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以以人人性性化化服服务务助助患患者者恢恢复复健健康康

大大兴兴区区人人民民医医院院神神经经内内科科一一科科成成立立于于11999966年年，， 共共有有医医护护人人员员4422人人，， 其其中中医医生生
1177人人，， 护护士士2255人人。。 一一直直以以来来，， 神神经经内内科科一一科科坚坚持持 ““以以患患者者为为中中心心，， 以以质质量量为为根根
本本”” 的的宗宗旨旨，， 以以 ““服服务务患患者者，， 服服务务大大兴兴”” 为为己己任任，， 狠狠抓抓医医疗疗质质量量和和优优质质服服务务，，
把把广广大大患患者者视视为为自自己己的的亲亲人人，， 将将 ““爱爱心心、、 细细心心、、 耐耐心心、、 责责任任心心”” 贯贯穿穿于于整整个个医医
疗疗工工作作过过程程中中，， 通通过过人人性性化化的的服服务务，， 为为患患者者解解除除病病痛痛，， 帮帮助助患患者者恢恢复复健健康康。。

人性化服务
提升患者满意度

“全心全意为患者服务是神
内一科全体医护人员一贯秉承的
服务理念。 挽救患者生命， 为患
者解除病痛 ， 帮助患者恢复健
康， 使患者早日回归社会、 回归
家庭是我们科室的服务目标 。”
科室带头人周晓梅说。 在日常工
作中， 神内一科狠抓核心制度的
落实， 大大避免了医疗纠纷及医
疗事故的发生。

在一次由主管院长参加的科
室早交班会上， 神内一科提出了
应该在卫生间安装扶手的建议，
有助于行动不便的患者如厕， 防
止患者跌倒、 跌伤。 虽然事情很
小， 但院领导给予大力支持， 很
快便在所有卫生间内安装了防跌
倒护栏， 有效减少了患者跌倒等
事件的发生。

每月， 神内一科都会收到许
多患者赠送的感谢信和锦旗。 曾
有一位长期卧床的高龄患者， 入
院前已饱受便秘困扰， 使用开塞
露后大便仍不能顺利解出， 责任
护士田琨、 李丹和吴永莉二话不
说， 一点一点的用手把老人的大
便抠出来， 并反复指导家属和患
者防止便秘发生的方法， 减轻了
老人的痛苦。 “当时老人热泪盈
眶， 感激地握着我们的手连声道
谢。 当时我们心里也很感动， 其
实这都是我们应该做的事情 。”
护士李丹回忆道。 为了表达对这
些白衣天使的谢意， 老人痊愈出
院时， 还为全科医护人员赠送了
一面锦旗。

在日常护理服务中， 神内一
科处处体现 “以人为本， 温馨服
务 ” 的理念 。 对于新入院的患
者， 在入院环节实行 “首迎、 首
问责任制”， 主班护士主动询问
患者及家属， 迅速安置床位， 责
任护士把患者送到床前， 为患者
及家属做入院宣教。 在病床安排
上， 尽量为轻、 重患者分别安置
病房， 以便于患者休息和家属照
顾。 病房实现封闭式管理后， 还
在科室外安装等候椅， 方便患者
家属在外等候。

注重人才培养
提高医疗水平

“我们一直把提高医护人员
专业技术水平作为一项常抓不懈

的工作， 对年轻医师进行定期培
训， 组织业务学习， 开展疑难、
危重、 死亡病例讨论， 提高医护
人员的理论水平和临床经验 。”
周晓梅告诉记者， 神内一科十分
注重人才培养， 不断强化高年资
医生和高年资护士对年轻医护人
员的 “传 、 帮 、 带 ” 作用 。 目
前， 神内一科的业务技术水平得
到了很大提高。

仅2014年， 神内一科年门诊
量就达到5万余人次， 出院患者
1700余人次， 抢救急危重症患者
100余人次 ， 救治急性缺血性脑
血管病静脉溶栓患者20余例， 神
经介入检查和治疗患者达300例，
完成首例颅内支架术。

在加强人才队伍培养方面 ，
神内一科采取 “走出去 、 请进
来” 的方式， 每年带领科内医师
参加国家级、 市级专业学术会；
选送1名主治医师去三甲医院进
修学习， 鼓励科室人员攻读高一
级学历； 每年举办2到3次大型专
业学术讨论会， 邀请市级专家讲
课 ； 定 期 组 织 “三 基 训 练 ” 、
“心肺复苏训练”， 在抓技术的同
时不忘基本功的训练， 进一步提
升了工作人员业务水平。

“像医疗组的张力、 牛玉莲、
李影等同事， 在市里和院里组织
的 技 能 大 赛 上 均 获 得 了 前 三
名 的 成绩 。 在医院组织的护理
技能大赛上， 护理组的田坤、 梁
曼等人还获得了一等奖。” 谈起
科室里的优秀人才， 周晓梅如数
家珍。

发挥员工长处
弘扬正能量

由于就诊人数多、 医疗风险
大， 神内一科的工作人员始终面
临着巨大的工作压力。 周晓梅看
在眼里， 急在心里。 她根据科室
每 一 位 员 工 的 特 点 ， 制 定 适
合 神 内一科自己的管理方法 ，
一边抓质量抓效益， 一边抓职工
思想。 “每个员工都有优点， 在
安排工作时， 我们会充分利用员
工的优点， 扬长避短， 使他们在
科室工作中产生正能量。” 周晓
梅说， “这样良好的工作氛围，
保证科室各项工作平稳有序运
行。”

在神内一科， 工作人员具备
良好的团队协作和奉献精神。 科
里刘立斌大夫和梁曼护士， 自愿
出钱为没有家属陪护的患者买

饭； 杨海华大夫多次为欠费的患
者垫付住院押金， 为门诊患者出
钱买药； 刘立斌大夫常年坚持无
偿献血， 工作以来， 已累计献血
30余次， 并于2001年加入中华骨
髓库造血干细胞志愿捐献者队
伍， 他还资助20余位贫困学生完
成学业， 为一位因糖尿病接近失
明的儿童捐款一万余元。 这些点
滴的爱心之举， 汇聚成了爱的江
河， 流淌在每个人心间。

每逢重大节日， 科里都要组
织集体活动， 让大家聚在一起畅
所欲言。 遇到职工或直系亲属生
病住院时， 科室主任和护士长总
是组织科里职工及时探望， 送上
关怀和慰问， 使职工感觉到家庭
般的温暖 。 正因为家人般的关
爱， 让工作人员把单位当成了自
己的家。 只要是加班加点， 科室
全体人员都能随叫随到， 不计得
失； 遇重大抢救时， 常常全员上
阵， 没有一人推托。

“当把病危的患者从死亡线
上拉回来的时候， 我会觉得很欣
慰 ， 因 为 我 们 的 付 出 得 到 了
回报， 同时也得到了患者及家属
的肯定。” 一位医护人员告诉记
者。

完善科室制度
保障医疗质量

为保障医疗质量， 神内一科
认真落实三级医师查房制度， 主
任医师每周大查房一次， 随时查
看疑难、 重症患者， 主治医师每
周查房两次， 住院医师每日至少
查房两次， 发现问题及时上报，
确保患者得到最有效的治疗。 科
室还严格坚持交接班制度， 重点
患者床头交班， 每天下班前由二
线组长带领夜班医生查看全部重
症病人， 特别是对新患、 重患更
加认真细致的交班。 严格执行病
历书写及管理制度， 由专门质控
员对病历进行质量监控， 确保医
疗安全。

近年来， 神内一科医护人员
在加强疾病治疗， 保障医疗质量
的同时， 更加注重疾病的预防宣
传。 科室把脑卒中的一、 二级预
防作为重点工作。 为门诊患者发
放健康处方， 为住院患者做日常
健康宣教。 同时， 每月组织健康
大课堂讲座一次， 定期派医护人
员走进社区进行健康讲座， 年授
课人次达400余人次， 受到患者
好评。

□本报记者 金海鸥
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