课程背景：
1、社会公众如何认知一所医院
人际知觉的形成与第一印象：
外表、态度、服饰、发型、微笑、神情、视线、姿势、鞠躬、手势——注意率55%
声音、谈吐悦耳的声音、问候、言语措辞——注意率38%
业务相关知识——注意率7％
2、社会公众如何评价一所医院或一位职业人
两个尺度：美誉度——道德、知识（技术）、社会
知名度——口碑、广告
由此可见，当前医疗行业的竞争，包含了医疗软实力竞争与硬实力的竞争两个方面。随着医疗模式的转变，医疗体制改革的不断深入，“以人为本”的护理理念正逐渐普及。服务质量的提高，不仅包括了为患者提供娴熟的业务技术，还包括了更加广泛的优质服务内涵。
窗口服务人员在医院中与患者接触相当频繁，其良好的仪表、优雅的风范、恰当礼貌的用语可以给人端庄、纯洁、文明的印象，同时也可折射出整个医院的精神风貌以及医疗服务质量的好坏。医院员工的形象一定程度上代表了医院的整体形象，因此讲究礼仪，注重仪表在现代全新的护理理念中有着重要意义。
 
医务人员服务礼仪培训课程大纲
 
第一部分医院形象塑造
 
第一讲：医疗市场竞争与医院形象策划
1.竞争核心
2.竞争重点——服务
3.竞争引发医院的形象策划
4.关于“以人为本”“人性化”关怀
5.特征：核心医疗技术+人文关怀=现代医院
 
第二讲：医院形象的六个内容
1.员工形象
2.管理者形象
3.技术形象
4.服务形象
5.环境形象
6.产品形象
 
第三讲：医院形象塑造三大系统
1.理念识别系统——舒适、快乐
2.行为识别系统——管理行为、员工行为
3.视觉识别系统——色彩、标识、职业服装
 
第二部分医院医务人员形象塑造与服务礼仪训练
第一讲：医务人员的职业仪容仪表修饰
1.着装
2.发饰、发型
3.戴燕尾帽的发型、发饰
4.戴圆筒帽的发型
5.戴口罩
6.佩戴胸卡
7.工作鞋
8.佩戴饰品或装饰
9.淡妆上岗
 
第二讲：医务人员的职业仪态训练
 
1.医务人员的举止要求：轻稳正原则
2.站姿的要领与训练
3.坐姿、鞠躬的要领与训练
4.走姿的要领与训练
5.蹲姿的要领与训练
6.目光凝视规范与视线控制
7.递物、接物、手势的运用要领示范与训练
8.举止礼仪的难点与培养良好举止礼仪途径
 
第三讲：医务人员职业谈吐训练
一、职业语言
1.声音与语言
2.学会科学的发声方法
二、职业风度
1.态度诚恳大方
2.语气亲切自然
3.表达得体准确的服务话术
案例1：入院
案例2：发药
案例3：催款
三、职能部门接待用语
（一）基本服务用语
49 十字礼貌用语
50 称呼用语
51 接待用语
52 电话用语
53 公共用语
（二）岗位服务用语
54 导医台服务敬语
55 挂号收费处服务敬语
56 住院部服务敬语
（三）辅助科室服务敬语
57 药房服务敬语
58 检验窗口服务用语
59 检验科服务敬语
60 放射科服务敬语
61 彩超室、心电图室服务敬语
（四）临床科室服务敬语
62 急诊科医生服务敬语
63 门诊医生服务敬语
64 门诊手术医生服务敬语
65 住院部医生服务敬语
（五）护理人员服务敬语
66 门诊护理人员服务敬语
67 注射室服务敬语
68 输液室服务敬语
69 微波治疗室服务敬语
70 手术室护理人员服务敬语
71 住院护理人员服务敬语
（六）后勤服务用语
72 电梯员服务敬语
73 保洁员服务敬语
74 保安服务敬语
 
第四讲：微笑服务礼仪训练
 
1.仪容仪表——美丽而深刻
2.真诚微笑——发自内心和享受其中
3.期待眼神——真诚和信任
4.自信坚强——让对方信任解决问题的能力
案例：广州亚运会“微笑姐”
 
第五讲：医患沟通技巧
一、医患沟通的重要性
二、医患沟通的基本原则
1.树立真心为患者服务的理念
2.主动、热情、诚恳、耐心
3.理解对方、站在对方角度思考问题
4.注意多渠道和沟通技巧的使用
5.把握说话内容，多言和慎言相结合
三、医患沟通技巧
1.医患间的非语言沟通
2.医患间的语言沟通
3.听的技巧
4.说的技巧
5.注意肢体语言
 
第六讲：职能部门接待礼仪
1 寒暄、介绍礼仪
2 握手礼仪
3 医院引导与指引
4 正确的请、让、送实操训练及操作
5 告辞、送别的礼节、礼貌及操作
 
第七讲：职能部门电话礼仪
1接电话时的笑容和姿势
2 主动友好、自报家门
3用语文雅、口气温和、注意语音语调
4说话简明，节约时间
5迟接电话须表歉意
6 电话语气要委婉
7与同事通话避免使用昵称
8分清对象，轻放电话
讨论、分享：在学习中找到乐趣
第八讲：医务人员服务礼仪培训总结
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