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转变护理服务理念的做法与体会
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!摘 要" 总结了近几年护理管理工作实施护理服务理念转变的做法$%$&医院要我做什么的传统服务理念转变为病人需要

我做什么的服务理念’ "!&单纯依赖制度管理的传统管理模式转变为以人为本的现代管理模式’ "6&单纯完成操作的传统工作模式

转变为人性化工作模式’ 实践证明实施护理服务理念转变推动了护理队伍的建设(发展和护理质量的提高’
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! ! 当前!我国卫生工作的改革与发展!为护理工作

的发展带来了机遇和挑战’ !++! 年以来!我院护理

工作注重实际!讲求实效!以为病人提供最佳服务(
得到更多实惠为目标!狠抓护理服务理念转变!使病

人对护理工作的满意度逐年提高’

: 实施护理服务理念转变的做法

! " ! #!"#$%&’()* +,-./01234
"567%&’()*+./01 多年来!护理人

员已习惯于医院要我做什么!只是单纯地(重复地(
机械地把护理工作当作任务来完成!对病人爱心少!
对工作有厌倦情绪[ , \’ 因此首先要使护理人员彻底

转变传统的(被动的服务观念!主动为病人提供全方

位的服务’
,!,!, 实施形象工程! 培养形象意识 广泛宣传护

理工作的神圣与崇高! 制作护士形象手册! 每人 ,
册!规范了护理理念(仪表(服务形象(护理行为等 ]
个方面的内容)更换漂亮合身的护士服!请礼仪学校

的老师对全院护理人员进行卓有成效的礼仪形象培

训!组织护士进行行为规范表演)把礼仪(仪表列入

新护士岗前培训的必修课) 将护士形象做为病人满

意度的调查内容!并纳入了质控管理体系’
,!,!! 实施爱心工程! 提高护士素质 以多种形式

的活动!增强护理人员的爱心(耐心和热心’ 组织观

看光盘! 请南丁格尔奖章获得者做报告! 举办演讲

会!评选全军(空军优秀护士!表彰医院模范护士!对

服务标兵在医院的医德医风报上大力宣传! 推选出

优秀护理人才出席中国共产党第十六次代表大会!
在医院局域网建立*护士园地+网页!加强科室间护

理信息与文化交流等’
! " $ #!89:;<=>0+,->0?@234
A64B+CD>0?@ 护理部在转变护理服务

理念的同时!调整了管理思路!使以往单纯依赖护理

制度管理护理工作的模式! 过渡到以人为本的现代

管理模式[ ! \’
,!!!, 加强护士长队伍建设 在对护理人才培养的

问题上!管理思路是$以护士长培养为龙头!塑造复

合型护士长队伍形象! 建设一支业内领先的护理专

业人才队伍’一是护士长选拔任用通过优化结构!打

破论资排辈(迁就照顾等错误观念!近几年先后任免

了 ,+ 名护士长!所有高职称人员均工作在临床第一

线!大胆任用年轻护理骨干走上护士长岗位)二是练

兵先练官(考兵先考官!组织护士长护理技术操作考

试!并公示成绩!把医院的 C8^ 作为护理重症技术

培训中心!安排护士长分期轮转!定期组织护士长述

职报告会!对护士长进行全面测评与评价)三是举办

护士长学习班!选派护士长参加全国(全军护士长管

理学习班及专科知识学习班! 组织到兄弟医院参观

学习)四是增强法律意识!保证护理安全’ 对护士长

进行,医疗事故处理条例-的学习培训和考核!组织

护士长分析评价死亡病历中的护理记录! 对存在的

潜在性(法律性问题进行讨论!并从人员素质因素(
技术因素(环境因素(管理因素等多方面查找护理行
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为中存在的安全隐患!做到边整边改!防患于未然"
如针对护理人员法律意识淡薄# 证据意识不足的情

况!设计了健康教育评估表#院规介绍签字单#长期

医嘱执行签字单等!完善了护患法律程序!实行了计

算机打印粘贴输液瓶上的输液单! 制定了配制液体

者签名#更换输液瓶者签名的双签名制度!做到了责

任明确#层层把关"
!!#!# 加大管理培训力度 我院现有聘 任 护 士 近

#$$ 人!为使这支队伍发挥潜能!按照总后的有关规

定!修订了$聘任护士管理规则%及聘任护士合同书!
定岗前进行严格的培训!实行继续教育学分管理!发

放学分本和 %& 卡!提倡走自学成才之路" 目前医院

中!进行学历教育的聘任护士占聘任护士的 ’#!"利

用业余时间!为聘任护士开办夜校!合理应用激励机

制"增加聘任护士的工资待遇!对符合要求的聘任护

士!通过民主测评#支部考评#专家答辩#英语考试等

方式进行考核! 为她们晋升护师职称! 增加职称工

资&注重培养聘任护士的政治素质!每年评选优秀护

士#技术标兵!与军人护士同等待遇!在非典期间有

!( 名护士火线入党!聘用护士 ) 名!! 名聘用护士被

医院评为抗击非典标兵!*( 名聘用护士被评为抗击

非典先进个人"近两年来!有 ’ 名聘用护士荣立三等

功!! 名被海淀区授予’优秀外来青年(光荣称号!!(
名被评为医院优秀护士!’+ 名受到医院嘉奖"
!!#!* 加快护理知识更新 在护理管理上大力倡导

创新性护理服务和护理科研工作"组织专科护理组!
开展护理科间会诊"初步成立了老年病#内科危重病#
外科危重病#小儿输液#外周中心静脉置管技术 + 个

护理专科组!由各科室优秀护理人才组成!定期组织

护理查房!进行专科护理会诊!实现了跨病区护理思

维及技术的优化组合&培养临床专病护理专家"举办

’护理专题专讲学术活动(! 采用专人专病的学习方

法!写出专病综述!并有计划地进行专题讲座!发动

护理骨干!查阅文献!制定出各种专科疾病的抢救及

护理路径!形成人有专长#科有专题的局面" 科技兴

护!培养护理科研能力"护理部与临床科室挖掘护理

科研信息!组织召开护理学术年会!召开护理科研小

组讨论会!举办护理科研学术讲座!选派优秀人员外

出学习!对发表论文的护理人员给予奖励等"在非典

时期!针对新情况#新问题!在临床实践中摸索总结!
在各类杂志上发表了 $静脉留置针在 ,-., 留观病

区的应用%#$,-., 病区的个人防护%#$,-., 病区

护理人员缺氧现状与防控%等 !/ 篇论文"
! " # $!"#$%&’()*+,-(./012$3
45) *-(./ 在大力改善护理管理模式的同

时!注重改变传统护理工作模式!使护理质量的提高更

直接#更具体" 如在实行整体护理模式过程中!强调操

作性治疗等硬指标的落实!注重生活护理#心理护理#
健康教育等软指标的落实!真正使病人得到全方位#全

程的个性化护理!改变了过去被动的功能制护理模式"

! 体会

% " ! $6789:;<=>3?@A*BC 规范了

对病人#同事称呼#接听电话#着装要求等!在医院开

展以’新环境#新形象#新要求(为主题的征文活动中!
护理人员踊跃投稿!并获得一#二等奖!我院护士的工

作感想#人生格言等相继刊登在空军报上" 各科室为

输液病人制作了输液手垫! 儿科建设了儿童乐园!妇

产科成立了温馨病房等!把对病人的关爱一点一滴地

渗透在护理活动中!在护理部对病人进行满意度调查

中!全院护理工作满意率为 !((!" 我们的经验是)确

保’五个到位(!追求直接护理效果!即)确保关心病人

到位!确保把握病人病情变化到位!确保护理措施到

位!确保生活护理到位!确保对病人的健康教育到位"
% " % $DE>8F*GHIJ 护理队伍岗位练兵

活动中!改变了以往的考试方式!把考场搬进病房!
组织了’一针见血率(考核!针对各科准备的常见疾

病的抢救方案!进行模拟抢救!并对多学科知识进行

现场提问!让护士在实际工作中接受检验"实施了继

续教育管理系统软件! 对全院护理人员的继续教育

学分进行综合管理"举办英语培训班!让每一位护士

都养成经常翻阅英语卡片的习惯! 培养了护理人员

终身学习的自觉性"
% " # $KL>MN89:;OP 门诊部打破了以往

’挂号就是撕票#分诊就是叫号(的护理工作模式!规

范了文明用语!为候诊病人提供开水#水杯#轮椅#电

话咨询等候诊服务! 和为外地病人邮寄化验单等服

务" 在制定护理计划的过程中!通过护理专家会诊#专

科护士指导等!开展了跨科室护理!确保护理计划全

面!护理措施有效!使病人真正得到高质量的护理服

务" 健康教育是整体护理的重要组成部分0 * 1!通过下

发有关书籍!参加各类学习班和健康教育知识的培训

考核等!培养了护理人员健康教育的能力!加速了护

理人员向知识型的转变! 发挥护理多元化角色功能"
实实在在地做健康教育!如在为病人输液时!要求向

病人解释输液的目的#指导病人自己不要调滴数和不

要提瓶上卫生间的原因!输液中如出现不滴#输液处

疼痛或不良反应时及时报告护士等!手术室护士与手

术病人在术前进行有效的沟通!接送病人时!与病人

的责任护士做好详细交接班!为病人提供随时随地的

渗透性健康教育!提高了病人对护理人员的信任"
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