
优质护理服务用语

                  —— 心血管科  江牡丹

用心服务从沟通开始
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一  常用文明用语
•         做到见面问声“您好”,“请”字当头，“谢”字不离口。  

•       您好! 请! 请进! 请坐! 请走好! 请休息! 请稍候!

•         对不起。 没关系。 别客气。谢谢! 不用谢!

•         请问您哪儿不舒服？
•         请不要着急，慢慢讲!

•         祝您早日康复。
•         您有什么不清楚，我可以为您解释。
•         请配合一下。
•         您有什么需要我帮助吗？
•         请依次排队等候!

•         请稍候片刻，我马上为您检查（治疗、办理）。
•         别着急，我马上就来。
•         您提的意见很好，我们一定会认真改进的。
•         感谢您对我们工作的理解和支持。
•         欢迎您检查指导工作。
•         请多提宝贵意见。
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二  常用文明用语及行为规范举例
：

• （一） 通用部分   所有人员均应做到“首问
责任制”，即无论某人向你询问，必须把他
（她）正确引到某科或找到某人，直到对
方满意，如果自己确实无法离开，应委托
他人办好。
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•  接电话时，“您好，这里是心血管科，请问您找谁？”
• 当病区有人抽烟时：“同志，医院里禁止抽烟，因为吸烟不仅影响您
的身体健康和药物治疗，而且也会影响其他病人，请不要再吸烟”。
如果病人及时灭掉烟蒂，应及时地说：“谢谢您的合作!”

• 当病人提意见时，应说：“你提的意见我们诚恳接受，我们将把您的
意见转告有关同志和部 门，谢谢您的帮助。我们将努力改进我们的工
作。”

• 当病人提出表扬时，应说：“XX，您不必客气，这是我们应尽的义务
。”

• 当病人送礼物时，应说：“同志，您的心意我们收下了，但礼物请您
带回去，我们的职责就是全心全意为人民服务，我们的工作还有许多

不足之处，请您多提宝贵意见。”
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• 当病人有意见来反映情况时，应认真接待，说：“同志，您不要生气
，请您坐下来慢慢说。”如果病人反映情况是正确的，应说：“您反映
的情况是对的，我一定向领导或有关部门反映，及时处理。”如不是
本部范围的工作应耐心解释说：“同志，您反映的意见由××科负责解
决，请您到×楼×科找××同志，他会给您解决的。”

• 当本院职工或外来人员到科室办事或询问时，应停下来或起身询问：
“您好!（您请坐），请问您有什么事吗？”“请问您找谁？”

• 平时见到病人、领导或长辈应主动问好，不应争抢电梯或楼道，如遇
急事需先行者，应表示歉意：“很抱歉，我先走一步!”

• 病人询问时，应说：“您好，有事尽管说!”
• 病人属老弱病残或行动不便者，护士应说：“请跟我来，我带您到XX

。”
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（二）住院病区

•  1.通用部分
•  您好，请坐，我是主班护士XXX，请把入院手续给我,我马上为您安排床位。
接过入院证，安排床铺，通知责任护士、医生接病人，建立病历。

• 责任护士测血压，量体温：“请您把胳膊伸过来，我为您测血压。” “请您量一
下体温。”扶住病人并说“请您称一下体重。” 介绍管床医生和责任护士等，然
后将病人护送到病房（行动不便者搀扶）：“我送您到病房X号床，”到病房后
应说：“这是您的床铺，这是您用的床头柜和椅子，请不要随便走动，如有事
，请按呼叫器（告诉其正确使用方法），我随时会来。”并介绍住院须知。离
开病室时，应说：“您先休息，请不要离开，您的管床医生马上会来为您诊治
。” 责任护士自我介绍时应说：“我叫XX，是您的责任护士，负责您的治疗和
护理，如果有服务不周的地方，请您随时提出来，我将及     时弥补，希望我
的服务能让您满意!”

•  护理人员在进行治疗、护理时应多与病人沟通：“我是XX，今天由我来为您
注射（护理），请问您今天想注射什么部位（有什么要求）？”

• 您好，现在为您做XX治疗，请配合一下好吗？
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2.注射

• 请问您叫什么名字，以前用过这种药吗？过不过敏？家里
人有没有过敏的？

• 现在给你做XX过敏试验，需要等20分钟观察结果，请不
要离开，也别用手摸它。

• 现在给您打XX针，请您把裤子往下拉一点，我给您打针
，请不要紧张，可能有一点儿酸胀感，一会儿就好。

• 请坚持一下好吗？
•  打这个针会稍有点疼，请坚持一下好吗？
•  针打完后，应嘱咐病人：“请按压3到5分钟，不要揉。”
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3.输液
•  您好，请问您叫什么名字？现在要给您输液，大约需要X
小时，是否去一下卫生间？

•   注射时说：“请伸出您的手，我为您选择注射部位。” 
•   当第一次穿刺失败时，应歉意地说：“对不起，给您增加
痛苦了，再请您配合一下好吗？”

•   液体输上后应对病人说：“您今天输的是XX药，起XX作
用，应注意XX；如果有什么不适，或有什么需要，请您
按传呼器，我会马上来看您!”

•   您心脏（XX）不好，输液速度要慢一点，请您配合一下
。

•   液体中含有XX，输液速度要慢一点，否则会有一点疼，
请您配合一下。

•   这是您的药，请服下好吗？要注意多喝水。   
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4.其它
• 您好，明天上（下）午X时给您做手术（XX检查），请您明天早晨
（中午）不要吃东西，不要喝水。

• 现在为您清洁皮肤（做XXX药物过敏试验，抽血），请配合一下好吗
？

•  您好，现在给您按摩一下皮肤（清洁一下口腔，翻一下身体）好吗
？

• 您的液体马上就要输完了（刀口敷料湿了），请不要着急，我马上给
您处理（找医生来处理）。

• 护理人员应做到主动巡视病房，多与病人交流沟通，多给予关怀和照
顾，不允许在病区环境（工作时间）聊天、喧哗、嘻闹。

•  您好，我是护士XXX，今天晚上我值班，现在来看看您。感觉怎么
样？晚上如有什么事，请按呼叫器联系。

•  观察病人病情时应说：“您现在还有什么不舒服？服药（或手术）后
怎么样？您有什么需要我转告或办理的，尽管吩咐，不必客气。对发
现或病人提出的问题自己无力解决时，应主动说：“我去叫护士长
（或你的管床医生）。”

9



4.其它

• 病人传呼器响后，应及时来到床边并亲切询问：“请问您
有什么需要什么帮助吗？”如果发现病情变化，应说：“请
您稍等一下，别着急，我就去请医生来。

• 进出病房时应养成先敲门的习惯，进入病房先问候病人：
“请问，今天感觉怎么样？”“今天好点了吗？”“XX（根据年
龄，性别恰当的称呼），我现在为您测一下体温，请您伸
出手，我为您数一下脉搏。”退出病房时，应说：“您还有
什么需要吗？”“您请休息!”“您有什么需要请随时找我。”出
门后轻轻关上门。

•  病区护士对病人应做到上班一声问候，下班一声祝福。
如晨间交班时集体问候：“早上好!请问您昨晚休息怎么样
？”下班时到病房：“请您好好休息，我明天再来为您服务
。

•  
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4.其它

• 您好，明天早晨7：30以前请您留取第一次尿
（便），放在XX的标本篮内。

• 为病人做晨间护理时说：“早上好!请问您昨晚休息
怎么样，我们现在为您整理床铺，如能下床的话
，请先下床坐一会儿，等我为你整理平整后再到
床上休息，谢谢!”“请问您需要我协助洗漱吗？”

• 当发现病人未经允许外出时，应诚恳地说：“同志
，住院期间应自觉遵守医院院规，有什么  事要办
，您可以与我们联系。休息不好，对您的身体恢
复不利，希望您以后注意。”
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以上内容仅为本文档的试下载部分，为可阅读页数的一半内容。如要下载或阅读全文，请访
问：https://d.book118.com/307136061056006062
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