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严谨认真

微笑导医 便民服务

青春靓丽

团结一致

传承南丁格尔精神 展白衣天使风采
——市第二人民医院全力推进优质护理服务体系建设

本报记者 刘传伏 通讯员 朱国涛 摄影报道

南丁格尔说过，“护理工作是平凡的工作，然而护
理人员却用真诚的爱去抚平患者心灵的创伤，用火样
的热情去点燃患者战胜疾病的勇气。”护理人员承担着
医院病人的临床、手术、急诊急救等护理工作，是一支
需要具有坚实的理论基础和过硬的专业素质的队伍。

近年来，济宁市第二人民医院，积极开展优质护理
服务工作，始终秉承“以病人为中心”的服务宗旨，夯实
基础护理，工作亮点频现，为人民群众提供安全、优质、
满意的全方位精细化护理服务，成为首批荣获山东省
护理服务示范病房的医院。

“阿姨，您好！有什么需要帮助的吗？”“化验结果
怎么查？”“我后背痛，该挂哪个科？”……在济宁市第二
人民医院干净明亮的门诊大厅，导医们微笑着对来院
就诊的患者询问着、引导着、搀扶着，在人流中，她们的
志愿服分外显眼。医院门诊是医院的第一扇窗口，为
提高护理服务水平，该院实行“一站式服务”模式，开展
了“三代四送”服务，为患者排忧解难。与此同时，还推
出了便民服务措施，从细微处着手，帮助患者解决一个
个难题。医护人员用爱心和细心，赢得了患者的满
意。如今，医护人员听到最多的是患者和家属的“谢
谢”，收到患者赠送的锦旗和表扬信多了，涌现出一大
批优质服务先进典型。护理人员被形象的誉为“降落
凡间的美丽天使”……

为了更好地服务患者，今年医院开展了“体验式服
务”活动，让护士们转换角色，模拟“患者身份”来体验
日常工作，从自己的切身体会中发现问题，更加关注日
常护理服务的每个细节和点滴人文关怀，做一名真正
有温度的护理者，提高患者就医过程中的满意度。另
外，该院在部分科室率先推出了SBAR 沟通模式，即对

患者的现状、背景、评估、建议。这种沟通模式运用于
临床，能为病人提供更好的治疗和护理，不仅能改善病
人的状况，更能减少和避免医疗纠纷和医疗差错的发
生。随着健康促进医院的创建，护理部推出了个性化
的健康宣教模式，责任护士全面负责分管患者的病情
观察、治疗、护理、康复及健康指导等护理内容，根据专
科特点，开展个性化的护理服务，并给患者陪人制定个
性化的健康宣教，增强了护士工作的责任心。

或是在喧嚣的病房里默默地忙碌着，或是在患者
床前认真地守护着，或是在抢救患者时训练有素、镇定
自若……从宣誓的那一刻起，护理不再是简简单单的
一份工作，更是一份沉甸甸的责任。安全保障是优质
服务的前提，为提升护理质量，保障患者安全，全院推
行规避风险上报制度，培养护士及早发现患者安全隐
患的能力，规避患者风险，降低差错事故发生率，为患
者提供安全的诊疗环境。为提高护士的专业知识水平
和护理技能操作，对全院护士进行分层次培训。各层
级护士按计划每月进行业务学习和技术操作考核，强
化“三基”培训，提升护理人员的业务素质，更好地服务
于每位病人。

“护理工作是一门崇高而伟大的事业，它离不开每
一位护理人员的努力，也离不开每一位患者的理解与支
持。”该院党委书记、理事长武文华如是说。“我院将一如
既往以‘优质护理服务示范工程’活动为契机，以医疗护
理质量和安全为核心，进一步深化优质护理服务示范工
程活动，建立优质护理服务的长效管理机制，把护理工
作做得更细更实更到位，大力倡导‘真情关怀病人，人人
微笑服务’，并将这一理念渗透到每位护理人员的心中，
用心、用爱、用微笑为生命注入永远的光芒和希望”。
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