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：为认真贯彻落实扬州市卫生局关于在全市卫生系统深入开展“让细节感动患者”为主题的第25届“白求恩杯”竞赛活动及我市卫生局“白求恩杯”竞赛动员大会精神，积极推动“三好一满意”活动深入
开展，市中医医院结合工作实际，坚持以人为本，以“从我做起，让细节感动患者”为主题，推出感动患者服务细节60条，全面拉开了活动帷幕。同时，为引导动员全院干部职工进一步强化服务意识，牢固树立“以病

人为中心”的服务理念，切实从医疗服务的细微之处入手，让细节传递温暖，服务感动患者，推进“白求恩杯”竞赛活动取得实实在在的成效，特在《高邮报》开设专栏，报道本院开展竞赛活动中涌现出的典型人物及

先进科室事迹，充分发挥典型示范引领作用，全力推动竞赛活动深入开展。

“星星”知“我”心
———市中医医院四病区护理组服务患者二三事

□ 葛维祥/文 陈进/图

市中医医院四病区有一件令医护人员都

非常珍视的“宝贝”———患者满意度调查表。该

病区护士长张文凤介绍说：简单一张表，既能

体现医护人员的服务价值和水平，又能让医护

人员获取更多的鞭策与激励，因此大家都格外

重视这张表的填写。9月3日，记者到四病区

采访时见到了这件“宝贝”，随手翻阅，见有溢

于言表的感激、有发自肺腑的赞誉、也有非常

中肯的意见和建议，言真意切，跃然纸上。从这

份表上，记者也获取了四病区护理组许多鲜为

人知的感人故事———
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记者发现其中有一份最新的满意度调查

表评价栏语写得颇有诗意：我的妻子得了重

患，她觉人生的天空陷入一片灰暗之中，非常

失落和沮丧。是你们美丽的白衣天使，仿佛夜

空中闪亮的启明星，照亮她的心房，驱散她心

头积郁的阴霾，让她重新振作起来，配合治疗，

我真的很感谢你们。记者经采访得知，写此感

言者的妻子才39岁，得了重患，虽然已经成功

进行了手术，但是心情一直不佳，不太配合治

疗。护士刘芳发现这一“苗头”后，觉得如果长

此以往，将会影响治疗效果以及后续治疗，对

患者康复不利。于是，她主动请缨对患者进行

心理疏导。通过接触，刘芳了解到患者对自己

所得疾病治疗缺乏信心，顾虑重重。了解到患

者所思所想，刘芳“对症下药”：在精心做好治

疗护理的同时，利用空闲时间，找患者谈心，家

庭、爱人、孩子、未来无所不包，功夫不负苦心

人，刘芳渐渐打开患者封闭的心扉，进入到她

灰暗的心灵世界，最终解除了压在她心头的

“石头”，使她完全投入到配合治疗中。至出院

时，患者已俨然将刘芳当作亲姐妹，恋恋不舍。

四病区护士长张文凤告诉记者，像心情因素不

配合治疗的患者在临床护理中每每遇到，病区

护士都会主动服务，自觉为患者开展心理疏

导，目前已成为一个常态化工作事项，此举不

仅能够有效地消除患者心理顾虑，而且促进并

增强治疗效果，因而很受患者及其亲属欢迎和

好评。
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北极星象征着坚定，执着和永远的守护。

记者看到有患者在满意度调查表上留言，就将

护士们誉做“北极星”。

市中医医院四病区为普外科病区，所收治

的多为胆结石、肾结石、脑外伤患者。因为此类

住院患者多，加之病情严重，所以对护理质量

的要求非常高。据悉，外科病区负责护理任务

的共有14名护士，其中主管护师和护师各4

名，所有护士学历都在大专以上。14名护士

老、中、青年龄兼有，虽然年龄各不相同，但是

倾心倾力为患者服务好的目标却非常地一致。

用护士们自己的话说：引领她们一致目标的动

力是作为“白衣天使”的责任所在。

在临床中，医者责任重大，护士责任同样

重大，稍有疏忽，人命关天。上个月末，四病区

收治了一名车祸引起的急诊脑外伤患者，当班

护士面对该危重患者，寸步不离地守候在病床

前，聚精会神观察、一丝不苟记录，正因为当班

护士对患者病情严密观察和凭借长期练就的

职业敏锐性，捕捉到了患者病情加重的“蛛丝

马迹”。“不好，病人情况危急，快联系值班医

生。”说时迟，那时快，雷厉风行。值班医生火速

赶到急救，“开展急诊手术”。当班护士毫不迟

疑，快速完成各项术前准备，将病人送入手术

室，接受手术治疗。对此，外科主任李正明接受

记者采访时评价说：“没有平时的历练，就没有

‘战时’的成功。四病区护理组从护士长到普通

护士，人人心怀患者，勇担责任，苦练基本功，

为病人构筑起了一条抢救生命、促进健康的保

障通道”。

为了密切观察患者的病情，给患者提供优

质周到的护理，护士们自我加压，时常主动加

班加点，牺牲个人休息时间。这在外人看来，是

没事找事做。但是，四病区的护士们却显得很

坦然，因为她们每个人都是这样做的。护士曹

丽目前正处于哺乳期，按规定每天可以享受两

个小时的哺乳假，但面对忙碌的护士姐妹，她常

常放弃此假留下来加班，在护理组像她这样的

例子还有很多，不一而足。在四病区采访，记者

看到墙上张贴着护士公示栏，每个护士都公布

了自己的服务格言。护士长张文凤的服务格言

是：诚心做人，踏实做事；无私奉献，无怨无悔。

这是护士们全心全意为患者服务的最好注解。
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综合患者满意度评价，大家对四病区落实

市中医医院服务要求推出的便民服务举措十

分赞赏，认为这些“小动作”虽小但饱含大爱，

周到顾全，非常“人性化”。

四病区护士长张文凤告诉记者，服务就像

浩瀚的“银河系”无边无际，服务患者只有想不

到，没有做不到。最近，四病区为了贯彻落实全

市卫生系统开展的“细节感动患者”六十条活

动要求和市中医医院实施细则，相继推出了：

“温馨小提示”，此举是在口头向病人告知、宣

讲有关事项外，采用小卡片形式将患者治疗或

手术前的注意事项、饮食要求、服药等一一写

明，让患者一目了然；“一日一清单”，即将病人

每天的治疗费用清单打印出来及时送达，使患

者明明白白医疗；“普及健康知识”，利用晨间

护理机会向病人宣讲健康科普知识，增强病人

自我保健意识；此外，还根据医院蒋太生院长

指示，添置了微波炉，为病人和陪护人员免费

提供热饭、热菜服务。

细节体现大爱，服务成就大爱。四病区护

理组从“星星点点”做起，不厌其烦，无怨无悔，

犹如卫生服务“银河系”中一颗最闪亮的星星，

光彩而夺目。

高邮市中医医院
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