
用爱守护折翅的“小天使”
□本报记者 杨琳琳

———记亚运村图书大厦收银员高彩华
连续5年收款结算“零”误差

□本报记者 盛丽

奖章背后的故事

协办： 北京市职工服务中心
（北京市技术交流中心）

5月29日早上八点， 北京儿
童医院血液肿瘤中心的医生和护
士便已经开始忙碌了。

一到病房， 护士们就开始发
体温计， 为患者准备输液泵、 口
腔护理等工具。 在紧张的工作环
境中， 同事之间交流最多的是见
面时的相视一笑， 然后便擦肩而
过， 各自忙碌着。

北京儿童医院血液肿瘤中心
护士王春立就是其中一员。 这几
天对王春立来说， 时间更不够用
了 。 因为属于孩子们的节日到
了， 她要和同事们一起为孩子们
筹备一场六一儿童节联欢会 。
“上班时间根本没时间做这件事
情， 活动全部的准备工作都要在
下班的时间来做。”

2010年7月 ， 研究生毕业的
王春立来到北京儿童医院血液肿
瘤中心工作。 工作以来， 她先后
被评为院级优秀护士、 优秀临床
教师、 优秀共产党员、 儿医之星
（护理之星）、 贾立群品牌先进个
人。 2016年， 王春立又获得第四
届 “北京市优秀护士” 称号。 在
众多的荣誉中， 她最喜欢的是孩
子给予她的荣誉。

每个孩子都有一个故事

多年的工作经验， 早已让王
春立习惯了与孩子相处， 说话的
语气总是充满了孩子般的 “稚
嫩”。 “尽管现在血液肿瘤类疾
病的治愈率很高， 比如白血病已
经能达到80%以上， 但仍有些孩
子， 他们没能完整地走完自己的
一生。 所以， 我一直希望能帮他
们做点什么。”

2013年10月， 王春立和病房
的周翾医生一起到美国进行了为
期一个月的学习。 在美国， 王春
立看到了针对患儿的临终关怀服
务。 一直以来， 想对孩子们做点
什么的王春立一下就知道自己该
怎么做了。 “周主任对这方面一
直很热衷。 我们俩回来之后便开
始通过电话随访对患儿及家庭进
行临终关怀。”

当年11月初， 王春立给一个
比较熟悉的患者家属打了第一个
关怀电话。 “没打电话之前， 我
还害怕会打扰到患者家庭， 当时

心情比较紧张。” 但出乎意料的
是患者家属没有排斥， 他们反而
觉得特别需要帮助 。 “那一瞬
间， 我觉得这么做是对的。”

这个家庭有四个女儿一个儿
子 ， 儿 子 得 了 白 血 病 。 为 了
给 孩 子治病 ， 家里已经花完了
所有的钱。 不幸的是， 孩子的疾
病复发了。 家里实在没钱治了，
便把孩子带回了老家。 “即便是
这样， 家人一直很自责。 还在一
直筹钱， 等他稍微好一点的时候
再给他治病。” 王春立想起当年
的情景， 眼圈不禁红了。 但事实
上， 孩子已经处于后期了。 “当
时 孩 子 已 经 出 现 了 多 种 并 发
症 ： 浮肿 、 疼痛 、 呼吸也有些
困难。” 针对孩子出现的各种症
状， 王春立详细地向周医生做了
汇报。 得到医生的指示后， 王春
立及时对家属进行了指导。 她要
做的不仅仅是指导家属做什么，
来减轻疾病给孩子带来的痛苦，
还要安慰家属， 减轻他们的心理
负担和压力。

“最后孩子走的时候， 特别
乖巧。 他是一个7岁的男孩， 5岁
的时候患病。 那时候已经稍微懂
事了。” 孩子去世的那晚， 王春
立接到了家长打来的电话， 她一
步步地指导着家属如何处置。

第二天一大早， 王春立再次

接到了孩子家长的电话。 “家长说
孩子是在家里走的。 孩子最后跟
爸爸妈妈说，‘谢谢你们一直陪伴
我，一直给我治病；谢谢那么多关
心我的医生、护士阿姨，我再有一
分钟就走了。 ’说完之后孩子就把
氧气给拔了。 ”说到这里王春立已
经哽咽地说不出话了。

孩子最后这么平静的走了对
家长来说是一个特别大的安慰，
所以孩子妈妈第二天就赶紧告诉
王春立： “放心吧， 孩子已经走
了。 我们也都接受了， 毕竟孩子
最后没有受罪。”

一段陪伴给予一份力量

开展临终关怀， 已经快三年
了。 在这三年中收获的点点滴滴
给予了王春立坚持下去的勇气。
“其实不光孩子们需要帮助， 家
长们也需要。 患病孩子的家长的
内心都是很脆弱的。”

前段时间， 有一个孩子疾病
复发了。 王春立一直陪到孩子最
后 。 孩子的父亲跟王春立说 ：
“特别感谢你们， 给我详尽地指
导 。 可能会发生什么 ， 该怎么
做， 如何跟孩子沟通， 都是对自
己的一个最大支持 。” 家长说 ，
带着孩子回家之后， 亲朋好友都
来了， 给了他们些钱， 之后再也

没有人来了。 其实这个时候， 家
长不是最需要这个 。 孩子爸爸
说： “我真觉得特别孤单。 只有
你们一直给我们打电话， 指导我
们， 听我们絮絮叨叨的诉说。”

此时， 家长们面临的压力很
大， 更多的是自己内心的纠结。
比 如 说 ， 孩 子 在 做 治 疗 的 时
候面临着是否选择移植的问题；
然 而 当 疾 病 复 发 的 时 候 ， 家
长 就 会想 ： 我如果不做移植的
话他会不会活得更好， 还能活的
久一点……

“这时候， 家长的内心很痛
苦， 精神随时可能崩溃。 这就需
要好好给家长们讲解， 你为什么
一 步 步 做 出 这 样 选 择 ， 处 于
当 时 的你这样做是对的 。 一路
走了过来， 但是现在复发了， 这
是疾病本身的问题， 不是你做错
了选择。 慢慢地开导家长， 打开
心结。”

现在， 王春立和她的团队已
经对80例患儿和他们的家庭进行
了临终关怀。 “刚开始的时候，每
次向别人讲起孩子们的故事都会
哭，现在慢慢的好多了，不是适应
了， 而是一个内心逐渐强大的过
程。 ”王春立说，“一般我给家长们
打电话的时候， 首先都会调整好
心态。 你首先要调整成一个平和
的心态， 因为你不知道他那边的
情况是什么样的， 家长会跟你说
什么， 自己肯定不能表现出自己
的脆弱。 但是他们给我打电话就
没点了，比如我刚睡着，家长的电
话就来了， 他们给我打电话肯定
都是紧急情况， 所以一下子我就
激灵了，就睡不着了。 ”

一个心愿奉献一份爱心

今年的六一儿童节联欢会，
已经是王春立负责筹办的第三届
了。 一下班， 王春立就和同事们
投入到了紧张的筹备中。

第一年还举行了画画比赛。
“因为画画能够转移他们的注意
力， 不要总集中在疾病上。” 有
心的王春立从三月份就开始给孩
子们买笔、 买纸， 教他们画， 六
月份举办展览。 “有的孩子特别
认真， 每天都画好多。 到展览的
时候， 就选出其中最好的一张。

那段时间， 孩子们每天都关注这
件事情。 在病房的纸箱子上， 小
桌子上， 都能看到孩子画画的情
景。” 最后， 还给孩子们评了奖，
给每一个孩子发了奖状。 “孩子
们领到奖状真的特别高兴。 记得
有一个小女孩上台领奖状的时候
还需要有人扶着， 坐在轮椅上也
是高兴地上台领奖状。”

住院的一些孩子其实也特别
多才多艺。 有一个小孩， 当王春
立跟他说： “我们六一儿童节要
举办活动 ， 你能表演一个节目
吗？” 孩子一听特别高兴。 他妈
妈后来告诉王春立说： “在家已
经跟我生好几天气了， 郁闷了好
几天。” 王春立说： “怎么了？”
“因为他从小唱歌跳舞都行。 但
今年不是生病了吗？ 不能参加幼
儿 园 的 六 一 活 动 了 。 ” 我 说 ：
“那太好了， 我们正缺主持人呢。
你就当主持人吧。” 于是他就一
边准备主持人的台词， 一边还准
备了自己的节目。

但就在举行节目的前一天，
孩子突然发烧了 ， 烧的挺严重
的 ， 第二天就转进了 ICU病房 。
“尽管他最后没能上台， 但是还
是很高兴， 又能为过六一而准备
了。 所以我们每年都坚持给孩子
们过六一。 其实不是简单的主持
一项活动， 对他们来讲， 这些都
是他们的一个愿望。”

从去年开始， 北京儿童医院
还针对孩子开启了 “你的六一，
我的爱心———彩虹计划” 系列活
动。 这个活动是和中华骨髓库北
京分库一起合办的。 让孩子填写
心愿卡片， 然后这些心愿卡片将
会被社会上的爱心人士认领， 帮
助孩子实现一个愿望。 “有的家
长他的孩子去年被别人认领了心
愿， 今年， 他又开始认领别的孩
子的心愿。”

“今年我们特别为孩子们编
排了他们最喜欢的童话剧 《熊出
没》， 让孩子们自己走进童话世
界中去体验表演的乐趣。” 此外，
今年的另外一个亮点就是几年前
患白血病的十几个孩子， 他们有
的如今都已经成功考取了北京的
名牌大学， 他们再次走进病房，
用他们的亲身经历鼓励生病的孩
子。 爱就这样不断地传递。

在书香满溢的亚运村图书大
厦中， 每天都有不同岗位的员工
忙碌着， 这其中包括收银员。 高
彩华是收银组的一名收银员， 在
6年多的工作中， 她始终保持着
一丝不苟的工作态度， 坚守好每
一班岗 ， 把握好每一个收款细
节， 连续5年收款结算 “零” 误
差。 2014年， 她获得亚运村图书
大厦 “服务之星” 的称号。

在不少人的观念中， 收银员
主要的工作就是负责收款。 其实
这个看似简单的内容， 却很考验
收银员的素质。 作为服务读者的
最后一个环节， 可以说， 店内销
售出的所有书籍， 最后都要经过
收银员递交到读者手中。 所以，

收款环节一旦出现差错， 不仅会
给企业造成损失， 更会给读者带
来不悦。

熟练掌握收款业务技能、 将
店内各项营销活动及各种优惠卡
券的使用规则烂熟于心……工作
中 ， 高彩华做到勤观察 、 勤思
考、 勤总结。 不仅让读者得到满
意的服务， 还用过硬的业务， 及
时解决了一些突发情况。

一次， 店内收款机突然出现
故障。 这时， 高彩华向读者说明
情况， 然后迅速取出准备好的手
开小票， 进行手工收款。 由于手
工收款复杂、 过程较长， 这时一
位准备交款的读者抱怨起来。 高
彩华听到后及时上前解释， 并加

快结款速度。
“让您久等了 ， 真是对不

起。” 在这位读者结款时， 高彩
华面带微笑地说道。 “我脾气太
急了。” 听到贴心的话语， 这名
读者也道了歉。 “您慢走， 欢迎
您下次再来”。 高彩华用自己耐
心、 细致、 亲切的服务赢得了读
者的谅解。

“彩华姐姐” 是不少小读者
对高彩华的称呼， 每当这些 “小
粉丝 ” 来店里选购图书后结账
时， 都要找到 “彩华姐姐” 结账
才算满足。 为了解小读者们的兴
趣爱好， 高彩华利用业余时间，
向少儿组的同事了解图书的情
况。 不少家长也很信任她， 愿意

请她帮忙推荐图书。
“在完成收银工作的同时，

能多为读者做一些力所能及的事
情， 使他们 ‘开心而来， 满意而
去’ 是件快乐的事情。” 高彩华
说。

———北京儿童医院血液肿瘤中心护士王春立

专题【人物】10本版热线电话：63523314 63581010│ E—mail:ldwbtgh@126.com│校对 刘芳│美术编辑王巍│本版编辑 白莹│２０16年 6月 6日·星期一


