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开展优质护理服务实践与成效
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!!!摘要"! 本文介绍了某医院通过转变服务理念$改革临床护理工作模式(加强服务培训$提升临床护理服务意识(强化

服务责任$规范临床护理服务制度(改善服务环境$提高护理服务成效$达到夯实基础护理$改进护理服务流程$提升专科护理

质量$保证患者安全$从而$提高患者满意度$和谐医患关系%
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!!!中图分类号"!?@7:!!!文献标志码"!C!!!文章编号"!D8E7#7EDF#7<D:$<D#<<>8#<7

;#%2'4&*+4#""#$%0:#+#&&'"S,*-0%. +,)&0+( $*)#

F(4I*,-&+$%"#!&+,S'+$LF(I'+.,N'+.$!K4%'+.$)5(3'+.,?7*+9!>BB F8D;'=1@8-%G"$A71+.71'7<<<B7$67'+1

!!

)73&%)*$%*!d',/M'/)*0+') +,'J*--*L.(2='+,*)4L,.3, 3*(+/.(') 3,/(2.(2+,'4'1M.3'3*(3'0+/() 1'J*1=.(2+,'3-.(.3/-

3/1'=*)'-$4+1'(2+,'(.(24'1M.3'+1/.(.(2/() '(,/(3.(2+,'3*(43.*H4('44*J3-.(.3/-3/1'4'1M.3'4$4+1'(2+,'(.(24'1M.3'1'40*(4.K.-.+I

/() 4+/()/1).i.(23-.(.3/-(H14.(23/1'4I4+'=$.=01*M.(2+,'4'1M.3''(M.1*(='(+/() '(,/(3.(2+,''JJ'3+.M'('44*J(H14.(24'1M.3'4A

G,'+/12'+4.(3-H).(2+,'J*H()/+.*( 3/1'.=01*M.(23/1'4'1M.3'01*3'44'4AN=01*M.(2+,'kH/-.+I*J40'3./-.4+3/1''(4H1.(20/+.'(+4/J'#

+IL/4/3,.'M')AG,1*H2, +,'4'L/I40/+.'(+4/+.4J/3+.*( 3*(+.(H*H4-IH021/)'/() )*3+*1#0/+.'(+1'-/+.*(4,.0 .4=*1',/1=*(.*H4A

!!)>#. 6')4&*!kH/-.+I(H14.(2( 3/1'=*)'-( 3*(43.*H4('44( 4I4+'=( 'JJ'3+.M'('44

!!7<D< 年国家卫生部开展创建+优质护理服务示

范工程,$我院积极贯彻落实$把优质服务作为护士

的天职和本分$把制度承诺从墙上+请,下来$让优

质服务从文件中+走,出来$通过夯实基础护理$改

进护理服务流程$提升专科护理质量$保证患者安

全$达到了提升患者满意度$构建和谐医患关系的效

果% 现将实践与成效报告如下%

?@转变服务理念 改革临床护理工作模式

!!护理服务以患者需求为核心$将服务模式转变

为责任制整体护理$使责任护士直接负责患者$从简

单地完成医嘱转变为注重人文关怀的整体护理$亲

情服务% 实行分床到护$责任到人% 责任护士给患

者提供从入院到出院的全程护理$患者入院只要记

住责任护士一张脸$她就能为患者解决一切护理问

题% 护理工作经历了由原来强迫患者记住护士到现

在患者能主动记住护士(由原来强迫护士巡视病房$

到现在护士走在红灯呼叫之前$想在患者需要之前$

做在患者开口之前)D*

% 真正做到了把护士站前移$

把护士还给患者% 建立了润物细无声'+心中有人,

的优质护理服务链)7*

%

作者单位% 7<<<B7 上海$解放军 >BB 医院

通讯作者% 尤明春$5#=/.-&,-K>BBRD78A3*=

A@加强服务培训(提高临床护理服务意识

!!一方面$营造优质护理服务氛围% 利用网络'宣

传栏'院周会等多种形式宣传发动$完善支持保障系

统$落实下收下送% 组织全院医生学习国家卫生部

分级护理标准$规范分级护理$促进优质护理服务的

开展):*

% 另一方面$强化优质护理服务意识% 安排

护士长到国家卫生部+优质护理服务示范工程,重

点联系医院跟班学习$让护士长了解创建示范工程

的目的和重要性$帮助护士长转变服务理念$提高管

理能力% 组织全院护理人员解读优质护理服务的内

涵与价值$学习卫生部-住院患者基础护理服务项

目.'-基础护理服务工作规范.'-常用临床护理技

术服务规范.

)>*

% 开展基础护理知识和基础护理技

能的专题讲座% 通过多种形式的教育活动$使全院

护士充分领会开展创建示范工程活动精神$提升服

务意识)B*

%

B@强化服务责任(规范临床护理服务制度

!!一是夯实基础护理$规范技术操作% 活动开展

后$护士每天基础护理实实在在做在患者身上$如洗

头'剪指甲'足部护理'会阴护理'鼻饲'吸痰'头发护

理等$视患者如亲人% 所有操作提前向患者及家属

告知$知情同意取得配合% 在制定各项护理措施时
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先考虑患者的感受及合作程度$杜绝了以往为完成

工作任务而工作的模式% 护士以专业的精神落实生

活护理$如皮肤护理根据病情决定方案$擦身根据患

者情况确定不同的水温)8*

% 护士以专业的精神提

供亲情服务$如卧床患者大小便时不仅为患者安排

必要的遮挡$还在便盆中放置少量温水$温暖便盆$

让患者舒适% 护士以专业的精神提供人性化服务$

如手术患者麻醉后导尿)E*

% 患者来到医院真切感

受到护理服务品质的不断提升% 二是完善规章制

度$开展礼仪服务% 为扎实推进优质护理服务$我院

不断完善护理规章制度$制订责任护士岗位职责和

工作流程$编写-基础护理技术操作流程与规范.'

-护理工作规范用语.'-护士服务礼仪指导手册.'

-优质护理服务实用手册.等% 在每个病房门口安

装+用心相待'用爱守护,健康宣传栏$告知患者作

息时间'出入院流程'检查化验流程(还有护患联系

本$患者可将意见建议随时写在联系本上$责任护士

或护士长及时反馈并给予解决)@*

% 公示责任护士'

护士长的照片姓名$住院患者护理服务内容与标准$

便于患者在住院期间对照标准$维护权益$在出院时

评选+我心中的好护士,% 科室每月'护理部每季评

选服务标兵'技术标兵'安全标兵)Q*

% 三是认真落

实卫生部要求$简化护理文件书写$在多次修改的基

础上$完成了+简化不缺重点$表格不失规范$有差

异不忘制度,的护理文件书写样本$减少了护士用

于书写的时间% 做到了在简化书写的同时$使护士

进一步明确专科护理记录的重要性$也为护士提供

了更多的时间到患者床边沟通交流%

C@改善服务环境(提升临床护理服务品质

!!7<D< 年有 > 个科室主动申请首批试点$到目前

已有 D<<^的科室开展优质服务$各科室护理人力

资源'新型护理用具和设备配置都有了很大的改善$

护士心中有患者$患者身边有护士$护士能及时发现

患者的病情变化$及时安排并陪伴患者进行各项检

查$切实为患者解决问题% 患者投诉'不良事件发生

数明显降低(护士责任感'成就感以及患者满意度明

显提高$表扬信和锦旗明显增多% 自优质护理服务

开展以来$收到护理工作表扬信'锦旗 QE 人次$护士

的职业价值感获得了认同$护士获得领导层更多的

关注与肯定(护理服务范围更加宽泛$患者感动并感

恩于护理$家属减轻了后顾之忧$医'护'患关系进一

步和谐%
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南京军区组织机动卫勤分队和骨干卫生装备
训练课目纲目与考评标准编修

近期$南京军区组织机动卫勤分队和骨干卫生装备训练课目纲目与考评标准编修$编修内容编修涵盖了

军区预编抽组的全部在建机动卫勤分队$囊括了军区全部在用骨干卫生装备% 以+战训一致'训考一致$立

足大纲'发展大纲,为指导$课目纲目突出单装精准'要素集成'战救技术'批量伤员救治'勤务训练'连贯演

练和信息主导等 E 个方面$共设置训练课目 D<D 个$其中新增 8> 个% 考评标准突出了+量化'细化'实用'管

用,$共制定考评标准 >E 项$完善了机动卫勤分队与骨干卫生装备训练考评体系$对于全面提高训练质量$

发挥装备保障效能$推进军事斗争卫勤准备有着重要的现实意义%
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