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摘要：护患沟通是新型护理模式中的重要内容，在推动护理工作顺利开展中发挥了关键性作用。作为护理人员应重视与患者之间的沟通，并在

沟通的过程中掌握一定的技巧，让患者对护理人员产生信任感，减少护患纠纷的发生。同时，护理人员还应不断地学习提升自身的素质，以便

更好地服务患者。 

Abstract: Nurse-patient communication is an important part of the new nursing mode, which plays a key role in promoting the smooth development of 

nursing work. As a nursing staff, we should pay attention to the communication with patients, and master certain skills in the process of communication, 

so that patients can have a sense of trust in the nursing staff, and reduce the occurrence of nurse-patient disputes. At the same time, the nursing staff 

should also continue to learn to improve their own quality, in order to better serve the patients. 
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随着人类文化进步及社会经济的发展，人们健康意识、观念都

发生了变化。患者及家属的自我保护意识、维权意识、法律意识逐

渐增强，加之社会上的诸多不利因素的影响，护患关系日趋紧张，

尤其是在门诊更为突出。门诊是医院的重要组成部分，是医院医疗

工作面向社会的重要窗口。大多数患者在门诊停留时间较短，对就

诊环境、就诊流程、就诊目标均不是十分明确。良好的沟通技巧有

助于建立良好的护患关系，提高门诊护理质量。因此，在门诊中应

强调护患之间的沟通，护理人员应掌握良好的沟通技巧，与患者之

间形成良好的关系，从而推动护理工作的顺利开展。 

1 有效沟通可以改善护患关系 

沟通是人们之间交流的桥梁，而有效沟通可以搭建护患双方交

流平台。护士工作，本身是体力与脑力劳动于一身的高强度活动，

许多护士在工作中难以保持较好的情绪状态，双方较低情绪状态是

导致护患关系冲突的主要导火线。怎样避免护患关系冲突？改善护

患关系至关重要的是良好的、有效的沟通。护患之间的有效沟通可

以清晰地了解到患者的需求、心理状态，准确地把握患者病情变化，

对医生诊断和后续治疗针对性提出改善意见和建议，同时，使双方

可以在短时间成为“熟人”，使病人对医务工作者产生信任感，减

少护患纠纷，提高护理质量和患者的满意度，保证护理工作的顺利

进行，同时也能最大限度地满足病人心理需求，为患者营造愉悦的

交流氛围，对治疗起到积极的作用，从而使患者早日康复[1]。 现在

护患沟通方式有两种： 

1.1 语言沟通 

 语言式沟通就是使用语言表达，用微笑或喊叫的方式，以达

到沟通的目的。用亲切的语言打招呼，倾听患者的心声，不要打断

或干扰患者说话，避免使用专业术语，用通俗易懂的语言与患者交

流，尊重患者的个人隐私。特别是儿童和老年人的沟通，儿童在 6

岁以后逐渐会使用完整的思维语言，护士在护理中，要善于引导患

者说话，想表达自己的想法，并要多采用鼓励性的语言，不要训斥

患儿，要保护他们的自尊心。在护理操作前还可运用激将法、对比

法，给他们讲一些“同病相怜”的小动物的故事，用虚构动物的勇

敢，换取他们的勇敢，从而达到沟通的目的。老年人耳朵有些背，

要近距离地交流，声音要高,语速要慢，语调柔和,语言简短,咬字清

晰,酌情重复[2]。老年人喜欢发问、反复表达,应耐心倾听,柔和应答,

不要轻易打断,要仔细体会老人的真实意图，这样对护理人员产生亲

密感，从而使其能够积极地配合治疗及护理工作。在具体的语言沟

通中主要注意以下几点。 

1.1.1 在接触新入院的患者时要根据其年龄、性别、外形等特征

使用不同的尊称。称呼在护患交流与沟通中是一个关键的起点，得

体的称呼会让患者对护理人员产生一个良好的第一印象，为后续的

继续交流打下基础[3]。要充分地满足患者的合理要求，给予更多的

尊重与信任，避免直接叫患者的名字。 

1.1.2 在与患者的交谈过程中要充满关爱。关爱对于人类来说是

非常重要的，尤其是对于患者来说，护理人员的关爱在其疾病的治

疗与恢复中发挥着重要作用。在护理实践中，护理人员应给予患者

更多关怀的目光及同情的态度。向患者主动地提问，从而使其感受

到来自医护人员的关爱[4]。 

1.1.3 在与患者进行交谈的过程中要有敏锐的观察力，关注患者

的情绪变化及反应。对于有诊疗顾虑的患者要对其进行心理上的调

节，通过交谈使其充分地发泄，从而对疾病的治疗树立信心。对于

有焦虑及抑郁感的患者要予以更多的理解与同情，以负责任的态度

对患者进行耐心的疏导，增强其心理承受能力[5]。对于盲目乐观的

患者还要多给予提醒，使其谨慎小心，客观地向患者交代病情、治

疗的利与弊，从而帮助患者形成科学的认知。 

1.1.4 根据患者的实际病情选择好交谈的时间、地点和方式。如

绝症患者在门诊开药，作为护理人员应在送药时向患者交代用药的

目的、效果及可能出现的不良反应，让患者提前做好心理准备。同

时，在与患者谈话的过程中要始终保持温柔的态度，表现出极大的

热情与友善。当患者在询问自己病情的时候要使用简单易懂的语言

向其做好解释工作，并观察患者的表情，适时使用安慰性的语言[6]。 

1.1.5 在尊重患者的基础上进行健康教育。护理人员应详细了解

患者的经济、文化、健康状况、家庭状况等，掌握其对健康及护理

的需求，真正地站在患者的角度考虑每一个问题。当患者出现不良

的语言及行为时切忌直接横加指责，要多尊重患者并保证其利益不

受到损害[7]。向患者详细地介绍医院的就诊流程、科学情况、医生

及护士情况，让患者对医院产生良好的第一印象，从而更加信任医

护人员，利于推动护理工作的顺利进行。 

1.2 非语言沟通 

非语言式沟通又称肢体语言沟通，通过人的表情、手势、眼神、

穿着及与他人的空间距离进行信息传递。据相关研究显示，沟通中

55%为肢体语言，语调占据其中的 38%，而沟通的内容只占据其中

的 7%，可见非语言沟通对于护理干预的重要意义。护理操作过程
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中，医护人员的表情、服饰、姿势等不仅仅体现个人的工作能力，

同时也体现了一个人的良好素质，所以护士首先一定要注意自己的

仪表和姿态，其次是服务态度，保持和蔼可亲的态度，6 岁以前儿

童语言能力差，很难与其进行语言沟通，加上儿童在家是个小皇帝， 

患儿家长对孩子的保护意识也不断地增强，对护理工作的要求也越

来越高。因而，护理纠纷的发生呈上升趋势，为了把护理纠纷消灭

在萌芽之中，在护理工作中，关键是看护士敏锐的观察力，根据患

儿好动、好玩、情感表露直率而单纯、注意力易转移的特点，与他

们做做游戏、讲讲故事取得他们的欢心。真正的去呵护和关爱患儿，

让他她们感受到温暖。而对于老年患者来说非语言沟通也是非常重

要的[8]。在对患者实施护理操作中可对其投入关心的目光，在与其

交流的过程中时刻保持微笑，让患者对护理人员产生亲切感，从而

放松身心，利于护理工作的顺利进行[9]。具体的非语言沟通主要体

现在以下几点： 

1.2.1 手势的运用。在与患者进行沟通交流中手势是较为常用的

非语言交流方式，在口语的基础上配合使用手势能够提高表现力及

感染力，利于患者了解和掌握疾病治疗与护理相关知识，也是保证

护理工作成功的关键。如患者在就诊时有高热的表现，在询问的过

程中可用手触摸患者的前额，让患者充分感受到护理人员的关心与

体贴；当在门诊中有患者出现大声喧哗的情况，则护理人员可做食

指压唇的手势凝视对方，这样的手势要比直接的口语告知效果更加

突出[10]。 

1.2.2 面部表情的运用。人与人之间的交流中在传达信息时有

55%的是通过面部表情，这就足以证明在非语言交流中面部表情发

挥了重要作用。常用且最有效的面部表情就是微笑。护理人员在与

患者接触时需要时刻保持微笑的面容，这对患者来说是有极大感染

力的。患者在就诊的过程中有焦虑表现时，护理人员的面带微笑会

产生安慰剂的作用；患者在表现出恐惧时护理人员镇定的笑容也能

给其极大的安全感[11]。另外一个重要的面部表情就是眼神，护理人

员恰当地运用眼神能够拉近与患者之间的心理距离。护理人员在与

患者沟通时投入关注的眼神会冲淡其陌生感及恐惧感，也能让患者

感受到被重视、被尊重。 

1.2.3 体态的运用。工作体态能够直接反映护理人员的职业修养

及护理效果。当患者就诊表现出痛苦的表情时，护理人员应主动靠

近患者站立，并微微俯身与患者对话，适当地抚摸患者，给患者关

心和宽慰。在患者面前站立时要保持双腿挺直，双臂要在两侧自然

下垂，收腹挺胸。坐姿上也要保持上身自然挺直，两腿一前一后，

屈膝，平行或交叉，充分显示出护士职业的高雅及文静。在走路的

过程中要步履轻盈，抬头挺胸，步态要轻、稳、快，能体现庄重、

高效率[12]。总之，护理人员应展现给患者自然大方的仪态。 

2 培养护士沟通技巧，提高人际沟通能力 

人际沟通能力是护士必须具备的基本技能之一。在护患冲突频

繁发生的今天，培养护士的人际沟通能力已成为护理教育的重中之

重。那如何提高人际沟通技巧，主要有以下两点。 

2.1 学习有效的沟通技巧 

护士学习一些有效的技巧包括倾听、表达和反馈，在与患者沟

通时，护士需要倾听患者的意见和需求，了解他们的情况，避免出

现误解或冲突[13]。 

2.2 培养良好的人际关系，不断提升自身的素质 

护士的素质包括思想品格、情感操守、专业知识、语言表达能

力、沟通技巧等，在日常工作中，护士需要积极学习和掌握新的医

疗知识和技能，以便更好地服务患者。同时还不断提高自己的语言

表达能力和沟通技巧[14]，还需要遵守职业道德和规范，保持良好的

职业形象和职业操守。  

3 丰富护士医学知识 

对于护理人员来说，具备丰富的医学知识是非常重要的。若患

者在就诊中向护理人员提出相关问题时得不到充分的回复，甚至有

的护理人员会一问三不知，这样患者就对护理人员失去信任。因此，

护理人员要多抽出时间补充知识，丰富自身的医学知识，从而改变

患者对护理人员的看法，得到患者的尊重，也为良好的沟通开好头。

同时，医院方面也应有计划地安排护理人员外出进修学习，让护理

人员接受更多的专业护理知识，从而提升自身的职业素养[15]。 

总之，医院门诊具有较大的人流量，护理工作呈现出繁杂的特

点，一旦护理人员出现不慎的操作容易引发护患纠纷，对护理工作

的推进造成不良的影响。同时也会对患者的就诊秩序造成影响，也

会有损医院良好的社会形象。护患沟通技巧作为新型的护理方法，

充分地将患者放在主导的地位，且关注患者治疗的环境、为其提供

的人性化服务、护患沟通情况等，为患者实施专业的护理操作，减

少患者不良情绪的产生，消除其负性心理，提高治疗配合度。在这

过程中良好的沟通技巧发挥了重要的作用。良好的沟通技巧，可以

建立和谐护患关系，不仅可以帮助患者战胜疾病，恢复身体健康，

而且对于保障及恢复患者的心理健康有着重要的意义。 
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