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内容概要

本书是广东省佛山市第一人民医院护理部近年来对护理理论和实践不懈探索的结晶。
其内容分为三章：首先通过对护理人员外在形象的重塑，包括各类护理人员仪容、仪表、仪态，护理
服务中的礼仪及服务语言、副语言等多方面进行规范和场景模拟，确立护理人员的行为规范；其次，
通过对护理人员内在品质的重塑，构建与先进医院文化相适应的护理文化；最终通过建立护理人员形
象重塑目标体系——优质服务体系，为就诊者提供优质服务。
大量案例、场景模拟的运用，使该书生动、实用、可操作性强。
本书适用于护理人员或护理管理工作者阅读参考。
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书籍目录

第一章 护理人员外在形象重塑——护理人员的行为规范  第一节 护理人员的仪容、仪表及仪态重塑　
　一、护理人员的行为规范　　二、行为规范的整体要求　　三、护理人员仪容、仪表、仪态重塑      
（一）仪容      （二）仪表与着装      （三）仪态、举止　　四、护理人员服务礼仪重塑      （一）公共
服务礼仪      （二）护理服务行为礼仪      （三）护理操作礼仪      （四）电话礼仪      （五）抢救礼仪      
（六）电梯礼仪      （七）会诊礼仪  第二节 护理人员技术操作过程中语言、副语言模拟及温馨用语　
　一、青霉素皮试　　二、体温、脉搏、呼吸、血压的测量及记录　　三、女病人导尿术　　四、大
量不保留灌肠　　五、鼻饲法　　六、晨间护理　　七、卧床病人更换床单　　八、床上洗头　　九
、床上浴　　十、静脉注射　　十一、肌肉注射　　十二、静脉输液　　十三、中心双鼻孔吸氧　　
十四、电动气管内吸痰　　十五、中心气管内吸痰　　十六、电动口腔吸痰　　十七、中心口腔吸痰
　　十八、电动鼻腔吸痰　　十九、中心鼻腔吸痰  第三节 各类护理人员的服务规范、语言及副语言
模拟　　一、门诊护理人员服务规范、语言及副语言模拟       （一）挂号处服务规范      （二）咨询处
导诊护士服务规范      （三）检验单发放处服务规范      （四）门诊分诊护士服务规范      （五）门诊（
含特需门诊）治疗室护理人员服务规范      （六）门诊 （含特需门诊）手术室护理人员服务规范　　
二、急诊科护理人员服务规范、语言及副语言模拟      （一）急诊科导诊人员服务规范      （二）急诊
科接线员服务规范      （三）急诊科夜诊护士服务规范      （四）院前急救护士（出诊护士）服务规范    
 （五）急诊抢救室护士服务规范      （六）静脉输液室护士服务规范      （七）中心治疗室护士服务规
范      （八）急诊留观室护士服务规范　　三、病房护理人员服务规范、语言及副语言模拟      （一）
病房护理人员服务规范      （二）特需诊疗中心护理人员服务规范　　四、特殊区域护理人员服务规范
、语言及副语言模拟      （一）内镜中心护理人员服务规范      （二）手术室护理人员服务规范      （三
）供应室护理人员服务规范      （四）产房护理人员服务规范      （五）新生儿病区护理人员服务规范    
 （六）血透中心护理人员服务规范  第四节 温馨巡视用语　　一、巡视的基本技巧　　二、交接班巡
视用语　　三、日常常规巡视  第五节 就诊者投诉的处理　　一、正确看待投诉　　二、投诉的类型
及原因 　　三、处理投诉的基本原则 　　四、处理投诉的程序第二章 护理人员内在品质重塑——建
立与先进医院文化相适应的护理文化  第一节 医院文化的相关概念　　一、医院文化的概念　　二、
护理文化的概念　　三、医院文化的基本要素  第二节 医院文化的理念体系　　一、医院环境      （一
）物态环境      （二）人文环境　　二、建立与医院工作目标相一致的护理工作目标　　三、树立以人
为本的护理队伍价值观　　四、建立革新型的护理管理模式　　五、改变护理人员的理念，树立“五
种”意识　　六、强调团队意识，建立一支高绩效的护理团队　　七、医院精神　　八、医院的职业
道德建设　　九、医院的社会形象建设  第三节 相对完善的医院外观识别系统是良好医院文化的外住
体现　　一、提升医院及护理队伍的品牌意识，创技术、服务、管理三大品牌 　　二、加强信息化建
设      （一）护理信息化建设      （二）护理网站建设      （三）医院院徽、院歌、院史、院刊　　三、
医院的外貌和建筑风格是医院的物态文化第三章 护理人员形象重塑目标体系的建立——为就诊者提供
优质服务  第一节 优质服务的相关概念 　　一、服务的概念　　二、优质服务的概念　　三、开展优
质服务的必要性及迫切性  第二节 护理服务的分型及特点  第三节 护理优质服务的要素　　一、向就诊
者显示积极的工作态度——运用“五把金钥匙”      （一）塑造最佳的护士形象，显示护士良好的精神
风貌（金钥匙一）      （二）显示积极态度需要良好的形体语言表达——非语言沟通（金钥匙二）      
（三）掌握说话的技巧（金钥匙三）      （四）掌握打电话的技巧（金钥匙四）      （五）保持精神饱
满，防止疲劳综合征（金钥匙五）　　二、识别就诊者的需求      （一）就诊者的一般需求      （二）
识别就诊者需求的法宝　　三、满足就诊者的需求　　四、确保就诊者成为回头客参考文献附录1：
护理优质客户服务程序标准附录2：加强医院护理文化建设提升护理团队核心竞争力
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章节摘录

书摘(二)护理服务行为礼仪    1．在护理服务中树立护理形象大使的自我意识，树立“以人为本，竭诚
为就诊者提供最满意的医疗服务”的服务理念。
尊重就诊者，了解和满足就诊者的合理需求，为就诊者提供主动、热情、贴心、真诚的细化服务。
    2．尊重科学、尊重医疗常规。
语言亲切、态度和蔼，以“请”字开头，“您好”为先，“谢”字不离口。
从容大度，不责备就诊者，让“就诊者总是对的”贯穿于服务礼仪之中，即使得理也要让人，提供微
笑站立服务，让就诊者感受到舒适、方便、亲切、安全和物有所值。
    3．见到就诊者到来要起立，主动点头问好，热情接待，给就诊者以热情的帮助。
对住院的就诊者要护送到床前，交代好病床单位设施的使用方法、住院须知、人院宣教等，介绍完毕
应询问就诊者“不知道我讲清楚了没有?如需要帮忙请随时找我或我的同事，我们非常乐意为您服务”
。
对出院的就诊者，要做好出院指导，如“请按时服药，请定期到门诊复诊”等，并送到病区电梯口，
以敬语道别：“恭喜您康复出院”，“请多保重身体”，“路上请小心”，“请慢走”等。
    4．在护理服务中就诊者对护士产生误会、不满甚至吵闹时，即使自己再有道理，亦应控制自己的情
绪，保持冷静或适当回避，交由护士长或同事处理，绝不能与就诊者发生争吵，切记把“对”让给就
诊者。
    5．尊重就诊者的人格、权利、宗教信仰和风俗习惯，对待就诊者一视同仁。
不对就诊者的外貌品头论足，更不能讥笑、模仿就诊者，称呼就诊者不宜用床号，应尽量用社会称呼
称谓就诊者，如(××先生／太太／小姐／女士，××经理、书记⋯⋯)更不能给就诊者起绰号。
    6．护理服务中做到“八不”：不吃东西，不打瞌睡，不扎堆聊天，不大声谈笑，不看书报、电视，
不玩电脑游戏，不做私事，不擅自离岗。
    (三)护理操作礼仪    1．给每位就诊者操作前均应称呼，“您好，请问您叫什么名字?因为x×原因，
现在占用您一点点时间，给您做××操作，可能会有××不适，请您配合”。
操作前耐心解释；操作中要询问就诊者感觉如何，有何不适；操作后说“操作完了，您配合得很好，
谢谢您”。
特殊操作或使用特殊药物后要注意观察就诊者的反应。
    2．护理服务中做到四轻：走路轻，关门轻，说话轻，操作轻。
不在就诊者面前或病房、办公室内争吵或争论，不大呼小叫，取放物品要轻，不拖不拉，避免发生响
声。
    3．上班前不要吃刺激气味强的食物，如葱、蒜等，更不准饮酒，工作中要集中精力，不谈论与工作
无关的事情。
    4．不得把工作和生活中不愉快的情绪带到服务中来，更不可发泄在就诊者身上。
    5．服务中要做好守诺，对就诊者作出的承诺及就诊者提出的问题或要求办的事，尽早尽力给予满意
的答复，如果是自己解决不了的事情，亦应向就诊者做好交代，不能让就诊者“无期”地等待。
    P9-10
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