
    65

Clinical Medical Research,临床医学研究(2)2020,5

ISSN:2705-0475(Print);2705-0939(Online)

预防接种主要用于控制和预防传染病，是一种经济且有效的

传染病防控措施。预防接种室人群集中聚集，面积大，人员流动

大，环境比较嘈杂，而作为疫苗注射的主要窗口，其管理十分重

要[1]。近几年，我国免疫规划工作范围不断拓展、壮大，城市接

纳的外来人口增多，接种工作压力提升，护士工作繁忙，在工作

中，缺少时间与家属和儿童进行交流，接种中，儿童因注射时常

出现哭闹和抵触情绪，导致家属焦虑、紧张，甚至引起不满，疫

苗接种后出现的一些不良反应甚至会引起纠纷投诉，这就需要护

士采用一定的沟通技巧做好家属的思想工作，争取最大限度获得

家属的理解与配合[2，3]。基于此，文章探讨了护患沟通技巧对降低

预防接种室中的纠纷投诉率的作用，并对 2018 年 4 月 ~2020 年 7

月期间进行预防接种的 200 例儿童和家属进行了观察，内容整理

如下。

1  资料与方法

1.1 一般资料

以奇偶数方式将纳入组的200例预防接种儿童和家属分成两

组，时间 2018 年 4 月 ~2020 年 7 月，其中对照组执行常规护理，

观察组执行强化护理沟通措施：对照组男 54 例，女 46 例，年龄

位于 2~6 岁之间，平均（4.13 ± 0.37）岁，家属：男 32 例，女 68

例，年龄位于 22~35 岁之间，平均（28.47 ± 2.43）岁；观察组男

52 例，女 48 例，年龄位于 3~6 岁之间，平均（4.16 ± 0.36）岁，

家属：男 35 例，女 65 例，年龄位于 23~34 岁之间，平均（28.43

± 2.31）岁。两组基线资料无统计学意义，P ＞ 0.05，可对比。

纳入标准：儿童家属知情本研究；所有儿童均符合相关的疫

苗接种适应症；研究获得医院伦理委员会批准。

排除标准：疫苗接种禁忌症儿童；文盲；精神障碍儿童。

1.2 方法

对照组以常规方式进行疫苗的接种，并展开相关的护理工作，

如讲解疫苗接种的原因、目标、适应症等，告知相关的接种准备

工作等。观察组执行护患沟通技巧，具体如下：

1.2.1 关注家长

疫苗接种对象比较特殊，家属面对儿童接种时所产生的哭闹

情绪、受到的伤害等十分敏感。护士需要加强对家长的关注度，与

家属保持密切交流，建立良好护患关系。接种前，护士要亲切的

家长打招呼，轻声和家属攀谈，询问儿童近况、预防接种史、药

物过敏情况等。告知家长此次接种疫苗的名称、目的和有关注意

事项。接种中，感谢儿童和家属的配合，鼓励儿童，间接性赞许

家长，提升家属心理舒适度；针对哭闹患儿，可辅助固定好体位，

注意安慰儿童和家属。对家属进行情绪引导，让家属以良好的心
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态面对患儿，安慰患儿。交流时，语言应当通俗易懂，不要过多

使用专业用词，引起家长不满。

1.2.2 关爱儿童

接种前询问家长孩子是否需要进行排便，是否需要更换尿不

湿，注射药物前，需要将儿童置于舒适体位，并约束其活动，显

露注射部位。年龄较低的患儿由于无法进行语言沟通，可以通过

哄逗方式吸引患儿注意力，完成注射。注射时，动作迅速准确，保

持轻柔，有效降低疼痛感。注射完成后儿童若发生哭闹，需要指

导家属采用竖立方式抱起患儿来回走动，安慰和鼓励儿童，抚摸

其头部、背部，为其擦拭眼泪，以肢体动作安抚儿童。亦可以喂

少量奶，让患儿保持安静，避免过分激动。学龄前儿童沟通能力

较强，可以采用鼓励性的语言和儿童进行交流，表扬患儿，提高

儿童自信心，准备贴小贴纸、红印章，对表现良好的患儿给予鼓

励。

1.2.3 注意倾听

疫苗注射中，家属情绪比较激动，对自身疑问等表达可能不

到位，甚至使用过激的语言，对此，护士应当表示理解和包容，在

家属表达自身不满和情绪之后，以亲和的态度向家属解释相关的

专业知识，同时对于自身工作不足表达歉意。在家长情绪恢复平

静之后，再耐心讲解关于疫苗注射的健康知识。护理期间，严谨

对儿童或者家属表现出不满情绪，防止激化矛盾。

1.3 观察指标

对比两组护理满意度、投诉纠纷、患儿哭闹情况。将护理满

意度分为很满意、较满意和不满意三个级别，由家属自主选择，很

满意 + 较满意为总满意度例数。

1.4 统计学分析

数据以SPSS23.0展开分析，计数资料、计量资料分别以X2和

t 值检验，以百分数和（均数±标准差）表达，P ＜ 0.05 为研究有

统计学意义。

2  结果

2.1 两组的护理满意度分析

观察组护理满意度比对照组高，P ＜ 0.05。

表1       两组家属护理满意度对比

组别

（n=100）

很满意

（n）

较满意

（n）

不满意

（n）
满意度（n/%）

观察组 63 35 2 98（98）

对照组 50 40 10 90（90）

X 5.6738

P 0.0172

2



66

Clinical Medical Research,临床医学研究(2)2020,5

ISSN:2705-0475(Print);2705-0939(Online)

2.2 两组投诉纠纷和儿童哭闹情况分析

观察组投诉纠纷和儿童哭闹的发生率与对照组数据比较差异

性显著，P ＜ 0.05。

表2       两组投诉纠纷和儿童哭闹情况对比（n/%）

3  讨论

预防接种是社区医疗卫生服务中的一个重要工作，是提升儿

童躯体免疫力，降低儿童患病率的主要方式[4]。由于儿童群体的

特殊性，该项工作的技术性要求较高，护理人员不仅要准确掌握

疫苗接种技术，还要学会和儿童、家属进行沟通。其次，疫苗接

种接待数量较多，工作区人员流动量大，护士工作繁重，比较容

易发生护理差错[5]。在接种中，受患儿情绪影响，家属情绪也会

变得敏感、脆弱和焦躁。上述综合因素下，易引起投诉纠纷[6]。

预防接种一般用于低于六岁的儿童，针对对象语言表达不完

善，智力发育还不完全，理解能力低，十分容易出现哭闹和抵触

情绪。在接待儿童和家长时，护士应当主动和家属进行沟通，问

候家属，夸赞儿童，让家属感受到护士的热情[7，8]。对于家长的疑

惑，护士需要采取适合的语言进行解释，在表达自身专业能力的

同时，建立彼此之间的信任，确保家属了解和支持。疫苗注射中，

应鼓励患儿，并关注家长的情绪变化，安抚家属，避免家属情绪

激动；面对家属的不满和疑惑，要学会倾听，在家属完全表达自

身意图或宣泄不满情绪之后，再做出耐心和专业的解释[9]。沟通

过程中要注意，体现自身专业水平的同时，不要过分的应用专业

术语，家属对医学知识了解度低，若一味用专业术语交谈，十分

容易引起家属不满[10，11]。

本次，观察组经采取有效的护患沟通技巧后，观察组投诉纠

纷、患儿哭闹情况较少，家属满意度高。

综上所述：有效的护患沟通技巧可以降低疫苗接种工作中的

投诉纠纷事件，确保接种工作顺利进行。
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组别（n=100） 投诉纠纷 儿童哭闹

观察组 2（2） 8（8）

对照组 11（11） 20（20）

X 6.6639 5.9801

P 0.0098 0.0145
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