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前言

　　于井子是一名在抗击非典时“火线入党”的青年护士。
17年来，她在平凡的护理岗位上用爱浇灌、用心耕耘，以“我多一份爱心，病人早一天康复”的朴素
理念，全心全意为病人服务，赢得了患者的交口称赞。
8年中，她无偿献血7次，并捐献骨髓成功挽救一名白血病病人的生命。
汶川大地震时，她又主动报名奔赴抗震救灾第一线。
时代需要于井子这样的优秀青年，近年来，她先后荣获中国五四青年奖章、全国劳模、全国三八红旗
手、全国医德标兵、上海市“十佳”护士等荣誉称号。
　　更为可贵的是，于井子不局限于自我奉献。
2003年9月，在她的精神感召下，普陀区人民医院成立“于井子护理小组”，于井子带领一批年轻的护
理姐妹努力探索人性化服务的新举措，在服务病人的实践中提炼总结出“八心人性化护理法”，并成
为上海卫生系统首批世博服务品牌奖。
本书就是以“八心人性化护理法”为基础，精选了于井子护理小组在护理工作岗位上的66个服务案例
进行评析，内容包括从病人入院到出院、从治疗护理到家庭康复的全过程。
实践出真知，我认为，这本书是极其珍贵的护理服务经验总结和规律探索，凝聚着白衣天使对患者的
真情、真爱和真心，对上海卫生系统弘扬先进，深化精神文明建设富有启迪和借鉴意义。
　　启示之一：典型引领在优秀群体建设过程中起到了关键作用。
先进人物的事迹要大力学习弘扬，然而让先进人物带领一个团队进行工作实践，通过言传身教，探索
建立一套工作规范和服务标准，从而形成一个先进团队则更为重要。
我们期待，上海卫生系统涌现出更多于井子式的先进群体。
　　启示之二：仁爱之心使平凡的护理工作闪耀着人性的光辉。
书中的事例都是曰常护理工作中的平凡小事，然而，它们体现出了细微的观察、体贴，体现出了医患
之间心与心的交流、理解；患者的病痛、焦虑、绝望都被护理小组的仁爱之心一一化解，正因为如此
，平凡而琐碎的护理工作，闪耀着人性的光辉，催生出感人的情怀，也让全社会更尊重、理解、关爱
我们的护理人员。
　　启示之三：人性化服务需要不断完善。
从2003年至今，于井子和她的团队在实践中不断对“八心人性化护理法”的内容进行充实调整，使之
更适应病人的需求。
最近，为了响应市卫生系统迎世博主题活动的号召，她们再次推出了“八个一”服务新举措，并对六
年来的服务经验进行总结、提炼。
这一切，对于提高卫生系统医疗护理服务水平，对于保障人民群众身体健康，对于以迎世博为契机提
升医务工作者的文明素质都具有重要价值。
　　我以为，在于井子精神的感召和于井子护理法的启发下，上海16万医务人员必将进一步提升服务
理念，提高服务水平，一切以病人为中心，努力为上海和全国的患者提供更温馨、更便捷、更优质的
人性化服务。
　　上海市卫生局局长
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内容概要

　　《天使心路(于井子护理小组八心服务实例评析)》通过于井子护理小组护理服务中66个小故事的
描述，以及对故事进行评析，将贯穿于护理服务全过程的“病人人院热心接、病人住院真心待、病人
述说耐心听、病人疑问细心答、病人需求尽心帮、病人护理精心做、病人出院诚心送、困难病人留心
访”等“八个心”的服务理念进行总结，提炼，以例论理，以事说情，突出实用性和可操作性，对广
大医务人员在医疗服务过程中体现人性化服务理念，实施人文关怀，建设和谐的医患关系具有较强的
借鉴作用。
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章节摘录

　　尹女士60出头了，看上去只有40多岁，她非常时尚，追求新潮，喜欢上网冲浪，收发电子邮件，
因此大家为她起了个外号叫“伊妹儿”。
她在护理小组住院期间，给姑娘们留下了深刻的印象。
　　出院后，尹女士直接去了外地疗养。
过了几天，她打开了自己的电子邮箱，意外地发现信箱里有一封于井子发来的邮件。
　　是那个惹人喜爱的于井子吗？
尹女士心里一边嘀咕，一边急忙打开邮件：　　“‘伊妹儿’您好！
您身体恢复得怎么样？
前几天打您电话做回访，一直没有联系上，所以给您发封邮件⋯⋯”　　读着简短却充满人情味的来
信，尹女士非常激动。
没想到于井子电话回访没找到她，还特意发电子邮件给她，真是用心良苦啊！
　　“谢谢你的E-mail，我身体康复得很好。
有个问题想咨询一下，像我这样的身体，能吃海鲜吗？
我现在正在海边，这里的海鲜实在太诱人了。
——伊妹儿”　　“海鲜可以适量吃，但不能过量，切忌生食海鲜⋯⋯——于井子”　　就这样，“
伊妹儿”和于井子成为了“忘年交”的网友。
　　评析　　出院病人去外地了，电话联系不上，为了做好回访，于井子通过发送电子邮件的方式与
病人联系，这样既切合了尹女士的喜好，又使她感受到了远在千里之外的护理小组对她的关爱。
　　网络时代的到来，使通讯更加便捷。
以发送电子邮件的方式回访病人，虽事出无奈，但又多了一条联系的纽带。
一封小小的电子邮件，把医疗护理服务延伸到了院外，延伸到了千里之外，在切实解决病人实际问题
的同时，也使病人感受到了特别的关爱和高质量的服务。
　　随着科技的不断进步，随着人们知识水平的不断提高，医患之间的沟通方式也面临着挑战。
于井子护理小组的姑娘们根据形势变化，随时调整自己的工作方式，善于吸收和利用新的手段，大胆
创新，不断探索，以灵活多样的沟通方式与病人交流，她们的做法让不同层次的病人都能接受到关爱
，取得了良好的社会效应。
　　57 传递真情，播撒爱的温暖　　外地来沪少女小莉正是风华正茂的年龄，但却不幸患上了不治之
症。
在来日无多的最后日子里，她的父母表达了希望女儿能遵照老家的习俗，回到家乡走完人生最后一程
的愿望。
　　出院那天，面对虚弱的小莉，于井子百感交集，轻轻拉着她纤细的手臂，仔细地关照她在家养病
期间应该注意的问题。
　　察觉出小莉的眼中流露出悲伤和害怕，于井子立刻转移了话题。
故作轻松地和她说话，尽力让她忘记病痛。
　　“送给你几本书，这是我最喜欢的作品。
这本是《爱的奇迹》，相信爱能给你带来奇迹。
”然后，井子和小莉聊起了文学，托尔斯泰、雨果、张爱玲⋯⋯慢慢地，小莉的脸上露出了一丝轻松
的神情。
　　双手轻轻地抚摸着书的封面，小莉的眼泪在眼眶中打转，喃喃地说道：“谢谢你，井子姐，我一
定会好好把这几本书看完，然后向你汇报心得。
我相信自己会好起来的，因为我相信爱的奇迹⋯⋯”　　是啊，爱会产生奇迹。
于井子知道当小莉翻开扉页的时候，一定会看到装满护理小组心意的一个信封，原来在昨天，护理小
组的姐妹们开展了为小莉募捐的爱心活动。
　　于井子紧紧地抓着小莉的手久久不愿松开，她真想多给予她一些生命的力量，好让这个女孩增添
更多的自信、坚强和勇敢⋯⋯　　评析　　面对还未绽放就要凋谢的花季生命，于井子用她专业的护
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理知识、娴熟的言语技巧、细致的关爱之情，让病人忘记了恐惧、悲伤，给她最后的生命带来了希望
和力量。
当井子握着小莉的手，所有的人都能深切地感受到那份浓浓的爱。
　　人们之所以把护士比作白衣天使，是因为她对于生命有着非凡的意义。
当生命将走到尽头的时候，护士的关怀就是病人强大的支撑。
面对自己有病不能治愈的现状，病人的心情往往会悲观、害怕。
他们的心理更敏感、更脆弱，对人格、友谊、尊严倍加珍视，对护士给予自己的一言一行更为关注。
因此，护士良好的道德素养，娴熟的护理技术，可亲的言语笑容，都会对病人起到良好的慰藉作用。
当病人接受生理的治疗不再有效时，护士更应考虑病人的整体护理，提高其生活质量，从心理、精神
及其社会适应能力等方面，采用个别心理治疗的方式，转移病人的注意力，缓解病人心理压力和内心
冲突，让病人在良好的情绪状态下增强信心，提高自身的抗病能力。
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