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护患沟通在护理工作中的应用及体会 
夏红霞 

中国人民解放军联勤保障部队第九○ 一医院  安徽合肥  230031 

摘要：护患沟通是构建良好护患关系的基础，在护理工作中发挥着重要的作用。有效的护患沟通有利于营造良好的氛围、提高
护理质量、减少护患纠纷。因此，作为护理人员应善用护患沟通技巧构建和谐的护患关系，在具体的沟通中应注意自身的语言、
行为、态度、表情等，对待特殊的患者应采取沟通技巧，从而在患者面前树立一个良好的护士形象，赢得患者的信任，赢得社
会的尊重。 
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护患沟通是护士与病人及其家属之间信息交流和相互作

用的过程，是护理工作的基本要素和重要内容，也是现代护

士必备的基本功
［1］

。新形势下，掌握护患沟通技巧，构建融

洽的护患关系，保护和促进患者的身心健康成，是每一位护

理工作者的天职。 

1 有效的护患沟通在护理工作中的重要性 

良好的沟通可以提高护理服务质量，增进护理人员对病

人的了解，降低护理差错事故的发生，减少护患纠纷，同时

护士也可以通过沟通去识别和满足病人的需要，促进病人康

复
［2］

。因此，在护理工作中做好与患者的沟通交流，具有十

分重要的意义。 

1.1 有利于营造良好氛围 

和谐护患关系是搞好护理工作的基础，是每个护理人员

的主观愿望。在护理人员为患者服务的过程中，积极有效的

护患沟通，能够促进护患双方互相理解、信任和关怀，对营

造和谐、亲切的服务氛围及促进患者的康复发挥重要作用。

这种和谐的氛围能使护理人员心情舒畅，激发出更大的工作

热情，同时，也能使患者在治疗、护理方面的需求得到更大

满足，从而大大提高其服务满意度。 

1.2 有利于提高护理质量 

积极有效的护患沟通，是做好护理工作的前提，对提高

护理质量起着重要作用。通过及时的沟通交流，护理人员就

能够缩短护患间的认知差距，找出适合患者病情的护理措施，

协助患者建立良好的人际关系，使患者感受到周围的人对他

的同情、关怀和重视，增加患者对护士的信任和理解，进一

步加快患者疾病的康复进程，从而大大提高了护理工作的效

率和质量。 

1.3 有利于减少护患纠纷 

近年来，随着患者和家属对医疗知识的了解不断加深，

他们的自我保护意识日益增强。如果护患沟通不当，极容易

产生护理纠纷。当前，全国各地出现护患关系日趋紧张和医

疗纠纷日渐增多的状况，其主要原因就是医护人员与患者之

间沟通不够，或者是两者沟通缺乏真诚的互信关系。因此，

对每一个护理人员来说，提高护患沟通的技巧，缓解护患关

系的紧张，就显得非常重要而紧迫。 

2 影响护患沟通有效性的主要因素 

2.1 语言 

护理工作中的语言使用不当，主要表现为三个方面：一

是护士较多使用专业术语或者患者不熟悉的术语。二是护士

表达的内容比较含糊，容易产生歧义。三是护士选择了患者

听不懂的语言，如使用方言、俚语等。因此，护士在正式沟

通前，应选择恰当语言，对必须使用的专业术语应该给予通

俗解释。 

2.2 态度 

护患沟通的目的不仅是简单地传递信息更重要的是通过

沟通去影响患者、了解患者的真实感受。为此，护士必须先

赢得患者的接纳和信任。患者能否予以接纳和信任，关键是

护士在沟通中对患者所展示的态度。热情友好的态度能使沟

通深入进行，有效地实现沟通的目的；如果护士抱以冷漠的

态度，患者则有可能拒绝沟通。 

2.3 知识 

护士如果缺乏知识，就有可能使沟通的各个环节出现障

碍，比如，影响信息的传达、影响对患者表达信息的理解等。

要使护患沟通达到治疗效用，护士必需具备医学、护理学、

心理学、人际沟通、社会学等综合性知识。 

3 善用护患沟通技巧构建和谐护患关系 

3.1 语言沟通技巧 

语言是护士与患者进行信息传递和思想情感交流的主要

工具，是心理治疗与心理护理的重要手段。 

3.1.1 用心与病人进行沟通 

首先要记住病人的名字。与病人沟通时应积极思考，时

时为病人着想，病人要求什么，希望什么，做到心中有数。

患者说过的话要牢记，在治疗过程中提建议要注意合理性。

关注病人的情绪，关注患者表情的变化，从而做出相应的沟

通策略调整。 

3.1.2 让语言充满亲和力 

与病人沟通时，护士要用亲切热情的态度、温和耐心的

语气诱导病人“开口”，在和谐友善的氛围、轻松愉快的环

境下与病人沟通。用语要注意谦虚有礼，学会适应他人。与

病人沟通时态度温和、语气委婉。不要与异性病人开过分的

玩笑，不要谈论个人的隐私，不要揭他人的短处，不在背后

说他人是非。 

3.1.3 注意讲文明、懂礼貌 

跟患者沟通，时时处处要注意尊重患者的人格，不伤害

病人的自尊心。回答询问时言语要同情、关切、热诚、有礼，

避免冷漠粗俗。要多用“请”“您”“谢谢”“对不起”“没

关系”等礼貌性语言。对病人的称谓要有区别、有分寸，可

视年龄、职业选择不同的称谓。在称谓上如果不是“三查七

对”时尽量不要直呼其名，也不可用床号称呼。 

3.1.4 善于倾听和观察 

认真听取和理解对方所表达的全部信息，要不然容易引

起误会。倾听的时候要聚精会神，别开小差，不要急着对是
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非对错做出判断，不要随意抢话、插话、打断病人的谈话。

还要观察别人的非语言动作，要学会听懂别人一些委婉的表

达，弄清楚别人的切实感受。 

3.2 非语言沟通技巧 

非语言沟通是通过身体动作、体态、语调、空间距离等

方式交流信息、进行沟通。在人与人交往的过程中，约有 65

％是应用非语言沟通技巧
［3］

。因此，护士正确运用非语言沟

通技巧，对于协调护患关系，提高护理质量，都有着积极的

影响。 

3.2.1 仪表与举止 

护士端庄稳重的仪容，整齐清洁的服饰，高雅大方、训

练有素的举止，反映了护士的职业素养。端庄的仪表能唤起

病人的美感，给病人良好的第一印象，能满足病人对仪表美

的要求，增强病人的自尊心和自信心，有助于更好地发挥护

理作用
[4]
。 

3.2.2 微笑 

微笑是最有魅力的非语言沟通。利用微笑，可以增加护

士与病人之间的信任感，缩短彼此之间的心理距离，为有效

沟通创造和谐、温馨的良好氛围。对于护士来讲，一个关心

的微笑，会大大缓解病人身心的痛苦和压力，促进病人的身

心健康。 

3.2.3 眼神 

眼睛是心灵的窗户，也是传递信息十分有效的途径和方

式，不同的眼神可起到不同的作用。如护士在为服务对象实

施护理的过程中对年老体弱者投以关爱的目光，对手术后病

人投以询问的目光，对进行肢体功能锻炼的病人投以鼓励的

目光，而对神志清醒的不合作的病人投以责备、批评的目光。 

3.2.4 手势 

手势是有声语言的延伸，富有极强的表情达意的功能，

是非语言中重要的表达方式。如病人刚入院时，护士手掌心

朝上，引导病人到床边，表示礼貌。病人出院时，挥动单手

表示辞别、再见。但手势语可因民族、国家、地区的不同，

所表达的含义也大不相同。因此，在护理外宾时应谨慎使用。 

3.2.5 专业性皮肤接触 

皮肤接触是非语言交流的特殊形式，适当应用皮肤接触，

能减少病人的孤独、无助、悲伤、痛苦等，有助于患者尽快

恢复健康。如当病人痛苦或悲伤哭泣时，轻轻抚摸他的手或

拍拍他的肩，可以传递关怀之情。当然，受性别、年龄、社

会文化背景及时间、地点、场合和部位的制约，专业性皮肤

接触应审时度势，明智而恰到好处地使用，避免产生消极效

应。 

3.3 特殊情况下的沟通技巧 

3.3.1 对待愤怒的患者 

在患者生气发怒时，护士应首先确认患者是否在生气或

愤怒。可以问他:“看来你不是很高兴，对吗？”然后可说，

“我能理解您的心情”，以表示接受他的愤怒，接着是帮助病

人分析发怒的原因，并规劝他做些可能的体力活动。 

3.3.2 对待哭泣的患者 

当病人哭泣或者想哭泣时，应让他发泄而不是阻止他。

在哭泣停止后，用倾听的技巧鼓励病人说出哭泣的原因。对

于那些不愿意进行交谈的病人，护士应以亲切和蔼的态度提

出一些简短的问题，鼓励他进行倾诉和交流。 

3.3.3 对待悲哀的患者 

当患者得知患了绝症或遇到较大的心理打击时，会产生

悲哀、失落、沮丧等反应。护士应该鼓励患者及时表达自己

的悲哀，可应用鼓励、倾听、沉默等技巧表示对患者的理解、

关心和支持，多陪伴患者，使其尽快恢复平静从而有利于疾

病的治疗。 

4 结语 

护患沟通是一门非凡的艺术，是护士综合素质的集中体

现，是护士进行护理活动最基本的要求
[5]
。掌握护患沟通技

巧，构建和谐融洽的护患关系，是是塑造良好护士形象、赢

得社会信任尊重的必然要求。 
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