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一、优质护理服务的概述

随着现代医院和医学事业的不断发展，护理工作的
职责和内涵发生了很大的转变，患者对护理工作的
要求越来越高。

护理工作的核心理念的
中心任务
“以人为本”
“以患者为中心”
关心、关怀照顾患者



优质护理服务的概述

另一方面，社会赋予护士 “白衣天使 ”的美
誉，是对护理专业形象的赞美和崇高期望。

随着历史的进程与发展， “白衣天使 ”的形象正在不断
的更新与扩展。新型护患关系的理念要求护士把患者当
成一个社会人来对待。



优质护理服务的概述

南丁格尔
强调：

1

“护理工作的对象不是
冷冰冰的石块、木片和
纸张，而是具有热血和
生命的人类。”

2

“护士必须区别护理患
者与护理疾病之间的差
距。”

3

“爱心的照顾是医疗中
最重要的一环，应力谋
护理之改良与患者之舒
适。”

4



优质护理服务

主题为

目标是 “患者满意、社会满意、政府满意”

“夯实基础护理，提供满意服务”

全面加强临床护理工作，强化
基础护理，改善护理服务。

目的是



优质护理服务需要：

1.完善制度

2.履行职责

3.改善服务

4.加强监督

v        要全面履行护士义务，为患者提供护理服务，特别要扎实做好对患者
的基础护理，改善服务，努力提高基础护理质量，逐步解决依赖患者家属
或者家属自聘护工承担患者生活护理的问题，减轻患者的家庭负担，让患
者得到实惠。



二、如何开展优质护理服务 

No.1
如 何 建 立 以 人 为 本 的 护 理 文 化 ？ 如 何 将 以 人 为 本 的 思 想 深 入 到 每 一 名 护 理 人 员 的 心 中 ? 如
何 建 立 起 护 理 文 化 体 系 ？ 如 何 让 病 人 感 受 到 以 人 为 本 的 温 馨 护 理 ？

No.2
这 些 是 每 一 名 护 士 每 日 都 在 思 考 和 面 对 的 。 现 在 倡 导 实 行 “ 五 心 ” 优 质 护 理 服 务 活 动 ，
即 接 待 热 心 、 护 理 精 心 、 征 求 意 见 虚 心 、 诊 疗 细 心 、 解 释 耐 心 。  



认识以人为本的护理文化的实质  

n 开展以人为本的护理，营造温馨护理文化是提
升护理服务质量的关键问题，在医疗市场竞争
加剧的今天，医院文化已成为医院管理的新趋
势。

n 为此，今天开展专题知识讲座，从护理文化建
设的物质层面、制度层面、精神层面这三个方
面进行了讲述。其中精神层面是核心，是形成
物质层和制度层的基础和原则，包括建立明确
的护理理念，推出 “护理品牌 ”为医院在竞争
中拓展生存空间。然而，护理文化构建是一个
系统工程，只有通过长时间、不断的沉淀，才
能铸造起一种持久的医院精神  



 2 、以具体措施落实“五心”服务的内涵 

v 为了具体措施落实“五心”服务的内涵，为了加强的文化建设，
创建医院服务品牌，做到千斤重担大家挑，人人心中有目标，力
争在创“五心”优质护理活动中取得优异成绩，制订具有切实可
行的实施方案。如，我们规范护士职业用语和行为举止，如入院
病人接待、电话接待、来访者接待、出院病人服务流程、静脉输
液操作服务流程、晨晚间护理服务流程、化疗病人的温馨护理流
程。其次规范护理操作程序，如心肺复苏、吸痰、用氧、会阴冲
洗等。接待热心做到“五主动”：主动起立、接物、问候、自我
介绍、入院介绍。耐心解释做到“四个不”：不直呼床号、对询
问不说不知道、对难办的事不说不行、患者有主诉不说没事。着
装仪表“四不要”：内衣不外露，发辫不过肩，化妆不过分，首
饰不佩戴。逐渐转变了大家的观念和行为，让病人感受到温馨规
范的护理服务，一种体现以人为本的护理观念在广大护士的心中
形成。 



3、建立特色服务项目 

开展人性化护理



人性化护理的内涵

人性化护理，是在护理服务全程中以人为本，为服务
对象提供精神的、心理的和情感的服务，把他们看作
是有思想、有情感且生活在特定环境之中的完整的社
会人，最大限度地满足其要求，服务对象享有知情权、
选择权、保密权、享用权。以人为本就是指人文精神，
本质上是一种以人为中心，对人存在的意义、人的价
值以及人的自由和发展，珍视和关注的思想。在护理
实践中，人文精神集中体现在对患者的价值，即对患
者的生命与健康、权利和需求、人格和尊严的关心和
关注，它既可体现整体护理内外环境所需的人性氛围，
也可显现为护士个体的素养和品格；它是一种对护理
真善美追求过程的认识和情感，也是一种实践优质护
理服务的行为和规范



（2）人性化护理的必要性 



1  人性化护理有利于满足护理服务对象的需求Maslow认为,人
的基本需要由低级到高级有5个层次,即生理需要、安全需要、
爱与归属的需要、尊重的需要及自我实现的需要，通常是在一
个层次的需要被满足后，更高一层的需要才更明显。人在寻求
护理时，对爱与归属的需要会更加突出，对自尊的满足更为敏
感[9]。因此，护理人员应爱护、尊重服务对象，为其提供人性
化的服务。人性化服务的核心就是尊重患者的生命价值、人格
尊严和个人隐私。



2  人性化护理有利于提高护理人员的素质实施人性
化护理，护理人员不仅要满足服务对象的生理需要，
还将探讨人文关怀对健康的意义，关心人之为人的精
神问题,注重自我与他人的精神发展，强调心理和社
会因素对人类健康的影响，为医疗活动中生命的回归
及其价值提供了实践的可能性。可见，只有高素质的
护理人员才能给服务对象实施人性化护理。 



3  人性化护理有利于增强医院的竞争力近年来,医院间的竞争越来越激烈。尽管“洋医
院”、民营医院费用贵,但是许多人还是愿意到那里去看病。因为在那里患者能够感受
到人性化、个性化、家庭化、零缺陷的超值服务。由此可见，提供高质量的服务是竞
争中能够占有一席之地的关键之一。患者对优质护理有其独特的观点，他们认为不仅
是护士为患者做了哪些事(健康教育、基础护理等)，而且是做事时是否热情、主动、
耐心、及时等，是否展示出对患者的关怀，以及是否给患者带来良好的感受等是评价
优质护理的标准，即患者的生理、心理、自尊、被爱等需求若能被及时满足，便是优
质护理。这提示，实施人性化服务，患者需要什么，医院应首先考虑什么，以提高患
者满意度，提升护理质量，进而增强医院的竞争力。
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