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医院实习中的沟通挑战与成长

摘要：该案例主要讲述了在齐齐哈尔三九医院，一位助产专业实

习生在面对患者家属复印病例的需求时，因不了解具体资料而寻求老

师帮助，返回后面对家属的不耐烦进行安抚并取得其理解和体谅的事

件。同时，将企业真实案例融入大学语文课程教学中，提高教学效果。
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一、背景介绍

为提高同学们沟通交流能力，《大学语文》课程设置了口语交际

内容。课堂上学习介绍、交谈、复述、演讲、朗诵等内容。为了更紧

密地结合专业实际，要求同学们搜集在专业实践学期中遇到的真实沟

通交流案例。可以写沟通成功案例，也可以写由于自身沟通不畅，带

来了哪些问题等。

二、项目案例

（一）项目案例内容

1.项目案例来源

项目案例来源于学生在专业实践学期中实习单位真实案例。

2.项目案例内容

2024 年 6月 21 日，一位患者家属前来齐齐哈尔三九医院办公楼

病案室复印病例以便医保报销，作为助产专业实习生，由于该学生不

了解所需的具体资料，便告诉患者家属，自己作为实习生不会复印病

例，需要找老师再复印，便前往病案室地下库房寻找老师。返回后，



家属明显感到不耐烦，脾气较为暴躁，该学生便安抚患者家属，取得

了家属的理解和体谅。

3.项目案例工作流程

第一步：患者家属提出需求。

第二步：实习生初次应对

第三步：家属情绪变化

第四步：实习生安抚家属

（二）关键要点

1.知识点：掌握交谈方法及注意事项。

2.技能点：能根据实际需要进行有效沟通。

3.态度点：文明沟通、尊重他人。

（三）教学使用

1.教学组织。将学生分成小组，每个小组针对上述案例进行分析

和讨论，促进学生之间的交流与合作。

2.过程设计。导入阶段：展示学生在专业实践学期实习遇到的典

型沟通案例，引发学生的兴趣和思考；分析阶段：让学生分组对给定

的案例进行深入分析，找出问题所在和可能的解决方案；讨论阶段：

组织全班性的讨论，让各小组分享他们的分析结果，互相学习和补充；

总结阶段：教师对学生的讨论结果进行总结和评价，提炼出关键的知

识点和技能点。

3.考核方法。利用 212 汇报方式，模拟医疗沟通场景，考核学生

在实际情境中的应对能力和沟通技巧。



4.教学效果。学生能够更加熟练地运用沟通技巧，有效地处理类

似的实际问题；增强学生的责任心和同理心，使其在未来的医疗工作

中能够更好地为患者服务。



沟通从心灵开始

摘要：2023 年 7 月 4 日上午，患有长期高血压且近期头晕加

剧的张阿姨在东湖社区卫生服务中心咨询台显得不安，轮值护士何逸

飞主动询问、评估状况，引导张阿姨到安静区域坐下，解释高血压管

理常识，关注其焦虑情绪并给予安慰鼓励，最后建议预约下午医生进

一步检查，告知预约流程和注意事项。

关键词：倾听 提问 交谈

一、背景介绍

为进一步践行以学生为中心理念，提高课程教学有效性，大学语

文课程从学生的专业需要和能力需求出发，师生共同搜集职场真实案

例，旨在更好地实现服务专业、服务学生成长。

二、项目案例

（一）项目案例内容

项目来源：东湖社区卫生服务中心

项目内容：

时间：2023 年 7 月 4 日上午

地点：东湖社区卫生服务中心

人物：张阿姨（患者）、护士何逸飞

事件：长期患有高血压的张阿姨因近期头晕症状加剧且不清楚是

否应调整用药或进一步检查，来到东湖社区卫生服务中心咨询台，表

现得非常不安。轮值护士何逸飞主动询问情况，耐心倾听描述；先评

估张阿姨状况，确认是否需立即就医；引导张阿姨到安静区域坐下，

解释高血压管理常识，包括饮食、运动注意事项及药物调整原则；注



意到张阿姨焦虑情绪，给予安慰鼓励；根据病情和描述，建议张阿姨

预约下午医生进一步检查，并告知预约流程和注意事项。

患者接待工作流程：

1.主动询问：当患者来到咨询台时，轮值护士应主动上前，用温

和的语气询问患者情况。

2.评估状况：通过简单的问题对患者当前状况进行评估，判断是

否需要立即就医。

3.引导就坐：若患者无需立即就医，引导其到安静区域坐下。

4.病情沟通：详细倾听患者描述，向患者解释相关疾病管理的常

识，如日常饮食、运动注意事项以及药物调整原则等。

5.情绪安抚：在沟通中关注患者的情绪，给予安慰和鼓励，让患

者感受到关心和理解。

6.给出建议：根据患者病情和描述，给出相应的医疗建议，如预

约进一步检查或其他处理方式。

7.告知流程：若需要预约进一步检查或其他处理，详细告知患者

预约流程和注意事项。

（二）关键要点

知识点：

1.倾听技巧：包括保持专注、给予回应、不打断对方等。

2.提问技巧：如开放性问题促进深入交流，封闭性问题获取明确

信息。

3.表达清晰：语言简洁明了，避免模糊或歧义。

技能点：

1.主动沟通和询问患者病情的技巧。



2.安抚患者焦虑情绪的能力。

3.清晰解释医疗知识和流程的表达能力。

态度点：

1.何逸飞展现出的耐心和细心，认真倾听患者的描述。

2.对患者的关心和理解，关注患者的情绪并给予安慰鼓励。

3.负责的工作态度，不盲目给出解决方案，而是先评估病情再给

出合理建议。

（三）教学使用

组织引导：

1.以张阿姨的就诊经历作为引入，引起学生对患者需求和护士职

责的关注。

2.教师在讲述过程中，适时提出问题，引导学生思考护士在每个

环节应采取的正确行动。

教学组织：

分组讨论：将学生分成小组，讨论何逸飞在处理张阿姨情况时的

沟通优点和可改进之处。

2. 角色扮演：安排学生分别扮演护士和患者，模拟类似场景，

实践处理方法。

过程设计：

1.案例呈现：详细介绍张阿姨的情况和何逸飞的处理过程。

2.知识讲解：患者沟通技巧、情绪安抚等相关知识。

3.小组汇报：各小组汇报讨论结果，教师进行点评和总结。

考核方法：

1.课堂表现：观察学生在讨论、角色扮演中的参与度和表现。



2.理论测试：设置相关的理论知识题目，考查学生对知识点的掌

握。

3.实践操作考核：模拟类似场景，考核学生的实际处理能力和沟

通技巧。

教学效果：

1.学生能够理解并掌握和患者沟通技巧。

2.提高学生对患者情绪的敏感度和安抚能力。

3.增强学生在实际工作中的应变能力和责任心。



多一份沟通，多一分理解

摘要：在专业实践学期，互联网金融专业学生实习所在银行因装

修等原因业务办理缓慢，致孕妇客户不满，面临投诉危机，实习学生

通过良好沟通使客户撤销投诉。该案例的工作流程包括孕妇客户质疑、

实习生应对、客户撤销投诉三步，关键要点涵盖交谈方法等知识点、

有效沟通等技能点、文明尊重等态度点。教学中通过组织小组分析讨

论，进行课程导入、预习汇报、成因分析、模拟演练，采用“双抽”

考核，实现知识理解、技能提升、态度转变和实践应用的教学效果。

关键词：互联网金融；银行实习；沟通应对；教学流程

一、背景介绍

为提高同学们沟通交流能力，《大学语文》课程设置了口语交际

内容。课堂上学习介绍、交谈、复述、演讲、朗诵等内容。为了更紧

密地结合专业实际，要求同学们搜集在专业实践学期中遇到的真实沟

通交流案例。可以写沟通成功案例，也可以写由于自身沟通不畅，带

来了哪些问题等。

二、项目案例（题目根据情况修改）

（一）项目案例内容

1.项目案例来源

项目案例来源于学生在专业实践学期中实习单位真实案例。

2.项目案例内容

在专业实践学期，互联网金融专业的学生于某银行进行实习。当

日中午一点至两点期间，因排队办理业务的人数众多，且银行正在装

修，临时网点仅开设两个窗口，柜台工作人员又需轮班吃饭，导致业

务办理速度极为缓慢。在此情况下，一位孕妇等待了一个小时才完成



柜台转账业务，其间还存在业务交接方面的问题，使得银行面临被投

诉的危机。

然而，在客户表达不满之后，实习学生迅速采取行动，为客户倒

了一杯热水，详细介绍银行业务的办理流程，并将客户引领至 VIP 区

等候。最终，客户撤销了在平台的投诉。此案例充分表明，通过良好

的沟通，能够消除误解，增强服务对象的体验，有效提升服务质量。

3.项目案例工作流程

第一步：孕妇客户质疑

第二步：实习生应对

第三步：客户撤销投诉

（二）关键要点

项目案例分析中的关键所在，案例教学中的关键知识点、技能点、

态度点等；

1.知识点：掌握交谈方法及注意事项。

2.技能点：能根据实际需要进行有效沟通。

3.态度点：文明沟通、尊重他人。

（三）教学使用

1.教学组织。各学习小组针对上述案例进行分析和讨论，促进学

生之间的交流与合作。

2.过程设计

（1）课程导入：一是以此案例作为开场，引发学生对在职场工

作中可能出现沟通问题的思考。二是提问学生在类似情况下可能的应

对策略。



（2）预习汇报：教师预先将此案例下发到各学习小组，各小组

课下讨论案例中银行存在的问题以及实习学生处理方式的优点和可

改进之处。并采用“212 汇报”模式汇报案例分析成果。生生评价后，

教师点拨，分享该专业学长在实际工作中的类似经验和应对方法；对

学生的讨论结果进行总结，梳理出关键的知识点和技能点。

（3）成因分析：一是引导学生分析。导致业务办理缓慢和客户

不满的深层次原因，如资源配置不合理、沟通不畅等。二是解决方案

探讨。让学生分组探讨可行的解决方案，从优化流程、提升沟通效率、

改善服务环境等方面入手。

（4）模拟演练：安排学生进行模拟场景演练，实践他们提出的

解决方案。

3.考核方法：采用“双抽”形式，组织学生进行模拟与客户沟通

的场景演练，对学生在模拟演练中的表现进行评估，观察学生在小组

讨论、发言中的参与度和表现。包括沟通技巧、问题解决能力等方面，

提升沟通技能

4.教学效果：一是知识理解。学生能够深入理解银行服务中的流

程优化、客户沟通等方面的知识。二是技能提升。有效提升学生的沟

通能力、问题解决能力和团队协作能力。三是态度转变。培养学生的

服务意识和责任心，使其更加注重客户体验。四是实践应用。学生能

够将所学知识和技能应用到实际的实习或工作场景中，提高工作效率

和服务质量。


