
                               

   

把封闭的心门敞开，
成功的阳光
就能驱散失败的阴暗。 
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人与人之间的交流沟通是一门重要的艺术
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沟通也是一种护理

v      随着医学模式的发展，现代医学模式已从简单的生理需
求发展到生物-心理的医学模式，更要求护士能够采用先进
的理念来满足病人的生理和心理的双重需求，并起到良好的
治疗性沟通的作用。 

v 　 身体的健康不仅需要药物、手术等传统医学手段维持，更
需要心理的解脱和情绪的转移。护士与患者接触最多，护士
的语言对患者的心态有着不可忽视的影响。所以，护理人员
不但要具有广博的知识、精湛的技术，还要有相当程度的沟
通技巧。这样，才能不断提高护理质量，更好地为患者服务。
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（一）沟通的重要性

                           重危病人的病情多复杂多变，随时会发生生命危险，还
可能会有先进的监护治疗仪器和各种引流管密集全身，这
些冷冰冰的仪器和那些遍布全身的导管更增加了患者的恐
惧感，患者离开了温暖的家，在医院这个陌生的环境里，
他们会紧张会害怕，他们需要医护人员的理解、关怀和体
贴。还有那些急性创伤的病人一时会接受不了肢体残缺的
事实，甚至产生轻生的念头，我们更应该从他们的角度考
虑，多与他们沟通交流，给与关爱，我们所说的每句话，
为患者所做的每件事，都会给患者带来莫大的安慰，同时
对疾病的康复也起积极的促进作用。
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           有些重危的病人，因家属对医院的期望值较高，病
人病情一旦恶化或者死亡，即失去了理智，情绪激动，
甚至因一时无法接受亲人离去的事实而迁怒于医护人员，
这时护士的一举一动稍有疏忽，就会成为别人的把柄，
而事实上很多医患纠纷并不是因为医护人员治疗护理上
的缺陷而引发的矛盾，常常是因为家属对病情的不了解
或者对医疗护理行为的不理解而造成。所以除了要求护
士能够运用良好的沟通技能为病人提供高质量的护理服
务外，还应极度重视和其家属的沟通，来满足护士与病
人，与家属之间情感的交流之需，使家属及时了解到病
情的变化，感到被尊重、被关怀。从而以客观正确的态
度看待病情，而减少因误解或情绪化而造成的纠纷。
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（二）沟通的阻力
1.护士自身观念的差异

2.工作繁忙而无暇顾及

3.沟通信息的偏差

4.沟通时机掌握不适宜

5.自身知识不足或缺乏沟通技巧
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（三） 沟通的方法（技巧）

1. 重视与患者家属的沟通
2. 对患者或其家属进行语言沟通。
3. 巧妙运用沟通的红绿灯定律。
4. 注意患者的非语言沟通。
5. 护士自身的非语言沟通。
6. 适当与患者身体接触。
7. 适当增加探视时间。
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1.重视对患者家属的沟通

•       病情危重患者的家属常心急如焚，我们要经常换位
思考，体会他们的痛苦，在不违背原则的情况下，尽
可能满足患者及家属的要求，做到以情服人，增加患
者和家属对护理工作的理解和信任。

• A.对待患者家属态度和蔼。

• B.耐心解答家属提出的护理方面的问题，对病情和治疗方面的问         

题尽可能让医师回答，以免医护回答不一致而引起不必要的纠纷。
C.根据家属的文化素质选择相应的语言，尽量使用非医用术语.

• D.避免应用莫能两可的话语。

• E.对可预见到的护理并发症，如压疮、气管插管患者的口腔溃烂
等要提前告知家属，使其有心理准备，不至于并发症出现时感到
突然，不可接受。 

• F.通知病危的患者家属让其签字后再次告知疾病可能导致的后果
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nn 例如：一个重症监护室的患者今天拖欠例如：一个重症监护室的患者今天拖欠
医药费用了，护士拿不到药，为了保证医药费用了，护士拿不到药，为了保证
治疗的不中断，护士就要通知患者，在治疗的不中断，护士就要通知患者，在
这种情况下，应尽量不告知患者，通知这种情况下，应尽量不告知患者，通知
其家属即可，还应注意语言的和蔼性，其家属即可，还应注意语言的和蔼性，
如：很抱歉的通知您，某某的医药费已如：很抱歉的通知您，某某的医药费已
欠费，请您尽快补交，以保证药物的及欠费，请您尽快补交，以保证药物的及
时应用，请您尽量不要告诉某某，让他时应用，请您尽量不要告诉某某，让他
安心接受治疗好吗？安心接受治疗好吗？

nn 医药费用问题医药费用问题  这是一个敏感的问题，这这是一个敏感的问题，这
类问题引发的矛盾冲突相对较多，病人类问题引发的矛盾冲突相对较多，病人
要维护自身经济利益，每天医院一日清要维护自身经济利益，每天医院一日清
单的发放，病人对某些项目合理收费标单的发放，病人对某些项目合理收费标
准不理解，得不到满意的解释，一旦遇准不理解，得不到满意的解释，一旦遇
到医护人员催交款时，加之护士不注意到医护人员催交款时，加之护士不注意
说话的方式和语气，就很容易发生矛盾说话的方式和语气，就很容易发生矛盾
冲突。冲突。  
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2. 对患者进行语言沟通
        语言是感情交流的工具、是心灵沟通的纽带、是
护患交流的桥梁。抓住时机对患者说些安慰性、鼓
励性、积极暗示性和健康指令性的话语，有利于调
动患者自身的抗病能力。

A.如为清醒患者，做任何操作前都应与患者进行语言沟通，以解除其思想
顾虑和负担，取得良好配合。

B不需在固定的时间、地点与患者正式的交谈，可一边操作一边交谈，这样
既可分散患者的注意力，又能了解病情。

C.对于各种患者使用的仪器和特殊性治疗进行详细讲解。
D.语言表达时要注意语调、语速，针对患者年龄、性格、职业的不同选择
不同的谈话方式和内容。 

E.多多使用鼓励性语言。
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3 .沟 通 的 红 绿 灯 定 律
沟 通 的 红 绿 灯 时 常 出 现

l沟通的红绿灯定律。
l 不利沟通的言语和行为
是沟通中的红灯，患护
遇到红灯可以等候黄灯
的过渡，留下再次沟通
的机会，而不必使沟通
陷于僵局。

沟通

红 黄 绿
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