健康管理中心护理工作要点及实施策略的探讨
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【摘要】南方医科大学南方医院健康管理科护理工作根据自身学科建设，从健康管理中心护理工作要点 、护理人员管理、体检流程优化、服务理念和礼仪等方面进行摸索，同时开展满意度调查。结果显示，客户的满意程度明显提高，均在90%以上，说明健康管理护理工作方面取得成效，并形成一整套与医学模式转变及社会经济发展相适应的健康管理护理工作模式。
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【Abstract】    With the increasing attention and investment of the government, and the vigorous development of health management, a new demand was raised for the  health management nursing work. According to the disciplinary construction and experience of the health management department of Nanfang hospital, the exploration and summary were carried out among the health management center points of nursing work, nursing staff management, physical examination process optimization and service etiquette training. Survey and statistical results showed that the customer satisfaction reached more than 90%. It was indicated that great achievements had been made in the health management nursing work, and a set of the health care management nursing mode, which was adapted to the current medical model and the social economic development, promoted the rapid development of health management.

【Key words】    Health management; Nursing; Physical examination process

参考文献

[1] 李小兰，张清勇，王新，等. 护理在健康管理中的作用与地位初探[J]. 现代预防医学，2010，37（4）：689-690.

Li XL, Zhang QY, Wang X, et al. Discussion on the role and status of nursing in health care and management [J]. Modern Preventive Medicine, 2010, 37(4): 689-690.

[2] 吴渔燕. 浅析体检护理服务过程中的安全隐患及防范策略[J]. 当代医药论丛，2014（11）：10-11. DOI: 10.3969/j.issn.2095-7629.2014.11.011.

Wu YY. Analysis on the security hidden danger and prevention strategy in the course of physical examination nursing service [J]. Contemporary Medicine Forum, 2014(11): 10-11. DOI: 10.3969/j.issn.2095-7629.2014.11.011.

[3] 代萌，耿仁文，阮伟清，等. 更新医疗服务观念开展医疗服务新项目[J]. 解放军医院管理杂志，2003，10（2）：120-121. DOI: 10.3969/j.issn.1008-9985.2003.02.012.

Dai M, Geng RW, Ruan WQ, et al. Renewing concept of medical treatment service and developing new item of medical treatment service [J]. Hospital Administration Journal of Chinese People’s Liberation Army, 2003, 10(2): 120-121. DOI: 10.3969/j.issn.1008-9985.2003.02.012.

[4] 尹美英，孙智玲. 健康体检中心护理管理探讨[J]. 基层医学论坛，2011，15（9）：257-258. DOI: 10.3969/j.issn.1672-1721.2011.09.051.

Yin MY, Sun ZL. To investigate the health examination center of nursing management [J]. Public Medical Forum Magazine, 2011, 15(9): 257-258. DOI: 10.3969/j.issn.1672-1721.2011.09.051.

[5] 戴萌，朱艳萍，冷芬. 创新社区健康体检服务模式的探索实践[J]. 现代经济信息，2009，1（5）：4-6.

Dai M, Zhu YP, Leng F. Exploration and practice of innovative community health examination service model [J]. Modern Economic Information, 2009, 1(5): 4-6.

[6] 陈玉娟，张永，李文源，等. 数字化可视远程健康管理新平台的构建[J]. 中华健康管理学杂志，2011，5（3）：171-172. DOI: 10.3760/cma.j.issn.1674-0815.2011.03.019.

Chen YJ, Zhang Y, Li WY, et al. Construction of a new platform for digital visual remote health management [J]. Chin J Health Manage, 2011, 5(3): 171-172. DOI: 10.3760/cma.j.issn.1674-0815.2011.03.019.

[7] 申雪琴，尹建敏. 高端人群健康管理护理人员岗位培训的效果[J]. 护理管理杂志，2013，13（12）：877-879.

Shen XQ, Yin JM. Effects of inservice training for advanced health management nurses [J]. Journal of Nursing Administration, 2013, 13(12): 877-879.

[8] 姚晓琴. 健康体检中心的护理培训及管理[J]. 中外健康文摘，2012，9（24）：323-324. DOI: 10.3969/j.issn.1672-5085.2012.24.346.

Yao XQ. Nursing training and management of the health examination center [J]. World Health Digest, 2012, 9(24): 323-324. DOI: 10.3969/j.issn.1672-5085.2012.24.346.

[9] 苟红兵，潘调茹，何颖，等. 柔性管理理念在护士心理健康管理中的应用[J]. 中国美容医学，2011，20（z3）：454-455. DOI: 10.3969/j.issn.1008-6455.2011.z3.463.

Gou HB, Pan DR, He Y, et al. The application of flexible management theory in the management of nurses' mental health [J]. Chinese Journal of  Aesthetic Medicine, 2011, 20(z3): 454-455. DOI: 10.3969/j.issn.1008-6455.2011.z3.463.

[10] 戴萌，朱艳萍，冷芬，等. 优化健康体检服务流程管理的探索与实践[J]. 中华医院管理杂志，2010，26（10）：772-773. DOI: 10.3760/cma.j.issn.1000-6672.2010.10.019.

Dai M, Zhu YP, Leng F, et al. The exploration and practice of optimizing the process management of health examination service [J]. Chin J Hosp Admin, 2010, 26(10): 772-773. DOI: 10.3760/cma.j.issn.1000-6672.2010.10.019.

[11] 李小溪，郑月，方洁旋，等. 基于精益六西格玛理念的健康管理信息化服务模式研究[J]. 医学信息学杂志，2014，35（2）：17-21. DOI: 10.3969/j.issn.1673-6036.2014.02.004.

Li XX, Zheng Y, Fang JX, et al. Research on information service mode of health management based on lean six sigma concept [J]. Journal of Medical Intelligence, 2014, 35(2): 17-21. DOI: 10.3969/j.issn.1673-6036.2014.02.004.

[12] 阮伟清，廖生武. 在健康体检中开展健康教育的问题及对策[J]. 中华医学教育探索杂志，2013（11）：1180-1184. DOI: 10.3760/cma.j.issn.2095-1485.2013.11.029.

Ruan WQ, Liao SW. Problems and countermeasures of carrying out health education in the process of health examination [J]. Chin J Med Edu Res, 2013(11): 1180-1184. DOI: 10.3760/cma.j.issn.2095-1485.2013.11.029.

[13] 俞洁. 健康管理中心管理及护理理念[J]. 医药前沿，2011，1（20）：205-207. DOI: 10.3969/j.issn.2095-1752.2011.20.194.
Yu J. Health management center management and nursing concept [J]. Journal of Frontiers of Medicine, 2011, 1(20): 205-207. DOI: 10.3969/j.issn.2095-1752.2011.20.194.
[14] 田易灵. 健康体检路径在体检中心优质护理服务中的应用[J]. 医学美学美容，2014（12）：427-427.

Tian YL. Application of health examination path in high quality nursing service of physical examination center [J]. Medical Aesthetics and Cosmetology, 2014(12): 427-427.

[15] 王桂杰，王桂茹，龚明月，等. 护理质量管理在体检中心的应用[J]. 护理管理杂志，2006，6（3）：23-24. DOI: 10.3969/j.issn.1671-315X.2006.03.011. 

Wang GJ, Wang GR, Gong MY, et al. The application of nursing quality management in the health examination center [J]. Journal of Nursing Administration, 2006, 6(3): 23-24. DOI: 10.3969/j.issn.1671-315X.2006.03.011.

[16] 刘克浩，肖飞龙. 基于云平台和大数据的新型健康管理模式[J]. 公共卫生与预防医学，2014，25（5）：89-91.

Liu KH, Xiao FL. New health management model based on cloud platform and big data [J]. J of Pub Health and Prev Med, 2014, 25(5): 89-91.

[17] 袁红，李俊，张丽华，等. 新形势下健康管理中心护士素质与多元化角色[J]. 护理实践与研究，2010，7（17）：77-79. DOI: 10.3969/j.issn.1672-9676.2010.17.042.

Yuan H, Li J, Zhang LH, et al. Discussion the quailty and diversification roles of nurse in health management center under the new situation [J]. Nursing Practice and Research, 2010, 7(17): 77-79. DOI: 10.3969/j.issn.1672-9676.2010.17.042.
随着健康管理产业迅猛发展，临床护理工作也面临新的挑战和要求，将产生新的分支——健康管理护理。健康管理护理是顺应健康管理模式的时代发展要求，为临床护理赋予新的内涵，开创一个全新、广阔的领域，满足了人民群众日益增长的健康服务需求。

健康管理护理在前所未有的纬度上对临床护理工作进行诠释，包括观念的转变、职责工作以及思维模式的变化[1]。目前健康管理行业内没有明确的护理分工界限，医护分工范畴有所不同[2]。如何使健康管理护理分工做到既符合国家的卫生法规，又可以推动健康管理工作更加顺畅、更高效率，是健康管理机构的工作重点，也是健康管理行业的研究热点。南方医科大学南方医院健康管理科护理工作已构建了一整套与医学模式转变以及社会经济发展相适应的健康管理护理工作模式，现进行总结，为同行提供参考，以研究和探索更合理、更高效率的护理工作及实施策略，推动健康管理学科的发展。

1   健康管理护理的工作要点

根据健康管理流程节点可分为检前、检中及检后三部分，健康管理护理工作围绕着上述三部分开展。

1.1  检前

① 24小时预约、咨询：开设专线，24小时专人值班，负责预约及咨询体检或相关事宜，分类登记，做到清晰明了。设置业务洽谈专职人员，负责与意向单位联系，安排和组织医生与单位联系人进行接洽，记录和汇总意见，及时向双方反馈体检项目和日期等事宜，使整个流程快捷顺畅。

    ② 贵宾绿色通道：在2006年，我科推出会员制医疗保健卡[3]，设置贵宾中心，为贵宾客户提供预约体检、安排住宿、预定机票等，让每个贵宾都得到贴心满意的服务，从而培养了大批忠实的客户，建立一个长期、稳定的客户资源。迄今为止，仍然保持零投诉的良好记录，获得社会广泛的认可和赞誉。

    ③ 检前健康宣教：对每个来院体检的客户，都要求对其进行检前健康宣教，如检前饮食注意；抽血检查和B超检查的注意事项；经期避免妇科检查；怀孕者不得进行有辐射性检查；胃肠镜检查的肠道准备等。

    ④ 物品准备：值班人员每天下午巡查体检物品是否齐全，如有空缺者则补齐；每个诊室定期进行清洁和消毒；提前备制导诊单，减少客户等候时间。

1.2  检中

① 抽血护理：护士把控抽血环节质量关，做到体检者和抽血编号等信息三查七对等；及时收集和送检尿便标本。

② 导诊服务：强调主动服务的意识，实行站立巡回式服务，合理安排体检人员次序及时间，避免拥挤、扎堆，使整个体检流程顺畅快捷、有序进行；仔细核对有无漏检项目等。耐心解答受检者提出的疑问，以减少体检者在检查过程中的疑虑；对情绪急躁、有误解者，进行及时安抚和解释，从而营造一个和谐、愉快的体检氛围。

     ③ 指导填写生活方式健康问卷、《膳食营养评估》、《生活方式评估》：为了更加全面了解客户当前的生活方式和身体状况，方便制定个性化的健康管理方案。问诊业务刚开始时，有些客户没有认识到其重要性，认为是浪费他们的时间，消极对待甚至抱怨投诉。经过护理人员的耐心解释，使客户了解项目的意义。客户逐渐接受并认可，积极性大为提高，并称赞我们业务水平高、服务态度好。整理和收集客户填写完的问诊表，并录入数据库。每个客户体检结束后，导诊员都要检查体检资料是否齐全，然后分门别类整理，汇总录入体检结果。

1.3  检后

设置报告发放组，专门负责体检报告的装封和发放。既往客户反映体检报告是开放式，容易造成体检信息的泄露，造成不必要的麻烦和损失，建议体检报告要密封。根据客户的意见，我科特地定制密封袋，对每份报告都进行密封，并实施实名制领取制度，最大限度的保护客户隐私，得到客户赞许。健康管理护理人员应具备专业的健康知识、良好的沟通技巧和礼仪，开展健康教育有重要意义[4]。执行健康宣教方案，指导体检者健康危险因素管理，改进生活方式，定期组织医护人员深入社区或事业单位进行健康宣教；组织或参加送健康入社区的免费义诊咨询活动[5]；借助多媒体网络平台，进行远程健康宣教[6]。定期随访和反馈体检者的健康状况，使医护工作衔接紧密，使检后干预流程更加顺畅、高效。
2   健康护理工作的实施策略
2.1  护理人员的管理

    ① 刚性管理的特点是一切以工作为中心，强调规章制度管理。实施制度管理、纪律监督、奖惩激励等手段，要求员工要按章办事，注重效率和绩效。科对每个岗位都有明确的岗位制度和要求，而且张贴在各自办公地点的显眼位置，时刻警示。护理人员的业务学习和培训备受重视，因为系统的、专业的培训可显著提高的护理质量[7][8]。我科护理人员定期进行英语口语、健康管理知识、礼仪规范和临床护理技能等培训，组织月份考核、季度考核以及年度考核，以评估培训效果。 

② 柔性管理以“人性化”为标志，注重平等和尊重、创造和直觉、主动和企业精神、远见和价值控制，实现管理和运营知识由隐性到显性的转化，从而创造竞争优势。在健康管理过程中护理人员的管理采用柔性管理理念，有助于提高员工的积极性和职业满意度[9]。通过对护理人员进行自我独白管理、情感归属管理、激励机制管理、组织行为管理及职业生涯规划管理等措施，促进护理人员树立积极的心态，营造良好的科室集体文化，有利于科室的发展。

2.2  体检流程的优化

针对健康体检服务环节多、流程规划难、质量控制难等环节进行优化，有利于整个使健康体检服务流程顺畅进行，提高健康评估干预的效果[10]。我科推行精细流程设计：① 细化功能区域，根据不同的消费层次，划分三个等次体检区。② 优化体检流程，充分规划体检流程，有机设置功能区域，使体检过程单向流动，实现体检通畅和便利；③ 构建U型体检区，使体检流畅，减少等候和走动时间。在健康管理护理过程中，引进了精益六西格玛理念，优化健康管理流程，使体检登记时间、填写检验单时间、整理体检报告时间、人力资源使用情况、体检结果完整率及流程优化情况得到明显改善，显示健康管理信息化服务模式可显著提高健康管理质量与效率[11]。

2.3  服务理念和礼仪

不断深化“客户至上、用心服务”的理念，不断创新、努力提高，为客户提供文明礼貌、贴心细致的服务[12]。健康管理护理人员针对不同人群、社会阶层，设置普通区域和贵宾中心，满足不同层次的健康管理服务需求。我科有不少体检者来自海外，比如阿拉伯、非洲等国家和地区，这就需要全面考虑体检者的国籍、宗教信仰、民族习性等因素，采取个性化、区别化的服务理念[13]。

礼仪举止是优质、专业服务的体现，是传递给客户最直观的信息[14]。与硬件设备和环境流程相比较，服务礼仪可以形成难以复制的竞争优势。总结我们的实践经验，将健康护理的服务精简为七步曲：举相迎，笑相问，礼貌接，及时办，巧推荐，目相送，善跟进。掌握这七步曲，就能达到满意服务水平。如果灵活运用，就可以达到超值服务和惊喜服务水平，让客户成为忠诚客户，为我们代言，向别人推荐，扩大社会影响力。

3  效果
针对护理服务及流程，为了检验我科护理人员业务水准和礼仪培训的效果，从2014年10月到2015年1月，进行为期3个月的满意度调查，随机抽查300份调查表进行统计分析，结果显示客户的满意程度明显提高，均在90%以上（表1）。

表1  服务满意度调查结果[n（%）]
	 评估指标
	很满意
	满意
	一般
	不满意
	不确定

	整体服务

环境流程

检前宣教

导诊服务

隐私保护

后续跟踪
	242（80.67）

220（73.33）

209（69.67）202（67.33）241（80.33）202（67.33）
	47（15.67）

55（18.33）

66（22.00）

75（25.00）

45（15.00）

68（22.67）
	7（2.33）

13（4.33）

21（7.00）

17（5.67）

11（3.67）

16（5.33）
	2（0. 66）

7（2. 33）

1（0.34）

5（1.67）

0（0.00）
6（2.00）
	2（0.67 ）

5（1.67）

3（1.00）

1（0.33）

3（1.00 ）

8（2.66）


4   结语
南方医科大学南方医院健康管理科在健康管理护理工作方面通过不断的摸索和经验总结，取得不菲的成绩，探索出一整套与医学模式转变以及社会经济发展相适应的健康管理护理工作模式。与此同时，我科也积极与兄弟单位或同行进行经验交流，屡获好评，从而促进健康管理行业的快速发展。

当然，的管理护理工作仍有很多需要改进的空间，比如如何利用网络信息技术提高健康管理护理的管理水平及工作效率[15]，利用云平台和大数据建立个性化新型健康管理系统[16]，以推动健康管理护理工作又好又快的发展。健康管理护理人员也需要不断地完善和丰富自身的知识结构和工作能力，灵活转变思想观念和改变思维方式，有机地将护理与健康管理工作相结合[17]。
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