
如何提高医院护理人员服
务意识



※   什么是服务

※   什么是服务意识

※   为什么要提高服务意识

※   如何提高服务意识

※   注重细节护理提供感动服务



服务是什么

◆专家说：服务是满足客户需求的一系列   特征性的特

性总和

◆管理人员说：服务应该是由一些项目组成的产品，必须

领先和区别于我们的竞争对手

◆客人说：我期待的服务是一种能够体现自我价值的享受，

商家应该多听听我的声音，关注我的需求，满足我的自

尊，而不是总是盯着我的钱包



   服务就是在业务范围内，

发现顾客的需求，尽可能

满足顾客需求，帮助顾客

为其提供方便的过程。    

服务是一种精神商品！



服务是什么

服务

就是创造感觉



服务的特点

服务无形性

服务不可存储服务无折旧



患者对服务质量的感知是什么？

 有形性、用眼睛能够看到的，如环境、服装、硬
件设施。

 可靠性、是指服务机构在服务过程中能履行自己
明示或暗示的一切承诺。

 反应性、是指服务机构能迅速应对患者提出的要
求、询问。

 及时性、灵活地处理患者的问题。
 保证性、是指服务机构具有能胜任提供服务的能

力。
 关怀性、是指服务机构能时时为患者着想，同情

客户的处境和困难，给予患者个性化的关注。



服务的特征

1、服务是一个过程，而

不仅仅是一次诊疗活动。

成功的服务，以建立持

久的医患情缘为目标。



2、医疗服务包括“三项处理”

---人体处理，医护人员面对现场的病人做      适当的

处理。

---物的处理，卫技人员对药品、器械、标本、餐饮的处

理。尽管病人不一定在场，但服务必须做到快、准、好。

---脑刺激处理，光照、色彩、音响、电子屏幕、预约挂

号……



3、病人参与度不同，要求也不一
样
（1）病人高参与度的服务（诊断、治疗、护理），要求

医务人员聆听专心、检查细心、解释耐心……

（2）中参与度的服务（划价、交费、取药），病人往往

要求快速、准确。

（3）低参与度的服务（叫号、电话挂号、电子查询），

病人要求信息准确。



4. 服务像一台戏，台前、幕后
通力合作才能演出一台精彩纷
呈的话剧。无论哪个环节出了
问题，都将损害医院的整体形
象。



5.服务的需求包括人文性需求、技
术性需求和效益性需求
以餐饮为例：

（1）技术性需求：色、香、味俱全

（2）人文性需求：吃得开心、过瘾、体面、  温馨

（3）效益性需求：收费合理



以产妇为例：

（1）技术性需求：母子平安

（2）人文性需求：愉快、体面、温馨

（3）效益性需求：费用适宜

以晚期肿瘤患者为例：

（1）技术性需求：无痛

（2）人文性需求：安详地、体面地走完人生最后一
站。

（3）效益性需求：费用合理



6、服务有三种境界

用手-----是机械级的服务

用脑-----是专家级的服务

用心-----是大师级的服务



岗位不同，服务对象不同，服
务要求不一样，所以想要知道
自己如何更好的服务，需要了
解自己的位置。



有四种等级的医务人员
 把病人当亲人

 把病人当朋人

 把病人当熟人

 把病人当路人



一个好的服务人员要做到：

 1、任何服务从微笑开始

 2、任何时候注意自己的仪容仪表

 3、任何语言都要使用文明用语

 4、任何沟通都要说清楚、听明白

 5、任何情况下不允许说不知道



什么是服务意识

   服务意识：自觉主动做好服

务工作的一种观念和愿望，

它发自服务人员的内心。



 服务意识有强烈与淡漠之分，有主动与被动之分。这是认

识程度问题，认识深刻就会有强烈的服务意识；

 服务意识的内涵是：它是发自服务人员内心的，它是服务

人员的一种本能和习惯，它是可以通过培养、教育训练形

成的。



全面地认识服务对象

 1、最重要的人，是我们应该以礼貌和端正的态度给予

服务的人。

 2、为我发工资的人。

 3、他不仅仅是一个消费者，他是和我们自己一样有血

有感情的人。我们为他服务，不是我们给他一种恩惠，

而是我们应该履行的职责，并且通过给予他服务的机会

使我们的价值得以体现。



我们为什么要具有“服务意识”

 

  “服务意识”对于患者

或者我们自己都是至关

重要的。



（一）患者的就医模式发生变化：

昔日，病人来“求”医；

如今，病人选择医院（医生）



（二）服务行业关系链

                           优质的服务

优秀的服务人员                         满意的顾客

                            医院的利益



一个不满意的患者

 一个投诉不满的患者背后有25个患者不满，但没有投诉；

 一个不满的患者会把他糟糕的经历告诉10—20个人；

 一个不满的患者将会使医院失去一批潜在的患者。



一个不满意的患者

 一个满意的患者会将他的愉快经历告诉1-15人；

 100个满意的患者会带来25个新患者；



   良好的服务意识的培养是从

工作的一点一滴开始的---我

们所需要做的，仅仅是比患

者的期望多出一点点。



我们如何使自己具有良好的“服务意识”？

思想认识方面

• 将为患者提供满意服务作为自己的工作目标

• 时时刻刻思索“我能为顾客做些什么”

• 行为方面

• 热情、细致、周到



 1、自上而下的改进服务

 2、明确工作标准和优质服务的目标

 3、要了解、理解和尊重患者

 （1）角色转化：是理解和尊重患者重要的方法之

一。

 （2）对所有服务对象要一视同仁，就会赢得他们

的认可和尊重。

 4、不断不学习，丰富自己各方面的知识

 5、重视患者的员工应当受到医院的重视



                     注重细节护理

                                提供感动服

务



   随着社会快速发展，行业竞争尤为激烈，要在行业中立

足，必须要完善细节，细节形成了人与人、事与事之差距，

护理工作也是如此，完善细节是提供感动服务的关键。



  

如何在日常护理工作中做好细节工作，

       为病人提供更优质的服务呢？



一、装容细节----开启护士美的金钥匙
 在护士的职业形象塑造中仪容仪表是一个重要方面，且

简单易行。但在临床实际中，发现有很多护士没有做到

位。例如上班时不佩戴胸牌，燕尾帽不端正，护士服过

长像长衫，污迹斑斑，洗手后用做擦手布等等。护士着

装这等小事，我们能做到多少呢？如果每位护士把这些

最基本的妆容打扮到位，护士这一职业的良好形象就能

充分地得到展示。



二、动作细节---简单的招式练到极是致就绝招

         护理工作的操作性极强，绝大部分工作都需要我

们的双手务实劳动。临床的诊疗护理操作都有规定的操作

流程，为什么同样的内容能做出不一样的效果呢？犹如舞

蹈，同样的动作编排，我们跳得糟糕，而舞蹈家却跳得美

轮美奂。无声的肢体语言是美丽的武器，需要修炼。



          就拿我们日常护理中的量体温来说吧，A护士和B

护士都在15分钟完成了给15为病友测量体温的任务，工作
效率相同，但细看结果有明显区别。A护士测体温予病友
腋下时不但弄湿了其衣服还让其有有冰凉的不适感，偶尔
还把体温表交给病友或家属让他们自行测量，因方法不正
确严重影响了体温的正确性；B护士尽力亲为，虽然也戴
手套，但给病友放体温表的右手没有带手套，而且不忘顺
手将病友的手放到胸前以加紧体温表。A护士进病房不敲
门，脚步匆匆，面色凝重；B护士轻叩房门，脚步轻盈，
面带微笑，收体温表时一一告知度数。对于A护士病友说
见怪不怪，对于B护士病友交口称赞。B护士即使一句话不
说，她的轻柔。她的细腻，已经通过肢体语言充分表达。



         又如量完血压不忘将卷起的袖子放下，找静脉改

拍为揉，将输液的手放进被褥或盖上毛巾，做会阴护理时

请他人回避。有句话说----简单的招式练到极致就是绝招。

往往一个细小的动作能让患者感受无限温情与尊重，正所

谓“细节中见真情”﹗



三、言语细节-----为了你让我告诉
你

         护患关系是相对短期的关系，也许做不到

“日久见人心”所以护士在工作中要善于用语言

表达自己护理行为中包含的为病友着想的好意，

而且要站在病友角度说话。

         可能觉得手背静脉较好，你如果一声不吭

就按自己意愿办，病友肯定不高兴，你如果用商

量的口吻说：“你的针还要打好多天，我得给你

保护静脉，先从手背大比较好”，病友听了不但

乐意接受，还会觉得你想得周到。



四、情感细节----小服务大温暖

         护患关系是多元化的互动关系，护患交往过程

中双方都会将个人情感带入交流中。护理工作中号称“

天使职业”，对护士的爱与善良有很高的要求，对一个

人的爱如果源自内心，便会无怨无悔，也更加耐心精心。

护士应懂换位思考，假如我是病人希望得到什么样的服

务，只有从患者利益出发，才能急人所急，想人所想。



        护理工作天天面对的都是一些琐碎平凡的事，做到
极致也不会惊动地，但稍有差池，便是人命关天，一急诊
作胃大部切除手术的病人，因匆忙中忽视了他的高血压病
史，使得病人在术后的当晚就发生了脑出血；采集血液标
本是由于没仔细查对床号而给病人输注了异型血；由于疏
于观察而将大量化疗药漏于皮下，造成病人肢体坏死，
……这些都是我们医疗行业中发生的源自细节的一幕幕惨
剧。



         风险源于细节这个意识，据资料分析，大部分医

疗事故的发生，都会因于细节，那些大的、明显的错误大

家都会警觉，会小心地避开，而使大家丧失警惕的正是那

些熟视无睹的小沟小坎，它使我们犯了一个又一个痛心疾

首的错误，经济的损失尚可挽回，健康和生命却是永远地

失去了可见细节护理的重要性。
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