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前言

    据报道临床上80%的护理纠纷是由于沟通不良或沟通

障碍导致的；30%的护士不知道或不完全知道如何根据不

同的情绪采用不同的沟通技巧；83%的护士对沟通方式基

本不了解；33%认为对患者及家属提出的不合理

要求应不加理睬。有研究发现78%的患者希望

每天与护士交谈1次，87%患者选择护患沟通

内容与疾病有关。
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前言

    这几组数据中不难看出，目前护士的沟通能力与患者

的沟通要求还远远不相适应，相当一部分护理人员缺乏沟

通的理念、知识和技巧。
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护患沟通
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医疗现状

    2006年12月底，深圳市山
夏医院医生护士戴钢盔上班，
不仅值班室医生在诊室内戴着
钢盔给病人看病，连护士也不
戴护士帽而用钢盔代替。医院
其他工作人员，包括杂工和财
务人员也戴上了钢盔。原来，
医院因为与一死亡患者家属发
生纠纷，医生护士遭受一伙人
围攻谩骂，为了安全，医院才
出此下策。
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医疗现状

    因为输液时嫌实习护士第
一针没扎进去，服务态度不好，
北仑的宁波开发区中心医院一
名女患者，把第二个帮她打针
的护士汪娜打晕在地。更让护
士汪娜难过的是，事情过去一
天了，还没接到患者或家属方
面的一个道歉电话。躺在病床
上，被打护士汪娜说：“这样
的委屈是我从业10多年来第一
次遇见……”
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医疗现状

    近年全国发生多起患者殴打甚至杀害医生、护士的恶
性事件。现阶段造成医（护）患关系紧张的原因是多方面
的，但主要有以下几个方面：

1. 患者期望值过高
2. 医疗费用增高
3. 医务人员服务态度不好
4. 医务人员工作时确实存在过错
5. 舆论和媒体的报道偏重于患者
6. 相关法律法规不健全
7. 医闹、和社会性质团伙的介入其中
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医疗现状

    在当前的社会风气、目前的医疗
环境下，我们急需做些什么呢？

• 学会防范
• 保护自己
• 学会沟通
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护患沟通的定义

    护患沟通是护士与病人之间的信
息交流和互相作用的过程。
    

    所交流的内容是与病人的护理及
康复直接或间接的相关的信息，同时
也包括双方的思想、感情、愿望和要
求等方面的交流。
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护患沟通的原则

1. 首先赢得患者的信任
2. 根据不同性格、年龄层次争取不同
方式的沟通

3. 掌握恰当的沟通时机
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护患沟通的原则

1. 首先赢得患者的信任

   护患沟通的实效取决于患者对护士
的信任程度，只有赢得对方的信任，
沟通才有良好的基础
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护患沟通的原则

2. 根据不同性格、年龄层次争取不同
方式的沟通

                   护患沟通的方式
               因人而异，沟通前护
               士应了解病人知识水
               平、理解能力和性格
               特征。选择对方易接
               受的方式沟通。
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护患沟通的原则

3. 掌握恰当的沟通时机

   护士要利用与病人接触频繁，在病
房时间多的优势，随时观察病人的病
情变化、生活习惯、心理情绪等，在
察言观色的基础上，抓住机会，打开
话题，由浅入深地进行沟通。
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患沟通的技巧-常规沟通技巧

沟通技巧

言语沟通

恰当运用沟通
语言

避免使用沟通    
不利语言

非言语沟
通

仪表

表情

目光

触摸
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常规沟通的技巧

1. 言语沟通的技巧

1）恰当应用沟通语言：
1 运用礼貌性语言
2 运用安慰性语言
3 运用鼓励性语言
4 运用劝说性语言
5 运用指令性语言
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常规沟通的技巧

1. 言语沟通的技巧

2）避免运用对沟通不利的语言：
1 避免刺激性语言
2 避免消极性语言
3 避免副作用的暗示语言
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常规沟通的技巧

2. 非言语沟通的技巧

1）护士的仪表
非言语的信息传达包括眼神、表
情、动作等，在沟通中起着重要
的作用。
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常规沟通的技巧

2）面部表情
极具特征的非语言沟通信息。
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