
护理工作中的人际关系
与沟通

霍山县医院护理部  

护患沟通技巧18



         主要内容
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  美国著名的成功学大师

戴尔.卡耐基曾经说过：  

“一个人事业上的成功，
只有15％是由于他的专

业技术，另外的85％要

依靠他的人际关系和沟

通能力。”

护患沟通的重要性
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    现代护理是以服务对象为中心的整体护理，

作为一名现代护士，除具备精湛的专业技术，
同时还要具备较强的沟通能力。
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护患沟通目的

与患者沟通前
首先要明确此
次沟通的目的，
明确沟通的性
质，围绕目的
进行准备，开
展沟通，节省
时间提高工作
效率

沟通目的

疾病知识宣教

特殊检查的配合宣教

手术前、术后宣教

康复知识宣教

心理方面问题的沟通

护理方面疑惑或不满问题的沟通
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二、护患沟通的概述

ll 沟通：沟通：

    是指人与人之间的信息传递与交流，即人与人是指人与人之间的信息传递与交流，即人与人

之间交流意见、观点、情况或感情的过程。之间交流意见、观点、情况或感情的过程。

（一）相关概念
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 护患沟通—
  是指护理人员与

病人及其家属之

间的信息交流和

相互作用的过程。

   护患沟通概念

健康
教育

其他
 要求
 愿望

思想
情感

健康
状况

交流
内容
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（二）沟通的过程

沟通的沟通的66个基本要素：个基本要素：

ll 要沟通的事物要沟通的事物

ll 信息发出者，信息发出者，  也称为信息源也称为信息源

ll 信息信息

ll 途径途径

ll 信息接受者信息接受者

ll 反馈反馈
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（三）沟通的形态

ll 美国心理学家艾伯．梅拉比安提出一条公式：美国心理学家艾伯．梅拉比安提出一条公式：

            信息全部表达包括信息全部表达包括

                      77％内容％内容                

                      3838％语气语调％语气语调

                      5555％表情和肢体动作％表情和肢体动作

ll 沟通是由沟通是由语言性和非语言性沟通语言性和非语言性沟通共同完成。共同完成。
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（四）沟通技巧的临床应用
                                 

--语言

ll 语言语言——护患沟通的重要工具护患沟通的重要工具

ll 语言美的标准：符合美学、伦理学、语言学、语言美的标准：符合美学、伦理学、语言学、

语言表达技巧等。语言表达技巧等。

ll 切忌伤害性语言，切忌伤害性语言，““好言一句三冬暖，恶语伤好言一句三冬暖，恶语伤

人六月寒。人六月寒。””
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（五）护患沟通的重要性与必要性

  现代护理的核心人文护理决定了重要性现代护理的核心人文护理决定了重要性

ll 是以人为本的是以人为本的个性化个性化护理，就是以病人为中心，对病人护理，就是以病人为中心，对病人
予以生理心理乃至性灵的尊重和关爱。予以生理心理乃至性灵的尊重和关爱。

ll 人文护理最重要的基础是人文护理最重要的基础是沟通，沟通，““沟通从心开始沟通从心开始””，，““
心有灵犀一点通心有灵犀一点通””

  护理事业发展、变革、服务范围、需求决定了必要性。护理事业发展、变革、服务范围、需求决定了必要性。

ll 研究表明：研究表明：77.7877.78％％的患者希望每日与护士交谈一次，的患者希望每日与护士交谈一次，
86.986.9％％的患者选择护患沟通的内容与疾病有关。的患者选择护患沟通的内容与疾病有关。
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（六）为什么要护患沟通

ll患者的呼唤（需求）

ll护患沟通是护理活动的基础

ll建立和谐护患关系
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1、把握沟通的时机

2、提供有助于沟通的环境

3、修炼语言功夫，实现有效沟通

4、巧用非语言沟通技巧为沟通增彩 

5、因人而异，采取不同的沟通方式

6、高效沟通的“6C”原则

三、促进有效沟通的原则
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四、护患沟通技巧

l 语言沟通

l 非语言沟通

l 交谈

l 倾听

l 安慰

l 鼓励

l 沉默

l 副语言性沟通

l 面部表情

l 目光接触

l 身体活动及姿势

l 接触

l 空间距离

l 仪容仪表
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        1 交谈

1.1 了解患者的需要

l 护士需要熟悉患者病情、治疗进展情况，患者性格

爱好、家庭背景、经济状况等，只有在充分了解患

者需要的基础上才能有针对性开展护理活动。

l 主动发现患者可能出现的问题，有针对性地做好解

释工作，消除顾虑，配合治疗。

l 护士与患者交谈中要注重换位思考，可起到事半功

倍的作用。
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1.2 合理安排时间

情绪
稳定 正确的时间

注意力

集中

安静
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1.3 区分沟通对象

l 护士应根据患者职业、年龄、文化背景的不同，采用不
同的交谈方式。

l 与文化层次较高、对医学知识有较多了解的患者进行交
谈时，可以适当使用医学术语，言简意赅；与医学知识
较少的一般患者尤其是农村患者交谈时，则语言要通俗
易懂，细致入微；与老年患者交谈时，要视其为长辈，
对他们既要尊重又不能急噪；与同龄患者交谈时，要注
意平等相处，将他们视为兄弟姐妹。
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1.4 运用得体的称呼语 

l 称呼语是护患沟通的起点。称呼得体会给患者以良好的
第一印象，为以后的交流打下互相尊重、互相信任的基
础。

l 护士称呼患者的原则：

    ①要根据患者身份、职业、年龄等具体情况因人而异，

力求恰当。使用病人习惯和易接受的称谓方式。

    ②避免直呼其名，尤其是初次见面，呼名唤姓不礼貌。

    ③不可用床号取代称谓。

    ④与患者谈及其配偶或家属时，适当用敬称，如“您夫
人”，“您母亲”，以示尊重。
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1.5 禁用刺激性、伤害性语言

u 健康教育时：一句“我说了几遍你怎么还没记住？
”，容易使病人产生无力感。换成“我说的你要记住
的哦，下午我再来考考你”，可能就容易接受。

u 基础护理时：如有的老同志习惯有欠缺，指甲长了也

不愿剪，我们平时可能会说“指甲怎么这么长，太脏
了，剪一下吧”。如果换成“指甲有点长了，剪掉就
比较舒服了。”
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 1.5 禁用刺激性、伤害性语言

u 患者提出不合理要求时：如患者频繁要求更换床单、被
套，我们可能会说“你在家不能每天更换吧”。换成“
我们原则上每周更换床单、被套一次，平时随脏随换，
希望您好配合。”

u 督促遵守规章制度时：限制陪客人数和探视时间时，不
能说“快走吧，时间到了，或你怎么还不走。”换成“
病人需要好好休息，请回去吧，等他恢复好点，你们再
来看他。”

u 巧避讳语：对不便直说的话题或内容用委婉的方式表达，
如耳聋或腿跛，可代之以“重听”、“腿脚不方便”；
患者死亡，用病故、逝世， 以示对死者的尊重。
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1.6 善用职业性语言 

①礼貌性语言：在护患沟通中要时时刻刻尊重患者的人

格，不伤害患者的自尊心，回答患者询问时语言要同

情、关切、热诚、有礼，避免冷漠粗俗。

②保护性语言：防止因语言不当引起不良的心理刺激，

对不良预后不直接向患者透漏，某些诊断、检查的异

常结果，以及对不治之症者的治疗，均应用保护性语

言。对患者的隐私要注意语言的保密性。

③治疗性语言：如用开导性语言解除患者的顾虑。
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