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改善患者健康结局  优质护理延伸服务体会 

芜湖市第二人民医院老年医学科 
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现代护理的诞生  

文艺复兴时期与 

宗教改革时期的护理  

中世纪的护理 

人类早期的护理 

护理的起源 

http://www.med66.com/hushi/


护理的定义 

         护理是针对处于所有情境中有疾病或健康的个人、

家庭、团体或社区给予自主性或协同性的照顾。护理涵

盖健康促进、疾病预防，以及病痛、残障和临终患者的

照护。护理的关键角色在于倡导健康，促进环境安全、

参与卫生政策拟定、以及病患和健康制度的管理、护理

教育和研究。               

                                          ——国际护士会 

 



现代护士的角色 

照顾者 

  

管理者 

教育者 

咨询者 

协调者 

研究者 

患者代言人
或保护者 



 
    病人无医，将陷于无望 

      

    病人无护，将陷于无助 

                             

                                       —王琇瑛 

 

 

  
     

      



7/25/2017 

    To Cure Sometimes    有时，去治愈 

    To Relieve Often         常常，去帮助 

    To Comfort Always     总是，去安慰 

                               

                                      

                                   ——美国特鲁多医师的墓志铭  



护理是科学、艺术与爱心的结合 

 —Chien-Yun (Jennie) Wu, R.N., Ph.D. 

                                                              吴袁剑
云博士  

护理的最终目标是 

                恢复或增进健康  



优质护理服务示范工程 

 



 



 



 



护士的职责 

 



 



 菲利普·科特勒把服务定义为“一方提供给另一方的不可感知且不导致

任何所有权转移的活动或利益”。 

 服务是为满足顾客（服务对象）的需要，服务供方和顾客之间的接触活

动，包括供方内部活动及所产生的结果。其根本目的就是满足服务对象

的需要。 

服务的定义 

护理基本内涵是服务 



服务在购买前

不能被感知 

不可感知性 

1 

服务不能与其

提供者相分离 

不可分离性 

2 

服务不能被贮

存为今后使用

和消费 

不可贮存性 

3 

服务过程中未

发生所有权的

转移 

不转移性 

4 

服务的五种特性 

服务质量取决

于由谁，何时、

何地、以何种 

方式来提供 

可变性 

5 



满意来源患者的感知和体验 

 

患者感觉度=患者体验－患者期望 

  当其值<0时，患者不满意； 

  当其值＝0时，患者满意； 

  当其值>0时，患者感动。  

        现代营销学之父菲利普·科特勒指出：“满意是一个

人通过对一个产品或服务的可感知的效果与他们的期望

值相比较后形成的感觉状态。” 



希波克拉底曾言： 

 

 

“了解什么样的人得了病， 

比了解一个人得了什么病更为重要。” 

  第三是手术刀 

第二是药物 

第一是语言 

医生三件法宝 



劝慰性语言 

鼓励性语言 

解释性语言 

歉意性语言 

赞美性语言 

关爱性语言 

告知性语言 

致谢性语言 

 
护士的语言 
 



科室介绍 

       二院老年医学干部内科组
建于1982年10月，集老年保健
、体检、常见病与危重病救治
为一体，2014年又开设全科医
学科，包括全科住培基地、全
科教研室的综合性学科，是一
个医、教、研、保健全面发展
的综合性专业科室。目前科室
有医疗专业技术人员11名，其
中副高5名，主治医师4名，住
院医师2名。护士13人，高级职
称1人，中级职称6人，初级职
称5人。在老年人常见内科疾病
诊疗护理上经验丰富，并多次
完满完成各种政府指令性任务
，参与省市领导的医疗保健工
作，受到好评。  



老年医学、干部内科，全科医学科 



科室环境 



科室病人年龄 

病人年龄比 

70岁 
以下 

70-80
岁 

80-90
岁 

90岁以
上 

100岁以
上 

5 7 14 20 1 



2010年我科作为医院第二批开展优质护理示范病房
，全面开展优质护理服务。 



     如何做出我科的特色，体现我们的专科服务及
水平，让我们限于沉思，科室疾病没有疾病专科性
，病情全面而复杂，慢性病合并症多，高龄老人居
多，绝大部分是离休干部，他们常年住院，缺乏关
爱，子女忙于工作和下一代，陪伴他们的只有雇佣
的保姆。这些空巢老人孤单寂寞，有强烈的情感需
求，因此我们在原本的优质护理之外加强对老人的
情感服务，以子女心去对待每一位老人，以情动人
，以情感人，让老年人来到这里不仅能减轻身体上
的病痛，让他们的情感上也能得到慰藉和温暖。 



精湛的护理 



亲情陪伴  



温馨的大家庭：聊天、健康讲座 



向社区、基层拓展宣传 



便民服务、家庭访视 



组织各种义诊活动 

 



传统节日组织活动 



亲如一家 



今年收到的病人锦旗 
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Thank you 

感谢聆听 


