
医务人员礼仪培训
医院礼仪是医院的员工的言行举止进行培训，培养员工的个人修养，

一个好的企业对员工有着密切关系，员工的言行举止都能体现出这个企业

的水平。而医患沟通也是非常重要的，据调查，80％的医患纠纷都是由于

沟通不良引起的，如果沟通良好，这些纠纷就会减少甚至不会发生，所以

加强医患沟通的训练 是非常重要的。医患沟通不良，从医护人员的角度讲，

主要有两个方面的原因，一是医护人员不愿意或者不重视沟通，二是沟通

的技能方面有欠缺，本培训课程将帮助医院解决这些问题。医务人员礼仪

培训

【培训时间】：8课时

【培训对象】：医院的医生、护士、导医、各级管理者等医院所有医护人

员

【培训形式】：

大量生动案例教学，实用性、操作性强，采用互动、游戏、现场演练、疑

难解答等方式，使医护人员在轻松地学习中掌握更多的方法、技能。

【授课特点】：

课程专注、针对性强；互动教学、气氛活跃；源自实践、立竿见影

【培训目标】：

1、通过培训使学员明晰市场的竞争意识，树立优质服务的理念；

2、通过培训使学员了解医院礼仪的重要性，掌握基本的医院礼仪要点及

规范；



3、通过培训使学员懂得塑造与个人风格相适的医护专业形象，能够改善

自己的仪容和职业着装，塑造职业的医护服务形象；

4、通过培训使学员学会在服务过程中与患者交往的基本礼仪规范与技巧；

医院礼仪培训课程内容

第一讲：医务人员交往的艺术-礼仪

礼仪的概念礼仪的本质

遵从的原则

第二讲：满意服务从心开始-服务意识与素养

一、优质客户服务的价值

1、打造服务利润链

2、客户服务与销售同样重要

3、深刻理解客户关系

4、深刻理解客户服务

5、你是在为你自己工作

6、客户服务仅仅履行职责是不够的

二、具备良好心态和正确服务理念

（一）思想定位，热爱服务

1、我做服务，我自豪

2、我热爱服务事业

3、将服务作为一生的选择

（二）快乐服务的 5个心态



（三）快乐服务的 5点精神

第三讲：医务人员职业形象塑造

一、仪容

（一）仪容的基本要求

头发：男士发式、女士发式

面部：男士修面、女士化妆

手部：指甲

（二）女士化妆原则

二、仪表

（一）着装的基本原则

1、个性原则

2、和谐原则

3、TPO原则

（二）常见着装误区点评

（三）西装及领带礼仪

（四）鞋袜的搭配常识

（五）首饰、配饰、皮包的选择和使用规范

（六）服饰色彩搭配

第四讲：医务人员行为举止规范

1.服务站姿

2.服务坐姿



3.服务蹲姿

4.服务行走

5.递物接物

6.鞠躬

7.引路

8.持物（治疗盘、病历卡）

9.推治疗车

10、人际交往距离

对以上讲解内容进行训练指导

第五讲：医院服务接待礼仪

一、微笑服务礼仪

1.笑口常开

2.练习微笑的方法

3.消除微笑障碍的几个技巧

二、日常接待患者礼仪

1、打招呼与握手

2、称呼礼仪

3、介绍礼仪

4、握手礼仪

5、接名片礼仪

6、递送茶水礼仪



7、电梯礼仪

三、医务人员接听电话礼仪

拨打电话礼仪

接听电话礼仪

电话礼仪忌讳

第六讲：医院服务语言礼仪

（一）礼貌用语

1.问候语

2.迎送语

3.请托语

4.致谢语

5.征询语

6.应答语

7.道歉语

（二）行业用语

1.三 T原则

2.适度原则

3.术语的使用

4.用语的禁忌

第七讲：医患沟通礼仪及技巧

一、沟通交谈的基本要求



1.态度谦虚诚恳

2.表情亲切自然

3.语调平和沉稳

二、无效沟通造成的负面影响

1、自尊与自信降低

2、沮丧和敌对

3、科室之间矛盾

4、失去创造力

5、失去团队精神

三、沟通交谈五不问

不问年龄

不问婚否

不问收入

不问健康

不问过往

四、医院内部沟通技巧

一、与上司沟通

二、与下属沟通

三、医患沟通技巧

第八讲：医务人员礼仪培训总结


