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�����“阿姨， 您哪里不舒服， 我帮
您挂号。” “大爷， 您腿脚不便，
我来扶您！” 在冷水江市人民医院，
有这样一群特殊的服务者， 他们身
着鲜艳的“红马甲”， 在门诊大厅
中穿梭忙碌， 如同一团团炽热的火
焰， 温暖着每一位就诊者的心灵。
他们是患者的临时“朋友” “儿
女”， 以无私的爱与关怀， 生动诠
释着“奉献、 友爱、 互助、 进步”
的志愿精神， 为构建和谐医患关系
搭建起一座坚实的桥梁。

缘起：
以初心使命践行志愿服务

每周一至周五， “红马甲” 志
愿者都会准时现身医院门诊大厅。
他们耐心解答患者疑问， 帮助患者
了解就医流程， 熟练指导使用自助
机， 引导患者及时就医， 通过主动
帮扶的方式优化诊疗流程。 同时，
志愿者们还协助维护就诊秩序， 开
展控烟宣传和健康宣教， 努力营造
舒适、 安全的就医环境， 抚慰病患
与家属的情绪， 提供心理支持， 陪
伴他们度过焦虑时刻， 让患者充分
感受温暖关爱。

实际上， “红马甲” 志愿者服

务并非临时之举， 早在 5年前， 就已
然成为了医院的 “常规服务” 项目。
5 年前， 从事医院内勤、 行政工作的
党员干部率先带头组建了志愿者队
伍， 并通过合理调班轮岗的方式参与
志愿服务。 党委书记张熊指出： “不
少患者来院后， 面对陌生的环境和复
杂的流程往往感到迷茫， 尤其是老
人， 他们对智能化设备操作不熟悉，
行动也多有不便， 迫切需要帮助。 志
愿者服务不仅是导诊优化服务的重要
支撑， 更是促使行政、 内勤人员深入
‘医患交流’ 环节， 提升医院整体服
务意识的关键途径。”

记录：
照耀彼此，那些温暖人心的瞬间

这群 “红马甲” 的出现， 为医
院带来了许多温暖人心的故事。

“艳艳在吗？ 我想找她带我去
看病， 上次就是她带我去的。” 不
少老人来到导诊台都为了同一个
人———李艳波。 李艳波用最贴心的
服务， 成了医院红马甲志愿者服务
队伍的 “活招牌”。 有的老年患者
独自就医身上钱不够， 她自掏腰包
在食堂为患者买饭； 90 岁爷爷腿脚
不便， 她全程护送直至安全送达住

院床旁。 她协助处理日常事务、 提
供额外支持赢得了极高声誉。 刘艳
波的手机号码是患者的公开热线，
只要有患者需要， 她都第一时间为
其服务 。 患糖尿病 、 冠心病的 79
岁老人陈迪香在表扬信中写道 ：
“5 年前我第一次到冷水市人民医院
就诊 ， 初到时 ， 我对医院环境陌
生， 李艳波主动热情相助， 带我看
病 、 拿药 ， 送我去公交站告知路
线。 复查时， 她用推车助我检查。
此后， 每次去医院， 打电话给刘艳
波同志， 她都热情帮助、 耐心解答
疑问……我与她非亲非故， 她却如
亲人般关怀， 让我深受感动。” 患
者的感谢， 对刘艳波来说就是最大
的激励， 她表示： “谁都会有老的
一天， 为有需要的患者服务是我的
荣幸， 我也会一直坚持下去。”

成效：
5年为 28万患者服务上万小时

2023 年 8 月， 冷水江市人民医
院获评为娄底市首家卓越服务示范
医院， 志愿者服务工作获得评审专家
一致认可， 这一荣誉的背后， 离不开
志愿者们的默默奉献和无私付出。

截至目前， 该院登记在册的志

愿者已有 120 余人 ， 他们为近 28
万名患者提供了累计上万小时的贴
心服务。 在医院的号召和倡议下，
如今不少大学生、 爱心人士利用休
息时间来到医院加入志愿服务队伍
中， “红马甲” 们 “不是亲人胜似
亲人” 的贴心服务， 大大提高了患
者的就诊效率， 赢得了广大病友的
一致好评。

党委书记张熊表示， “卓越服
务” 不是一句口号， 而是需要全员
动员、 全员参与且长期坚持的系统
工程。 未来， 医院的志愿服务队将
吸纳更多人员参与， 针对需要特殊
帮助的人进行全程服务， 将志愿服
务从医院延伸至患者家中； 定期举
行疾病预防、 健康常识和医疗政策
宣教； 提供更加全面的便民服务，
让每位患者享受更加舒适的就医体
验。 让医疗服务质量能得到长期、
有效的提升和发展。 “眼里有光，
心中有爱， 希望医院能成为每个患
者心中的温暖港湾。”

暖心“红马甲”，温情满医院
———冷水江市人民医院志愿者服务纪实

本报记者 王璐 通讯员 曾梁 刘梅
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