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前  言

•随着护理学的发展和责任制护理模式
的改变，人性化的护患沟通成为护理
工作的重要内容，它是寻求建立相互
信任、尊重、配合的护患关系的有效
方法，新的服务理念的产生，沟通技
巧运用于临床，缩短了护患间的距离
，改善了护患关系，体高了护理质量
，为治疗也提供了最好的基础。



•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85％靠人
际关系、处世技能。”而处理人际关系的核
心能力就是沟通能力，正如有的专家所说：
“沟通的素质决定了你生命的素质。

•你需要了解对方

   

•你需要有效地表达自己

沟 通 的 目的



  一、 以人文关怀为核心内容的医疗服务，

其服务品质的衡量标准就是患者及家属的
满意度.

  满意度的高低则是由患者及家属在和他们的

期望值进行对比后得出的。



二、沟通与交流是护理工作中的重要内容

    在治疗和护理过程中充分体现爱心与真

诚，适时恰当地使用幽默，使病人感到很熟
悉，很亲切，双方在和谐愉快的气氛中充分
发挥沟通的效能。



沟    通

言语性沟通

非语言性沟通

   指沟通者以语言或
文字的形式将信息发送
给接受者的沟通行为。

  不使用语言、文字的
沟通，它包括的信息是
通过身体运动、面部表
情、利用空间、利用声
音和触觉产生的，它可
以伴随着语言性沟通而
发生。



面部表情 身体姿势

仪表服饰 人体触摸

空间距离 环境布置

    交往中一个信息的表达＝7％的语言＋
38％的声音＋55％的面部表情。 



非语言性沟通的形式

体语
空间效应

反应时间

类语言

形式



 

仪表姿态
面部表情

目光接触
手势触摸

体       语



    微笑的意义

  · 微笑能打动人心

  · 微笑可以激发自信并帮助看到微笑的人建立信心

  · 可以把自我接纳和接纳他人的态度传给对方。

    微笑的艺术

  · 让微笑发自内心

  · 不要不敢笑

  · 不要强颜欢笑

  · 身处困境也要微笑

  · 用微笑驱散你的不快

  · 保持心情愉快



常用的沟通技巧

倾听 核实 反映 提问

沉默 触摸



  你会倾听吗？
  

－－－保证信息准确无误－－－－－－保证信息准确无误－－－

倾听技巧

上天赋予我们一根舌头，却给了我们一对耳朵，所以，我们听到的

话可能比我们说的话多两倍。

聆听是首要的
沟通技巧

聆听：取得智慧的第一步；有智慧的人都是先听再说。
倾听并不是只听对方所说的词句，还应注意说话的语调、流畅程
序、选择用词、面部表情、身体姿势和动作等各种非语言性行为。
医学研究表明：婴儿的耳朵在出生前就发挥功用了。

让聆听成为一种习惯



为什么要倾听？

• 只有倾听才能发现对方的需要、获得信息；只有倾听才能发现对方的需要、获得信息；

• 倾听使对方有被尊重的感觉，获得信任；倾听使对方有被尊重的感觉，获得信任；

• 倾听是激励对方一种简单有效的方法；倾听是激励对方一种简单有效的方法；

• 善于倾听才能更好地表达；善于倾听才能更好地表达；

•   倾听能发现说服对方的关键；倾听能发现说服对方的关键；

价
值



影响倾听的因素

•   沟通的环境：噪杂

•  个体因素

♣    感到厌倦  用心不专

♣   缺乏耐心  急于表态

♣   自以为是  排斥异议

♣   心理定势的影响

♣   身体语言的影响



        －－－保证信息准确无误－－－－－－保证信息准确无误－－－

核实：在用心倾听、观察非语言性行为和试图理解核实：在用心倾听、观察非语言性行为和试图理解所述内容之后，所述内容之后，
为核对你的理解是否正确，与对方所表达的是否一致。为核对你的理解是否正确，与对方所表达的是否一致。

核 实 的 技 巧

可采用的方法：复述、澄清、小结可采用的方法：复述、澄清、小结

？



  复述引导词语举例

听起来您的意思好象是……

所以您的意思是……

您似乎觉得……

我对您刚才这番话的理解是……

反映的焦点是将被交谈者的
“言外之意，弦外之音”摆到桌面上来

复述：把对方的话重复叙说一遍
或用不同的调句复述对方的话，

但保持原句的意思。
比如：对方说：“我感到很冷”
你可说：“你感到很冷，对吗？”

  反映引导词语举例

将对方部分或全部内容复述给他，
使他对你的反述而对他的讲话和
表现重新评估一下和必要的澄清。



• 澄清是将一些模棱两可、含糊不清、不够完整的陈是将一些模棱两可、含糊不清、不够完整的陈

述加以弄清楚。述加以弄清楚。

              当病人表达意义不明确时，护士应该适当地寻

求澄清事实，可以这样问：“您是说……”；“对不起，
我还末能理解，麻烦您再说一遍。”

        保证信息准确无误保证信息准确无误

  澄清引导词语举例

  小结：用简单总结的方式将病人所述的重复一遍
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