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摘要：目的：以患者为中心，提供优质服务，达到病人、家属、社会、医院、护士五满意。方法：改善服务态度，提高技术水平，加强管

理力度，不断总结经验。结果：提升了护士的整体素质，提高了护理服务质量，彰显了管理水平。随着人们生活水平和保健意识的提高，

病人有权选择医院就诊，有权维护自己的合法权益，医院要提供最好的服务，否则医院无法生存。因此护理人员要不断提高自身素质，以

优良的服务态度和娴熟的操作技术为病人服务。我们要倡导的护理服务意识是:“我要服务于病人，而不是病人要我服务”，丰富的专业知

识和娴熟的技能是优质护理的核心内容，知识全面、技术过硬、工作认真负责为首要的护理指征[1]。我科与时俱进，在院领导和护理部的

支持、督导下，遵循“以病人为中心、以质量为核心”的宗旨，积极开展优质护理服务示范病房的工作，从中得到一些体会与大家共同分

享。 
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随着社会的发展、进步和人们保健意识的增强，人们对质量和

服务有了越来越高的期望值，因此，提升护理质量势在必行，而且，

市场的竞争促使我们改变护理观念，探索新的护理方法，去适应市

场的需求。我科与时俱进，在院领导和护理部的支持、督导下，遵

循“以病人为中心、以质量为核心”的宗旨，积极开展优质护理服

务示范病房的工作，从中得到一些体会与大家共同分享。 

1 改善服务态度 

良好的服务态度及行为是提高护理质量，为患者提供最佳服务

的关键。首先，从群体形象入手，要求护士着装标准整洁，精神饱

满，表情亲切，态度和蔼，言语轻柔，动作轻稳。做到接待病人要

有问候声，操作配合要有感谢声，不足之处要有道歉声，巡视病房

要有咨询声，我科以产妇和婴儿为主，更加需要温馨、体贴、亲情

般的关怀，经常询问患者的饮食情况、服药情况，生活上是否需要

帮助等，不但提高了病人的满意度，也提高了护士的文化素质和修

养。从一点一滴的细微工作入手，帮助病人解决实际问题，以实际

行动实践着“以病人为中心”的亲情护理，从入院、住院直到出院，

护士都会和患者及家属进行温馨的交流，虽然只是短短的几句话、

一个微笑，却大大缩短了护患之间的距离，密切了护患关系，提高

了护理质量，患者综合满意率达 99%。 

2 提升技术水平 

护士必须清醒地认识到这一点，随着人们生活水平和保健意识

的提高，病人有权选择医院就诊，有权维护自己的合法权益，医院

要提供最好的服务，否则医院无法生存。因此护理人员要不断提高

自身素质，以优良的服务态度和娴熟的操作技术为病人服务。我们

要倡导的护理服务意识是:“我要服务于病人，而不是病人要我服

务”，丰富的专业知识和娴熟的技能是优质护理的核心内容，知识

全面、技术过硬、工作认真负责为首要的护理指征。我科综合疾病

治疗为主，健康教育不仅是宣教的形式，更是一种治疗的手段，护

士对理论知识的掌握程度直接影响健康教育实施的成效，从而影响

到产妇和婴儿的健康[2]。遵守操作规程，不要随意简化操作流程，

严格执行“三查七对”和消毒隔离原则，不要存有侥幸的心理，抢

救病人做到忙而不乱，仔细观察病人和全面分析病情。 

要求各班护士工作认真负责，不怕苦不怕累，比如，治疗班除

了进行各项治疗外，还要做好治疗室内部的清洁工作，护理班除了

观察病人的病情，还要做好基础护理，尤其是一级护理和危重病人

的生活护理。执行医嘱及时准确，操作熟练到位。 

3 提高管理水平 

护理安全是护理质量的基石，是优质服务的关键，也是防范和

减少医疗事故及纠纷的重要环节，既是管理的要求又是管理的目标

之一。我科每月集中护士学习，加强护理安全教育，增强法律和自

我保护意识。内容包括病情观察，医嘱查对，护理文件的书写以及

卫生条例、法规的学习。加强质量监控，保证防范到位，每天检查

各班工作落实情况，对发现的各类隐患，及时纠正，并予分析，有

针对性地提出有效、可行的防范措施，比如，产妇顺产手术后第一

次上厕所容易晕倒，所以一定要有护士或者家属陪同，输液时护士

多巡视，并且要保持地面的干燥;危重病人要做到服药到口;神志不

清的病人，要使用床栏，等等。加强护患沟通，履行告知义务，可

以减少护理纠纷的发生。进行阶段总结，包括取得的成果和存在的

问题，培养集体荣誉感，对做得好的护士表扬和鼓励，调动护士的

积极性，同时听取意见和建议，边整改边提高。在工作中对护士给

予人性化关怀，了解个人的.感受，对提出的合理要求尽量满足。完

善监督机制，制定考核标准，建立激励机制，每月根据工作情况，

将优质服务纳入质控内容，每月评选科内优秀护士，给予一定的表

彰奖励。 

4 存在问题 

护理量增多，护理人员配备不足，不能满足工作的需要，护士

长期超负荷工作。服务质量升级，报酬没有相应提高。后勤辅助力

度不够，护士花在非护理工作的时间过多。个别护士没有转变服务

观念，工作比较松懈。以上因素会制约护理人员积极性的发挥以及

阻碍工作的进一步开展。 

我科开展优质护理服务病房后病房变得整齐卫生，一级护理和

危重患者的生活护理做得很到位，病人非常满意，护理质量得到了

提高，也提高了科室的社会效益，但与三甲医院比，我们硬件、软

件设施相对落后，只能在现有条件的基础上努力工作，边评估，边

改进，边完善，不断总结经验，力争护理质量快速提升。 
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