
暖暖的爱，让你更美好《医护人员服务意识与沟通技巧提升》培训方案

主讲人：朱美林

▐ 培训背景：

医院是社会服务的窗口，随着国家卫生改革的不断深入，部队、企业、院校所办的医院、卫生院已

普遍向社会开放，再加上遍地的个体诊所，加剧了各医疗单位对有限的医疗市场的竞争。对于病人来说，

面对众多的医院，要选择就医，常常是“慕名而至”，这个“名”就是医院的形象。医院形象是医院通过自身

行为得到社会认可的医院文化的综合反应和外在表现，是社会公众对医院的综合评价和印象，既是医院

综合实力的体现，也是医院社会效益的反映。 一家好的医疗机构，除了注重医疗技术的精益求精外，优

质服务应当始终是全体医护人员孜孜不倦的追求，医护礼仪是良性医患关系的基本组成部分，是提高服

务质量，增加服务效益的必要手段。只有加强医护人员从气质到内心，以及服务意识和服务能力等方面

的培养，提升医务工作人员整体职业素养，才能打造医院之美好形象，减少医患冲突，使医务人员得到

患者及家属的信赖与喜爱，为医院带来更大收益，为行业树立卓越的品牌形象。 

▐ 课程目标：

● 本课程旨在进一步提升医务人员的责任意识、文明素养和服务能力，

● 树立起医务人员良好的个人形象，使优质医疗卫生服务内化于心、外化于行，

● 通过医护形象、服务礼仪、人文关怀、医患沟通等模块，塑造医务工作者白衣天使的美 好形象，让医

护人员具备诚恳、自信、热情、宽容的职业素质， 

● 树立正确的服务观念，真正达成以患者为中心，让患者满意的终极目标。

● 促进医患关系的进一步和谐，令医疗机构在开放的医疗市场立于不败之地。 

▐ 培训效果呈现：

● 知识实战性：课程内容让学员掌握工作场合形象标准、掌握接待服务流程、掌握日常患者接待及特殊

情况下情况接待的方式及重点患者的重视点方向，关键时刻的服务状态，让学员不但听得懂、记得住，

而且用得上、做得到 



● 授课训练性：学以致用，情景演练强化知识点记忆；分组学员点评、分享加深理解；老师总结辅导，

加快知识吸收，通过训练呈现完美职业形象 

▐ 授课对象：

医院全体医护人员、医美行业精英、孕产妇护理中心等医疗机构从业人员

▐ 授课时间：

1 天（6 个小时）

▐ 医护人员服务意识与沟通技巧提升课程大纲：

第一讲：美好的医护形象塑造

一、塑造好你的第一印象 

1. 什么是首因效应

2. 积极的视觉语言 

3. 消极的视觉语言 

4. 与患者及家属见面的最初一分钟该做什么 

5. 医护人员自我形象对照检查 

二、男性医护人员着装要求

1. 男性发型要求 

2. 手和手指要求 

3. 衬衫领带要求 

4. 鞋袜衣帽穿戴、快速领带打法 ！

三、女性医护人员形象要求 

1. 女性发型要求 

2. 女性淡妆技法 

3. 女性手部要求 



4. 正确佩戴饰品 

5. 皮鞋丝袜穿法、几款简易丝巾系法 

第二讲：医疗行业窗口岗位接待 

一、窗口岗位服务规范 

1. 提前准备——“三个主动”

 2. 岗前准备——“五个一样” 

3. 岗前恭候——“四个做到” 

二、窗口岗位服务禁忌 

三、窗口岗位接待规范 

1. 热情问候+适度表情+得体仪表

2. 服务工作中的“三声” 

3. 服务工作中的“三到” 

4. 不满意患者的做法 游戏互动：我真的做的对吗 + 换位思考 

第三讲：医疗行业中的文明仪态与优雅举止 

一、医护人员基本礼仪训练

1. 用哪些方式做到尊重服务对象，礼貌接待患者及家属 

2. 站如松、坐如钟、得体地蹲，优雅的走 

3. 指示、引领、邀请等服务手势的运用要领与训练 

4. 狭路相逢“礼”者胜——与患者相遇如何礼貌待人 

分组演练+团队 PK：优雅坐姿，大方行姿，挺拔站姿 

二、医护人员文明语言训练 

1. 医护人员文明常用语 

2. 面对病人的语气与措辞 



3. 如何用委婉的语言表达内心感受 

4. 如何用积极的语言引导病人健康心态 

三、医疗工作中的禁忌语言 

1. 门诊或窗口接待中的常见忌语 

2. 入院后的病房忌语 

3. 禁忌语言引发的矛盾和后患 

4. 矛盾补救和积极的处理方法 

第四讲：医患沟通 

一、正确理解医患关系 

1. 广义和狭义的医患关系 

2. 医患沟通的内容 

3. 找准沟通的基础 

4. 如何理解患者心态 

5. 医护人员阳光心态 

二、沟通的三大途径 

1. 语言沟通 

1）语言沟通中的“六个一” 

2）让沟通更顺畅的基本原则 

3）语言沟通禁忌 

2. 肢体与行为 

1）倾听的艺术 

2）身体与目光如何配合 

3. 沟通中的人际距离与持物距离 

分组演练：模拟表情礼仪和身体语言 



第五讲：医护人员日常工作礼仪 

一、日常工作 “八个一” 

二、如何让新入院患者产生归属感 

三、一切从患者要求出发 

1. 如何迎候患者 

2. 如何询问相关信息 

3. 有礼有节地引导患者进入病区 

四、医护人员的首问责任 

1. 不推脱 

2. 有热心 

3. 多关怀 

第六讲：操作治疗礼仪与医护人文关怀 

一、医护操作前的五个步骤 

1. 举止和表情准备 

2. 操作前耐心细致的解释和安慰 

3. 专业周到的细节规范 

4. 手机和电话的处理礼仪 

二、医护人文关怀 

1. 人文关怀概述 

2. 法律要求与道德要求的统一 

3. 对患者的人文关怀 

4. 对医护工作者的人文关怀 

5. 如何制造快乐，学会减压 

案例分享+总结 
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