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洗个澡，学说“您好”
加入陪护公司之前，老张干“散户”已

经五六年了，他从农村老家带出了一帮亲
戚，十几个人组成了一支护工队伍。去公
司面试第一天，招聘的人很好奇地问他：
“你当了这么多年小老板，为什么突然想
跟着公司干，给别人打工？”老张回答：“漂
太久了，想找个娘家靠靠。”
在各大医院游走揽活的“散户”护工，

往往在一个“头儿”的带领下揽活，经常有
“散户”为了争夺地盘而起争执。因为不舍
得租房子或住旅店，没活干的时候他们就
随便找个角落打地铺，幕天席地。卫生状
况甚是堪忧，十天半个月不洗澡是常态。
“隔好几米远都能闻到，那个味儿太
顶了。”伴随陪护公司创业起步的运营负
责人魏毅还记得，公司收编完第一支“散
户”队伍，安排的第一件事就是让他们去
洗澡。
由于没受过专业培训，“散户”们需要

从护理技巧和待人接物的礼仪开始，一点
一点从头学起，就连最基本的待人称谓也
要从头纠正一遍，让他们习惯用“大姨您
好”代替单音节的“哎”。
“我们都说这是‘游击队’转为‘正规
军’。”魏毅调侃道。陪护公司收编“散户”，
并不是全盘接收，而是有一个筛选和淘汰
的机制。人品差的不能用，情绪管理差的
不能用，一支七八十人的“散户”队伍，往
往只有三十多人合格。
“评价一个护工，技能只占30%，素质
才是大头。技能可以通过后天培训达成，
但如果是人品不好、脾气不好，对服务行
业来说就是大忌。这一行很看重细节。”
最开始，与护工有着直接接触的病人

及家属也有质疑：专业护理公司和“散户”
相比有什么优势呢？不过是穿上一身正规
的制服，就能摇身一变成为比“散户”收费
贵了几十块的专业护工吗？时间久了，他
们发现，专业机构代表着保障。“散户”在
护理中出了事故可以溜之大吉，但是陪护
公司却会负责到底。
“护工行业亟需一个规范来引领，有
一个准入的从业门槛和职业执行标准。”
魏毅还记得自己七年前刚开始做陪护公
司时，市场上的护工平均年龄在55岁，还
有些是小学文化，女护工占到三分之二。
“每天和他们打交道，最需要的就是
耐心和爱心。”魏毅形容“像对待幼儿园的
小朋友”，学历普遍不高，使得他们像懵懂
的孩子。“有些家庭困难的护工，一年三百
六十五天，恨不得一天都不休息。”魏毅认
为，背井离乡的护工们需要更多的关爱。
“带护士和带护工是两个概念。带护
士那会儿，早晨开完晨会，大家就散了，每
个人会按部就班地进行自己的工作。护工
们普遍来自农村，高中学历算最高的了，
很多简单的事情你要重复上千遍，他们才
能去执行。”在陪护公司负责住院区项目
管理的李玲，进入护工行业已有六年，在
此之前她是医院的护士长。
见自己管理的护工不舍得花钱，顿顿

吃馒头咸菜，李玲会凶巴巴地进行批评，
敦促他们多买点肉和青菜。一转身回到
家，她就会炖一大锅排骨，打包成一份份
排骨米饭给家庭困难的护工送去。

遭误解，是家常便饭
李玲的电话永远是24小时开机。
“一天接百八十个电话很正常，晚上
12点来电话都算早的，一两点被电话吵醒
也不稀奇。”李玲戏称自己是“5+2兼白加
黑从业者”。
每天早上，李玲都会带领护工们学习

一遍七步洗手法、疫情防控注意事项、医
院的垃圾分类规则等，再嘱咐一遍与病人
家属接触中的注意事项，比如现在疫情常
态化防控期间，病人家属进不了病房，有
询问病情的，要让他们找医护人员询问，
有的护工好心传话，反而惹出不少纠纷。
说起应对投诉，李玲比一般人更擅

长，秘诀无他——— 动之以情，晓之以理。
记忆最深的一起，是家属投诉护工玩

忽职守。李玲赶到现场询问得知：病人出
现紧急状况，因疫情防控要求，家属进不
了病房，他们很着急，就要求护工不停地
拍视频实时传递病人消息，但此时医生和
护工都在忙着照顾病人，根本腾不出手，
引发家属误会不满，认为护工失职。
获悉具体情况后，李玲心里有了谱，

先安抚家属表示理解，然后耐心地一条一
条解释事情的来龙去脉，最终化解了矛
盾。对于家属偶尔的过激言语，她从来都
是一笑置之，“只要换位思考就能理解了，
家属有时候只是关心则乱。”
“干这一行遭遇误解，就当是家常便
饭吧。”魏毅回忆，有一次一位老人住院时
瞒着家人带了安眠药并服用，家属认为是
护工准备的安眠药给老人服下。因为老人
的精神状态恍惚，无法讲清事实，护工简
直是有理说不清。
还有一次，公司护工被家属打了，李

玲凌晨两点被紧急召唤到医院处理。事情
处理完回家一看，丈夫依然鼾声如雷，从
始至终没发觉自己的枕边人半夜离开过。
诸如此类的投诉和委屈并不是个例，

“这就像去餐厅吃饭，这道菜明明是正常
口味，但顾客就是觉得咸了，一个劲儿朝
着服务员发脾气。这个例子用在我们这一
行一点也不为过。”魏毅无奈地解释，“不
过这些现象也倒逼着行业管理模式升级，
目前我们正在试点护工班次轮换，希望能
有可喜的收获。”

一减一加，未来的路
“劳动力密集型企业利润很微薄，我
们前几年都亏损，这两年有政府补贴才勉
强达到一个盈亏平衡的状态，但六年总体
是亏损的。”自己运营着一家护理公司的
林向峰深有感触地说。
一个城市的运转需要外来劳动力的

支持，“在这方面政府给了很多扶持政策。
比如给企业的稳岗补贴是每人350元，鼓

励家庭服务业规范化发展。家庭服务业商
业保险120元一人，政府补助就能达到
100元。”
2015年，身为市政协委员的林向峰看

到了有关医院护工的提案，那时候陪护公
司在北京和上海都已经发展成熟，青岛还
没有一家像样的陪护公司。多年从事医药
行业的林向峰决定尝试做这件事，他和一
众清华校友众筹200万元，成立了青岛第
一家陪护公司。
“一开始开没有什么宏大的目标，当
时想的就是成了就当做事业，不成就当积
德行善了。”
进入这个行业之前，林向峰等人就去

北京、上海等大城市考察过，也做过一些
调研，从业者多年过半百，全靠体力支撑。
“这个行业要往前走，就面临着年轻化和
标准化的问题，怎样吸引更多的人进入这
个行业。”一直和药品、医疗器械打交道的
林向峰觉得这份和人打交道的行业很值
得钻研。
他首先把职业素养和培训体系建立起

来，制定了两个标准化：一个是服务标准
化，另一个是培训标准化。日常管理体系最
典型的就是建立三人小组制。比如进驻一
家医院，先派驻一个三人管理小组，管理小
组由项目经理、质控专员、项目内勤组成。
项目经理综合管理，质控专员做护工的日
常行为监督检查，听取满意度，项目内勤负
责财务及档案管理，形成标准化管理。
在培训标准化上，聘用三甲医院退休

的护理专家做培训，同时与病区联合做专
科护理培训，培养专科护工，目前已成立
了神经外科、产科、康复科等专科护理小
组。“拓宽对外扩展渠道，建立平台是趋
势，我们也正在培养患者家属的使用习
惯，在互联网上下单，直接电子结算，快捷
省力。”林向峰说。
“一个护工陪一个病人，一天260元到
300元，短期用还可以，长期用，家属负担
很重。”关于未来行业发展，林向峰想尝试
组织形式的创新，怎样把护工们的工作时
间有效组织好。五六个护工组成一个小
组，一个人陪两个、三个病人。小组像护士
一样倒班儿，能得到比较充足的休息。现
在请一个护工将近300元一天，未来一个
护工照顾两三个人，大大降低病人花费，
护工的劳动报酬可能还会提高，这是两全
其美的事情。还有科技赋能，“把智能机器
人加进来，比如护工碰到不自理的病人需
要两小时翻一次身，有没有辅助机器来定
时协助翻身？未来的护理场景有一名护工
带着机器人在工作……”
“没有情怀肯定坚持不下去。”林向峰
说，公司刚建立那会儿没有额外的钱发奖
金，逢年过节，几个高管拿着自家的米面
粮油慰问护工。但“光有情怀也是不够的，
未来我们有很长的路要走”，林向峰也希
望有关部门能制定护工行业管理办法，细
分行业标准，希望社会给予护工这个群体
更多的关爱和资金扶持，让外来务工者能
得到更好的生活条件，在付出劳动的同
时，也能感受到城市的温暖。

准入门槛低，从
业者多来自农村，这
些客观事实都造成了
医院护工这个群体的
复杂性。然而，社会老
龄化的加剧，不可否
认护工真的是刚需，
而且在未来，需求可
能会越来越“刚”。
在“游击队”和

“正规军”并行的护工
市场，亟待解决的问
题之一，是能否为护
工行业出台统一的标
准，准入标准、培训标
准、监管标准……这
些规范和标准首先是
理性的，它们保障这
个行业按照商业社会
的规则，维持正常的、
相处融洽、高效的雇
佣关系。当然在此基
础上，再加一点温情
和亲近就更好了。护
工作为重要的医疗辅
助服务人员，这个职
业的初心首先是个沉
甸甸的责任。

2021年10月27日，陕西渭南，夜班期间，护工把病号抱到卫生间的马桶上方便。 供图/视觉中国
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