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■悦读

焦作市卫生计生委 王中贺/摄

我平时对管理书籍涉猎较
少，因为一方面觉得管理很遥远，
不是我个人的事；另一方面，我对
这些书引用的国外一些事例是否
符合国内实情，持怀疑态度。前
不久，我阅读了《精益医院——世
界最佳医院管理实践》（以下简称

《精益医院》）这本书，让我认识
到，其实每一位医务人员都是自
己工作领域的管理者。

读完这本书，我觉得精益医
院有以下 5 个特征：首先是持续
改进，这是始终贯穿于精益管理
的一个理念，是精益管理的强力
工具；第二个是不问责，当问题
或差错发生时，领导的第一反应
不应该是怪罪当事员工，而是考
虑员工为什么会出现问题，是不
是设计或系统有问题？第三，当
问题出现时，还要深入地剖析问
题本质；第四是员工培养，精益
医院始终把员工放在第一位。
最后是注重上报文化的建立，在
精益管理中，所有员工都不会掩

盖问题，反而发现问题后会反映
给领导，大家一起积极想办法解
决。

本书介绍了很多精益管理的
理念、方式和方法，我把它总结为
3种精神：设计精神、创新精神和
工匠精神。

设计精神。设计既是一种跨
领域的学科，更是跨领域的思维
方式。作者认为，“无谓的行走和
浪费的动作并非由个人造成，而
是由设施布局不完善和系统设计
不力所致”，“大多数医疗过失不
是因个人的粗心大意或者某特定
群体的行为而产生的，这不是某
一个人犯错的问题。更普遍的
是，错误的系统、流程，还有导致
人们犯错或未能预防错误发生的
条件导致了错误的发生。”试想一
下，有些门诊患者抱怨就医不便，
是不是由于门诊各部门布局设计
不合理，造成患者挂号、就诊、缴
费、抽血、化验等方面不方便？病
房物资存放地点的不同，会不会

造成病房护士取物、用物的行动
浪费？如果在用药治疗的时候能
够严格执行“三查七对”的工作流
程，相关不良事件不就能够避免
吗？

创新精神。创新是什么？创
新是不是都是新东西？其实用新
思维对周而复始的常规工作进行
改进也是一种创新。福特汽车公
司借助工业化、流水线，打败了
许多以作坊式生产的汽车业主，
最先领跑于汽车工业；通用汽车
公司又在规模化流水线基础上，
通过细分市场，找到了打败福特
的新手段；日本丰田汽车公司学
习了现代化生产方式，产生了更
先进的人文化创新模式，重新打
破了汽车市场格局。具体到临
床医疗护理工作中，做雾化治
疗，用鼻吸好还是用嘴吸好？中
心静脉导管的封管方式、封管液
选择、不同注射器产生的压力等
问题，都需要护士具备发现问题
的能力，利用科学方法、理性思

维、循证观念进行观察、改进和更
新。

工匠精神。精益医院是一个
以人员和人员发展为核心的整体
系统。这是一个细节制胜的时
代，医院要想发展，要想成就卓
越，就必须要求全体员工在细节
上做到精益求精。所谓工匠精
神，首先就是热爱自己所做的事，
胜过爱这些事带来的钱财和荣
誉。在匠人眼里，他们从不跟别
人较劲，只跟自己较劲。

回头看，医院已经走上了“精
益”的旅途，比如笔者所在医院，
库房、抢救车、治疗室和办公室的

“5S”现场管理（常整理、常整顿、
常清扫、常清洁、常自律）；应用品
管圈解决临床工作中遇到的实际
问题，在降低头颈部放疗患者急
性皮炎发生率、降低食管癌患者
营养不良发生率、提高病房管理
规范率等方面均取得良好成效，
由大循环带动中循环，继而带动
小循环，持续提升服务能力，逐渐

形成了“自下而上、自发主动”参
与医院品质管理的文化。

当然，刚开始，医院部门和员
工通常会经历一个抵触、恐惧和
感到压力的过程，人们对于精益
管理的接受度往往不会太高。
然而，当精益管理真正成为医
院文化，与医院每一位员工融
为一体之时，将会是一种非常
愉悦的体验。因为在这种体系
之下，工作流程顺畅，成本浪费
降低，患者就医体验良好，员工
工作高效。

总之，精益管理是一段无尽
的旅程，使领导者与管理者有机
会接受并发掘流程的不完美，意
识到任何出色的工作都有提升
的空间，从而能够通过改进组织
管理方法，运用一些精益管理手
段，形成一个杜绝浪费、持续改
进的管理体系。总之，在精益管
理者的眼里没有完美，没有最
好，只有更好。
（作者供职于河南省肿瘤医院）

她是一名11岁的少女，正是如花似玉的年
纪。她调皮可爱，说话温柔有礼貌。她还是一
个小才女，能栩栩如生地画出各种景物。如果
在大街上或者在学校里，或者在公园里，你遇见
了她，一定会喜欢上她甜甜的笑脸。

可是如今，我们在医院里相遇。她摘下帽
子，露出光光的脑袋，头部正中央一道十几厘米
长的手术刀疤赫然映入眼帘。她无力地躺在病
床上，伸直了左臂。左上臂肘窝处的PICC（经
外周静脉置入中心静脉导管）置管处，正在输着
液体。她是一名刚做过手术的脑瘤患者，我是
她的责任护士。

她叫小凯，病历上清晰地写着：2016年3月
在北京市某医院行“右脑部尤文氏肉瘤”切除
术，术后行放疗31次，化疗4个疗程。现在她化
疗结束回到漯河，近几日曾给予升白细胞药
物，因上呼吸道感染诱发肺炎住院治疗……

为了避免交叉感染，科室为她安置了单人
病房。小凯的爸爸早已停薪留职，专门照顾女
儿，而妈妈为了给孩子挣钱看病，还在上班，晚
上下班后才能匆匆赶到医院看望孩子。

面对这样的孩子，我对她非常怜惜和关爱，
无论说话还是操作，都会更加轻柔一些。一天
下午巡视病房时，我发现小凯的爸爸躺在旁边
的陪护床上睡着了，发出轻微的鼾声。小凯的
奶奶轻声告诉我，由于小凯生病后睡眠不好，夜
里有轻微的动静就会惊醒。小凯的爸爸害怕自己的鼾声影响女
儿睡眠，就每天晚上都不睡觉，静静地坐在那里，整夜默默地守护
着女儿，只有每天下午才休息一会儿。工作已经20年的我，早已
见惯了生死，却被这位父亲深深地打动了，湿润了眼眶。也许正
是有这样深沉的父爱，小凯才能在经历了人生的重创之后，仍然
保留着甜美的笑容和积极的心态吧！

当医生给小凯换药时，小凯有点儿紧张。我轻轻地握住她的
右手，安慰她、鼓励她。换完药，小凯感激地对我说：“董阿姨，你
的手好柔软，和我在北京住院时那个护士阿姨的手一样温暖。谢
谢您！”我的心再次被触动了，可爱的小凯，虽然她受了那么多苦，
可仍然时刻不忘感谢和赞美他人，该是有多么晶莹剔透的心灵
啊！我冲她微微一笑，做了一个加油的手势。小凯点点头，甜甜
地笑了。

可爱的小凯，未来的路无论如何坎坷，阿姨祝愿你一直保留
着美好的内心和坚强的意志，微笑面对每一天。而我们，也会坚
定地支持你，帮助你！愿爱，常伴你左右。

（作者供职于漯河市第二人民医院）

那天，我在给患者进行静
脉输液的时候发现没有 10 床
患者的液体，患者当时就问怎
么没有他的液体，同事说了句

“是不是欠费啊”，邻床的患者
家属说：“让你昨天不交钱，欠
钱了就不给你输液了。”很无
心的一句话，10 床患者却有点
儿恼怒了，随口便说：“该交钱
就说该交钱了，说欠费，那叫
什么话？再说我昨天已经交
过钱了。”

随之，10 床患者便怒气冲
冲地跑到护士站，询问事情的
经过。原来，得知 10 床患者总
爱外出溜达，护士就把他的液
体挂了个“见人加药”的卡片。
给患者解释了事情的原委之
后，患者便回到病床上，等着输
液。

当我去给10床患者输液的

时候，他还在不停地嘀咕着，说
我们护理人员用词不当、沟通
欠佳。病友便说：“这些护士们
和咱们的孩子年龄大小差不
多，别斤斤计较了，都是孩子，
多宽容些。”听完，一股暖流涌
上我的心头。10 床患者又说：

“护士用词不当、沟通欠佳，得
学会改正，这是在教育她们，不
然她们以后怎么成长？遇到比
咱们更刁钻的患者，她们怎么
应付？”

是啊，只有亲身经历了矛
盾，才会体会到沟通的重要性，
人与人之间的交流是富有感染
力的；作为护士，我们要意识
到，时常检讨自己，改正错误，
才能更好地维护医患关系。都
说大事化小、小事化了，这不就
是一个活生生的例子吗？
（作者供职于郸城县人民医院）

清晨，我像往常一样跟着护
士长巡视病房，发现有几个病人
围在31床，“护士长，快来听听，
病人为你们写了首歌，我们来跟
着学学。”浑厚的男中音飘荡在
病房内，顿时，我们内心涌起一
股暖流。

感动，不只在那一瞬间。这
位视网膜脱离患者是一位语文
教师，非常热爱唱歌。他因病导
致左下肢偏瘫，行动不便，但是他
坚强乐观，经常向病友做宣传，
嘱咐他们听医生护士的话，配合
治疗工作，是我们的贴心助理。

看到一群护士进来听歌，这
位老师有些不好意思了，赶忙从
床上下来。护士长带领大家鼓
掌，为他鼓劲儿，请他从头再唱
一遍。其他病友也纷纷跟着哼
唱，我们打着节拍，内心充满了
感动。

我们如此幸运，遇到了这么
理解医务人员的病人，每一个小
小的付出他们都看在眼里、记在
心上。病人对我们的信任和托
付，令我们感到自己肩头的责任
重大，工作更有意义。
（作者供职于河南省人民医院）

大约半年前，我的老伴儿因
糖尿病、高血压病、眼底病变并
右眼翼状胬肉等，到三门峡市中
心医院眼科住院。这次住院体
验，让我感受深刻。

老伴儿在三门峡市中心医
院眼科接受手术治疗后的第二
天，突发昏迷，夜班大夫迅速联
系神经科、放射科专家进行紧急
会诊、抢救。经过几个小时的努
力，老伴儿苏醒，被诊断为：左侧
外囊区腔隙性脑梗死。可是，在
抢救过程中，几乎都是眼科和放
射科的大夫在忙，神经科大夫因
时间调不开，来到的时候，老伴

儿已基本清醒。
针对这一问题，我找到了三

门峡市中心医院院长赵光煊。
听完我的讲述，赵光煊立即找来
医务科科长，要求医务科尽快在
原有制度基础上拿出新的、完善
的、高效的会诊急救联络制度。
随后，赵光煊和副院长张君平专
门来到病房看望我的老伴儿，并
安排相关科室专家给我的老伴
儿会诊。

老伴儿出院那天，医生告诉
我，赵光煊专门召开会议，进行
改革：完善多学科会诊急诊制
度，抽调各科专家组成全天候

诊组；建立住院总医师值班制
度，在应急状态下协调医师会
诊等。医院高效率的工作和人
性化的服务，让我不由得想为
医院点赞。老伴儿出院后，我
带上家人，为该院送去一面锦
旗。

过去，我总以为医患矛盾的
主因是医院和医生，通过这次老
伴儿住院，我认识到自己以前的
看法太片面。医院管理者、医生
和患者都要学会换位思考，以心
换心，互相理解和信任，这才是
化解医患矛盾的好办法。

（三门峡 鲁献智）

无法诊断
一位老先生到医院看病，

对医生说：“昨天晚上，我身上
又热又冷，是不是得了疟疾？”

医生问道：“牙齿互相磕
碰吗？”老先生无奈地答道：

“不知道，假牙都放在床头柜
上了。”

（李 丽）

7月22~23日，安阳市
2017年卫生应急技能竞赛
在 安 阳 市 人 民 医 院 举
行。此次竞赛内容分为 3
项：突发事件紧急医学救
援、突发急性传染病防控、
突发中毒事件处置。竞赛
形式包括笔试、技能操作、
现场竞答。

朱晓涛
陈 樱
张治平/摄影报道

人太忙、太累了，可能会出现“过
劳死”，很多英年早逝的例子足以证
明。那么，是不是人闲了就好呢？不
一定。让我们一起来看看全职太太
刘女士的故事。

事例
全职太太闲出焦虑症

今年36岁的刘女士生活在一个
幸福的家庭里，丈夫对她关爱有加。
生了女儿以后，她就辞职做了一名全
职太太，一心一意在家带孩子、忙家
务。

可是随着女儿长大，他们换了大
房子后，刘女士的心情就变了。每天
早上丈夫和女儿走后，刘女士望着空
荡荡的房子，不知道该干什么。由于
她性格比较内向，不喜欢跟陌生人打
交道，所以她每天在家里除了看电视
就是睡觉。慢慢地，她感到极度无
聊、失落，脾气也越来越大。

久而久之，刘女士开始失眠，记
忆力也明显下降，遇事总往坏处想，
连看电视、看书都无法集中精力，还
经常心慌、紧张、害怕，不能静坐，同
时伴有心悸、胸闷、气促、多汗等症
状，感觉心脏就要跳出来了，好像快
要死了一样。这时，她必须下楼转一
圈，不然她感觉随时要崩溃。

但是丈夫和女儿在家时，她什么
症状都没有了。她曾怀疑自己心脏
是不是出毛病了，到医院检查脑CT、
心电图，结果均正常。后来经精神科
医生检查，刘女士被诊断为焦虑症。

分析
全职太太易患“心”病

“全职太太基本上都是以丈夫和
孩子为全部天地，但是丈夫不经常在
家，孩子总有一天也要离开。虽然一
些全职太太看起来生活得很幸福，但
是自己的团体归属感、自我价值的实
现、别人对自己的尊重和肯定等就很
难得到满足。这样就会带来心理困
惑，甚至心理疾病和生理疾病。”郑州
市第八人民医院主任医师胡雄说，

“全职太太如果经常腰酸背痛、心悸、
肠胃不好、吃不下饭，但经过多次检
查，结果都正常，并伴有焦虑、失眠、
多梦，就应该考虑是否患了心理疾
病。全职太太容易出现焦虑症或抑
郁症。”

焦虑症和抑郁症都属于神经官
能症，这两种病的发生有一定的社会
心理因素，同时与患者的个性、遗传
素质有关。患这两种病的人性格一
般都比较内向、敏感、孤僻、固执，一
旦遇到刺激就难以承受，大脑会长期

处于紧张焦虑状态，或者情绪低迷状
态，不能得到放松或者调节而患病，
患者的生活质量受到相当大的影响。

建议
全职太太不可“一心”为家

“现在全职太太越来越多了，这
是因为职场的竞争比较激烈，岗位少
而求职的人增多，一部分女性面对越
来越年轻的竞争者时，感到很累。如
果丈夫的薪金比较高，她们就愿意回
家做全职太太。”胡雄说。当然，也有
一部分成功男性认为，自己有能力养
活太太和孩子，应该让太太歇着。

做全职太太未尝不可，但全职太
太应该走出自己狭小的生活圈，拥有
自己的一片天地。全职太太平时应
多参加一些有益于身体健康的运动，
如做瑜珈、跳操等，减轻压力，就能很
好地控制焦虑和抑郁情绪。同时，全
职太太还要有自己的追求，全方位地
发展自己，而不是一直闲在家里。

全职太太的心理危机
本报记者 董 菲 通讯员 席 娜

每位医务人员都是自己的管理者
□杨福娜
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一次深刻的就医体验

沟通的重要性
□顾问问

唱给护士的歌
□孙利娜

胡萝卜
患者：“医生，

我多吃胡萝卜，视
力 真 的 会 有 改 善
吗？”

医生：“当然，
您什么时候看到过
兔子有戴眼镜的？”

（李 丽）
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■身边的哲理


