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护患沟通技巧在儿科门急诊护理中的实践与效果分析 

马晓娟，向丹丹 
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【摘要】目的 探究专业化护患沟通技巧在儿科门急诊护理中的实践应用价值，评估其对改善护患关系、提

升护理依从性、降低护患纠纷发生率的实际效果，为构建儿科优质护理服务体系提供循证实践依据。方法 选取

2025 年 1 月-12 月我院儿科门急诊接诊的 120 例患儿及家属为研究对象，采用随机数字表法分为对照组与实验组

各 60 例，对照组实施儿科常规护理沟通模式，实验组融入共情沟通、游戏化沟通、分层沟通等专业化技巧开展

全程护理干预，对比两组护理依从率、家属满意度及护患纠纷发生率。结果 实验组患儿护理依从率、家属护理

满意度均显著高于对照组，护患纠纷发生率远低于对照组，组间数据差异具有统计学意义（P＜0.05）。结论 在
儿科门急诊护理中应用规范化、个性化护患沟通技巧，可有效化解沟通障碍，提升护理配合度，构建和谐护患关

系，减少纠纷发生，是提升儿科护理质量的关键举措。 
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Practice and effect analysis of nurse-patient communication skills in pediatric outpatient and emergency care 
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【Abstract】Objective To explore the practical application value of professional nurse-patient communication skills 
in pediatric outpatient and emergency care, and to evaluate their actual effects on improving the nurse-patient relationship, 
enhancing nursing compliance, and reducing the incidence of nurse-patient disputes, in order to provide evidence-based 
practice basis for building a high-quality pediatric nursing service system. Methods 120 children and their families who 
were treated in the pediatric outpatient and emergency department of our hospital from January to December 2025 were 
selected as the research subjects. They were divided into the control group and the experimental group with 60 cases each 
by random number table method. The control group received pediatric routine communication mode, while the 
experimental group incorporated professional skills such as empathy communication, game-based communication, and 
hierarchical communication for the entire nursing intervention. The nursing compliance rate, family satisfaction rate, and 
incidence of nurse-patient disputes of the two groups were compared. Results The nursing compliance rate and family 
satisfaction rate of the experimental group were significantly higher than those of the control group, and the incidence of 
nurse-patient disputes was much lower than that of the control group. The differences between the two groups were 
statistically significant (P < 0.05). Conclusion Applying standardized and personalized nurse-patient communication 
skills in pediatric outpatient and emergency care can effectively resolve communication barriers, improve nursing 
cooperation, build a harmonious nurse-patient relationship, reduce disputes, and is a key measure to improve pediatric 
nursing quality. 
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引言 
儿科门急诊作为医院对外服务的核心前沿窗口，

兼具人流量大、病情繁杂、突发情况多的特点，加之护

理服务对象为表达能力缺失或不完善、情绪自控力薄

弱、对医疗操作存在本能恐惧的患儿，以及因爱子心切、

病情担忧而焦虑敏感、期望值偏高的家属，护患沟通的
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难度与复杂性远高于成人科室[1]。临床实践中，沟通时

机不当、语言生硬、方式单一等问题，极易引发信息不

对称、情绪对立、误解矛盾甚至恶性纠纷，直接影响

护理工作开展与医院口碑。常规护理沟通多以流程化、

被动式告知为主，缺乏针对性、共情力与人文关怀，

难以适配儿科特殊群体的心理与情感需求[2]。将共情

安抚、游戏化引导、分层精准沟通等专业化、场景化

沟通技巧融入护理全流程，贴合不同年龄段患儿心理

特点与不同类型家属情绪需求，搭建高效、有温度的

沟通桥梁，是改善儿科门急诊护理体验、提升整体服

务质量的核心路径，本次研究就此展开系统性实践与

效果分析。 
1 研究资料与方法 
1.1 一般资料 
选取 2025年 1月-12月我院儿科门急诊接诊的 120

例患儿及主要陪同家属作为研究对象，为保障研究结

果客观可靠、分组均衡无偏倚，严格采用随机数字表法

将其划分为对照组、实验组各 60 例。纳入标准：患儿

年龄 1-12 岁，符合上呼吸道感染、胃肠炎、外伤清创

等儿科门急诊常见病症诊疗指征，无严重器质性病变

与精神发育障碍；陪同家属年龄≥18 岁，意识清晰、

具备正常语言沟通与理解能力，自愿参与本次研究并

签署书面知情同意书，能够全程配合护理干预与数据

收集。排除标准：患儿合并危重病症、先天性严重疾病、

精神发育迟缓无法配合护理操作；家属存在沟通障碍、

认知缺陷，或拒绝参与研究、中途退出随访者。对照组

男 33 例、女 27 例，年龄 1-11 岁，平均年龄（5.2±2.1）
岁；实验组男 31 例、女 29 例，年龄 1-12 岁，平均年

龄（5.4±2.3）岁。经统计学检验，两组性别构成（χ2=0.13，
P=0.718）、年龄分布（t=0.49，P=0.625）、病症类型

占比等基线资料差异无统计学意义（P＞0.05），分组

具有良好可比性，可排除基线差异对研究结果的干扰。

本研究经新疆医科大学第一附属医院医学伦理委员会

审核批准，伦理审批编号：DNZX2025KY102。 
1.2 实验方法 
对照组施行儿科门急诊常规标准化护理沟通模式，

护理人员仅围绕诊疗流程开展基础沟通，内容局限于

病情简要告知、诊疗步骤讲解、用药注意事项口头说明、

检查项目简单交代，沟通语气、表达方式无针对性优化，

全程以被动回应家属疑问为主，缺乏主动安抚与个性

化沟通。实验组基于儿科特殊群体的心理、情感与沟通

需求，构建“全流程覆盖、多维度发力、个性化适配”

的专业化护患沟通体系，全程落实场景化沟通技巧：接

诊环节优先采用共情式沟通技巧，主动观察患儿神态

情绪与家属面部表情，快速察觉患儿恐惧抵触、家属焦

虑烦躁的情绪状态，用轻柔温和的语气、亲切的肢体语

言安抚患儿情绪，换位思考理解家属的担忧与急切心

理，主动介绍自身职责与诊疗流程，快速拉近护患心理

距离，缓解诊室紧张氛围；诊疗护理操作环节采用游戏

化沟通与形象化讲解相结合的方式，针对 1-6 岁低龄

患儿，通过卡通玩具互动、儿歌哼唱、小故事比喻、贴

纸奖励等方式转移其注意力，将静脉穿刺、喂药、伤口

换药等操作转化为“小游戏”“小任务”，消除患儿抵

触感；针对 7-12 岁高龄患儿，采用平等对话、正向鼓

励、目标激励的语言模式，尊重其自主意愿，增强其主

动配合意识；同步向家属采用通俗化语言讲解病情、诊

疗方案、操作风险与预后情况，杜绝专业术语堆砌，确

保家属清晰理解。针对不同性格、情绪状态的家属实施

分层沟通，对急躁焦虑型家属耐心疏导情绪、反复细化

解释、及时反馈进展；对理性淡定型家属简洁明了、突

出重点、高效沟通，全程保持耐心、细心与同理心；操

作结束后主动询问患儿感受，实时反馈护理效果，详细

叮嘱居家护理、饮食作息、复诊时间等要点，留下专属

沟通联系方式，便于家属后续咨询反馈，形成“接诊-
诊疗-护理-随访”闭环式沟通模式。护理干预开展前，

对实验组护理人员开展专项沟通技巧培训与考核，内

容涵盖儿科心理、共情表达、冲突化解、语言艺术等，

考核通过后方可上岗，确保沟通技巧规范落地、执行到

位。 
1.3 观察指标 
（1）患儿护理依从率：由专人评估患儿在静脉穿

刺、服药、雾化、检查等全流程护理操作中的配合程度，

统计完全依从、部分依从、不依从例数，计算总依从率；

（2）家属护理满意度：采用我院自制儿科护理满意度

量表，从沟通态度、沟通效率、解答清晰度、服务贴心

度等维度评分，统计满意及以上例数占比；（3）护患

纠纷发生率：专人记录护理期间纠纷、投诉、争吵等不

良事件发生例数，计算总发生率。 
2 结果 
2.1 两组患儿护理依从率对比 
实验组患儿护理依从率 93.33%，显著高于对照组

的 68.33%，组间 χ2=12.27，P＜0.001。见表 1。 
2.2 两组家属护理满意度对比 
实验组家属护理满意度 96.67%，远高于对照组的

71.67%，组间 χ2=14.27，P＜0.001。见表 2。 
2.3 两组护患纠纷发生率对比 
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对照组护患纠纷发生率 11.67%，实验组仅 1.67%， 组间 χ2=4.82，P=0.028＜0.05。见表 3。 

表 1  两组患儿护理依从率对比 

指标 对照组（n=60） 实验组（n=60） χ2值 P 值 

护理依从例数[n（%）] 41（68.33） 56（93.33） 12.27 ＜0.001 

表 2  两组家属护理满意度对比 

指标 对照组（n=60） 实验组（n=60） χ2值 P 值 

满意例数[n（%）] 43（71.67） 58（96.67） 14.27 ＜0.001 

表 3  两组护患纠纷发生率对比 

指标 对照组（n=60） 实验组（n=60） χ2值 P 值 

纠纷发生例数[n（%）] 7（11.67） 1（1.67） 4.82 0.028 

 
3 讨论 
儿科门急诊护理的核心难点与痛点，在于服务对

象的双重特殊性与沟通场景的复杂性：患儿无完整语

言表达能力、情绪自控力薄弱，对穿刺、换药等侵入性

或约束性操作存在本能恐惧，极易出现哭闹、挣扎、抗

拒等行为；家属因心疼患儿、担忧病情、对医疗流程不

熟悉，往往处于高度焦虑、敏感易怒的状态，对护理服

务的细节与态度要求极高[3]。常规流程化、被动式护理

沟通，仅聚焦诊疗操作本身，忽视患儿心理安抚与家属

情绪疏导，缺乏共情力与针对性，既无法消除患儿抵触

情绪，也难以满足家属的信息需求与情感诉求，极易引

发信息偏差、情绪对立、误解矛盾，这也是对照组护理

依从率偏低、家属满意度不高、纠纷事件频发的根本原

因[4]。护患沟通技巧的核心临床价值，在于打破传统护

理“重操作执行、轻情感沟通”的固化误区，立足儿科

群体心理特征与情感需求，构建有温度、有针对性、全

流程的人文沟通模式，实现护理操作规范性与服务人

文性的深度融合，为护理工作顺利开展筑牢基础[5]。 
从患儿护理依从性来看，实验组采用的游戏化沟

通、鼓励式沟通、形象化讲解等技巧，精准契合不同年

龄段患儿的心理特点。低龄患儿注意力易被趣味事物

吸引，通过玩具、儿歌、游戏互动转移其对诊疗操作的

恐惧感，能快速消除抵触情绪；高龄患儿具备一定认知

能力，平等交流、正向鼓励可增强其自主配合意识，让

患儿从被动接受护理转变为主动配合。而对照组仅开展

生硬的流程告知，未顾及患儿心理感受，患儿抗拒情绪

强烈，直接导致护理依从率偏低。患儿依从性提升不仅

能保障诊疗护理操作顺利开展，还能缩短操作时间、减

少操作失误，提升整体诊疗效率，形成良性护理循环[6]。 
家属护理满意度的显著提升，是共情沟通、分层沟

通、闭环沟通等技巧落地见效的直接体现。儿科门急诊

家属的核心诉求，不仅是患儿得到有效治疗，更希望获

得护理人员的重视、耐心与尊重，清晰掌握病情细节与

护理要点。实验组护理人员以共情为切入点，先安抚家

属焦虑情绪、建立情感联结，再用通俗化语言细致讲解

诊疗方案、风险预后与居家护理要点，耐心解答各类疑

问，让家属充分感受到护理人员的专业素养与责任心；

针对不同情绪类型家属实施差异化沟通，避免“一刀切”

的生硬模式，让家属获得个性化、人性化的服务体验，

彻底消除信息不对称带来的疑虑。反观对照组，护理人

员沟通被动、语言简洁生硬，仅做基础性告知，不主动

疏导情绪、不细致解答疑问，家属焦虑情绪无法缓解、

信息需求得不到满足，自然难以对护理服务产生认可。

家属满意度的提升，不仅能优化医院儿科护理口碑，更

能构建稳定的护患信任关系，减少不必要的质疑与冲

突，为后续护理工作开展营造良好氛围[7]。 
护患纠纷发生率的大幅下降，核心在于专业化沟

通技巧从源头切断了纠纷诱因，构建了前置化纠纷防

控屏障。儿科门急诊护患纠纷、投诉多由沟通不畅、语

言不当、情绪对立、信息偏差引发，而非单纯护理操作

失误。实验组通过共情安抚缓解家属过激情绪，避免因

情绪失控引发冲突；通过全面细致的信息告知、透明化

流程讲解，消除护患信息差，减少误解与质疑；通过闭

环式沟通、主动回访反馈，及时化解潜在矛盾，筑牢护

患信任防线。而对照组缺乏系统沟通技巧支撑，护理人

员与家属之间无情感联结，微小的操作延迟、言语疏漏

都可能激化矛盾，引发投诉或纠纷。数据对比充分证明，

高效、有温度的护患沟通，是化解儿科护患矛盾、降低

纠纷发生率的最有效手段，能够最大限度保障护理工

作有序开展[8]。 
相较于常规标准化沟通模式，专业化、场景化护患

沟通技巧更贴合儿科门急诊的临床实际，兼具针对性、
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人文性与实效性，能够精准破解儿科护理沟通难题。临

床实践中，应将护患沟通技巧纳入儿科护理人员岗前

培训与常态化考核体系，细化接诊、操作、冲突处理、

随访等不同场景的沟通规范，强化护理人员儿科心理

学、共情表达、语言艺术等能力培养，让人文沟通融入

每一个护理环节。同时，结合临床实际反馈持续优化沟

通模式，动态适配患儿与家属的个性化需求，进一步提

升沟通效果。 
4 结论 
本次研究证实，在儿科门急诊护理中应用专业化

护患沟通技巧，可显著提高患儿护理依从性与家属护

理满意度，大幅降低护患纠纷发生率，各项指标组间差

异均具有统计学意义。规范化、个性化的护患沟通是化

解儿科护理沟通难题、构建和谐护患关系的关键，能有

效提升护理质量与服务水平，改善患儿及家属就医体

验。临床应将护患沟通技巧培训与实践纳入儿科优质

护理管理体系，持续优化沟通模式，推动儿科护理服务

高质量发展。 
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