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“优质护理服务示范工程”活动
开展已经三年，泰山医学院附属医
院作为山东省优质护理服务重点联
系医院，三年间坚持以病人为中心，
强化基础护理，全面落实护理责任
制，深化护理专业内涵，不断提升护
理服务整体水平，优质护理服务工
作取得显著成效，先后有16个科室
获评为省市级“优质护理服务示范
病房”。如今，护理工作发生了哪些
改变？患者有了怎样的体会？带着诸
多问题，我们走进泰山医学院附属
医院，去实地感受优质护理服务示
范工程的开展情况———

护士的工作重心转移到病房
为了让患者更好地治疗、康

复，就必须为患者提供连续、全程、
无缝隙的护理服务，为此，泰山医
学院附属医院积极改革临床护理
工作模式，实行责任制整体护理，
责任护士每日分管固定的患者，直
接参与医生查房，动态了解病人病
情和诊疗变化。护理人员也将工作
重心由护士站转移到病房，责任护
士将更多时间花费在病房里，与病
人零距离接触，为患者实施整体化
护理，服务的内容涵盖了生活护
理、安全与心理护理、治疗与病情
观察、健康教育等。“病人最需要的
就是床边护理，而今，病人可以随
时看到自己的护士，有疑问可以随
时解决，即使家属不在也不必担
心，这种服务形式真得很好！”采访
中，许多患者表示。

在泰山医学院附属医院，你常
常会看到这样一些镜头，患者入院
后，护士会及时评估患者的健康需
求，为生活不能自理的患者翻身拍
背、送饭喂药、洗头修指等，就像护
理自己的亲人一样，心中带着关爱
去做，更重要的是在完成基础护理
的过程中，护士会及时观察患者的

病情和心理变化，发现可能存在的
隐患，提供专业、专科化的护理服
务。在这样一种氛围中，护士的责
任心加强了，患者家属满意度提升
了，以病人为中心内化为每一位护
士的服务理念。

护理向专业化、精细化发展
为了推进优质护理服务示范

工程，泰山医学院附属医院加强了
护理人才培养力度，在护理人员排
班方面做了改革，按照床位数量和
病种科学配置护士，致力于护士职
业规划和专科护士建设，为不同类
型的护士制订多途径、分层次培养
计划。在坚持做好基础护理的同
时，医院积极发展专科护理，特殊
岗位推行专科准入，持证上岗，并

通过“外送内训”等多种途径丰富
和提高护士的专业知识和技术水
平。医院先后开展了急诊、ICU、内
分泌等专科护士认证，外派多名护
理人员到新加坡、北京等各大医院
学习，更新护士服务理念，提高护
士在病情观察、突发事件处理、危
重病人抢救等方面的能力，使护士
的职业素养和专业能力得到全面
提升。自2011年以来，泰山医学院
附属医院内分泌科、急诊科、重症
医学科先后被列为山东省专科护
士培训基地，为全省专科护士培养
作出了积极贡献。

“让自己强大起来，运用知识
和经验把自己武装到牙齿。”这是
呼吸内科护理班组的座右铭。在优

质护理服务实践中，全院护士积极
行动起来，发挥主观能动性，不断
优化工作环境，改进工作流程，为
病人提供更舒心、更高效的护理。
此外，通过各类培训，使护士们的
职业价值观更趋稳定，爱岗敬业、
视患者为亲人在医院蔚然成风，逐
步形成自己的护理文化。

全程健康教育让护理服务无
限延伸

优质护理服务工程对健康教
育的开展有了更高的要求，患者住
院不仅要接受治疗、护理，还要接
受医护人员的健康指导，学习如何
更加科学规范地控制、治疗疾病，
即使出院后也可以更好地防治疾
病，使护理服务延伸到患者的家庭

和未来生活中。多年来，泰山医学
院附属医院内分泌科建立了糖尿
病教育室，产科开设了孕妇学校，
为广大患者提供定期、专业的健康
指导；五官科每周对出院病人进行
电话随访，询问病人出院后病情、
服药情况，提醒病人及时复诊，将
专业服务由医院延伸到院外。为丰
富健康教育形式，各科室制定了具
有各科疾病特色的健康宣教手册，
常见病、多发病预防的宣传板，最
大限度地满足了病人对健康知识
的需求，提高了病人的“自护能
力”，调动起病人参与疾病康复的
积极性，并有力地促进了护患沟
通。

社会在发展，护士的角色也在
悄悄改变，她既是患者的专业护
士，也是患者的健康教育心理咨询
师、用药护理指导师、饮食营养指
导师、康复护理指导师；她既是照
顾者，也是管理者、教育者、病人权
益的保护者，并在患者的健康回归
中发挥着越来越重要的作用。

而今，“中国梦”已成为时代强
音，泰山医学院附属医院护理部主
任杨朝霞这样描述全院护理人员
的“梦想”：“泰医附院全体护理人
员将秉承‘厚德精诚、博学创新’的
院训，传承‘仁爱为本、慎独为魂’
的护理文化，致力于‘全人照护’，
为病人提供全程、优质、无缝隙的
整体护理。以夯实基础护理、提供
满意服务为工作目标，升华我们的
服务，提高护士的整体素质，让患
者通过我们的关爱和高质量的护
理展现最满意的微笑。而患者最满
意的微笑就是我们的梦想，为着这
份梦想我们会一直奋勇向前探索、
实践，为之奋斗终生！”
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让服务更专业 让患者更满意
泰山医学院附属医院开展“优质护理服务示范工程”活动侧记

王莉，主管护师，1994年毕业于泰安卫校，同
年分配到泰山医学院附属医院工作，2003年任普
外科副护士长，2007年担任五官科护士长。20年
的护理工作生涯，一直秉承“生命之托，重于泰
山”的服务理念，倡导全方位主动服务的意识，重
视服务细节，努力为病人提供最安全、最优质、最
满意的护理服务。科室被评为泰安市优质护理服
务示范病房，山东省优质护理服务示范病房，她
个人也被评为泰安市岗位技术能手，山东省青年
岗位能手。她认为“天下最美的笑容就是病人的
笑容，能被别人需要着就是一种莫大的幸福。”

刘春蕾，主管护师，2000年
毕业于泰山医学院，从事护理工作
13余年，现任泰山医学院附属医院烧
伤、皮肤科护士长。工作以来，一直坚持“始
于患者需求，止于患者满意”的服务宗旨，为
患者提供优质服务和温馨服务，深受患者的好
评。特别是开展优质护理服务以来，提出“以心为
灯，愿做生命的守护神”服务理念，注重对病区护理队
伍人性化的管理，时刻用“爱心、耐心、细心、责任心”
为病人提供优质全程无缝隙服务，不断提高护理水
平，切实为病人提供优质的护理服务。

王焕云，主管护师，1996年毕业于泰安卫生

学校。现任泰山医学院附属医院普外科护士长，

兼任山东省静脉输液委员会委员，先后在肿瘤

科、ICU、普外科从事临床护理工作17年，先后获

得泰山医学院附属医院“护理管理能手”和“先进

工作者”，“安全型PICC技术新业务新技术二等

奖”等荣誉称号。她认为，病人的需求是自己创新

的动力，认真做事，用心做事，才能把事情做好。

服务理念：病人在我心中 服务在我手中。

曾伟，主管护师，心内科护士长。工作多年始终坚
持以“团结、质量、安全、效益、发展”为主线，开展病区
护理管理工作，注意工作细节，努力实现精细化管理。
做到既注意对护理人员在业务技能方面严格培训，又
注重人性化管理，带领大家为病人提供温馨护理和优
质服务。以“给您真诚、信心和爱”为服务理念为病人
提供人性化服务，赢得病人好评。提出了同质服务的
观点，要求护理人员为病人提供无差距服务，加大对
年轻护士在服务方面的培训和指导，要求年轻护士把

“以病人为中心”的服务宗旨真正落实到行动中，时刻
把病人放在心上，心系病人安危。服务理念：给您真
诚、信心和爱。

牛铭云，副主任护师、副教授，山东省糖尿病

护理学会会员，泰安市十佳护士。现任泰山医学

院附属医院内分泌科护士长。在二十多年的护理

生涯中，把“爱心、热心、细心、温心、耐心”融入到

整个护理服务和科室管理中。经过多年的不断探

索和完善，内分泌科已形成自己较为完善的服务

理念和管理机制，人员面貌焕然一新，综合素质

和服务质量大幅提升，病区环境温馨和谐，病人

满意率长期保持在99%以上。2010年4月，被列为

山东省首批优质护理服务示范工程试点病房。

于洁，副主任护师，泰山医学院附属医院神经内科
护士长。神经内科为山东省医药卫生重点学科、山东省
医疗质量示范科室，泰安市优质护理服务示范病房，全
体医护人员以自己的切身行动诠释着“白衣天使”的神
圣职责，从一点一滴细微工作入手，从基础护理着手，帮
助患者解决实际问题，实践着“优质护理服务”的贴心工
程。科室通过改革护理模式，实现“包
床到护”；创新护理安全管理模式；开
展“全程化”健康教育；强化基础护
理；深化护理专业内涵等举措，全面
提高了护理服务水平，患者满意度
稳步提高。
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