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炙  本

日U    舌

    语言是人类思维最直接、最形象、最活跃的表现形

式，是思维表述形式和思维成果的体现。生物—心
理—社会医学模式要求在医疗服务中，要充分重视非
生物因素对人的健康的影响，并且在生理、心理、社会
环境等多力而向患右提供科学的帮助。这不仪对医皖
工作语舌提出了更多、更高的要求，也是医皖工作语言

必然的发展趋势。
    医皖是医疗卫生事业的重要组成部分，在保障人

民健康、促进经济发展、维护社会稳定等力而占有重要

地位并发挥着积极的作用。医疗服务的对象是患者个
人，必须考虑患ti的整体性，患ri的尊严是患者整体性

不可缺少的重要组成部分。医务人员的言行必须超越

患者的身体，尊重患崩，火心患崩，了解患崩的心理与
需求，而不能只针对疾病。因此，医院工作语言具有十
分重要的意义和作用。
    医院工作的特点是组织医务人员以医疗技术诊治

疾病，火照患右，为患f1服务。因此，医疗服务的过程



既是信息互动过程，义是心理互动过程，也是医患双力
密切合作的过程。患者就医时，在心理上往往存在着

对医务人员潜在的依赖感，这种潜在心理需求能否得
到满足，决定了其能否对医务人员产生信任感，而信任
程度影响着医患双方的合作程度。在医疗服务工作

中，医务人员必须具有全而、系统、科学的思维能力，讲
究医疗服务的语言艺术，强澜思维的逻辑性、敏捷性和
多而性，并针对不同患者的不同具体情况，选择和采用

恰当的语言表达，准确表达自己的思想，并让患右准确
理解，是获取患fJ信息和信任的前提。
    医皖工作涉及而广，具有专业性强、要求性高、规
范性严、服务性强等特点，对语言的使用有着明确而严

格的要求。随着医学科学技术的迅速发展，医疗服务
的分工越来越细，每位医务人员所接触的专业范围越
来越窄，患f就医过程涉及的医务人员越来越多。因

此，充分发挥医院工作语言的作用，注重加强医坑人文
管理，对塑造医皖的服务品脚和整体形象，提，I医院的
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竞争力有着十分重要的现实意义。
    医皖工作语言涉及医皖管理、医疗服务、患者需

求、医患和谐、医院形象、医皖品牌等力方而而，既是开

展医疗服务的工具，也是加强医皖管理的载体，更是尊

重患者、火心患者的重要体现。本书系统、详细地刳述
了语壳在医皖服务与管理工作中的作用与科学运用的

策略，既介绍有关医院工作语言的特点、功能，义系统
推荐医院工作语言的应用技巧，对提高医疗服务质量、

促进医患火系和谐、提高医宽管理水平具有较高的借
鉴价值。
    在本书编辑出版的过程中，海南省人民医院领导

廖小平、王宇刚、林明力、林明忠、林峰、牟忠林，以及朱

继法、罗良海、贾杰、岑松、汤鹏、吴明、吴智勇、符林秋、

钟文菲、李斌、陈克妮、何海霞等专家给予了大力支持
和帮助，尤其是贾杰教授对书稿进行了认真的审问、

修改，海南妇，扛科医皖冉建敏皖长、海南省地质医院曾

瑞浩院长也给予了悉心指导，特在此  并致以谢意。



同时，由于笔者学识疏浅，水平有限，书中不足之处，
敬请广大读者朋友们批评指正。

    符壮才
    2007年9月28日
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    第  章

语言的内涵与种类

  语言是人类社会最重要的社会现象，也是人类所特有的川来表

达意义、沟通思想、交流意见的交际」具。然而每个人心闩中的“世

界”是彼此不同的，而且每个人都有门己的“语言世界”。值得注意
的是，在一定的社会交际领域，个人的“语言世界”又有共陛特征，这

是人们彼此相互理解和沟通的重要基础。

、语言的内涵

    语言是人类社会最重要的交际符号系统。从旨义结合的关系上

看，语言是H义结合的符号系统，这样语H就成了表达语义的符号。

但语言信息的载体并不仅仅限J：语旨，表情、手势、姿势、环境、相互
关系、话题等，都能参与交际，起到信息载体的功能。这些限声H手

段的参与，使语言的交流和交际表现出多渠道的特点。
    语言的信息届陛表现为载负信息的符号、语义信息的多维陛、语

言编码的多重陛。语言符号有三个方而的意义：①语言的意义，即静
态系统：L稳定的H义结合关系的规约意义。这种意义通常是抽象的

和类的意义，并不指称具体的事物。⑦言语的意义，即动态系统中在

具体语句中所表达的意义。这种意义就是通常所说的“字而意义”



或“言内之意”。③语用的意义，即指出具体的语境规定的特定交际

者所表达和理解的意义，这种意义除了具体句子本身的字而意义外，
有时往往表现为说话者所要表达的一种“言外之意”。事实上，人们

在语言交际：L表达和理解的关键，在]‘言语行为的语用含义。
    现代语言学研究表明，分析和理解语言的意义，需要从语H、语

法、语川等三个方而进行综合处理。其中，语川的分析尤为重要，因
为语言的认知过程所需要的关」√‘语境”的信息，来门」／‘言语行为”

的背景、情景，向ll-仅仅来门」√‘话语”本身。

一、人际交流语言的种类

    人的社会属性，决定了一个人并不是孤立的人，不可避免地要与

他人进行语言交往。人与人之间交往的本质是进行信息的交流和交

换。一般地说，在人际交流语言中，语言可分为有声语言和无声语言
两种类型，而无声语言又分为体态语言、书而语言、机器语言等，丰富

了语言交流的内涵。

    （一）有声语言
    有声语言是人的生存方式、生活状态的一种符号表现及精神反

映，交往是人的生存方式的总体性范畴。现实生活中，人们都知道

“话”不能随便说，但站在说话者立场，话还会随便况。其根源在」‘

有声语言不只是被纯粹当作个人主宰的1具，而且是交流思想、表达
情意、促进和谐的媒介。
    人们在淡话时，一连串的语流并lL-泻丁畢毫无间隔，而是听说

反馈、说话插入、轮流发言，以及交际双方的情绪反应、态度变化等。

因此，要注意防范有声语言出现错误向造成误解。有声语言易造成
误解的情况主要有以L几种。
  l  叙述表达不清  在社会交往中，有声语言的叙述方式往往同

守一个“特色”，形成一个模J{，即使出现词不达意、言不由衷、口是
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心阼等现象，个人并没有觉得不妥，甚至也没在意去解释作补救，从

向产生许多不必要的误解。这种误解与个人，赃持l具化叙述方式有
很大关系，甘致交淡不畅、交流受阻、交往破裂等矛盾，影响人际关系

的和谐。
  2  词语运用不当  有声语言若不注意听众情感的兴奋区间、认

识层次与接受方式，使川口头禅、黑话、丑话、暗语等，往往引起他人
的恶心、反感和郝视，引起双方怒Fl相视，使交流变成逆流，对话变成

对抗，好事变成坏事，导致话语失范、交往受挫。
  3  场景选择不适  在交往场景中，传统观点认为，只有人能选

择语H、词句以及叙述方式。实际上，有声语言也有门我选择的权
利，这种权利表现为对构成话语系统的声旨、色彩、情愫、意蕴、感受、

场域等，具有选择、组合与再表达的倾向陛。随着与有声语言相适应

的场景被误用、破坏，有声语言㈠我选择的不当权利被分割、剥夺，话

语真实、确切的意思就会消隐，带给人们的真实感、幸福感也随之流
失，不和谐的人际交往场景就会增多。
    有声语言作为听觉符号，是人们对客观事物的认识、理解和反

映，若表现在大脑或内心应是为感、为情、为思，向用口表达则为声、

为言、为语。因此，在有声语言交往中，说话者要考虑有声语言的语
意存在不同理解，注意与发H、措词或姿势等有机结合，建立语言信

息交往，互相传情达意，以产生良好的凹应与感受，实现人际交流的

闩的。

    （二）体态语言
    在没有有声语言之前，体态语言是人类唯一的交际1具。大量

研究表明，在人类由猿类进化而至的初始阶段，既无记载语言的文

字，亦无完整的口语。体态语言是利用人体的动态与表情来显意传
情的视觉性表意符号系统，是限言语符号体系中的一个重要分支。

作为群体出现的人类，个体与个体之间存在劳动、生活诸方而的协作

关系，需要互通信息以便配合。这样，体态语言便应运向生了。在有



声语言出现以后，体态语言和有声语言交相辉映、相得筒彰，共同构

成人际交流的媒介手段。
    体态语言有优雅和粗俗之分，是通过人的站、坐、走等姿势来传

递某种信息的作言语符号。这既司以表达人们对事物的态度和意

见，又司以体现人的性格、修养、虹1度和职业等特征；既与人的先天素

质有关，也与人的文化修养有关。体态语言所传递的信息内容以情
感为主，在人际交流中有着举足轻重的作用，主要表现在以L五个方

而。
    l  替代功能  体态语言在人际交往中最明显的特点是会意陛，

一举一动都有约定俗成的意义，有时能替代言语符号发出信息，甚至

单独完成交际任务。这种替代作用有四个特点：①体态语言交流

简沾明了，更加突出主要信息。②在公共场合等特殊场合L，体态语
言交流比较含蓄、得体。③当言淡话语己成多余时，体态语言往往

“此时无声胜有声”。④在出现环境阻碍时，只能川怖言语符号进行
交际。
  2  补充功能  在有声语言的表达苍白无力时，通过眼神、而部

肌肉运动、手势、身姿等诸多的体态语言，将有声语言形象化、情感

化、生动化，既能达到先声夺人、耐人寻思的效果，又充分弥补有声语
言表达的乏力和不足。
  3  否定功能  言语表达司以言不由衷，但llI言语信息却是人的

内心情感的真实流露。当ll言语信息与言语信息有矛盾时，阼言语

信息更具真实陛。在交际中，一豐言行不符，言语符号与II言语符号
传达的信息不一致时，人们更倾向」‘相信对方的怖言语信息，而不相

信他的言语信息。
  4  强调功能  使用闩光、手势、间歇等手段，强调言语信息中的

特别之处，从而完善表达、辅助交际，是阼言语符号的又一种功能。
  5  调节功能  人们交往通常借助限言语符号来协调人际对话

的结构，有利]信息传达的准确畅达。
    体态语言的共性源」‘人类的生理特征，是不同文化和不同种族
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的人之间在语言不通的情况L进行l限言语交际的基础。体态语言交

际长」‘表现微妙模糊的意念流动，有利」：将深层复杂的情意内涵整

体传送出去，达到丁言万语说不清、心有灵犀一点通的沟通。一次微

笑的赞许，一个真诚的吻，背上友好的一拍，都会令人心动、催人上

进。这不仅为语言交际表达作了最好的注解，而且还交流了情感，给

交际对象带来了比言辞更神奇的精神力量。

    （三）书而语言
    书而语言是州文字及其他表意符号书写的语言。其中，文字是

人们最常用的表达意义、沟通思想、交流意见的书而语言。在人际交
流语言中，不同的民族有着不同的书而语言。
    书而语言作为视觉符号，虽然没有有声语言的便利和门由，但可

以穿越时空，达到远近可通、占今能融的境地。书而语言是文字、符

号之间的组合，同样受人类社会“约定俗成”的“聚合规则”和“组合
规则”的限制，不能任意而为。在不违背这种限制的前提L，可以通

过门由拆换和组合语言符号的“部件”——语素、词、短语和句子，形

成由语素组成词、由词构成短语和句子、由句子组成语段、由语段组

成文章的组合序列，使书而语言具有更强的系统陛和无限的丰富陛，
既可“编织”丰富多彩的文章，又可表达无穷的意义。
    书而语言的应用更需要简炼、明确、严密，更需要生动和色彩。

值得注意的是，标点符号是书而语言中不可缺少的部分，正确使用对

准确表达文意、改进l作、提高效率，列推动语言交际的规范化，都有
着积极的意义。

    （四）机器语言
    机器语言是因应现代通讯和网络出现的语言，这种语言通常以
屏幕文字和岡像、旨频、视频、胶片等形+《进行相互之间的传递和沟

通，或用]信息的传播使用。随着电子刊算机和网络的广泛应用，各

种电子设备产生的诸如网络语言、手机语言、无纸处方、电子病历等
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机器语言，成为人们在1作、生活中不可缺少的语言。
    电子刊算机作为一种能够按照人们的意志闩主地、高速地进行
海量信息处理I作的电子设备，其应用程度是社会各行业现代化水

平的标志之一，也是人们1作、生活现代化水平的象征之一。由」‘因

应电子计算机和网络向出现的机器语言可以不分地域界限的沟通交

流，对人际交流而言，不懂得使川机器语言的人将有可能成为时代的
“文盲”。
    总向言之，在人际交流语言中，任何一种语言符号系统都是有限

的，但人们在交际e十所表达的思想是无限的。因为人际交流的语言

表达司以根据不同语境的交际需要，将有限的语言符号组成曲尽其
意、体现人类社会精神文明的语言美。尤其是要充分利川有助」‘表

达的语言的和作语言的符种因素，并注意观察交际对方的种种反应，

及时调整表达内容和方式，以达到预期的交际同的。
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