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服务在细处
帮人在急处

走进济宁市第二人民医
院门诊大厅，繁忙的气息扑面
而来，医护人员脚步匆匆，然
而每个人脸上始终洋溢着微
笑，温暖着前来就诊的患者。

“ 姑 娘 ，骨 科 怎 么 走
啊……”门诊入口处，一位老
人正在向服务台咨询，护士始
终面带微笑，耐心地倾听老人
说话，了解情况后很快指引老
人找到了相关科室。“以前看
病到处找，不知道要去的科室
在哪，现在好了，一进大门就
有人指路，看着数字找诊室方
便多了。”老人高兴地说。

“您好，请问有什么可以
帮您？”、“您好，您看起来很不
舒服，请坐到轮椅上吧。别着

急，我帮您挂号，送您到××
科。”门诊是患者到医院就医
的第一站，是医院的服务窗
口，医院门诊部制定了一系列
服务用语，提升护理服务，实
施服务在细处，帮人在急处的
服务信条。门诊部主任温向泉
介绍，一句普通的问候，一句
简单的祝福，一句善意的安
慰，一个温暖的微笑，可能就
影响着病人很长一段时间的
心情。

“患者入院就诊上前迎，
咨询问题耐心答，需要护送有
人帮，入住病房专人送。”作为
门诊导医护士，这套标准，90
后的马帅早已铭记于心。在4
年多的工作中，马帅的门诊导
医服务还赢得不少国际友人
的认可。

去年冬天，50岁的美国外
教史蒂文因支气管炎到市二

院就诊，因不懂中文，只能使
用在线翻译软件就医。当他用
英文寻求帮助时，恰巧遇到了
马帅，英语护理专业的她主动
沟通，并全程陪同就医。考虑
到外国人因语言沟通障碍就
医难的情况，医院也开通了外
国人全程陪同的通道。如今，
医院已帮助10余位国际友人
顺利就医。

“急别人之所急，想别人
之所想。”除了门诊护士外，医
院还有16名固定的志愿者，她
们都是护理类院校的学生，通
过真诚与患者沟通交流，微笑
服务，她们收获最多的的患者
发自肺腑的“谢谢”。每天4名
志愿者轮流值班，协助年老体
弱病人挂号，取药，帮助行动
不便病人办理住院手续等，为
来院就诊患者提供帮助。

服务不打折
就医更便捷

在很多济宁人的印象中，
“看骨科，到二院”已形成共
识，虽然到医院就医的患者多

了，但门诊服务不打折。为了
提供更好服务，医院专门在每
个楼层设置了意见簿。“医院
空调不够凉”、“候诊椅太少
了”、“门诊护士的服务很贴
心”……打开一楼门诊大厅的
意见簿，里面密密麻麻的写了
有半本的建议，有表扬，也有
批评，但这些建议很快就得到
了落实和整改。

16日上午9点，正是门诊
就医高峰时段，在二楼门诊
区域，不时有患者和陪人从
诊室内进出，就诊患者在候
诊区内被有序分流。“根据患
者的建议，我们又增设了20
余把候诊椅、门诊空调系统
也进行了改造，诊区内也增
加了自助挂号、打印设备。”
门诊部护士长卜美艳说，为
了方便患者就医，针对一些
紧俏的号源，考虑不同年龄
段患者的需求，我们开通了
多种挂号服务，除了现场挂
号外，还可以电话预约、支付
宝挂号缴费，“像号源非常紧
俏的专家常振森，除了现场
挂号外，我们开通了网上挂

号，这样既满足老年人习惯
现场挂号的需求，针对时间
紧张的上班族和年轻人也能
更便捷的挂号。”

患者初次到医院就诊，
很容易出现找不到诊室位
置的情况，门诊部也进一步
完善就医流程。“我们每个
楼层都有固定的门诊导医
护士和志愿者，为了让患者
少跑腿，每个诊室门口除了
有相关诊室科目，还增设了
显示数字和专家信息的电
子屏，就诊患者还可以通过
数字更快的找到诊室位置，
减少了同一个楼层来回找
诊室的盲目性。”

温向泉介绍，为提高患者
就医感受，减少挂号、候诊、缴
费等排队问题，医院制定了专
门的应急预案，在门诊挂号、
取药、诊室就诊等环节，只要
窗口等候排队超过7人，医院
就会立即启动应急措施，10分
钟之内增设相关应急窗口，及
时分流等候患者。”通过从细
微处入手，“软硬并施”提升患
者就医感受。

济宁市第二人民医院门诊服务急患者之所急

候候诊诊超超过过77人人，，开开设设分分流流窗窗口口
本报记者 李倩 见习记者 孙璇 实习生 张素素

一句贴心的问候，能拉近医患的距离；而充满人情味的
诊疗环境和贴心的服务举措，更能温暖患者的心灵。

“门诊窗口等候超过7人，医院立即启动应急预案，10分
钟之内开设应急窗口分流患者；服务在细处，帮人在急处，协
助年老体弱病人挂号，取药，帮助行动不便病人办理住院手
续；增设自助挂号机，多渠道挂号方式让患者就医更便捷。”
作为以骨科诊疗特色见长的市二院，“看骨科到二院”的口碑
已深入人心，虽然来院就诊的患者逐年增多，但门诊的服务
却从不打折，市二院不断优化流程、提升门诊就医环境，给患
者带来更贴心的就医体验。

门诊区域每台自助挂号机都有志愿者提供帮助。

医院门诊服务台给行动不便的患者提供爱心椅。

本报济宁7月17日讯 (记
者 康宇 通讯员 王碧辉)

酒后一觉醒来，口歪眼斜。
15日上午，37岁的韩先生带
着口罩来到了济宁市中医院
就诊，专家检查后确诊为“面
神经炎”，都是因为一宿没关
空调，贪凉导致的。

“平常就比较怕热，又加
上和同事喝了点酒，就开着
空调睡着了。”原来，因为公
司有个文案要赶，韩先生已
经连续加了三天班，休息不
足的他打算喝点酒，好好睡
上一觉。

“天气闷热，回家的路上
也就十几分钟的路程，出了
一身汗。”韩先生说，一到家，
他就打开了空调，将温度调
到22℃，又将出风口调成正
对着自己的位置，然后就睡
着了。“第二天早上起来，就
发现感觉半边脸不太对劲。
一照镜子，左脸像是垮了下
来，眼睛歪了，嘴也斜了，喝
水都会漏。”

“这是因为夜里受凉后
病毒乘虚而入感染了面部
神经，导致口歪眼斜，早期
治疗效果会比较好，但是还

需要一个过程。”济宁市中
医院针灸科主任医师王乐
荣介绍，入夏以来，科室接
诊了不少面瘫患者，住院患
者也增加了30%左右，大部
分是由于“贪凉”引起的。

“面瘫四季可发，夏季
尤其的多。”王乐荣说，面瘫
和感冒一样，容易找上体质
弱的人。而且，长时间呆在
空调房里还会出现全身疲
乏、酸痛、昏昏欲睡、无精
神，甚至恶心、头晕、食欲不
振等现象，就是所谓的“空
调病”。

面瘫通常发生在人入
睡时。对此，王乐荣建议，睡
觉时，空调不要整夜开，温
度不要打太低，风口不要直
接对着人 ,最好控制在26℃
左右，有汗时如果要进入空
调房先换掉湿衣，擦干汗
水。千万不要贪图一时痛快
而站在空调风口，尤其要避
免空调直接吹向颈部。开空
调时间1—3个小时，要关掉
开窗通风换气，空调滤芯要
经常清洗，防止细菌的滋
生，保持室内空气清洁干
爽。

醉醉酒酒直直吹吹空空调调，，一一觉觉醒醒来来口口歪歪眼眼斜斜
夏季贪凉危害大，当心患上“空调病”
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