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□6 月 9 日下午，中共中央总书记、国家
主席习近平在圆满结束对朝鲜国事访问后回到
北京。

□当地时间6月9日下午，中共中央总书记、
国家主席习近平结束对朝鲜的国事访问离开
平壤。朝鲜劳动党总书记、国务委员长金正恩和
夫人李雪主到机场送行，为习近平和夫人彭丽媛
举行隆重的欢送仪式。
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↑近日，在洛阳市洛龙区金科绿都天宸小区，洛阳市卫生健康委组织市疾病预防控制中心、市妇幼保健院，举办
“科学灭蚊 守护健康”主题科普体验活动，将病媒生物防制知识融入趣味竞赛，让近百名儿童在趣味比拼中体验“科
学灭蚊”。 刘永胜 徐礼扬/摄请扫码关注微信、微博

“这几天，我在这家医院皮
肤科就诊时，明显感受到医务人
员服务的变化。沟通时，医务人
员比以前更加亲切，说话以‘请’

‘您’等字开头，让人感到被尊
重，心里很温暖……我就在附近
住，常来这家医院就诊，这次的
就医感受最好！”5 月底，患者吕
先生多次到河南省直第三人民
医院（以下简称省直三院）门诊
一站式综合服务中心，表达对该
院医务人员专业尽责、服务暖心
的感谢。

今年3月，省直三院启动“请
好好说话”行业作风建设专项行
动，切实解决个别医务人员在工
作中沟通不规范、解释不到位、
态度不耐烦等突出问题。该院
从“好好说话”这一简单朴实的
举措开始，把话风转变作为作风
建设的突破口，结合正在进行的
树立和践行正确政绩观学习教
育，持续改善医疗服务态度、提
升患者就医体验、构建和谐医患
关系，取得了明显成效。

4月至5月，省直三院服务态
度相关领域连续实现“零投诉”；

“请好好说话”行业作风建设专
项行动已经覆盖至院内门诊、收
费、药房、医保、医技、行政、后勤
等各类岗位及第三方服务岗位，
并延伸至所辖社区卫生服务中
心；医务人员生硬、不耐烦接诊
等现象明显减少，患者表扬、好
评量明显上升；医务人员服务意
识、文明素养整体提升，就医氛
围更加和谐。

“好好说话”增进医患信任

“冲洗眼部时会有些疼，您
不舒服了请马上举手示意我”

“睁开眼、坚持住，真棒，您配合
得非常好”……在一次 10 分钟
左右的术后眼部冲洗操作中，
省直三院眼科（梅杰综合征诊
疗中心）护士刘小线轻声细语、
不断鼓励患者李女士配合治
疗，并耐心讲解、告知操作中需
要注意的事项。

“治疗时，哪里会疼一下，哪
里会不舒服，护士讲得可清楚

了。我一点儿也不紧张，配合
好、好得快！”李女士说，护士的
耐心解释、温情服务，让医患之
间有了信任、配合默契。

71 岁的退休教师齐女士因
膝关节炎在省直三院东院区关
节外科住院治疗。“来的时候她
很焦虑，每见一位医生就问一次
病情，一件小事要反复唠叨好几
回，犹豫四五天还不愿接受手术
治疗。”该院关节外科副主任医
师延净德说起齐女士的手术过
程时，反复强调：“好好说话不只
是讲客气话，还要把专业术语翻
译成通俗语言。”

听了延净德及其团队连续
多天就手术方式、术后功能恢复
等问题的细致讲解，齐女士在住
院5天后同意接受保膝手术，术
后5天顺利出院。如今，齐女士
特别信任延净德，主动添加了他
的微信，不时联系他咨询术后康
复问题。

两个多月来，省直三院细化
全岗位服务用语、仪容礼仪、服
务流程与考核细则，明令禁用

“催什么催”“说了多少遍还不
懂”等生冷禁语。医务部、护理
部创新打造“首眼微笑标准化流
程”“七步人文住院全周期服
务”，从入院接诊到出院随访，全
链条嵌入人文关怀。

医务人员的行动也带动了
院内保安、保洁、餐饮等近300位
第三方服务人员积极参与其中。

“请好好说话”行业作风建
设专项行动开展一个月时，省直
三院东院区地下停车区的保安
祝先生收到了患者王先生送来
的感谢信。

“匆忙赶往病房的过程中，
我一时着急便将车停在非指定
车位，无意遮挡了其他车辆。那
位车主就医心切，特别急躁地到
处找我……贵院停车场的师傅
主动伸出援手找到我，确认车辆
信息、拿到钥匙后，耐心细致地
将车挪至合适位置，完美解决了
这场小麻烦……我向当天帮助
我的师傅致以崇高的敬意和真
诚的感谢！”看到这封500多字的

手写感谢信时，祝先生既感动又
激动：“把车钥匙交给我，是患者
对我最大的信任。当时我没想
别的，只想着好好沟通，赶紧把
这件小事儿解决好，给患者行方
便。”

现在，因为“好好说话”、细
致沟通收获患者感谢信的祝先
生，成了省直三院第三方服务人
员争相学习的对象。

门诊、病房安检口的安检人
员通过“好好说话”，将患者主动
接受进门安检的比例提升了近
30%；病区保洁服务人员规范使
用文明礼貌用语，让病房里的

“谢谢”多了，微笑也多了；餐饮
服务人员沟通质量的提升，带动
了食堂等第三方服务窗口效率
的提高……在省直三院，“请好
好说话”逐步成为受患者认可与
好评的服务品牌。

“好好说话”助推提质增效

省直三院急诊科接诊的都
是急危重症患者，患者病情急、
家属心情也急，因为沟通产生误
解、大声说话的现象时有发生。

“急诊科全员响应医院‘请好好
说话’行业作风建设专项行动，
优化急诊接诊流程，推广规范用
语，积极做好患者及其家属情绪
的安抚工作。现在，大家明显感
觉急诊接诊区域的音量小了，反
复无效沟通减少了，院前接诊、
院内转诊的沟通时长都明显减
少，这些转变为抢救患者争取了
时间。”省直三院西院区急诊科
医生李鹏说。

4月16日起，省直三院财务
部规范了收费人员必须说的“十
句话”和严禁说的“十句话”。“财
务窗口现在推行‘首问负责制’，
我们解决不了的会由首问负责
人第一时间与相关临床、管理部
门沟通，确保问题高效解决、医
患双方都满意。”省直三院财务
科东院区收费组组长程巧育介
绍道。

现在，程巧育和10多位同事
分班次、24小时开展省直三院东
院区的收费业务。“临床科室午

夜打来电话咨询问题，会对我们
说‘不好意思，深夜打扰了’，我
们会关心地回复他们‘深夜加班
辛苦了’并加紧解决相关问题。
这种同事间的关爱传递，让人觉
得暖暖的。”程巧育说。

该院全科医疗科收治的多
为复合多种疾病的高龄老年患
者，他们的病情瞬息万变，“沟通
不畅”是影响治疗的大问题。为
此，该科将“好好说话、马上就
办”服务理念化为每一次耐心倾
听、每一次迅速响应，化为急诊
通道“零延迟”、患者诉求“首问
负责”、跨科室协作“无缝衔接”
等核心制度。“不论是发起多学
科会诊，还是在科室转诊的过程
中，医生之间、医生与护士之间
的换位思考多了，说话轻声细
语、不急躁，也让病情交接得更
准确、更高效。”省直三院全科医
疗科医生李莹说。

据省直三院护理品牌服务
组组长朱媛媛介绍，院内护理团
队是较早开始“请好好说话”行
业作风建设专项行动的。该院
护理部聚焦护理工作全流程，围
绕护理部主任与护士长、护士长
与护士、医生与护士、护士与护
士、护士与患者5个核心沟通关
系，规范沟通态度、优化沟通方
式、强化情感支持。“全院护理团
队杜绝工作中冷、硬、横、推、烦
等现象，让5个护理核心沟通关
系无冲突、高效率、有温度。两
个多月来，‘好好说话’已经从医
院要求变成了护理人员的行为
自觉。”朱媛媛说。

全院上下说暖心话、说知
心话，让医务人员的感受也悄
悄起了变化：职能部门更加主

动服务临床一线，临床科室间
相互体谅，沟通更顺畅，效率也
更高了。

“好好说话”催生创新升级

在省直三院，“请好好说话”
行业作风建设专项行动除了让
医患双方的获得感满满外，还催
生了一些科室工作方法的创新
与升级。

“住院部 6 楼病区窗帘需要
更换清洗，病区护士长将这一情
况反映给后勤保障部包干人员，
包干人员第一时间协调维修、保
洁等相关人员，3 天内将病区窗
帘清洗、更换到位，比之前节省
了近一半的时间。全过程不需
要护理人员的帮助与参与，为护
理人员减了负，把时间还给了临
床护士。”省直三院后勤保障部
干事梁晨瑶说，“请好好说话”行
业作风建设专项行动带动了省
直三院后勤保障部的主动沟通、
积极作为，把真正服务临床一线
作为工作目标。

目前，后勤保障部全面推行
“后勤服务包干制”，东、西院区
各楼层以“定人、定责、定区域”
为原则，每位后勤人员包干负
责，职责涵盖环境卫生、餐饮服
务、安全生产、水电气暖保障等
所有后勤班组业务，实行“首接
负责制”。包干人员负责收集、
汇总问题，及时上报科室并跟踪
闭环，实现“一人对接、一站响
应、全程跟进”，把“报修快不快、
物资到不到位、环境安不安全、
饭菜热不热”这些琐碎的事做
好，做成制度、做成习惯、做成有
据可查的靠谱服务。

（下转第2版）

“好好说话”
让医患感受大不同

本报记者 刘 旸 通讯员 肖婧菁

“我年纪大了，身子骨
一天不如一天，以前最发
愁的就是有个头疼脑热，
身边没人照看。如今不一
样了，这里有医生、护士 24
小时值守，看病特别方便，
平日里还能和老伙伴们同
住相伴、唠嗑散步，日子过
得热闹又舒心。”6 月 6 日，
在信阳市平桥区高粱店乡
敬老院，一位老人满脸笑
意地对记者说。

养老事牵民生，如何
让乡村老人安享晚年、病
有所医、住有所安？高粱
店 乡 探 索 医 养 融 合 新 路
径，由乡卫生院托管乡敬
老院，创新打造医养、医
护、医康、医保“四位一体”
健康养老服务模式，让辖
区老人实现“老有所依、老
有所养、老有所乐”。

“医”“养”无缝切换

走 进 高 粱 店 乡 养 老
院，这里每个卧室都拥有
卫生沐浴间、空调、电视，
以及适用于老年人的无障
碍设施；院内还设有书画
室、文化活动室、棋牌室、
心理咨询室、康复室、医务
室等公共空间，全方位满
足老年人的文化娱乐与健
康需求。

“我们设有 40 个房间，
配备7名护理员、2名厨师、
2 名管理员，共有养老床位
54 张，目前已入住 52 人。”
高粱店乡卫生院院长余明
星说。该卫生院按照护理标准将这些老人划分为失能、
半失能、失智、高龄、全自理5个等级，并实施分级护理、分
级动态评估。

“分级动态评估每半年开展一次，遇到特殊情况随时
评估，确保老人无论何时都能得到适宜的服务。”余明星
说，“我们为老人确定了个性化诊疗与康复方案，实现

‘医’‘养’无缝切换。当老人病情稳定时，养老院对老人
进行医疗养老照护管理，医生定期查房，护士对老人进行
基本生命体征监测及慢性病管理；当老人病情发生变化
时，我们为老人开通就医绿色通道，直接将老人的医疗养
老照护模式转变为住院模式，及时采取救治措施，实现医
疗救治‘零时间差’。”

高粱店乡养老院还设立有独立的医务室，实行医生、
护士 24 小时值班在岗制度，日常为老人定期测血压、血
糖，指导用药，遇到突发情况还能随叫随到。

健康科普赋能

“大爷，降压药不能随便减量。您早晚适当锻炼一
下，比如散散步、打打太极拳，这对降低血压很有好处。”
不久前，高粱店乡卫生院医务人员来到养老院，开展了健
康知识讲座。

活动现场，医务人员用方言开展拉家常式授课，重点
讲解高血压、糖尿病、脑梗死的预防，骨关节的养护，以及
合理用药、低盐饮食、季节养生等实用知识，引导老人树
立健康观念。中医科医务人员还开展了体质辨识，免费
为老人提供拔罐、针灸、按摩、熏蒸、艾灸等中医康复治
疗。

这样的活动，每年这里都要开展很多次。除了该卫
生院的医务人员，平桥区第四人民医院的专家也会定期
来到这里开展健康知识讲座等活动。

此外，为提升入住老人的就医获得感和安全感，高粱
店乡卫生院还先后选派骨干医务人员到郑州大学第一附
属医院、信阳市中心医院进修学习，同时通过线上学习、
邀请专家上门指导培训等多种方式，不断提升医务人员
的诊疗技术，让入住老人享受专业、舒适、有效的康复治
疗和生活照料服务。

深耕结硕果

截至目前，高粱店乡卫生院托管乡敬老院已有 9 年。
9年来，高粱店乡敬老院为本地及周边乡镇众多家庭解决
了老人看护难题。目前，在该敬老院入住的老人中，失
能、失智、高龄老人占比达 81.6%。高粱店乡卫生院累计
抢救敬老院急危重症老人 50 余例，协助 200 余人次办理
入院治疗，为20余名慢性病老人申报门诊报销，让老人的
生活质量和健康水平显著提升。

2023 年，高粱店乡卫生院获评信阳市基层医养结合
创新发展实践样板入选机构；2024年，高粱店乡敬老院被
河南省民政厅评为“二星敬老院”，是平桥区唯一获此荣
誉的乡镇敬老院。

余明星说：“下一步，我们将持续完善现有养老机构
的设施，以及制度与管理体系，聚焦老人个性化需求，提
供更精准、更贴心、更具亲情化的服务，尽全力守护好‘夕
阳红’。”
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