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侯江

媒体报道! 日前! 国家卫生计生

委" 国家中医药管理局发布关于进一

步深化优质护理" 改善护理服务的通

知!要求持续改善护理服务态度!杜绝

态度不热情"解释没耐心"服务不到位

等现象# 通知要求到
$%4"

年底!全国

三级医院的各个病房都要开展优质护

理服务$二级医院中!开展优质护理服

务占
-%5

病房的地市级医院的比例不

低于
6%5

!县级医院不低于
7%5

#同时!

有条件的医院要积极在门
8

急
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诊%手术

室等非住院部门开展优质护理服务&

医疗主管部门出台此类文件!老

百姓自然是欣喜的& 但欣喜之余!估计

大多数人都会对诸如'优质护理服务(

之类的专业词汇感到陌生# 还好!网上

一搜!详细规则映入眼帘#

但同时!也有疑惑涌上心头# 那就

是!业务规范咱们清楚了!但是服务态

度的标准又是怎么样的) 看国家卫生

计生委%国家中医药管理局的通知!只

有一句话*杜绝态度不热情"解释没耐

心"服务不到位等现象& 杜绝二字好理

解!就是坚决不能有的意思& 但是!什

么样的态度算热情的态度) 什么样的

解释是耐心的解释) 什么样的服务称

得上到位的服务)

一个规定好不好! 落实情况得占

上一多半的分数& 想来!热情"耐心与

到位的标准! 都相当的模糊& 俗话说

十个手指还不一般齐! 让所有患者都

满意! 不知有多少护士能有信心& 先

不提那些丧心病狂的医闹! 遇到不讲

理的患者或家属! 医护人员挨打者有

之! 被辱骂者有之! 甚至有的人连生

命都失去了+ 对这样的人! 多好的服

务态度算得上是优质的服务态度) 当

然 ! 令患者心寒齿冷的护士也不罕

见& 指望着这些人看到上级主管部门

的通知以后突然良心发现! 实在是不

现实&

因此!护士们的服务态度是否'优

质 (!患者 "护士 !都不能单方面说了

算& 同一事件!立场不同!自然结论不

同& 所以!'优质护理服务( 的标准有

了!'优质护理服务态度( 的量化标准

也应该尽快制订& 这个工作!应该由相

关上级单位! 在对患者和医护人员双

方意见进行广泛征求和细致梳理之后

尽快出台& 没有量化标准!再严厉"再

坚决的要求!在现实面前!也只能沦为

空谈&

从马桶盖看
!匠人精神"

!

建中

春节期间! 中国游客蜂拥到日本购买马

桶盖!引发对中国制造的反思& 不可否认!在

国人逐渐富裕起来后! 我国的制造业没有很

好地满足人们对更高品质生活的需求! 而日

本产品非常人性化 !精益求精 !长于细节 !正

合我国消费者的胃口&

一个小小的马桶盖 !能加温 "能冲洗 "能

热风吹干$睡裤会留好换皮筋的口!换皮筋时

无须剪开后再缝上$ 饮料瓶的标签留下虚线

或在接缝处留下一个张开的小角! 方便垃圾

分类时撕下来,,类似这些小细节可谓不胜

枚举&

日本制造业的这些亮点背后并没有那么

神秘 & 佳丽宝公司公关部的安东晴
8

华人
9

认

为!成就'

:;<= >? @;A;?

(这一品牌的理念 "技

术和做法并非高深莫测 ! 而是极其朴素的 &

即*始终坚持的消费者立场!脚踏实地的调查

和耐得住寂寞的钻研&

笔者曾参观过多家日本的制造工厂 !对

日本工人认真"细致的'匠人精神(深有感触!

稍有瑕疵的商品!绝对无法下线&日本的普通

学前和学校教育! 不会教给学生任何具体的

职业技能! 但却非常注重培养孩子对技术钻

研的兴趣&

技术一流的蓝领工人在社会中较高的地

位是日本制造业强大的原因之一&在日本!蓝

领工人甚至超过白领工人的收入! 技术学校

的毕业生就业率都在
B65

以上! 远远超过大

学生!这也使蓝领工人有着不断钻研的动力&

拥有传统手工艺技术的非物质文化传人 !不

仅受到社会各界尊重!而且经常见诸媒体&

由文部科学大臣指定的 '重要无形文化

财(俗称'人间国宝(!会获得内阁大臣表彰和

地方政府表彰!甚至被授勋!更是社会地位尊

崇& 日本富士电视台开设有著名的蓝领技术

对抗节目 -矛盾 .!展示各种技术工人的精湛

技艺!不仅展示了高超的技术实力!更延续了

日本人代代流传的'匠人意识(&

和其他国家相比! 日本或日本人看上去

缺乏首创力!在创新上不占优势!但日本人擅

长拿来主义& 仔细观察!几乎所有的产品!等

它拿到专利后!会在改良和细节上下功夫!以

期在商场上战胜对手&实际上也是如此!很多

时候日本都达到目的了& 像酱油%拉面%围棋

等!虽然发源于中国!却以日本产品及日语发

音知名于欧美!这值得中国人反思&

日本人对于产品的较真还体现在对假冒

伪劣产品的严格监督和严厉惩处上& 一个企

业一旦被发现制造假货%劣货!顿时会成为媒

体报道的热门话题!企业形象会大打折扣!严

重的甚至会身败名裂!破产关门&造假带来的

严重后果!促使企业必须精益求精!严把质量

关&

在我国国内!目前由于市场监管不严!劣

币驱逐良币的现象不时发生& 由华人创办的

中国通讯社营业部长姜德春就指出! 中国不

是缺乏技术工人!也不是技不如人的问题!缺

的是让这些人发挥聪明才智的机制& 在市场

经济%自由%公正竞争的机制下!只要消费者%

政府及企业合力形成一种让假冒伪劣无处藏

身的氛围!中国制造业的局面就会大为改观&

实际上!很多在日本销售的商品!甚至是

被中国游客大为追捧的马桶盖! 都是在中国

生产的!但是由于按照日本标准和技术要求!

质量依然是过硬的!被消费者慧眼识珠!不辞

辛劳地从日本带回& 这说明中国制造能力没

有问题!只要具有'匠人意识(!善于从细处发

现消费者需求!勤于钻研!完全可以开发和生

产出更受欢迎%更合消费者胃口的产品&

气象局又被骂了

!

马丹

某地天气预报的 '昨天最高气温

$7*

(最后却变成了
4-/6*

!理想和现

实间的
C*

差距!让早早穿上单薄春装

的俏姑娘% 俊小伙们在春雨中冷得直

打哆嗦! 感冒指数也是直线上升& 于

是!气象局又被骂了&

为什么说'又() 这年头!气象局被

骂还真不是一天两天的事! 报太热被

骂过!报太冷被骂过!台风报了没来也

被骂过& 其实!这几年!气象服务越来

越精细化%人性化!比如!去不同区有

不同区域的分区预警! 天冷天热有空

调指数!晒被子还有洗晒指数& 各行各

业和老百姓生活都离不开气象服务!

对于'天气预报准确不准确(的骂声恰

巧说明的是'爱之深责之切(的心情&

在美国宾夕法尼亚的小镇旁苏托

尼! 人们有用土拨鼠来预测春天何时

到来的传统& 这个传统已有
4$-

年历

史& 据说每年
$

月
$

日!土拨鼠都会出

洞!如果天气晴朗!它会被自己影子吓

回洞里继续冬眠! 意味着春天要在
-

个星期后到来$反之!多云天气里!土

拨鼠看不见影子不回洞里! 表示寒冬

即将结束& 土拨鼠'报春(误差率高达

六成!人们倒也不会责怪它!但科学不

是'土拨鼠(!还是讲求严谨和准确的&

在'十二五(规划中
76

小时内的天气

预报准确率会提高至
B%5

! 随着科技

手段的进步! 近几年上海的气象预报

准确率确实有了提升&

但科学也允许存在误差& 有时候!

气象工作人员难免有点委屈* 天气预

报这种预测!总斗不过老天爷!尤其是

在春天这种气温总是忽上忽下的季

节& 从科学角度来看!气温预报需要考

虑各类情况! 一个初始条件的变化就

会导致不同结果! 如果有多个可能就

是无数结果& 一位资深气象人昨天说!

预报员都知道每年
.

%
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月总有个坎 !

当某些变化不再似冬季而又不是渐进

时就容易踩不着点&

这几年! 公众和气象预报有了点

'对立(情绪& 老百姓一骂!'有关部门(

就不敢吱声& 其实!更透明的姿态或给

个说法! 或许会换回一个更融洽的关

系& 就像年初时!美国纽约曾摆出大阵

仗应对雪灾! 但气象预报中汹涌的暴

风雪并未如期而至! 美国国家气象局

主动为误报道了歉&
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一男子在某婚恋机构征婚多次未

果!一怒之下将该婚恋机构告上法庭!

要求法院判定该婚恋机构行为为诈

骗! 一审判决后! 男子不服又提起上

述! 并另加条件要求法院判决中山市

委机关某女公务员嫁给自己& 记者从

该市中级人民法院获悉! 该案已于近

日审判! 市中级人民法院驳回该男子

的上诉!维持原判&

面对这样的新闻!我彻底无语了!

天下如此大! 奇葩处处开& 当然不是

说!婚介所就不能告!某些婚介所存在

一些不当的经营行为那肯定是有!问

题是这位老哥竟然要法院判决某女子

嫁给自己!这就太奇葩& 都
$4

世纪了!

还有人有这样的奇思妙想! 您是火星

来的吗) 由此也就不难推想他为何多

次征婚未果! 又何以因此将婚介所告

上法庭&

有时候!我们遇到不顺心的事!总

是喜欢找各种各样的原因! 而很少从

自身找原因! 上面也就是个极端的例

子罢了& 圣人云*吾日三省吾身& 能依

圣人所言!便少荒唐之事&

剩男硬娶

画中有话画中有话
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