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!

严密监测箱温)体温)及病情
!

光照治疗中的患儿体温

要控制在
9%16

!

9619i

的中性温度+

&

,

#每
&

!

8

小时测量体温

#

次#根据患儿体温调节箱温*发热是光照治疗最常见的不良

反应之一#当患儿在光疗过程中有发热时#应暂停蓝光#待体温

正常后再继续开灯照射*加强巡视#有出现抽搐)嗜睡及青紫

者应及时采取抢救措施#必要时中断光疗*

/1'1/

!

保证足够的水分及能量
!

患儿光疗前后均称体质量#

由于在光疗时患儿易哭吵)出汗#不显性失水增加约
8$R

+

9

,

#

而且#由于光照治疗分解产物经肠道排出时刺激肠壁#引起稀

便#使水分丧失更多*每班准确记录出入量及大小便次数)性

状*以便观察光疗过程中补充足够的水分*在光照治疗过程

中进食不佳者#应及时给予静脉输液#以保证水分及能量的

供给*
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!

加强皮肤护理
!

防止皮肤破损及新生儿臀红#入光疗

箱前要剪短患儿指甲#防止哭闹时抓破皮肤*箱内四周用布类

与周围箱壁隔好#以免患儿撞到箱内硬物而损伤皮肤*用深色

不透光的眼罩遮盖患儿眼睛#妥善固定*患儿会阴部用尿片遮

好#特别是男婴#要注意保护睾丸*另外#新生儿在光照治疗

中#分解产物经肠道排出刺激肠壁#引起稀便及排便次数增多#

排出的粪便及尿液产生氨类物质#对新生儿皮肤刺激较大#易

引起臀红发生*故光照治疗的新生儿除勤换尿片外#还需用抗

感染治疗)润滑皮肤的物质保护其臀部皮肤*
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!

预防呕吐#防止窒息
!

新生儿的胃呈水平位#且吞咽

时#咽
Z

食管括约肌不关闭#食管不蠕动#食管下部括约肌不关

闭#易发生溢乳+

8

,

*故在护理上要采取防止新生儿呕吐引起窒

息的措施*喂患儿进食时采取
8"l

#喂食的速度不能太快#进食

后
9$K;<

内给予头部稍抬高#用柔软布类固定患儿右背部使

其呈右侧卧体位*这样#使奶汁尽快进入十二指肠#减少奶汁

在胃内过长时间的停留及刺激#而且此体位在新生儿发生呕吐

时#奶汁易吐出口腔外*如患儿在哭吵中#因吸入过多的空气

而暂不喂食#否则容易引起呕吐*患儿哭吵烦躁时#护理人员

应给予皮肤抚触#尽量使其安静后才喂食#以达到防止呕吐的

目的*
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!

安抚及体位的护理
!

患儿因与母亲分离#进入一个陌

生环境#恐惧不安#躁动哭闹#护理人员可用手掌抚触患儿头

部)背部)腹部)四肢#手法由重至轻#并配以轻柔的语言#使之

慢慢安静#使光疗得以继续进行*抚触能使新生儿产生愉悦的

心情#安静#少哭闹#有利于生长发育+

"

,

*长时间单一卧位#可

增加新生儿的不适#甚至可造成头颅畸形*因此#必须每
&

!

8

'

翻身
#

次#左)右侧卧位)俯卧位交替#使患儿胸背部轮流接

受照射#保持舒适体位#使皮肤最大面积接受蓝光照射*

/111)

!

预防感染
!

新生儿免疫力低下#易受其他细菌感染*

因此#在光照治疗中预防感染工作十分重要*护理人员在接触

患儿前后要洗手#有上呼吸道感染者尽量不接触患儿#必须接

触者需戴好口罩*注意做好新生儿臀部)脐部护理#防止皮肤

破损后细菌侵入引起感染*进行光照治疗时光疗箱要清洁#并

做常规消毒*光疗箱内湿化器的水箱均使用灭菌蒸馏水#尽量

使用一次性眼罩*
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!

光疗后的护理
!

光疗结束后应再次洗澡或温水擦浴#

并检查全身有无破皮及炎症#继续观察皮肤黄疸有无反跳现

象*停用蓝光箱后#做好终末消毒#在登记本上记录光疗结束

时间*

'

!

讨
!!

论

高胆红素血症是新生儿期常见的疾病#病因复杂#病情发

展快#但是许多患儿家长对该病缺乏正确的认识#未能引起应

有的重视#患儿若得不到及时正确的治疗和护理#必然延迟患

儿的康复#甚至发生严重的并发症*光疗是利用胆红素能吸收

蓝光的原理#通过蓝光照射#加速氧化分解游离胆红素#改变胆

红素的清除和排泄途径*从而达到降低胆红素的目的*光疗

具有安全)方便)疗效好)见效快的特点#但也有其副作用#所以

在光疗过程中#护士必须要做到规范操作#精心护理#勤巡视#

发现问题及时处理#做好各项护理记录#重视患儿家长的心理

护理#增进医护患之间的相互信任#促使患儿早日康复*
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五星护士评选活动促进护理服务质量改进

吴永珍"重庆市綦江县人民医院泌尿科
!

8$#8&$

#

!!

"摘要#

!

目的
!

探讨如何持续改进护理服务质量%方法
!

按)五星护士*评选标准!结合护理服务满意度$科室

综合满意度!对评选出的)五星护士*进行物质奖励并授予)五星护士*胸牌%结果
!

护理不良事件从
9S

件降到
#%

件!护理纠纷投诉事件从
7

件降到
"

件!全院
#7

个临床科室护理服务满意度均达
7$R

以上%结论
!

通过提高护理

人员整体素质!提高护理服务质量!营造良好护理团队!增进护患关系!进一步深化以人为本的优质护理服务!綦江

县人民医院护理服务质量得到持续改进%

"关键词#

!

五星护士'

!

护理服务质量'

!

优质服务'

!

患者满意度
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文献标志码$

P

文章编号$
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&#

世纪是一个服务质量的世纪#在医疗市场竞争日以激

烈的条件下#医院能否完善基础管理#提高工作质量与服务质

量#以优质服务)良好的信誉赢得患者的信赖#是医院生存与发

展的前提条件+

#

,

*为不断提高护理服务质量#进一步深化优质
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检验医学与临床
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护理服务工作内涵#充分发挥护理人员的主观能动性#提升患

者满意度#构建和谐护患关系#按照0卫生部关于加强医院临床

护理工作的通知1等文件精神#结合医院实际情况#本院于

&$#$

年开展.五星护士/评选活动#通过一年多的活动实践#有

效地推动了护理服务质量的提高*

$

!

资料与方法

$1$

!

调查对象
!

全院
#7

个临床科室的护理人员*

$1/

!

方法

$1/1$

!

医院成立以业务院长为组长#护理部主任为副组长#护

理质量控制成员为组员的.五星护士/考评领导小组#负责拟定

评选标准)细则#组织评选活动#实施奖励措施*

$1/1/

!

各科室成立由护士长)骨干护士)质控护士组成的.五

星护士/评选小组#组织学习标准#按科室护士总人数的
#$R

自评推荐#上报考评领导小组*

$1/1'

!

设计评选表*由考评领导小组拟定.五星护士/考评

表*包括护理质量安全星)护理技能星)优质服务满意星)劳动

纪律星)医护协作满意星*

$1/1'1$

!

护理质量安全星*主要评价护理工作质量#包括遵

守落实核心制度#认真履行岗位职责(严格遵守各项护理操作

常规)诊疗规范(能准确及时执行医嘱(护理记录准确)及时)真

实)完善*

$1/1'1/

!

护理技能星*主要评价护理人员的专业知识和技能

操作水平#根据组织的护理查房及业务学习水平)整体护理交

班质量)专科三基理论及操作技能考评成绩#总评成绩在
7$

分

以上有资格参加.五星护士/评选*

$1/1'1'

!

优质服务满意星*主要评价护理人员的服务态度#

护理服务满意度)科室综合满意度#均达
7$R

及以上#本单元

护理人员有资格参与.五星级护士/评选*

$1/1'11

!

劳动纪律星*主要评价护理人员遵守院科各项规章

制度情况#有违章违纪现象一票否决*

$1/1'12

!

医护协作满意星*由医生对本单元护理人员医护之

间协作能力进行综合评价#包括执行医嘱及时)准确(患者出现

病情变化发现并通知医生及时(抢救患者有条不紊*

$1/11

!

采取护理部考评)医生)患者评价相结合的动态考核办

法#考评公开)公平)公正*

$1/12

!

护理部)患者服务中心#每月在各临床科室随机抽查

#$

名$住院
9I

以上%患者为调查对象#按.护理服务满意度调

查表/的内容分别进行护理服务满意度)科室综合满意度调查*

$1/1)

!

统计各科室各项护理服务满意度及科室综合满意度#

未达
7$R

及以上实行一票否决*

$1/1.

!

评为.五星护士/者#由院级下文表彰#颁发
"$$

元奖

金#佩戴.五星$

.....

%护士/胸牌*作为年度考核)评选

先进)进修和晋升专业技术职务等重要参考依据*如半年期间

内发生护理差错事故)违反医德医风)患者投诉事件经查实属

护士责任#立即取消.五星护士/资格*

/

!

结
!!

果

/1$

!

全院综合满意度由
S71"R

提高到
791SR

*护理服务满

意度由以前的部分科室达
7$R

到全院
#7

个临床科室均达

7$R

及以上*

/1/

!

护理部统计#

&$#$

年与
&$$7

年同期对比全院护理不良

事件从
9S

件降到
#%

件*护理纠纷投诉事件从
7

件降到
"

件*

院长公开信箱表扬护理人员的感谢信从
9&

封增加到
%%

封*

'

!

讨
!!

论

'1$

!

提高护理人员整体素质*护理人员占医院总人数的

9$R

#处在临床服务的前哨#人员的素质直接影响医院的形象*

通过.五星护士/量化考评#把服务态度)质量)能力)纪律等软

指标转化为硬指标#使护理人员看到自己的差距和不足#相互

间形成一种你追我赶#人人争当.五星护士/的良好局面*准确

提出护理诊断#及时采取护理措施#根据病情进行健康教育#护

士的专科知识水平及专科技能普遍提高*

'1/

!

提高护理质量*护理质量是医院护理质量管理的核心#

是在医疗市场竞争中立于不败之地的关键*.五星护士/真正

做好护士长的好帮手#在各自科室充分发挥榜样作用#激发其

他护士的主观能动性+

&

,

*护理不良事件明显减少#护理文书书

写更规范)及时)完善)准确*护理质量明显提高*

'1'

!

进一步深化以人为本的优质护理服务#增进护患关系*

通过.五星护士/评选活动的激励机制#更新护士服务观念#领

会优质护理服务内涵#改变护士工作作风#把.五主动/$主动介

绍)主动宣传)主动沟通)主动进行健康宣教)主动解答患者疑

问%).五个一/$一次详细入院介绍)一张整洁床铺)一声问候)

一个微笑)一张医患连心卡%优质服务内容贯穿落实到病员住

院康复的全过程*在医院和病房营造一种充人情味的)温馨)

便捷#以关心患者)尊重患者)以患者利益和需要为中心的人文

环境*使以人为本的优质护理服务得到真正体现*因护理服

务引发的纠纷投诉明显减少*

'11

!

营造良好护理团队#团队氛围更加浓厚*.五星护士/评

选以患者满意度必须达
7$R

或以上为一硬性指标#各科室为

提高本科室护理服务满意度#从引导教育为抓手#团队学习文

明用语)礼仪培训)三基专科技能训练及召开公休会等活动#强

化护士主动服务意识#激发工作热情#在科内形成一种团结协

作)互帮互助)共同进步的良好氛围*

'12

!

护理管理模式更加科学化*.五星护士/是本院对护理人

员量化考核)动态评价)评优)评先管理的新举措#极大地调动

护理人员的积极性#使护理人员更有职业成就感#让患者的满

意与否)护理工作的优劣与护士的切身利益挂钩(护士的工作

质量)住院患者的满意度与护士长的业绩挂钩*这种分层管

理#逐级负责#责任落实到人的科学管理模式#可达到责任与利

益统一的目的*

总之#通过开展.五星护士/评选活动切实转变护理人员服

务观念#形成一套规范的护理服务行为#建立提高护理服务质

量的长效机制#真正体现以人为本的优质护理服务#整体提升

护理队伍的社会形象*
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