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城事

随着人们的要求不断提升，

现在医院要有好口碑，不仅要疗

效，还需要服务。为进一步改善

患者就诊体验，12 月 20 日，南海

经济开发区人民医院（下称南开

医院）联合狮山镇社区卫生服务

中心，举行了首届优质服务管理

擂台赛，共有 13 个项目、200 名

医院工作人员参与本次比赛。

特写
“送药到床”变“送药落肚”

南开医院服务管理科副主

任范永泰告诉笔者，本次比赛于

今年 6 月启动，13 个参赛项目经

过半年试行、改进、现场验收后，

最终来自南开医院中心院内科

的“细节关爱提高患者正确服药

率”项目获得了最佳价值奖。

作为基层医院，南开医院中

心院的患者中，60岁及以上的老

年患者占约 6 成，当中部分老人

由于听力衰退、记忆力下降、行动

不便等原因，经常不能严格按医

嘱服药，从而影响了治疗进度。

针 对 这 一 问 题 ，中 心 院 内

科科室以病房为突破口，对过

去的送药机制进行了改进。过

去护士送药，一般只是送到床

头，而现在则带上温开水和水

杯 ，确 认 病 人 吞 服 药 物 再 离

开。“为了确保落实，我们对医

护人员进行了额外的培训，并

设计了相应的考核机制。该项

目实施半年来，尽管发药花费

的时间多了，但住院病人正确

服药率从 79.3%上升到 93.6，效

果显著。”范永泰说道。

计划
打造南海医疗志愿服务标杆

在本次擂台赛中，许多项目

尽管形式各异，但都充分体现

了现代医疗服务的人文关怀。

比 如 官 窑 院 区 妇 产 科 ，通

过增设自助设备，把量身高体

重、量血压等简单项目变为自

助式，有效减少了孕妇候诊时

的非增值时间。而针对定时到

医院检查的孕妇，医生把部分

检查项目前置，提前开好检查

单，下次产妇到医院时，可直接

排队接受检查，这同样缩短了

无谓的等候时间。除了老人、

孕妇，儿童也是重点关怀的对

象。为方便儿童患者及家长，

小塘院区试行了“建有爱儿科

就 诊 区 域 一 体 化 ”项 目 ，把 挂

号、接诊、治疗集中在儿科区，

让家长们少跑了不少腿。

范永 泰 表 示 ，本 次 擂 台 赛

其实是南开医院优质服务体系

建设的一部分，比如建立了一

支专业的内训师团队，他们不仅

会带领各个科室优化服务，也

会在监督医护人员的日常，并

针对问题提出改进意见，协助医

院持续提升对患者的服务意识和

人文关怀。”

范永泰表示，“服务提升没

有最好、只有更好，我们计划在

明年的擂台赛中，加入医务社

工、志愿者等元素，希望通过不

断完善医院的志愿者服务，在

未来打造出南海区医疗志愿服

务的新标杆。”
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正确服药率提升 候诊时间缩短
南海经济开发区人民医院举行优质服务擂台赛

2014 年，张玉彬从阿里云辞

职，开始了自己的创业路。一

开始，张玉彬和几个朋友在自

己熟悉的移动应用、云计算等

方向着手创业项目。“遇到不少

困难，竞争压力都比较大。”张

玉彬觉得，创业不能一蹴而就，

需要静待一个机会。

2015 年下半年，张玉彬因手

机屏幕摔坏，辗转找到了一个

规模比较大的电子数码商城，

结果却遭遇了黑维修。“找手机

维修店和花在路上要两三个小

时，维修时间要两三个小时，小

半天就被耽误没了。张玉彬表

示，多数私营手机店都存在维

修过程和价格不透明的情况，

部分甚至还存在强买强卖，恶

意掉包原装零配件的行为。

“ 何 不 投 身 改 变 这 个 行 业

呢？”经过和几个合伙人的市场

调研，张玉彬最终决定进军手

机维修行业，他决定颠覆行业，

打造一个可靠的、便捷的手机

维修平台——“换屏哥”。据张

玉彬介绍，目前“换屏哥”的服

务流程主要包括通过 APP、微信

公众号、小程序点击下单，手机

维修工程师联系客户约定上门

时间，准时上门检测维修，完成

维修客户在线支付等。

与传统维修手机方式相比，

客户可以节省大量浪费在路上

和等候的时间。“自助下单后，

工程师将于 1 小时内上门为客

户服务，加上检测、维修一般总

耗时不会超过 2 小时。”张玉彬

表示，维修过程中工程师必须

保证在客户眼皮底下，进行全

透明维修，同时现场配置全称

录像，方便客户回看。

如今，手机上门维修行业如

雨后春笋，出现了比较激烈的

竞争，部分线下实体店铺也提

供上门维修服务。“只有创新才

能让行业整体不断向前健康发

展，提供更优质的服务才能立

于不败之地。”张玉彬表示。

“换屏哥”明年来佛山
张玉彬从阿里云辞职，创业“换屏哥”手机上

门维修服务项目，已覆盖 21 个城市，明年起佛山
市民可享受“换屏哥”的便捷上门服务

大屏手机现在已是绝对主流，烦恼是手机总是掉，屏幕总是
碎。维修不仅费时费力，价格不透明、以次充好也让人头痛。从阿
里云辞职创业的张玉彬，在北京启动了“换屏哥”手机上门维修服
务项目，两年多时间，服务区域覆盖全国 21 座主要城市。明年初，
“换屏哥”将进军佛山，届时，市民维修手机只需呼叫一个离自己最
近的“换屏哥”维修工程师，即可享受上门服务——

半路出家创业 希望规范手机维修行业

目前，“换屏哥”的业务已经拓

展 到 北 京 、上 海 、广 州 、深 圳 、杭

州、天津、西安、成都、重庆、苏州、

南京、厦门、武汉、合肥、郑州、长

沙、青岛、宁波、无锡、沈阳、大连

等国内 21 座城市，拥有专业手机

维修工程师超过 150 名，基本能覆

盖到城市核心区域。

2016 年中旬，“换屏哥”不断拓

展 自 身 业 务 范 围 ，现 已 增 加 了 电

脑 、平 板 等 其 他 电 子 产 品 维 修 内

容，皆取得不错口碑。

张玉彬介绍，2018 年初将进军

二三线城市，其中佛山就是当选之

地。“在二线城市，我们会继续提高

服务质量和效率，为客户提供便捷

的上门服务。”张玉彬表示，未来将

于佛山启动“换屏哥”首家线下旗

舰店，进一步提升品牌效应。

明年进军佛山
市民可享上门服务
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自助下单后自助下单后，，““换屏哥换屏哥””工程师将于工程师将于11小时内上门为客户服务小时内上门为客户服务。。

维修过程中工程维修过程中工程
师必须保证在客师必须保证在客
户眼皮底下户眼皮底下，，进进
行全透明维修行全透明维修，，
同时现场配置全同时现场配置全
称录像称录像。。

换屏哥换屏哥””手机维修工程师联系客户并约定上门时间手机维修工程师联系客户并约定上门时间，，准准
时上门检测维修时上门检测维修。。

在现场验收环节在现场验收环节，，科室工作人员向评委介绍参赛项目的实施情科室工作人员向评委介绍参赛项目的实施情
况况。（。（通讯员供图通讯员供图））


