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为确保“微笑服务”落

到实处，医院建立了长效机

制，每月专项检查，将考核

结果纳入科室及个人绩效

评价；每季度评选“微笑服

务 标 兵 ”“ 微 笑 服 务 示 范

岗”。数据显示，活动开展半

年，患者对医护人员的“服

务态度”和“沟通解释”好评

率达 94.56%。

单一的“微笑处方”还与

其他“暖心服务”协同作用，

形成了疗效加倍的“组合方

案”：宁化县总医院持续推出

系列暖心服务，在产科打造

家庭化病房，在儿科建造“微

乐园”，上线“互联网+上门护

理”服务，推出“一次挂号管

一次就诊流程”，门诊开设母

婴室、“一站式”服务中心等，

并在门诊、住院部设立意见

箱，开通24小时服务热线。截

至目前，患者投诉处理及时

率、整改反馈率达 100%，满

意率99.07%。

“我们将持续优化医疗

服务质量，持续深化‘微笑

服务’内涵，拓宽服务边界，

将‘微笑服务’理念融入家

庭医生签约、慢病管理、上

门护理、院后回访等日常工

作 中 ，建 设‘ 技 术 硬 、口 碑

好、服务暖’的县域样板医

院。”巫锡煌表示。

□本报记者 林颖
入冬以来，福建多家

医院皮肤科门诊脱发患者

明显增加，较平时增长约

三 成 。福 州 的 李 女 士（化

名）最近就因严重掉发而

烦恼：发际线后移、头顶日

渐稀疏。经福州大学附属

省立医院皮肤科副主任医

师蔡仁慧诊断，她的脱发

是多种因素叠加所致：冬

季干燥的头皮环境、长期

“生酮减肥”导致的营养失

衡，以及常年室内工作缺

乏日晒。

蔡仁慧指出，冬季气

候干燥、室内外温差大，易

使头皮失水、头发脆弱，掉

发 量 可 能 较 平 时 增 加

10%~20%。而不良生活习

惯更是“隐形推手”：如维

生素 D 合成不足、过度使

用电吹风或卷发棒等高温

造型工具、持续的精神压

力，以及不科学的节食减

肥，都会直接或间接影响

毛囊健康，打乱头发生长

周期。

如何区分正常掉发与

病理性脱发？蔡仁慧解释，

每日掉发 50~100根属正常

代谢；若持续每日超过 150

根，或伴有头皮红肿、瘙痒、

发际线明显后移、出现秃斑

等情况，则应及时就医。“不

少患者寄希望于防脱洗发

水，但其主要对轻度头皮问

题有帮助，无法解决营养、

内 分 泌 或 遗 传 等 深 层 原

因。”她强调，治疗需针对个

体病因，采用药物、营养补

充或物理治疗等综合手段。

对于日常护发，医生

建议：选用温和的洗护产

品，避免高温吹发与过度

造型；冬季外出可佩戴帽

子减少寒冷刺激；饮食中

保证优质蛋白、维生素及

微量元素摄入；适当增加

户外活动与头皮按摩，促

进血液循环。“脱发问题贵

在早发现、早干预，”蔡仁

慧提醒，“科学护理、对症

治疗，才能有效守住健康

发量。”

宁化县总医院的特殊“处方”
全院推行“微笑服务”让温暖成为诊疗“底色”

冬季掉发为何“失控”

2025年 11月，90多

岁的黄爷爷因肺部感染

住院治疗，面对陌生的

环境和身体的病痛，他

显得格外焦虑。责任护

士张祺水察觉到老人的

不 安 ，开 出 的 第 一 味

“药”，是温暖的微笑和

一句句轻柔的问候。

黄爷爷说，更让他

感动的是，咳痰不小心

喷到被子上时，张护士

也没有不悦，微笑着温

柔地帮他擦去嘴角的

痰渍；他咳痰困难时，

张护士会帮他拍背排

痰，并鼓励他：“配合得

真好！”在他气紧难受

时，她会把呼吸指导变

成了“呼吸游戏”，引导

他调整呼吸。

在 她 温 和 的 鼓 励

和专业的照料下，黄爷

爷的紧张情绪逐渐缓

解，治疗配合度也明显

提高。

病情好转出院时，

黄爷爷特地送上一面

锦旗，夸赞道：“你们这

里的医生护士，不光治

病，而且暖心。”

“有时去治愈，常

常 去 帮 助 ，总 是 去 安

慰。”宁化县总医院党

委书记巫锡煌道出了

开具这张“处方”的初

心，“医疗服务不仅是

技术活，更是感情活。

我们希望透过微笑这

一最朴素的表达，传递

医者的温度，加固医患

间的信任桥梁。”

要让微笑从个人修养

转化为可复制、可持续的职

业习惯，确保这张“微笑处

方”不是一时兴起，而是能

持续发挥作用的“长效药”，

离不开制度的支撑。

“患者从进入医院大门

到离开，接触的每一位工作

人员都代表着医院形象。”

分管副院长张河云介绍，与

许多医院仅针对窗口科室

开展培训不同，宁化县总医

院的“微笑服务”覆盖了所

有接触患者的岗位——从

临床一线的医生、护士、医

技、导诊、收费处，到行政后

勤的保安、保洁人员，全员

参与。

2025 年 7 月以来，宁化

县总医院通过构建一套完

整的体系，将“微笑”由个人

情绪转化为稳定的职业素

养。

如今，走进宁化县总医

院，微笑已成为每个岗位的

“ 标 准 配 置 ”。走 进 每 个 科

室，都能看到一本《微笑服

务手册》，详细规范了从仪

容仪表、文明用语到不同情

境下的沟通要点，让微笑服

务有章可循。

同 时 ，医 院 组 织 了 多

场系统性服务礼仪与医患

沟 通 培 训 ，邀 请 专 业 人 士

授 课 ，通 过 理 论 讲 解 与 情

景 模 拟 相 结 合 的 方 式 ，提

升员工的服务意识和沟通

技能。

“过去总觉得医生只要

技术好就行，”一位参加培

训的医生坦言，“现在深刻

体会到，微笑和沟通本身是

一剂非常重要的‘辅助药’。

患者理解得越好，治疗配合

度就越高。”

从焦虑到安心
将微笑化作患者感受得到的温度
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从个人修养到职业习惯
让微笑成为就医全过程的“标配”
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从“单方”到“复方”
让微笑成为健康服务的“底色”
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□本报记者 邓剑云 通讯员 黄浩 马玮华
“以前一想到要去医院就紧张，总感觉环境严肃、流程生硬，心里既害怕病痛，

又怕流程繁琐、像走迷宫，还怕问多了给医护人员添麻烦。”近日，在宁化县总医院

就诊完的李女士坦言，“但这次完全没有这种担心了，看病、检查、拿药，每个环节

遇到的医护人员都很亲切。”

李女士的感受，源自这所医院开出的一张特别的“处方”——自 2025 年 7 月

起，宁化县总医院直面患者的“就医心结”，在全院系统推行“微笑服务”行动。

这张“处方”并非写在病历本上，而是落实在每一位医务工作者的脸庞和行动

中，在专业救治之外，让走进这里的市民感受到安心与温度。


