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淮安市第一人民医院

工作人员文明服务行为规范指南

一、仪容仪表规范

（一）注重仪表与卫生。按照岗位要求规范穿着工作服，保

持干净、整洁、无破损，扣齐纽扣，不随意混搭不得体衣服。除

手术室及特殊检查科室外，在岗期间不穿拖鞋。

（二）规范佩戴工作牌。在岗期间正确佩戴工作牌，做到佩

戴端正、位置醒目、信息清晰完整。防止出现未佩戴、反戴等情

形。

（三）整洁仪容与发型。倡议女性工作人员淡妆上岗，不浓

妆艳抹、头发散乱。发色、发型、指甲颜色整洁大方、不怪异，

整体仪容契合医疗行业职业形象。

（四）规范佩戴各类饰品。在岗期间不佩戴夸张、影响诊疗

操作、存在医疗安全隐患的各类饰品，确保诊疗工作安全有序开

展。

二、服务态度规范

（一）坚持文明用语服务。在岗接待患者、沟通工作过程中，

规范使用医疗文明用语，做到主动问候、礼貌应答，语音、语速、

语调适中温和，禁用文明服务忌语。

（二）认真倾听耐心答疑。针对患者及家属提出的诉求，用

通俗易懂的语言耐心解答、妥善引导，不推诿搪塞、冷漠敷衍，



- 2 -

不与患者及家属发生争吵、冲突。

（三）重点关爱特殊群体。尊重、关爱、帮扶老弱人群、残

疾人、孕产妇、军人等特殊群体，落实优待举措，提供贴心便捷

服务，彰显医疗人文关爱。

三、沟通告知规范

（一）规范履行诊疗告知义务。开展各项诊疗服务前，遵循

诊疗规范，将有关情况完整、清晰、准确告知患者及家属，杜绝

表述模糊、解释疏漏等问题。

（二）细致开展咨询引导服务。针对患者提出的各类咨询事

项，做到解答耐心详实清晰，主动提示关键环节及注意事项，避

免因引导不到位导致患者多跑腿、重复操作。

四、行为举止规范

（一）贯彻医疗核心制度。依规落实各项医疗制度、流程与

规范，不敷衍应付、草率省略流程、作风松散、得过且过。

（二）坚持隐私保护原则。落实各项隐私防护举措，守好保

密要求，不泄露、闲谈患者隐私信息及病案，依法维护患者合法

权益。

（三）遵守岗位工作纪律。做到按时到岗，不无故脱岗、串

岗、聚众闲聊、玩手机、吃零食，值班、备班期间不饮酒，不在

工作场所吸烟，不处理与工作无关的私人事务。

五、履职担当规范

（一）执行首诉负责制度。主动回应、及时处置患者合理诉
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求，防止消极回应、拖沓遗漏、流程不畅等。

（二）规范跨科诉求处置。遇非本科室、本人职责范围内的

患者诉求，妥善做好引导、对接、转交与解释工作，防止敷衍应

付、推诿扯皮、拒不受理等。

（三）强化问题整改落实。针对发现的各类问题，深挖问题

成因、逐项整改到位、健全长效管理机制，防止虚假整改、整改

不力、问题反弹升级等。

六、文明服务用语

（一）您好，请您先坐会儿，休息一下，我马上为您处理。

（二）您好，我是您的床位医生（责任护士），我姓 X，希望

我们相互配合，以便取得最好的疗效。

（三）请您放宽心，不要太着急，已经逐步好转了，我们再

一起努力！

（四）今天感觉怎么样啊？有任何不舒服及时告诉我，不用

担心，我们随时都在关注着呢！

（五）现在为您检查一下，请您充分放松，一会就好，不用

紧张。

（六）您所说的我们已经详细记录了，后续会有专人跟进的，

您放心！

（七）今天我值班，您有什么需求或病情有变化，可以随时

找我，我也会及时处理的。

（八）明天将为您进行 XX 治疗或进行 XX 手术，我们会认真
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规范操作的，您千万不要紧张，放松心情，争取今晚睡个好觉。

（九）同志，您的心意我们收下了，但礼物您一定得带回去，

不用客气，都是我们应尽的责任。我们工作如有不足之处，还希

望您提出宝贵意见。

（十）经过这段时间治疗，您的病情已基本痊愈，现在可以

回家休养啦。在家记得按时用药，及时来门诊复诊。

七、文明服务忌语

（一）快点快点，躺（坐）那儿，磨磨蹭蹭地，耽误时间！

（二）X 床（没有称谓），出来一下！

（三）快点，把衣服脱了（把衣服撩起来）！

（四）叫什么叫，打针哪有不疼的（怕疼别来看病）！

（五）没到上班时间呢，出去出去！

（六）我解决不了，找别人去（跟我无关，问别人去）！

（七）半夜跑来干嘛，没大事明天再来看！

（八）有能耐你就投诉去，我才不怕呢（有意见你找院长去）！

（九）治不好我也没办法，尽力了（早干嘛去了，现在才来）！

（十）规矩就这样，改不了！你找领导去！


