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细致宣教缓解焦虑

医疗助理师筑起医患沟通桥梁
在上海市肺科医院，有这样一群人，他们了解患者病情，熟知患者的手术时间、术前术后注意事项，会及时与患者沟通，为其疏导

情绪。他们是医生、护士和患者之间的桥梁——医疗助理师。作为公立医院，具有一定的公益性，该院设立医疗助理师的初衷在于提
高患者的就医感受度，让患者得到更好的医疗服务。日前，上海市肺科医院拍摄了反映这项工作的公益宣传片《医疗助理师，为医患
筑起沟通的桥梁》，获得了“健康中国，美丽上海”公益广告铜奖。 青年报见习记者 陆安怡

医院医疗助理师服务自2016年
开展以来受到了患者及家属的欢迎，
不仅促进了医患之间的沟通和理解，
有益于构建和谐的医患关系，还提高
了医疗工作效率，满足了医患双方的
需求。根据病房的满意度测评显示，
开展医疗助理师工作后，患者对医院
服务的满意度明显提高。面对医院手
术量高，患者周转快的情况，医疗助理
师项目正在探索如何保障医疗安全。

通过医疗助理师对术前常规检
查的安排，将患者的术前等待时间缩
短为平均1.5天，缩短了整个医疗周

期。同时为患者进行术前准备工作，
提供关怀，提高患者对手术的耐受
度，让患者以最好的状态接受手术。

目前，医院外科整体的绩效，术
前等待天数在全市名列前茅。张哲
民表示，医疗助理师对患者整体的手
术安排，医疗质量的保障，医疗服务
的保证，以及安全保护、患者周转都
起到了正向作用。

张哲民预计，今年医疗助理师在
胸外科手术组将实现全覆盖。未来医
院将对医疗助理师的工作内容进行梳
理和规范，形成一种制度和模式。

医疗助理师对患者进行入院同步
接洽、住院同步答疑、心理同步抚慰和
出院同步指导，他们可以时常在病房里
回答患者们疑问，缓解他们的紧张情
绪，给患者在住院期间吃上“定心丸”。

在胸外科，患者最关心的就是手
术时间和手术的注意事项。有了医
疗助理师，基本上不等病人问出口，
就主动向他们传达这些信息，包括口
头和纸质宣教。

患者的需求各异，医疗助理师需要
针对具体情况，进行沟通。徐奕举例
说，有的病人对检查存在认识上的误
区，觉得拍摄CT或进行核磁共振检查，
与射线有关，不利于健康。对此，她会
与患者解释检查的必要性、检查对于手
术的帮助等，患者往往都非常理解。

“我们说话还是很有分量的。”张
秀说，“患者对我们宣教的执行度很
高，因为我们阐述得非常细致，患者
和家属很容易接受。这也有助于患
者的康复。”

此外，通过医疗助理师为患者解
答疑惑，减少了医生反复回答患者和
家属相同问题，提高了工作效率。

目前，一层外科病房配备了两名

医疗助理师，一个病房约有40余个
床位，每名医疗助理师至少要负责二
三十名患者。医疗助理师会为患者
递上一张名片，上面印有自己的手机
号码和微信二维码。患者有任何问
题都可以随时联系。有些患者即使
出院了，也会继续与医疗助理师交
流。张秀翻了翻微信联系人列表，笑
言，“我微信上已经加了1500多个患
者。”即使下班了也会及时回复他们，
已经模糊了上下班时间。

令张秀感到最高兴的时刻是当患
者康复出院时，会真心真意地握着自己
的手道谢，还有患者对她说：“我把你当
做自己的女儿。”这些都令她非常感动。

有位患者在感谢信中写道：“医
疗助理师，一个拉近医生与患者之间
和谐关系的纽带人物。”

张哲民用“平凡中见伟大”来形
容医疗助理师的工作。徐奕说：“我
们是在点点滴滴的小事中，让患者满
意。也许只是非常细微的事项，当我
们笃定地，详实地告诉患者，他们的
感受会非常好，也愿意去执行。”将来
希望多多接触和学习心理学知识以
及沟通技巧，不断完善自己。

为了让大众更直观地了解医
疗助理师，上海市肺科医院拍摄了
公益宣传片《医疗助理师，为医患
筑起沟通的桥梁》，发布在医院的
官方微信公众号上。据悉，这则视
频的线上总点击量超过 15 万，还
有许多患者留言表示对医疗助理
师的感谢。

这则公益宣传片展示了医疗助
理师一天的忙碌工作。80后的张秀
是上海市肺科医院的医疗助理师，她
早晨7点从家里出发上班，7点23分
到达医院，7点36分与胸外科医生一
起查房，随后为患者安排手术时间，
进行术前宣教……下班回家之后，还
要回复患者咨询。

张秀是医院内第一批报名应聘
医疗助理师的人员之一，她有着多年
护士工作经验，通过考核后担任医疗
助理师岗位。

回顾上任初期，张秀坦言，自己

刚开始从护士转型为医疗助理师，还
代入了一些护士的工作习惯，在与患
者沟通时，发现只了解护理是远远不
够的，还要具备医疗方面的理论知识
和临床经验。于是，她常向医生讨教
医疗知识，再用简单易懂的语言告诉
病人，这样逐渐琢磨出了与患者的沟
通之道。

与张秀同一批担任医疗助理师
的还有徐奕。她说：“医疗助理师既
不是医生，也不是护士，我们需要不
断摸索，考虑如何缓解病人的焦虑
感，让他们感到满意。”

三年前，徐奕从医院病区护士
长岗位竞聘成为医疗助理师。即
使自身护理业务能力过硬，她依然
感到在医疗方面有所欠缺，常常利
用空余时间与和医生沟通，补充知
识，以此更好地与患者沟通、解释，
成为医生、护士、患者三者之间的
桥梁。

近年，上海市肺科医院发展迅
速，医疗业务量以约 15%的速度增
长，外科手术量连年保持20%-30%高
位增长，去年操作了超过1.33万台
手术。

与此同时，医务人员也承担着愈
加繁重的工作任务和压力。记者了
解到，胸外科共有48位医生，科室每
天的手术量为六七十台，最高时达到
八十余台。基于外科医生的工作特
点，他们早上查房后，马上就要进入
手术室做手术，那么在此期间，难以
接待其他患者。

患者在病房里找不到医生，没有
人及时与他们沟通，为他们疏导情
绪，医患之间就容易产生误解。尤其
一些等待开刀的患者容易情绪焦虑，
他们其实很希望与医生沟通手术相

关事项。
为了填补这一交流空白，改善

患者就医体验，提供优质服务，医
疗助理师项目应运而生，医院将其
定位为患者与医务人员沟通的桥
梁。

上海市肺科医院副院长张哲民
介绍说，目前，医院采用医疗助理师
的外科手术组已经达到三分之二，均
由具备护士背景、年资较高、富有临
床经验的人员担任，在提供优质服
务，改善患者就医体验方面，起到了
积极作用。“他们跟着医疗组工作，清
楚患者的整个手术流程，包括术前要
求、术中恢复情况和术后注意事项
等，并且熟悉医嘱，能及时传达医疗
要求，让患者不再茫然，甚至有种VIP
的体验。”
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