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前言

　　临床护理是医院工作十分重要的、不可缺少的组成部分，其质量是保证医院工作发展的核心之一
。
护理人员在医院里占卫生技术人员总数的一半，由护理人员直接参加管理或工作的部门将近3／4。
大量的医疗实践证明，正确的诊疗与优良的护理相结合是取得良好医疗效果的基本保证。
优质的临床护理服务应该包括对护理服务对象的可及性、适宜性、有效性和满意度。
临床护理管理是为了确保服务对象的医疗和护理安全，逐步完善各项护理制度，为临床护理服务可持
续发展提供质量保证。
目前，我国大多数基层医院无规范的护理工作流程，职责不清，各时间段工作内容不明，护理质量管
理基本沿用经验型管理模式，以至于常出现医护配合矛盾，加上合同制护士比例逐年增高、人员流动
性大、队伍不稳定等，这些因素均增加了医院护理管理的难度。
　　北京市丰台区铁营医院（下称铁营医院）为改变护理管理不到位的现状，自2004年开始进行文献
检索及专家咨询，确定了以科研带动学科发展的方向，《工作流程对护理质量控制影响的研究》项目
于2005年获北京市政府“首都医学发展基金”支持（编号：2005-3072）。
该研究结果显示：创建“流程”后，使护士工作有章可循，护士长管理有据可依，彻底改变了病房杂
乱无序、职责不清的现状，达到了预期的效果，并于2008年获北京市丰台区科学技术进步三等奖。
　　临床护理工作流程的创建，重点解决了护士团队合作和医护协作的问题，加速规范了护理队伍和
护士行为，向患者提供符合基层医院特点的护理服务，达到环节质量控制、过程动态监测，最终落实
到提高工作效率、保证护理质量、缩短带教时间、减少差错发生、节约资源、提高患者满意度和护士
职业满意度，促进了基层医院的可持续发展。
“流程”设置优化了临床护理管理，实现了护理工作的科学化、标准化、规范化，这不仅是医院护理
质量控制的需要，亦是护理学科发展的需要。
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内容概要

编者结合临床护理实践，全面介绍了当今护理管理的新理论、新观念及热点问题，详细阐述了适合我
国国情、基层医院临床护理需要的工作流程（SOP），重点介绍了解决护士团队合作和医护分工协作
问题、克服护理工作标准化的难点、规范护理工作和护士行为等工作流程，使护士工作有章可循，护
士长管理有据可依。
本书内容新颖，指导性、实用性、可操作性强，适合基层医院（二级及以下医院）的管理人员和各级
护理人员阅读参考。
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章节摘录

　　2.讲究效率的工作氛围注重工作全程中的工作效率、安全性与是否符合成本。
　　3.学习钻研的工作氛围工作中将批判性思维融入临床护理，以达到不断进取的目的。
　　4.团队合作的工作氛围医护配合，互相补台，创建和谐的工作环境。
　　5.不断发展的工作氛围永不满足，开拓创新，以保证医院的可持续发展。
　　二、重视内部和外部的满意度　　1.创建满意服务提高服务对象满意度，使管理人员形成重视服
务对象和服务对象的需求，以其满意为目标的价值取向。
根据需求设定服务，及时了解服务对象的抱怨或不满意，加强“三基”培训和沟通技能，提高护理人
员的综合素质，树立满意的服务观念。
　　2.重视内部服务内部服务是通过护理部、护士长到全体护士间形成的。
内部服务的优劣可通过一线的护理人员直接反映到外部服务对象即服务对象及其照顾者。
因此，树立“让内部服务对象”满意的服务观念就显得十分重要。
原因十分清楚，“内部服务对象”的需要能否得到满足，会直接影响工作绩效，内部服务对象的情绪
与工作态度也决定了“外部服务对象／服务对象”的满意度。
　　3.尊重是服务的基础内部、外部服务对象，同样应该得到基本的尊重、以礼相待、诚信及娴熟的
专业技术，同样希望管理者给予及时的回应。
　　三、管理能力与素质　　1.专业技术管理能力每项管理工作都有它的技术性问题。
如果管理人员不熟悉专业技术，他就不可能成为一个有效的管理者，更难在他的下级心目中树立威信
，如督促、检查各级护士执行规章制度、技术操作规程和质量标准，确保患者安全，检查危重、临终
患者及特殊治疗患者护理合同或协议书建立情况和组织三级查房、护理会诊等。
处理专业技术问题的能力对建立良好的管理秩序，树立管理权威，顺利执行管理职能有十分重要的作
用。
　　2.处理人际关系的能力这方面的能力既包括在医院内与人共事和与其沟通的能力，也包括处理医
院中心（站）医务人员及社区各界人士的人际关系与沟通能力。
人际关系之所以重要，是因为管理人员所做的每一件事都离不开与人交往，护理工作管理者尤其需要
接触医院不同科室人员，人际关系较好的管理者，往往具备待人接物的技巧。
　　⋯⋯
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编辑推荐

　　《临床护理管理与工作流程》与现代管理科学技术紧密结合，系统、详细地介绍了临床护理工作
管理的理论、方法及其流程在具体实践中的应用，符合我国国情，融科学性、先进性和实用性为一体
，适合广大护理人员、医院管理者及护理院校师生阅读。
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