
自焦煤中央医院去年

12

月

15

日开展“优质

服务月”活动以来，优质服务就像一缕和煦的春

风，吹遍了该院的每个角落，感动着前来就诊的

患者和家属。

吹响优质服务行动“冲锋号”

冬季，往往是住院高峰期。此时，许多病区的

患者急剧增多，加床现象比较普遍。 在这种情况

下，如何让患者舒心和放心，是焦煤中央医院院

领导所牵挂的事情。

“住院人数上来了，但服务质量绝对不能降

下去！ ”这是该院领导在会议中达成的共识。 随

后，一场 “以病人为中心”的优质服务行动在该

院吹响了“冲锋号”。

在“优质服务月”活动动员大会上，该院成立

了以院长王玉洲、党委书记薛喜庆为组长的“优

质服务月”活动领导小组，并制订了以 “统一着

装，挂牌服务；优质服务，礼貌接待；严守制度，爱

岗敬业；行为规范，环境幽雅；廉洁从业，诚信服

务；合理收费，严禁违规；倡导仁爱，鼓励奉献；畅

通投诉渠道，强化监督检查”等为主要内容的“优

质服务月”活动实施方案。

此次活动的主题是“用我的爱心、责任心，换

取您的舒心和放心”。活动旨在提高服务质量，创

新服务举措，优化服务环境，达到“服务对象满意

实现零投诉，患者真实满意度显著提高”的目的。

为了确保本次活动取得实效，该院要求全体

员工对照“优质服务月”活动实施方案内容，从自

己所服务对象的角度考虑， 应该给予怎样的服

务，并制定出服务对象能看得见、感受到的实实

在在的措施，不说大话和空话。 各科室还要制订

相应的活动方案，每周自查或点评一次，查找不

足与差距； 认真对待服务对象反映或投诉的问

题，及时整改和处理。医院还将对活动进行检查，

并就发现的问题和有效投诉进行登记。

1

月

7

日，该院在门诊大厅前举行了“优质

服务从我做起” 签名仪式，

200

余名员工纷纷在

印有“优质服务、廉洁行医、患者满意是我们唯一

的工作标准”字样的横幅上签名，积极响应该院

的号召，迅速投身到“优质服务月”活动中去，以

实际行动规范服务行为，擦亮服务窗口，提升服

务质量，全面提高医院的人性化服务水平，努力

实现服务“无缝隙”、医患“零距离”，为群众提供

安全、高效、便捷的医疗服务，让群众放心，让患

者满意。

优质服务要抓重点、重点抓

医疗优质服务是一项系统性工作， 技术性

强，涉及面广。 如何突出重点？ 该院的做法是：抓

重点、重点抓。

“临床是重点，重点是临床”，这是该院领导

班子的共识。 在临床上，护士面对患者服务时间

最长、机会最多，服务质量最能代表全院的服务

水平。

对此，该院护理部迅速行动起来，将开展“优

质服务月”活动文件精神和“优质护理服务”内涵

有机结合起来，多动脑筋、多想办法，采取多项措

施，提高服务能力和服务水平，真正使患者的满

意度得到提升。

怎样开展好“优质服务月”活动？怎样让患者

真正得到实惠？该院护理部组成人员费了不少的

心思。

其中，开展“争创优秀护理团队和争当优质

护理服务标兵”活动，就是护理部门提升优质服

务月水平的有力抓手。

为了让患者满意， 该院护士在工作中落实

“热情接，耐心讲，认真做，细心察，真实记，主动

帮，亲切送，热线访”的

24

字服务方针，将对群众

的关怀融入一个小小的暖手袋、一声暖心的问候

等细节中。

一声声亲切的问候， 一遍遍耐心的询问，一

张张灿烂的笑脸，犹如涓涓清泉注入患者及其家

属的心田。一个真诚的微笑，一句亲热的话语，一

个关切的眼神， 都会给患者送上莫大的安慰，使

他们增强战胜疾病的信心和勇气。护士的微笑拉

近了护患距离，增加了理解与包容，促进了护患

关系和谐。

人性化优质服务亮点纷呈

李大爷是沁阳市敬老院一名孤寡老人，在该

院泌尿外科住院期间，得到了护士们亲人般的照

料。 护士们不仅给他买饭、喂饭，而且给其剪指

甲、洗衣服等，提供全方位的生活护理。李大爷激

动地说：“她们对俺就像亲人一样，这可是俺上辈

子修来的福分啊！ ”

在“优质服务月”活动中，该院每个科室都提

供了独具特色的人性化护理服务，已成为一道医

患和谐的“风景线”。

在妇产科，对分娩后的产妇，护士们总能及

时送去一杯热腾腾的红糖水。对于晚上分娩的产

妇，她们还专门做饭，为分娩后的产妇熬上一碗

稀粥，让产妇感受到人性化服务带来的温暖和感

动。

在普外二区， 为了帮助术后痰多咳嗽的病

人，护士们用加湿器湿润空气。此外，该科护士还

为化疗后不思饮食的患者榨新鲜果汁；帮助术后

恢复进食的患者做营养餐；帮助需要排气排便的

患者煮萝卜水；帮助服用中药的患者熬制中药。

在儿科，护士们为了消除患儿对陌生环境的

恐惧，自己出钱给患儿买气球；为学龄儿童辅导

作业；帮助患儿的母亲根据患儿所患病情制订食

谱、买饭、热饭等。

在心胸外科，护士们开展了“三方便”和“四

帮扶”贴心服务活动。 “三方便”就是出钱购买暖

水壶、凳子和陪护床，方便患者饮水，方便家属陪

护，方便陪护家属晚上休息；“四帮扶”就是帮扶

患者做检查、帮扶患者办理入院手续、帮扶患者

办理出院手续、帮扶患者办理医保手续。

……

在该院，还有这样一群护士，面对患者在治

疗过程中的诸多不便，当起了“发明家”。

在重症医学科，护士专门为气管切开的患者

设计了特殊小棉被

,

用于这些患者的肩部保暖；

在普外三科，针对一些患者下肢缺血导致双脚溃

烂、不能穿袜子的实际情况，护士们出主意，改制

了宽松能穿到膝盖的深筒大棉袜， 患者穿上后，

双下肢冰凉症状有了很大的改善，减轻了患者肢

体的疼痛。

尽管护理工作中的一些小发明、小创造看上

去并不起眼，但却饱含了护士们的一片真诚和关

爱。 这些细微的服务， 让患者感觉更加贴心、舒

心，医患关系更加和谐、融洽。

优质服务带来护理理念的大变革

采访中记者发现，“主动服务”和“多一点”成

为该院“优质服务月”活动中护理人员使用频率

最多的两个关键词。

“‘主动服务’就是要求护理人员走出那种被

动等待和执行医嘱、一切以方便操作为前提的误

区

,

主动与病人深入地交谈

,

多了解病人病情

,

想

方设法解决病人的健康问题； 充分尊重病人的

尊严和对治疗、 护理操作的自主选择权……”该

院护理部主任王淑瑛说

,

“而‘多一点’就要求护

士表达出对病人的理解与同情

,

对病人多一点付

出……”

王淑瑛称，“优质服务月” 活动开展以来，让

她最为欣喜的就是该院护理人员的护理理念发

生了大变革。 “把病人需要作为第一选择，把病人

满意作为第一标准。 ”成为该院护理人员努力的

方向。 即便有些在护理工作范围之外的事情，护

士们也想办法尽量满足患者的需求。

在该院综合大楼导医台，工作人员芦芳梅发

现一名年老的患者与家人失散，主动打电话帮助

老人与家人取得了联系。

神经内科一区的护士们，经常接送患者到康

复室进行康复训练， 而且还根据患者的要求，经

常到患者家中更换鼻饲管。

不仅如此，在“优质服务月”活动期间，该院

护理部门还涌现出了许多感人的人和事。

该院综合大楼

16

楼是呼吸科病区。冬季，该

病区入住患者多，整个楼层都安置不下。以往，都

是向楼下的耳鼻喉科借病床使用。 前不久，呼吸

科病区的

30

多名患者都被转移到

15

楼的耳鼻

喉科，按照惯例，呼吸科病区将抽出护士到那里

进行护理服务。 可是，今年呼吸科病区护理人员

太紧张，抽出人员势必会影响

16

楼的正常工作。

见此情景， 耳鼻喉科护理人员牺牲休息时间，发

扬互帮互助的精神， 在人员编制偏少的情况下，

主动承揽了这些额外的患者护理工作，让优质的

护理服务在该院不打折扣。

为了服务好患者，普外二区护士长张洁还专

门从家里拿来榨汁机和加湿器。

1

月

6

日，护工刘玉玲在妇产科整理出院患

者床单时，拾到了

8000

元现金。尽管自己收入微

薄，但刘玉玲并没有将这些现金悄悄地装进自己

的腰包，而是及时向科室领导反映，迅速通知患

者前来认领。 金钱失而复得的患者为了感谢，从

8000

元钱中抽出

2000

元表示答谢，但被刘玉玲

拒绝了。

在透析室， 一名正在透析的患者焦急不安，

原来，他的单位下午组织考试，他害怕耽误考试。

得知这一情况后， 该科护士长急病人之所急、想

病人之所想，自己掏钱买两个烧饼和鸡蛋让其一

边透析、一边食用。这名患者一下机，护士长开自

己的私家车，紧急将其送到单位，化解了这名患

者的难题。

其实，在“优质服务月”活动，还有许多感人

的事。其中，最值得一提的是，不少护士自己掏钱

给患者买饭吃， 她们中有神经内科二区的冯照

新、心血管内科的李艳红等。

在护理观念的转变下，该院一项项优质服务

举措，犹如春风化雨滋润着患者的心田，抚慰着

患者的心灵。

优质服务是永恒主题

“医院就是为患者服务的，搞不好服务一切

等于零！ ”、“只有让医院满足患者，不能让患者适

应医院”……这是医院领导的话语，也是护理人

员努力的方向。

为了给患者提供更多的便利，该院护士们可

谓绞尽脑汁，她们自己出钱购置一些室内装饰花

草、挂件等，改变病房环境，并且在病区整齐的摆

上电子秤、针线包、电磁炉、吹风机、微波炉……

营造一种家的温馨。

患者刘大妈告诉记者，在这里，她感受到了

在家一样的温暖、亲人一般的真情。

住院期间， 护士们给她办理了住院手续，还

陪同她进行检查； 吃饭时， 有护士帮她买饭、打

水；手术后，护士还喂饭给她吃，帮她洗头、剪指

甲等。 她感觉，这里护士就是美丽的天使，说话

“请”字开头、“谢”不离口，一言一行，带给患者的

都是关怀。

在护理部进行的患者满意度调查中，几乎所

有科室的满意度都达到了

100%

。 其中，患者对该

院护理人员评价最多的一句话就是：“不是亲人，

胜似亲人。 ”

优质护理服务可不是嘴上功夫，每一桩每一

件都得实打实地做。没有付出，没有辛苦，就得不

到丰硕的果实。

在“优质服务月”活动期间，大多数护士主动

取消公休时间，加班加点工作。

她们目的只有一个，让优质护理之“花”在该

院不断绽放。

“优质服务是医院永恒的主题，绝对不会走

走过场。 ”院领导说，“我们开展‘优质服务月’活

动的目的是， 使大家树立强烈的优质服务意识，

达到天天优质。 ”

目前，该院正在对“优质服务月”活动进行一

次全方位盘点，以求真务实的态度面对工作中存

在的不足，并总结好的经验和做法，以建立优质

服务长效机制，使优质服务常态化，全方位满足

患者的医疗需求，倾力打造一个群众满意、百姓

信赖的“大医院”。

（本版图片由医宣摄）

———河南煤化焦煤集团中央医院开展“优质服务月”活动纪实

本报记者 朱传胜

“您好先生，请问需要什么帮助吗？ ”

“大娘，您哪儿不舒服，请您跟我来！ ”

“小朋友，你伤到哪儿了，请坚持一下，马上就好！ ”

……

走进焦煤中央医院， 随时随地可以听到这样规范而温暖如

春的话语，看到的都是一张张亲切阳光的笑脸。 在病区走一走，

处处都是护士们忙碌的身影：她们轻柔地为患者打针、输液；细

致地为卧床的患者洗脸、擦身子；帮助行动不便的患者剪指甲；

有的还一边为患者洗头，一边进行心理护理和健康指导……

为卧床患者蒸份蛋羹补充营养。

为小患者辅导文化课。

为术后没有食欲的患者送上鲜果汁。

患者家属以最隆重的方式向医院表示感谢。

焦作市酒店餐饮业协会、焦作日报社提醒大家

有一种节约叫“光盘”，有一种公益叫“光盘”!

我“光盘”，我光荣!
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