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人性化服务在儿童预防接种门诊中的应用

徐淑英 渊浙江中医药大学附属湖州市中医院袁 浙江 湖州 猿员猿园园园冤

摇 摇 儿童计划免疫是预防控制传染病最经济尧最简

便尧最有效的方法遥 国家对儿童实行预防接种制

度咱员暂 袁是保障儿童健康成长的重要手段遥 随着社会

进步尧生物医学模式的转变袁家庭对儿童健康的重视

程度越来越高遥 为满足广大接种对象的不同需求袁我
院预防接种门诊根据叶预防接种工作规范曳开展了人

性化服务工作模式袁建立野以人为本冶的服务理念袁优
化服务环境袁改进服务措施遥

员摇 资料与方法

员援 员摇 一般资料

收集 圆园员园 年 员圆 月以来我院预防接种门诊接种

疫苗的儿童 源猿圆 例作为对照组袁收集 圆园员圆 年 员 月份

实施人性化服务后来我院预防接种门诊接种疫苗的

儿童 源猿圆 例作为观察组遥 两组儿童性别尧月龄尧户籍

等比较差异无统计学意义渊孕 跃 园援 园缘冤袁见表 员遥 接种

疫苗的种类包括卡介苗尧乙肝疫苗尧脊髓灰质炎疫苗尧
百白破三联疫苗尧麻疹疫苗等遥
作者简介院徐淑英渊员怨苑远要 冤袁女袁主管护师遥

表 员摇 两组儿童的性别尧月龄尧户籍比较

组别 观察
例数

性别渊例冤
男 女

月龄
渊 曾原 依 泽冤

户籍渊例冤
本地 流动

观察组 源猿圆 圆员源 圆员愿 员园援 猿源 依 苑援 圆猿 猿远苑 远缘
对照组 源猿圆 圆圆圆 圆员园 怨援 员愿 依 远援 源远 猿愿园 缘圆
字圆 辕 贼 值 园援 猿园 员援 远缘 员援 远苑
孕 值 跃 园援 园缘 跃 园援 园缘 跃 园援 园缘

员援 圆摇 方法

对照组给予常规接种服务袁观察组在常规接种服

务的基础上给予人性化服务遥 对比两组儿童的接种

率尧不良反应发生率尧儿童家长的满意度袁通过观察以

上项目评价服务效果遥 方法如下遥
员援 圆援 员 摇 建立儿童个案 摇 将儿童姓名尧性别尧出生日

期尧健康状况尧家长姓名尧住址尧电话尧既往预防接种史

等基本情况输入计算机袁打印发放预防接种证遥 接种

过程中通过刷卡袁为儿童家长节省了排队等候的时

间曰处方预约单和接种证的打印袁使家长对儿童的接

种情况一目了然遥 通过计算机的全程监控袁对漏种儿

童及时发出预警袁并通过电话通知尧手机短信提醒袁以
减少漏种和迟种情况袁提高接种率遥

度袁使广大群众对结核病防治知识尧相关的免费政策

及结防机构有更深入的了解袁从而提高我市的结核病

防治效率遥
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员援 圆援 圆摇 对儿童家长进行个性化宣传教育摇 接种前通

过测量体温尧询问健康状况尧过敏史尧疫苗接种反应史

等袁以确定接种对象袁通过信息化管理系统完成登记

和预约工作遥 根据家长的不同情况有针对性地进行

宣传教育袁通过介绍疫苗的作用袁发放疫苗接种告知

单袁以书面的形式使家长更清楚地了解疫苗的作用及

接种后可能产生的局部或全身反应及处理方法遥 在

预约二类疫苗的时候袁向家长详细告知相关信息袁讲
清楚两种疫苗之间的不同之处袁尤其是讲清楚费用尧
不良反应等情况袁解除家长疑虑后在疫苗接种告知单

上签字袁在知情同意的情况下为儿童接种疫苗遥 对家

长打来的咨询电话袁进行耐心地讲解遥 员 月龄儿童来

接种门诊建证时向家长发放野家长学堂冶听课证袁重
点向儿童家长讲解预防接种方面的政策尧疫苗的知

识尧接种疫苗的注意事项及接种后不良反应的应对措

施等袁提高家长对预防接种的认识遥
员援 圆援 猿摇 注重温馨的接种环境摇 将每周 猿 凿 的常规接

种门诊日增加为每周 苑 凿 工作日袁分散了儿童集中接

种数量袁改善接种环境遥 建立排队叫号系统 袁按先来

先服务原则袁避免接种次序的混乱袁也化解了医护人

员和接种对象之间不必要的纠纷袁提高了工作效率和

服务质量袁营造一种和谐的接种氛围遥 各室门口粘贴

卡通导医标志袁各种告知资料采用卡通图案上墙袁既
醒目尧又美观遥 在接种量多的时间段袁增加医护人员

以及时提供咨询与服务遥 在接种室内悬挂卡通时钟袁
既符合儿童心理习惯和视觉习惯袁又可方便家长遥 宣

教候诊室清洁明亮袁空气流通袁温度适宜袁温馨舒适袁
张贴儿童喜爱的卡通画报袁挂上色彩鲜艳的气球袁适
时的播放预防接种知识尧育儿常识及儿童喜爱的动画

片袁减轻孩子尧家长在等候尧观察期间的心理压力遥 接

种人员穿粉红色工作服袁消除儿童的陌生感与恐惧感遥

员援 圆援 源摇 注重沟通细节摇 实际工作中发现袁医护人员

与儿童家长之间缺少沟通是许多问题的原因咱圆暂 遥 为

了保证儿童及家长能够得到更好的服务袁最大限度减

少纠纷的发生遥 医护人员不断提高与儿童家长交流

沟通的技巧袁将理论应用于实践遥 不同的儿童因体

质尧健康状况不同在接种后可能会出现各种不良反

应袁在进行预防接种前积极与家长进行全面沟通袁了
解儿童既往有无过敏史尧禁忌证以及目前的身体状

况袁决定目前是否适合疫苗接种遥 同时对于疫苗的作

用尧性质尧禁忌证以及可能出现的不良反应充分向家

长说明沟通袁打消家长疑虑袁一旦出现不良反应要及

时通知医护人员遥 护士在接种前会摘掉口罩袁用微笑

与儿童交流袁用一些小玩具吸引儿童袁对于小月龄的

儿童袁通过手势尧表情尧触摸尧拥抱儿童等方式增加感

情交流袁消除其陌生感与恐惧感曰对于稍大的接种儿

童多说鼓励的话袁利用对话形式分散儿童对疼痛的注

意力袁并通过奖励红五星的办法袁使其能主动愉快地

接受接种遥 接种后观察 猿园 皂蚤灶 刷卡离开袁并在离开

前让家长填写满意度调查表遥
员援 猿摇 观察指标

观察两组儿童的接种率尧不良反应发生率尧家长

的满意度遥
员援 源摇 统计学方法

采用 杂孕杂杂 员远援 园 软件处理袁数据采用 字圆尧贼 检验及

非参数检验 袁孕 约 园援 园缘 为有统计学意义遥

圆摇 结果

圆援 员摇 两组儿童第一类疫苗接种率

摇 摇 各疫苗的两组接种率的比较袁除卡介苗外差异均

有统计学意义渊表 圆冤遥 即采用人性化服务干预后袁可
提高儿童计划免疫疫苗的接种率遥

表 圆摇 两组儿童接种率比较咱灶渊豫 冤暂
组别 观察例数 卡介苗 乙肝 脊髓灰质炎 百白破 麻疹

观察组 源猿圆 源猿圆渊员园园援 园冤 源猿员渊怨怨援 愿冤 源圆远渊怨愿援 远冤 源圆源渊怨愿援 员冤 源员远渊怨远援 猿冤
对照组 源猿圆 源猿园渊怨怨援 缘冤 源圆猿渊怨苑援 怨冤 源员远渊怨远援 猿冤 源员猿渊怨缘援 远冤 源园圆渊怨猿援 员冤
字圆 值 园援 缘园 远援 源苑 源援 远远 源援 远猿 源援 缘园
孕 值 跃 园援 园缘 约 园援 园缘 约 园援 园缘 约 园援 园缘 约 园援 园缘

圆援 圆摇 两组儿童预防接种不良反应比较

预防接种不良反应的两组资料经 字圆 检验后袁发
热和红肿硬结 孕 值均小于 园援 园缘袁差异有统计学意义袁
并且发热和红肿硬结是最常见的不良反应渊表 猿冤遥
说明本研究中人性化服务的运用可降低疫苗接种不

良反应的发生遥

表 猿摇 两组儿童预防接种不良反应比较咱灶渊豫 冤暂
组别 观察例数 发热 红肿硬结 恶心呕吐 腹泻

观察组 源猿圆 怨渊圆援 员冤 员怨渊源援 源冤 猿渊园援 苑冤 缘渊员援 圆冤
对照组 源猿圆 圆愿渊远援 缘冤 源园渊怨援 猿冤 苑渊员援 远冤 员员渊圆援 缘冤
字圆 值 员园援 员怨 愿援 园圆 园援 怨员 圆援 圆怨
孕 值 约 园援 园缘 约 园援 园缘 跃 园援 园缘 跃 园援 园缘
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义乌市儿童麻疹疫苗初免接种及时率干预效果评价

骆淑英袁 楼灵巧袁 王轩 渊浙江省义乌市疾病预防控制中心袁 浙江 义乌 猿圆圆园园园冤

摇 摇 麻疹是由麻疹病毒引起的以发热尧呼吸道卡他症

状和全身斑丘疹为特征的急性传染病袁是引起儿童死

亡和其他严重并发症的主要原因遥 为提高义乌市儿

童麻疹类疫苗初种及时率袁我们从未及时接种原因入

手开展干预袁以干预前后接种及时率变化为依据袁探
索提高麻疹疫苗接种覆盖率和及时率的可行方法遥
现将结果报道如下遥

员摇 对象与方法

员援 员摇 调查对象

采用单纯随机抽样方法袁抽取干预前尧后未及时

接种麻疹类疫苗的儿童监护人渊干预前是指 圆园员园 年

苑要员圆 月出生儿童袁干预后是指 圆园员圆 年 苑要员圆 月出生

作者简介院骆淑英渊员怨远怨要 冤袁女袁副主任医师袁学士遥

儿童冤袁电话调查未及时接种原因遥
员援 圆摇 资料来源及判定

从浙江省免疫规划信息管理系统客户端导出适

龄儿童的麻疹类疫苗初种信息遥 儿童在 愿 月龄接种

渊满 圆源园 凿 不到 圆苑园 凿冤判定为及时接种遥
员援 猿摇 麻疹类疫苗及时接种干预

针对未及时接种的主要影响因素袁义乌市各接种

门诊开展各种媒介为载体结合妈妈班课堂等多种形

式的健康教育活动袁并以适当增加服务频次尧加强接

种前通知和麻疹疫苗优先预约尧对应种未种对象采取

多形式预约及多次预约尧追访等手段进行了综合

干预遥
员援 源摇 统计学方法

对所有数据采用 耘曾糟藻造 和 杂孕杂杂 软件进行统计

分析遥

圆援 猿摇 两组儿童家长满意度比较

两组资料数据经非参数检验后袁孕 约 园援 园缘袁差异

有统计学意义渊表 源冤遥 表明在预防接种门诊实施人

性化服务可提高家长的满意度袁更易被接受遥
表 源摇 两组儿童家长满意度的比较咱灶渊豫 冤暂

组别 例数 满意 基本满意 不满意 满意度渊豫 冤 孕 值

观察组 源猿圆 猿圆园渊苑源援 员冤 员园缘渊圆源援 猿冤 苑渊员援 远冤 怨愿援 源 约 园援 园缘
对照组 源猿圆 圆远源渊远员援 员冤 员圆怨渊圆怨援 怨冤 猿怨渊怨援 园冤 怨员援 园

猿摇 讨论

人性化服务的理念体现了对野人冶的生理属性尧
社会属性尧心理感受的充分重视 袁反映了人们热爱生

活尧享受人生和提高生活质量的愿望遥 因此袁人性化

服务是社会发展的必然结果咱猿暂 遥 我院儿童预防接种

门诊是湖州市中心城区唯一的接种点袁预防接种门诊

自 圆园员圆 年起进一步建立及完善了人性化服务模式 袁
取得了一定的成效遥 在人性化服务中袁通过对接种儿

童接种前的体检尧询问袁对有接种禁忌证的儿童作了

准确的筛查袁保证了疫苗接种的安全性袁 降低了接种

后不良反应的发生遥 在登记接种的过程中袁向儿童家

长宣传预防接种相关知识及注意事项袁及时解答家长

提出的各种问题袁能够消除家长对预防接种的后顾之

忧袁家长能积极带领儿童前来接种疫苗袁提高了接种

率袁为儿童的健康成长提供了良好的保障遥 温馨尧舒
适尧亲切的接种环境袁有利于缓解儿童紧张与对立情

绪曰给予儿童和家长必要的方便措施袁也是提高儿童

家长满意度的重要因素遥 由此可见 袁在儿童计划免

疫预防接种服务中袁实行人性化服务模式袁可以提高

儿童接种率袁降低不良反应发生袁提高儿童家长满意

度袁值得推广遥
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