
 

一、总则 

提供温馨的“感动式”服务，实行全程和全方位的医疗与健

康管理。在全院范围内推行“规范化 服务，旨在建立制度

化、标准化的服务保障体系，把“人性化 服务融于医疗服

务的全过程，给病人以更多的人文关怀，致力于成为具有医

养结合特色的新型智慧型国家示范医院。 

二、服务行为 

 

  1 、仪表整洁，举止文明。 

  2 、态度和蔼，语言亲切。 

  3 、主动服务，周到热诚。 

  4 、一视同仁，诚信尊重。 

  5 、诊疗严谨，操作规范。 

  6 、发展创新，精益求精。 

  7 、廉洁自律，医风端正。 

  8 、关爱健康，护卫生命。 

（二）行为细则 

  1、仪表 



 

（1）着装大方，饰物简单，佩戴胸卡。 

  （2）仪容高雅，女士淡妆，男士整洁。 

（3）医生统一白衬衣打领带。 

2、举止 

（1）就坐端正大方，站立仪态高雅，行走稳健轻盈。 

（2）尊称开口，“您好” 当先，“谢谢 随后。 

（3）来有迎声，走有送声，站立迎送。 

（4）主动问侯，微笑服务，爱心相助。 

（5）真诚礼貌待人，授物微笑相递，接物真心致谢。 

（6）面对吵闹，宽容克制，态度冷静，耐心解释。 

3、言谈 

（1）谈吐高雅，语言文明，倾听认真。 

（2）语音清晰，语气亲切，语调适中。 

（3）解答问询，热情耐心，言简意明。 

（4）接受意见，虚心诚恳，致谢改进。 

4、诊疗 

（1）首诊负责，首接负责，善始善终。 

（2）礼貌接诊，细心问诊，严谨确诊。 

（3）急诊急救，动作迅速，争分夺秒。 



 

4）认真检查，仔细诊断，及时报告。 

（5）规范操作，动作轻柔，准确适度。 

（6）因病施治，合理检查，合理治疗，合理用药。 

（7）术前严密交代，术中全神贯注，术后体贴照顾。 

（8）对病人的配合有谢声，操作不顺利时致歉意。 

（9）解释病情，准确清楚，简练易懂。 

（10）关爱病人，安慰鼓励，悉心开导。 

（11）病人入院，站立相迎；病人出院，话别相送。 

5、医风 

（1）作风正派，严于律己，慎独守密。 

（2）拒收红包，谢绝吃请，严明守纪。 

（3）恪尽职守，团结协作，精益求精， 

（4）一视同仁，主动服务，急病人所急，帮病人所需。 

（5）尊重病人人格,维护病人权益,保护病人隐私。 

 

 

同志（先生、女士、老人家、小朋友） 您好！ 请进、 

请坐、 请先回、 请拿好、 请放心、 您慢走、 对不起、 再

见。 



 

 

、尊重患者，做到礼貌、客气待患，区分不同患者称

呼准确，医务人员必须使用“请”、“您”、“对不起”、

“谢谢配合”等文明用语。禁止使用不尊重患者的命令式和

无称谓的语句，如： 

（1）躺（坐）那儿，快点！、嗨！说你呢！ 

（2）把上衣脱了（把裤子脱了！把衣服撩起来!） 

（3）这血管真是的，真难扎！ 

（4）把孩子抱紧了！（怎么连孩子都抱不住呀！） 

（5）还没到时间呢，都出去！ 

（6）在这儿签个字，快点！、快点收拾，我们要检查

了！ 

（7）把东西（证明、资料）都拿出来，让我看看！ 

（8）挂哪个科！、到几楼？ 

2、充分理解和体谅患者，不刺激患者，不激化矛盾，

尽可能消除患者心理压力和不稳定情绪。禁止使用侮辱人格、

讽刺挖苦、让人羞涩的语句，如： 

（1）多大人了，有什么不好意思的！ 

（2）你这人活得还挺仔细！ 

（3）嗨！看着点，没长眼睛呀！ 



 

4）这么大人了，怎么什么都不懂！ 

（5）活该！、快点！快点！ 

（6）你这样的病我们见多了，没什么了不起的！ 

3、处处为患者着想，耐心向患者做好解释工作，语气

要和缓，尽力解除和消除患者的忧虑。禁止使用表现不耐烦、

语气生硬的语句，如： 

（1）你这人怎么回事呀，真麻烦！ 

（2）跟你说多少遍了，你怎么听不明白啊！ 

（3）没什么，死不了！、怕疼，别来看病呀！ 

（4）这病有点儿耽误了，早点来就好了！ 

（5）就是这么规定的，你懂不懂！ 

（6）材料不齐，拿齐了再来！ 

（7）上面都写呢，自己看去！  

（8）问那么多干什么！ 

4、积极为患者排忧解难，从患者需要出发，尽可能为

患者提供方便和帮助，不推卸责任，不敷衍患者。禁止使用

不负责的推脱语句，如： 

（1）这事我不知道，你问别人去！ 

（2）谁给你看（说）的，找谁去！ 



 

3）快下班了，明天再说吧！（没上班呢，等会儿再

说！） 

（4）设备坏了，谁也没办法！ 

（5）嫌这儿不好，那你到别处去呀！ 

（6）这不是我写（办）的，谁写（办）的找谁去！ 

5、本着尊重科学的态度，向患者说明情况时，不要闪

烁其词，使患者产生困惑。禁止使用含糊不清，增加疑虑的

语句，如： 

（1）这病谁也不敢说，没准儿！ 

（2）你这病（手术）不太好办呀！ 

（3）你这病没什么太好的办法！ 

（4）这病也许不要紧！（这病也许没啥大事！） 

 

一)、人性化尊称制度 

1、要根据病人的年龄、性别、职业、职称选择合适的

尊称，如王大爷、刘大娘、张女士、李老师、赵科长、张阿

姨等。 

2、对已熟悉的患者，禁止直呼姓名，禁止直呼床号。 

（二）、人性化服务制度 

1、与病人交谈时，语言要文明，语气要亲切；自觉使



 

服务用语 ，沟通要到位。严格做到不训斥、不埋怨、不

吵架。 

2、对病人要多一点尊重、多一点理解、多一点解释、

多一点鼓励、多一帮助。 

3、在为病人实施诊疗、检查、手术等过程中，多使用

安慰性、鼓励性语言， 

谈论与其无关的事宜。挂号、收费、取药等窗口，服务要主

动热情，不闲聊， 

不拖延。 

4、禁态度冷硬，禁作风推诿，禁接诊草率，禁治疗粗

心。 

 

为进一步提高服务质量，构建和谐医患关系，规范我院

预约挂号服务，推进文明有序就诊，制定门诊预约服务标准。  

1、门诊部全面协调医院门诊预约诊疗工作，负责预约

挂号服务的监督和管理,本着公开、公平的原则加强门诊预

约挂号管理，与相关部门密切协作，全面做好预约门诊工作。 

2、预约挂号适用于初诊、复诊患者。预约挂号方式包

括（网上预约、微信预约、电话预约、现场预约） 四种方

式。预约挂号需提前一天预约，预约挂号范围包括专家门诊、

专科门诊和普通门诊。 

3、本着“预约优先”的原则，我院挂号以预约挂号为



 

,患者预约、就诊

均应提供真实、有效的实名身份信息和证件，接待人员必须

做好预约就诊人员相关信息和就诊需求登记，安排好预约就

诊相关工作。患者取消预约号须提前通过预约途径办理取消

预约号，现场预约须通知挂号室，如爽约将取消预约挂号资

格。  

4、为方便患者，自助及预约台具体办理预约挂号手续、

登记联络、领取预约就诊号、提供咨询等服务。  

5、预约工作人员每天下午16点30前将预约就诊患者需

求整理后报门诊部并通知挂号室，准备好相应专科（专家）

预约号，加盖预约专用章。（每个专家医生都可在预约系统

内查看自己的预约号）须医院系统预约软件包含省去一些环

节。 

6、预约患者就诊当天（10点前）到预约台通报本人有

关信息和就诊需求，工作人员核对无误后，提供相应专科（专

家）预约号，到预约窗口挂号，指导患者就诊。过时未到的

预约患者，工作人员主动与患者联系，提示预约作废，请患

者按正常秩序就诊或另行预约。 

7、导诊人员根据预约号按顺序优先安排患者就诊。 

8、医院通过网络、门诊公示牌等方式公示专家门诊和

专科门诊信息，预约挂号须知、预约流程及预约方式。 

9、为保障预约门诊工作的有序开展，各科室和医生严



 

人，科室安排好替诊医生并在前一天下午16点前告知门诊部、

相关预约部门、预约平台。 

10、我院转诊工作由医疗服务部负责，与门诊部及预约

工作人员做好衔接工作，确保双向转诊工作得以落实。 

四)、首接负责制 

1、当病人来院就医、咨询、投诉时，首位接待人员为

“首接负责人 ，要认真负责到底。 

    2 、属于本科室职责范围的事宜，能够马上解决的，

要立即给予答复。不能立即解决的，要讲明原委，并在 3 日

内答复。 

    3 、非本科室职责范围的事宜，要将病人引导至责

任科室，并负责督促责任科室在规定时限内尽快解决。 

(五)、无假日服务制度 

    1 、门诊部节假日、双休日照常开诊，均有医生坐诊。 

    2 、住院部节假日、双休日照常查房、诊治及手术。 

(六)、便民服务制度 

    1 、门诊大厅设导诊员，为病人提供帮扶、义务导诊

等服务。 

    2 、开设便民门诊，方便病人开药，便民服务站（提

供轮椅、平车、助行器、针线包、雨伞、自助式手机充电设

备、纸和笔、送医院介绍小册子、就诊指南及流程、特殊病



 

科室及区域具备。 

    3 、医院提供代煎药服务，（免费邮寄药服务）。 

    4 、责任科室要为远离市区的病人免费邮寄检验、检

查报告单。 

    5 、行动不便的病人出院时，责任科室要用轮椅或担

架将其送至车上。 

、陪送陪检制度 

    1 、对门诊危重病人及行动不便的病人，要陪送就诊、

检查和治疗。 

    2 、对急诊危重病人，导诊护士要协助挂号，便民服务

队要陪送检查。收入院过程中须由医生或护士专送。 

    3 、住院危重病人离科检查或治疗时，主管医师须携带

必要的抢救药品等全程陪同。 

    4 、实施全麻手术的病人，术后须由手术医师、麻醉医

师、手术室护士护送至监护病房，并进行交接。 

（八）、“急救绿色通道 制度 

    1 、“ 急救电话，２４小时开通，专人接听。 

    2 、接到急救电话后 5分钟内出诊。病人到院后立即救

治，急会诊医师 10分钟内到达。 

    3 、对交通事故、重大创伤病人，由急救中心护送至相

关科室立即抢救、检查、诊疗或手术。 



 

、专家全天门诊制度 

、出门诊专家应按规定时间坐诊，以确保诊疗过程中

的连续性。 

    2 、如因紧急会诊等原因离开，应有专家接替并交接清

楚。 

（十）、医护人员介绍制度 

    1 、病人住院期间，首次查房的医护人员应向病人介绍

自己的姓名、职称、职责。 

    2 、主管医师应向病人介绍医疗组的情况，责任护士应

向病人介绍病区环境、设施功能及陪护探视制度等。 

（十一）、住院病人恳谈制度 

    1 、病人入院后，医生、护士要主动、热情地与病人沟

通。 

    2 、主管医师要及时将病人的诊治、治疗措施、病情变

化及预后向病人或其亲属交待清楚，并认真听取他们的意见。 

    3 、责任护士要及时了解病人的心理状态，有针对性地

进行疏导和心理护理。 

    4 、临床医师在使用贵重药品、自费药品、特殊材料及

实施特殊诊疗、大型仪器检查前，应向病人及其亲属讲明诊

治目的、效果、风险和费用，征求同意后由病人本人签字(无

签字能力的病人，由其亲属代签)。 

（十二）、出院后续服务制度 



 

 1 、病人出院时，医护人员要详细讲明出院后的注意事

项、检查时间及医护人员的联系电话，并主动征求病人的意

见及建议，有护士及专人护送。 

    2 、主管医生及专职回访医生要定期随访病人出院后的

情况，对其用药及康复治疗等进行指导。 

    3 、服务科设置专用电话，专人负责，每月按出院病人

总数的 100%进行电话回访。 

、社会服务承诺制度 

    1 、严格执行急救医疗、门诊医疗、住院医疗、药品质

量、医疗收费、文明服务六个方面的服务标准和时限。 

    2、通过新闻媒体向社会公开承诺。 

    3 、如有违诺，给予病人相应的经济补偿。并按照(社会

服务承诺考核、接诉、处罚实施细则)对责任科室、责任人

做出处理。 

 

(一)、行政管理人员服务规范 

1、认真贯彻执行党的卫生工作方针、政策，带头遵纪

守法和执行各项规章制度。牢固树立以病人为中心，为医疗

第一线服务的思想，带领职工做好各项工作。 

2、 作风正派，廉洁奉公，以身作则，吃苦在前，享受

在后，办事公道，带头抵制和纠正不正之风。 
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