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挨打受辱遭恐吓

儿科急诊科“重灾区”

在泰山医学院附属医院急诊
科，记者看到急诊室和病房的木
门下半截都用白铁皮封了起来。
一位医护人员说：“急诊科每年都
会发生医生护士挨打的事情，患
者间的斗殴更多，门被踹坏很多
次了。”1 0 日，记者走访发现，各
医院急诊科都是受辱挨打“重灾
区”。

市中心医院一位老护士说，
相比医生而言，护士更容易挨打。

“大多数患者和家属素质很好，可
总有那么一些人不讲理。我们看
到患者来了，转身去找医生，却被
误会为不管不问，轻者劈头盖脸
一顿臭骂，重者挨打，我一个同事
鼻梁骨都被打折过。”这位护士
说，这种气只能受着，有些患者总
是对护士咆哮，可看到医生立刻
就变成了“君子”。

除急诊科，另一个容易出现
暴力事件的是儿科。泰安市中医
医院护理部徐主任说：“儿科门诊

和病房也是护患矛盾多发的地
方，儿科护士工作强度大，心理压
力更大。给患儿做穿刺，身后都有
好几个家长的眼睛盯着。”小孩血
管细，打头皮针时孩子稍微一动，
就可能扎偏。这时候家长就不愿
意了，什么难听骂什么，还有的家
长抬腿就是一脚。泰医附院护理
部主任杨朝霞说，她接到过投诉，
家长状告护士揭胶布弄疼孩子。

一年休不了几天假

再苦再累也得笑

“有时候患者打了一下，不见
得有多疼，可心理上受不了。我们
理解患者家属的心情，尽可能完善
各种服务流程。每周都给各科室护
士做培训。就是希望尽心尽意服务
好，赢得患者和家属的尊重。”杨朝
霞说。为保证医疗水平和抢救能
力，国家规定急诊科固定医护人员
不得低于 80% ，工作时间两年以内
的新人员不能超过 20% ，即使再苦
再累，急诊科护士也不能随意调
岗。急诊科每年除夕夜都忙得不可
开交，一年也休不了几天假，还要

每天微笑地面对患者的各种责难，
非常不易，希望市民能够尊重她
们。

既然当了护士

受点委屈没啥

泰安市中医医院护理部徐主
任说：“病人永远都是对的。这句话
并不是说病人说什么话做什么事
都是正确无误的，而是即使我们明
知是病人错了，也要充分理解病
人，细心解释，真诚关心帮助病
人。”

这句话背后，不知道掩藏了多
少位护士的心酸与泪水。4 月 3 0

日，卫生部、公安部联合发布了《关
于维护医疗机构秩序的通告》，严
打侵害医务人员、患者人身安全犯
罪。这让好几家医院的护理部主任
精神一振。她们认为，社会会越来
越重视医生护士的合法权益。

说起护士是否受到了太多委
屈，杨朝霞说：“走上护理这条路，
就要有足够的思想准备，这是自
己选的路，永远都不要觉得委屈。
做护理，图什么？施比受有福！”

今年 5 月 12 日是第
100 个护士节。一位普通护
士说：“希望将来，我们真
心实意的服务能够赢得社
会足够的尊重。”
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醉酒患者脚踹医生

恐吓怀孕护士休假

前几天，泰城一家医院
发生一起患者脚踹医生，恐
吓怀孕护士的事件。

因种种原因，记者未能
采访到当事人，但他们所在
的急诊科其他医护人员讲
述了当时的情景。“上周日
晚上，一个患者喝多了，朝
着给他治疗的医生肚子上
踹了两脚。旁边的护士怀孕
了，正是妊娠反应强烈的时
候，被他一吓，又是哭又是
吐，折腾了一宿。”急诊室一
位护士说，受伤医生至今仍
在接受治疗，受惊吓的护士
也休假了。

几位护士都说，医院急
诊科每年都会发生医生护
士挨打的事情，几乎都因为
患者醉酒、斗殴或病情突然
恶化引起。以至于在急诊科
护士之间流传着“流汗流泪
又流血”的说法。

病人服务中心是病人
来院最先接触到的窗口，是
体现护理服务质量的第一
站，让病人一入院就感觉如
同在家里，让病人整个看病
过程都感觉温馨、方便、人
性化，是我们不懈追求的目
标。

为了让优质护理服务
达到“标准化，人性化，规范
化”，作为服务中心的一名
导医人员来说，我们任重道
远，做好我们的工作，首先
要保持一颗真诚、爱人的
心，用心对待别人，首先要
从思想上深刻认识，视病人
如亲人，关爱体贴他们，让
他们入院如同回到家里。

服务台上，我们站在服
务台前，对病人一视同仁，
站立式服务，主动上前迎
接、搀扶。挂号填表，首问

“您好”，“您是第一次来看
病吗？请在挂号单上填写姓
名，年龄，性别”，必要时帮
病人填写。“请到挂号处挂
号，您的诊区在 XX 楼 XX

室，请慢走。”按照要求，指
引要明确到位，具体到几
号。

我们这里有一次性免
费水杯，原来只是摆在那
里，可现在我们要贴上一个
提示：“饮水机里面第二个

是热水，您接水时小心别烫
着”。一句话让人感觉温馨
了很多。像做 B 超的患者，
一般都要憋尿。以前给他们
倒杯水递过去，现在还要给
他们建议多喝水、来回走动
或者吃一块糖，真心帮助他
们。

“我们一直在听，我们
一直在你身边。”这样的话
能适当安慰患者，一句话更
体现到了细节。我感觉，从
细微处着手，没有做不到，
只有想不到，我们除了要在
服务设施上做好做全外，还
要在病人的心理上做好护
理。优质护理是人对人的关
爱、体贴、奉献，一切从“人
性化”入手，从人的需要入
手，然后我们亲力亲为，甘
愿真诚地为他人服务，同时
享受为他人服务的快乐，把
自己做好，为别人做好。做
好优质服务，我们义不容
辞，这是大爱的体现，更是
一个医院为民，大爱的体
现。我相信，只要我们以“人
性化”理念为指导，做好该
做的事，想病人之所想，急
病人之所急，为自己树口
碑，老百姓也会为我们树口
碑。

泰安市中医医院病人
服务中心护士 程丛丛

优质服务

从我做起

ICU 是一个很有成就感的科室，因
为可以亲身见证生命的奇迹；可 ICU 也
是一个很伤感的科室，因为这里更接近
死亡，更容易感受到生命的脆弱。

2012 年除夕之夜，当大家与家人围
坐在饭桌前细品着美味时，我们在 ICU

忙成一团。加床已经加到 7 张床位了，
楼上外一科转下一位手术后麻醉未醒
的气管插管患者，需要呼吸机辅助呼
吸，安置患者，调节呼吸机参数，心电监
护，整个操作不能超过一分钟。

这边正忙，忽然又转来一个患者，
原本容纳 6 张床位的 ICU 加到了 8 张
床位。两台呼吸机都开着，护士长临时
通知休班护士来帮忙。看呼吸机参数，
记录患者的生命体征，观察患者的病情

动态变化，而这些动态变化都在监护单
上体现出来，所以监护单的书写规范也
非常严格，来不得半点懈怠，下笔要十
分谨慎，否则一人写错，好几人都要重
新写一遍。

钟声已过，新年伊始，静待拂晓时，
5 床使用呼吸机的患者心跳骤停，双侧
瞳孔散大，对光无反应，昏迷程度逐渐
加重，通知医师同时行胸外心脏按压，
我们在和时间赛跑，和生命赛跑……生
命很脆弱，转瞬即逝，身为 ICU 的护士
必须严密地监视着每个患者，绝不允许
抢救的最佳时机从我们手中流失。为了
抢救患者，工作量大，护士长也一直加
班，查完夜，也不休息，仍然坚持在第一
线。

ICU 的病房要比平时还要忙碌，假
期中仍然是超负荷运转，病人数一直持
续在七八个。节假日家属来探视的人数
和频率也比往常要多很多，我们医护人
员都能很好地和病患家属交流和沟通，
家属们十分满意，也非常感动。

临时调动人员协调全院抢救危重
病患者，护士长亲临监督，任何被调动
的人员均无怨言，随叫随到，身为医务
工作人员，舍小家，保大家，争分夺秒地
安置，抢救病人，在我们眼里患者安然
地度过每一个夜晚，要比我们守在家里
跟家人团聚要来得踏实和欣慰。ICU 的
全体医护人员坚守一线不懈怠，为度过
一个和谐的节日做出无私的奉献。
泰安市中医医院监护室护士 程立君

除夕夜，你可知道 ICU 的忙碌

近期，护理部对我们护理人员进行
了礼仪培训，这次培训从头到脚对我们
都提出了更严格的要求：神圣而美丽的
南丁格尔帽、洁白无暇的护士装、优雅
的淡妆，呈现在患者眼前的是一个干
净、整洁、卫生、简约、端庄大方的白衣
天使！指导人员用端庄的坐姿、优美的
站姿、轻盈的步态，告诉我们在工作中
该如何坐、立、行、走。

我们每天面对的都是患有不同疾
病甚至在疾病中痛苦挣扎的人，微笑对
于医务工作者来说就像一把万能的钥
匙，开启护患之间那熟悉又陌生的大
门，以真诚微笑的服务取信于病人，缩
短护患之间的距离，从而减少患者的心
理压力，消除护患之间的陌生感与恐惧
感。一句简单的问候，在我们看来其实
微不足道，而在病人的心里就像一股暖
流，温暖着他们那被病痛折磨而脆弱的

心。
我感觉，如果在工作中，我们给病

人的第一印象是良好的，肯定会有利于
以后的交流；反之则不然。眼睛是心灵
的窗户，通过眼神的交流，病人的喜怒
哀乐也会溢于言表，这时护士应给予关
心和理解。我们镇定的目光，可以使恐
慌的患者有安全感；热情的目光可以使
孤独的患者得到温暖；鼓励的目光可以
增强沮丧患者的自信；专注的目光可以
给自卑的患者带去尊重。目光的交流可
以帮助我们判断病人的心理状态，有利
于疾病的治疗和康复。无论是第一印
象，或是眼神的交流，或是一个简单的
手势，在与病人的交往中，我们都应谨
言慎行，将自己最美好的一面展现在病
人面前。

我在培训的时候，一直在想自己平
时是这样做的吗？也许我平时做得有很

多不到位的地方，但是别人能做到的相
信自已也能做到！2012 年是医院快速发
展的一年，泰安市中医医院将以一个崭
新的面貌呈现在泰安市民面前，作为中
医医院的一名护理人员，我心中的荣誉
感和自豪感也更加强烈，做好本职工作
的意念也更加坚定！

在今后的工作中，我要加倍地努力，
对病人多一点理解，少一点埋怨；多一张
笑脸，少一张冷漠；多一分关怀，少一分
疏远。为了我院能尽快争创三甲，创省中
医药大学附属医院，需要我们每一个医
务人员都付出自己的努力，我也会奉献
自己最大的能量，秉承人文关爱的服务
理念，遵照一切为了病人，一切方便病
人，一切服务于病人，为病人提供优质、
高效、便捷的护理服务，将健康快乐带给
每一位患者，为我们医院争光！
泰安市中医医院外二科护士 龚远青

将健康快乐带给每一位患者
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