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要!目的
!

总结标准化沟通方式在低年资护士与医生沟通中的应用体会'方法
!

建立)现状
%

背景
%

评估
%

建

议*标准化沟通报告模型#对
0*

名低年资护士进行培训#在
#

个内科病区低年资护士应用标准化沟通方式向医生汇报病

情'结果
!

通过
!

年多的实践#标准化沟通落实率
"!&)$X

#医生对低年资护士工作的满意率从
/'&#X

提升到
"#&)X

#患

者满意度从
"0&#X

提升到
""&0X

'结论
!

标准化沟通方式提高了低年资护士的沟通能力及医生&患者的满意度'

关键词$护士%沟通能力%标准化沟通方式%满意度
!!
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沟通不良包括交流障碍&信息模糊或不明确&

信息不足&信息没有及时有效地沟通'据国际医

疗卫生机构认证联合委员的研究#沟通障碍已成

为
#(X

以上警讯事件的主要原因之一+

!

,

'目前#

护理队伍日趋年轻化#低年资护士!工作
0

年内"已

承担大部分的临床工作#但由于其缺乏工作经验

及沟通技巧#与医生之间的沟通有限#在工作中易

导致不良事件发生'标准化)现状
%

背景
%

评估

%

建议*!

P-,_

"沟通方式是
5389A8326

!现状"&

IA>M

B

@2961

!背景"&

A55<55G<68

!评估"&

@<>2GO

G<61A8326

!建议"的首字母缩写#分别显示)目前发

生了什么&什么情况导致的&我认为问题是什么&

我们应该如何去解决这个问题*的沟通程序'该

沟通方式是一种以证据为基础的&标准化的沟通

方式#已被应用于临床各环节以减少由于沟通不

良而引起的不安全因素+

'%$

,

'

'(!$

年
#

月#本院

内科将
P-,_

沟通方式应用于低年资护士向医生

汇报病情中#实现了医护之间的有效沟通#现报告

如下'

9

!

资料与方法

!&!

!

一般资料
!

本院内科护理系统低年资护士

0*

人#男
'

人#女
00

人%年龄
''

!

'/

岁#平均年龄

!

'0&/'.$&("

"岁%平均工作年限!

$&)$.!&0!

"岁%

学历$本科
!!

人#大专
$*

人#中专
"

人'

!&'

!

P-,_

的实施方法

!&'&!

!

建立
P-,_

报告模型
!

根据
P-,_

的标

准沟通方式+

)

,

#结合各科的疾病特点#经过医生和

护士共同讨论#建立医生与护士之间患者状况的

报告模型#即
P

$对医生的称呼#患者的床号和姓

名&患者的问题%

-

$患者的主诉&问题的依据及分

析%

,

$患者的异常反应&异常报告值&心理状态&家

庭支持系统#对问题的评估&观察要点%

_

$已采取

的护理措施&对问题处理的建议'

!&'&'

!

培训低年资护士正确使用
P-,_

沟通方

式
!

由大内科护士长和
#

个病区的护士长及责任

组长组成培训小组#对低年资护士
P-,_

培训项

目进行策划和实施'培训内容主要包括
P-,_

的

使用原因&优势以及意义'培训方式包括理论讲

课&案例分析及情景模拟训练等'培训后
!

周由各

病区的护士长及
!

名责任组长负责对低年资护士

掌握
P-,_

沟通方式情况进行理论考核和实践考

核#让每名护士认真理解
P-,_

的含义#提高自己

的沟通能力#确保医疗安全'在培训低年资护士

的同时#向医生说明实施
P-,_

的意义及目的#取

得医生的配合'

!&'&$

!

P-,_

沟通方式的应用
!

培训结束后即在

向医生汇报病史时运用
P-,_

沟通方式'

!&$

!

评价方法
!

!&$&!

!

P-,_

理论知识和实践考核
!

自制
P-,_

理论知识考试卷#主要检查低年资护士对
P-,_

沟通方式
)

个步骤的掌握情况#在培训后
!

周进行

考核'试题共
$

题#采用情景模拟的方法#每名护

士根据模拟的情景#分别写出需要向医生汇报的

P-,_

内容'试卷总分
!((

分#

/(

分及以上为合

格#

"(

分及以上为优秀'实践考核主要检查日常

-

##!

-

护理与康复
'(!0

年
'

月第
!)

卷第
'

期



工作中低年资护士向医生汇报病情变化时#是否

按照
P-,_

的内容执行'由责任组长负责落实和

记录#检查时间为实施后第
!

个月开始#持续
$

个

月#不定期检查每位护士
!(

次的病情汇报情况'

!&$&'

!

医生对护士的工作满意度
!

'(!$

年
*

月

至
'(!)

年
'

月#内科各科室每月调查医生对每位

护士工作的满意度'

!&$&$

!

住院患者满意度
!

'(!$

年
*

月至
'(!)

年

'

月#医院每季度调查住院患者的满意度'

;

!

结
!!

果

'&!

!

P-,_

理论知识和实践考核情况
!

0*

名低

年资护士的
P-,_

理论知识考核得分为
//

!

"0

分#平均
"'&#

分#均通过考核#其中
)#

名护士

达到了优秀#优秀率为
/(&*X

'临床工作中共检

查
0*(

件报告事件#落实率为
"!&)$X

#其中
P

报

告的落实率为
!((X

&

-

为
"!&)$X

&

,

为
//&0*X

&

_

为
/0&*!X

'

'&'

!

医生对护士的工作满意度
!

从每位低年资

护士的评分统计#满意度从
'(!$

年
*

月的
/'&#X

提升到
'(!)

年
'

月的
"#&)X

#自实施
P-,_

沟通

方式后#医生经常口头表扬年轻护士病情分析及

汇报的能力有很大进步'

'&$

!

住院患者满意度
!

医院每季度调查的住院

患者满意度#

#

个病区的平均分从
'(!$

年
*

月的

"0&#X

提升到
'(!)

年
'

月的
""&0X

'

H

!

讨
!!

论

$&!

!

P-,_

沟通方式规范了医护之间的沟通方式

!

P-,_

沟通方式因其沟通的有效结构最初被用

于军队管理+

0

,

#在紧急情况下保证了信息的准确传

递#而在临床实践中#正需要这样一种合理的&标

准的&具有有效结构的沟通交流方式#

P-,_

被证

实可有效提高医护人员之间的沟通效果#减少不

良事件和隐患的发生'在以往的汇报中#由于工

作忙碌和临床经验的缺乏#护士向医生汇报病情

时#往往只陈述存在的问题#缺乏对问题的分析#

不能将所有相关信息准确地报告给医生#此类问

题在低年资护士中尤为明显'如患者体温异常

时#只汇报目前的异常值#没有分析和汇报患者以

往的体温变化趋势&当时患者的异常反应和心理

状态&已使用或正在使用的药物&已采用的护理措

施等情况#影响了医生及时准确地判断病情'

P-,_

沟通方式使护士能快速完整地将病情变化

汇报给医生#使医生快速了解患者完整的信息#及

时处置#保证患者得到及时安全的医疗服务'

$&'

!

P-,_

沟通方式提高了低年资护士评判性思

维及沟通能力
!

沟通能力是护士四大核心能力之

一#评判性思维则是一种抽象的&概念性强的思维

技巧#是临床决策和解决问题的思维基础#也是护

理职业能力的重要组成部分+

#

,

'低年资护士由于

临床经验和专科知识都较少#不能全面评估患者'

通过
P-,_

沟通方式的训练#低年资护士明确报

告模型#根据需要报告的内容了解患者的相关信

息#同时将需要报告的内容融会贯通#将相关信息

进行分析&总结和归纳#这个过程使低年资护士的

评判性思维能力有提高'护士评判性思维的能力

有了显著提高#对于患者的病情变化能够快速地

进行评估和分析#并完整地汇报给医生'本文结

果显示#低年资护士理论知识考试均获得通过#其

中优秀率为
/(&*X

#实践考核中
P-,_

沟通模式

落实率为
"!&)$X

'

$&$

!

P-,_

沟通方式提高了医生对护理工作的满

意度
!

基层综合性医院内科病房疾病种类繁多#

病情复杂多变#涉及医学知识面广#操作复杂而精

细#工作较为繁重'如果护士未能及时将患者病

情变化报告给医生#从而延误治疗时机#不仅会给

患者带来较大痛苦#而且易导致不良事件的发生'

通过
P-,_

的实践#护士能够主动地向医生汇报

患者相关信息#使医生能够快速地对病情作出准

确判断#特别是年轻医生#护士的报告可以帮助其

全面&系统地分析问题#从而对患者作出正确的判

断和处置'

P-,_

沟通方式得到了医生的一致认

可#医生对低年资护士的满意度从
/'&#X

提高到

"#&)X

#医生表示非常欢迎
P-,_

沟通方式'

$&)

!

P-,_

沟通方式提高了患者满意度
!

患者满

意度是指人们基于在健康&疾病&生命质量等诸方

面的要求而对医疗保健服务产生某种期望#对所

经历的医疗保健服务情况进行的一种评价'由于

开展了
P-,_

沟通方式#一方面医护人员的有效

沟通使得医生评估病情&处理病情的速度有了很

大的提高#改善了患者及家属对医疗服务的满意

度#另一方面
P-,_

沟通方式提高了低年资护士

评判性思维及沟通能力#能更好地为患者服务#从

另一侧面提高了患者满意度'医院每季度调查的住

院患者满意度#

#

个病区的满意度从
'(!$

年
*

月的

"0&#X

提升到
'(!)

年
'

月的
""&0X

'

$&0

!

P-,_

沟通方式在实践中应注意的问题
!

-

*#!

-

护理与康复
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年
'

月第
!)

卷第
'

期



P-,_

沟通方式能够顺利实施#一方面是护士愿意

主动学习和实践#本活动在开展初期就受到了同

事的一致认可和护理部的支持%另一方面是正确

的诱导#

P-,_

沟通方式对护士的评判性思维能力

要求较高#所以在初始阶段#护士反映
,

和
_

最具

有挑战性#难度也最大#尤其是低年资护士#因此

需要鼓励低年资护士花较多的时间去收集资料和

分析问题'培训老师应结合更多的情景模拟案例

进行培训#并结合各科室特色#将
P-,_

沟通方式

用一种简单&灵活&容易理解和记忆的方法传授给

护士#使护士更易掌握'此外#护士长及责任组长

需不断督查#反复强化训练#不断提高临床护士的

反应速度和执行能力'医生的配合和理解在实施

的过程中也非常重要#医生的支持和理解能增强护

士的自信心#从而使
P-,_

沟通方式能顺利实施'
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通信作者$丁海娜#舟山市中医骨伤联合医院

一站式服务模式在健康体检中的应用

王培红"方陆燕"丁海娜

!舟山市中医骨伤联合医院#浙江舟山
!

$!#(((

"

摘
!

要!总结一站式服务模式在健康体检中的应用体会'要求体检工作人员强化服务意识&具备一定的理论知识及操

作技能%设置最优化的服务流程#体检前有效沟通&合理安排受检人数&发放体检宣传单以及营造舒适的体检环境%为受检

者提供人性化的服务#设立导医&开通绿色通道&统筹体检项目&注重体检服务质量%体检结束做好健康教育和随访'受检

者满意度由原来的!

/0&#/.!&#/

"

X

提高至!

")&/).!&/"

"

X

#体检总时间由!

'&0!.(&#/

"

;

降低到!

!&#).(&$"

"

;

'

关键词$体检%一站式服务%满意度
!!
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文献标识码!

L

!!!!!

文章编号!
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!

'(!0

"
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!!

随着我国经济的快速发展和国民生活水平的

提高#社会的整体健康意识增强#促使民众对预防

保健的需求越来越高+

!

,

'愈来愈多的人把健康体

检作为把守健康的第一道防线'如何顺应体检市

场的发展#既做到人性化服务#使受检者满意而

归#又能保证医院经济&社会效益双赢是每个管理

者必须重视的问题+

'

,

'以往#体检中心只是单纯的

作为一个体检机构#负责专项检查#体检前&中&后

均没有相应的护理及人性化服务#体检流程拖沓&

耗时#检查漏项&返工等现象较为普遍#受检者普

遍不满意'通过不断摸索&改进#

'(!$

年
#

月本院

体检中心推出了一站式新服务模式'一站式服务

是适应)以患者为中心*医疗服务模式的具体表

现#使受检者从准备体检到结束直至后续的健康

需求均享有一条龙服务#是省时省力省心的优质

服务摸式'该模式的实质是医疗服务流程和内容

的整合#体现体检服务全过程的便捷和高效+

$

,

'现

报告如下'

9

!

资料与方法

!&!

!

背景资料
!

本院体检中心业务量涵盖全市

企事业单位及个人健康体检&职业病体检&零星招

工体检&食品卫生及公共卫生服务健康证体检#全

年体检量达
/#)((

余人次#相当于日平均体检

$((

人次左右'目前医护配置$医生
!'

人#护士

-

/#!

-

护理与康复
'(!0

年
'

月第
!)

卷第
'

期




