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护理人员亲身体验对提高儿童急诊护理满意度的效果分析及

整改策略

刘静慧

（郑州大学第三附属医院，河南  郑州  450052）

【摘　要】目的：了解儿童急诊护理在护理过程中遇到的问题，并针对问题进行改进，以提高儿童急诊护
理的满意度。方法：对 200 名急诊雾化儿童的直接监护人进行了问卷调查，并对其进行了分析。本研究将随机
分成两组：对照组是在亲身经历前儿童的监护人，干预组是亲身体验经历后的儿童监护人。结果：两组患儿的
家长文化程度、城乡分布情况均无显著性差异（P>0.05），而在护理满意度总分、服务态度以及对患儿的关爱
程度上，均有统计学上的显著差异（P<0.05）。结论：通过对护理工作的切身体会，制定了针对性的改进措施，
能有效地提高急诊儿童的护理满意度，特别是对儿童的服务态度和对儿童的关心程度。
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前言：

随着社会的发展，人们的就医理念也有了很大的

变化，其中以儿科最为明显。目前，部分的家长经验

不足，当子女生病时，家长特别的焦急，经常会将孩

子的病情放大，在对孩子的治疗和护理方面提出了更

高的要求，再加上雾化室的人员流动大，护理对象众

多，很可能会引起护理冲突和纠纷，不仅会对护理满

意度造成了影响，而且会对患儿在后续治疗中的治疗

效果造成一定的影响。只有了解了患者家属的想法，

才能为患者提供更好的服务。本研究借由护理人员亲

自参与的方式，对儿童急症进行个案分析，找出存在

的问题，并提供改善的建议，使其更好地为儿童服务，

让患者的护理满意度得到大幅度的提高，改善患者的

治疗质量。通过亲身经历，护理人员可以更深入地理

解患儿及其家庭的需求，提供更贴心、更专业的护理

服务。本文将分析护理人员亲身体验在提高满意度方

面的效果，并提出相应的整改策略。

一、资料与方法

（一）一般资料

选取 2023 年 1-6 月我院儿科急诊雾化患儿的直

接监护人 200 名，将其随机分成两组，每组 100 名，

其中有亲身经历过的儿童监护人，以及有过实际经历

的儿童监护人。

（二）方法

使用张会芝等编制的护理满意度调查表，包含 5

个维度，12 个项目，得分越高满意度越好。调查表

由专门的工作人员进行收集以及统计，并对收集好的

调查问卷进行统计分析

二、结果

（一）一般基线特征

在调查中一共 200 张调查问卷，回收了 200 张

有效问卷，占 100%，其中儿童的直接监护人文化

程度和城市分布的基本资料比较没有明显的差别

（P>0.05），具体情况见表 1。

（二）干预前后监护人员护理满意度评分比较

（见表 2）

三、讨论

护理人员在急诊室的工作中起着至关重要的作

表 1患儿监护人一般资料比较 [n(%)]

组别 例数
监护人学历水平  城乡分布

大专及以上 高中 初中及以下 城市 农村
对照组 100 36(36) 44(44) 20(20) 64(64) 32(32)
干预组 100 34(34) 41(41) 25(25) 62(62) 38(38)
x² 0.719 0.086
  P 0.698 0.77

表 2干预前后监护人员护理满意度评分比较

组别 例数服务态度（18分）业务水平（12分）关爱患儿（20分）护理管理（15分）健康教育（35 分）总分（100 分）
对照组 100 15.04±1.81 9.93±1.29 17.91±1.26 12.73±1.39 30.91±1.60 86.52±3.59
干预组 100 15.54±1.48 10.74±0.96 19.02±0.97 13.28±1.37 31.39±1.46 89.97±3.04
t  4.34 3.79 .4.39 0.028 0.078 4.49
P 0.039 0.053 0.037 0.866 0.781 0.035
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用，他们直接与儿童及其家长接触，提供必要的医

疗护理，同时确保患儿的舒适度和安全。首先，我

们需要明确的是，亲身体验对于护理人员来说，不

仅是一种工作方式，更是一种责任和承诺。通过亲

身体验，护理人员可以更深入地理解患儿及其家长

的需求，从而提供更贴心、更专业的护理服务。根

据我们的调查和分析，亲身体验对提高儿童急诊护

理满意度的影响是显著的。首先，护理人员通过亲

身经历，能够更好地理解患儿的痛苦和不安，从而

在护理过程中更加关注患儿的情绪和感受。其次，

亲身体验使护理人员更了解急诊室的运作流程和设

备使用，从而能够提供更高效、更准确的护理服务。

最后，亲身体验也增强了护理人员的专业素养和沟

通能力，使他们能够更好地与患儿及其家长进行交

流和互动。

（一）儿科急诊护理满意度调查内容

1. 医护人员服务态度调查：主要包括护理人

员的仪表、语言、行为举止等；在调查中发现，有

1/3 的护理人员与患儿沟通能力差，语言生硬，态

度不够亲切，不能耐心地解释患儿病情。

2. 患儿及家属对医疗技术服务的满意程度调

查：主要包括是否熟悉医疗机构的环境、设备和诊

疗项目、是否能使用医院提供的治疗设备、是否熟

悉医院的各种规章制度、是否对医护人员有信任感。

3. 患儿对疾病治疗效果的满意程度调查：主要

包括疾病的诊断和治疗结果（是否治愈）；病情好

转后，患儿对医生的态度和行为（是否尊重）；家

长对医疗机构及其医务人员服务态度及医疗质量的

评价等。

4. 患儿及家属对医院管理服务满意度调查：主

要包括医院医疗水平、设备设施、医务人员技术水

平、诊疗环境等。

5. 患儿家属对医院环境设施及服务内容满意度

调查：主要包括医院环境设施（是否整洁、安静）；

挂号收费窗口服务态度；导医服务态度；院内交通

是否方便；医院食堂饮食质量等。

6. 患儿家属对就诊流程满意度调查：主要包括

医疗机构工作人员服务态度（是否热情），门诊大

厅环境，就诊流程（是否清晰明了），儿科急诊就

诊流程等。

7. 患儿家长对医疗机构其他服务满意度调查：

主要包括儿童保健中心、儿童医院等其他医疗机构。

8. 儿科急诊医疗质量满意度调查：主要包括急

诊诊疗过程中医务人员的专业技术水平及医疗质量。

（二）存在的问题

1. 护士人员严重不足：随着社会经济的发展和

医疗体制改革的深化，竞争日趋激烈，患者对护理

服务的要求不断提高，而医疗市场的竞争也越来越

激烈，医院面临着严峻的考验，护理工作压力巨大。

由于人力资源相对不足，急诊护士需要承担更多的

工作任务，如抢救、接诊及治疗等。如果护士人员

不能及时调整好自己的心态，就会影响工作质量和

效率。

2. 护理人员服务意识不足：在门诊或急诊接待

患儿时，大部分患儿都有家长陪同或陪护，护理人

员只负责注射、雾化等基础护理工作，忽视了对患

儿及其家长的心理护理和健康教育。在对患儿进行

检查时不能有效地沟通，只是按照自己的职业习惯

来完成检查，很少考虑患儿及其家长的心理感受。

3. 缺乏科学的管理制度：由于急诊护士岗位相

对于其他岗位比较特殊，在工作中易受到各种因素

影响而造成护理纠纷和投诉。目前部分医院对急诊

护理工作缺乏有效的管理制度，使急诊护理工作得

不到有效的监督和管理。另外由于急诊护士与其他

岗位护士工作量和责任不相对应，护理人员往往对

急诊患儿缺乏有效的巡视、观察、健康教育等。

4. 工作态度问题：在儿童急诊护理中，由于

护士对患儿及其家长缺乏关心和理解，极易导致矛

盾。如：家长与护士因患儿病情紧急而产生冲突；

家长对患儿病情和治疗效果产生怀疑而与护士发生

争执；部分家长由于对急救知识缺乏了解或过于紧

张等原因，会对护士态度产生不满而对其进行谩骂

和威胁。此外，还会存在一些患者因经济困难等原

因而做出不理智的行为。

（三）整改措施

1. 加强护理人员的教育培训。（1）建立和完

善规章制度。建立健全各种规章制度，如岗位责任

制、查对制度、交接班制度等，使工作有章可循，

职责明确，责任到人；（2）加强业务培训和考核。

通过岗前业务培训及考核，提高护理人员的整体素

质和技术水平；（3）强化护理人员的职业道德教育，

加强风险意识教育。

2. 优化就诊流程。（1）建立绿色通道。各班

护士在接到患儿后，第一时间引导其进入相应诊室，

并告知相关注意事项；（2）提高诊疗效率。各班

护士在接诊患儿后，立即根据患儿病情采取相应的

检查、治疗措施；（3）重视沟通技巧。工作中做

到耐心细致、不厌其烦，注意语言表达方式，多关

心、体贴患儿和家属；（4）建立健全预检分诊制

度。各班护士在接诊患儿时必须先进行预检分诊登

记，询问是否有发热或其他病症及家庭住址等相关

信息。

3. 提高护理质量。（1）加强安全意识教育。

对就诊的患儿，尤其是危重患儿进行重点监护、护
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理和治疗；（2）提高护理技能水平。各班护士必

须熟练掌握各项操作技术及相关规章制度；（3）

改善就医环境。对就诊的患儿，特别是危重患儿实

行全程监护和治疗，并采取有效措施保护患儿安全；

（4）提供优质服务。为就诊的患儿提供人性化服务。

（5）实行责任制整体护理。强化对各班护士的岗

位职责意识、责任心和沟通技巧等方面的教育培训，

提高其护理质量和服务意识；（6）提高应急能力。

建立突发事件应急预案制度及处置流程，规范各项

应急操作程序，保障患者安全；（7）加强医德医

风教育。引导护理人员树立正确的人生观、价值观、

职业道德观和质量观；（8）开展形式多样的健康

教育活动。利用各种形式进行健康知识宣教，如开

展“世界急救日”活动；举办“爱的奉献”和“爱

在我身边”演讲比赛；开展“爱的奉献”和“我是

小小护士”绘画比赛等活动。

4. 加强护理技能的掌握。随着我国社会经济的

发展，医疗保健制度的进一步完善，家长的维权意

识也在逐渐增强。护理人员加强培训，熟练掌握各

项技能操作，做好相关知识宣教，加强沟通，避免

引起护患冲突，对护理满意度造成影响。

5. 加强对护士的关怀和教育。护理管理人员要

在心理上、情感上给予关怀、关爱，实行科学、合

理的护理，确保护士有良好的情绪状态。应加强对

青年护理人员的思想品德教育，使其形成“全心全

意为儿童服务”的意识。将小儿急救的各项工作流

程进行规范化，按照标准化的流程进行。制定每种

疾病的护理标准，健康教育的内容，采用个人和团

体的方式进行，可以用挂图、电视等方式，让孩子

的父母知道自己的病情，同时也可以学习如何抚养

孩子，从而促进医生和病人之间的关系。

6. 改进就诊手续，减少儿童就诊时间。增设了

就诊窗口，设置了分诊员和免费挂号服务，配有专

门的儿童急救窗口。急救室的物品和仪器都处在紧

急情况下，对急危儿童进行及时的治疗，改变了护

理工作流程，以最快的速度为孩子们提供最高效的

护理，孩子们拿到药品之后，10 分钟内就能准确地

完成用药。

儿童急诊是儿科最繁忙的科室，患儿病情急、

危、重，来势凶猛，病情变化快，突发情况多。护

士对患儿的救治是一个连续的过程，医护人员在抢

救患儿的同时，也要随时观察病情变化及其他意外

事件，由于儿童病情变化快，抢救的时间短，护士

应密切观察患儿病情变化。如果护理人员出现了差

错事故，不但会影响医护人员自身的形象和声誉，

还会对医院带来不良影响。因此护理人员应不断加

强自身业务知识、职业道德和医德医风教育，努力

提高业务水平。在儿童急诊工作中要多为患儿考虑，

多换位思考问题，在满足患儿生理需求的同时应尽

量满足患儿心理需求，减少患儿不舒适感。在临床

护理工作中要积极主动地与患儿家属进行交流沟

通，建立良好的护患关系。通过有效的措施提高儿

童急诊护理满意度可以增强患者对医护人员的信任

度和满意度，使患者得到更好的治疗效果。

通过自己的经历，医护人员可以更好地理解孩

子的家人的需要，也能更好地把握孩子和他们的家

人的心理变化，学习和不同的人进行交流，让孩子

们对他们充满信心，这样才能让他们的护理满意度

得分得到更大的提升。经过改善后，患儿家属对患

儿的服务态度、对患儿的关爱程度以及对患儿的护

理满意度得分均有显著的提高（P<0.05）。在专业

水平、护理管理和健康教育上，尽管没有达到统计

上的显著水平，但干预组的得分都比对照组要高，

这可能是因为孩子的家人和护士之间有了更多的信

任之后，他们对护士的总体工作满意程度也就更高

了。

通过护理人员亲身体验，可以提高儿童急诊护

理满意度，增强沟通、提高技能、增强信任、改进

服务。为达到这一目标，我们需要采取一系列整改

策略，包括培训与教育、实践与反馈、优化服务流程、

建立和谐的医患关系和强化团队凝聚力。这些措施

将有助于提高急诊护理质量，为患儿提供更安全、

更舒适的护理服务。

总之，在护理人员的切身体会中，可以让自己

的问题得到及时的解决，从而使护士的整体素质得

到全面提升，同时也能让孩子和家人的合理需要得

到更好的满足，为孩子们提供高质量、高效率的人

性化的护理服务，这样才能极大地提升孩子们对护

理工作的满意度。
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