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      指为达到一定目的，将信息、

思想和情感传送给对方，并期

望得到对方做出相应反应效果

的过程。

一、沟通的概念：



研究表明，我们工作中70%的错误是由于不善于沟通，或者说

是不善于谈话造成的。

二、沟通的相关知识：

赢得信任、  赞扬、 

学习 、消除疑虑、
激励、获得友谊、娱
乐，表达自我观点

……（各种手术谈话，
健康教育等）。

（一）、目的



 1、语言沟通和非语言沟通

      语言沟通是指口语和书面语的沟通（床头交接班）。

         非语言沟通是指神态、表情、姿势、手势（如：对于    术后不能讲话的

病人，轻握病人的手，微笑着向他竖大拇指， 表示他很坚强。）

 2、正式沟通和非正式沟通

      正式沟通如会议，谈话。      

          非正式沟通指各种各样的社会交往活动。

   

（二）、沟通的类别

二、沟通的相关知识：



二、沟通的相关知识：

 3、单向沟通和双向沟通

      单向沟通是指如报告、演讲、发部命令等。

      双向沟通是指如讨论、谈判或谈话等（手术谈

话，健康教育等）。

 4、会议沟通和个别沟通

      会议沟通时间一般比较长，常用于解决较重大

，        较复杂的问题（职代会，经济研讨会

等）。

      个别沟通是简便，及时的私下沟通方式。

（二）、沟通的类别



 5、上行沟通和下行沟通

      上行沟通指下级向上级反映情况或汇报工作的沟通；

      下行沟通是上级把政策目标，制度规则等向下级传达的沟通。

 6、平行沟通 和斜向沟通

       平行沟通 指组织或群体中的同级机构或同级成员之间的沟通。

        斜向沟通常带有协商性和主动性（如：临床和检验科之间为何时收血标

本，更方便病人的沟通）。

（二）、沟通的类别

二、沟通的相关知识



1、时间太短

2、情绪不好：

       尽量不沟通，良好沟通的先决条件是和谐的气氛，这种氛围与

人的心理感受息息相前，人际沟通最忌讳的，就是一脸死相。如果

沟通者的态度傲慢无礼，粗暴易怒，虚情假意等，就容易形成防御

性的沟通氛围，在防御性的氛围下，人们变得谨慎和退缩。会影响

沟通的效果。

3、文化差异

4、职位差别

5、沟通方式

（三）、沟通失败的原因

二、沟通的相关知识：



文字语
言
（7%）

肢体语
言

（55%）

有声语
言

（38%）

我们从上面这个公式看到，文字语言沟通效果所占有的比例还不足10%

，可见，我们通过传真、书信、短信、网络聊天软件、邮件等方式沟通

是非常具有局限性的。因此，能当面沟通的，绝不打电话；能打电话的

，绝不发短信（邮件、网络聊天）；必须发邮件的，要尽量辅以电话的

方式进行进一步沟通。



（一）、与患者有效沟通的方法

1、尊重患者，给患者留下美好的第一印象，建立信任。

2、每次在走廊里遇见时都和病人打招呼。

3、查房时告诉病人今天要做什么，并把病人的意见和要求

记在小本子上。

4、如果有什么治疗遗忘了，向病人说对不起。

5、病人不在的时候，给病人写留言条，告诉他我来过了，

请他有空的时候来办公室，有事和他商量。

6、下班前再去病房里转一遍。

7、全麻手术前，在病房里再次确认术前准备是否都完成。

8、学会换位思考。

三、沟通技巧



 9、注意说话的艺术和技巧

• 不能直呼床号，同年龄可叫名字，年龄大的可称叔叔、阿姨，爷
爷、奶奶。

• 病人询问时不说“不知道”，要说“我核实清楚了给您回话”
• 遇难办的事不说“不行”
• 病人有主诉时不能说“没事”
• 不说“等一会”要说“马上来”
• 不说“试试看”，要说“我尽力”
• 不说“没有”、“没关系”，要说“我们会及时观察”

（一）、与患者有效沟通的方法

三、沟通技巧



（二）、与不同患者进行有效沟通的技巧

1、要求过高的患者：

2、愤怒的患者或家属：

3、老年患者：

4、不合作的患者：

5、病情严重的患者：遇到患者病情危重时，为避免病情加

重，护士应尽量缩短沟通时间，以仁爱至心去关爱病人；

6、对抑郁悲哀的患者：护士应尽量给予关心和体贴，注意

倾听患者的诉说，应用移情、沉默、暗示等沟通技巧，对患

者表示理解关心与支持。

7、对于没有特别要求的患者，我们同样要对患者尊重、微

笑、耐心。

三、沟通技巧



护士与护士长：服从分配，温和信赖，诚恳信任

护士与护士之间：多礼、忍让、尊重、谦逊、热
忱

护士与医生之间：同心同德，团结协作，主动配
合，相互支持，相互学习，共同为病人服务。

（三）、与其他角色之间的沟通

三、沟通技巧



1、有高度的事业心和责任感（ 敬业精神）

2、要有获取新知识的意识和能力（每天进步一点点：如看一本

好书，学一门技能，学一门艺术等，敢于挑战自己，战胜自己！

上班不要玩手机，刷微信，做微商）。

3、良好的形象与言谈举止

4、扎实的理论和操作技术

四、优秀护理团队应具备的素质与能力



四、优秀护理团队应具备的素质与能力

5、自我调适（人有时会有职业倦怠，要学会自我调适，如：有一两项体

育运动，增加体能；有一两样正能量的业余爱好，陶冶情操；交一两个

正能量的朋友；多看看励志的书，增加主动预防意识，提高自身坚韧度，

增加内控力，培养健康人格及工作态度。）

6、具有良好的心态

7、团队协作精神

8、宽容与包容



主动负责

忠诚能干

追求卓越

乐观积极以身作则

团队成员应有的态度
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