
20年践行诚信经营
□本报记者 盛丽———记北京榜样获得者肖英

称职的护士长永远不能脱离患者
□本报记者 马超
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———记平谷区中医医院骨伤二科护士长李玉芹
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“三八”特稿

“诚信为本 ， 服务至上 ”，
这8个字是北京华冠商业经营股
份有限公司副董事长兼总经理、
党支部书记肖英经营中始终秉持
的理念。 她常说： “诚信比赚钱
更重要 ， 生意人更应讲诚信 。”
在20多年经营中， 她也践行着这
个 “生意经”。

2003年， 华冠开发了保质期
预警系统， 将监测临界点设定在
保质期20%范围内， 每天预警临
近保质期的商品， 并在每家连锁
超市最显眼的位置设立 “临期商
品专区”， 降价销售临近保质期
商品。

对于这一做法， 一时间不少
员工难以理解， 大家担心低价出

售临期商品会影响利润， 认为采
取 “买一送一” 式的捆绑销售方
式更为划算。 但有股子倔劲儿的
肖英 ， 却坚持设立临期商品专
区 。 “面包这样保质期短的商
品 ， 在食品安全上最容易出问
题 ， 所以要用更透明的方式促
销。 必须下决心， 临期商品专区
要一直坚持下去！”

“保质期时间超过五分之一
的面包不收货， 超过三分之一保
质时间的面包基本上要打半价销
售。” 最终， 华冠制定并执行了
食品安全管理流程。 不仅如此，
华冠制定一系列服务体系和标
准， 来践行 “诚信” 两个字。

2003年， 华冠与消费者协会

签订了 《先行赔付保障协议 》，
保证消费者购物零风险， 并缴付
给房山区工商局2万元先行赔付
基金。 2013年， 华冠率先组织成
立房山区食品安全企业联盟， 3
月15日对社会公开承诺 “无障碍
退换货”。 结合全国 “百城万店
无假货” 活动， 华冠开展了 “无
假冒商标商品场店” 和 “购物放
心店” 活动。

如今， 北京华冠商业是一家
拥有50万忠实会员、 拥有70家连
锁店、 11000多位员工的大型连
锁企业， 位列中国连锁百强第83
位。 企业连续5年被北京市工商
局12315评选为 “绿色通道 ” 优
秀企业， 获得北京市技术质量监

督局、 工商局授予的 “购物放心
店” 和 “无假冒商标示范商场”
称号， 连续4年被北京市工商局
12315评选为 “绿色通道 ” 优秀
企业。 不久前， 肖英还荣获2015
年北京榜样称号。

近30年的护理生涯， 她心系
患者、 用爱服务， 把满腔热情都
投入到她所挚爱的护理工作， 从
一名普普通通的病房护士逐步成
长为一名优秀的护理管理者。

近30年， 同年毕业的护理姐
妹几乎都离开了护理岗位， 而她
始终坚守在临床一线， 热情不减
当年 ， 几十年如一日地默默耕
耘， 在平凡的岗位上谱写着一曲
曲感人肺腑的篇章。

她就是李玉芹， 平谷区中医
医院骨伤二科护士长。

服务热情
病人把她当亲闺女

1987年， 李玉芹从平谷卫生
学校毕业分配到峪口镇中心卫生
院， 成为一名普通的病房护士 。
1991年 ， 李玉芹加入中国共产
党， 同年成为全院唯一一名护士
组长并兼任医院团支部书记 。
1997年， 李玉芹调入平谷区中医
医院， 至今一直从事临床护理工
作。

“患者到医院两眼一抹黑，
根本分不清东南西北， 作为医务
人员哪怕是一个温暖的眼神， 一
句轻轻的问候， 都能给他们带来
安慰和希望。 想想躺在病床上的
如果是我们自己的亲人， 我们会
怎样？” 这是李玉芹常挂在嘴边
的话。

李玉芹是从大山中走出的农
家女儿 ， 她更能理解患者的不
易， 本不富裕的他们不仅要承受
疾病所带来的身体上的痛苦， 还
要担心经济上的压力。

那份痛苦和无助的眼神， 常
常让李玉芹感同身受， 总是想尽
一切办法去关心他们 、 爱护他
们 。 帮助他们打水 、 喂饭 、 翻
身、 洗脚、 剪指甲等， 从来都是
不厌其烦。 不管是在病房， 还是
在医院的楼道、 卫生间， 只要看
到患者， 哪怕不是本科的患者需
要帮助， 她总会挺身而出， 及时
伸出援手。

因为服务热情， 她常常得到

患者的表扬， 经常有大妈、 大爷
出院时拉着她的手说： “太谢谢
了， 你为我做了这么多， 亲闺女
能啥样。” 因为表现突出， 她连
续多次被患者评为病房最满意护
士。

从零开始
服务新成立的病房

2006年， 骨伤二科病房正式
成立， 李玉芹被任命为护士长。
说是护士长， 其实只有一名新毕
业的护士和她， 病床13张。 看着
空荡荡的病房、 治疗室， 想想自
己在原来的科室已经轻车熟路 ，
而且奖金待遇是全院最高的科
室， 李玉芹似乎有些犹豫， 但是
面对领导的重托， 科室主任的信
任， 她选择了迎难而上。

一切从零开始， 科室所有的
物品大到一张床、 一台电脑， 小

到一个治疗盘、 一个注射器， 都
需要她一一筹备， 而且没过几天
就开始收治病人， 且迅速满床。
因为人手不足， 她长期顶班， 白
天不休息， 晚上有事随叫随到，
这 种 状 态 她 们 两 个 人 硬 是 扛
了 好 几 个月 。 虽然人员紧张 ，
但院领导知晓实际情况后， 还是
从别的科室抽调了一名护士才稍
有缓解。

十年过去了， 如今的骨伤二
病房已发展到病床72张、 护理人
员28名 、 年收治病人900余人 ，
从过去的保守治疗为主逐步发展
到集保守、 微创、 手术为一体的
骨伤重点专科。 发展中的点点滴
滴， 都凝聚着李玉芹和她所带领
的护理团队的辛勤汗水 。 十年
间， 她所在的团队多次被评为优
秀集体， 2011年被中华中医药学
会评选为 “第二届全国中医特色
护理优秀科室”， 2013年李玉芹

被国家中医药管理局授予 “全国
中医医院优质护理服务先进个
人”。

模范带头
每天第一个到达病房

工作以来， 无论是作为一名
普通的护士还是护士长， 李玉芹
都严格要求自己， 处处起模范带
头作用， 时时刻刻把科室的护理
质量、 护理安全放在首位。

这么多年， 李玉芹几乎每天
早晨都是第一个到达病房， 询问
患者的夜间睡眠情况， 病情有无
变化等。 晚上下班， 她又是最后
离开病房的那个人。 对科室的重
点病人， 她从来都是再三叮咛，
检查白天的工作有无疏漏、 手术
病人的术前准备、 术后护理是否
到位等等， 事无巨细， 都要了然
于胸， 这样才放心离开。 即使回
到了家里， 李玉芹也会把一天的
工作在脑海中逐一梳理， 如果发
现科室有些问题没有交代清楚，
不管多晚， 也要打电话交代清楚
才放心， 确保科室的护理安全，
真正做到心系患者、 心系科室。

虽然年近五旬， 又担任护士
长， 但李玉芹依然每天穿梭在病
房处理医嘱、 换液、 发药、 测血
糖、 健康教育、 心理护理等。 经
常有患者问李玉芹： “都当护士
长了， 怎么还管干活， 让他们干
不就行了。” 她从来都是一笑了
之， 因为她明白， 要想做一名称
职的护士长 ， 永远不能脱离临
床、 脱离患者， 只有深入临床一
线， 才能真正发现问题， 才能了
解患者所需， 护士所需、 甚至医
生所需， 才能有的放矢地帮助他
们解决实际问题。

李玉芹不仅关心病房的病
人， 还经常利用休息时间带领科
室人员参加医院组织的流动医院
下乡送医活动及各种类型的义
诊。 2012年， 骨伤二科与北京医
院联合开展关于山区骨质疏松患
者现状的调查工作， 她把这个项
目选在了自己的家乡大华山， 多

次利用休息时间完成入户调查、
组织父老乡亲来中医院检查、 治
疗等。 虽然很辛苦， 但能为自己
的家乡出一份力、 尽一份心， 她
觉得很骄傲。

善于学习
带领全科护士创新

李玉芹是一个善于学习创新
的人。 2001年， 李玉芹通过自己
的不懈努力， 获得中国协和医科
大学护理大专文凭。 2011年， 骨
伤二科被护理部确定为卫生部优
质护理服务活动首批试点病房，
接到任务后， 李玉芹带领全科护
士认真学习卫生部2010年优质护
理服务示范工程活动方案， 坚持
以 “病人为中心” 的服务理念，
提高患者满意度。

平时， 李玉芹组织全科护士
参加护理部组织的中医知识培训
及各项技能考核， 激发他们的内
在潜力以及为科室争光的集体荣
誉感， 提高他们的主动学习性，
使每名护士的自信心在不知不觉
中增强。 配合科室新业务及新技
术的开展， 李玉芹每年都会派护
理骨干去北京三甲医院进修学
习， 回来后将新的理念、 新的技
术及时与大家分享 ， 真正做好
传、 帮、 带， 使科室的护理水平
逐年提升。

从去年四月份开始， 平谷区
中 医 医 院 启 动 创 三 级 甲 等 医
院 行 动 ， 作为医院的重点科室
及优质护理试点病区， 也是此次
迎检的必查科室。 从接到任务的
那一刻起， 她带领全科护理人员
放弃休息时间 ， 开展自评 、 自
查。 在预审、 初评及复审三个阶
段的迎检工作中， 李玉芹所带领
的 骨 伤 二 科 护 理 人 员 以 饱 满
热 情 的精神面貌 、 熟练的理论
及操作技术、 温馨整洁的病室环
境 、 专业实用的健康教育 ， 优
质、 安全、 周到的护理服务得到
了评审专家的肯定及赞许， 为医
院顺利晋升为三级甲等中医医院
做出了贡献。


