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常常表现为焦虑、恐惧；此时护士要随时注意患者

的情绪变化，给与关心、体贴同情和鼓励，学会应用

心理学知识去观察分析患者的性格、气质和心理特

点，密切注意他们语言的真正含义、行为的真正意

图[4]，加强患者心理疏导和安抚，主动介绍医院环

境，主要医护人员的资历等情况，提高患者依从

性。同时对患者提出的问题进行耐心、详细的解

答，避免因情绪激动，血压剧烈波动，引发应激性溃

疡出血。

2 结果

93例电烧伤患者中围手术期发生应激性溃疡

出血8例，既往均无消化道慢性炎症或溃疡病史，围

手术期均留置鼻饲管胃肠减压并进行胃液pH值的

动态观察。其中7例因护理观察到位，救治及时，经

综合系统治疗痊愈；1例应激性溃疡出血未能有效

控制，患者及家属拒绝行胃大部切除术，进而引发

上消化道穿孔、弥漫性腹膜炎和DIC等并发症，最

终因多脏器衰竭死亡。电烧伤后应激性溃疡出血

手术前6例（包括死亡1例），多在14h～7天，出血时

间集中在伤后2天。手术后出血2例，出血时间集

中在手术后24h内。围手术期积极留置胃管，进行

胃肠减压和胃液pH值的动态观察，密切观察患者

的症状和体征，特别是观察应激性溃疡出血早期的

前驱症状，并进行预防性护理；与患者建立良好的

互信关系，配合家属对患者多点关心爱护，使患者

树立正确的观念，且在围手术期等重要治疗节点，

对患者进行心理疏导，消除患者紧张情绪和对手术

全过程的过度担心与顾虑，缓释心因性应激源，上

述护理措施对及早发现并及时防治应激性溃疡的

发生有重要作用。

3 讨论

应激性溃疡出血是电烧伤后较为常见的一种

并发症。胃肠道是严重创伤后应激反应的“中心器

官”，目前临床已证实应激性溃疡是多种因素综合

作用的结果，主要是由于电击伤和复合伤等严重创

伤本身及在围手术期引发的严重休克、手术麻醉创

伤、严重感染等强烈的应激性反应，导致胃、十二指

肠粘膜急性糜烂和溃疡所致[4]，在严重的情况下会

发展为大出血和穿孔。而及时观察患者生命体征，

早期留置胃管，正确实施胃肠减压，根据胃液pH值

适当调整用药，保护胃黏膜，加之与患者建立互信

关系，疏导患者心理压抑情绪，正确认识自身价值

等护理措施，能有效减少患者出血及穿孔的风险。

在工作中，我们把观察患者血压、胃肠减压量及颜

色，围手术期患者心理护理，作为护理工作的重点

来做。

综上所述，早期实施胃肠内营养、保护胃粘膜，

观察体征和症状，及早发现出血情况；严格实施无

菌技术操作，防止创面感染；准确记录出入量，保护

重要脏器功能；积极心理干预，疏导患者情绪等有

效护理措施，是预防电烧伤后围手术期并发应激性

溃疡出血的关键。
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口腔专科护士工作范畴，由患者管理，临床配

合，诊室管理和院感防控构成，除了要掌握普通的

基础护理知识外，还有掌握专科护理技能，能与专

科医生密切协作，以满足口腔诊疗护理工作的。因

此护士的护理软技 即可促进自身专业知识及技能

得到更好运用，发挥的个人内在品质、人际交往技

能和管理技能，尤为重要。为提升护士的软技能，

我们做了如下总结。

1 方法

1.1 强化口腔门诊护士工作职责提升内涵、职业操

守和人际沟通能力

目前，护患投诉纠纷中，最不满意的不是专业

技术问题而是护士的职业素养人际沟通和人文关

怀等软技能。口腔门诊共设有多个专业，各专业护

士相对固定，但口腔疾病患者的病情错综复杂，怎

样让患者不挂错号或重复挂号，方便快捷看好病，

预约、诊前评估、分诊等工作十分重要。为提升护

士内涵、职业操守和人际沟通能力，我们采用了一

下方法：

1.1.1 礼仪培训 每天开诊前10min护士的言行规

范包括动作、表情、姿势等举止礼仪，包括礼貌用

语、电话礼仪、语言技巧等语言礼仪视频播放。拥

有良好的专业礼仪是护士个人具备良好综合素质

的体现，反映着个人爱岗敬业的高度责任心和事业

心，彰显着护士的文化修养和审美情趣，可以给患

者带来一种无形的依靠力量，减轻甚至消除患者畏

惧心理，增加患者及家属对医护人员的信任感。适

时的职业微笑，得体的举止言谈，出色的人际沟通

技巧，源于对人的理解，对护理内涵的深刻认识，都

是以软护理技能作为其行为基础的。

1.1.2 业务讲座 全体护士必须参加各专业的业务

讲座，加强专科理论知识学习。

1.1.3 参观 派护士参观学习了解专科新技术。

1.1.4 健康宣教，口才培养

1.2 正念干预减压

口腔门诊护士每天要接着不同的患者及家属，

工作劳动强度大，为了减低护士的负性情绪，保持

健康状况，提高工作效率采取正念干预减压。正念

起源于东方佛教修行，是一种如实觉察身心变化而

达到解脱烦劳的觉知力。具体做法是：晚间每周两

次瑜伽，一次太极拳，在专业老师指导下训练。训

练中调动自身能量和定力来关注自我当前的体验，

使躯体和内心在最大程度上等到放松。正念起源

于东方佛教修行，是一种如实觉察身心变化而达到

烦恼解脱的觉知力。

1.3 自我激励

建立微信健步群，口腔门诊护士平均每天在班

的步数在1万以上，健身的一种方式。单从运动量

可以看出护士的工作状态，起到相互比较自我激励

的作用。

2 结果

实验组在职业情操、人际关系技能、自我管理

技能、组织管理技能、认知技能等方面高于对照组

（见表1）。

实验组在护患满意度、医护满意度、患者投诉、

院感质控考核、护士理论考核、护理技能考核等方

面优于对照组（见表2）。

3 讨论

3.1 服务计划

通过自身减压提高了护士的工作积极性，医护

配合更加密切，护士主动在专科耗材上下功夫，月

初提计划，按需采购，节约成本，经济适用，高效使

用于每位患者。医护满意度的提高专科技能融合，

提供无缝隙服务。

3.2 护理质量

在护理工作中，注重软技能的培训，有助于提

高护理质量。最主要的还是因为护理软技能的提

高，护理人员综合素质及主动服务意识增强，改变

了以往工作中 只重视技能操作的观念，将各项软技

能规范、灵活应用于具体护理工作中，更好地完成

了各项护理工作，保证了护理质量。

表1 培训前后护士软技能及各分量表

项目

实验组

对照组

人数

48

44

成绩（分）

60～80

23

33

80以上

25

11

表2 2018与2019护理质量考评比较

组别

实验组

对照组

人数

48

44

成绩（分）

60～80

23

33

80以上

25

11
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3.3 护理环境

国内外研究[1~7]表明，软技能可增强护士的主动

服务意识，如诊室增加背景音乐，儿牙诊室配动画

投影，让患者紧张的心情松弛下来，更好配合治疗。

3.4 服务意识

伴随着患者对医疗期望值的不断提高，患者对

护士在服务方面的要求也随之越来越高。临床工

作者应改变重专业，轻人文的学习方式，比如：主动

上前搀扶或用轮椅护送高龄、行动不便的患者至需

要就诊的专科，引导危重症患者先就治后挂号等

等。自觉树立“全心全意为患者服务，救死扶伤忠于

职守”道德准则，强化服务意识，规范日常服务行为，

提高工作服务技巧，护士应学会摆正护患关系的位

置，用同情心、宽容心来服务患者，急患者所急、想患

者所想，为患者提供细心周到、优质高效的服务。

3.5 专业礼仪

拥有良好的专业礼仪是护士个人具备良好综

合素质的体现，反映着个人爱岗敬业的高度责任心

和事业心，彰显着护士的文化修养和审美情趣，患

者一进入医院，最先感受到的往往是护士的服务，

护士的言行举止直接决定着患者对医院整体服务

水平的评价。在工作中护士应着装整洁，仪表大

方，举止端庄，言行体贴，精神饱满，工作作风娴熟

严谨，这样可以给患者带来一种无形的依靠力量，

减轻甚至消除患者畏惧心理，增加患者及家属对医

护人员的信任感。护士在学习中应注重涉及包括

着装、发型、美容等仪表礼仪，包括动作、表情、姿势

等举止礼仪，包括礼貌用语、电话礼仪、语言技巧等

语言礼仪。在工作实践中，注意口头语言和肢体语

言的规范性，接待患者应和蔼可亲，主动关心和体

贴患者心情，主动与家属联系沟通患者病情，做到

有问必答，有请必到。

3.6 沟通技巧

护士应积极利用机会、抓紧时间加强护理心理

学、人际关系学等理论学习，掌握关注倾听、沟通交

流技巧，通过学习不断总结，并将之切实运用到具

体工作中，与患者进行有效沟通。患者及家属往往

因对疾病的无知而产生焦虑恐惧、紧张不安等消极

情绪，从而求医心切，护理人员应面带微笑，热情接

诊，用富有温暖感和带有亲和力的眼神、表情、手势

等肢体语言，有效而准确地关注与倾听患者的相关

信息，对护理对象及时做出准确判断，从而使患者

一接触就产生亲切感。加强语言性沟通技巧，更好

地为患者服务。
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