
12月17日
上 午 7 时 30
分，记者在市第

一人民医院的门诊大厅看
到，人流循着晨光涌进来，
一群身穿蓝马甲的志愿者
已提前到岗。他们或守在
楼层总索引牌前，或候在自
助机旁，或站在电梯口，目
光在人潮里穿梭，轻声回应
患者的每一次询问，精准指
引每一条路线。
带着这份对“蓝马甲”

的好奇，记者开启了为期半
天的医院志愿者沉浸式体
验。
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“蓝马甲”在人潮中点亮就医路
记者沉浸式体验医院志愿者

“先培训，10分钟后就上岗。”记者

刚穿戴好蓝马甲，64岁的资深志愿者吕

月芬已站在门诊大厅中央的总索引牌

前等候。她语气轻快又认真：“志愿者

的工作看起来简单，实际上得‘上知科

室分布，下晓缴费流程，外懂沟通礼仪，

内记专家排班’。”

培训第一课就是记路线。“一楼往

前，左边是放射科，拍片去那儿；右边是

化验室，验血、验尿去那儿⋯⋯不仅要

清楚科室在哪一层，还要清楚有哪些服

务，比如一氧化氮检测在二楼特检科

⋯⋯”吕月芬站在大厅中央，指尖快速

移动，记者刚勉强记下一楼布局，二楼

和三楼的科室就开始混淆了。

见记者面露难色，吕月芬笑着拍拍

记者的肩膀：“刚开始，我也记不住，我

就把每个科室的位置记在本子上，没

事就拿出来看看。”她放慢语速，又重

复了一遍科室分布，“光靠硬记还不

够，最好的办法是边走边记。我刚上

岗的时候，一边走，一边拿着本子记，

多走几遍，‘死地图’就变成了‘活地

图’。”

紧接着是熟悉，挂号、候诊、缴费以

及取药的流程。“最难的还是分诊，没有

一点专业知识，还真不知道什么患者该

挂哪个科室。”吕月芬直言道。如今，已

参加志愿服务7年的她，早就能自如地

解答患者挂号的疑问。“哪里疼？以前

开刀过吗？是按着疼还是一阵一阵地

疼？”一番仔细询问后，她再给患者挂号

建议。遇到拿不准的情况，她会领着患

者去分诊台，站在一旁仔细听专业导医

的解答。“多听多记，时间久了，一说什

么毛病，我就清楚该挂哪个科室的号

了。”她说。

最后是服务心法：主动点、语速慢、

笑容真。吕月芬细心地向记者分享自

己的经验之谈：“看到有人攥着单子四

处张望的，就主动上前问一问。面对年

纪大的患者要凑近些说话，行动不便的

患者单独来看病，要主动帮他挂号、缴

费、就诊和取药，这些都是我们应该做

的。”

早上9时，门诊大厅的人流量达到

顶峰，是志愿者最忙碌的时刻。很快，

自助挂号机前便排起了长队，咨询声、

脚步声、机器提示声交织在一起。

一时间，几位患者同时上前寻求志

愿者帮助。其中，一位中年人攥着身份

证上前，语气急促地说：“自助机上一直

显示错误，我挂不上号。小姑娘，可以

帮我一下吗？”

记者也开始“上岗”，忙上前安抚

道：“别急，咱们换一台机器试试。”随

后，记者领着他来到一台空闲的自助机

前面，接过他的身份证，问：“您要挂什

么号呀？哪里不舒服？以前开刀过

吗？”记者按照培训的流程帮忙挂号，直

到最后跳转到缴费成功的页面。叔叔

连连道谢：“真是太谢谢你了，刚才弄了

10分钟都没成功。”

记者拿着机器吐出的挂号单，指着

三楼说：“三楼右边往最里面走。”不到

10分钟，记者一连帮助5位患者挂号。

一位抱着孩子的中年妇女快步走

来，怀里的孩子哭闹不止。她颤抖着声

音问：“白天可以挂急诊吗？孩子一直

发烧。”站在记者身边的志愿者吕秀凤

立刻迎上去，柔声说道：“可以的，大厅

左手边直走就是急诊室。”

吕秀凤从2018年开始参加医院志

愿工作。现在，她一周有六天时间是

在医院从事志愿服务工作的。对于这

些流程，她早已烂熟于心。她告诉记

者，遇到急诊患者是经常发生的事情，

既要快速回应，又要安抚情绪。“有时

候，一句话就能让他们心里踏实下

来。”她说。

早高峰的咨询需求不仅仅是挂

号、指路。“轮椅怎么借？”“自动贩卖机

在哪里？我想给孩子买瓶水。”“残疾

鉴定要去哪里办？”记者手机里很快就

记满了密密麻麻的字，有些问题能立

刻回应，有些则需要求助身边的资深

志愿者。

多年的志愿工作，让他们化身为患

者的“百事通”。即使再刁钻的问题，他

们如今也能轻松解决了。

从10分钟的魔鬼培训，到高峰

期的全能应对，我真切体会到这份看

似平凡的岗位，藏着不为人知的辛苦

与责任。医院志愿者每天重复着挂

号指引、路线导航、咨询解答这些琐

碎的小事。正是这些小事，为迷茫的

患者驱散焦虑，为医院增添了一份温

情。

吕月芬的笔记本上，记满了科室

位置、就诊流程、特殊问题，也记着7

年志愿服务的初心；吕秀凤的笑容

里，藏着对这份工作的热爱，藏着“能

帮就帮”的朴素善意；何美萍的耐心

询问里，体现着对患者的体谅，藏着

“帮助别人，快乐白己”的热情。在这

家医院里，像吕月芬、吕秀凤、何美萍

这样的志愿者还有很多，他们都有一

个共同的特质：积极热情、有求必应，

用脚步丈量医院的每一个角落，用耳

朵倾听患者的每一个诉求，用双手传

递一份份温暖。他们用实际行动诠

释着“行行皆学问”的敬业精神，也让

我们看到，平凡的岗位上，只要用心

坚守、真诚付出，就能绽放出耀眼的

光芒。

以热爱赴坚守
以小事暖人心

■记者手记魔鬼式培训 做医院的“活地图”

在门诊大楼二楼扶梯口，记者还见

到了另一位志愿者何美萍，即使戴着口

罩，也能感受到她身上满满的热情。

“是做心电图吗？这边服务台需要

先预约”“内科在左手边，往前走”“是需

要做什么检查，预约过了吗？”何美萍语

气温柔，耐心询问每一位需要检查的患

者，生怕大家多跑一趟冤枉路。

趁着人流稍缓的间隙，记者与何美

萍聊起参加志愿工作的初衷。“能给患

者带来一点暖心的帮助，自己也很开

心，毕竟是在做好事嘛。”她笑着摆摆手

道。

今年70岁的何美萍，退休后一头

扎进了公益事业，志愿服务已成为她生

活中不可或缺的一部分。“每次为患者

指引、导诊，收获他们的感谢和大拇指

点赞，我就感觉自己浑身充满干劲，像

是回到了年轻的时候。”她说。

据了解，2024年何美萍的服务时

长达1002小时。这份坚持背后，是她

发自内心的热爱。

像何美萍这样的志愿者并非个

例。市第一人民医院工作人员胡润告

诉记者，医院每天会有十二三名志愿

者，分布在各个楼层和关键点位，有的

负责挂号、缴费帮助，有的专门对接检

查预约。

“这群志愿者大多是老熟人，好多

人一干就是好多年！”胡润笑着说，“每

天的志愿者名额，前一天就在志愿者群

里报名，20多人的群里，大家的积极性

都特别高，一般早上8时就报满了。”

早高峰实战 做患者的“百事通”

多年来坚守 做同仁的“老熟人”


