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前言
f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。”

护患沟通的服务艺术



f你需要了解对方

   

f你需要有效地表达自己

 
 

沟 通 的 重 要 性
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   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。
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f如何去了解和把握患者或家属的期望值，如何尽可能地使

医疗服务的实际所得达到患者和家属的期望值? 

f除了医院的硬件环境、医务人员的技术、便捷的流程、合

理的费用和高效的管理等因素外，医患之间的沟通在一定

程度上起着决定性的作用
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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。
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人际沟通形式

非语言沟通 语言沟通
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一、沟    

通沟通的类型
语言性沟通

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。
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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。 
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非语言性沟通的形式

体语
空间效应

反应时间
类语言

形式
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仪表姿态
面部表情

目光接触
手势触摸

体       语
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    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
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空间效应

f一般距离：为1m；

f亲密距离为50cm内，是护理病人或使用

                   触摸等安慰病人时的距离；

f个人距离为50～100cm，如在为病人做  

                   解释或低声谈话时；

f社会距离为1.3m～4m，如在讨论病历或

                   开小型会议中；

f公众距离为4m以上，指在讲课或演讲时

                    的距离。
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案例纪实

f某医院妇科病房的两女患者，一位是教师，为人很客气，

护士很开心与其交流。一位是郊区农民，后者常有成群家

属探视，且家属行为较粗野，如大声说话、抽烟或随地吐

痰，护士虽对之很反感，但并未与之发生冲突。一段时间

后，此患者便常常指责护士，易激动，甚至辱骂。
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案例分析

f患者明显表现的敌意行为，由不满和愤怒引起。
但其愤怒可能源于该患者所认知的“医护人员的
不公平对待”或疾病等而指向护士宣泄。后经了
解，该患者反映护士常对她爱理不理，给她脸色
看，因而使得她恼羞成怒。

f对患者一视同仁，是护患沟通中应遵循的重要原
则，但做到却不容易，尤其当患者的文化素质、
生活习惯存在差异，护士常不自主地对素质较低、
生活习惯较差的患者产生反感，一旦把反感溢于
言表，或居高临下地使脸色，便容易伤害患者自
尊，引发冲突。
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常用的沟通技巧

倾听 反映 提问 重复

澄清阐明 沉默 触摸
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  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。

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
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为什么要倾听？

ff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；

ff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；

ff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；

ff善于倾听才能更好地表达；善于倾听才能更好地表达；

ff   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
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影响倾听的因素

ff   沟通的环境：噪杂

ff 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

护患沟通的服务艺术



        －－－保证信息准确无误－－－－－－保证信息准确无误－－－

澄  清 的 技 

巧

     如何 重述？

？
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f重 述把把对对方方的的话话重重复复叙叙说说一一遍遍，，要要注注意意重重点点复复述述关关键键

内容，并不加判断。内容，并不加判断。

              病人说：病人说：““我感到很冷我感到很冷””
                你可说：你可说：““你感到很冷，是吗？你感到很冷，是吗？””  

        保证信息准确无误保证信息准确无误
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澄清的技巧

f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。”

沟通技巧
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  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……

您的意思是您的保险计划……

复述引导即为
复述和附加问题这两
种手段结合起来使用，您
就可以将谈话内容引导到
您想要获得更多信息
的某个具体方面
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提 问

开放式提问开放式提问

            对对方方可可以以尽尽情情地地去去阐阐述述、、描描述述自自己己观观点点的的一一

些问题些问题

封闭式提问封闭式提问

            对方只能用对方只能用“yes“yes””或或“no“no””来回答的问题来回答的问题

沟通技巧
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封闭式问题 开放式问题

头痛？

好些吗？

你还有问题吗？ 你有什么问题？

感觉什么样？

是哪里不舒服？

请
转
换

要擅用开放性问题！
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提问的注意事项

ff 避免连续性提问避免连续性提问  

ff 不宜提对方不借的问题。不宜提对方不借的问题。

ff 不宜问对方难以回答或伤感的问题不宜问对方难以回答或伤感的问题        

ff 不宜打破沙锅问到底。不宜打破沙锅问到底。
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• 给病人时间考虑他的想法和回顾他所需要的信
息

• 使病人感到护士是真正用心在听

• 组织问题并记录资料

• 观察病人的非语言行为

• 在病人遭遇情绪打击时允许其宣泄

使用沉默技巧的意义使用沉默技巧的意义

沟通技巧 沉 默的技巧
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       案例
      一位护士在办公室写护理文书时，看见外面休息一位护士在办公室写护理文书时，看见外面休息

室坐着一位老太太似乎很悲伤的样子。她走过去室坐着一位老太太似乎很悲伤的样子。她走过去

坐在老太太的身边问她有什么需要帮助的，老太坐在老太太的身边问她有什么需要帮助的，老太

太说她老伴得癌症已扩散到全身太说她老伴得癌症已扩散到全身…………  说着便流下说着便流下

了眼泪。这位护士静静地注视着老太太，并轻轻了眼泪。这位护士静静地注视着老太太，并轻轻

地抚摸着她的手。两人默默地坐了几分钟后有人地抚摸着她的手。两人默默地坐了几分钟后有人

叫这位护士。老太太感激地说：叫这位护士。老太太感激地说：““你去忙吧你去忙吧! ! 我我

已经好过多了已经好过多了!!真谢谢你真谢谢你!!””
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沟通技巧

ff 触触摸摸是是一一种种有有用用的的沟沟通通方方法法。。在在不不适适于于用用语语言言表表示示关关怀怀的的情情

况下可用轻轻的抚摸来代替。况下可用轻轻的抚摸来代替。

ff 抚抚摸摸可可使使不不安安的的人人平平静静下下来来，，对对听听力力或或视视力力不不佳佳者者，，抚抚摸摸可可

使对方引起注意，加强沟通的作用。使对方引起注意，加强沟通的作用。  

ff 触触摸摸可可起起正正反反应应，，也也可可负负反反应应。。如如男男女女有有别别、、东东西西方方的的不不同同

礼尚规范等，若使用触摸不当，反而会起不良作用。礼尚规范等，若使用触摸不当，反而会起不良作用。  

触摸
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你会和患者说话吗？

f语言作为人们表达意思、交流感情、传递信息

的工具，在沟通医患关系中有着非常重要的不

可替代的作用。有统计资料显示：在医患纠纷

中，有65％是由于服务方面的问题引起和诱发

的。而这其中35％是由于医务人员说话不当造

成的。
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注意外在形象
       仪表举止等外在形象对良好的第
一印象形成至关重要，护士应做到仪表
端庄，服饰整洁，面带微笑，语言和蔼。
 

如何和患者说话
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运用好文明语言
       护士同患者接触最多，语言对疾病转归就显得尤

为重要。护士通过安慰性语言，给患者以温暖，使患者

有 战 胜 疾 病 的 信 心 。
       护士应用问候性语言使患者安心，还利于与他

们 建 立 相 互 信 赖 、 信 任 。
       与年轻人交谈时必须注意避免教训的语言，以

免引起反感；与老年人交谈时就用尊重、体贴的语言，

使老年患者产生信赖和亲切感，增强交流效果。
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            我  从未  说过  他  欺骗  她

                我  从未  说过  他  欺骗  她

                我  从未  说过  他  欺骗  她

                我  从未  说过  他  欺骗  她

                我  从未  说过  他  欺骗  她

                我  从未  说过  他  欺骗  她

运用语言声调、语调
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运用好文明语言

f适当的应用好称呼：爷爷、奶奶、叔叔、阿姨、先生、女

士、职务、职称、小朋友等。

f禁忌的称呼：

f以床号代姓名、直呼姓名、老头、老太等。
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语言表达

请

谢谢

对不起

您

最重要的

尊重词汇
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道歉

由于工作的疏忽或失误，影响了患者的利益，或一旦

发现自己的言行有损于组织形象，要及时说声“对
不起！”以求得谅解。
道歉时态度要真诚，神情要肃然，是发自内心的表达

歉意，决不可敷衍行事。

道歉时，也不要过分，纠正自己的过错是一件值得尊

敬 的 事 ， 应 当 堂 堂 正 正 。  
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告别
f熟人间说话告别时，一般说一声 “再见”，或
握手告别。

f在患者诊疗结束告别时，可以点头致意，应

讲”请多保重”  、“请小心慢走”
f如果有时显得太简短，还可以根据谈话的内

容和结果，多说几句话。

f正式会议，则须请示后征得会议主持者同意

方可离场。
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事关诊断、治疗、愈合等医疗问题时，

说话要留有余地，慎重而三思   一字一

句要经得起推敲和检验。需要向病人说明和交代

的，必须交代清楚。让病人充分知情，自主选择。

该会诊的、该转诊的，必须说清楚。

有些话病人可以说，但医务人员不能说
有些话要婉转地换个说法。如没有好的治疗办法，

不能说“你这病谁也治不了，没有好办法！”可
以说“你这病现在没有好办法，我们尽最大的努
力。”
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入院

f 1、 接待患者入院 1主班护士起立面对患者、家属，“阿姨
（等）您好，请坐。我是主班护士XXX，请把入院手续给我，我马

上为您安排床位。”2责任护士“现在我送您到病房，请跟我来。
这是您的病床，请坐。”同时生命体征，“请您把胳膊伸过来我为
您测血压。”进行入院介绍或卫生宣教时“XXX，您好!您的主管医生

是XXX，我是您的责任护士XXX/我是护士长XXX，现在我向您介绍一下

有关情况。这是您的床柜和椅子。。。环境、作息时间、探视陪护制

度、卫生清洁、用餐等管理制度。这是入院介绍单，请进一步了解并

签字，并协助我们搞好病区管理，如果您有贵重物品，请小心保管。

请不要随便走动，如有事，请按呼唤器，告诉其正确使用方法。我随

时会来，请您放心，我们会尽力照顾好您的，如果有服务不周的地方，

请您随时提出来，我将及时弥补，希望我们的服务能让您满意。” 
离开病室时应说“您先休息，请不要离开。您的管床医生马上
来看你。”
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案例一

   患者第一次住院，对于陌生的环境有些不安。

     A护士对他说：您好，我是你的责任护士小张，今后
你有什么事情请找我，我会尽力帮助你。现在我带你
去你的床位，我已通知床位医生马上会来看病，我先
带你四处在病区走走，熟悉一下环境。

     B护士对病人家属说：病人住12床，你们先过去等好，
我等会儿来给他量血压，不要走开啊。

    启示：护士态度应诚恳，充满关心和同情，从而稳定
患者的思想情绪。

护患沟通的服务艺术



以上内容仅为本文档的试下载部分，为可阅读页数的一半内容。如要下载或阅读全文，请访
问：https://d.book118.com/455044111104011200

https://d.book118.com/455044111104011200

