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■心灵絮语

医生有一个神圣的使命是救死扶伤。医
生有两件衣服，一件白大褂，一件手术衣。医
生主要干 3 件事，一坐门诊，二做手术，三查
房。医生也是一个平凡人，也有七情六欲，有
自己的悲欢离合和喜怒哀乐。

原以为我是当不成医生的，我怀疑自己的
胆量没有那么大。因为从小我就见不得注射
器，闻不得医院的消毒味，见不得血液，连别人
杀鸡也不敢直视，看见穿白大褂的医务人员就
想躲起来，甚至后来进入大学医学院学习医学
时，我也怀疑自己到底是不是学医的“料子”，
因为我第一次进手术室站一边观看一场外科
手术时，竟然当场晕倒了，幸好被站立于我身
旁的一位麻醉科医生扶住。

要问世界上恒温、恒湿的地方在哪里？你
可能会说在冰箱里。除了冰箱，我还想到了一
个地方，一个我儿时经常出入的地方。20世纪
80年代的农村，几乎每家每户都有一口地窖，
主要是用来储藏红薯、萝卜、白菜，冬天里面气
温高，湿度也很恒定，只不过有点潮湿，有点霉
味罢了。大学毕业后，当我走进手术室观摩和
学习时，我也意识到，这里不仅恒温恒湿，空气
还非常清新。

一个真正的医生不仅只是理论考试成绩
很优秀就可以胜任的，还要具备足够丰富的临
床实践经验。从小时候起，手术室在我心中就
是一个神秘的地方，那次晕倒之后，给我的心
理留下了阴影。学医之路很漫长，其间，我甚
至萌生了放弃学医的念头。

冰冻三尺，非一日之寒。学医并非一朝一夕，没有十年八
载的勤学苦练，是熬不出来的。有句俗语说：“台上一分钟，台
下十年功。”想必这句话在手术室的手术台上得到了淋漓尽致
的体现。当年，我出国留学学医时，轮转妇产科时，因病历写
得极其认真细致，西班牙语单词写得极具当地人的书写特色，
每逢女人生孩子需要剖宫产手术时，我常常协助老师做一些
剪切缝合的基本功，细节很到位，老师当时夸我将来肯定是一
个“妇产科能手”。听了这句话，我心中悲喜交加。我虽爱所
有的医学科目，但将来并不想从事妇产科，我的理想专业是眼
科。在不耽误其他学科的情况下，我几乎把所有的精力投入
在了眼科。

如今，我有两个家，一个是住所，一个是医院。有两个工作地
点，一个在郑州，一个在西安。工作之余，我主要干两件事，要么
读书，要么旅行，身体和灵魂总得有一个在路上。一周 7天，5天
在郑州，两天在西安。一天 24小时，一半时间在住所，一半时间
在医院。在医院，我有两块地，一块地是诊室，一块地是手术室。
在一个农业现代化和工业化的时代，雾霾天气时而出现，想必这
世上也只有具备多重过滤功能的手术室中的空气最为清洁。此
外，还有精良的眼科设备和温暖舒适犹如海边沙滩一样软绵绵的
手术台，还有一群具备精湛业务素质、温柔、美丽、善良、善解人意
的白衣天使们。更难能可贵的是，这是一方给予光明和希望的神
圣之地。

胆量是磨炼出来的，关键需要勇气和底气。由原来的害怕，
到后来的学医，中间也有过弃医的念头，再至毕业从医的决心，一
路走来，也是一波三折，越挫越勇。因为热爱，所以坚守；因为职
责，所以执着。如今，进出手术室已如家常便饭，已能熟练轻巧地
驾驭好每一台手术。当然了，每一次手术时，我们都秉持着一颗
敬畏之心：既胆大心细，又如临深渊、如履薄冰。

（作者供职于郑州华厦眼科医院）

如何提高职工的敬业度呢？
第一，改变领导方式。“60

后”“70 后”职工可能习惯于“命
令—控制”型领导方式，按命令
行事。而“80 后”“90 后”职工则
喜欢变革型领导。也就是说，不
仅要告诉他们应该干什么，还要
向他们解释清楚发布命令的重
要性，甚至更进一步给予下属授
权，用更高的目标激励他们完成
任务。当领导者能够让下属认
同组织的宗旨、愿景、价值观的
时候，组织通常会获得最好的结
果。就像洗手一样，对广大医务
工作者而言，做到并不难，如果
不能做到则很容易引起患者传
染。事实证明，让大家坚持洗手
最有效的方式，不是奖励或者强
迫，而是向他们传达个人价值
观，激起他们的崇高使命感。

第二，真心关心职工。关
心 意 味 着“爱 、仁 慈 与 同 情 ”。
要从 CEO（首席执行官）开始，
率先垂范，做出榜样建立对职
工关心的文化，把对职工的关
心体现在细节里，体现在真诚
的行动里，体现在对关心他人
行为的褒奖上。关心职工还表
现在，当职工有创新的想法，受
到周围同事嘲笑或者阻碍的时
候，领导者要帮助他打破束缚、
消除阻碍。

第三，合适的奖励。对于表
现出色的员工，金钱奖励固然重
要，非物质奖励也经常起到非常
好的效果。这个奖励可以是和
职工办公装饰风格一致的小饰
物，也可以是鼓励他们分享收获
和乐趣，或者是真诚赞美和传播
职工取得的成绩。对于团队众
多、专业细分多的医院来说，通
过建立制度与创建项目，激发员
工了解组织内其他部门同事工
作的兴趣，也是有效的奖励措
施，同时有利于大家树立整体思
维，强化部门之间的协同。

第四，致力于终身学习。正
如同医生和护士每年都需要继
续教育一样，管理者也要致力于
终身学习，使管理理念、管理技
能不断成长与发展。只有如此，
管理者才能胜任为员工构建新
框架、扩展新认知、创造新机会
的职责。从某种意义上说，管理
者就是教练，因而管理者在学习
的时候，可以建立项目让职工也
参与进来，共同读书，共同培训，
组建导师关系，让思想和价值观
在同频学习中趋于同步。

如何评估职工的敬业度？
职工的满意度和敬业度很重要，
是评判组织健康与否的先行指
标。那么，如何评估职工敬业度
状况，或者说所处的趋势呢？作

者 经 过 分 析 与 总
结，与大家分享几
个技巧。

1. 定 期 调 查 。
定期调查时，对调
查结果进行分析，
通过分析对比，可
以 看 出 在 这 个 方
面 医 院 是 进 步 了
还 是 在 退 步 。 如
果是后者，就要找
出 原 因 ，进 行 改

善。
2.浏览每个员工的调查评

论。这个过程会花费不少时间，
而且看到的信息会让人觉得心
情沮丧。要从中找出大家抱怨
最多的主题，确定问题所在，并
着手解决问题。

3.组织职工讨论。通过这
种方法，会获得很多真实的、可
行的信息。在这一部分，作者分
享了一个小技巧，为了避免讨论
会成为抱怨会，组织会议的时
候，要安排一些积极的思考者穿
插其中，这样讨论的焦点才能集
中于如何改变、解决问题，而不
是无尽的抱怨。

4. 开 展 周 期 性 的 庆 祝 活
动。评估之后，对组织取得的成
就，也包括组织取得的改进，要
采取合适的形式给予奖励或者
宣传。庆祝活动能够反过来帮
助组织宗旨、愿景和价值观的实
现，会给组织带来良性循环。

这本是写给医院管理者的
书，给致力于医院核心竞争力提
升的管理者，提供了一个全新的
管理思维逻辑和大量细致的管
理案例。从书名上看，作者认为

“患者第二”，事实上，全书所有
的内容都在告诉大家管理者应
该如何作为，才能真正做到“患
者第一”。

最后，再来回顾一下作者的
核心观点——在医疗护理领域，
如果我们从财务目标出发，将成
本视为问题的根源，那我们就会
忽略真正的目标所在。而管理
者做到“患者第一”，才是真正能
够帮助我们成功的因素所在。
管理团队要努力致力于提高职
工敬业度和满意度，这样就能带
来患者满意度的提高，进而实现
双赢。
（作者供职于河南省肿瘤医院）

医学也需要温度
——读《患者第二》有感

□韩斌斌

■悦读

《患者第二》是微信读书团队推送给
我的一本书，单看名字，我就产生了疑
惑，因为在医疗行业，大家习惯认为——

“一切为了患者”“患者至上”，而在美国
保罗·斯皮格尔曼和布里特·巴雷特看
来，应该是“患者第二”。

其实，患者第二与以患者为中心并
不冲突。患者第二只是洞悉了患者就
医体验的关键。那么，让患者对医院
满意的关键转折点在哪呢？极致的患
者 就 医 体 验 背 后 需 要 极 致 的 团 队 支
撑。

我想，所有看到这本书名字的读者，第一个问题一定
是——谁是第一呢？作者并没有直接给出答案，通读整
本书，他也没有直面回答这个问题。他是从“患者体验”
开始讲述的，从争论“在医院管理中是患者优先还是员工优
先”入手，作者推翻了传统观点，提出为了更好地照顾与留
住患者，医院管理人员必须找到方法激励员工，包括护士、
管理层、医生、监管人员等。

本书开始，作者先讲述了一个故事，一名叫保罗的患者
需要做结扎手术，根据大家的推荐，他准备让当地手术水平
最高的医生来做手术。然而，初诊之后，他却放弃了这个念
头，而选择一个名气稍逊一筹的医生。事后看来，保罗的选
择是对的，因为在整个医疗过程中，包括术前细致的诊断和
交流，术后贴心的关心和提醒，都让保罗非常满意。这两名
医生的区别在于，前者只是把保罗当成手术对象、只追求手
术成功而忽略保罗作为患者的感受，而后者则把保罗当成中
心，在保罗的整个治疗过程中都给予了温柔而细致的对待。

在医疗市场竞争越来越激烈的现在，患者追求的已不仅
是疗效，还包括在就诊全过程中，从医务人员、医院的角角落
落以及超越医院范围获得的体验和感受，这都影响了患者就
诊的选择，进而影响到医院的经营体量。事实上，患者体验
还是政府对医疗机构拨付款项的重要依据。那么，问题来
了，既然患者体验如此重要，直接决定了医院的收入、生存和
发展，医院对此应该给予高度重视。那么，为什么很多医院
的患者体验不好呢？

作者的答案是，这些患者体验不好的医院，并不是不重
视、不努力，而是没有找到提升患者体验最好的方法和路径。

在作者看来，最根本、最有效的解决方案是——提高员
工的敬业度！拥有较高敬业度的员工自然会给患者提供更
好的治疗与护理服务，而这又会带来医院经营与管理“双丰
收”。事实上，每一个患者做选择的时候，都会在“成本、质
量、服务”3个要素中平衡。在美国，看病费用是保险公司支
付的，所以成本就变成了次要因素；美国的医护水平因为教
育制度和行业治理严谨，基本能够实现同质化，质量也成了
次要因素，于是，服务体验就变成患者就医选择时非常重要
的因素。而患者体验，是医院的每个人与之互动的结果。如
果员工不满意、不敬业，较高的患者体验是根本实现不了
的。“员工满意度提高—患者满意度提高—财务成功”这个战
略逻辑在其他商业领域也屡屡被验证，譬如广为人知的海底
捞火锅店，就是给予员工超出同行的薪酬，给予一线员工较
大的决策自主权，让员工满意度很高，进而把这种满意度传
递给顾客，吸引并留住了大量的“回头客”。

问 题

困苦遇上温暖是一种珍贵的幸福
□马建立

雪，大朵大朵地落着，像梨花，
如棉絮，似一个个洁白无瑕从天而
降的人间精灵。

4 年前，大雪节气刚过两天，豫
东便迎来了岁尾年首的第一场飞雪
飘舞。

瑞雪兆丰年，雪花迷茫了空间，
模糊了视线，婆娑抚摸人们的脸、
头、身，轻轻敲打万物，“沙沙”诉说

“心事”，凋零的树叶穿上了雪衣，雪
花遮掩了污浊，净化了空气，扮靓了
冬季枯枝的萧条，给农作物覆盖了
白雪皑皑的“暖被”，隔夜的雪水不
是水，是楼檐下悬挂尖端朝下的冰
琉璃，让人置身于晶莹剔透的童话
仙境，骤降的气温，使道路结冰，路
滑难行。

早晨，街上步行的人们，不再步
履匆匆，都小心翼翼，如履薄冰；因
到 10 里（1 里=500 米）外的沙南办
事，自己便有缘奢侈享受一下乘坐
公交车的便利。

在 10 分钟左右翘首以盼中，一
辆崭新的绿色公交车，在我招手的
站牌前缓缓停下，车门开处，一张灿
烂的脸庞笑靥如花，“下雪路滑，小
心慢行”，一团热气在寒风中弥漫，
像薄雾、如细纱袅袅升腾，女司机 30

岁左右，一袭浅灰色制服，短发齐
耳，声如春燕呢喃，余音绕耳，我踱
步到车后边的蓝色硬质橡胶椅上稳
稳坐下，车缓缓而行，刚过一站路，
行驶的公交车稳稳停下，放眼望去，
一辆厢式货车熄火，无力“趴窝”在
前方冰雪的路面上，货车上下来的
人，满脸愁容，如阴云密布，正给在
货车底下检修的师傅递着扳子，双
行道瞬间变成了单行道。

车窗外的站台旁边，一位身穿
深红色鸭绒大衣的少妇和一位穿黑
色皮衣的中年男子，正围着一位花
甲老人挑选、购买白菜。

卖白菜的老汉头戴古铜色的鸭
绒帽和绿色羽绒大衣，身上落满了
雪花，他穿的一双半旧皮棉靴沾满
了雪泥，身上穿戴的均是不配套
的衣服；饱经风霜的双手手指像
紫红的“萝卜”，手上布满的老茧
和一道道皲裂，见证着生活的艰
辛不易。老汉一边用口中的热气
哈着双手，一边在原地跺着脚，为
双足增加血液循环，抗寒增暖；他
拉了一车白菜，车上的白色塑料
布下面有一条黑、蓝、白相间的手
工棉被，半遮半盖在白菜上，白菜
叶片四周凸凹嫩绿的皱褶，仿佛雕

刻家镌刻的美丽花纹；白菜帮子洁
白无瑕，犹如天上飘落下的晶莹雪
花。

“皮衣男”从皮手套中抽出双
手，一边揭白菜叶子一边抱怨天气
的寒冷和白菜价贵，仿佛他的双手
不畏寒冷、不需温暖，揭掉的白菜帮
子能稍微抵消他内心抱怨的情绪，
他觉得这样做是理所当然的；老汉
也不敢稍加阻拦，只是在一旁解释
道：由于突降大雪，一部分裸露在田
地的菜受了“冻伤”，价格便宜；我的
白菜确实每斤（1 斤=500 克）贵了一
角，但也有点儿特别，没有冻伤，就
是揭掉的白菜帮子也能吃，是温室
大棚里生长的蔬菜，保暖措施好，白
菜长势也好，是暖心菜；子女、孙辈
都出外打工了，自己和老伴儿成了

“空巢”老人，而今落雪天寒，进田地
泥泞，卖菜的人少，所以，白菜价格
比晴天贵了一角。老人一边诉说，
一边连连急促咳嗽，皱褶的眼角因
咳嗽憋气溢出了几滴浊泪，他轻轻
叹了一口气说：年龄大了，身体“不
争气”，天不亮顶风冒雪下地摘白
菜，受寒了，老人眼中闪出一丝孤寂
落寞，但他话锋一转又说：现在，国
家的惠民政策好，我们低保户生病

住院，不需要交押金，出院时统一结
算，还有大病报补，意外保险，住院
看病报补后，自己花费很少，上次住
院费用 2000多元，报补后，我仅缴了
300 元 。 如 今 ，我 的 一 亩（1 亩 =
666.67 平方米）白菜能收入 5000 余
元，又种了一亩品种葡萄幼苗，明年
可以挂果上市，去掉投资费用，每亩
可收入 7000余元；春节后，儿孙们将
不再外出打工了，县里实施了“筑巢
引凤“工程，村里在外地致富的“能
人”返乡创业，在家门口建起了工
厂，农村人不出村就能打工挣钱了；
有 事 了 ，儿 孙 们 也 能 及 时“ 帮 把
手”。这时，老汉脸上绽开了“幸福
的花朵”。

买白菜的“红衣女”脸儿粉中透
红，温婉朴实，端庄美丽，仿若“天
仙”，在洁白的飘雪中格外“亮眼”，
她摆了摆手，对老人说：“不说不知
道，空巢老人确有难事，我就顺便帮
一下，大爷，您别着急，他揭掉的白
菜我全要了，和整棵的白菜价格一
样，今天我还要多买一些白菜，留着
餐馆备用，一是应了您的急，二是省
了我明天买菜的功夫和时间。下雪
天，老年人出门卖菜实属不易，我在
沙南开了一家‘利民餐馆’，附近进

城打工的农民工时常到饭馆吃饭，
我用羊杂碎（羊的心、肝、肺）掺入白
菜、细粉条做的杂烩汤，既有“油
水”，又能祛除膻气，还富含维生素，
特有营养，冬季能补阳御寒，物美价
廉，特受打工者青睐……”

她一边往袋子里装白菜，一边
安慰老汉，直至装完白菜，她从红色
羽绒服口袋里掏出一卷皱褶的人民
币，数了数，交给卖菜的老汉，老汉
伸出粗糙的左手接过那卷票子，兴
奋地用舌头舔了一下右手食指、拇
指和中指，用手指搓开钞票，并把钞
票皱褶抚平数了一遍，像数着洒下
的汗滴和收获的果实，“嗯，对头”，
他用左手颤抖地拉开溅有少许泥浆
的羽绒服的拉链，大概是寒冷，他拉
了两三次，才完成拉开羽绒服的整
套“工序”，他用右手把那卷整理好
的钞票，放入贴身的上衣口袋，拉上
拉链后，习惯地用手在口袋上按了
按，伸出舌尖舔了一圈干裂的嘴唇，
仿佛那上面留有蜂蜜甘甜的味道；
他微笑着，眼睛酸酸的，向“红衣女”
说了两遍：“谢谢帮忙！”犹如在洪荒
的日子，收到了一份特别温暖的馈
赠，他随手在菜车上又拿了一棵白
菜，硬塞进“红衣女”的一个袋子里，

并说：自己家地里长的菜，不值钱，
人都是择善而行，好心人不能吃
亏。“红衣女”说：人靠人相助，水靠
水帮衬，都是举手之劳，不必客气。

“红衣女”一边说着，一边悄悄把一
张 5 元的钞票放在了老汉车上的棉
被下面……

“红衣女”转身费力地拖着两大
袋子白菜乘坐这辆公交车，几位上
班族见状及时伸出援手，帮忙把白
菜抬到车上。“红衣女”连连致谢：

“谢谢！谢谢！”然后，匆忙坐在车厢
后边的座位上。车外虽是冰天雪
地，但开着空调的车内却暖意融融。

当我的双脚离开公交车，稳稳
地踏在结有冰层的地面后，公交车
门才缓缓关上，继续前行。

车外的朔风把裸露的脸吹得有
点刺痛麻木，喷薄而出的太阳在东方
的天空中高悬；人在旅途，都有爬坡
过坎的时候，当困苦遇上温暖，便是
一种珍贵的幸福。蓦然，我心中涌起
了一阵阵暖意和感动，回首眺望驶离
的公交车，目之所及，车内的“红大
衣”像一朵红彤彤的“映山红”，在冰
天雪地的冬季醒目盛开……

豫东的冬天，不冷，是暖冬。
（作者供职于沈丘县北郊卫生院）
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