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让优质护理成为一面“立得住”的旗帜
——焦煤集团中央医院“护理品牌”创新发展之路

□王正勋 侯林峰 付悦慧 文/图

焦煤集团中央医院董事长、院长薛喜庆，党委书记、工会主席李宽，为护理人员颁奖

风雪中护送患者出行

护士长查房

开展护士陪护一日体验活动

护士梁丹丹照顾患者

医务人员查房

“5·12”护士节文艺汇演 礼仪培训老师受邀在外院培训护理人员

矗立在巍峨太行山南麓，始建于
1948年的焦煤集团中央医院（以下简称
焦煤中央医院）是怀川大地上一颗耀眼
的明珠。对于因煤而立、因煤而兴的焦
作来说，焦煤中央医院的发展与焦作市
的发展同脉相连。长期以来，焦煤中央
医院对焦作人来说总有着不一样的意
义。时至今日，焦作人依然亲切地称该
院为“大医院”。

时代在发展，如今的焦煤中央医院
已经是一家拥有40多个临床医技科室、
下辖 19 家乡镇卫生院（所）、开放床位
1900余张、职工近2000人的三级综合性
医院。作为一家和地区发展紧密相连、
有着深厚历史文化底蕴的企业医院，面
对企业改制、医药卫生体制改革、医疗市
场竞争日趋激烈的形势，焦煤中央医院
一直在探索自己的腾飞之路。作为这
家医院的重要组成部分，护理工作更如
一颗瑰丽的宝石，正绽放着熠熠光辉。
尤其是近几年来，该院护理部大胆管
理、锐意创新，探索自己的“护理品牌”之
路，呈现出朝气蓬勃的新气象。

创新：
健康教育视频成全省“样板”

2015年5月，38部护理人员自演、自
制的健康教育视频上传网络后，一夜之
间，焦煤中央医院成了人们热议和称赞
的焦点，这种大规模的、不一样的健康教
育模式引发了同行和群众的大规模讨
论。该院究竟是怎样敏锐地发现这条

“新路子”、走在全省同行前列的呢？
若要寻找这个问题的答案，不得不

说焦煤中央医院领导班子长期以来对护
理工作的重视。该院董事长、院长薛喜
庆谈及护理工作的重要性时曾说：“护理
工作是医院的核心竞争力之一，是治疗
体系中至关重要的组成部分，是患者对
医院观感的重要影响因素。医院的改
革发展之路，绕不开护理工作的革新和
发展。”也正是在上下一体的重视及求
变思路下，该院的护理工作走在了创新
前沿。

早在2015年，当国内健康教育模式
主要还是面对面的口头健康宣教和发放
健康宣教手册时，焦煤中央医院就在思
考怎样为患者提供更加喜闻乐见、易于
接受的高品质健康宣教内容。经过摸索
和尝试，该院提出将健康教育内容录制
成健康教育视频短片进行健康教育的模
式。为了将这项工作做好，充分挖掘护
理人员的潜能，2016年，该院以“丰富健
康教育形式，深化优质服务内涵”为主题
开展该院“首届健康教育视频大赛”，最
终有38部健康教育视频入围，内容涉及
内科、外科、妇科、儿科、五官科、康复科
等，并在第一时间借助互联网进行宣
传。据统计，这些视频刚上传网络，点击
量就达到 40 万，受众不仅遍布全国各
地，还遍布欧美以及亚洲部分国家。省

内护理界对该院将健康教育视频大赛延
伸至护理工作的每个角落、使互联网时
代的新媒体与护理工作高度融合的做法
频频点赞。

“你若盛开，蝴蝶自来”。作为河南
省率先开展健康教育视频制作及应用的
单位、全省唯一将健康教育视频与新媒
体融合的单位，2016年，焦煤中央医院受
邀到河南省护理学会健康教育年会上，
与全省各大医院的护理管理者分享、推
广该院开展此项工作的先进经验。2016
年10月，由该院护理部主任吴春华主持
的《健康教育视频与新媒体结合，开创健
康教育新形式》成功入围省总工会主办
的河南省首届女职工创业创新成果展。

为了使健康教育视频应用常态化，
焦煤中央医院护理部带领全院护士不断
总结经验，于今年5月6日举办该院“第
二届健康教育视频大赛”，共有 46 部健
康教育视频出炉，与首届相比，创意更加
新颖，内容更加专业、丰富，画面、声音更
加唯美，效果更具感染力。该院的这一
创举无疑为优质护理服务增添了浓墨重
彩的一笔。

礼仪规范：
打造全市护理礼仪培训新标杆
人无礼不立，事无礼不成。该院护

理团队提出，做人至诚至善，做事至精至
美，不仅服务让患者无可挑剔，在仪容仪
表方面也要严格要求，把护理服务升华
到技术与艺术的结合，让患者在温馨的
服务中体会到美感，愉悦地接受治疗，直
至康复。

为此，2015年3月，焦煤中央医院护
理部选派 10 名护理骨干前往全国护士
礼仪培训中心——武警总医院接受护理
礼仪培训，让这些护理骨干接受了一次
从形体到谈吐的全方位改造。学成归来
后，她们被分成多个小组，对全院护理人
员进行仪表、着装、行为、语言等方面的
培训，使护理人员“文明行医、礼貌待人”
蔚然成风。对患者的呼唤不说“等一会
儿”，而是说“马上来”；对心情低落的患
者，及时发现并抚慰开导；对活动不便的
患者主动搀扶，让患者感觉贴心、舒心、
安心。

护理人员的礼仪，做到“优秀”很容
易，做到“卓越”非常难。不过，焦煤中央
医院护理团队做到了。该院通过举办礼
仪表演赛，掀起了“学礼、知礼、懂礼、用
礼”的礼仪学习热潮。2015 年 5 月在观
看该院的护士礼仪展示后，焦作市决定
将当年的全市护理表彰大会放在该院举
办，让该院的礼仪表演在全市护理人员
面前“登场亮相”，并要求市、县各主要医
疗机构人员到现场观摩。2016年，焦作
市护理学会把礼仪培训课程纳入继续教
育培训项目中。之后，焦作市多家医疗
机构纷纷向该院护理部发出邀请，对职
工进行礼仪培训。

“墙内开花墙外香，一杯醇酒香满
堂”。该院礼仪团队先后受邀为焦作市
数十家医疗机构进行培训指导，传递礼
仪之美。每到一处，授课现场次次爆
满。一时间，焦煤中央医院的礼仪之花，
以“忽如一夜春风来，千树万树梨花开”
的节奏，悄然开满山阳大地。不仅如此，
济源等地的医疗机构得知这一情况后，
也向该院发出邀请，希望该院能够提供
帮助，重塑护理人员的形象之美。

焦煤中央医院对频频派出护理骨干
外出培训护理人员的做法持支持鼓励的
态度。在该院党委书记、工会主席李宽
看来，派出“礼仪教练”向外院交流传授
护士礼仪，大家共享资源，有助于提升护
士形象、塑造行业新象，该院的所有付出
都是值得的。

感动服务：
涵盖护理工作里里外外

“您太累了”。今年 2 月 14 日情人
节，焦煤中央医院护士梁丹丹收到的这
份特殊礼物，感动了一座城，感动了全
国。

写下这 4 个字的是 78 岁的马老先
生。他因患冠心病、心肌梗死、肺动脉栓
塞住进了梁丹丹所在的重症医学科。因
有气管插管，马老先生的痰特别多，梁丹
丹每隔几分钟就要帮他吸一次痰，并帮
他调整体位。当天22时许，马老先生冲
梁丹丹招了招手。看到老人冲自己招
手，梁丹丹立即上前询问。马老先生无
法说话，拽着梁丹丹的衣袖不让她离
开。梁丹丹找来纸笔，让老人把想说的
话写下来，老人这才在纸上写下“您太累
了”4 个字。看到这4 个字，梁丹丹流泪
了。吃饭时，她难掩激动的心情，在微信
朋友圈分享了这份特殊的礼物。让她没
想到的是，她在微信朋友圈发的内容引
起了数万名网友的关注和转发。很快，
一些媒体对梁丹丹进行了报道。一夜之
间，梁丹丹竟成了“网红”。

其实，梁丹丹只是焦煤中央医院护
理部推行感动服务下的一个个例。“不说
不行的理由，寻找解决的办法。”近两年
来，焦煤中央医院围绕“以患者为中心，
以质量为核心”“让患者方便、放心、满
意”的服务宗旨，把追求社会效益、构建
和谐护患关系放在第一位，变被动服务
为主动服务，变主动服务为满意服务，变
满意服务为感动服务，创造性地践行优
质护理服务，赢得了社会各界的赞誉。

为了推行感动服务，让护理人员了
解患者的需求，该院护理部持续开展护
士陪护一日体验活动，让护士到病房体
验患者家属的一天，用患者家属的身份
真切体会患者及其家属的不易，用一天
最接近真实的体验学会换位思考和理
解。在琐碎工作中抓重点，在失败中找
原因，在困难面前找办法，面对委屈与责
备，多些冷静与忍让、少些抱怨与鲁莽，

从而在日常工作中为患者提供更加优质
的服务。如今，这已成为该院护理人员
的共识。

不仅如此，该院还要求护士长每天
下午都抽出时间专程去病房逐一探望新
入院的患者，在第一时间与患者及其家
属进行首次沟通和交流，发挥“首因效
应”（“首因效应”是由美国心理学家洛钦
斯首先提出的，也叫首次效应、优先效应
或第一印象效应，指交往双方形成的第
一次印象对今后交往关系有很大的影
响）的最佳效果，有效减少医患矛盾及纠
纷。

此外，该院还大力推行院外延伸护
理服务。护理人员利用休息时间免费到
已出院且留置胃管、尿管及难治性创面
等患者家里，提供上门护理服务。此举
极大地方便了患者及家属，尤其为长年
卧床的患者带来了福音，受到广大患者
的一致好评。

传承发展：
不断延长辉煌路

学习，是焦煤中央医院对护理人员
的一贯要求。近两年，该院每年都会选
派大批护理人员到全国各地学习，2016
年特别多，达到几十次。对内，该院也会
经常举办各种护理知识讲座，为护理人
员搭建多种学习交流平台，学习钻研的
氛围在该院非常浓厚。

2015年，焦煤中央医院普外三科护
士长朱文飞与该科一名医生被选派参加
由全国创面修复专科联盟举办的第三
期全国创面治疗师培训班。通过系统
培训考核，朱文飞与该科医生都取得了
全国创面治疗师的相关证件。学成归
来后，朱文飞与该科医生便着手开展创
面治疗工作。2015年，该院骨科三区护
士长贾艳领主持开展的“SOLIS 椎间融
合器固定与钛板固定治疗颈椎病的对比
研究”，荣获焦作市科研成果奖二等奖
（注：SOLIS为商品名）……

为了让新职工更好地了解焦煤中央
医院的精神，护理部每次除了对新职工
进行各种培训，还会安排他们上岗前当
一天“患者家属”，要求他们走上临床，换
个角度理解“大医院”精神。李宽介绍
说，这样的要求就是为了让这些年轻人
更好地体会南丁格尔精神，也能让他们
更好地理解“大医院”的奉献精神。“在他
们体验时候，我们也会安排护士长和老
职工对他们进行观察、教导，这样的‘老
带新’也是我们的传统，是‘薪火传承’。”

“护理工作是爱与奉献的演绎，护理
品牌的创建没有尽头，我们能做的就是
在每个瞬间给需要照顾的患者送去温
暖，用更加细致周到的服务缓解患者躯
体的疼痛与不适，用真诚和爱安抚每一
颗被病痛折磨的心！”薛喜庆的这段话给
焦煤中央医院的护理精神做了最好的诠
释。


