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人性化服务在小儿外科病房护理管理中的应用分析 

王润润，吴秋婷 

贵州大学附属医院小儿外科  贵阳贵州 

【摘要】目的 分析人性化服务在小儿外科病房护理管理中的应用效果。方法 选取时间段为 2019.5 月

~2020.5 月期间，于本院儿科外科病房中住院接受治疗的小儿共计 72 例，将其作为本次实验的研究对象，

并在入组后采用随机数表法进行分组，一组为实施常规临床护理的对照组，一组为实施人性化服务的观察

组，每组患儿各 36 例，对比两组患儿在不同护理管理模式下的护理质量评分以及患儿家长的满意度。结果 
对比两组患儿在不同护理管理模式下的临床护理质量，观察组服务态度、护理文书、护理操作、健康宣教

评分均明显优于对照组，（P＜0.05），具有统计学意义。此外，对比两组患儿家长的满意度，观察组为 97.22%，

对照组为 83.33%，观察组明显更佳，（P＜0.05），具有统计学意义。结论 通过在小儿外科病房护理管理

工作中实施人性化服务理念，能够有效的完善临床护理工作，提高整体护理质量，同时还有助于患儿家长

满意度的提高。 
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Application analysis of humanized service in nursing management of pediatric surgery ward 

Runrun Wang, Qiuting Wu 

Pediatric Surgery, Affiliated Hospital of Guizhou University, Guiyang, Guizhou 

【Abstract】 Objective: To analyze the application effect of humanized services in the nursing management 
of pediatric surgery wards. Methods: The selected time period was from May 2019 to May 2020. A total of 72 
children were hospitalized in the pediatric surgery ward of our hospital for treatment. They were selected as the 
research object of this experiment, and the random number table method was used after enrollment. Grouped, one 
group is the control group for routine clinical care, and the other is the observation group for humanized services. 
Each group has 36 children. Compare the care quality scores and children of the two groups under different nursing 
management modes. Satisfaction of parents. Results: Comparing the clinical nursing quality of the two groups of 
children under different nursing management modes, the observation group's service attitude, nursing documents, 
nursing operation, and health education scores were significantly better than those of the control group (P<0.05), 
which was statistically significant. In addition, comparing the satisfaction of the parents of the two groups of 
children, the observation group was 97.22%, the control group was 83.33%, and the observation group was 
significantly better (P<0.05), which was statistically significant. Conclusion: Through the implementation of 
humanized service concept in the nursing management of pediatric surgery ward, clinical nursing work can be 
effectively improved, the overall nursing quality can be improved, and the satisfaction of parents of patients can 
also be improved. 
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近年来，随着人们生活水平的不断提高，对于

各方面服务分要求也有着较大的提升，而相对于医

疗卫生工作来说，护理工作也面临着较大的挑战，

需要不断完善护理服务体系，提高护理质量和效率，

已满足患者的服务需求。具体来说，在临床护理工

作中，为了全面提高护理质量，需要结合不同科室
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患者的实际护理需求，制定出具有人性化的护理措

施，深入贯彻人性化服务理念，进而能够提高护理

服务的针对性，有助于护理质量和临床效果的提高。 
1 资料与方法 
1.1 一般资料 
本次实验共选取了小儿外科中的 72 例患儿作

为研究对象，纳入时间段为 2019.5 月~2020.5 月，

使用随机数表法对所有实验患儿进行分组，一组为

实施常规护理的对照组，一组为实施人性化服务的

观察组，每组患儿均为 36 例。本次实验已获得医院

伦理委员会批准，经沟通后所有患儿家长均同意参

与实验，并签署知情同意书，符合入组标准。对照

组中，男女患儿例数分别为 19 例和 17 例，年龄区

间 2~12 岁，平均年龄为（5.14±1.27）岁；观察组

中，男女患儿例数分别为 20 例和 16 例，年龄区间

2~13 岁，平均年龄为（5.83±1.27）岁；对比两组

患儿的一般资料，数据差异不具有统计学意义，可

以进行对比分析。 
1.2 方法 
对照组患儿采用常规的儿科护理措施，观察组

患儿则是采用人性化服务理念进行护理，具体内容

如下： 
（1）开展健康宣教：在患儿入院后，护理人

员需要通过与患儿家长的交流，对患儿的基本情况

进行了解，并根据患儿的疾病情况进行相关的讲解

和指导，获得患儿家属的认可和配合，进而能够积

极主动的配合医护人员进行相应的治疗和开展[1]。

同时，针对于年龄稍大一点的儿童，护理人员也要

加强与其沟通，拉近与患儿之间的距离，获得患儿

的信任，从而可以提高护理工作的开展顺利性。 
（2）完善人员素质：加强对护理人员综合素

质能力的培训，全面提高护理人员的专业素质、技

术能力等，从而能够确保护理工作的不断完善，避

免出现护理差错事件，降低护患纠纷事件的发生率
[2]。同时，针对于小儿外科中儿童年龄较小的特点，

可以指导护理人员学习一些语言、肢体沟通技巧

等，从而可以更好的与患儿交流，提高患儿的依从

性。 
（3）营造护理环境：温馨舒适的病室环境，

能够消除患儿的紧张感和陌生感，满足患儿的归属

感，有助于患儿的情绪稳定，避免出现哭闹、烦躁

等情绪[3]。具体来说，在将病室内的温度、湿度、

光线等调节至合理范围的基础上，可以在病室内放

置一些绿植、花朵等，从而可以创造出良好的病室

环境，使患者保持良好的情绪。 
（4）护理文书书写：儿科护理工作的严谨度

相对更高一些，所以为了避免出现护理差错，保障

患儿的安全性，需要对护理文书的书写工作进行完

善。严格要求护理人员按照医生开具的医嘱执行相

关的治疗和护理操作，并及时补充护理文书，确保

文书的准确性和清晰性[4]。同时，在日常的护理工

作中，护理人员要具备灵活性和变通性，合理安排

各项护理内容，确保护理工作可以顺利开展。 
（5）强调激励效应：为了提高护理人员的工

作积极性，可以制定出激励制度，包括了物质激励

和精神激励两部分，对表现较好的护理人员进行相

应的奖励，从而可以激发护理人员的工作热情，提

高其工作积极性，使护理人员可以更加热情的参与

到临床护理工作中，明确自身的工作责任，更加优

质的完成护理工作[5]。 
1.3 观察指标 
将不同护理管理模式下两组患儿的临床护理质

量评分和患儿家长对护理工作的满意度作为本次实

验的观察指标。护理质量包括了服务态度、护理文

书、护理操作、健康宣教，每一项内容的满分为 100
分，分数越高表示护理质量越好。护理满意度采用

问卷调查的方式进行判定，总满意度=非常满意率+
满意率。 

1.4 统计学处理 
本次实验中对照组和观察组患者的相关数据均

使用统计学软件 SPSS21.0 进行分析和处理，以（X
±S）表示为护理质量评分，以（%）表示为家长满

意度，经 t 值和 X2 值检验后，以（P＜0.05），表示

为数据之间差异显著，具有统计学意义。 
2 结果 
2.1  
据表 1 可知，实施人性化服务来进行护理管理

的观察组护理质量更佳，（P＜0.05），具有统计学

意义。 
2.2  
据表 2 可知，观察组患儿家长满意度明显优于

对照组，（P＜0.05），具有统计学意义。 
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表 1 两组护理质量评分对比（X±S） 

组别 例数 服务态度 护理文书 护理操作 健康宣教 

观察组 36 94.72±1.33 95.47±1.26 95.36±1.42 95.52±1.14 

对照组 36 82.55±1.26 80.43±1.32 81.64±1.15 82.76±1.44 

t 值  11.8241 13.1624 13.3841 11.7175 

P 值  ＜0.05 ＜0.05 ＜0.05 ＜0.05 

 

表 2 两组患儿家长满意度对比（%） 

组别 例数 非常满意 满意 不满意 总满意度 

观察组 36 30 5 1 97.22% 

对照组 36 24 6 6 83.33% 

X2值     13.8231 

P 值  ＜0.05 ＜0.05 ＜0.05 ＜0.05 

3 讨论 
随着医疗卫生服务工作的快速发展，护理工作

模式也有着明显的变化，逐渐开始明确了“以患者

为中心”的护理理念，在常规护理服务工作的基础

上，结合了患者的实际需求来制定出针对性的护理

措施，进而可以满足患者的个性化需求，在确保护

理工作顺利有效开展的基础上，有助于患者满意度

的提高[6]。对于儿科工作来说，本就存在着工作难

度大、配合度不高的问题，进而更容易造成护理差

错、纠纷事件的发生，不利于护理管理工作的开展，

所以，为了全面提高儿科的护理效果，可以进行护

理模式和护理理念的更新，以人性化服务理念为基

础，制定出相应的护理措施，从而能够提高护理质

量，引导患儿配合护理工作开展，提高患儿家长的

满意度。 
根据本次实验结果可知，应用人性化服务理念

的观察组，其服务态度、护理文书、护理操作、健

康宣教的质量评分分别为（94.72±1.33）分、（95.47
±1.26）分、（95.36±1.42）分、（95.52±1.14）
分；实施常规护理模式的对照组，其服务态度、护

理文书、护理操作、健康宣教的质量评分分别为

（82.55±1.26）分、（80.43±1.32）分、（81.64±
1.15）分、（82.76±1.44）分；观察组护理质量明

显优于对照组，（P＜0.05），具有统计学意义。此

外，对比两组患儿家长对不同护理模式的满意度，

观察组为 97.22%，对照组为 83.33%，观察组明显优

于对照组，（P＜0.05），具有统计学意义。 
由此可知，人性化服务在小儿外科护理管理中

的应用效果显著，能够在完善护理模式和护理措施

的基础上，全面提高临床护理质量和患儿家长的满

意度，值得进行临床推广和应用。 
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