
关于护士沟通技
巧



沟通的定义

v 沟通在现在社会的作用越来越重要，也是评价一个
人综合素质很重要的一个方面。通过沟通，可以传
递信息，满足精神及物质的需要。

v 人际沟通是指人与人之间的信息交流和传递，即人
与人之间交流意见、观点、情况或情感的过程。

v 有效沟通应该是接受者所收到的信息与发出者所表
达的意思正好相同。

第2页,共40页，2024年2月25日，星期天



人际沟通禁忌

v 1、切忌过激语言，俗话说：“一句话能把人
说得笑起来，也能把人说得跳起来。”住院
病人本来就遭受身心的折磨，心情不好，容
易生气。护理人员应该给予足够的理解。充
分运用语言美的优势化解争端。如果跟病人
对着闹，难免会引起纠纷，甚至引发更严重
的后果。
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v 2、不能过于自信，人有自信是好事，但过于自信

就变成自负了。比方说病人发现所换的液体有变动，
提出异议，护士回答：“不会错了，我们经过那么
多人的核对怎么会有错。”要知道这样的回答是非
常危险的。如果病人提出异议或提出疑问时，护士
一定要经过再次核对，确认无误后方可执行。这样
做可以避免很多事故的发生。要知道我们所说的、
所做的面对的是生命，来不得半点马虎。
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v 3、不可“失语”，医患之间极为冷漠的不正常状
态称医患“失语”现象。造成这种情况有几种原因：

  (1)护士工作忙碌，现在医院普遍存在护士缺编的现
象，护士要在当班完成分内的操作和治疗就很不容
易了，与病人沟通的时间自然减少。

  (2)现在医疗纠纷呈增多趋势，很多纠纷都是由于医
务人员的言语不慎而造成的，医护人员在病人面前
谨言慎行，以减少出错的概率。

  (3)偶有部分医务人员因心理有不痛快，带有情绪上
班而懒言少语。
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v 总结：在医疗中，我们
不能因为忙碌或别的一
些原因而忽略了与病人
的沟通，和谐的医患关
系需要我们共同的努力。
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如何做好沟通

v 在护理工作中，什么样的病人我们都有可能遇到。
做好以下事项：

v 1、良好的第一印象，仪容仪表，穿戴整齐，淡妆

上岗，微笑服务。

v 2、尊重病人，选择合适的称呼。

v 3、控制好自己的情绪，遇事不慌，纠缠不怒，以

唤起病人的治疗信心，增加安全感。

v 4、选择合适的时间对病人进行健康宣教。
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沟通的形式

v 语言性沟通：指沟通者
以语言或文字、类语言
的形式将信息发送给接
受者的沟通行为。

v 非语言性沟通：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
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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语言性沟通

v 1、护士同病人语言交流时应注意的事项：

v (1)严肃性

   (2)高尚性

   (3)保密性

   (4)注意语言的情感性

   (5)注意语言的规范性
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v 2、护士应提倡和发扬的语言方式：

v (1)亲切问候式

v (2)解释说明式

v (3)关心体贴式

v (4)耐心开导式

v (5)准确合理式
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v 3、护士不良语言方式的表现：

v (1)命令式

v (2)训斥式

v (3)冷漠式

v (4)含糊式

v (5)随便式

v (6)讽刺式

第11页,共40页，2024年2月25日，星期天



语言沟通技巧

1、获得好感的说话技巧

（1）多提一些善意的建议。

（2）记住对方所说的话。

（3）及时发现对方微小的变化。

（4）记住对方的名字。

第12页,共40页，2024年2月25日，星期天



v 2、让语言充满亲和力

v（1）态度诚恳，表示友善，谦虚有礼。

v（2）注意倾听，勿随意打断对方谈话。

v（3）平等待人。

v（4）掌握分寸，言谈举止文明，不谈人隐私，

不背后议论他人。
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v 3、文明礼貌用语

v（1）用病人喜欢听的称谓，不以床号代称。

v（2）操作时用商量的口吻，避免用命令式语

气。

v（3）病人吵闹或不配合时，予以耐心的安慰、

开导，而不是训斥、顶撞。

第14页,共40页，2024年2月25日，星期天



v 4、语言交流中的禁忌

v（1）说话含糊其辞。

v（2）过多使用专业术语。

v（3）说教式的语言。

v（4）虚假式安慰。

v（5）态度欠佳。
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v   在护患沟通中，口语是最基本、使用频率最

高的沟通方式。护士与患者之间的口语沟通
如果不运用规范的语言，语意表达不明确，
就难免出现沟通障碍。如护士询问新收病人
是否空腹时通常会说：“请问你今天吃早饭
没有。”病人会理解为只是早饭，水果，饮
料不算。导致相应的检查结果不准确。
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v其次，沟通的及时性。举例，一患者输液期
间出现点滴不畅，通知护士查看，护士到达
后发现是空气压力不够造成，径自回治疗室
准备处理。这时，病人会误解为护士不理不
睬，出现不满情绪。一定要及时告知病人你
的处理方式，让他理解配合。
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非语言性沟通

v 一、面部表情

v 二、手势

v 三、触摸

v 四、眼神
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面部表情

v 一、面部表情：脸面是心灵的镜子，面部表情能迅
速真实的反映复杂的内心活动，我在一本书上看到
过这样一个公式：一个信息的总效果=7%的语句
+38%的音调+55%的面部表情。护士在与病人交谈
时尽量使自己的面部表情自然可亲，同时观察病人
的面部表情变化。护士在与病人交流时，最常用和
最有效的是微笑，真诚的微笑对病人极富感染力。
有的护士会觉得我在沟通上没什么问题呀，为什么
病人会有不满意的地方？
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微笑的妙用

v微笑可以表现出温馨、亲切的感情。微笑具
有一种魅力，可以使强硬的对方变得温柔，
使愤怒者无法发火，使满腔牢骚者无法开口。
微笑可以打开困难的局面。护理人员在为患
者治疗时，千万不能忽视操作过程中的微笑，
此时，微笑是最好的非语言沟通信息。
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