
多年来，咸宁辛勤医院已成为我市结石治疗领域的“金招牌”，其医疗水平、服务质量得
到了社会一致好评。但是该院并未满足现状，今年6月，该院党支部打响了一场“优质服务
提升战”，剑指实现患者满意度100%的目标，力争形成“患者满意、职工认同、医院独有”的
服务文化。

该院党支部书记石艳林表示，辛勤医院始终将“以患者为中心”摆在至高无上的位置，不
断强化服务意识、质量意识、责任意识、技术意识，为患者打造贴心、可靠、高效的医疗队伍。
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打造“以患者为中心”医疗队伍
——咸宁辛勤医院党建工作侧记

“我作为一名医务工作者向医
院郑重承诺，在医疗工作中做到
……”，这是辛勤医院“优质服务年”
活动中，每一名医护人员签下的优
质服务承诺书。这份承诺书明确了
每一名医护人员在工作中什么应该
怎么做、不能怎么做，成为规范医护
人员日常工作的“军令状”。

承诺书的第一条，就是承诺服
务好。怎么样算服务好？承诺书
给出答案：尊重患者及家属的选择
权、知情权和监督权，热情服务，不
推诿刁难病人，工作中杜绝“生、
冷、硬、顶、推”等不良态度和行为；

积极并长期开展“感动服务”，主动
做好细节上让患者感动，执行仪表
仪容、文明用语、劳动纪律等相关
规定，建立尊重、关爱、体贴患者的
新型医患关系，倡导人性化服务；
工作中打造“亲情服务”，视患者如
亲人。

还有一条承诺，是医德好。这
条承诺明确要求，每一位医护人员
应严格遵守《执业医师法》、《药品管
理法》、《护士条例》等法律法规，严
格遵守卫生部“九不准”行业纪律和
医院的医德医风规章制度。并要求
爱岗敬业，严谨求实，关爱患者，因

病施治，遵纪守法，廉洁行医。
此外，承诺书里明确了医护人

员要做到“六不”。这“六不”分别
是：拒绝收受医药“回扣”；拒绝收受
病人“红包”；不私“收费”；不为自己
及亲友搭车开药或搭车检查；不擅
自在外开展有偿诊疗活动；不向患
者出具假医学证明、假医学诊断书
等弄虚作假行为。

每一条承诺，都是一份责任。
石艳林说，有承诺还要有落实，该院
将在活动结束时进行评比，对出现
有效投诉、医疗差错或事故的个人
和科室实行“一票否决”。

到底什么样的服务，才叫优质
服务？在辛勤医院，答案是“以患者
为中心”的服务才是好服务。

石艳林说，该院开展的“五声”
服务就是这一定位的体现。所谓

“五声”，是指上班时“看见患者有问
候声、患者问话有回答声、各项操作
有解释声、离开患者有道别声、患者
不满意时有道歉声”。

“就拿我们医院导医组护士长柯
希来说，她就一直向患者提供着优质
服务，值得我们提倡和推广。”石艳林
说，护士长柯希对待所有的病人都坚
持使用文明用语。“您好，有什么可以帮
助您的？”、“请慢走”、“友情提醒，请平

时多喝水，多运动，如有不适，请随时拨
打我院24小时咨询电话8137756，或
来院就诊，祝您生活愉快”，这都是患者
最常听到她挂在嘴边的话。

再比如说，辛勤医院住院部的
“亲情服务”也体现着该院“以患者为
中心”的理念。该院住院部明文要
求，医护人员在患者入院前，必须做
好入院须知的介绍，并为患者详细、
耐心解答病情及治疗情况。在日常
工作中，医护人员应善于倾听患者的
心声，为患者排忧解难，要关心患者，
多巡视、多问候。并且要保护患者的
隐私、仅允许病区内讨论患者病情，
避免增加患者的心理负担等。

石艳林说，患者就诊时，通常特
别渴望医护人员的关爱、温馨和体
贴，因而对医护人员的语言、表情、
动作姿态、行为方式更为关注、更加
敏感。这就要求，医务人员必须以
心换心，以情换真，站在病患的立场
上思考和处理问题。

出于为患者考虑的角度，辛勤
医院专门针对医患沟通建立了规范
化的制度，除了要求医护人员在患
者求诊、住院时耐心细致，还有专人
对患者进行回访。对已出院的患
者，该院客服部人员会采取电话访
视或登门拜访的方式进行沟通，并
做好记录在出院访视记录中。

让医疗服务变得有温度，是辛
勤医院一直追求的目标之一。而
这对医生与患者之间的定位，提出
了更高的要求。石艳林表示，医生
与患者的定位，最好的状态就是

“成为彼此信任的好朋友”。
石艳林举了一个发生在2017

年1月的例子。当时是除夕，辛勤
医院正在开年会，大家沉浸在欢乐
祥和的气氛中。年会开到一半时，
一名王姓患者专程从崇阳赶来。
因结石病导致急性尿梗阻，王某已
连续2天少尿、无尿，面临急性肾
功能衰竭，情况十分危急。面对患
者求助，医院马上中断年会活动，
院长徐忠勇组织专家会诊，放弃参
加吃年饭，紧急为王某实施手术，
顺利为其取出结石。身体康复后，
王某有感于辛勤医院医护人员如
亲人般的服务，特意送来锦旗，“医
术精湛去顽石，医德高尚为民康”。

在辛勤医院的“优质服务年”
活动中，一项很重要的内容，就是明
确医患关系，树立“爱岗敬业”的观
念。“一名好的医师，首先是热爱自
己的职业，才能更好地去做好它。
其次是责任心强，作为医务人员，面
对的是生命，医师应该敬畏生命，应
该感受到自己肩上沉甸甸的责任以
及治病救人的神圣感。”石艳林说，

“医乃仁术，无德不立”，因此医师只
有具有强烈的责任感，才能把工作
做好，才能处处为病人考虑。

该院党支部要求各科室组织
全科人员，对自身服务方面的工作
进行梳理，找出服务方面的盲点和
缺陷，并展开讨论。在服务培训和
讨论过程中，针对发现的不足之处
和薄弱环节，该院党支部还要求各
科室及时进行整改，填写《自查自
纠、整改措施表》上交活动办公室。

所有这一切，最终都是为了打
造“以患者为中心”医疗队伍，让患
者享受更高质量的医疗服务。石
艳林表示，该院党支部今后将不断
探索，努力为构建和谐医患关系、
提升医护人员素质、打响辛勤医院
过硬专业品牌而努力。

一个理念，一份守护

一纸承诺，一份责任
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一个定位，一份温暖


