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护理服务在病房服务质量管理中的应用与评估 

冯颂华’李丽华 李皎伦’ 

护理服务是广义医疗服务的一部分，不能将护理服务于 

狭义的医疗服务相提并论。在市场经济条件下，护理管理人 

员应正确的理解服务意识、服务质量、随时评估护理服务完成 

情况，以提供患者更为满意的优质服务，不断提高护理工作质 

量。 

一

、 服务的概念与内容 

1．概念：服务与实物商品有着完全不同的特征 因 

为服务是无形的，它是人亲身感受和体会到的。它的发生、发 

展、过程和结果都是同等重要的。 

2．内涵：在整个护理过程中必须有患者的参与，没 

有患者的参与就不能进行完善的护理实践。因为病人参与是由 

于：首先．从道义讲病人的参与必要的，每个病人都需要受到 

尊重．应该得到满足。其次．有关资料显示，病人的参与能获 

得更好的治疗效果。同时病人也能帮助护理人员提高服务水平 

与业务水平。第三，病人参与成为制定护理计划的需要。患者 

要知道自己的病情、诊断和治疗。自护以及有关的注意事项， 

促进病人早日康复。所以说患者的不合作也就无法护理。因 

此，护理服务是以病人为中心的全程化的护理和抬疗结果。 

二、护理服务包括的内容 

I．护理服务是非语言表达的一种形式。它包括护士的 

身势和体语．如：擞笑、点头、示意等。它把护士和病人之间 

的距离缩短了，并且增加了对护理人员的信任感，以有利于护 

理工作的开展。 

2．增加了护理人员与患者之间的思想交流和语言的掏 

通．这就要求护士要时刻保持清醒的身份意识。因为你的一言 
一 行、一举一动都能对病人产生某种影响或某种技果，如每天 

清晨的一声问候 “早晨好! 昨晚睡得好吗? “早晨吃东西 

了吗? 等等。虽然只是短短的几句话，但病人心理感到热乎 

乎的．因为你在时刻关注着他，关心着他的病情发展与变化， 
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同时病人对护理人员产生信任感，以消除紧张、恐惧心理． 

使护理过程和治疗结果都达到晟佳的效果。 

3．加强护理服务过程和结果的监控 

护理质量的监控与评价的标准不仅要紧密的围绕着病人 

的治疗和护理的各个环节．而且还要重视每个环节的护理工 

作的过程和结果的监控，例如，开展整体化护理服务过程 

中，贯彻以病人为中心，对病人实旖全程化优质的护理服 

务，要求护士做到病人入院时热情，详细的介绍如： 自我 

介绍，病区环境布置情况等，以及术前捡查准备．术后指 

导护理，康复后锻炼 以及出院后的注意事项，其具体监控如 

下：(1)护士的态度、语言表达能力、知识掌握程度、采用 

的健康教育方法、病人的理解与应用健康知识的结果、病人 

的家属的参与等监控。(2)对病人的健康教育不能单纯的监督 

评价此项工作是否做了，做了多少、还要重视护士病人进行 

健康的具体护理过程。(3)在对每一个细节进行监督与评价 

中，了解工作的现状，发现薄弱环节，分析其存在的原因． 

采取一定的措施，不断的提高护理服务的质量。 

三、从自身和患者的角度进行评价护理服务质量 

1．护士长每周进行一次自控检查，每两周给护士进行 
一 次评价，以发扬优点．找到不足．并制定出新的服务标 

准 ．以不断提高服 务质量。 

2．还可以从患者的角度进行护理评价 

每一周向患者调查一下患者在住院期间的感受，需要什 

么样的护理服务，每月开一次医患座谈会．相互交流信息，一 

方面增加患者对我们的信任，另一方面还可通过患者反馈信息 

中了解到我们的不足。出院后可以通过满意度调查，随访信 

息，由此不断的提高护理质盘，并提供了患者更为满意的护理 

服务。 
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星状神经节阻滞治疗咽异感症观察 

韩晓东’刘 波 张 霞” 

咽异感症是多种因素引起的咽部异常感觉或幻觉为主要症 

状的一种疾病，临床治疗效果不理想，近一年来，我们与 
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耳鼻喉科合作，采用星状神经节阻滞方法治疗19例，取得 

满意效果，现报道如下 。 
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一

、 临床资料与方法 

1．临床资料：车组病例 19例，男性6例，女性1 3例． 

年龄 35~51岁．病程 3个月～2年 8个月，治疗时间 12～28 

天．平均 l 7 6天。选择病例均以咽部异常感觉或幻觉为主 

要症状，大部分伴有睡眠不好．情绪易激动或心慌、胸闷 

等症状．经超声和其它临床检查未发现邻近器官及远离器官 

的器质性改变 。 

2．治疗方法：虬 1．33％的利多卡因 7．5ml行星状神经 

节阻滞术．采用前方入路方式经C 或C，给药．第一周一日一 

次．第二周或三周可踽日一次，左右交替，同时口服朱砂 

安神丸，抗抑药物阿米替林．维生素B，，维生素B。，伴有 

心慌者可加服心得安 10mg，一 日两次，伴有咽部炎症者加用 

西瓜霜气雾剂消炎。星状神经节阻滞结束后应继续服用口服 

药物虬巩固治疗。 

二、 结果 

标准：1．治愈，症状完全消失；2．有效：(1)明显好 

转．大部分症状消失：(2)好转，部分症状消失：3．无效，治 

疗前后症状无明显变化。 

车组病例 19例，有效率 100％，平均疗程 1 7．6d，其 

中 11例治愈，占57．蛳 ，明显好转 5倒，占26．腓 ．3例症状 

好转(病程均超过 1．5年)，占l5．8％。 

三 、讨 论 

咽异感症为耳鼻喉科一种常见的疾病，引起发病原因很 

多。1．精神因素；2．咽及咽临近器官的因素；3．远离器官和全 

身性因素。星状神经节阻滞是将颈上、中、下交感神经节及其 

节前、节后纤维的全部或一部分实施了阻滞，从而阻滞了这些 

交感神经支配下的心血管运动．腺体分泌，肌张力，支气管收 
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缩及传导痛觉和感觉的各种神经纤维。因此受该交感神经支配 

的头、面、颈、肩、上肢、气管、心肺、上胸部组织器官因交 

感神过度兴奋引起的循环障碍、痛感觉过敏或异常出汗等，通 

过星状神经节阻滞而得到纠正。星状神经节不仅对其支配区域 

的疾病起到治疗作用．而且对全身的植物神经系统、免疫系 

统、内分泌系统也发挥积极作用。星状神经节正是通过这些机 

理，直接解除咽部异常感觉，间接对临近及远离脏器的功能性 

改变虬及全身因素、植物神经系统紊乱挥发治疗作用．一般来 

讲咽异感症多为神经质，不开朗内向性格的患者．因其对病症 

不安、恐惧、注意力集中．自觉症状明显，同时症状因受生活 

环境．人际关系紧张等心理社会因素的影响而增强 ，所以 

辅虬朱砂安神丸或阿米替林．镇静安神，解除焦虑。应用维生 

素类药物，改善人体的神经系统的营养状态，调节人体的整体 

平衡，同时注重精神因素的调节，解释清楚此病的发病机理． 

充分取得患者的信任 ，解除病人心理 上的障碍，有利于病人 

的康复。 

治疗中需要注意的问题 ： 

1．在阻滞前耐心地向患者解释 出现或可能出现的并发 

症，如霍纳 氏综台症，声音嘶哑等。 

2．穿刺应选择细的穿刺针头，消毒严格．防止盛染． 

尽可能一次成功， 完毕后应按压三分钟防止血肿。 

3．医生应重视心理暗示在本病治疗中的重要作用。 

4．防止过敏，穿刺时应在有复苏条件的设备下进行 

5．病程越短，疗效越好，病程越长，治疗周期越长 

越 好 。 
。 

(收稿：2001-09-17) 

原位小肠移植围手术期护理 

张雷松‘赵丽梅‘王文婧’吕晓颖’ 

小肠移植是目前大器官移植中较为困难的一种，现在我 

国也仅有几家医院开展了小肠移植手术。小肠移植是短肠综 

合症最为理想的治疗方法。我院于2000年l0月成功地实旖 

了一例插体部分小肠移植术。现将护理体会报告如下： 
一

、 临床 资料 

1．病例：患者，男．61岁，困肠系膜动脉血栓形成 

于l2年前行小肠切除术，小肠仅余40厘米，术后频发腹痛、 

腹泻，间断给予肠外营养及输血来维持生命。近一年腹痛腹 

泻加重须辅助药物止痛，腹泻每日十余次，诊断为 短肠 

综 合 症 ”。 

2000年 l0月 15日在全麻下行同种异体原位小肠移植术 

供体男性．34多．为患者的儿子，手术共进行10小时l5分钟． 
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将受体原腑吻台处近端与供腑输入端行端端吻台．受体运端与 

供体行端侧吻台．受体远端行腹壁造矮，并置造瘘管1报，作 

为观察窗。 

二、围手术期护理 

1．术前心理护理。入院后通过与患者及其家属交谈了 

解到，该忠者因病程长，长期依靠TP N治疗，费用昂贵给 

其家庭带来了严重的经济负担．而且发病频繁，太量使用上卜 

痛药物，也给家人造成了精神压力。针对这一点我们给家属 

耐心地做工作，让亲属经常来看望他，使其感受到亲情的温 

暖。患者曾几次想轻生，已对生活丧失信心，此次来院心 

情报复杂．医护人员多次细致地对其讲解临床移植医学的进 

展，医护人员的素质能力，让其对手术有信心，能积极配 
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