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要!目的
!

提高医院运送中心工勤人员行为规范和服务质量%方法
!

建立工勤人员三级管理架构#改进运送工作

的流程#加强工勤人员的规范培训%结果
!

实施规范化管理后#对工勤人员的临床服务满意度由之前的
$)&"/

提高到

"(&#/

#患者满意度由之前的
*(&'/

提高到
",&#/

%结论
!

医院运送中心工勤人员规范化管理可以提高服务质量%

关键词$工勤人员'运送'服务质量
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医疗技术的发展使患者的检查和治疗越来越

多#绝大多数卧床患者在住院期间常因检查+治疗

或转科等#需要在病床和平车之间反复搬运#进行

院内转运#安全转运是医疗救护工作的重要组成

部分)

!

*

%承担院内转运的从业人员#往往通过社会

招聘而来#文化程度低#沟通协调能力低#且流动

性大#存在安全隐患%为了保障住院患者在转运

过程中的安全#规范运送工勤人员的行为#提高临

床科室及患者对转运工作的满意度#

'(!,

年
!

月

起#本院卫事中心对院内转运实行规范化管理#改

进服务流程#获得较好的效果%现报告如下%

F
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资料与方法

!&!

!

一般资料
!

本院是一所二级甲等综合性医

院#床位数达
!(((

张#分为新院区和老院区%其

中新院区设有急诊科和
!#

个病区#开放病床

$'(

张%日均转运患者
')(
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例次%医院运送

中心设负责人
!

名+接电话调度员
!

名+预约人员

!

名+运送工勤人员
!-

名#负责全院患者院内转运

工作%

!&'

!

方法

!&'&!

!

建立工勤人员三级管理结构及岗位职责

!

设立运送组负责人
%

接电话调度员
%

小组长三

级管理结构#制定各级人员工作职责%

!&'&!&!

!

运送组负责人
!

由护士担任#负责评估

工勤人员在执行任务中的工作流程+各级人员职

责履行情况以及操作是否规范'每月进行满意度

测评#组织科内人员查找不满意原因#进行讨论+

分析#提出整改措施#改进服务流程%
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!

接电话调度员
!

负责所有来电的接听+

统筹安排工作#并做好来电记录和工作落实情况%

每日进行工作评价#对存在问题进行分析+记录#

及时上报负责人#并进行持续质量改进%

!&'&!&,

!

小组长
!

按
'

人一组分为
#

组#每组设

小组长
!

人#各组小组长接受调度员统一调度#按

预约时间与组员一起共同完成所包干病区的患者

转运工作%每日进行工作回顾#对存在问题进行

分析#协调解决%
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!

建立工作流程和规章制度

!&'&'&!

!

预约检查的运送
!

由预约人员每日
)

次

到各病区收集检查申请单#分送各特检科预约#预

约回执单一式两份#一份交由各科责任护士通知

患者检查时间+注意事项#另一份在运送中心%工

勤人员采取包干制工作方式#由
)

组工勤人员承担

该工作#每组负责
,

!
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个病区#按预约回执单上的

时间安排运送患者做各项检查%

!&'&'&'
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急诊检查及其他运送
!

由
'

组工勤人员

负责急诊科的运送%病区临时性的搬运工作如患

者入院+出院+转科+会诊+急诊检查等#由各病区

护士临时通知运送中心调度员#调度员统一安排#

原则上调度员先安排各包干病区的运送工勤人

员#遇有需立即完成的运送#由机动工勤人员配合

完成%

!&'&'&,

!

特殊检查的运送
!

如核磁共振检查#每

日有
!(

!

'(

例住院患者#固定
!

名运送工勤人员

负责运送#由放射科护士直接安排#有利于各病区

的患者进行有序检查#减少患者的等待时间%

!&'&,

!

岗位培训

!&'&,&!

!

培训内容
!

介绍正确的搬运方法以及

搬运过程中的注意事项#搬运患者时核对病区+床

号+姓名#注意保暖'搬运前检查搬运工具各部件

,
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性能#手闸或脚刹制动后进行搬运'轮椅转运时嘱

患者身体尽量往椅背靠#扶住扶手#必要时加约束

带'平车搬运时拉起两侧护栏#上下坡时患者头部

置高端%介绍运送工具的日常维护+消毒隔离等

管理方面知识#如平车+轮椅编号#定点放置#每天

擦拭消毒方法%加强服务意识+安全意识的教育#

通过职业道德教育结合临床实例分析#遵循以患

者为中心#全程+全方位为患者服务的道德准则#

增强对转运环节与疾病转归关系的认识)

'

*

#激发工

作使命感+责任感%

!&'&,&'

!

培训方式
!

因工勤人员的文化程度偏

低#专业术语的接受能力差#采用通俗易懂的语

言+图文并茂的方式#将各类患者正确搬运方法的

演示图片制作成
NN6

的形式#利用每月例会的时

间进行学习%同时采用情景模拟方式进行操作培

训#由工勤人员扮演不同的患者角色#根据搬运的

基本要求#训练单人+双人及多人搬运法#并进行

针对性的示范指导#如脊柱损伤的患者搬运时要

保持中立位#骨折患者搬运时动作未协调一致可

导致骨折错位和疼痛性休克等)

,

*

%通过模拟训练#

工勤人员从中体会到正确和不正确的搬运方法对

患者舒适度的不同感受及带来的安全隐患%对新

招收的工勤人员#先进行理论培训#成绩合格后再

进行
!

周临床实习培训#由经验丰富的小组长负责

带教#进行讲解和操作演示搬运技巧+搬运工具的

选择#考核通过后聘用%

!&'&,&,

!

考核
!

工勤人员学历层次偏低#不善于

书写#通常采用口头考试的形式%由负责人模拟

患者向工勤人员提出常规的或急需解决的问题#

如搬运过程中患者出现头昏+恶心+呕吐等不适#

甚至出现意识变化等情况#考核工勤人员的应急

反应能力和实践处理能力%要求人人达标#使搬

运环节的工作质量处于可控状态%

!&'&)

!

加强与临床科室联系
!

运送组负责人每

周
!

次到各病区与护士及住院患者沟通#随机调查

运送过程中存在的问题#已出院的患者通过护士

的电话回访随机抽查'每月
!

次发放满意度问卷调

查表'参加护理部每季度
!

次的护士长例会#听取

护士长反馈的意见%

N
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效果评价与结果

'&!

!

效果评价
!

自行设计临床服务满意度和患

者满意度调查表#两表内容包括工勤人员的服务

意识+安全运送+医院感染防控以及运送过程中患

者舒适度等
'(

项#每项满意
-

分+基本满意
)

分+

一般
,

分+不满意
!

分%由各病区护士长和责任护

士对工勤人员临床服务满意度进行测评#每月发

放
!

次#每次
,(

份'每月随机抽取
,(

例运送过的

患者#发放患者满意度调查表进行测评%

'&'

!

结果
!

开展规范化管理之后#临床服务满意

度由之前的
$)&"/

提高到
"(&#/

#患者满意度由

之前的
*(&'/

提高到
",&#/

%

E
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会

运送中心工勤人员每日担负着患者入出院+

转科+会诊+检查等各种需进行院内转运的工作%

搬运是否得当对患者的生命+疾病的转归有重要

影响)

)

*

%制定合理的工作流程#是及时+安全转运

的保障%原先工勤人员的工作安排采用功能制的

服务方式#按检查项目安排工勤人员运送患者#每

天轮班#造成工勤人员责任心不强#不愿意转运需

多人搬运或比较难搬运的患者#同时#有多项检查

的患者又存在重复搬运%通过规范化的培训#工

勤人员掌握了搬运知识和技能#树立以患者为中

心#全程+全方位为患者服务的道德准则#提高服

务意识#减少了纠纷#保障了搬运的安全%机动工

勤人员的设立有效缓解了临时性+紧急的运送#减

少患者等待检查的时间#满足临床需要%实行规

范化管理以来#采取病区包干制后#工勤人员相对

固定#工作责任心增强#增加了护士与工勤人员之

间的有效沟通#提高了护士与工勤人员在搬运患

者过程中的配合默契度%各位工勤人员按工作职

责+工作流程运行操作#做到有章可循#提高了工

作效率和工作质量)

-

*

%统一的电话调度#能够全方

位了解各运送工勤人员的操作情况+工作量%进

行工勤人员运送规范化管理以来#临床服务满意

度提高到
"(&#/

#患者满意度提高到
",&#/

%说

明实行运送工勤人员规范化管理可提高住院患者

在转运中的安全%
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