【课程特色】

礼仪是一种形式美。发于心才能礼于表。本课程立足“礼”，强调医护人员理念观念和 心态的改变，以此为主线和基础，来塑造医护人员之”礼“及”礼之仪“，以此生发自然之 仪之美。在此基础上训练行为及举止之仪，这是医护从业者立足职场、决胜职场的根基。
【课程目标】

◇	内强个人素质，外塑医护形象，达到个人、医院双嬴；

◇	掌握并恰当地应用医护礼仪，满意患者，成就自我；

◇	规范医护人员在医护活动中的礼仪细节，展现素养，铸就品牌。

【课程收益】

组织收益：

◇	有效提高医护人员整体素质，提升企业形象、铸就企业品牌；

◇	减少医护活动中的误会和失误，促进良好医患关系的形成；

◇	员工得体的行为、良好的素养，可以增进协作，提高企业核心竞争力。 员工收益：
◇	了解医护人员服务礼仪的重要性，规范自身的行为举止，掌握基本的医护服务礼仪要点 和规程；
◇	大方得体的仪表、恰到好处的举止，展示良好的风范，帮助建立自信；

◇ 从“礼”的角度重新认识护患关系，定位医护的职业角色，于细节处体现职业素养，培 养职业品质。
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◇	于举手投足间透射良好的职业素养，塑造独具个人风格的专业形象。

【授课方式】 讲与演，演与练，练与评，声与形，图与影相结合，多种教学手段的运用，实现全程互动、 寻求身临其境的体验，获得实实在在的提高和收益。
【授课时间】两天标准版，客根据客户需求调整内容及课程时长
【推荐参训对象】

所有医护人员，包括医生、护士、导医、导诊、接诊、体检中心和窗口服务人员。


【课程大纲】
第一模块 “礼”字----感觉篇

一、识“礼” 1、“礼”的起源
2、“礼”的精髓

◆	医护礼仪尊重的具体体现：

（1) 尊重病人的基本医疗权--《世界人权宣言》保障的权力

（2) 尊重病人的医疗知情权--生命健康最高原则

（3) 尊重病人的医疗选择权

（4) 尊重病人的人格平等权 3、”礼“的原则
4、医护”礼“的重要性

◆	内强素质，外塑形象（个人和医院）

◆	人际关系的润滑剂（医护关系和医患关系），现代竞争的附加值

二、以“礼”定己

1、定位自我

◆	常态我

◆	职态我 2、定位工作 三、以”礼“定人 1、患者对你的定位
◆	服务者--托付信任

◆	职业人--托付尊严

◆	天使--托付生命 2、定位患者
◆	工作”量“	◆	病人	◆	熟人	◆	亲人	◆	恩人 四、以“礼”定业
职业人五角色：医者	听者	忍者	学者	梦者


第二模块	”仪“字----表现篇 一、医护人员的仪容美：实操训练： 医护职场化妆 二、医护人员的仪表美：【实操训练：“天使装”的穿戴标准与细节】 三、医护人员的仪态美 1、职业姿态美：【实操训练：医护人员的站、坐、蹲、走姿】
◆	静态美--俊秀挺拔的站姿、稳重端庄的坐姿

◆	动态美--轻盈机敏的行姿、文雅美观的蹲姿

2、职业动作美：【实操训练：职业规范动作训练】

◆	推车、端治疗盘、持病历夹

◆	查房、检查、输液

◆	引导（指引、引领、楼梯、电梯）、递交物品、握手、介绍

◆	手势语意 3、职业行为美
◆	行为礼仪规范原则

◆	不同医护场所的举止美 【互动训练】

（1）办公室礼仪

[bookmark: _GoBack]（2）病房礼仪

（3）病区礼仪

（4）交接班礼仪 四、医护人员的语言美 1、服务语言规范原则
2、服务语言技巧

3、体检中心销售人员语言技巧：【实操训练】

◆	体检中心销售人员迎送客语言技巧

◆	体检中心销售人员介绍产品语言技巧

◆	体检中心销售人员价格谈判语言技巧 4、日常职业规范用语：【实操训练】
◆	导医规范用语

◆	门诊医护规范用语

◆	病区医护规范用语

◆	手术医护规范用语 五、医护人员的表情美：【实操训练】 1、神态
2、目光

3、微笑


第三模块	医护人员的情绪管控--管理篇

1、医护人员的职业压力 【互动测试】

◆	测试你的压力

◆	医护人员压力来源

◆	医护人员不良情绪分析 2、医护人员不良情绪的管理
◆	不良情绪处置原则

◆	不良情绪处置方法 3、如何处置沟通危机 【情景演练】
◆	6 招化解冲突

◆	服务用于禁忌
image1.png




image2.png




