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张玉海（化名）是一名干眼症
患者，9 月 2 日上午，在孩子的陪
同下来到聊城市眼科医院复诊。
因为孩子的核酸检测天数不符合
疫情防控的相关要求，不能陪同
张玉海进入医院大厅。

“您好，让家属在门口等待，
我们陪您看病好不好？我们对医
院更熟悉，也更专业，免费为您提
供陪诊服务。”见到正在门口着急
的张玉海，门诊服务中心服务人
员郑亚雯上前说道。

征得患者和家属同意后，郑
亚雯带着张玉海进入大厅，“您是
哪里不舒服？是第一次来看病还
是来复查？”得知张玉海是干眼病
复诊，郑亚雯带领张玉海来到一
楼大厅挂号、测试视力和眼压。
大约 3 分钟，郑亚雯帮张玉海拿
到视力和眼压结果，随后搀扶张
玉海来到干眼症诊室门口坐下，
等待医生问诊。经过仔细诊断、
检查，医生为张玉海开具了相关
药物和雾化熏蒸的治疗单据。

拿到单据，郑亚雯带领张玉
海来到一楼西头的治疗室开始雾
化熏蒸，在等待熏蒸结束的15分
钟时间里，郑亚雯又将一名走错
治疗室的患者引领到正确的治疗
室。熏蒸完毕之后，郑亚雯陪张
玉海去药房取药。取到药，郑亚
雯又为张玉海复述了一遍医嘱，
包括药物该怎么服用，服药期间
的注意事项……记者注意到，今
年73岁的张玉海由于腿脚不太方
便，在整个陪诊过程中，郑亚雯几
乎是全程搀扶着他，并不时地叮
嘱“慢点儿，不着急”。

扶着病人走完所有流程

医院永远拥
挤。

在一些城市，
陪诊师已经成为
一种新型职业，且
收入不低。

随着社会发
展，异地养老、独
居生活等现象越
来越普遍，医院越
建越大，就医流程
越来越智能化，对
于很多不会用智
能化设备的老年人来说，就诊
成了难题。去医院，也成了横
亘在他们面前的一座山。除此
之外，还有孕妇、残障人士以及
异地就医人群等独立就医困难
的患者。陪诊，潜在需求其实
不小。

可喜的是，在聊城，一些医
院推出了免费的全程陪诊服
务，为患者看病精准导航，切实
解决了一部分患者的“看病难”
问题。

陪诊服务还是一个新生事
物，还在发展中，有很多需要规
范和完善之处。但医院能从

“以患者为中心”出发，在改善
就医体验上有所行动，下足功
夫，抽调人员专门服务特殊患
者，如同一场及时雨，给患者以
慰藉，必须要为医院人性化管
理和暖心服务点赞。

谁能赢得患者，谁就能赢
得市场。希望放心、舒心的人
性化医疗服务在我市越来越
多。 吕晓磊

为
暖
心
服
务
点
赞

■ 记者手记

一个多小时，陪同张玉海走完所有看病
流程，郑亚雯打电话给其家属，并在一楼大
厅搀扶张玉海与家属会合，这个陪诊服务就
算完成了。“可真是多亏了你，要不俺一个人
在医院可找不到哪儿是哪儿。”“太感谢你们
了，你们比我们家属可专业多了，你们这服
务可真是太贴心了。”张玉海及其家属向郑
亚雯不停道谢。

当天，梁水镇镇的李树山（化名）在家人
的陪同下到聊城市眼科医院就诊，“现在医
院实行网上挂号，我们老年人也不会操作，
有点儿犯难。”当得知医院可以提供全程、免
费的陪诊服务时，李树山忍不住赞叹，“还有
这好事儿？那可真是太好了！”

门诊服务人员段亚榕陪诊行动不方

便的老人王庆山（化名）1 个多小时；田丽
杰陪独自就诊老人李全安（化名）问诊，诊
断结束后，得知李全安需要住院接受治疗，
田丽杰又陪同李全安办理住院手续并送至
病房，全程下来，2 个多小时……像这样的
陪诊服务，郑亚雯和她的同事每天要接待
七八单。

“每个病人的情况不一样，所需时间也
不一样，但只要病人需要，我们就会陪同整
个流程。2021 年，我们医院专门成立了门
诊服务中心，对门诊服务进行升级，纳入导
医导诊、便民服务、预约诊疗、医疗证明盖章
和病案打印等服务，实行‘一站式’一个窗口
对外，陪诊服务是其中的一项。”门诊服务中
心科长张静说。

专门成立门诊服务中心2

对于郑亚雯和她的同事来说，“陪诊”，
远不止“陪伴”和“引领”。更多时候，他们还
承担了疏解病人情绪的责任。

门诊服务人员宋爱媛对一名病人印象
深刻，“我陪诊过一位病人，是自己来的，因
为他家里有老母亲，老伴儿又行动不便，孩
子在外地上班，他自己过来看病的时候，就
觉得很不好意思。”宋爱媛说，这个时候，作
为服务人员就要充分照顾和保护病人的“自
尊心”。

挂号、建卡、基础检查、拿病历本、到指
定楼层诊室就诊……对于熟悉医院的门诊
服务人员来说，是很简单的事，但对心情急
迫、不熟悉医院的患者来说却很难。有人进
了诊室后语无伦次，“很多患者和家属脑子
是乱的”，宋爱媛能理解患者的急切和家属
的担心，有时她会在患者出诊室后反复叮嘱
医嘱，以免患者因为太紧张听漏了。

有时候，门诊服务人员也会遇到需要做

白内障、青光眼等手术的病人，有些病人因
为对手术有畏惧心理，就会紧张、害怕，甚至
退缩，这时候，服务人员就要耐心地为他们
普及一些医疗知识并时时进行安慰，舒缓病
人的紧张情绪。

聊城市眼科医院的门诊服务人员有10
名，为了能快速、准确地服务患者，他们每天
的上班时间比常规要早15分钟。一楼的门
诊服务中心附近还设有“爱心服务站”，里面
有急救箱、纸巾、湿巾、口罩、雨伞、急救物
品。

记者采访的当天，门诊服务人员任百祥
刚刚推着一名行动不便的住院患者做了心
电图和颈动脉彩超，这是聊城市眼科医院针
对住院病人开通的免费“陪检”服务。“住院
有人接，检查有人陪，出院有人送，我们的初
衷就是尽力为病人提供放心、舒心的就医体
验。”聊城市眼科医院护理部副主任吴建霞
说。
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最近一段时间，不少媒体报道
医院职业陪诊员的故事，让“陪
诊员”这个职业进入公众视野。

陪诊员的服务对象主要
有子女不在身边的老人、丈
夫无法陪同的孕妇以及对环
境不熟悉、不认识路的异地
患者等，陪诊员的职责就是
陪同患者就医，帮忙挂号、
排队、跑腿拿报告等。

记者走访发现，聊城的
一些医院也有陪诊服务，但
不同于其他城市的职业陪诊
员，陪诊服务是我市一些医院
为方便患者推出的暖心升级服
务。9月2日上午，记者来到聊城
市眼科医院，体验了该院的陪诊服
务。

独自就诊不方便？网上挂号不熟练？就诊流程不清楚？

这家医院的免费陪诊服务解烦忧

聊城市眼科医院门诊服务人员陪患者做检查


