
增强治病信心#针对上述心理#护士每
"#

!

%$

分钟巡视病房
"

次#适当让患者和家属了解疾病知识#使患者产生安全感#鼓励

患者树立战胜疾病的信心#并保持良好的精神状态)通过上述

心理疏导#患者能坦然面对疾病#并积极配合治疗和护理)

?'B

!

皮肤黏膜的护理
!

此类患者大多极度消瘦#不能下床活

动#大小便失禁#全身受压处皮肤极易破损)护士要做到勤更

换,勤擦洗,勤翻身,勤整理#动作轻柔#患者穿着衣服应柔软舒

适#加强臀部护理#大,小便后及时更换尿布#保持全身皮肤清

洁干燥#避免局部长期受压)

?'G

!

药物疗效观察
!

准确执行医嘱#应根据情况给予颈外静

脉留置针并保护好血管#保证静脉输液通畅#及时,准确给予抗

感染药,静脉高价营养等对症支持疗法#观察用药过程中及用

药后的反应及效果#及时记录和反馈药物疗效)

@

!

讨
!!

论

@'>

!

老年
P1Zb

护理难点
!

老年
P1Zb

的发生率高#多起

病隐袭#病程迁延漫长#这是由于增龄导致高龄老人生理功能

减退多在
#$[

以上#甚至达到
-$[

#各器官储备功能较正常平

均降低约
"

"

!

#甚至更多*

!

+

)老年人在慢性疾病的基础上#或

两个以上器官功能呈亚临床状态下#即
P1Zb

.

期&衰竭前

期',

&

期&衰竭代偿期'

*

"

+

#若在各种诱因下#尤其是肺部感染#

一旦进展到
2

期&衰竭失代偿期'

*

"

+

#病死率几乎
"$$[

)从本

科室病例的观察结果发现#在各种诱因中#感染尤其是肺部感

染仍高居首位#可能由于!&

"

'肺为最易受损器官(&

!

'肺感染的

介导促进老年
P1Zb

发生,发展#如肺组织损伤可启动凝血系

统引起微血栓形成#加重老年
P1Zb

(&

%

'肺损伤导致细胞内

缺氧#后者是形成老年
P1Zb

的最终途径*

%

+

)因此护理难点

是肺部感染#加强预防和控制肺部感染的护理措施尤为重要)

@'?

!

老年
P1Zb

预后特点
!

老年
P1Zb

的发生率主要与重

要器官慢性疾病的严重程度,器官受损程度密切相关#与器官

的慢性疾病的数目并不完全一致)因此#高龄患者慢性疾患数

目多的脏器并不一定最容易衰竭#最容易衰竭的仍然是人体的

重要脏器#如肺,心,脑,肾,肝等)衰竭器官数越多#死亡率越

高#本科室所观察的患者中#衰竭器官
&

个以上者全部死亡)

@'@

!

老年
P1Zb

的年龄特点
!

老年
P1Zb

的严重程度及器

官衰竭数目与年龄的关系并不十分密切)可能由于存活至高

龄的患者大多生活方式,器官保护相对较好#在基础疾病的治

疗方面用药依从性多良好#对慢性基础疾病的治疗重视#干预

系统正规)

@'A

!

老年
P1Zb

的预防护理#目前尚缺乏特殊的方法#保护

重要脏器的护理可提高老年
P1Zb

的生存率)因此#对于老

年
P1Zb

患者应做到以下几点!&

"

'以预防为主#要高度重视

对原患慢性疾病的治疗#加强护理#加强支持疗法#定期监测各

器官功能指标)同时#由于患者长期应用多种药物#因此#应密

切监测各种药物对患者的影响)&

!

'积极控制老年
P1Zb

的

诱因#及时有效地控制感染#尤其是呼吸系统感染等)&

%

'针对

病因采取综合治疗护理策略)如重点保护心肺功能,监测周围

循环状态,血液动力学变化等(对消化道出血者应及时止血,输

血#应用
a!

受体阻滞剂#对肾功能不全者可行透析治疗)&

&

'

维持营养代谢平衡)由于老年
P1Zb

并发高代谢状态#可迅

速引起营养和代谢紊乱#必须适当地给患者输血,脂肪乳,清蛋

白,水溶性维生素,复合氨基酸等#同时予以氧疗#维持水,电解

质平衡)

总之#老年
P1Zb

患者病情复杂#治疗护理难度大#在治

疗过程中也常遇到多种矛盾#如肺衰竭时机械通气与血压下

降,器官低灌注的矛盾(胃肠道衰竭消化道出血时止血药物的

应用与诱发心脑血管闭塞性病变的矛盾(肾衰血透,血滤等净

化治疗时肝素应用与凝血障碍的矛盾(纠正低血容量与心衰,

心律失常的矛盾(使用抗生素控制感染与肠道菌群失调的矛

盾(使用激素与胃肠道出血的矛盾(广谱抗生素应用与肝肾功

能不全的矛盾等#情况极其复杂)因此#护士应小心谨慎#严密

观察病情#及时发现病情变化#妥善处理#防止顾此失彼#以进

一步提高老年人患者的生存质量)

参考文献

*

"

+ 王士雯#王今达#陈可冀#等
'

老年多器官功能不全综合征

&

P10Eb

'诊断标准&试行草案#

!$$%

'*

O

+

'

中国危重病急

救医学#

!$$&

#

"/

&

"

'!

"'

*

!

+ 潘天鹏#石津生
'

现代系统老年医学*

P

+

'

北京!科学技术

出版社#

",,.

!

"!'

*

%

+ 王士雯#韩亚玲#钱小顺#等
'"/$#

例老年多器官功能衰

竭的临床分析*

O

+

'

中华老年多器官疾病杂志#

!$$!

#

!&

&

/

'!

-7"$'

&收稿日期!

!$"$7$&7!!

'

营销理论在护理工作中的应用

徐小萍"重庆医科大学附属第一医院呼吸内科
!

&$$$"/

#

!!

!摘要"

!

目的
!

探讨营销理论在护理工作中的应用方法!分析营销理论应用的重要性$方法
!

在呼吸内科护

理工作中应用营销理论的方法!具体为建立营销理念!与患者建立和谐护患关系!树立良好形象!推行特色服务!优

势技术的推广应用等$结果
!

营销理论在护理工作中应用以后!患者满意度提高!医院社会效益显著提高$结论
!

营销理论在护理工作中的应用!可密切护患关系!减少医疗纠纷'促进护理质量提高!促进医院发展$

!关键词"

!

营销理论'

!

护理工作'

!

应用
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!!

随着经济的发展#医疗市场的发展也突飞猛进#医院之间

的竞争更加激烈)如何在竞争的环境中生存,发展#已成为医

疗行业共同关心的话题*

"

+

)医院要在竞争中求得生存和发展#

不仅仅取决于医疗水平的优劣及服务质量的高低#还取决于医
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院营销水平的高低)医院营销学是辨别和满足患者与社会大

众对疾病治疗,预防的需要#通过与社会大众建立医疗服务价

值倾向的关系#可盈利地或不盈利地&根据医院资源而定'满足

患者对治疗和预防的需求*

!

+

)通过医院营销#在增进患者健康

的同时#也促进医院自身的发展)作为一线的护理人员对营销

理论的掌握应用水平与医院的发展密切相关)

!$$,

年本科室

护士在护理工作中应用营销理论#取得满意效果)

>

!

方
!!

法

>'>

!

建立营销理念#培养营销队伍
!

通过专家培训营销相关

知识,服务礼仪,沟通技巧等#让护士提高自身素质#认识营销

的重要性#掌握营销理论#正确应用营销策略使医院营销变为

全科护士的自觉行动)

>'?

!

注重沟通#与患者建立和谐护患关系
!

树立1以患者为中

心2的服务意识#多用换位思维#经常与患者沟通)护士长定期

巡视病房#每月召开两次患者座谈会#每月发放住院患者及出

院患者满意度调查表等#了解患者的需求#真正做到急患者所

急#想患者所想#为患者提供个性化的服务)建立护患之间互

相信任,互相尊重,互相理解,互相帮助的和谐关系)

>'@

!

树立良好形象#推行特色服务
!

整洁舒适的环境#护士统

一的着装#微笑服务#本院特色服务五心&接待热心,诊疗细心,

护理精心,解释耐心,征求意见虚心'护理服务的应用#在患者

心目中树立了良好的社会形象#增强了患者对医院的好感和信

任#而良好的社会形象是医院的精神财富和可持续发展的内动

力)

>'A

!

优势技术的推广应用
!

专职健康教育护士通过一对一讲

解,患者座谈会,看录像等为患者介绍本科优势技术#如超选择

性微导管支气管动脉介入术,经纤维支气管镜氩气刀治疗肺

癌,无痛纤支镜检查,心电定位引导下
T2QQ

穿刺等#让接受相

关检查治疗的患者现身说法#患者间互相交流#促进优势技术

的推广应用)

>'B

!

多途径宣传科室#提高知名度
!

发放宣传手册#定期开展

各种免费讲座,义诊,报纸报道#网络宣传等#让患者了解科室

的新技术,危重患者救治水平,服务态度,专家信息等#扩大医

疗市场)

>'G

!

加强出院随访
!

对出院后须随访的患者进行信息登记#

按时电话随访#进行健康教育指导,复诊提醒等#体现医院对患

者的全程服务#增加复诊率)

>'H

!

降低成本#合理收费
!

根据患者情况制订出有顺序的,有

时间性的和最适当的临床服务计划#如预约住院,预约检查,检

查陪护等#为患者提供方便快捷的服务#以加快患者的康复#缩

短住院日#减少资源浪费)张贴国家收费标准#严格按照收费

标准合理收费#做好相关解释)

?

!

结
!!

果

?'>

!

患者满意度提高
!

住院期间及出院患者问卷调查#患者

的满意度由
..[

提高到
,&[

以上#较去年显著提高)全年无

投诉)

?'?

!

患者总量增加#医疗市场扩大
!

"

年来门诊患者数量较

去年增长
"#[

#住院患者数量增长
!#[

)

?'@

!

社会效益提高
!

护理工作中应用营销理论#科室及医院

知名度提高#社会影响扩大#竞争能力提高)

@

!

讨
!!

论

@'>

!

营销理论的应用#密切了护患关系#减少了医疗纠纷
!

维

护与患者的关系是医疗行业营销运作的重心*

%

+

)本科室通过

良好的医德医风#精湛的医疗技术为基础#在为患者服务中对

患者多一点爱心,多一点尊重,多一点理解#努力为患者提供高

品质的护理服务 #与患者建立良好的护患关系#创造和谐的就

医环境#让患者相信护士,相信医院#使患者对医护人员的忠诚

度和满意度提高#减少医疗纠纷)

@'?

!

营销理论的应用#促进护理质量提高
!

随着经济的发展#

人们生活水平提高及健康意识增强#对医疗服务提出了更高的

需求标准)护士只有自己不断提高服务水平#才能满足患者的

需求)医院营销一定要建立在良好的技术和服务基础之上*

&

+

)

本科室坚持1以患者为中心2#认真落实五心护理服务#工作中

用换位思维考虑患者的需求#即注意人文关怀#注意细节服务)

主动与患者沟通#使患者对本科室的工作更加理解并积极配

合)一方面患者满意度提高#另一方面本科室的护理质量也大

大提高#达到护患双赢)

@'@

!

营销理论的应用#促进医院发展
!

医院实施市场营销#参

与市场竞争#提高服务质量#不论对于满足广大群众对医疗服

务的需求#还是对于促进医院的发展与进步都是十分重要的)

护理工作中应用营销理论宣传医院#使患者,社会更深刻地认

识医院,了解医院#发现医院的优势和特色#不断提高医院知名

度#扩大医院业务量#促进医院快速发展)

市场经济要求在护理服务中必须注重医院营销#好的技

术,好的服务,好的推广策略#才能使医院具有良好的品牌形

象#这就是护理工作中应用营销理论的最终目的)医院借助营

销队伍#将使医院在新的历史时期更富有创新的思想和活力)

它对医院的发展,谋求充足的病源,扩大医疗业务等方面有着

极其重要的意义)营销理论不仅可在护理工作中应用#还可以

在医院其他领域广泛应用)全院职工都应该建立营销意识#加

快市场营销理论的学习与运用进程#用系统,科学的营销理论

指导医疗服务工作)群策群力#增强医院竞争力#创建一流品

牌医院)
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