
医院优质服务理念与服务礼仪

培训对象

医院医生、护士或相关接待服务人员等。

课程时间

 2 天（12 小时），内训可根据客户实际情况进行模块组合，调整课程时间长

短。

授课方式

理论讲授 40％、实战演练 30％、案例讨论、培训游戏 20％、经验分享、现场

答疑 10％

课程目标

 树立全新优质的服务理念，提升医护人员的服务礼仪与服务标准，创造高

端医疗服务特色与活力，进一步提升客户满意度。

 塑造专业值得信赖的医务人员形象，进而提升企业整体形象； 

 掌握医院服务相关礼仪规范；提升员工礼仪修养，展现企业整体素质；

 掌握与客户医患，同事，不同层级人员的沟通技巧，提升沟通能力；

 掌握客户投诉处理方法，加强医护人员的服务意识和服务技巧，从内而外

提升企业服务水平。

第一章  客户服务新观念

一、 为什么要重视客户服务？

1. 我们的工资由谁付？

2. 什么是企业生存的根本？

3. 在竞争白日化的今天，我们靠什么赢得市场？获取利润？

二、 服务礼仪的核心要求――“交往以对方为中心”

案例分享：

 一张百元美钞换来25万美元存款

 一个小举动赢得客户忠程度



第二章：优质服务形象塑造

一、 第一印象55387法则

二、 职业着装TPO原则

三、 医护人员着装礼仪规范

1. 职业服装、首饰及其他服饰品的选择、搭配技巧

2. 职业着装“六大禁忌”

四、 医护人员仪容礼仪规范

1．面部修饰、发部修饰、化妆修饰、香水选择与使用

五、 医护人员的仪态礼仪规范

1. 标准站姿、坐姿、走姿、蹲姿训练

2. 微笑礼仪与训练

3. 眼神规范与应用

4. 服务洽谈中视线的落点

 迎接客户、3米内注视客户

 与客户交谈，目光停留在社交凝视区

 与女士交谈时，目光禁忌

 与新客户交谈时，带浅笑及不时目光接触

 倾听时，目光专注、适时回应、交流

5. 迎客手势礼仪

6. 请客户入座的手势礼仪

7. 接递物品手势礼仪

8. 请客户签名或阅读的手势礼仪

9. 鞠躬礼仪训练

10.积极的肢体语言

11.消极的肢体语言

案例分享：

 原一平的38种微笑

 曾国藩三千步识人法

 松下幸之助的形象观



 商界名人们的商务形象分析与点评

 抖腿“抖”掉千万合约

六、 医护人员的礼貌语言规范

1. 礼貌语言的四个要素

 以客人为中心

 态度要真诚

 用词要准确

 语气要温和

2. 礼貌语言的五个要求

 声音优美

 表达恰当

 表情自然

 举止优雅

 口气清新

3. 常用“五声”服务用语

4. 服务禁忌用语

 示范指导、模拟练习：如何“提升”你的专业服务形象魅力指数

第三章：通用商务会面礼仪

一、 面对客户时常用称呼礼仪

职务性称呼、职称性称呼、行业性称呼、性别性称呼、姓名性称呼、年

龄性称呼

二、 与客户见面礼仪

  自我介绍及介绍他人

三、 与客户握手礼仪

握手的先后顺序、握手需注意细节、职场常见握手大忌分享

四、 与客户交换名片礼仪



如何规范接受名片、如何规范递交名片、如何巧妙索要名片

五、 陪客户走路、迎客、送客礼仪

六、 陪同客户进出电梯、楼梯引领礼仪

七、 乘车礼仪

八、 会客位次礼仪、会议座次礼仪 

九、 电话礼仪

第四章  客户服务沟通礼仪

一、 影响沟通效果的因素分析

二、 高效沟通的核心原理

三、 拉近客户沟通距离的五大技巧 

1. 情绪同步 

2. 主动迎合 

3. 语调语速同步 

4. 语言文字同步 

5. 镜面影像法 

四、 高效沟通的六大法宝

1. 微笑是通行证

2. 正确陈述——陈述技巧训练

3. 学会倾听——聆听技巧训练

4. 有效提问——提问技巧训练

5. 学会赞美——赞美技巧训练

6. 同理心沟通——关心技巧训练

五、 与客户沟通的四大禁忌

1.  打断对方

2.  补充对方

3.  纠正对方

4.  质疑对方

案例分享：

1. 张大千祝酒故事



2. 不同表达，不一样的效果

视频分享：张绍刚与刘莉莉的沟通冲突

沟通游戏：

1. 撕纸

2. 赞美别人

3. 你真的听进去了吗？

六、 客户投诉处理技巧

1. 正确认识客户投诉的作用 

2. 投诉处理的基本原则

3. 投诉处理的七步骤

 迅速隔离客户

 仔细倾听，理解抱怨

 表示同情理解，安抚客户情绪

 分析原因，掌握客户真实需求

 提出公平化解方案

 获得认同，立即执行

 跟进实施，及时反馈


