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实施温馨工程 提高护理质量
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!摘 要" 目的 以病人为中心!为病人提供优质服务$ 方法 通过转变服务观念%首因效应%首问负责制%温馨接诊%岗前介

绍%温馨输液%病人选护士等系列措施!实施温馨工程$ 结果 提升了护士职业形象和整体素质!提高了病人满意度$ 结论 温馨

工程的实施是促进整体护理健康发展!赢得病人对医院信赖的有效途径$
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! ! 随着人们法律意识和健康保健意识的逐渐增

强!就医者对护理服务质量%行为规范有了更高更严

的要求$ 为适应市场!满足广大病人的服务需求!于

!""! 年开始!我院开展了(实施温馨工程提供一流

服务)的活动!收到了良好的社会效益和经济效益$
现报道如下$

& 实施办法

! " ! #!"#$%&’( 为使(温馨工程)顺利实

施! 我们在护士大会和护士长例会上反复阐述温馨

工程的文件精神!把以人为本%以病人为中心的服务

理念灌输给每位护士!使之达成共识!积极配合护理

部提出的(四个一)温馨工程*即一张笑脸%一颗诚

心%一句贴心话%一套规范化服务#展开活动!工作中

做到(# 个到位)+即关心病人到位&了解病人的身心

状况和病情到位&护理措施落实到位&危重和自理困

难病人的基础护理到位&与病人的沟通%健康教育到

位$
$ " % #)*+,-. 据报道+<7!的人对另一个人

的第一印象是基于他的外表W + X$ 而护士的穿着仪表

和公共形象往往是病人直接感受到的第一印象 W ! X$
为建立良好的第一印象! 为融洽护患关系打下良好

的基础!护理部对护士仪表%仪容%礼貌用语%交谈艺

术等进行了精心设计! 规范了护士的仪表着装和仪

容要求及文明礼貌用语!确定护士的形象为+仪表端

庄%态度和蔼%动作敏捷%工作严谨$工作中要求做好

病人的入院接待%回答好病人的第一个问题%办好病

人要求的第一件事!为病人留下良好的第一印象$
! " & #/0123456 为使病人从踏入病房的

第一刻起就感受到宾至如归的服务! 我们改变了传

统的接诊流程!制定了接诊入院病人的温馨流程+病

人持住院证到病区!护士马上起身站立!面带微笑!
自我介绍! 热情接待病人!为病人测体质量!引导

或搀扶病人到病床上休息!为病人倒开水! 介绍病

房设施和主要的管理规定!为病人测量生命体征!
进行护理问诊和护理体检!嘱病人休息!通知医生$
让病人在第一时间就感受到人性化的关爱$
! " ’ #789:;<=> 为切实体现以病人为中

心的服务思想!我们规范了护士晨交接班形式!制定

了护士岗前介绍仪式+每天晨会!由护士长带领交班

护士%责任护士%辅助护士等进行床头交接班!先由

责任护士向新入院病人作岗前介绍+(早上好, 我

是###!是您的责任护士!这是###护士长!您有什么

需求!我们会尽最大努力帮助您, )然后再详细交接

病人病情%治疗护理及心理状况!了解病人需要!征

求病人意见!并给予耐心解释$
! " ( #?@+ABCD 护理人员主动热情接待病

人!对病人或家属提出的问题!担任首问负责制的护

士!对本职范围内的必须给予及时有效的(应答)&对

超出本范围的要及时转达给相关人员做出解释!不
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准对病人的问题不闻不问不管!回答$不%&让患者或

家属有问而来!满意而去&
! " # $!"#$%&’( 为进一步营造以仁爱之

心关爱病人!精湛技术服务于病人的服务氛围!我们

在静脉输液操作中融入了温馨语言服务& 输液前询

问病人需求!做好解释!协助病人大小便!并告诉病

人一天的输液总量’穿刺过程中询问病人感受’若一

次穿刺未成功时!护士用诚恳的语气说($对不起!给

您多扎了一针!实在抱歉%!用语言服务来弥补技术

上的缺陷’输液过程中!护士定期巡视!了解病人需

求和输液情况! 使病人时时感受到护士的温暖和关

爱&
! " % $)*+,-./01 为切实体现$以病人为

中心!以质量为核心%的服务宗旨!我院开展了病人

选护士活动& 各科把本科室全体护士的照片)姓名)
工作服号码)职称)学历)从事护理工作时间)护理特

长)护理理念等张榜明示!挂在护士站醒目的位置&
病人入院时!由护士长介绍护士情况!病人根据自己

的要求选择信任的护土为其服务& 护士为病人服务

的数量和质量与自身切身利益直接挂钩! 增强了护

士的危机意识和竞争意识!调动了工作积极性)主动

性&

! 效果

& " ! $234./56789 护士形象是一种组

织的整体形象! 它是指病人及其家属对护士的总体

认识和评价 % ! && 温馨工程的开展!要求护士淡妆上

岗!为病人提供站立微笑服务)首问负责制!开展岗

前介绍)温馨接诊)服务于病人开口之前等!给病人

营造了一种友善)亲切)健康向上的人文环境!同时

护士端庄的仪表)优雅的举止)温文尔雅的语言)热

情诚恳的态度! 向病人及家属展示了护士美好的职

业形象&
& " & $:;4.<=>?2@4ABC 温馨工程的

实施!改变了护士工作作风!改善了护士服务态度&
护士主动巡视病房!主动询问病人!主动帮病人解决

实际问题!把冰冷物化的治疗过程!变为同情关怀的

全人治疗和照顾%’ &!赢得了病人的信任和赞扬& 病人

对护理人员的满意度明显提高! 满意度 ’()*!的科

室由实施前的 *+)!!增加为 (!)’!’受病人点名表扬

的护士达 (!+ 人次!收到专门感谢护士的感谢信 ,+
封!锦旗 - 面!护理零投诉的科室达 (’!&
& " ’ $2@4./5DEFG 护士作为专业技术

性服务人员! 与医生同样需要渊博的知识与高超的

技术%- && 在温馨工程实施过程中!通过不断强化现代

护士职业角色教育! 让护士掌握现代护理服务的运

作方式与技巧!使护士从外表气质)着装)言谈举止

到内涵修养均得到了全面提高’ 其次加强了护士专

科知识& 急救技能)操作技术等的培训!使护士业务

精通!操作熟练!提高了护理人员的整体素质&

" 讨论

’ " ! $HI,JKL#$M(!"NOP $温馨工

程%的实施旨在为病人提供满意的优质服务!广大护

理人员只有树立以病人为本的服务理念!尊重病人)
关心病人!以病人为中心!才能在工作中从病人的利

益出发!积极探索和参与护理模式的改革!为病人提

供个性化)多样化的全程)全面)周到)及时)满意的

护理服务&
’ " & $23./5DEFGL#$MQ!"NR2
实施温馨工程!不仅要求护士文明礼貌服务!而且要

求护士有精湛的技术) 扎实的医学知识和丰富的人

文社会知识& 为此!我们采取鼓励专升本!选拔护理

骨干参加研究生班学习!请院内外专家讲课!选派优

秀护士外出进修学习!开展多种形式的护理活动!如

知识竞赛)操作比武)演讲等!提升护士的整体素质!
收到了良好效果&
’ " ’ $STUVWXY5Z[\CL#$MQ!"
5]^ 医院及其医疗行政主管部门适应医疗改革

的需要!围绕$实施温馨工程提升护理质量%这一主

题!加强硬性环境!即病房环境)设施)护士仪表等各

方面的建设!注重软性环境即护士的整体素质!尤其

是人际交流的技能技巧的提高! 是以病人为中心的

护理服务有政策保障)环境保障和制度保障!从而使

病人在感受温馨)满意护理服务的同时!增加对医院

的忠诚度和亲和力!使医院稳稳地占据并扩大市场!
在竞争中立于不败之地&
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