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【护理管理】

“超市”式服务对护理工作的启示
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[摘 要] 超市是一种以人为本、顾客至上的购物消费方式 , 具有品种齐全、价格透明、信息全面等特点 , 可实现顾客和商家双

赢的目标。笔者受到“超市”式服务的启发 , 设想在护理工作中引入“超市式”服务模式 , 强调护理服务产品多样化、服务途径规范

化、价格合理透明化 , 为患者提供一个充分尊重、平等和谐、自主选择、舒心安全的就医环境 , 不断提升服务水平 , 提高服务满意率。
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“超市”式服务方式是时刻将消费者放在主体地

位, 让顾客置身于超市中, 可任意挑选自己需要或喜

欢的商品。笔者受“超市”式服务的启发, 总结出了护

理工作与“超市”式服务的相似点, 报道如下。

1 “超市”式服务的特点

“超市”营造舒心的购物环境和消费方式 , 其目

的是把各种商品展现在不同层次的消费者面前 , 使

消费者更直观全面地了解各类商品的信息, 并根据

自己的经济状况、消费需求选择不同品种、不同价位

的商品。“超市”式服务具有品种齐全、服务价格公开

透明等特点。舒心的购物环境, 自由选择的消费方式

极大地刺激了消费, 实现了商家和顾客双赢的目标。

2 “超市”式服务对护理工作的启示

2.1 引入“ 超市”式服务的理念 引入“超市式”服

务的关键是观念的改变, 医护人员应从思想上提高

认识, 打破以往患者被动接受服务“产品”的模式, 向

平等、尊重和全程、全员、全方位选取式服务转变, 体

现出超过疾病本身的对“人”的各种需求的关心和关

注, 做到患者需要什么, 医院这个大工厂就生产什

么, 达到供需平衡, 使患者这一消费者的角色更深

入, 更能体现出以人为本的人性化服务。

2.2 借鉴“ 超市”式服务品种齐全、价格透明的特

点，提出护理服务多元化、全方位 医疗技术不断发

展 , 新技术、新业务不断涌现 , 医疗耗材、商品繁多 ,

医疗活动好比一个大超市。医疗服务对象是社会的

人, 不同的社会背景、文化层次、健康观念、消费理念

有着不同的医疗消费需求, 这就要求服务措施多层

次、多元化、全方位, 而非仅是疾病的诊治, 要使知识

服务、特需服务、情感服务、特色服务并举, 并根据临

床经验、科学研究, 结合患者的愿望和价值制定出相

应的服务路径或套餐供患者选择。如医疗耗材: 静脉

输液器有普通型和精密型, 列出优缺点及价格, 由患

者自主选择 , 让患者选得舒心 , 用得放心 ; 再比如妇

产科可将新生儿游泳、新生儿抚触、听力筛查、新生

儿纪念照、纪念币、产后随访指导等项目以图表的形

式提供给患者 , 并注明项目开展的意义、价格等 , 同

时通过责任护士的讲解让患者自主选择。

2.3 借鉴“ 超市”式服务采取自由消费的特点，提

出护理服务由患者自主选择 医护人员告之家属诊

疗计划中可供选择的方案, 该方案可能达到的效果、

存在的缺点、成功或失败的可能, 不进行治疗可能产

生的后果 , 可能的并发症或后遗症 , 并记入病历 [ 1 ]。

患者及其家属可以决定继续或终止某些治疗, 同时

也应明确这一决定潜在的后果和责任。为服务项目

合理定价, 让患者置于医疗服务的超市中, 根据自身

需求、经济状况 , 有更多的选技术、选药品、选价格、

选服务的空间, 实现明明白白消费。日本癌研有明医

院放疗专家山下孝在我院学术讲座时, 提到了在他

们医院患者坐等各科的医生去诊断, 提出治疗方案,

最后由患者自己决定治疗方案。总之,“超市”式护理

服务的关键是让患者自己决定自己的事情。

2.4 “ 超市”式服务与护理服务的目标都是双赢

“超市”式护理服务的目标是各项服务措施既符合病

情的客观需求, 又满足患者的主观愿望, 充分维护患

者的权益, 体现出关心患者、理解患者、尊重患者, 一

切为了患者的理念, 提高服务满意率, 提高医院的核

心竞争力。这与“超市”式服务的目标是一致的。

3 做好“超市”式护理服务的注意事项

要区分合理的需求和不正当的需要, 坚持患者

的需求与病情的需要相一致, 同时, 医院应及时做好

相应的文字记录, 必要时双方要履行好书面的签字

手续。决策时要考虑到患者的需要和选择, 效果上强

调成本与效益的合理性。尊重患者的权益但不违背

治疗原则, 从而达到配合默契、步调一致、提高医疗

护理质量的目的。
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