
《医护礼仪与高效沟通》

课程背景：

医护工作是一种极具艺术性的美，它是通过医护人员的言行、

举止、仪容仪表和有效的沟通来体现的。良好的礼仪可以体现出医

护人员的文化修养，是自尊敬人的表现。

医护人员在工作中注重礼仪可以反映出其敬岗、爱岗、对岗位

工作的高度责任心和事业心。而提高医护人员的礼仪形象，也能塑

造医疗机构整体的良好形象。提倡医务礼仪，规范和整合服务举止，

已成为提升医院礼仪形象和服务竞争力的核心。

讲师：高级礼仪培训师 路曈

课程收益：

1. 全面系统地掌握医护礼仪及医护行为规范的基本内容；

2. 提高医护沟通能力，全方位掌握在医疗工作中应用到的高效沟通

技巧及礼仪，提高工作效率，建立良好的医患关系；

3．促进医护人员在工作态度、知识和技能等方面得到提升；

4．树立医护人员职业形象，礼待患者，有效提升医疗机构的社会信

赖感，塑造专业的医护职业形象。

课程风格：

授课讲师有多年医护综合能力提升培训经验，注重实操训练

与落地，授课方式独特、高效，贴合医院实际情况，实用、简单、

易学。通过讲师演绎、自我测试、案例分析、视频观摩、互动练习、
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情景模拟、实操演练、小组讨论等教学方法，突出学员自我练习及

亲身体验的重要性。

课程时间：6 小时

课程对象：医生、护士、导医、医技、收费、药剂、行政后勤等全

体员工

课程大纲

第一模块：医护服务礼仪概述

思考：如果你去医院看病，喜欢什么样的医护人员？

1. 国内医护服务三大境界

（1）关注流程及规范

（2）关注患者需求

（3）关注患者体验

2. 何为患者体验

（1）患者满意度

（2）医护服务危机定律

（3）医护服务的双重功能

3. 医护礼仪的重要性

（1）医护礼仪的重要性认知

（2）首因效应、七七铁律、五五三八七原则

4. 医护人员服务理念提升

（1）马斯洛需求层次理论与医护服务意识
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（2）医护人员服务理念提升与个人发展

教学方式：热身游戏、互动、讲解

第二模块：医护形象礼仪

1.医护仪容礼仪

（1） 医护人员（男士）发型规范

（2） 医护人员（男士）干净整洁面容要求

（3） 医护人员（女士）发型打造规范

（4） 医护人员（女士）职业妆容

a．医护妆容（部分岗位）的三大作用

b．医护职业妆容打造步骤——化妆规范

2.医护仪表礼仪

（1） 医护人员（男士）着装规范

a．着装规范及内搭要求：工作服、内搭要求

b．“TPO”原则

c．配饰的选择与搭配

d．医护人员（男士）着装禁忌

案例分析及实景演练

（2） 医护人员（女士）着装规范

a．着装规范与内搭要求：工作服、燕帽/圆帽的佩戴、内搭要求

b．配饰的选择与搭配

c．医护人员（女士）着装禁忌
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d．鞋袜的选择

案例赏析 你是这样的医护人员吗？

案例分析及实景演练

第三模块：医护举止礼仪

1.医护人员标准站姿

（1） 医护人员（男士）标准站姿的规范

理论讲解+现场实操训练

（2） 医护人员（女士）标准站姿的规范

理论讲解+现场实操训练

2.医护人员标准坐姿

（1） 医护人员（男士）标准坐姿的规范

理论讲解+实操训练

（2） 医护人员（女士）标准坐姿的规范

理论讲解+实操训练

3.医护人员标准行姿

（1） 医护人员（男士）标准行的规范

理论讲解+实操训练

（2） 医护人员（男士）标准行的规范

理论讲解+实操训练

案例：某三甲医院医护人员接待病人案例

现场演练： 
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4.医护人员手势礼仪规范

（1） 医护服务入座手势标准（护士岗位、医生岗位、医技岗位、

行政岗位等）

（2） 医护服务指引手势标准（所有岗位）

a．面向患者近距离指引：横摆式手势

b．面向患者远距离指引：直臂式手势

c．面向患者楼层或大屏幕指引：斜上摆式手势

d．面向患者电梯内部指引：提臂式手势（电梯员岗位）

e．面向患者等病房或会议室指引：回摆式手势（护士岗位、行政岗

位等）

（3） 医护服务指导填单手势标准（护士岗位、医技岗位、导医岗

位、窗口岗位、行政岗位等）

（4） 医护服务递接物品手势标准（护士岗位、窗口岗位、行政岗

位等）

（5） 医护服务其他手势标准（所有岗位）

（6） 医护服务鞠躬礼仪

a．15 度：迎接患者（导医、慢性病、整容科等护士岗位、窗口岗

位等）

b．30 度：感谢患者及家属（护士岗位等）

c．45 度：处理投诉、道歉（护士岗位等）

（7） 护士岗位举止礼仪

a．推治疗车及开关病房门举止礼仪
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b．夹病历夹举止礼仪（如使用电子病历的医院此环节略过）

c．端治疗盘举止礼仪

医护服务礼仪综合举止强化实训

第四模块：医院窗口岗位、医技岗位服务流程及礼仪

细节

1. 导医岗位礼仪

（1） 导医岗位礼仪流程：

a. 相迎

b. 询问

c. 解释

d. 引导

e. 归位

（2） 导医岗位礼仪细节

a. 导医表情礼仪

b. 导医举止规范

c. 导医语言礼仪及话术

导医岗位实训环节

2. 挂号、收费窗口岗位礼仪

（1） 挂号、收费窗口岗位礼仪流程：

a. 相迎

b. 核对

c. 告知
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d. 相送

（2） 挂号、收费窗口岗位礼仪细节

a. 挂号、收费窗口表情礼仪

b. 挂号、收费窗口举止规范

c. 挂号、收费窗口语言礼仪及话术

挂号、收费窗口岗位实训环节

3. 药房窗口岗位礼仪

（1） 药房窗口岗位礼仪流程：

a. 相迎

b. 核对

c. 说明

d. 相送

（2） 药房窗口岗位礼仪细节

a. 药房窗口表情礼仪

b. 药房窗口举止规范

c. 药房窗口语言礼仪及话术

4. 医技岗位礼仪

（1） 医技岗位礼仪流程：

a. 相迎

b. 告知

c. 请求配合

d. 提示
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（2） 医技岗位礼仪细节

a. 医技岗位表情礼仪

b. 医技岗位举止规范

c. 医技岗位语言礼仪及话术

医技岗位实训环节

第五模块：医护交往礼仪

1. 称呼礼仪（行政岗位、医生岗位、护士岗位）

（1） 称呼原则

（2） 称呼禁忌

2. 握手礼仪

理论讲解+实操训练

3. 介绍礼仪

（1） 介绍顺序

（2） 介绍方式

理论讲解+实操训练

4. 座次礼仪（行政岗位）

5. 乘车礼仪（行政岗位）

第六模块：医护高效沟通

1.认识医患沟通

游戏

（1）医患沟通中的两组数字

（2）医患沟通漏斗图
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2.医患沟通礼仪及技巧

（1）医患沟通技巧一：心态调整

a．成功公式

b．“七色情绪谱”

（2）医患沟通技巧二：重视和耐心

a．马斯洛需求层次理论

b．医患投诉增多的深层次原因

c．耐心三阶段及对策

（3）医患沟通技巧三：适宜的微笑

a．医患沟通中适宜的微笑与不适宜的微笑

b．“三不要”和“四一样”

（4）医患沟通技巧四：肢体语言与患者满意度

a．医护人员肢体语言与患者满意度

b．肢体语言的秘密

（5）医患沟通技巧五：恰当的赞美

a．三 A原则

b．赞美技巧

游戏

（6）医患沟通技巧六：倾听技巧

a．医护工作中的倾听的姿态

b．医护工作中的目光角度等

（7）医患沟通技巧七：不争执求一致
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a．医护服务重中之重

b．化解服务争执六步走

c．医护投诉处理步骤

（8）医患沟通技巧八：文明用语显素养

a．敬语的使用

b．语气和语调的运用

（9）医患沟通技巧九：应对不同患者的沟通技巧——DISC 沟通技

巧

高 D型患者沟通技巧

高 I型患者沟通技巧

高 S型患者沟通技巧

高 C型患者沟通技巧

西游记人物DISC 分析

教学方式：演示、案例、互动、游戏等
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