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前言

　　随着医疗市场的逐渐开放、医疗行业的激烈竞争和科学技术的不断进步，医疗模式发生了巨大变
化。
医疗工作已从传统的“以疾病为中心”的功能模式，发展到现在“以患者健康为中心”的整体护理模
式的新思维。
　　这就要求广大医务工作者，不仅需要有高超的医术，更需要有高尚的医德医风和人性化的服务规
范。
　　医务人员文雅健康的风姿、稳健适度的步伐、规范专业的操作、自然亲切的微笑、体贴关切的语
言，将极大地影响患者，稳定患者的心态，激发患者追求美好生活的欲望。
这对于恢复患者的身心健康，将产生无可替代的积极影响。
所以规范医务人员的行为，加强礼仪修养，提高人员素质，塑造良好形象，已成为日常医疗工作中不
可或缺的重要环节。
“医院就是市场，服务就是营销”。
医务工作者提倡医务礼仪，规范和整合服务行为，已成为提升医院形象和服务竞争力的利器。
　　所谓医务礼仪，是指医务人员在医疗工作中，用以维护个人和医院形象，对患者、患者家属以及
医务同事之间表达理解、尊重，在各种工作场合应遵循的文明规范、准则和惯例。
也就是医务人员在工作场合适用的行为规范和沟通艺术。
　　在医疗工作中，医务礼仪可以有效地润滑和和谐医患之间的关系，增进医患双方的相互理解和信
任，促进医患工作的顺利进行。
　　有一位老者在临终前，给为其治病的医院留了一份遗言，内容竟是建议医务人员不要在医院病房
区大喊大叫；对待患者能有一副亲切的面孔，不要整天板着脸⋯⋯　　还有一位患者在网上投诉：他
在苦苦排队一个小时后，为其治病的医生居然不到两分钟、两句话就诊断完毕，甚至没正眼看过他一
回。
听到医生口中说出的“大概”、“试试看”之类模棱两可的词，让他心里怎么也踏实不起来。
　　可见，医务礼仪不仅包括个人外在形象、医德医风，更包括医务人员与患者之间在各种工作场景
下的沟通艺术、工作技巧和规范。
　　本书正是以此为基础，以医务人员实际工作内容为基本出发点，对医务礼仪进行了全方面的介绍
，以期对广大医务人员有一定的借鉴和参考作用。
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内容概要

　　随着医疗市场的逐渐开放、医疗行业的激烈竞争和科学技术的不断进步，医疗模式发生了巨大变
化。
医疗工作已从传统的“以疾病为中心”的功能模式，发展到现在“以患者健康为中心”的整体护理模
式的新思维。
　　这就要求广大医务工作者，不仅需要有高超的医术，更需要有高尚的医德医风和人性化的服务规
范。
　　医务人员文雅健康的风姿、稳健适度的步伐、规范专业的操作、自然亲切的微笑、体贴关切的语
言，将极大地影响患者，稳定患者的心态，激发患者追求美好生活的欲望。
这对于恢复患者的身心健康，将产生无可替代的积极影响。
所以规范医务人员的行为，加强礼仪修养，提高人员素质，塑造良好形象，已成为日常医疗工作中不
可或缺的重要环节。
“医院就是市场，服务就是营销”。
医务工作者提倡医务礼仪，规范和整合服务行为，已成为提升医院形象和服务竞争力的利器。
　　所谓医务礼仪，是指医务人员在医疗工作中，用以维护个人和医院形象，对患者、患者家属以及
医务同事之间表达理解、尊重，在各种工作场合应遵循的文明规范、准则和惯例。
也就是医务人员在工作场合适用的行为规范和沟通艺术。
　　在医疗工作中，医务礼仪可以有效地润滑和和谐医患之间的关系，增进医患双方的相互理解和信
任，促进医患工作的顺利进行。
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作者简介

　　未来之舟，中国专业从事现代礼仪研究和培训的机构。
多年来，已为逾万家各行业单位提供了专业礼仪培训。
出版有《礼仪手册》、《营销礼仪手册》、《商务礼仪》、《服务礼仪》、《公务员礼仪培训手册》
、《运动员礼仪培训手册》、《司机礼仪培训手册》等多套培训教材。
曾被中央电视台、中央人民广播电台、旅游卫视、《人民日报’市场报》、《名牌时报》、《中国人
事报》等几十家媒体报道。
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书籍目录

第一讲 医务服务意识．案例：韦加宁教授一、医务道德修养（一）医务道德的基本规范和内容（二）
服务患者、奉献社会二、服务就是营销（一）文明的举止行为（二）优质的心理服务（三）良好的工
作态度本讲要点提示第二讲 医务形象塑造案例：受欢迎的李医生一、仪容规范（一）发型发式（二）
面容要求（三）肢部要求（四）个人卫生二、表情规范（一）微笑服务训练（二）注意眼神交流三、
工作装规范（一）基本着装规范（二）医务着装规范（三）西装和裙装的穿着规范本讲要点提示第三
讲 医务仪态规矩案例：小吴获奖的背后一、基本仪态规范（一）工作站姿规范（二）工作走姿规范（
三）工作坐姿规范（四）蹲姿规范二、手势规范（一）基本手势（二）禁忌手势本讲要点提示第四讲 
医务办公礼仪案例：如此的电话挂号一、见面礼仪（一）致意（二）称谓第五讲 医患工作沟通第六讲
医务必知涉外礼仪附录：“医务礼仪”测试题及答案
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章节摘录

　　（一）医务道德的基本规范和内容　　1.医务道德的基本规范　　①救死扶伤，实行社会主义的
人道主义，时刻为患者着想，千方百计为患者解除病痛：　　②尊重患者的人格与权利，对待患者，
不分民族、性别、职业、地位、经济状况等，都应一视同仁；　　③文明礼貌服务，举止端庄，语言
文明，态度和蔼，同情、关心和体贴患者：　　④廉洁奉公，自觉遵纪守法，不以“医”谋私；　　
⑤为患者保守秘密，实行保护性医疗，不泄露患者的隐私与秘密；　　⑥互学互尊，团结协作，正确
处理同行和同事间的关系：　　⑦严谨求实，奋发进取，钻研医术，精益求精，不断更新知识，提高
医疗技术水平。
　　2．医务道德包含的内容　　医务人员的工作，关系着人民的生命，关系着社会的发展影响着社
会的文明，因而有着非常深刻的社会意义。
医务人员只有认识到这一点，才能真正理解本职工作，自觉地学习医疗技术，提高业务水平，才能不
断严格要求自己，使自己的思想在医疗卫生实践中逐步得到提高，形成良好的道德行为习惯。
　　（1）热爱本职工作、恪尽职守　　热爱本职工作是防病治病、救死扶伤的前提，也是对每位医
务人员的基本要求。
爱因斯坦曾经说过：“热爱是最好的老师，事业取得成功的钥匙是兴趣和热爱。
”崇高的使命要求医务人员必须认真负责、一丝不苟、胆大谨慎、尽职尽责。
2003年我国发生了“非典”疫情，广大医务人员响应党和政府的号召，义无反顾、夜以继日地抢救患
者，战斗在防治“非典”第一线，有的医务工作者为此献出了宝贵生命，展现出新时期医务工作者高
尚的医德风范。
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编辑推荐

　　　礼仪好比人的穿衣，既不可太松也不可太紧，要讲究而有余地，宽裕而不失大体，如此行动才
自如。
　　最珍贵的是谅解，最可爱的是了解，最难得的是理解，最可悲的是误解。
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