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邹城市人民医院护理团队以患者为中心让优质服务深入人心

郭纪轩 济宁报道 通讯员 邹亦轩

柔肩担重任，芳华献白衣。一直以来，邹城市人民医院以
满足人民群众多样化、多层次的护理服务需求为目标，持续加
快推进护理服务体系改革。通过开展以“强基础、提质量、促发
展”为主题的改善护理服务行动，完善一站式服务、深化优质
护理、创新服务模式、强化队伍素质，切实发挥医院在区域内
优质护理资源的引领带动作用。

医院护理团队沿着南丁格尔足迹，手持永不熄灭明灯，一
路播撒生命温暖，她们或智慧管理，带领团队蓬勃发展；或精
于业务，展现匠心与仁爱精神；或与人温暖，让患者如沐春风。

精管理
“为患者提供更加优

质、规范、高效的护理服
务，不仅要求护士具备过
硬的专业护理知识，更需
要一套科学而严谨的管
理体系。”邹城市人民医
院护理部主任李婷表示。
为全面落实、提升三级护
理质控工作，医院通过修
订护理质量管理指标、完
善质控标准、优化质控模
式等方式，全面落实院科
两级护理质控。通过强化
护理管理委员会体系建
设，定期汇报护理质控、
培训教学、护理不良事件
等质量存在问题，并进行
分析，提出指导意见，推
进院区护理同质化、标准
化管理。

2023年医院护理部共
召集相关科室护士长参与
科室晨会交接班70次，质
控分析会16次，召开不良
事件分析会12次，护理查
房12次，压疮多部门商讨
会2次，共同挖掘存在问
题，提出整改措施，以促进
护理核心制度的全面落
实，让核心制度建设成为
医院提升护理质量的有效
保障。

作为医院提升内部管

理、塑造外在形象的重要
举措，全院护理人员还积
极参与e8S精益管理推广
工作。加强各护理单元对
工作场所和物品的管理，
进一步改善患者就医环境
品质，为医院打造整理、整
顿、清扫、清洁、节约、安
全、素养、服务八位一体的
管理模式做出了重要贡
献。

医疗质量和医疗安全
是医院发展的生命线，护
理人员是医院的主力军、
实践者，护理人员高超的
专业水平，更是患者快速
康复的保证。为此，医院制
定了《临床护理人员分层
级培训和考核方案》，合理
安排护士培训时间、减轻
压力，通过线上+线下结合
的形式，持续加强“三基三
严”学习培训及开展护理
技术竞赛，夯实临床护士
的护理技术基本功。举办

“话案例 共分享”护理个
案汇报比赛，总结梳理分
享展示护理工作中的典型
案例，运用科学的管理理
念和先进的护理技术发现
并解决问题，从而为患者
提供更加安全、优质、满意
的护理服务。

优服务
打造一支高质量护理队

伍是对南丁格尔精神最长情
的告白，更是对辖区百姓健康
的真诚护佑。医院始终坚持以

“患者为中心”的服务理念，围
绕专科服务能力提升，医院鼓
励各科室护理团队结合专科
护理特色和患者需求确立具
有自身特色的优质护理服务
目标，制定深化优质护理服务
工作计划配档表并负责执行
落实。

“为了缓解患者术前的紧
张心情，我们在术前准备间利
用PDA给患者播放电视剧，听
音乐，特别是老年患者还准备
了老年戏曲。针对儿童患者，
我们就采用儿童玩具车推着
入手术室，还在儿童准备间设
置了画板、儿童积木，小木马
等玩具，对于特殊不配合的患
儿，采用颁发儿童奖状，激发
孩子战胜疾病的信心。”医院
手术室护士长吴德娣介绍，还

推出云逛手术室活动，录制了
“手术之旅”视频并生成二维码
在科室移动护理车和PDA上播
放，大幅提升了患者的就医体
验和满意度。

而在医院千泉院区心血管
内科，各病房前一个个蔬菜挂
饰让人印象深刻，“我们科室大
多是老年患者，刚来院时常常
记不住病房床号，用挂饰不仅
装点了病房环境，也解决了老
人们就医时的一个‘堵点’。”护
士长王欣介绍。

重症医学科同样从细节出
发，护理团队将T型雾化器或者
气切面罩雾化器的中间连接管
与呼吸管路相连接，既可以有
效避免管路牵拉，增加患者舒
适度，又可以减少使用气管延
长管，降低患者住院费用。“我
们还制作了一个患者需求小转
盘，针对无法用言语表达自己
需求的患者，用更加直接的方
式及时了解他们的心理变化，

满足他们的日常需求，让患者在治疗过程
中感受到我们的关怀与温暖。”医院重症医
学科护士长党冬梅表示。

泌尿外科护理团队则是用创新发明赋
能护理工作，他们想患者所想、急患者所
急，发明的“留置导尿患者专用裤”采用双
侧隐藏式拉链，更好地隐藏导尿管，保护患
者的隐私，减少因导尿管外露而引起的尴
尬和不便，也使更换尿袋等操作更为简便。

“小创新”彰显“大作用”，各科室护理
团队的相关举措突显了专科特色和服务特
色，更让高品质的专科护理形成品牌，让患
者切实感受到护理的温度。

增创新

随着医学技术的进步和
健康理念的转变，护理模式也
在发生着变化。走进邹城市人
民医院的每个病区，一面面大
气的科普文化墙，一盆盆毛线
手工钩织的绿意盎然的植物，
一面面贴满宣教视频二维码
的“健康树”，这温馨舒适的环
境给人以安心舒适的体验。这
里的一切，不仅凝聚着护理团
队优质服务的智慧，更彰显着
护理人员注重服务细节的初
心。

为了巩固提升医院优质服
务成效，塑造护理人员良好的
职业形象，医院定期举办护理
人员礼仪培训。围绕护士形象
礼仪、医患体验等方面，以理论
介绍+实操练习+现场互动的课
程形式对全体护理人员分批次
进行培训。继续落实护理人员
服务礼仪规范、“服务有三声
(来有迎声、问有答声、走有送

声)，沟通零忌语(不知道、不清
楚)”等工作，提升了护理人员
的人文素养和职业形象，规范
了临床服务礼仪。

进一步加强临床护理，促
进护理服务贴近患者。医院护
理团队创新探索开展“优陪优
护，守护健康”服务模式，即家
属只陪不护，由经过专业化、规
范化培训的陪护人员配合医护
人员完成患者的陪护服务，以

“一对一”或“小组式”模式提供
有关陪护和生活照料服务。并
制定标准操作沟通用语，在实
施护理专业技术操作前耐心解
释、操作中关切询问、操作后及
时观察，为患者提供人性化护
理服务，强化人文关怀。

医院护理部还充分发挥健
康教育小组职责，制作了各种
健康教育处方、视频，根据患者
特点采取书面、口头、视频等多
种方式健康教育，满足患者的

个性化和多样化需求。在全院范围内开展
优质护理“扫健康”宣教视频评比大赛，让
护士不仅是基础护理服务的提供者，更是
健康生活方式的宣教者。

“我们还通过深入推进‘智慧护理’建
设，在全院实行了‘一键入院、床旁结算’，
让‘数据跑路’代替‘患者跑路’。围绕临床
护理、护理管理、智慧病房、延续护理等工
作，利用新一代信息技术，构建标准化、系
统化、智能化、平台化的护理信息系统，提
高护理服务效率，推动‘智慧护理’进入快
车道，减轻护士负担。”李婷介绍。

健康所系，性命相托；医者仁心，大爱
无疆。下一步，邹城市人民医院将不断加强
护理工作内涵建设，强化护理队伍科学管
理，不断提升护理技术水平和服务能力，为
患者构筑起有温度有品质的护理服务，全
力助推医院高质量发展。

提升护理品质

提升护理温度

提升护理内涵

护理团队多方式开展健康宣教工作。

创新护理举措解决患者需求。

有“温度”的护理让人安心。

积极组织各类志愿服务活动。

持续规范临床服务礼仪。
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