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老王终于答应切除自己的膀胱
了 —— 距 离 他 确 诊 膀 胱 癌 已 经 3
年了。

这期间，牛亦农一直在做老王的
思想工作。

作为北京友谊医院泌尿中心主
任，牛亦农很看重和患者的沟通。“老
王才 50 多岁，一开始就够手术标准，
应该切掉膀胱，再在原位利用肠道重
建一个膀胱。”他说，“我把切和不切有
什么后果，都跟他说清楚了，可患者出
于某种心理原因就是不愿意。”

就这么迁延了3年，牛亦农一直
关注着老王的病情。“中间我曾通过
微创手术把他膀胱上的肿瘤切掉，但
切完过了几个月又长出来了，又给他
切，再加上放疗化疗，患者能维持一
段时间。然而肿瘤第三次长出来后，
情况更严重了，把一侧好的输尿管给
侵犯了，导致肾脏积水，失去功能。
经过反复沟通，他这才同意了之前的
手术方案。”牛亦农说，手术很成
功，能像术前一样排尿，生活很便
利。老王迎来了新生。

“患者对手术方案有不同意见很
正常。”牛亦农说，“目前的医学模式
早已从‘以医生为主导’转化为‘以
患者为中心’。在这一原则下，医生
需要认识到，我们是提供医疗服务的
专业技术人员，属于特殊服务性行
业。服务内容的专业性要求医护人员
在提供专业服务之前，向被服务方解
释专业问题，使被服务方自愿接受医
疗相关的专业建议和诊疗活动。这是
医学人文素养的基础。”

“患者除了病情之外，还有思
想、还有感情、还有其他方面的问
题。这就要求我们得关注患者的心理
情绪。”友谊医院副院长李鹏说，“从
医护人员来讲，对患者从病情解释，
到心理疏导，都要细致地做工作，要
把患者放在同等的对话地位上，不是
说我告诉你怎么着，你就得怎么着，
而是我们站在一起共同面对病情，一
起克服困难。这样，患者就会觉得非
常舒服，愿意配合治疗，对病情恢复
就特别有帮助。和谐的医患关系也构
筑起来了。”

温暖的语言是催化
剂和润滑油

在友谊医院泌尿中心，和患者保
持良好沟通，是科室人文建设的重要
内容。

“希波克拉底说，医生有三大法
宝，即语言、药物、手术刀。这体现
了语言和沟通的重要性。药物和手术
刀固然可以治病，但是要救人，语言
同样是不可或缺的。”牛亦农说，“尊
重患者，需要付出更多的真心与耐
心，与患者多沟通、多解释、多谈
心、多开导，取得患者的信任，提高
患者对治疗的信心。”

最近几十年，医学技术迅猛发
展，有的临床医师更专注于追求技术
和学术上的精进，花费更多时间埋头
于手术室或实验室，觉得用技术解决
了患者躯体的疾病，其他所有问题就
都会迎刃而解，从而忽视了患者非常
需要的人文关怀。

“良言一句三冬暖，恶语伤人六

月寒。温暖的语言能让患者感知医生
的关怀与用心，化解医患之间的误
会，拉近医患之间的距离，增进彼此
的信任。它就像催化剂，能倍增药物
和手术刀的治疗作用；它也像润滑
油，能减少医患之间的摩擦，让医生
和患者的心靠得更近，贴得更紧。”
牛亦农说。

为了让患者感受科室的温度，为
患者提供更优质、高效、贴心的服
务，泌尿中心将人文关怀理念融入到
医疗护理工作的各个环节。

比如在礼貌用语上，“我们要求
必须用尊称，‘您’也好，‘叔叔阿
姨’也好，不能说‘3号’‘5床’这
种不太礼貌的称呼。”泌尿中心一科
护士长石蕊说，“我们梳理了规范用
语，做成小册子，包括患者入院后在
术前要怎样沟通，术后再如何沟通
等，并不断优化和调整。”

“从患者的角度来说，我们说话
的方式、语气、表情、态度等都会
影响到他/她的心理。我对护士们常
说一句话，笑着说和冷漠地说，对
患者的感受是不一样。”石蕊说，入
院后医护人员会向患者介绍泌尿外
科疾病治疗的特点及已出院患者的
情况，使患者对治疗、预后及可能
出现的并发症等有一个初步的了解
与认识，从而消除焦虑、紧张的心
理问题。

“很多患者对疾病充满恐惧感，
需要安慰和鼓励，增强战胜疾病的信
心。”石蕊说，“一方面，我们注意避
免在患者面前过多谈论病情，使患者
产生不必要的担心；另一方面，对家
属的情绪也会给予安抚，多与家属沟
通，使家属密切配合。”

减少患儿痛苦，给
予患儿充分尊重

患者中有一个特殊群体，增加了
沟通的难度系数。这就是儿科，古时
候被称为哑科。

患儿难以配合医疗，医生如果只
按医疗原则进行治疗，不考虑孩子的
感受，并且视家长为第三者，而非服
务对象，那么，这种“强制”医疗带

来的痛苦就会使孩子哭闹、挣扎、反
抗和惧怕，家长心疼只能强忍。本应
是白衣天使的医护人员，在孩子眼中
变得不受欢迎。

作为全国最大的儿童结石治疗中
心，友谊医院泌尿中心在国内较早开
展儿童尿路结石的诊疗及一系列前瞻
性研究工作，拥有一支经验丰富的儿
童尿路结石的诊疗医护队伍，形成了
一套成熟的儿童泌尿系统结石微创治
疗体系，特别是针对婴幼儿结石的全
程治疗管理方案。人文关怀也是方案
的重要组成。

“首先，努力提高医疗服务水
平 ， 这 是 提 供 人 文 服 务 的 必 备 条
件。手术或护理操作更精确、更细
致，尽量减少患儿痛苦。”泌尿中心
党支部书记、三科副主任李钧说，

“其次，给予患儿充分的尊重。医护
人员不仅要向家属自我介绍，更会
对患儿进行自我介绍。把孩子放在
首位，重视孩子的感受，满足他们
的治疗需求，尽可能诚实地告诉患
儿当下的身体情况。”

另外，泌尿外科还开展了无痛外
科治疗方案。比如，抽血、打针前1
小时在相应部位皮肤涂抹利多卡因凝
胶，通过玩具、讲故事分散儿童的注
意力。操作完毕后，给予小礼物作为
奖励，颁发勇敢证书，极大地缓解了
患儿的紧张感，减轻了疼痛。

在手术室，为了避免孩子着凉，
消毒的碘伏、治疗用的盐水都加温到
37 摄氏度；麻醉前会跟孩子解释如
何进行麻醉，对于不愿带吸氧面罩的
孩子，用玩偶进行示范，同时会用儿
歌 或 故 事 伴 患 儿 麻 醉 ， 直 到 麻 醉
成功。

“小儿的手术都需要全麻，而禁
食水的时间又有严格要求。因此，我
们会把小儿的手术放在当天手术第一
台，并且提前查房，以便更早进入手
术室，减少孩子挨饿的时间。”泌尿
中心三科副主任王文营说。

很多结石患儿来自全国各地，疾
病的复查和随诊成为难题。对此，科
室 建 立 了 微 信 群 ——“ 结 石 宝 宝
群”，在群里开展疾病的介绍和饮食
的建议。家长可以在群里咨询和结石
病相关的各类问题，由经验丰富的医
生第一时间回复。另外，还有专人长

期电话回访，及时了解孩子的情况，
避 免 因 家 长 的 疏 忽 而 耽 误 孩 子 的
复查。

关注患者心理健康，
提供个性化医疗服务

对于患者而言，尤其是初次确诊
癌症的患者，心态是复杂多变的。

“患者的精神心理状态对于诊疗
非常关键，良好的精神心理状态有助
于建立综合的治疗计划，提高患者的
治疗效果和生活质量。如何与他们做
好沟通，是科室每一位医生需要考虑
和研判的。”牛亦农说。

刘先生是一位 70 岁的前列腺癌
患者。初来诊室时，他对接诊的张建
中医生说：“大夫，我和其他老头儿
一样，有点尿急尿频，您看着开点儿
药就可以了。”

尿频尿急在老年男性中十分常
见，良性前列腺增生是老年男性的常
见疾病，多数患者只需口服药物即可
得到有效的治疗。但药物治疗是针对
已经明确诊断的患者，有一些潜在的

疾病例如前列腺癌可能会被遗漏。
“您的那些伙伴们是不是以前检

查过？”“他们是不是现在还在定期复
查？”“他们有尿色变红的情况吗？”
张建中一连串的问题让刘先生选择了
接受检查。

检查结果显示较为明确的前列
腺肿块。前列腺肿瘤的治疗方式目
前是多样化的，但治疗前一般都需
要进行穿刺活检获取病理组织以进
行明确。张建中告知了之后，刘先
生 住 进 了 病 房 。 到 了 术 前 谈 话 步
骤，需要签署患者委托书和手术知
情同意书。

这时，张建中说：“需要家属签
字，请您家属明天来医院签字吧。”

没想到这一句常规通知，却让刘
先生充满了心理负担：“大夫，我这
是小问题，不需要通知家属了吧？我
儿子是高中老师，工作非常忙，他管
的那帮孩子需要他。”

张建中了解到，刘先生独自生
活，与子女分开居住，两代人之间的
沟通很少。

“他是教师，但他也是您的儿子。
父亲做手术，孩子也有义务知道这件
事。”张建中对刘先生说。随后张建中

拨通了刘先生儿子的电话。他的儿子
在电话中非常震惊，感叹对父亲关注
得少，自责没有追踪父亲的检查结果。

随后，病房里始终能看到孩子的
身影，刘先生也渐渐打开了心扉，更
好地接受了疾病，从之前的淡然、完
全将自己交给医生处理，转变到积极
主动关注起自己的健康状态，积极配
合治疗。

刘先生的穿刺顺利进行了，病理
确诊是前列腺癌。由于同时患有相对
严重的心血管疾病，刘先生没有选择
手术治疗，而是选择了也能达到治疗
肿瘤效果的外放射治疗。术后复查，
肿瘤指标显著下降。之后，刘先生保
持规律的门诊复查，一切都在往好的
方向发展。

“我们不仅要为患者提供健康服
务，更重要的是给他们以关怀和爱
护。”牛亦农说，医学的进步和医学模
式的转变，使社会对医学人才的技术
和能力、对整体医疗服务行业的“个体
化”“人性化”“全程化”都提出了更高
要求。这就需要通过科室文化的培育
和文化管理模式的推进，在医务人员
中形成一致的价值观和行为规范，以
人文关怀的精神开展诊疗活动。

北京友谊医院加强人文关怀构筑和谐医患关系

用好沟通这个治疗法宝
本报记者 熊 建

今年 2 月份，中国存活最长的肾移植受
者、肾移植术后存活 45 年的杨运胜，不幸
去世。

40 年多前，杨运胜因为尿毒症而濒临死
亡，而肾移植成功地挽救了他的生命，也改
变了他的命运。可以说，杨运胜是我国肾脏
移植事业发展的见证者之一。

1977年10月19日，对于杨运胜以及他的
家庭而言，是个终生难忘的日子。这一天，
由北京友谊医院的于惠元教授主刀，杨运胜
接受了同种异体肾移植手术。

从保留至今的手术记录可以看出，红蓝
色油笔手绘的图示非常准确地标明了血管以
及输尿管的吻合方式。从这份堪称精美的手
术记录中可以看出，当时的医疗团队十分
严谨。

虽然手术十分顺利，但是由于缺乏高效
的免疫抑制剂，杨运胜术后恢复之路充满了
各种考验。在友谊医院肾移植团队的精心治
疗下，杨运胜闯过了一关关考验，近1年后顺
利出院。

在此后漫长的术后持续抗排异治疗的保
护下，杨运胜的移植肾功能一直保持良好，
他也因此恢复了正常的生活。直到 2000 年，
因为移植肾功能减退，杨运胜再次住院。

除了慢性排斥反应引起的肾功能减退之
外，杨运胜的那个在 23年前就失去功能的左
侧原肾发生了癌变。虽然最终恶性肿瘤被切
除了，但是杨运胜的移植肾在工作了 20多年
后，在多重因素的影响下，功能越来越差。

2002 年，杨运胜再次接受了同种异体肾
移植手术，另一枚肾脏被安置在了他左侧髂
窝。这 25年后的另一次肾移植手术，仅仅用
了1个多小时的时间。

这两场成功的肾脏移植手术，让杨运胜
收获了美满的家庭和幸福的生活。在世时，他喜欢摄影、旅游，甚
至还参加过移植患者运动会……他见证的不仅是医学的进步，更是
医患情深。

正如友谊医院泌尿中心前主任、主任医师田野所说，40 多年
来，该中心的医生换了几批，专家更迭了几代，但不论老中青医护
人员，都从未停止对杨运胜的照顾、随访，对生命的呵护始终如
一。“我们一代代的专家在最困难的时候也没有停止探索，才让今天
的肾移植达到世界领先水平。40年中，肾移植术后存活率从当年的
40%提升到了现在的98%以上。”他说。

与此同时，友谊医院也发生了巨大的变化，不仅肾移植病房搬
进了现代化的外科大楼，而且在外科手术技术、免疫抑制的个体化
应用、预防肾移植术后各种并发症方面都有了巨大的进步，更是引
领了国内整体肾脏移植技术的提高与创新。

随着器官捐献工作的开展，肾移植数量大幅增加。自 2018 年
起，友谊医院泌尿中心连续4年肾脏移植数量稳居北京市前列，人与
移植肾存活率位于国内前沿，成为亚洲最大的肾移植中心之一。

在这些变化之中，不变的是友谊医院和杨运胜、与广大患者之
间日益深厚的情谊，以及肾脏移植团队继承传统、持之以恒救治尿
毒症患者的医者仁心。

（朱一辰为北京友谊医院泌尿中心泌尿二科副主任，林俊为该中
心主任医师）
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近年来，浙江省台州市路桥区聚焦群众养老的急难愁盼，多举措持续推
进健康养老提质升级。针对“做饭愁、吃饭难”这个不少老年人的烦心事，
路北街道在摸清辖区老人助餐需求后，积极链接社会资源，目前辖区内10个
村 （社区） 13个老年助餐点均已建成并对外开放，满足老年人个性化、多元
化用餐需求。

图为路北街道党员志愿者为养老服务中心的老人提供助餐服务。
杨思远摄 （人民视觉）

图为牛亦农在翻看泌尿中心的历
史资料。 本报记者 熊 建摄 图为石蕊在护理患者。 北京友谊医院供图

图为泌尿中心的护士在引导患者
扫码关注该中心设计的科普公号。

北京友谊医院供图

互联网医院、线上问诊、智能健康
管理……近年来，随着互联网、云计
算、5G、人工智能、物联网等技术发
展，数字化为健康行业发展增添动力
的同时，也给医疗健康企业带来新思
路。企业的视角从原先只专注于生产
开始转向为“以患者为中心”，从注重

“治已病”到注重“治未病”，将大健康
理念融入生产经营全过程。

一枚戒指大小的指环，只要戴在
无名指上，监测到的脉搏、血压、生
理周期等数据就会通过里面的芯片同
步到壹健康的微信小程序或旗下APP
上。10 多年前，壹健康还是一家传
统的“卖产品”的公司，但随后其顺
应健康行业数字化发展趋势，从“卖
产品”到“卖服务”，从“销售驱
动”到“数据驱动”，实现了健康管
理行业的数字化与标准化转型升级。

壹健康创始人、董事长皮涛涛表

示，公司基于 AI 大数据，打造了一
个为员工分级、用户分级的全新智能
化服务平台，为用户和服务人员创建

“画像”，从而更科学、高效地为用户
智能匹配相对应的服务人员，并提供
最适合用户的健康管理方案。目前壹
健康已形成以数字化驱动为核心，覆
盖全生命周期健康维度，实现全健康
需求管理的业务模式，成为一家基于
大数据的“全过程健康管理”公司。

为推动数字化进一步赋能医疗健
康行业发展，近年来政策红利不断释
放。中共中央办公厅、国务院办公厅
印发的《关于进一步完善医疗卫生服
务体系的意见》，提出发展“互联
网+医疗健康”，建设面向医疗领域
的工业互联网平台，加快推进互联
网、区块链、物联网、人工智能、云
计算、大数据等在医疗卫生领域中的
应用，加强健康医疗大数据共享交换

与保障体系建设。
专家表示，未来要进一步撬动数

字健康行业发展，需要优化发展思路，
充分开发市场潜力，打造中国特色的
数字健康模式。清华大学学术委员会
委员、自动化系学术委员会主任张学
工称，企业要面向人民生命健康，立足

中国医疗健康事业特点，找准“痛点”，
开创适合自己的技术路线，加强数据、
理论、算法等方面基础性工作，将智能
技术、信息技术和生物技术结合发展，
形成以“数基生命系统”为核心的智能
医健学术和产业生态，助力“健康中
国”目标的实现。

数字化赋能“健康中国”
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