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关于加强护患沟通对化解儿科门诊护理纠纷的作用分析 
曹  迪 

(吉林省前卫医院  130012) 

摘要：目的：关于加强护患沟通对化解儿科门诊护理纠纷的作用。方法：在本院儿科门诊 2021 年 6 月至 2022 年 6 月所就诊的 980 例患儿

为研究样本，将其用随机数的方式分成对照组和观察组，每组患儿数量分别为 490 例。将常规的儿科门诊护理用于对照组中，将加强护患

沟通的护理方式用于观察组中，对比两组的护患纠纷发生率以及护理满意度。结果：观察组护患纠纷发生率低于对照组（P<0.05）。观察组

护理满意度高于对照组（P<0.05）。结论：在儿科门诊中进行护患沟通的加强护理，能降低护理纠纷的发生率，优化护理服务态度，使更多

的患儿家长对儿科门诊的护理满意度予以更高的肯定，促进儿科门诊护患间的关系相处更加的和谐，建议临床进行推广。 
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在临床中各个科室的门诊中都普遍存在就诊量大的特点，门诊

护理任务非常的繁重且繁琐。同时受到自身疾病的影响，很多患者

以及家属都抱有非常焦急以及迫切的心情前来就诊，在护患双方都

具有较大工作压力以及心理负担的综合背景下，如果护理人员的服

务态度较差，或者是没有及时的满足患者以及家属的就诊护理需

求，很容易诱发护患纠纷的发生，护患关系变得紧张，同样也不利

于医院以及科室的形象树立[1]。儿科是发生护患纠纷的高发科室之

一，因此在儿科门诊中维系良好的护患关系更为重要。儿科门诊就

诊的儿童年龄小，对自身的真实感受表达存在困难，并且儿童对于

医院环境具有较大的恐惧感，对于一些体格检查、打针、喂药等医

疗行为存在抗拒感受等，这些均需要护理人员与之进行良好的沟通

和引导，来帮助患儿更加顺利的接受治疗，减轻各种医疗行为的抵

触感，从而促进身体的快速康复[2]。而患儿治疗顺利性的提升也会

自然而然的改善患儿家长的焦急心态，增强护理人员的护理配合，

减少护理纠纷的发生。在本研究中对儿科门诊中采取了加强护患沟

通的形式，并对其作用开展详细的探讨，内容总结如下。 

1 资料与方法 

1.1 一般资料 

纳入本院儿科门诊 2021 年 6 月至 2022 年 6 月所就诊的 980 例

患儿为研究样本，将其用随机数的方式分成两组：对照组 480 例，

男童 267 例，女童 213 例，年龄 0.8-14 岁，均值（8.12±0.24）岁，

观察组 480 例，男童 241 例，女童 239 例，年龄 0.6-14 岁，均值（8.04

±0.27）岁，通过对比两组的个人资料无较大差异（P>0.05）。 

1.2 方法 

将常规的门诊护理用于对照组中，护理人员对患儿的病情症状

做好评估和详细的询问，对家长进行医嘱下医疗项目检查的协助和

路线指导等，告知检查过程以及疾病恢复期间的注意事项等。 

观察组则在以上的护理标准上加强护患沟通护理：（1）重视自

身形象。护理人员在工作期间需要对自身的外在仪表形象予以重

视，护士服应保持干净、整洁、利落，着装得体，并且淡妆上岗，

对自身的面容外表轻微修饰，以表对患儿和家长的尊重。不能佩戴

饰品，避免影响护理操作。面带微笑与患儿和家长进行沟通。在行

为形象上要保持处事安静，稳重，动作利落，避免拖拉的动作影响

患儿以及家长对护理人员的专业印象。也同时避免急促的动作和声

音来加重患儿以及家长的对医院环境的陌生和恐惧感[3]。（2）服务

态度诚恳。儿科门诊所就诊的群体具有一定的特殊性，由于儿童的

年龄较小，对于自身的情绪管理能力较差，并且语言沟通以及表述

的能力也均比较低，当患儿察觉出自身有不适的症状时，通常用言

语难以进行清晰准确的表达，主要会通过出情绪上的波动来表达自

身的不适，发生哭闹的情况。而患儿哭闹时，同时患儿家长也比较

焦急，如果在此时护理人员的态度以及语言粗暴恶劣，就很容易引

起护患间的纠纷。所以，门诊的护理人员对于哭闹、情绪较差的患

儿要予以更多的关心和慰问。同时对患儿家长展开心理上的安慰，

促进患儿家长的情绪平和，了解患儿家长的当前需要，护理人员积

极的进行满足[4]。护理人员在与患儿家长进行沟通时，一定要保持

语气的温柔和亲切，充分的体现出人文关怀，对患儿关怀、积极安

抚患儿，并表示理解家长当前的焦急、担心的感受。（3）仔细倾听。

当患儿家长对护理人员进行患儿病情以及其他信息的阐述时，护理

人员要用心专注的倾听，表示对患儿家长的尊重，并且要通过患儿

家长的语言中及时捕捉到关于患儿病情的有效信息，对患儿的日常

性格特点以及习惯和病情的症状进行充分的了解[5]。适当的给出患

儿家长一些建议和情绪上的回应。与患儿家长具有情绪上的互动，

可以选择点头、直视家长的眼睛以及轻声的附和等表示肯定。让患

儿家长感受到自身是被尊重的，并且对于自身的想法护理人员倾听

的非常认真和仔细。（4）细心观察。儿科门诊每天的人流量都比较

多，有一些患儿家长首次入院或者是对医院的检查科室以及药房路

径不熟悉，护理人员要对患儿家长的动作以及神态进行细微的观

察，对于可能会存在帮助的患儿家长主动的进行问候，及时的向患

儿家长提供帮助[6]。（5）妥善措辞。护理人员在与患儿或者是家长

进行沟通时，要对自身的语言表述清楚，并且保持语言的简要、准

确、客观，不能夸大其词，对于不尊重的语言要避免。如果患儿的

情绪不稳定，脾气比较暴躁，护理人员应耐心的和患儿进行沟通，

逐渐的进行情绪上的引导，不能操之过急，不能用命令式的语言来

指责患儿。儿科门诊的就诊量较多，护理人员在与患儿和家长进行

沟通时也要保持高效率，节省时间，对于语言要简明扼要，针对性

的沟通，保持沟通的有效性。（6）熟练操作。护理人员在对患儿进

行一些医疗操作时，一定要保持动作的规范和熟练，这就需要护理

人员不断的进行私下练习和专业内容的学习，并且要保持医疗行为
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操作的力度轻柔，减少患儿的疼痛和不适感[7]。对于一些风险操作

以及年龄较小的患儿，应该提前将医疗操作过程中可能会发生的风

险告知家长，取得家长的信任和理解。在进行医疗操作时，一边与

患儿进行沟通，一边操作来转移患儿的注意力，促使操作能够更加

顺利。 

1.3 观察指标 

（1）对比两组间的护患纠纷发生率。（2）用本院自行设计的

护理满意度调查表进行两组护理满意度的评估，对患儿家长开展问

卷填写的指导，包括护理质量及安全、服务态度以及健康教育和人

文关怀方面，总分为 100 分，分为非常满意、满意和不满意，所对

应的分值分别是 90 分至 100 分、60 分至 89 分、60 分以下。 

1.4 统计学方法 

统计学处理软件 SPSS20.0，用均数标准差（±）表示计量资料，

用 t 检验，用百分比（%）表示计数资料，用 x2 检验，当 P<0.05 时

视为差异有统计学意义。 

2 结果 

2.1 护患纠纷发生率 

观察组护患纠纷发生率低于对照组（P<0.05）。见表 1. 

表 1 护患纠纷发生率（n，%） 

组别 例数 护患纠纷发生率 

对照组 480 23（4.79） 

观察组 480 6（1.25） 

x2  8.809 

P  0.003 

2.2 护理满意度 

观察组护理满意度高于对照组（P<0.05）。见表 2. 

表 2 护理满意度（n，%） 

组别 例数 非常满意 满意 不满意 
护理满意

度 

对照组 480 211（43.96）227（47.29）42（8.75） 438（91.25）

观察组 480 286（59.58）187（38.96）7（1.46） 473（98.54）

x2     11.561 

P     0.000 

3 讨论 

儿童在每个家长心中都占据无可替代的重要地位，当儿童发生

身体不适时，家长的心态也会发生较大的变化，表现出担忧、焦虑

等。儿科门诊是临床中特殊性较强的科室之一，其特殊性就在于儿

童对于自身的症状特点难以准确表达，对于医生的临床诊断以及治

疗均带来一定的困难，对于一些病情比较复杂的患儿来说，更是增

加了治疗的阻碍，延长了就诊的时间。并且近年来儿科门诊的就诊

量在逐年的增加，医疗资源紧张，也会造成患儿以及家长排队时间

过长的情况出现。患儿的不适以及不配合、家长的情绪焦急、排队

时间过长以及护理人员服务态度、专业能力不足、患儿以及家长的

护理需求没有第一时间得到结合和回应等各种原因的叠加很容易

引起儿科门诊的护理纠纷发生。故在儿科门诊中应该采取科学且有

效的方法来降低这一不良医疗事件的发生。护患沟通是医院中所必

备的人际交往措施，能够有效的维护医患关系，促进护理工作的顺

利运行。 

现代临床中的护理理念在倡导以人为本，强化护患沟通的方式

能够使护理人员从不同的角度来充分展现出对患者的理解、关怀与

尊重。强化护患沟通在缓和紧张的护患关系中能够发挥重要的作

用，并且这种方式简单易行，不需要额外的临床消耗，近年来在多

个科室中都普遍推行。在加强互换沟通的模式中，护理人员对自身

的职业形象进行严格的要求，护理人员从着装以及行为都要规范、

得体，保持护士的整体形象和行为美，给人以得体、舒适、亲和的

第一印象。通过护理人员的行为举止和动作体态来体现出护理人员

的专业素养，通过体态语言来增强护理人员的专业引导形象。在与

患儿家长进行沟通交涉时，护理人员时刻面带微笑，控制面部表情，

并且保持妥当的用语，能够避免发生语言冲突。护理人员通过和蔼

可亲、热情的态度及时询问患儿家长当前亟待解决的护理需求并且

尽力安排，能够对患儿家长等待就诊时的焦急心态进行有效安慰，

缓和心态[8]。而患儿以及家长在进行病情以及护理需求的描述时，

护理人员用心倾听，捕捉重点，并予以适当的回应与耐心的解答，

帮助患儿家长解决疑惑，增强心理满足感和获取护理人员的信任

感。本次研究中对观察组患儿实施了加强护患沟通的方式，获取的

结果达到了预期中的满意效果，结果显示，观察组护患纠纷发生率

低于对照组（P<0.05）。观察组护理满意度高于对照组（P<0.05）。

这能提示加强护患沟通在儿科门诊中对于化解护理纠纷具有显著

的效果，能够使患儿家长心理状态得到安慰，也使儿科护患间的距

离更近，可突出人文关怀的护理理念。 

综上所述，儿科门诊中进行护患沟通的加强护理是一种可以提

升儿科门诊护理服务满意度以及减少护理纠纷的良好办法，可以有

效缓和儿科门诊的护患关系。 
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