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影响儿科护患沟通不良的因素分析及相关对策 
范  肖 

(陕西省人民医院  陕西省西安市  710000) 

摘要：随着医学技术的进步，儿童的身体素质也在逐渐地改善。然而，由于儿童个体差异较大，其交流能力也有很大缺陷。在儿童护理中，

既要提供必要的医疗服务，又要对儿童进行心理安抚，以提高对儿童的护理满意度。在临床工作中，护理人员与儿童的沟通存在诸多问题，

影响了患儿和家属的沟通。因此，要从多个角度进行探讨，并采取行之有效的措施，才能更好地改善护患关系。在医疗服务的过程中，患

者与护士是长期的、直接的合作伙伴，在临床护理的过程中，患者与护士的交流、互动等都会发生。如果不能与患者进行有效地沟通，就

会导致护理工作中的错误。 
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引言 

现代护理观念倡导“以人为本”、“高质量”的护理。护士与

儿童之间的交流是护理工作的重要特点，通过大量的调查发现，良

好的交流可以帮助儿童更好地配合儿童，提高儿童的满意度，从而

改善护士的工作质量。有效的交流是提升医疗质量的关键。在护理

工作中，儿科护士的作用是：直接照料者、儿童的代言人、儿童的

教育者、康复预防的指导者、合作与协调者。 

1 儿科护理工作中影响护患沟通的因素 

1.1 人员配置和环境因素 

目前，该院的护理人员编制仍然处于短缺状态，与卫生部规定

的 0.4:1 的比例存在一定的差距。儿科护理人员因其特殊性，常常

出现人员缺编、临床护理人员短缺等问题，导致护理人员的超负荷

工作。这就造成了工作量大、护士数量较少、工作压力加大、与儿

童及家属沟通的时间和精力较少，儿童对此的认识也较少，从而导

致了两人之间的认知存在差异。由于经常处在吵闹的儿童啼哭环境

中，不仅要耗费大量的精力，还要承受巨大的精神压力，容易产生

消极的心理负担。工作压力大，工作环境噪音大，会使护理人员身

心俱疲，严重影响交流。 

1.2 主观因素 

1.2.1 心理学知识缺乏，专业技术操作不熟练 

儿科护理工作针对的是特定人群，护理人员既要掌握生理、病

理、护理知识、护理技术，又要掌握幼儿心理和教育知识。知识匮

乏，阻碍了孩子和父母的交流。同时，在新技术和新技术的发展下，

护理工作越来越复杂，技术要求越来越高，护士的技术风险也越来

越大，护士的工作压力也越来越大。不熟练的手术会使孩子感到疼

痛，增加孩子对护士的恐惧和不信任。 

1.2.2 态度不诚恳 

由于工作繁忙，护理人员难以与孩子和父母进行有效地沟通，

也没有考虑到孩子和父母的负面情绪和心理，对于孩子的问题回答

简单、生硬，让孩子的父母觉得是在敷衍了事。一些护理人员在交

流中不懂礼貌，态度生硬、冷漠，往往会导致孩子的家人不愿与他

们交流[1]。 

1.2.3 患儿家长方面的因素 

因为父母对医务人员的期望太高，加上他们对医疗知识的匮

乏，导致他们对护士的言语和工作都很挑剔，对护士的工作、言语、

工作等都有严格的要求，尤其是在静脉穿刺的时候，更是如此。一

旦发现有不如意之处，就会以消极态度对抗、抵制诊治，或公开斥

责、辱骂，在无形中使护理人员处于高度紧张状态。父母不了解医

务人员的工作，会影响护患沟通的效率。 

1.2.4 其他因素 

由于不同的季节和不同时期，儿童的数量越来越多，而且还会

出现非固定的数量，因此，当护理人员不能有效地应对这些蜂拥而

至的父母时，很容易引起纠纷。除此之外，还有被盗的钱物，没有

足够的热水，没有足够的药品。 

2 加强儿科护患沟通不良的对策 

2.1 合理配置护理人员 

要加大护理人员的数量，加强临床一线护士的配备，合理分配

护理人员，改善工作压力，提高对儿童的护理质量，让护士有更多

的时间和孩子的父母进行沟通，以取得更好地沟通。 

2.2 营造符合儿童心理的温馨、舒适病房环境 

医院的医疗条件对孩子们很重要，要做好医院的各项硬件设

备。儿童病房应尽可能地布置为儿童游乐场，以营造轻松愉快的儿

童医院氛围，让孩子们住得舒服，安心，改善护理人员与父母的关

系，增进护理人员与父母的交流。 

2.3 加强护士自身素质建设，增强患儿及家长的信任感 

2.3.1 加强护士业务素质培训 

每个月都会举办一次业务学习，对新来的护理人员进行操作训

练，培养他们的敬业精神、谨慎的精神和纪律。良好的技术水平是

建立孩子和父母之间相互了解和信任的桥梁。儿科护士除了要掌握

熟练的操作技巧，还要加强护理人员的心理学知识、交流技巧和知

识，以提高护士的软技能、创造家庭气氛、满足孩子的家庭期望、

淡化儿童和父母、护士的群体意识。儿童心理学知识和沟通技巧在

临床实践中的运用，可以使儿童的护理工作更好[2]。 

2.3.2 转变护理理念 

建立以儿童为本的人性化护理模式，全面、高质量地为儿童提

供全面、高质量的护理服务；儿科护士工作的特点决定了其与父母

的沟通，而人性化的关怀更多地体现在对父母的心理状况的支持和

安抚上。对儿童的父母进行心理护理，使父母能更好地了解他们的

语言，使他们能积极地参与和合作，做好他们的心理护理。在此基

础上，应重视家庭成员的个人文化背景、工作环境等因素，采取恰

当的沟通方式。 

2.3.3 强化儿科护士“母亲角色”训练 

自 6 个月后，儿童对母亲的依赖和分离焦虑逐渐形成，并与之

形成了“母子联结”。儿科护理人员应具备母爱，在与儿童的交往

中体会儿童的情感，了解儿童的心理，要耐心、多使用赞美的语言，

多用手指抚摸孩子，以满足孩子的皮肤饥饿感，减轻孩子的焦虑。

当孩子的病情反复发生时，护士要耐心地说明引起病情改变的原

因，以及护理工作会给孩子带来多大的痛苦，让他们对治疗方案有

信心，并获得谅解和合作。同时，要加大巡查力度，让家人安心。 

2.3.4 使用恰当适宜的语言 

护理人员的语言素养和说话技能是护理人员必须具备的素质。

在小儿护理工作中，因小儿病情急、变化快、不能表达，故应对小

儿说话柔和、清楚，称呼应以小名或呢称为主。在工作繁忙的情况

下，不要因为工作忙而忽视孩子和父母的请求，对孩子的问题要有

一个合理的解释，如果无法解决的，可以道歉，及时处理。及时表

扬，让孩子们积极配合治疗，和谐护理。如果孩子的情况有所改善，

就应该积极地运用鼓励的语言，给孩子和父母带来自信和希望[3]。 
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2.3.5 注意使用形体语言 
在治疗之前，给孩子一个笑容，鼓励他，然后用手做赞美。提

供笑脸服务，抚摸孩子的前额，握住孩子的小手，当看见父母在照
顾孩子的时候，会伸出援手，拉近护患之间的距离，使护患之间的
关系更加和谐。 

2.4 运用游戏方式对患儿提供优质护理 
游戏是一种世界性的语言，它是一种交流的主要手段，也是激

发孩子兴趣的最好途径。适当地参与到护理中，可以让护士与孩子
们成为朋友，让她们了解孩子的身体和精神状态，消除对孩子的恐
惧和痛苦，从而提升孩子的顺从感和父母的满意度，从而达到良好
的沟通效果，从而改善护理工作的质量。 

2.5 培养良好的职业修养 
对一些说话粗鲁、行为粗鲁的父母，护士不能用暴力的言语，

否则会影响医生的形象，这时候要注意语言的艺术和技巧，避免与
父母直接冲突，避免矛盾加剧。具备良好的专业素质，具有宽广的
心胸和崇高的情感，能够冷静地处理危机，处理危机，解决问题。 

2.6 培养组织管理能力 
当儿童数量骤增时，儿科护理人员要有一定的组织能力，根据

病情轻重、轻重、缓、急及时进行治疗。协助儿童家长在门诊排队
就医，如果出现不遵守就诊顺序的情况，由于父母的紧张情绪一致，
由其他家长进行批评，以降低护患关系。遇到突发事件，无法解决，
应立即通知主任、护士长和上级主管，确保工作的顺利进行，避免
矛盾。 

随着时代的发展，护士的质量要求越来越高，护士的内涵也越
来越丰富，越来越重视儿童的人文关怀和医患交流。在儿科护理工
作中，护士需要更多的知识、技能、综合素质。因此，护理人员要
以良好的服务、温暖的医疗氛围、及时有效的交流、严谨的工作态
度、细致的观察与护理，是降低护理人员沟通障碍、避免矛盾的重
要措施。 

2.7 与患儿沟通技巧 
对于孩子们而言，打针实在是太恐怖了，他们的挣扎和哭泣也

是正常的。与子女的交流也要有目标，并给予他们应有的尊重与关
怀。可以使用鼓励和激励的言语，或者使用他们所喜欢的东西来转
移他们的注意力。要善于把握幼儿与护理人员之间的关系，并持续
地给予鼓励。同时，也可以满足孩子的喜好，从而减轻孩子的心理
压力，降低孩子的恐惧，获得孩子们的合作，也能增加孩子战胜疾
病的信心。 

微笑是人们交流、理解和建立感情的一种“润滑剂”。有了笑
容，人们的情感得以交流，因此，在各个行业的服务标准中，都有
对微笑的需求。在儿科，到处都有笑容交流。如果是第一次就诊的
儿童，护士可以温柔、亲切地微笑，表现出对儿童的关心；当儿童
遭受病痛折磨时，护士可以流露出温暖、真诚的微笑，表达对儿童
的关心；当儿童及家属能主动积极配合检查治疗，疾病也迅速康复
时，护士可给予赞许、鼓励的微笑表示赞赏，在护理过程出现了某
些小错误，不要忘了道歉，请求宽容与谅解的微笑以取得彼此的谅
解[4]。 

情绪交流对儿童和家庭具有最大的影响，也是护士“把儿童当
家人”的真实反应。沟通时刻用同情、真诚、博爱和尊重来最大程
度地给孩子和家人带来亲切感和信任感，由此可以反映出护士的教
养和人情味，让患者感到尊敬和信任。具体方法是：与孩子们交朋
友，玩游戏，和他们的家人聊聊天，聊家常，了解孩子的生活习惯、
学习习惯、爱好等。 

3 结语 
总之，儿科工作环境有其特殊性，护士人力资源匮乏、沟通技

巧、医患认识差异等原因，儿科护士与家属如果不能及时有效的地
通，很容易引起护患纠纷，甚至升级。护理人员要做到护理人员的
有效沟通，要做到护理人员的优化、人员的合理调配、交流、训练
等，并合理运用言语和非语言沟通技巧，减少沟通阻断行为，运用
同理心，为患者提供优质、高效的护理服务。 
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