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沟通是有效治疗的前提#也是护士护理过程中不可或缺少

的重要环节#包括与家长-患儿的积极有效沟通*没有沟通-不

会沟通-沟通不恰当#都在不同程度上加剧了护患之间的紧张

对立情绪#影响患儿的有效治疗*只有积极有效的沟通#建立

良好的护患关系#才能达到较好的治疗效果*护患关系是指护

士与患者通过特定的护理服务与接受护理服务而形成的人际

关系#是护理实践活动中最主要的一种专业性人际关系#是护

理人际关系的主体#是护士职业生活中最常见的人际关系*在

儿科常常发生纠纷-投诉#而引起这些纠纷-投诉的源头却与静

脉穿刺不成功及护患之间缺乏沟通有着直接或间接的关系*

在护患纠纷和医疗事故中#半数以上是因为护患之间缺乏沟通

引起的#这就需要医护人员在护理过程中采取防范措施#建立

良好的护患关系#以减少护患纠纷的发生*作为一名合格的护

士不仅要有爱心-耐心-细心#更重要的是学会与患者的沟通*

由于现在独生子女家庭多#人们的知识领域和生活水平相对较

高#所以沟通在儿科护理中尤为重要*这就要求护理人员不仅

要有扎实的理论基础#精湛娴熟的操作技术#而且要有说服力

强的沟通技巧#才能减少护患纠纷#真正提升护理品质*为了

减少护患矛盾#护士充分掌握心理学知识#合理运用沟通技巧

化解护患矛盾+

#

,

#根据本院儿科的布局#本文将本院儿科实际

沟通技巧总结报道如下*
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初次见面的沟通技巧

在儿科的护患纠纷主要的投诉人就是家长#所以从接诊开

始#护士就以热情的态度接待患儿及家长*儿科护士与患儿第

一次接触时#首先向患儿及家属做自我介绍#亲切询问患儿的

乳名-年龄-学校或者幼儿园等患儿熟悉的生活事情#这样可以

缩短患儿与护士间的距离#分散其注意力#缓解紧张情绪*
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门诊就诊时的沟通
!

以亲切的话语细心介绍医院#耐心

回答家长的询问*在初次接受门诊治疗时#耐心讲解其注意事

项#例如!询问其有无药物过敏史#输液中可能会发生的输液反

应等*
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住院时的沟通
!

详细介绍医院和科室的环境及规章制

度-探视时间和陪护制度#用满腔热忱的工作态度诱导-感染陪

护人员#为住院期间遵守医院及科室的管理制度及配合治疗打

下基础*
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治疗过程中的沟通技巧

/%$

!

语言性沟通
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与患儿沟通
!

护士在为患儿进行护理操作时#要熟练

掌握各种技术#提高静脉输液0一针见血1成功率#肌肉注射时

掌握快-准-轻的操作技巧#消除患儿的紧张情绪#增加对护士

的信任感 #使之主动配合护士的治疗*护士说话应清晰-简

洁-符合患儿的年龄*尊重患儿#用同龄患儿的语言与患儿进

行交流#注意语音-语调#多使用夸奖-赞美性语言#如宝贝你真

乖#打针都不哭等鼓励性的语言来转移患儿的注意力#淡化穿

刺带来的痛苦*在各项操作中#有些患儿会提出一些要求#在

护士承诺的情况下#一定要言而有信 *护士应以亲切的态度

表达自己对患儿的关心#对患儿要使用合适的称呼如!小朋友-

宝贝#或者重庆话称呼!弟弟-妹妹-幺儿-乖乖等通俗易懂的词

语*在穿刺成功后调好滴速#巡回班的护士要及时巡视#避免

只看液体不看患儿*因为婴幼儿无法用语言表达自己的需求#

要把液体和患儿视为一个统一的整体#同时做好家长的指导工

作#减少因家长护理不当导致重穿刺的现象*及时聆听患儿及

家属的主诉#观察有无药液外渗引起的疼痛-哭闹#并及时处

理#向家属介绍合理用药知识和可能出现的情况*
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与患儿家长沟通
!

当护士与家长沟通时应常换位思

考#尽量理解家长的心情#满足家长的合理要求#换位思考#要

主动给予帮助*例如!患儿治疗中怎样保护头部静脉穿刺部位

的留置针%当天治疗结束后留置针的固定与保护%发烧患儿告

知其温度的测量时间#并教会其物理降温的方法%呕吐患儿在

呕吐后
$B

内禁食等*这样会给护患沟通带来良好的效果*
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非语言沟通
!

儿科护士在听诊器上挂一个小小的动物玩

具#分散患儿的注意力*消除其恐惧心理#使护士给患儿做检

查治疗时能取得配合*在儿科护理中身体的接触能起到语言

无法达到的效果#不仅能缓解患儿的0皮肤饥饿1症状#还能让

患儿感觉到护士的关爱#如患儿腹痛时#在做过相应的治疗后

可以给予适当的腹部抚摸#让患儿感觉到护士的友善和对护士

的信任*绘画不仅能利于小儿沟通#还能帮助小儿表达完整的

感觉#例如!本院在儿科制作色彩鲜艳-易于理解的图片文字资

料发给患儿%床头号-病室号牌等数字标识设施地方均采用

TQ))UXQ88c

卡通图形及艺术字体#床单位被套-床单-枕

头采用粉红心形图案#铺设粉红地板#以减轻患儿的陌生和恐

惧感%将宣传册-入院须知-探视和陪伴作息制度等发给年长

儿#能有效促进儿科的护患沟通*

由于社会文化水平的不断提高#学龄前期以后的儿童思维

也逐渐成熟#患儿具有维护自尊的愿望#希望自己被重视和尊

重#护理中应用好倾听的技巧#通过感情移入#表达对患儿的理

解和接受*在条件允许的情况下可以让患儿选择治疗方案#避

免专制的做法和评判*在护理过程中询问特殊病史-进行治疗

和护理时应保护和尊重患儿的隐私*
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离院时的沟通技巧

'%$
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门诊观察离院沟通
!

输液完毕时#拔针是静脉输液的最

后一个环节#如果方法不当会使患儿感到疼痛#采用针头拔出

的瞬间再按压的无痛拔针法#或用大鱼际按压#其肌肉组织较

丰富#按压面积相对增大#不但按压了皮肤穿刺点#而且也按压
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了血管壁上的穿刺点#能有效地减少皮下淤血的发生#保护穿

刺部位的静脉#提高下一次的穿刺成功率*并告知其下次随访

时间和注意事项#例如!发烧患儿体温上升至
,5%&h

以上时按

剂量吃退烧药#并予半小时后观察体温下降情况#温度下降情

况不理想或有抽搐等现象时应及时就医%哮喘患儿有明显喘息

情况时应及时予支气管扩张药物吸入#避免窒息等*
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住院患儿请假离开科室的沟通
!

告知患儿及家长离开科

室后注意安全#有留置针的患儿要注意保护留置针#在规定时

间内及时返回病房%病情较重患儿要告知不能离开科室外出活

动的原因#以取得患儿及家长的理解*
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出院时的沟通
!

患儿出院的前
#G

#告知办理出院手续的

时间#所需要的凭证*在办理出院手续时#护士应耐心解释有

疑问的住院费用#使家长感觉到每一项费用都合理-满意#并诚

恳地请他们提出意见和建议#及时查找护理人员与患儿陪护人

员沟通过程中的不足#努力提高儿科护理质量#改善护患关

系*根据患儿的病情详细交代其出院后的指导#例如!注意尽

量不带小孩去人多的公共场所#避免交叉感染%注意保暖#以免

着凉%注意手部卫生#饭前便后常洗手%少食辛辣生冷食物等*

患儿出院时真正做到来有迎声#走有送声#真诚地祝福患儿康

复及送别患儿离开科室*
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儿科护理的特殊性是它既面对的是患儿也是患儿的家长#

$

个不同的群体在年龄-心态方面等各有不同#因此#针对患儿

和家长在不同的治疗阶段要求要有不同的沟通技巧#在初次见

面-治疗过程中和离院时应各不相同*但在治疗过程中沟通对

于护理人员来说有一个共同要求!过硬的技术和专业知识-爱-

尊重和理解*通过有效的护患沟通#消除患者心理障碍-减轻

心理压力#增强战胜疾病的信心#积极配合治疗和护理+

$
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*

儿科护患沟通技巧是一个不断探索-提高-发展的过程#需

要护理人员不断共同提高-共同进步*要想圆满完成对患儿的

治疗及护理#就必须要处理好与患儿家属的沟通#掌握一定的

沟通技巧#避免影响沟通的因素#就会沟而能通#使患儿及家属

配合治疗和护理#避免不必要的医疗纠纷+

,

,

*

综上所述#护士在儿科病房正确地运用沟通技巧#凡事都

符合以患者为中心的原则#亦即是以患儿为主体来进行沟通*

这样不仅收集了患儿的相关资料#而且给患儿及家属提供了必

要的医学护理知识和心理支持#从而与患儿建立良好的护患关

系#使患儿能积极主动配合诊疗及护理#较好地完成各种诊疗-

护理#有利于患儿早日康复#提高医疗护理质量*
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本科室自
$'#'

初开展优质护理服务以来#通过转变服务

理念#夯实基础护理#提升护理服务内涵#重视服务细节等方法

提高了护理人员的服务意识#提高了临床护理工作质量#护患

关系更加和谐#患者满意度明显提高*
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营造良好的就医环境

首先在病房的布置上结合产科患者的特点#应尽量以方

便-舒适-干净为准则#在墙壁上张贴母婴健康教育宣传栏#对

孕产妇给予正确的指导#病区内充满温馨和谐的氛围#深受孕

产妇的好评*其次#护理部主任组织全体护士利用休息时间进

行相关文件的学习#提高护理人员的认识#充分理解优质护理

服务是整体护理的进一步完善与深化#使大家统一了思想#加

强思想认识#转变了服务观念+

#
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*以整洁的病房#良好的服务

态度打造一个最佳的服务环境*

/
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改变服务理念(改善服务态度

首先将0以患者为中心1的护理理念和人文关怀融入到对

孕产妇的护理服务中#在提供基础护理服务和专业技术服务的

同时#加强与孕产妇的沟通交流#为孕产妇提供人性化护理服

务*其次#规范护士行为#进行护士礼仪培训#制订护理人员规

范用语并贯穿到各种护理技术操作中*全面丰富的专业知识

及娴熟过硬的专业技能是优质护理的另一核心内容*只有专

业的技术水平和认真负责的工作态度结合起来才能为患者提

供优质的服务质量*平时加强理论和技术知识的学习和知识

的不断更新#并定期组织学习和护理查房#定期考核专业知识*
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夯实基础护理 提升护理服务内涵

每个责任护士均负责一定数量的患者#每名患者均有相对

固定的责任护士对其连续-全程的护理服务*并由责任护士根

据患者病情-护理级别及自理程度每天动态调整基础护理内

容#实行弹性化排班#保证一定的护理人力分配在不同的护理

班次#加强病区晨晚间护理和危重患者护理#保障患者整体护

理有效落实*责任护士不间断巡视病房#与孕产妇有更多的沟

通及更深入的了解#对病情的观察更细微-更全面-更有预见

性+

$
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*利用巡视病房的时间对患者进行个别指导#对患者存在

的问题采用专业化的知识和技能及时发现并予以解决#充分满

足患者的需求*并向患者进行护理工作满意度调查#征求患者

提出的意见与建议#保证了护理质量的不断提高*同时取消了

不必要的护理文件书写#简化护理文书#减少病例书写时间#增

加床边护理时间*
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规范护理行为(开展健康教育

由责任护士接待入院#耐心-详细地介绍住院环境-入院须

知-主管医生及出生证明办理流程等#全面介绍住院期间孕产

)

.'5$

)

检验医学与临床
$'##

年
##

月第
5

卷第
$$

期
!

)AIS>G7E<4

!

N;=>3I>C$'##

!

W;E%5

!

N;%$$




