
 
 

附件 2 

 

一、言语规范 

（一）十大核心用语 

请   您好  谢谢   再见   请稍等    请慢走   

对不起   谢谢配合   一起加油   早日康复 

（二）岗位用语 

2.1 门诊大厅 

2.1.1 导医 

(1)您好，请问您需要帮助吗？（请问您需要什么帮助/

请问我能帮您做什么？） 

(2)请您这边走。 

(3)xx 科在 xx 楼，请慢走。 

(4)请问您需要轮椅吗？ 

(5)我送您过去。 

2.1.2 分诊护士 

(1)请问您看什么科？ 

(2)请把病历及挂号单给我，您稍坐一会儿，按顺序就

诊，很快就会轮到您的。 

(3)请您到 xx号诊室就诊，亲属请在候诊区等候，谢谢！ 

(4)请您到 xx 号诊室就诊，最好有一名了解您病情的亲



属陪同您。 

(5)对不起，请您到挂号处挂了号再来就诊。 

(6)对不起，xx 医生正在接诊，请您稍等。 

2.2 诊疗窗口 

2.2.1 普通门诊 

(1)请坐，请问您哪里不舒服？感觉不舒服有多长时间

了？ 

(2)请问您还在别的医院看过吗？用过什么药？感觉怎

么样？有没有对药或其他过敏的？ 

(3)现在给您做检查，谢谢配合。 

(4)请您到 xx 楼 xx 科室做 xx 检查，查完后，我再给你

看看。 

(5)您患的是 xx 病，请不要紧张。（严重疾病时：根据

现在资料，初步考虑是 xx 病，我们会全力为您诊治，共同

努力！） 

(6)我给您开些药，请按 xx 方法服用。（交代必要医嘱） 

(7) xx药需要先到xx楼xx室做个过敏试验，如不过敏，

您再去交费、取药。 

(8)您患的是 xx 病，需要住院手术(治疗)。（大约需要

花费 xx 元）。 

(9)现在给您开住院证，请到一楼出入院结算处办理住

院手续。请慢走。 

2.2.2 儿童门诊 

(1)宝贝，几岁了？哪里不舒服说给阿姨(叔叔)听，好



 
 

吗？ 

(2)宝贝，你穿的衣服真漂亮。解开扣子让阿姨(叔叔)

给你查一下好吗？ 

(3)您好，您是孩子的母亲(父亲)吗？宝贝哪里不舒服？

多长时间了？吃过什么药吗？ 

(4)现在给孩子查体，请您协助一下好吗？ 

(5)请您带孩子到 xx 楼 xx 处做个 xx 检查，查完后，我

再给孩子看看。 

(6)孩子患的是 xx 病，不要紧张。 

(7)我给开些药(针)，请按 xx方法服用(到输液室输液，

消消炎)。（交代必要的医嘱） 

(8)孩子患的是 xx 病，需要住院治疗(手术)，（大约要

花费 xx 元）。 

(9)我给您开个住院证，请到 xx 楼 xx 处出入院结算处

办理住院手续。请慢走。 

2.2.3 肠道病门诊 

(1)请坐，您哪里不舒服？ 

(2)现在给您检查，请配合一下。 

(3)请您到二楼的门诊化验室做个血常规和大、小便常

规检查。 

(4)不要紧张。我给您开点药，按 xx 方法服用。 

(5)您需要输液治疗，我给您开个方，请您取药后到 xx

楼输液室进行输液并观察病情。 

(6)请慢走，祝您早日康复。 



(7)您患的是 xx 病，需要住院治疗一段时间，大约要花

费 xx 元，您同意住院治疗吗？ 

(8)现在给您开个住院证，请在 xx 楼 xx 处出入院结算

处办理一下住院手续。请慢走。 

2.2.4 急诊 

(1)您好，急诊科。 

(2)现在给您检查，请配合一下。 

(3)请您马上去 xx 楼 xx 处做个 xx 检查。 

(4)您患的是 xx 病，不要紧张。我给您开点药，按时服

用。 

(5)如果还有什么不舒服的，及时复诊。请慢走。 

(6)您的病情需要留院观察，请您在观察室观察一下。 

(7)您是患者的亲属吗？请您把患者的病情(伤情)简要

介绍一下好吗？ 

(8)患者的伤情(病情)较重，需要马上做手术(住院治

疗)。请您不要担心，我们一定会尽力救治的。 

2.2.5 注射 

(1)您好，请把病历、注射单和药品给我好吗？ 

(2)请问您叫什么名字，以前用过这种药吗，这种药会

不会过敏？家里人有没有会过敏的？ 

(3)现在给您做 xx 药过敏试验，需要等 20 分钟观察结

果，请不要离开，有什么不舒服的，马上告诉我。 

(4)现在给您打 xx 针，请配合一下。 

(5)打这个针会稍微有点疼，请坚持一下好吗？ 



 
 

(6)您是第一次用青霉素吗？请在这里观察 30 分钟，如

果没有什么反应和不适的，您再离开好吗？ 

(7) 请慢走。 

2.2.6 输液 

(1)您好，请您把病历、药品和输液单给我好吗？ 

(2)您做了 xx 过敏试验吗？ 

(3)您叫什么名字？现在给您输液，请配合一下。 

(4)（输液失败，重新输液时）对不起，给您增加痛苦

了，再配合一次好吗？ 

(5）根据您的身体状况，输液速度要慢一点，请您配合

一下，不要自行调整输液速度。 

2.2.7 换药 

(1）现在给您换药，伤口消毒(或换纱布)时有点疼，请

坚持一下好吗？......太棒了，谢谢您的配合。 

(2)伤口(创面)恢复得较好，请您 xx 天后再来换药好

吗？ 

(3)请慢走。 

2.3 检查窗口 

2.3.1 影像 

(1)您好，请把申请单给我。 

(2)对不起，请您到门诊收费处交费后再来检查。 

(3)您好，请您在候诊区稍休息一会儿，按顺序检查，

很快就会轮到您的。 

(4)请您到第 xx 检查室做 xx 检查。 



(5)您是 xx 吗？现在为您做 xx 检查，请配合一下。 

(6)您需要做增强检查，请先做个 xx 药过敏试验。 

(7)您的检查做完了，请到候诊区休息一下，xx 时间在

xx 处自助机打印胶片及报告单。 

(8)对不起，有位急诊患者需要马上做 xx 检查，请您稍

等一会儿好吗？ 

2.3.2 检验 

(1)您好，请把化验单给我。 

(2)化验项目需要空腹抽血，您吃过早餐了吗？ 

(3)请配合一下，我为您采血。请您按压约 3分钟。 

(4)请您把标本放在 xx 处。 

(5)您 xx 时间到 xx 处取报告单。 

2.3.3 内窥镜 

(1)您好，请把申请单给我。 

(2)请您在候诊区稍坐一会儿，按顺序检查，很快就会

轮到您。 

(3)请您含着麻药，不要讲话，稍后为您做检查。 

(4)您是 xx 吗？请您侧身躺好，检查时会有点不舒服，

请配合一下。 

(5)谢谢您的合作。请到候诊区休息一下，xx 时间到 xx

处取报告单。 

(6)给您取了个病理标本，请等候 3—4天我们会电话通

知您到内镜室取报告单。请慢走。 

2.3.4 心电图、动态血压监测 



 
 

(1)您好，请把申请单给我。 

(2)请您躺(坐)好，现在为您做检查。 

(3)您回去后按约定时间穿宽松纯棉内衣，xx 时间来戴

监测仪。 

(4)请坐好，我为您安上(取下)监测仪。 

(5)您需要 24 小时戴监测仪，这期间请像平时一样正常

活动，充气测血压时停止活动待测量结束，明天这个时间再

来取下监测仪。 

(6)这是您的报告单，请拿好。 

2.3.5 报告单发放 

(1)您好，请问您叫什么名字，什么时间做的检查？ 

(2)请稍候，我帮您查找一下。 

(3)这是您的报告单，请拿好。 

2.4 住院治疗 

2.4.1 首次查房 

(1)您好，我叫 xx，是您的主管医生，我们医疗组有 xx

人，主治医师是 xx，主任(副主任)医师 xx。我们每天都会

来看您的。 

(2)把您的发病情况介绍一下，好吗？ 

(3)现在为您查体，请配合一下。谢谢合作。 

(4)为了明确诊断，您需要做 xx 检查。 

(5)您患的是 xx 病，准备采取 xx 治疗，希望您配合。 

2.4.2 三级查房 

(1)您好，昨晚休息还好吧？感觉怎么样，有没有什么



不舒服的？ 

(2)现在为您查体，请配合一下。 

(3)您的病还需进一步确诊，xx 时我们组织全科会诊或

请 xx 科医生给您会诊，我们会尽快帮您解决的。 

(4)结合您的病情，我们诊断是 xx 病。下一步的治疗方

案是 xx，请您和亲属商量一下，尽快把意见告诉我们好吗？ 

(5)请放心，我们一定会尽力给您最合理的治疗方案，

希望您很快好起来。 

2.4.3 巡视病房 

(1)您好，您的病情好点了吗？我来帮您看一下。 

(2)您好，服药后感觉好些了吗？还有什么不舒服的，

我再给您查一下好吗？ 

(3)您的治疗方案还需要调整一下，准备采取 xx 治疗，

谢谢配合。 

2.4.4 夜间查房 

(1)您好，我是 xx 医生，今晚我值班，现在来看看您。

晚上有什么事情，可马上找我或按床头呼叫器联系我们。 

(2)您感觉哪儿不舒服，我帮您检查一下好吗？ 

(3)不用紧张，我马上为您做治疗，一会儿就会缓解的。 

2.4.5 会诊 

(1)您好，我是 xx 科医生 xx，今天来给您会诊。您感觉

哪儿不舒服？多长时间了？ 

(2)现在为您检查，请您配合一下。 

2.4.6 诊疗操作 



 
 

(1)您好，现在给您做 xx 治疗，会有点疼。请坚持一下，

一会儿就会做完的。 

(2)我送您回病房休息，如有什么不舒服的，请马上找

我或按床头呼叫器与护士联系。 

2.4.7 麻醉查房 

(1)您好，我是麻醉医生 xx，负责您明天的手术麻醉。

请不要太紧张，晚上一定要好好休息。 

(2)把您的发病情况介绍一下，好吗？ 

(3)现在为您查体，请配合一下。 

(4)准备为您施行 xx 麻醉，这种方式对您的病情比较适

合，谢谢配合。 

2.4.8 术前访视 

(1)您好，我是手术室护士 xx，明天医生要给你做手术。

请不要紧张，晚上一定要好好休息。 

(2)您好，请问您是 xx 吗？明天我会在手术室一直陪伴

您。 

(3) 请不要太紧张，手术期间我会一直守候在您身边的，

您放心。 

2.4.9 手术 

(1)您是 xx 吗？手术很快就要开始了。请不要紧张，我

们会认真仔细地给您做手术的，请您放心。 

(2)手术中感觉有什么不舒服的，请马上告诉我。 

(3)您好，您叫什么名字？昨晚休息得好吗？现在为您

施行 xx 麻醉，请不要紧张。 



2.4.10 出院 

(1)您好，您的病已经好转了，xx 天可以出院了。我给

您开点药回家服用，再巩固一下。 

(2)您回家后要注意休息，适当活动，调整好心情，避

免情绪过于激动，饮食要注意……。 

(3)您的伤口还需要换 xx 次药，xx 日 xx 时请到 xx 层

xx 科换药室换药。如有什么事，打 xx 电话与我联系。 

(4)您的口服药用完后，xx 日 xx 时到 xx 层楼 xx 门诊找

我，我再给您看看。如果有什么需要，请联系我。 

2.5 住院护理 

2.5.1 入院 

(1)您好，请坐，我是主班护士 xx，请把病历给我，我

马上为您安排床位。 

(2)您好，我是责任护士 xx，负责您的护理工作。现在

给您介绍一下病区的有关情况。 

(3)您的主管医生是 xx，一会儿他会过来看您的。 

(4)现在给您测一下体温、血压……谢谢配合。 

(5)您好，这是留取标本的容器，明天早晨请您留取第

一次尿(便)，放在护士站的标本箱内。 

(6)您好，我是护士长 xx，负责全科的护理管理工作，

您有什么意见和要求尽管说，我们一定会认真听取和改进的。 

2.5.2 治疗 

(1)您好，现在为您做 xx 治疗，请配合一下好吗？ 

(2)您好，请问您叫什么名字？现在给您输液，大约需



 
 

要 xx 时间，是否需要去卫生间？ 

(3)（输液失败，重新输液时）对不起，给您增加痛苦

了，请再配合一次好吗？ 

(4)您好，现在要给您的孩子打个预防针/静脉输液/肌

肉注射，不要紧张，请配合一下。 

(5)小宝贝，你叫 xx 名字，对吗？现在阿姨给你打针。

宝贝太勇敢了，太棒了！ 

(6)您好，您的孩子叫 xx，对吗？现在给他输液(打 xx

针)，请协助一下好吗？ 

(7)您好，明天上(下)午 xx 时给您做手术(xx 检查)，请

您今晚 xx 点之后就不要吃东西、喝水了。 

(8)现在为您清洁皮肤(做 xx 药过敏试验、抽血)，请配

合一下好吗？ 

2.5.3 查房 

(1)您好，昨晚休息得好吗？感觉怎么样？ 

(2)请不要紧张，我马上给您处理(找医生来处理)。 

2.5.4 巡视病房 

(1)您的液体快输完了(敷料湿了)，请不要着急，我马

上给您更换。 

(2)您好，我是护士 xx，今晚我值班，现在来看看您。

感觉怎么样？晚上如有什么事，请到护士站找我或按呼叫器

联系我。 

2.5.5 探视接待 

(1)您好，请问您找哪位？现在医生正在查房(患者正在



休息)，请您 xx 时再来探视好吗？如有急事我可转告您的亲

属，谢谢配合。 

(2)探视时间已过，患者需要休息了，请您离开病房好

吗？ 

(3)现在患者不需家属陪护了，请您放心，我们会照顾

好的。 

2.5.6 病房 

(1)对不起，病房需要安静，请您说话声音小一点(将电

视音量调低一些)好吗？谢谢您的配合！ 

(2)为了保证您的治疗和安全，住院期间请您不要外出。

谢谢您的配合！ 

(3)对不起，为了保持病房整洁，请您将 xx 物品放在 xx

处。谢谢您的配合！ 

(4)您好，请您将 xx 放进垃圾桶里。谢谢您的配合！ 

(5)对不起，请不要在病区内吸烟。谢谢您的配合！ 

2.5.7 产房 

(1)您好，请换好拖鞋，我送您到待产室。 

(2)您好，我是助产士 xx，现在为您做产前检查。谢谢

您的配合！ 

(3)您好，我是医生 xx，现在为您做 B 超检查，请您躺

好。 

(4)您好，做胎儿监护大约需要 20—40 分钟。谢谢您的

配合！ 

(5)您好，我是助产士 xx，为了使孩子顺利出生，请您



 
 

和我配合。共同努力！ 

(6)恭喜您生了一个男孩(女孩)。 

(7)您还需要留在分娩室观察一会儿，如有什么不适请

及时告诉我。 

(8)现在送您回病房休息。 

2.5.8 ICU 

(1)您好，我是护士 xx，患者住 ICU 期间，不需要陪护。

请留一位亲属在 ICU 休息室等候，有事我会通过电话与您联

系的。（请留下联系电话，我们会及时与您联系的） 

(2)您已从 xx 科转到监护病房、我们会悉心照顾您，请

放心。 

(3)您好，我是护士 xx 现在感觉怎么样？ 

(4)您好，您是患者 xx 的亲属吗？我是患者的主管医生

xx，现在患者的病情（伤情）很重，我们正在全力抢救，请

您不要离开，我们会随时与您联系的。 

2.5.8 出院 

(1)明天您可以出院了，请您或您的亲属明天 xx 时到 xx

楼 xx 处出入院结算处办理一下出院手续，办完后请把出院

通知单附联送回护士站。 

(2)您好，这是医生给您开的药，请您按医嘱服用。出

院后活动要适量，饮食要注意……您可以再仔细看一下“出

院指导卡”。 

(3)您好，为了改进我们的服务，请您多提宝贵意见。 

(4)您提的意见很好。我们一定会认真改进的。感谢您



对我们工作理解和支持。 

(5) 请慢走，祝您早日康复。 

2.6 后勤服务 

2.6.1 电梯工 

(1)您好，请问您到几楼？请站好。 

(2) xx 层到了，xx 楼是 xx 科，请慢走。 

(3)对不起，有重病患者，请您稍等一会儿好吗？ 

(4)对不起，电梯已满员，请您稍等一会儿好吗？ 

2.6.2 配餐 

(1)您好，我是 xx 号配餐员，按照医生的意见，我们为

您准备了这几种饭菜，请您选用。 

(2)您好，我是 xx 号配餐员，现在为您订餐。请问您想

吃点什么？ 

(3)如您还有其他要求，请告诉我，我们会尽力使您满

意的。 

(4)您好，这是您的饭菜，请慢用。 

(5)您好，请问我们做的饭菜您满意吗？ 

(6)您提的意见很好，我们一定会认真改进的。 

2.6.3 保洁 

(1)您好，我来做清洁卫生，请配合一下好吗？ 

(2)这是您的物品，帮您挪动一下好吗？ 

(3)对不起，您应该将 xx 杂物放进垃圾桶。 

2.6.4 保安 

(1)您好，请把车停放整齐。 



 
 

(2)对不起，这里是出入通道，请您把车停在 xx 位置。 

(3)您好，请把自行车停在 xx 地点。谢谢合作。 

(4)对不起，请您将 xx 杂物放进垃圾桶里。 

二、仪表规范 

（一）着装规范 

着装能显示一个人内在文化素质和审美情趣，职业着装

得体、和谐、整齐、庄重。它可表明工作人员的责任感和可

信度。 

1.1 衣服 

（1）不敞怀、不赤膊，穿工作服时扣齐工作服纽扣。 

（2）裙子下沿不超出工作服下沿、内衫衣领不得覆盖

或超出工作服衣领、内衫袖口不超出工作服袖口。 

（3）胸卡完好挂于规定位置。 

1.2 鞋    

（1）不穿拖鞋、响底鞋，夏季不光脚穿凉鞋。 

（2）护士穿护士鞋，男士穿深色皮鞋。 

（二）仪容规范 

2.1 头发 

（1）女士不染彩色头发，长发盘起或扎成马尾，短发

不过肩，刘海不过眉。 

（2）男士不染彩色头发、不留长发、怪发，颈项部头

发不超过衣领，侧面头发不超过耳朵 。 

2.2 妆容 

（1）女性不浓妆艳抹，耳环以钉状为主或简单环状，



不可佩带下垂或夸张的耳环，项链不可露出制服外，手臂佩

戴饰品不超过一件（医生、护士佩戴首饰不外露于工作服袖

口处），不染彩色指甲。 

（2）男性不留长胡须，鼻毛不外露。 

（三）仪表规范 

3.1 医生 

（1）男士穿工作服时扣齐工作服纽扣，整洁平展，穿

长裤，内衫衣领不得覆盖工作服衣领，内衫袖口不超出工作

服袖口，胸卡佩戴于上衣口袋边缘靠内侧。 

（2）女士穿工作服时扣齐工作服纽扣，整洁平展，不

染彩色头发，长发盘起或扎成马尾，短发不过肩，刘海不过

眉。内衫衣领不得覆盖或超出工作服衣领，内衫袖口不超出

工作服袖口，裙子下沿不超出工作服下沿，穿浅色袜子。 

（3）根据季节变化，按医院统一要求更换长/短袖工作

服。 

3.2 护士 

（1）穿护士服时扣齐护士服纽扣，穿护士裤、护士鞋，

佩戴护士帽，内衫衣领不得覆盖或超出工作服衣领、内衫袖

口不超出工作服袖口。 

（2）不染彩色头发，头发用发网收拢固定，无散发，

刘海不过眉。 

（3）胸卡及钟表挂于上衣口袋边缘靠内侧。 

3.3 导医人员 

（1）穿护士服时扣齐工作服纽扣，穿护士裤、护士鞋，



 
 

佩戴护士帽，内衫衣领不得覆盖或超出工作服衣领、内衫袖

口不超出工作服袖口。 

（2）不染彩色头发，头发用发网收拢固定，无散发，

刘海不过眉。 

（3）胸卡及钟表挂于上衣口袋边缘靠内侧。 

（4）按要求穿专门制服时，穿浅色袜子，头发用发网

收拢固定，无散发，刘海不过眉。 

3.4 窗口人员（挂号、收费、药房） 

（1）穿工作服时扣齐工作服纽扣，整洁平展，内衫衣

领不得覆盖或超出工作服衣领，内衫袖口不超出工作服袖口。 

（2）胸卡佩戴于上衣口袋边缘靠内侧。 

（3）男士穿长裤，深色素面皮鞋。 

（4）女士不染彩色头发，长发盘起或扎成马尾，短发

不过肩，刘海不过眉，穿裙装时裙长不超过工作服下沿，穿

浅色袜子。 

（5）根据季节变化，按医院统一要求更换长/短袖制服。 

3.5 行政、管理人员 

（1）男士穿正装，穿长裤，穿深色皮鞋。 

（2）女士穿正装，不染彩色头发，长发盘起或扎成马

尾，短发不过肩，刘海不过眉，裙长至膝盖，不穿超短裙、

超短裤，不穿拖鞋、响底鞋，夏季不光脚穿凉鞋。 

（3）胸卡挂于胸前。 

3.6 病房陪检员、护工 

按规定穿制服，保持个人卫生清洁。 


