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人民医苑

提升服务质量是医院加速发展的根本。多年来，宝鸡市人民医院一直为此不懈努力。连日来，一场“强医德、优

服务、精医技、保健康”的提升服务专项活动有序推进，全院上下把患者的满意度作为衡量医疗服务质量的标尺，聚

焦患者最急、最忧、最盼的紧迫问题，落实文明服务规则，规范医疗服务行为，“为医院发展凝心聚力、为患者健康保

驾护航”的向上、向好的氛围日趋浓厚。

“您好，从这边走过去，

对面那座楼直接下负一层

就到影像中心了，您请慢

走！”近日，记者刚刚走到

市人民医院门诊楼大门口，

正好碰上一位患者咨询导

医该去哪里做B 超，只见这

位导医面带微笑，送患者走

出门诊楼大厅后，为其指明

了详细路线。

走进大厅，门诊药房窗

口前，患者们正在等候取药。

“请大家排好队耐心等待一

下，我们药房工作人员正在

为前面的患者服务，很快就

到您了！”大厅的志愿者们

一边为大家服务，一边引导

大家排队。

“您好，这是您的药，请

拿好，请慢走！”患者取完药

后，药房工作人员说。

“现在感觉很好。”一位

前来就诊的患者表示，本来

到医院看病，心里又急又慌，

如果再遇上医护人员态度不

好，心里就会冒火。但是，这

里的工作人员态度好，始终

面带微笑，规范使用文明用

语，大家听了后心里会舒坦

很多。

记者了解到，为了改变

医院医务人员整体形象，市

人民医院对各科室、各团队

人员的服务用语和仪容仪

表进行了重新规范要求，并

外聘服务礼仪方面的专家

老师来院开展培训。如今，

亲切的笑容、温馨的话语、

贴心的服务已成为该院每

位医护人员的“标配”，不仅

带给广大患者良好的就医

体验，也让医院整体服务工

作焕然一新。

良好的就医环境直接影

响患者的心情和体验。步入市

人民医院院区，走访各个科

室，整体印象就是“窗明几净，

整齐划一”。

“自专项活动开展以来，

各科室都推行了以整理、整

顿、清洁、规范、素养、安全为

主要内容的 6S 管理，促使提

升工作横向到边、纵向到底，

不留空白、不留死角。”院提升

办一位工作人员介绍，全院上

下都在努力为患者和家属营

造一个干净、整洁、优美的就

诊环境。

记者了解到，有些科室

对病区内卫生实行专人管理，

每日小清洁，周末大扫除，为

医护人员和患者营造舒适的

工作和住院环境；有些科室

严格落实每日晨、午、晚间护

理，责任护士对所分管的病室

进行物品整理，床单元清洁；

有些科室医护人员重新规划

并更换了旧地标线，并统一制

作了一次性用品、无菌物品标

签，把所有的物品分类放置，

使得科室面貌焕然一新，确保

以整洁、安全的环境迎接患者

就诊……

在医院的角角落落，都

有保洁人员对各类台面和座

椅进行擦拭、对管线进行冲

洗，他们心里都有一份执念：

“医院环境更干净整洁了，就

诊患者也就更舒适称心了！”

健康指导形式多样
“健康宣教”是优质服务的

“金指标”之一。如何为患者做好

健康指导，一直是市人民医院全

体医护人员的“心上事”。

神经内科的患者大多年龄

大、生活不能自理，压疮和误吸等

并发症多，因此，在做好患者基础

护理的同时，必须重视对患者及

其家属的健康宣教。为此，科室医

护人员积极拓展护理服务，开展

健康宣教，采用蒙脱石散涂抹创

面促进压疮Ⅱ期、Ⅲ期的愈合，收

到良好效果。与此同时，科室还创

建了马宝山主任脑血管风险评估

微信平台，让患者足不出户就能

了解自己脑血管风险，做好防范；

每周二、四下午，护士带领患者做

前庭功能保健操，锻炼平衡能力，

促进患者早日康复。医护人员还

制作了面神经功能锻炼及肢体功

能锻炼视频，对患者和家属进行

健康知识普及。

普外肝胆胰脾外科建立健

康宣教专栏，向患者普及出入院

注意事项、术前准备健康教育、术

后护理健康教育，把“以患者为中

心”的服务理念落实到行动中。

肾病内分泌护理单元，通过

微视频、健身操等多种形式开展

健康宣教，针对患者入院前、入院

中、入院后的各种健康需求进行

科普指导，护士成了患者信赖的

“健康小助手”……

“有医术，更要有温度！这样

才能让群众和患者信得过。”市人

民医院院长、市急救中心主任李

竹林表示，全院上下将进一步开

展健康宣教活动，加强内涵建设。

医患关系更加和谐
“祝你生日快乐，祝你生日

快乐……”前不久，患者张先生在

市人民医院骨科病房内度过了自

己的 26岁生日。这场特殊的生日

会，让张先生脸上有了笑容，他直

言：“太开心了，这是我过的最难

忘的生日！”

原来，一场无情的车祸让对

未来憧憬不已的张先生饱受折

磨，他变得脾气暴躁，又哭又闹，

这些都被骨科医护人员看在眼

里、记在心上。利用查房或治疗的

时间，医护人员常常与他聊喜欢

的电影、音乐、偶像等，鼓励他战

胜病魔。当了解到张先生的生日

时，大家利用班后时间精心准备、

安排，为他送上祝福，张先生被突

如其来的“幸福感”包围，脸上露

出了久违的笑容。

骨科病区护士长王艳说：“我

们给予患者的不仅有医学的精心治

疗，还有人文关怀与心灵的慰藉。”

服务是命题，患者是考官。自

提升服务行动开展以来，全院各科

室不断收到来自患者的感谢信和

锦旗，字里行间都饱含着患者对医

疗技术与医护服务的认可和满意。

为了让医务人员真正学会换

位思考，急病人之所急，想病人之所

想，更好地为患者服务，重症医学科

还特别举行了“假如我是患者”的

角色体验活动，护理人员转换角色，

模拟患者身份，体验病区环境、感受

护理操作，从而改变护理人员“机械

化”的护理工作模式，让患者享受更

舒适的医疗护理服务。

“医患同心,让医院更有温

度。”市人民医院院长、市急救中

心主任李竹林表示，日后，医院将

把患者的意见作为改进工作的依

据，确保医院各项服务工作水平

持续提升。

便民服务细致周到
在院区醒目位置增设爱心

轮椅、设置爱心驿站；

在窗口部位安装扩音器、

专门设置老弱病残孕专用爱心

座椅 ；

在手术室患者等候区、超声

科门诊家属等待区增设空调；

在门诊大厅，院领导、行政人

员、志愿者现场为患者答疑解惑，

协调解决实际困难。

开展“强医德、优服务、精医

技、保健康”提升服务专项活动，

市人民医院给人最直观的感受就

是“真抓实干，不走形式！”

走进心内二科，记者看到，

为防止空调凉风直接吹到病人身

上，科室医护人员给每个病房安

装了空调挡风板；为方便患者和

家属给手机充电，在病房的插座

旁添置了存放盒；为保证患者睡

眠质量，专门准备了电蚊香……

在内镜室，科室的医护人员

将胃镜、肠镜、气管镜、肺功能检

查的注意事项制作成二维码，患

者可直接扫码观看视频，以提高

患者依从性；帮助行动不便的门

诊患者约好出租车，并将患者安

全护送到车上；为门诊肠镜检查

患者配制清肠剂，指导用药……

为进一步改善医疗服务，让

患者拥有更舒适和便捷的就医体

验，该院全面启用了陕西省居民

电子健康卡，开通了手机端智慧

门诊，通过将患者就诊卡融合，实

现诊疗信息共享。患者可通过手

机端进行门诊当日挂号、预约挂

号、就诊缴费、随时查看处方记录

等，方便又快捷。

“连日来，全院各科室都在

结合各自专业特点及服务群体

的特殊性，多措并举，不断改进，

先后开展了一系列便民、利民的

优质服务工作。”院党委书记李

凌表示，目前，“一切为了病人”

的口号已经成为全院职工的自

觉行动。下一步，医院将继续加

大便民服务的力度，不断提高患

者满意度。

近日，市人民医院普外

肝胆脾胰外科主任刘益民和

他的团队顺利为一位年过花

甲的患者完成了中下段胆管

癌手术，虽然他疲惫不堪，

但心里很高兴——这是科室

自主开展的第五例腹腔镜胰

十二指肠切除术。这意味着，

该项技术在科室临床上有效

且稳定。  

同日，该院对因冠心病、

房颤病史 6年入住心内一科

的患者李大爷，确定了实施一

站式三维下房颤射频消融术+

左心耳封堵术的方案。面对宝

鸡地区从未开展过的手术，该

院心内一科与超声科、麻醉科

等相关科室进行了多学科讨

论，经过筹备、安排和协调，在

大家的通力协作和紧密配合

下，于次日顺利完成了这例难

度高、风险大、时间长的手术。

“左心耳封堵术是房颤治

疗的另一可行选择，同时实施

射频消融术消除患者的房颤

症状，为房颤治疗提供‘双保

险’。”该院心内一科主任白志

生告诉记者，这种全新的“一

站式”治疗技术通过微创的方

式，既能消除房颤的症状，又

可以闭合房颤病人血栓发生

的根源部位左心耳；同时也减

少了房颤患者多次治疗的痛

苦，降低了卒中致残或致死的

风险，消除了患者对长期口服

抗凝治疗的依赖性。

此项新技术的成功开展，

为宝鸡及周边地区房颤患者

提供了一种更有效、更保险的

治疗方式，这是市人民医院乃

至全市心血管专业在心脏电

生理技术上的一大突破，也标

志着该院心血管专业在结构

性心脏病治疗及介入治疗技

术上迈上了新台阶。

脑卒中也是严重威胁人

类生命健康的疾病之一。67

岁的潘大爷，既往头晕 3 年，

近期出现视物模糊。在市人民

医院神经外科住院后，通过颈

部血管超声检查、全脑血管造

影检查及头颈部CTA 检查，

发现右侧颈总动脉末端狭窄

已经达到 95%，并且颅脑核磁

检查可见右侧大脑半球多发

腔隙性脑梗死，尤其是在右额

叶发现了亚急性期梗死病灶。

如果只通过内科保守治疗，很

难避免脑卒中的发生。主管医

生孙峻峰认为，此时进行颈动

脉内膜斑块切除术，可以有效

预防患者由于颈动脉狭窄引

发的后期疾病。

术前，神经外科联合手术

麻醉科、神经内科、心血管内

科、介入科、功能科、重症医学

科等科室进行了大讨论；术

中，所有相关科室准备充分，

紧密配合，神经外科主任毛小

林、副主任医师孙峻峰准确快

速地找到并打开患者颈动脉，

精确地切除完整斑块，随即缝

合血管，手术顺利完成；术后

第二天，患者神志清楚，头晕、

视物模糊现象明显缓解，有效

缓解了脑缺血症状。

“这是市人民医院首次开

展此手术，在宝鸡地区处于领

先水平。”毛小林解释道，颈动

脉内膜斑块切除术（CEA），是

切除动脉粥样硬化斑块、重建

正常管腔和血流的外科手术

方法，是预防脑梗塞的疏通式

手术；它能够有效防治缺血性

脑血管疾病，是颈动脉狭窄治

疗的“金手术”。

患者就诊，精湛医术是

“硬件”。作为一家三级甲等综

合医院，市人民医院在追求医

疗质量与技术高度的路上，从

未停歇。

糖尿病足是糖尿病患者

最严重的并发症之一，为下肢

血管病变和局部神经异常所

致的足部感染、溃疡、深层组

织破坏，呈现高病发率、高致

残率、高死亡率、高花费的特

点，截肢有时是不得不采取

的治疗方法。因此，对于一个

糖尿病足患者而言，如何能保

住自己的脚，能保留自己行走

和生活的能力，是病人自己和

家属最大的心愿。前不久，来

自咸阳市秦都区的张大娘患

糖尿病足来到宝鸡市人民医

院，该院骨二科为其实施胫骨

横向骨搬移手术后，目前，张

大娘足部创面已经完全愈合，

逐步回归正常生活。记者了解

到，该科室在宝鸡地区首家开

展胫骨横向骨搬移治疗糖尿

病足技术，至今已累计治疗 20

余例患者，取得了良好的效

果，保肢率高达 96%。

患者孙先生因“水肿伴胸

闷、气短”住院治疗，根据临床

及检查结果评估，患者肾功能

损害已达尿毒症标准，需要进

行肾脏替代治疗。经商议后，患

者决定选择血液透析，首要问

题就是是否有合适的血管通

路。由于患者长期患有糖尿病、

高血压，血管条件差，血管彩超

发现患者血管内径无法达到自

体动静脉内瘘的要求，只能在

右侧颈内静脉留置隧道带涤纶

套导管来进行透析，这样不仅

影响美观，还存在感染、血栓、

中心静脉狭窄等风险。

本着一切为病人着想的

原则，肾内科决定为患者实

施人工血管内瘘成形术。鉴

于人工血管内瘘成形术以前

在该院尚未开展，且技术难

度高，为保证患者手术质量

及安全，该科室副主任医师

王静及科室团队对患者全身

情况以及血管情况进行了详

细评估考量。手术当天，在西

安交通大学第一附属医院杨

世峰教授的指导下，王静和科

室团队及麻醉科工作人员密

切配合，经过一个小时的通

力合作，顺利完成了手术。术

后，孙先生的前臂人工血管

内瘘震颤明显，声音清晰，手

术非常成功。

人工血管内瘘术的成功

开展，标志着市人民医院在血

液透析血管通路技术方面迈

上了新台阶，至此，该院可完

成血管通路方面的各项技术，

如中心静脉置管、自体内瘘、

人工血管内瘘的建立以及并

发症的处理，其中包括内瘘的

经皮腔内血管成形术（PTA），

可解决绝大多数血液透析患

者的通路问题。

“较强的技术实力和鲜明

的技术特色是我们医院发展

的基础。”院党委书记李凌表

示，医院会进一步提高医疗技

术水平，以此提升患者治愈的

信心。

文明用语让人舒心

就医环境干净整洁

医疗技术不断精进

增设爱心轮椅，方便了患者。

门诊大厅志愿者为看病群众讲解智慧医院手机挂号系统

胸痛中心为患者实施手术

（本版稿件、照片均由本报记者张丽萍采写、拍摄）


