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护患沟通技巧 
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【摘要】护患沟通是护士进行护理活动最根本要求，它与护理知识和技术同等重要。医院就诊患者增多，为

提高护理服务质量，加强护患间密切的沟通交流显得尤为重要。因为良好的护患沟通可使护患双方增加理解与信

任感，拉近双方的距离，从而减少冲突、矛盾、纠纷。构建和谐护患关系，对患者疾病的治疗、转归、康复整个

过程都起到重要作用。 
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【Abstract】 nurse patient communication is the most fundamental requirement for nurses to carry out nursing 
activities, which is as important as nursing knowledge and technology. In order to improve the quality of nursing service, 
it is particularly important to strengthen the close communication between nurses and patients. Because good nurse 
patient communication can increase the understanding and trust between nurse and patient, shorten the distance between 
them, and reduce conflicts, contradictions and disputes. Building a harmonious nurse patient relationship plays an 
important role in the whole process of treatment, prognosis and rehabilitation of patients. 
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良好的护患沟通可使患者对护士的工作有正确地

理解，同时增加对护士的信任，又可增强护士的自我

价值感，提高护理工作质量，继而满足护患者的需求，

促进患者病情恢复，进而提高患者的满意度。在实际

工作中，护士应当随时保持良好的姿态，并不断加强

新业务、新理论及人文科学的学习，在工作实践中不

断积累经验，通过有效良好的沟通，制定科学有效的

护理计划和心理对策，为患者营造良好的环境，促进

患者早日康复。 
1 沟通的概念 
1.1 服务对象 
我们要用一颗开放的心灵去买你对我们的服务对

象——患者，我们只能包容一切，而不应计较他们的

某些言辞。 
1.2 护患沟通的作用 
临床上，护患沟通不仅使护士与患者之间进行的

一种语言沟通方式，更是一种情感交流形式，其目的

在于护士与患者建立和维持良好的关系，从而为其提

供健康护理服务，帮助患者尽早康复。同时良好的护

患沟通还包含与患者家属及其亲友之间的沟通，为实

施护理奠定良好的人际工作环境，有利于增进护理人

员对患者的了解，在与他们交流中全面掌握其病史资

料，从而降低护理差错事故和护患纠纷的发生，减少

投诉率，提高对护理工作的满意度。所以，良好的沟

通能让患者直接或间接得到对护理要求的满足，进而

促进其病情的康复。 
2 日常护患沟通技巧 
2.1 沟通技巧 
（1）热情 
热情是一个心底善良的外在表现，对病人要有“来

有迎声，问有答声，走有送声”，但病人来到医院时，

护理人员应主动向病人发问，友善和气的回答病人提

出的每一个问题。 
（2）倾听 
倾听是日常交际的重要手段，良好的倾听习惯和

能力不仅能获取患者基本信息，掌握其想法和需求，
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还能让患者对护理人员产生好感，从而拉进双方之间

的距离。当患者在自我倾述时，护理人员应用眼睛、

面部表情和语调来表示对患者的关注。要求护理人员

学会倾听问题和患者的需求，这对提高护理服务质量

有很大的促进作用。 
（3）重复 
将患者关键的话重复一遍，或保持原意不变，用

自己的话给予复述，恰当的重复可以增进患者的信任

感。 
（4）尊重 
尊重是一种品德，更是一种心真诚的证明。因为

一些治疗和护理需要，患者需将一些个人隐私提供给

护士，这就要求护士对患者所提供的信息保密。不泄

露患者的秘密。这样才能保证双方和谐相处，远离冲

突，取得患者的信赖。 
（5）面部表情 
面部表情在沟通中也起着重要的作用，人可以通

过表情判断对方对自己的态度，然后根据对方的态度

决定自己做出何种回应。面部表情所能传达的意思，

远非言语所能替代。最基本的表情有喜、怒、哀、乐、

悲、恐、惊。在护理服务中，常用的、最有用的面部

表情就是微笑，微笑可以最直接得到患者的好感，让

其有受到尊敬的感觉。对此，要求护理人员以优质服

务为基础，做好微笑服务，将微笑服务变成护理人员

自觉行为和必备职业素养。 
3 临床护患沟通技巧运用 
3.1 区分沟通对象 
沟通讲究技巧，面对不同年龄层的患者，采取不

同的沟通技巧非常重要。一般来说，在面对男性患者

时应重点告诉他们做什么，而面对女性患者则需要重

点告诉对方如何做。随着当今社会老龄化的发展，老

年患者占据大部分，这类患者合并何种慢性疾病，加

上生理上耳聋、眼花、大脑反应迟钝、感觉不灵敏、

行动不便等因素，在生理和心理上都有不同程度的变

化，会产生各种负性情绪，缺乏安全感，所以护理人

员在与他们沟通时格外困难。对此，我们建议护理人

员用真诚的态度打动患者，让他们能自主述说自己真

实的想法和需求。在交流中，一定不能着急，发挥倾

听的技巧，明确他们所表达的问题，再耐心进行说明

和解释，有时还需反复说，才能保证他们理解并接受。 
3.2 入院时的沟通 
根据患者的年龄、文化、职业，选择适当的称呼，

面带微笑以真诚、热情大方的态度，尽快打消患者的

陌生感。与此同时以简短的问候来开始，为其进行入

院的相关介绍，以此缓解双方陌生感和紧张感。 
3.3 住院期间常规沟通 
根据患者实际机体状态、心理变化情况进行综合

评估，有的放矢地介绍给患者或家属，取得他们的支

持与配合。由于患者文化程度的差异，对疾病的认知

程度差距较大。比如一些患者对于药物的作用及副作

用了解不足，常出现自主停药、换药、漏药的现象，

不仅影响治疗效果，还会影响预后。所以在常规沟通

中要适时讲解治疗疾病药物的作用及副作用，并针对

患者提出的问题进行专业、准确的回答。以实事求是

的态度，耐心向其讲解一些患者能接受的医学知识，

必要时可重复，令其有充足的心理准备，提高临床依

从性。 
3.4 护理操作前后的沟通 
增强主动服务意识，提高护患沟通技巧是现代护

理所必需的。在进行各种护理操作前后要做好护患沟

通服务，以提高护理质量。娴熟的技术是良好沟通的

基础，要求护理专业人员不仅要有扎实的医学理论知

识和熟练的专业技能，更要有较高的人文素养和人际

交往能力，使患者减少对医疗护理操作的恐惧。同时

掌握与患者的沟通技巧，降低工作的难度关系，提高

工作效率，使患者摆脱困扰，有助于加速疾病的治愈。 
3.5 出院期间的沟通技巧 
由于临床医学高度的科学性，出院小结的书写质

量已越来越重视，部分小结及时全部用中文书写，若

医生不做一些解释，患者也不可能完全看懂，需要通

过医患沟通加以弥补，并进行个性化医学指导。可在

患者出院后仍与其保持联系，对患者提出的建议和意

见进行反馈。通过家庭随访、电话回访等形式，解决

患者及其家属关心的问题，适时询问患者对治疗效果

是否满意，以便提高医生的诊疗水平，保证医疗质量

的不断提高，同时有效防止和减少医患纠纷的发生。 
4 催款的沟通 
4.1 对病情较轻 
对病情较轻，治疗效果满意，或无陪护病人直接

向病人催款：“你好”，这几天感到用药咋样？然后

倾听病人叙述疗效，根据情况婉转地给病人说：“您

今天的药已取，账上已欠费了，为了不影响您的治疗，

请您今天在方便的时候到收费室交一下费，好吗？若

需要我们帮忙联系家人，我们可以帮忙联系，如果你

直接联系没有通讯工具，我们可以给您提供手机。” 
4.2 对病情复杂 
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一些病情相对复杂，或预后不佳的情况，可能会

引起病人本人嫌医药费高的情况，认为自己花了医疗

费用，但并没有达到理想的治疗效果，从而加重这一

负性心理情绪的发生，故而在催款时避开病人，与家

属单独交谈、催款：您好！您是 xxx（先生、老师、大

婶、阿姨）的家属吧？为了不影响病人的休息，你能

不能出来一下，我把今天的费用给你讲一下？这是咱

今天的清单，药取过后已欠费 xxx 元，为了不影响咱

病人的治疗，请你在方便的时候到收费室交下费，希

望你能配合？ 
5 不信任的沟通 
5.1 对怀疑药物是否加进液体的沟通 
对怀疑药物是否加进液体的沟通：病人：“今天

我们已住几天了，效果咋不十分明显，是不是药没全

部加进去？”护士：“您提出的这个问题是不可能的，

首先，做为医务工作者，我们把医德、个人声誉看的

很重，我们在操作加药时，更是不愿意浪费一滴药。

至于您提到的效果不是十分明显，考虑是这个要药才

用不不久，疾病的发展要有个过程，建议先观察几天

看看。当然，我也会把您提的问题告知主治医生，查

明一下效果不好的原因。期间，您也别着急，我们都

有值班护士和医生，若您后面还有什么问题，我们也

会为您积极排忧解难的。 
5.2 对中药制剂有时颜色深浅不一 
对中药制剂有时颜色深浅不一，怀疑少加药的沟

通：1）护士在加药时，要留意观察药物的颜色，掌握

颜色或深了或浅了的变化情况，使病人或家属预先知

道情况。2）若病人先发现药物颜色与前一日不一样，

护士应先道歉说：对不起！今天我忘了给你说了，咱

今天用的药换批号了（厂家）颜色有些浅，但剂量、

浓度给以前一样，不影响疗效的。 
6 有心理问题的病人沟通 
6.1 有心理问题的病人沟通 
首先，要利用与病人沟通的机会，了解患者存在

和可能发生的心理问题，并积极查明发生的原因，针

对不同原因引起心理问题进行有效的疏导。比如，初

期治疗患者易出现焦虑、焦躁、悲观的情绪，随着治

疗的深入，还可能出现抵抗消极、麻木焦虑的不良反

应。对此应根据患者的不同的阶段，来有针对性地进

行心理疏导，给予积极的心理辅导，讲明治疗的效果

和预期，以此树立战胜疾病的勇气和信心。 
6.2 子女忙不来照顾老人的沟通 
今天心情咋有些不对劲，是不是这两天孩们忙没

来看你想孩们了？不要想恁多，你那孩们够孝顺了，

都是抢着给你交钱，夜里轮流在这照顾你，白天还得

上班，他们也很辛苦，有啥给我说，我会尽量帮你解

决的，好不好！ 
6.3 经济、疾病双重压力的沟通 
如癌症晚期、长期住院、花费高，又看不到希望，

想放弃治疗。首先，护士要讲：你的家庭如果失去你，

给你的亲人会带来很大的痛苦。您要树立战胜疾病的

信心，要相信医学的发展，相信我们的医疗技术，只

有坚持治疗、不懈努力，保持乐观积极的心态，我相

信任何病魔都会被我们击倒的。        
结论 
在临床护理过程中，护患间的沟通对于了解患者

身心状况，减轻患者的身心痛苦，提高疗效是非常重

要的。 
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