
本报5月28日讯 (见习记者 邵芳 通讯员 董
卫丽 ) 走进胜东社区锦苑物业公司一站式服务大
厅，映入眼帘的是整齐的座椅、崭新的座垫、干净的
吧台凳，干净舒适的环境让居民能够感受到家的温
馨。这些变化，都是源自一站式服务大厅开展的“收
费员六比六强”活动。据了解，在活动开展的5个月
中，该大厅通过不断提升服务水平赢得了居民的赞
扬，其中有25位市民通过赠送锦旗、书写感谢信的
形式表达内心的感动。

所谓“收费员六比六强”活动，主要是以提升员
工的服务态度、服务规范、服务周到、服务宽容、服
务技能、服务质量为宗旨，进一步增强一站式服务
大厅员工的服务意识和服务水平，为居民提供最优
质的服务。

据锦苑一站式服务大厅收费班班长徐丽丽介
绍，锦苑一站式服务大厅收费班是锦苑物业公司展
示服务品牌的一个重要窗口，收费班由7名女职工
组成，主要承担锦苑物业公司所辖小区内8162户居
民的水、电、气、暖、物业费的收取工作，“在管理范
围广、交费居民多的情况下，能否不断提升服务水
平对日常工作提出很高的要求，因此‘收费员六比
六强’活动的开展便能解决提升服务难问题。”

徐丽丽说，活动中，一站式服务大厅制定了更
为严格的收费规范，让每名员工都能充满热情和动
力，以一张笑脸、一句问候、一片真诚、一声再见“四
个一”为内容的微笑服务来为居民提供优质服务。
为此，收费班制定并完善培训计划，通过严格细致
的培训让员工熟练掌握水电气暖物业等费用的收
费标准以及维修责任界定等工作相关的内容，并且
将岗位规范牢记于心。

在完善自身服务的同时，收费班还注重不断提
升服务质量，自觉接受居民测评。活动开展以来，收
费班通过发放工作评价表、满意度测评卡等方式，
让居民能够及时、简便地对窗口服务单位的工作质
量进行评价。

据了解，此前一名从四川来东营寻亲的市民迷
路后，员工第一时间通过信息系统查到了其亲人信
息，并帮助他找到了亲人。如今，当居民在捡拾银行
卡等物品后，都会马上去一站式服务大厅寻找失
主，而理解与支持一站式服务大厅的工作也成为居
民的共识。

统计数据显示，自今年年初，锦苑物业公司开
展“收费员六比六强”窗口服务活动以来，居民满意
度得到了明显提升，其中一季度居民满意率达到了
99 . 999%。

“收费员六比六强”提升服务水平
锦苑一站式服务大厅

一季度居民满意率达99 . 999%

烟瘾大也是一种慢性病
胜利油田机关医院成立戒烟门诊助“烟民”戒烟
本报记者 徐文君 通讯员 丁洁

5月2 5日，已经2 8岁的小刘早早来到
了戒烟门诊，他已经在戒烟门诊治疗了一
段时间，今天他与胜利油田机关医院副院
长唐冬梅交流了许久。“小刘每天要抽掉
约6 0支烟，而且他为了不影响家人，选择
外出吸烟，不到睡觉的时间不回家，为此
还影响了与家人的关系。”唐冬梅说，小
刘以为出去吸烟就不会对家人产生影响，
但事实并非如此，散落在小刘头发及衣服
上的烟味为“三手烟”，仍然具有危害。为
此小刘的家人专门带他来到戒烟门诊进
行治疗。

唐冬梅首先对小刘进行了尼古丁依
赖检测量表评分。“一共6个问题，根据吸
烟者的回答进行评分，四分以下，我们建
议一个疗程，四分以上需要一到两个疗
程，每个疗程 3个月。”根据小刘的情况，
唐冬梅为小刘制定了两个月疗程。

在治疗过程中，除了督促患者及时服
药以外，戒烟门诊的医生、护士还会定期
进行电话随访。“随访的内容一个是服药
之后的反映，另外一个就是与吸烟者进行
一个沟通和交流，了解他们的心理情况，
为他们树立信心。”唐冬梅介绍，如今小

刘的戒烟效果非常好，已经有一段时间没
有吸烟。

在戒烟门诊内能看到宣传戒烟的温馨
宣传画，在门诊外的电视机上滚动播放戒
烟公益广告。“原本是想贴一些震撼性的宣
传画，但是考虑到需要给‘烟民’一种温馨
的环境，我们才选择了现在的宣传画。”胜
利油田机关医院院长肖强介绍。

据了解，今年初，胜利油田机关医院
便开始与北京、上海的临床戒烟中心进行
合作，邀请戒烟方面的专家来到东营进行
培训，并制定戒烟的流程。经过前期大量
的准备工作，3月上旬胜利油田机关医院
成立戒烟门诊，3月11日正式接诊。

“成立戒烟门诊一方面是国家要求二
级以上医院要成立戒烟门诊，另一个重要
原因是社会上还有许多人认为吸烟不是
一种疾病，并没有意识到吸烟的危害。”
肖强介绍，烟草中含有的有害物质达到了
4 0 0 0多种，其中明确是致癌物的就有 6 9

种。我国每年因为吸烟所导致的死亡人数
已经超过了1 0 0万，这个数字已经远远超
过我国每年因车祸死亡的人数。为此成立
戒烟门诊刻不容缓。

一天60支烟吞云吐雾惹怒家人

“烟草中含有的尼古丁具有让人心情愉
悦、记忆力增强的效果，但是这具有成瘾性，
并且对人体有危害。”唐冬梅说，吸烟者需要
不断地吸烟来保持大脑中尼古丁浓度，不然
会产生烦躁、易怒的情绪，所以烟会越抽越
多，而吸烟对于人体的危害具有滞后性，往
往在多年后才显现出来，这也是许多人没有
认识到吸烟危害性的一个原因。

烟草依赖综合征是一种慢性成瘾疾病，
但是很多人并不了解，思想上也不接受。“许
多人认为戒烟很简单，凭借自己的意志力就
可以完成，我们将这种形式称之为‘干戒’，
除此之外，许多人还使用包括尼古丁贴片、
电子烟等形式进行戒烟，但是成功率一直不
高，许多人也是使用各种方式失败后，才来
到医院寻求帮助。”唐冬梅介绍。

戒烟门诊有个最大的特点，就是问诊时
间通常为20到30分钟，相较于感冒、发烧等
疾病，戒烟门诊的问诊时间要远远超过。“与
戒烟者进行充分的沟通与交流，是戒烟门诊
首要也是重要的一步，医生必须要对戒烟者
的心理状况有一个充分的了解，这对于戒烟
能否成功是至关重要的。”唐冬梅说，首先就
是要纠正戒烟者认为吸烟不是疾病的心态，

然后再为戒烟者树立能戒烟成功的信心。
其次要为戒烟者提供专业指导和药物

治疗。据唐冬梅介绍，吸烟者服药之后会减
少吸烟的苛求，并且在吸烟之后会感到口
苦，以此减少对烟草的依赖。“许多戒烟者前
期进行了许多咨询，他们也十分关心药物的
副作用。”唐冬梅介绍，服药之前，医生会根
据吸烟者本身的身体状况做一个评估，如果
吸烟者患有比较严重的肾功能不全及精神
疾病，如抑郁症，会建议吸烟者减量服用或
不服用。

戒烟工作一共分为三部分，第一部分为
医生的心理辅导，第二部分为药物的作用，
第三部分就是吸烟者本身的意志力。“来戒
烟门诊的吸烟者也分为几类，其中信念最坚
定的就是因为自身身体健康的而要求戒烟
的人群，除此之外，还有因为家人的要求来
到戒烟门诊等情况，我们也会在与吸烟者沟
通交流的过程中不断地增加吸烟者戒烟的
信心。”

目前，戒烟门诊还开设了戒烟博客、微
信，与戒烟者进行网上交流，通过专业的心
理、行为以及药物治疗，可以很好地缓解烟
草戒断症状，大大地降低复吸率。

戒烟纠正心态最关键

5 月 3 1 日
是“ 世 界 无 烟
日”，控烟问题
再一次成为人
们 热 议 的 话
题。据了解，烟
草依赖是一种
慢 性 病 ，需 要
进 行 治 疗 ，但
是社会上还有
许多人认为吸
烟仅仅是一种
生活习惯，与疾
病没有关系。数
据显示，中国至
少 有 3 亿“ 烟
民”，被动吸烟
的人数更是达
到了 7 . 4亿，而

“烟民”当中了
解吸烟危害性
的尚不足三分
之一。胜利油田
机关医院在今
年 3 月 上 旬 成
立 了 戒 烟 门
诊 ，目 前 已 有
7 0余位患者进
行了治疗。
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近日，胜中社区物华物业公司物华苑小区第
三届“广场文化节”拉开帷幕。地书、戏曲等10余
种各具特色的文化活动面向居民同时开放。丰富
多彩的文化活动、志愿服务吸引千名居民前来。
与以往不同的是，此次广场文化节特别加大了志
愿服务文化展区的场地，在活动现场，磨剪子菜
刀、爱心手链制作等多项便民服务项目红红火火
开展。志愿者招募现场，多名小区居民踊跃加入
志愿者行列，并在志愿者招募墙上签上自己的名
字。50余家爱心商家也加入到志愿者服务队伍中
来，为居民提供个性化服务。

本报记者 徐文君 通讯员 丁洁

志愿服务暖人心
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