
2 0 1 2 年 5 月 9 日，在泰山医学院附
属医院心内一科住院治疗的杨先生顺利
康复出院。临行前，他激动地说：泰山医
学院附属医院的医疗服务让我感动，这
里 不 仅 有 一 心 一 意 为 病 人 着 想 的 好 医
生、有精心护理病人的好护士，还有准确
掌舵的好领导、好带头人，泰城的老百姓
信任泰医附院，泰医附院更是值得咱老
百姓信任的好医院……

提起服务，就不能不提护理服务。自
2 0 1 0 年 3 月泰山医学院附属医院启动
“优质护理服务示范工程”以来，医院紧
紧围绕“改革护理模式，履行护理职责，
提供优质服务，提高护理水平”的工作宗
旨，不断深化服务内涵，转变服务理念，
并通过全员培训、分层管理、整体推进的
模式，实现了优质护理服务试点病房全
覆盖，护理服务品质发生了质的飞跃，实
现了患者满意、医院满意、社会满意、政
府满意的目标。

改革工作模式，为患者提供全程专
业护理服务

俗话说，三分治疗，七分护理。护理
工作是医疗卫生事业的重要组成部分，
在增进医疗效果、促进患者康复、提高医
疗质量和效率方面发挥着重要作用。多
年来，泰山医学院附属医院护理工作者
秉承南丁格尔精神，继承和发扬护理队
伍的优良传统，恪尽职守，勤恳工作，树
立了白衣天使良好的社会形象。尤其近
年来，泰山医学院附属医院不断强内涵、
提水平，努力为群众提供安全、优质、满
意的护理服务，赢得了广大人民群众的
赞誉和信赖。

为了推进优质护理服务，医院不断
完善临床护理责任组工作模式，严格落
实临床护理实践指南和护理技术规范，
细化工作标准，规范护理行为，对患者准
确实施治疗处置，加强与患者的交流，增
进护患信任，保障患者安全；在门诊、急
诊、手术室等部门，推行“一站式服务”，
不断优化工作流程，打造高效服务；对手
术患者，重点开展手术病人术前术后牵
手服务，强化质量安全管理，建立手术标
示及交接制度，实施规范化的围术期护
理；在不同的专业科室，临床护理服务更
加突出专科特色，强化专业技术知识培
训，对患者开展个性化健康教育，促进患
者早日康复。

总之，患者从入院到出院，从门诊到
病房，从白天到黑夜，无一没有护士的陪
伴；从实施治疗到完成护理，从病情观察

到健康教育，从专业照顾到心理支持，无
一没有护士的参与。全面、全程、专业、人
性化，在这里得到充分的体现。

加强科学管理，打造高素质护理团
队

护理工作的落实在人，护理服务质
量的提高在于全院每一名护士。为了打
造一支高素质护理团队，泰山医学院附
属医院护理部不断加强科学管理，从保
证临床护士配备、合理调整护理人力、完
善绩效考核制度、加大护士培训力度、探
索岗位分级管理等措施入手，不断提高
护士待遇和地位，提升护士的专业技能
和人文素质，为打造优质的护理服务奠
定了坚实基础。

首先，针对患者持续增多、护士不足
的现状，2010 年以来，泰山医学院附属医
院新招聘护士 1 0 5 名，所有护士均通过
严格考核、规范培训后进入岗位，既保证
了护理质量也保证了医院护患比例达到
国家规定的标准。其次，医院制定了护士
人力紧急调配预案，建立了机动护士人
力资源库，根据科室工作量、技术难度、
突发事件等因素，及时增加护士数量，保
证护理人力的应急调配。第三，以考核护
理服务质量、数量、技术风险和患者满意
度为重点，不断完善绩效考核制度，将考
核结果与护士的收入、晋升、评优等挂
钩，向工作量大、技术性强、风险高的临
床护理岗位倾斜，并积极推进护理人事
制度改革，体现同工同酬、多劳多得、优
绩优酬。第四，不断深化“以病人为中心”
的理念，加大护理培训力度，积极开展护
士在职培训、新护士规范化培训和管理
培训等，定期举办全院讲座，注重人文精
神的培养，着力提高服务能力和专业技
术水平。第五，探索实施岗位分级管理。
根据护士的资历、学历、临床实际能力进
行分级，不同护士级别负责病情轻重、技
术要求不同的患者，体现能级对应，确保
护理质量和患者安全。

倡导“一科一品”，丰富服务内涵推
进品牌建设

“热心接、耐心讲、细心观、诚心帮、
温馨送、爱心访”，这是泰山医学院附属
医院为不断深化优质护理服务示范工程
而建立的一条“优质护理服务链”，围绕
着打造优质服务的目标，泰山医学院附
属医院还倡导各个科室结合各专科疾病
特点，创建“一科一品”的专科服务品牌，
例如，普外科的“心中有病人”服务，让护
士时刻围绕病人需求开展工作；胸心外

科以创建“以爱护理 用心关怀”的服务
品牌为着力点，实行“临在护理”，即守护
在病人身边、临近在病人床边；心内科提
出了“五关注”服务，即：关注生命、关注
安全、关注痛苦、关注需求、关注感受；内
分泌科推行“两卡、五星、五心”服务，在
患者康复出院前，由责任护士专门为患
者制定出院后的健康处方，并将爱心联
系卡、糖尿病友互助卡发给患者。

为了不断丰富护理服务内涵，医院
开展了转变护理理念大讨论活动，将“以
病人为中心”的理念融入到工作的每一
个细节。每年护士节，医院都组织开展丰
富多彩的庆祝活动，重点加强对护士职
业价值观教育，引导护士对工作展开深
入思考，自觉在工作中践行优质护理服
务；医院还开展十佳护士评选、护理岗位
技术能手和管理能手评选表彰等活动，
调动了全院护士“赶、学、超”的积极性；
为做好基础护理，医院为示范病房购置
了洗头车、吹风机、便民服务箱等，使护
士更好地服务于患者；医院还鼓励护士
开展护理发明创造，由护士设计制作人
性化护理用品，已有 5 项申请了新型使
用专利，促进了优质护理服务的进程。

在泰山医学院附属医院，出院并不
意味着是对患者服务的结束，医院通过
积极开展延伸服务，对每一位出院患者
进行随访、健康指导，并将随访、健康指
导、听取意见、落实整改相结合，建立起
打造优质服务的 PDCA 环，持续改进服
务质量，得到了患者和社会的一致认可。

“我父亲在这里住院已经 7 天了，家
里因人手少只好留下老父亲一个人在病
房里，没有想到护士的服务那么及时，不
仅时时巡视病房、观察病情，而且很多连
我们也想不到的事情都为我们做到了，
如订营养餐、擦脸、洗头这些生活琐事，
这是我们没有想到的……”一位在普外
一科住院的家属赞叹道。这是护理服务
的一个侧影，也是该院着力为群众打造
放心满意服务的一个侧影。两年来，泰医
附院被确定为山东省优质护理服务示范
工程首批重点联系医院，先后有 1 4 个科
室被评为省级和市级“优质护理服务示
范病房”，护理部主任杨朝霞被卫生部授
予“ 2 0 1 0 年 全 国 优 质 护 理 服 务 先 进 个
人”， 9 人荣获山东省、泰安市优质护理
服务先进个人。对医院，群众满意的呼声
更高了，患者感谢的心声更多了，社会赞
誉的掌声更响了，“群众放心满意医院”
的品牌形象根植入越来越多的泰安百姓
心里。

谈及未来，谈及未来的发展，泰山医
学 院 附 属 医 院 院 长 李 长 勤 信 心 满 怀 地
说：“医院将继续深化改革，细化管理，狠
抓内涵建设，落实人才战略，不断强化

‘以病人为中心’的服务理念，深入开展
‘三好一满意’活动，全面实施优质护理
服务示范工程，努力为人民群众提供优
质、高效、安全、满意的医疗护理服务，铸
造群众放心满意的名院，造福越来越多
的泰安百姓。”

这是一个厚德精诚、博学创新的群
体；

这是一支勇于进取、不懈登攀的队
伍；

这是一家服务为民、志在崛起的医
院；

我们有理由相信，伴随着该院高标
准现代化新综合病房楼的崛起，泰山医
学院附属医院的明天会更好！
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名院采风焕焕焕

泰山医学院附属医院：为群众提供放心满意服务

泰山医学院附属医院优质护理服务一瞥

护理风采焕焕焕

正正在在建建设设中中的的综综合合病病房房楼楼。。

锐锐意意进进取取的的护护理理团团队队。。
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