
护患沟通技巧（二）

作者：小妖精

护患沟通技巧护患沟通技巧-612-612



         护患沟通就是语言沟通、感情沟通、思

想沟通的总和，实际上就是心灵上的沟通，
高超的语言可以给患者增加信心、希望和
力量，使患者的免疫能力、代偿能力、康
复能力和各系统协调能力大大增强。因此，
医患沟通可以预防和减少医疗纠纷，密切
医患关系，提高医疗质量和重塑医院形象。
语言作为人与人表达思想、交流感情、传
递信息的工具，在沟通医护关系中有着非
常重要的不可替代的作用

沟通的必要性
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沟通的必要性
            医患关系紧张的原因固然复杂，但医患双方
缺乏有效的理解和沟通是主要原因。在一些“缺
乏沟通”的医患纠纷案例中，患者指责医者“冷
漠”、“不负责任”时，其所举的事实，许多与
“听”有关。诸如“当时医生根本就没听”，“
我说了那么多，医生一声哼哼都没有”。而当有
关部门在解决这类纠纷时，又会发现，被投诉的
医者绝大多数其实是在认真听、仔细思考的。只
是这种认真和仔细没能被患者所觉察。患者没有
从医者那里获得“他在听”的信息。因而，形成
对医者的态度甚至医德的误解。可见，要在医患
沟通中避免和消除这类误解，就必须掌握一定的
沟通技巧以增进医患双方的理解和合作
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沟通技巧

• 一.信心是沟通的先决条件
           沟通时，信心非常重要，只有心里认
定了这件事是正确的，是对对方有好处的，
说话才会有理有力，才能获得对方的配合，
取得沟通的成功。一般沟通相当成功的人
士，他们不随波逐流或唯唯诺诺，有自己
的想法与作风，但却很少对别人吼叫、谩
骂，甚至连争辩都极为罕见。他们对自己
了解相当清楚，并且肯定自己，他们的共
同点是自信，日子过得很开心，有自信的
人常常是最会沟通的人。例：拒绝穿刺
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沟通技巧

二.技巧永远服务于理念    

     没有一个正确的服务理念，再好的技巧
也找不到他的用武之地。只有我们树立一
个互敬互爱友好和谐的服务理念，方能使
护患沟通畅通无阻。面对任何的刁难和无
理取闹，我们都要有一个平和的心态，你
急我不急，不管你怎么样我都心平气和地
和你沟通，

例：安全管理，输化疗药后面色潮红
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沟通技巧

三.沟通前要做好充足的准备

          鸟儿们聚在一起推举它们的国王。孔雀说它
最漂亮，应该由它当，立刻得到所有鸟儿的赞成。
只有穴鸟不以为然地说：“当你统治鸟国的时候，
如果有老鹰来追赶我们，你如何救我们呢？”孔
雀哑口无言。 

          沟通之前，要做好充分的准备，想到任何对
方可能提出的问题，并制订应对策略，否则很难
说服他人接受自己的观点。

例:静脉留置针
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沟通技巧

   四.找准了沟通对象，才能取得沟通成功             

       只有找准了沟通对象，才能取得沟通

成功，否则再努力也是白搭。比如说推销
一件产品，无论你跟前台小姐谈得多么愉
快，可能都很难于把产品推销给公司。只
有找到有效的沟通对象，找到能做出决定
的人，才是沟通的捷径。
例：拒绝化疗，拔除PICC管 
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沟通技巧

五.找对沟通的时机和切入点将会事半功倍.

           在一部电影中，张曼玉扮演一位保险业务员，
好不容易见到目标客户后，对方却给了她一枚硬
币，说是给她回家的路费。当时她很生气，在她
扭头要走的一瞬间，她看到客户的办公室里挂了
一张小孩的头像，于是她对头像深鞠一躬说“对
不起，我帮不了你了。”客户大为惊讶，忙问究
竟，于是头一单生意就这样谈成了。原来这个客
户最爱护他的儿子，所以把儿子的画挂在办公室
里天天看。
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沟通技巧

          所以，沟通的切入点很重要。这需要我

们收集到足够多的信息，找准对方关心的
事情，消除其抗拒心理，从而调动对方的
参与程度，增加成功沟通的概率。

例：观察室减陪人
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六.用对方听得懂的语言进行沟通，是沟通成功的保
障 

           有一个秀才去买材，他对卖材的人说∶“荷薪
者过来！”卖材的人听不懂“荷薪者”（担材的
人）三个字，但是听得懂“过来”两个字，于是
把材担到秀才前面。 秀才问他“其价如何？”卖
材的人听不太懂这句话，但是听得懂“价”这个
字，于是就告诉秀才价钱。秀才接着说“外实而
内虚，烟多而焰少，请损之。卖材的人因为听不
懂秀才的话，于是担着材就走了。
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           如果医护人员完全从技术的角度用专

业术语向患者讲解病情或健康教育，我想
效果一定不会好。

    例：农民锄地（乳房切除）
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