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基于医患纠纷的医院综合管理措施研究

梁劲松

仪征市人民医院 江苏 扬州 211400

【摘 要】：从我国医疗体系创立以来，医患关系的处理一直是各个医院发展过程中的重要思考问题，医患纠纷的发生不仅

会影响患者的治疗，还会给医院带来诸多负面的影响。本文讲解了医患纠纷的主要原因，并对基于医患纠纷的医院综合管理

措施进行了浅析，期望能够给予广大的医务人员一定的参考意义。
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医院的存在和医务人员的工作是我国人民生命安全的

保障，医务人员和患者之间应该建立更好的沟通基础，才能

让医务人员全面了解患者的具体情况，更好地为患者进行良

好的治疗。在我国目前的医院中，医患关系紧张的情况较为

普遍，处理不当会导致医患纠纷的事件发生，给医院带来极

其恶劣的影响，需要每个医务工作者和管理者深入思考这一

问题，制定合理的解决策略，良好地处理医务人员与患者之

间的关系。

1 引起医患纠纷的主要原因

1.1 从社会角度看引起医患纠纷的原因

医患关系紧张并不是发生在某一个地区或某一个医院

的特例，而是在大部分医院中都存在的现象，造成医患纠纷

的原因与当下的社会背景有密不可分的关系。首先，由于我

国经济发展迅速，我国的物价和人均收入都有所上涨，大众

的消费观都有了一定程度的升级。对于医生来说，医生的普

遍薪资待遇较为固定，部分医生会作出丧失职业道德的事

情，从自身利益的角度出发看待自身的工作，这样的行为导

致医生的服务意识有所下降，与患者的沟通中会存在不清晰

的情况，容易导致医患纠纷的事件发生。其次，医疗体制也

发生了巨大的变化，对医疗方面的报销政策也有一定的调

整，民众对政策的转换没有较高的认识度，从而只能向医务

人员表达其不满的情绪[1]。再次，医院的管理制度还有待完

善，在我国大部分的医院中都存在医护人员家属看病可以

“免排队”的情况，医院问诊台的服务人员或是护士对此现

象没有起到良好的监督管理，这种插队的行为对于其他的病

人来说具有一定的不公平性，容易引起患者对医生的不满情

绪。

1.2 从医护人员角度看引起医患纠纷的原因

在我国人民群众的眼里，对从事医生这一岗位的人群有

着崇高的敬意，但是根据目前有效数据显示，不少的医患纠

纷情况其诱发原因在于医生的不当处理，这对医生的身份地

位和群众对医生的信任度都存在一定的影响。其一，医生的

沟通方式存在一定问题，对医生来说病人的病情描述存在着

许多的专业性词汇，但是病人家属并不全部都能精通医学、

能够准确了解专业词汇的意义，医生如果不加以通俗化地解

释，很难让病人家属准确知晓病人的病情发展情况，在病人

家属不了解的情况下非常容易引发医患纠纷的事件发生[2]。

其二，部分医生的职业道德水平较低，在向病人家属告知病

情时为了减少自身工作量对部分病情有所隐瞒，有一些风险

较小的手术直接省略了风险情况的告知，这种情况下，一旦

发生医疗事故，病人家属无法接受这一情况的发生，产生较

大的情绪波动，会给医院带来较大的负面影响。

1.3从患者角度看引起医患纠纷的原因

患者大部分都为非医疗工作者，对医生的工作流程和工

作内容没有了解，对医学知识也相对陌生，基于这一情况，

从患者的角度也容易引发医患纠纷事件的发生。首先，部分

患者对医疗手段的信任度和期待值过高，在医生告知医疗风

险较小后会默认认为手术无风险，出于对我国医疗技术的不

了解，当医疗手段无法达到完全治愈的目的时会对医院的医

护人员感到失望，失去对医护人员的信任感。其次，还存在

一部分患者对医务人员有着极其不信任的态度，医生在无法

确定患者病因和具体情况时，会开具一系列的检查确认患者

的病情，但部分患者对此情况不给予理解的态度，会认为医

生出于自身的利益才安排其做诸多检查，对医务人员产生了

误解，给患者和医务人员之间埋下了纠纷的隐患。

2 基于医患纠纷的医院综合管理措施

2.1提高医务人员的专业素养

医务人员的专业水平与患者得到的治疗效果有着密不

可分的联系，当患者的病情能够得到有效的控制或是治疗，

可以极大程度地减少医患纠纷的情况发生。除了专业水平以

外，医务人员的专业素养还包括其服务态度和职业道德，只

有医务人员坚守职业道德、拥有良好的服务态度，才能获得
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患者的尊重。要想有效提高医护人员的专业素养，首先，医

院应该增加开展医疗交流会的次数，让各个门诊医生能够对

自身的工作经验进行有效交流、举一反三，提高其自身的专

业水平。另外，在交流会上，还可以安排先进技术的指导员

对医院引进的先进治疗技术进行专业性介绍，让医务人员能

够充分了解新技术、新知识，紧跟时代的发展，提升自身的

医疗知识储备量。其次，提高医务人员对职业道德的坚守程

度，在医务人员的工作当中，应该有相关的管理人员不断向

医生强调医务人员存在的意义、医务人员在人民心中的地位

和医务人员坚守职业道德的重要性，提高医务人员的服务意

识和职业道德。从各个方面做到提升医务人员的专业素养，

减少看病过程中纠纷事件的发生[3]。

2.2 建设医院的法务部门和媒体部门

法务部门的建设可以让医疗纠纷的处理能够及时依照

法律进行有效调解，媒体部门的建立是为了防止医患纠纷事

件中不良舆论的过度发酵，根据以往医疗纠纷案例来看，大

部分都是由患者作为弱势群体进行医疗纠纷曝光，医院没有

较多的话语权，舆论也处于一边倒的形式，对医院十分不利。

倘若医院建设相关的媒体部门，在发生此类情况时便可根据

医疗纠纷的实际情况结合法务部门给予的法律层面的参考

适当对事件进行发声，缩小负面舆论给医院所带来的的影

响。对这类部门的搭建并不需要较多的人才，只需要二至三

个专业性强的优质人才即可，法务部门的建立可以为医疗人

员工作权益的保障提供坚强的后盾，减少患者“无理取闹”

的情况发挥所能。媒体部门的创设则是为了能够正确引导舆

论的方向，在有负面舆论的时候对医疗纠纷的情况完整告知

于受众，倘若出现医疗工作者确实存在工作失误的现象，也

应该由媒体部门进行处罚声明发布并对患者进行公开的道

歉，让受众明确医护人员的存在是为了保护人民的生命安

全，并不单纯是为了利益。目前大部分医院都未建设这两个

部门，才会导致一旦发生医患纠纷，医院的形象就会受到负

面舆论的严重影响[4]。

2.3完善医院的内部管理制度

在任何行业之中，完善的内部制度都是保障企业良性发

展的必备条件，在医院的发展中亦是如此，完善医院的内部

制度可以有效控制医患纠纷发生的概率。医院可以制定医疗

纠纷防范的预案和医疗事故处理预案，对医护人员来说，医

患纠纷带给他们的不仅仅是名誉上的损害，倘若医患纠纷事

件没有第一时间进行处理或得到良好的处理，则负面的舆论

会给予医生极大的心理压力，影响其正常的工作甚至是生

活，对大部分可能发生的纠纷提前制定预案，最大程度降低

医疗纠纷所带来的负面影响。建设预案的过程中应对纠纷事

件的发生可能进行多方面预判，制定合理的谈判标准，有条

不紊地开展医患纠纷的处理工作。另外制度的建立不仅是为

了发生医患纠纷时进行良好的处理，还要尽可能地减少医患

纠纷的发生，医患纠纷的发生原由很多，无法做到控制患者

的思想和行为，但是可以对医护人员的行为进行有效控制，

比如制定相应的制度规定医护人员的工作流程，做到规范工

作，减少工作中出错的可能，在一定程度上减少医患纠纷发

生的概率。其次，医务人员的医护设施管理、与患者家属之

间的沟通，都应该有相应的规章制度，让医务人员的工作开

展做到有章可循、有制可依，严防医护人员因为工作处理不

当而引发患者家属不满的情况发生。制度的建立约束了医护

人员的行为，还需要建设相关的监督岗位对医护人员的工作

进行监督，确保医务人员都能够按照流程有效落实工作[5]。

3 总结

综上所述，医患纠纷事件发生的原由不是因为某一方的

问题，而是社会情况、医护人员和患者家属都存在着相应的

问题，医护人员属于服务性质的工作，每天的工作量较大，

会因为工作的不顺心而带有不满的情绪，降低其服务质量。

患者会因为对医护人员的不信任，与医护人员没有进行良好

的沟通，从而引发医患纠纷事件的发生。因此，要想有效减

少医患纠纷事件，要对医护人员的工作进行有效约束，提高

患者对医护人员的信任程度，保障医护人员与患者之间能建

立良好的沟通，降低医患纠纷发生的概率。
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