绍市中医〔2016〕48号
绍兴市中医院关于印发绍兴市中医院护士
行为礼仪规范的通知
各科室：
随着医学、护理模式的转变，医疗和护理不仅仅局限于生物学的范畴。护理人员的形象以及言谈举止、音容笑貌，都可能对服务对象产生直接或间接的影响，从而影响护理效果。为改善服务态度，提高服务质量，特编制《护士行为礼仪规范》，以规范护理人员行为，提高护理人员素质。请全体护士认真学习，贯彻执行。
绍兴市中医院

                              2016年6月7日
护士行为礼仪规范
一、仪容仪表规范
（一）精神饱满，语言文明，举止端庄。 

（二）头发整洁，长发要盘起或戴网罩（后不过领，前不过眉）。 

（三）服饰清洁、适体，衣领、袖口、衣边要平整、无污渍，内衣无外露，胸牌佩戴位置合适、端正。衣服口袋里不要放置很多物品。

（四）工作服应合体、平整，保持衣扣完整，无破损，无污迹，并佩戴挂表。工作服内衣领不可过高，颜色反差不可过于明显，自己的衣、裤、裙不得超露出工作服、工作裤的底边。 

（五）袜子颜色以肤色为宜，不穿有洞、挑丝或者补过的袜子，鞋面要保持清洁，走路轻快、鞋底无响声。 
（六）淡妆上岗，妆色明朗，不可浓妆艳抹，不得佩戴耳环、手镯、戒指、手链、脚链，不留长指甲，指甲不涂色。 
二、举止行为规范
（一）遇同事或熟悉的病人及外单位客人，应主动礼节性示意或问候。
（二）接待患者或客人时做到彬彬有礼、落落大方，遵守一般的进退礼节，尽量避免各种不礼貌、不文明的习惯。 
（三）到办公室访问，进门之前先按门铃或轻轻敲门，然后站在门口等候。按门铃或敲门的时间不要过长，无人或未经主人允许，不要擅自进入室内。 
（四）在患者面前的行为举止：1.当看见患者时，应点头微笑致礼，包括咨询的患者及陪人，同时要主动向在场人都表示问候或点头示意。坐姿要端正，身体微向前倾，不要翘“二郎腿” ；2.要用积极的态度和温和的语气与患者交谈，患者谈话时，要认真听，回答时，以“是”为先。眼睛看着对方，不断注意对方的神情；3.站立时，上身要稳定，双手安放两侧，不要双手抱在胸前，身子不要侧歪在一边。当有事起身或离席时，应同时起立示意，当与患者初次见面或告辞时，要不卑不亢，不慌不忙，举止得体，有礼有节；4.要养成良好的习惯，克服各种不雅举止。
（五）举止端庄，行走大方，不勾肩搭背，不打闹，不边走边吃食品及吸烟。禁止双手叉腰、交叉抱胸或双手插兜、歪头驼背、依壁靠墙、东倒西歪等行为。 
1.立位：头微抬，目光平和、自信，肩保持水平，上半身挺直收腹，双手自然下垂在身体两侧或交叉于小腹处，双足靠拢夹角15—20°、重心在足弓。 
2.坐位：头、肩与上身同站立要求。一足稍向后，一手轻拉衣角，另一手展平工作服后下部，轻坐下。臀坐于椅子2/3或1/2处，双手自然交叉放于一大腿上，双膝轻轻靠拢，两足自然踏平。 
3.行走：头与肩与上身同站立要求。双手前后摆动幅度约30°，两腿靠拢，沿一直线小步前进。 
4.持物：治疗盘：头、肩、上身与两腿同行走要求。双手持盘1/3或1/2处，肘关节成90°，治疗盘距胸前方约5cm。病历卡：头、肩、上身、两腿同行走要求。左手持病历卡1/3或1/2处，右手轻托病历卡右下角。 
5.拾物：头略低，两肩与上身同站立要求。右腿后退半步下蹲拾物，直立、右腿迈步行走。 
6.开关门：头、肩与上身同站立要求。身体略转，半面朝向门，距门约40cm，一手清带门扶手，另一手微扶门边将门轻轻开关。 
7.推治疗车：肩、上身与两腿同行走要求。身体略向前倾，治疗车距身体前侧约30cm，两手扶治疗车左右两侧扶手，肘部自然放松，约成135°— 160°角，向前轻轻推动治疗车，尽量减少治疗车推行过程中发出的声响。
三、服务礼仪规范
（一）为患者服务时，应面带微笑，热情周到；不得面无表情或冷若冰霜。 
（二）接待患者时，应主动与患者问候，询问患者来意；不可目中无人或冷落患者 。
（三）与患者交谈时，应面向患者，双方目光接触，语气要温和；不要语气生、冷、硬。
（四）应正确使用礼貌用语，见到患者要先说“您好”，接待过程中要多说“请您”，处置完毕后要说“再见”，遇到无法解决时，要说“抱歉”；不得用命令式、责备式、嘲讽式甚至侮辱式语言。 
（五）因为患者提出很多疑问你无法受理时，要给患者耐心细致的解释，并一次性告知患者且确认对方理解；遇到自己实在无法解决时，可以让患者稍等，避开患者请示相关负责人后，尽可能为患者提供便利，或主动为患者寻求其他解决办法；不要轻易对患者说“不”，不要让患者往返多次，不要对患者提出的要求不耐烦。
（六）不要与患者发生争执，应避免使用触犯他人的语言和自以为是的言论，多从患者角度着想，并多说“抱歉”及安慰的话；不应一味指责对方，用不当的言行激怒对方导致事态扩大升级。
（七）自己无法平息与患者的争执时，要及时报告科室负责人或分管领导，必要时报告主管部门，并尽量保持沉默；不要对争执毫不在乎、听之任之甚至挑唆患者投诉。 
（八）如自己的岗位空闲时，看到其他需要提供服务时，应主动关照其他服务，并提供一些力所能及的帮助；不可自扫门前雪，缺乏大局意识与友爱之心。 
（九）工作时应保持优雅的举止和姿态，良好的坐、站、走姿，并规范自己的言行，自觉维护医院的对外形象；不得在办公区大声喧哗、说话随便、吃东西、上网聊天等。 
（十）要保持良好的心态、愉快的心情、自觉的意识、主动的态度、正确的定位；不应带情绪上岗。
 

  绍兴市中医院办公室               2016年6月8日印发   
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