
 

医院管理 

 119 

医学研究 

新冠疫情下医患矛盾激化原因和对策 
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摘要:医患关系是社会关系中的一个小分支,医患矛盾随着新冠疫情的发展逐渐升级,本文分析了新冠疫情下住院患者的医患矛盾原因,结合临

床实际，提出切实有效的策略减少医患矛盾产生,给医患双方提供良好的医疗环境为目标,推动我国和谐社会的建设。 
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新冠疫情自 2019 年底在武汉初露端倪,随后在 2020 年席卷全国

乃至全世界,所有人的生活都发生了很大的改变。与此同时,在这个

大背景下,医患矛盾不断升级。因此,分析在新冠疫情下医患关系发

展恶化的原因,提出有效的对策具有十分重要的现实意义。 

一、医患矛盾产生的原因: 

(1)医疗保险制度不健全 

随着社会的不断发展和经济水平的不断提高,我国在基本医疗

保险和新型农村合作医疗方面取得了一定的进展[1],但医疗保障覆盖

面窄、公平性差、卫生资源占有程度差距巨大依然存在,疫情下大众

更加关心生命健康,看病难、看病贵,医疗负担过重现象尤为突出,政

府扶持力度有限,就医流程、核酸检测、肺 CT 检测更为频繁,就医路

径重重关卡,亲人无法探视,专人陪护压力大,更容易引起医患纠纷。 

(2)服务态度、沟通不到位 

疫情下,医护人员疫情防护的心理负担、消毒流程、培训学习任

务较以往繁重得多,很多医护人员缺乏服务意识或因不善沟通或因

工作繁重无暇顾及,很少与患者沟通,甚至言语冷淡,态度生硬,患者

得焦虑感得不到缓解,难以满足患者的心理诉求,当今的医疗设备很

先进,医生的诊断已不完全依赖传统的视触叩听,好多检查依靠仪器

设备完成,医疗过程中缺少人文关怀,从而发生了矛盾[2]。有的患者或

家属因为病痛折磨或亲属不幸医治无效离世,家庭压力和经济压力

双重打击,情绪崩溃,非常需要医务人员的理解和关爱,可是部分医护

人员的冷漠态度,让患者及家属花钱受气还效果不理想,导致情绪失

控而发生冲突。 

(3)医德教育缺失 

当前我们的医德教育远跟不上时代的变化和要求,存在着明显

的不足,情绪于简单单向灌输,缺乏正确引导,教材设计没有结合专业

岗位,不够深入,教育模式倾向短期速成,存在明显缺陷,医学攸关性

命和健康,在面对疫情时,高尚的医德和责任担当更是不可或缺。 

(4)医院的趋利行为 

医疗机构为了生存和发展,医院不得不大力创收,存在把经济效

益放在第一位而忽视社会利益,鼓励员工通过各种途径来创收。疫情

下,过度检查、大处方得乱象依然存在。 

(5)法律意识、自我保护意识增强的两面性 

一方面法治化社会,患者法律意识、自我保护意识比原来都要强

烈,患者对医疗卫生服务的满意度的标准也在提高。另一方面过分强

调自己的权益,缺乏科学的手段和方法,无理取闹、殴打辱骂医务人

员的情况层出不穷,无理拖欠的医疗款也相当的严重,已经影响医院

的正常运转。 

(6)医疗资源紧缺且配置不均衡,看病难、看病贵依然存在 

发达城市的医疗资源、人才队伍和配置要优于农村和基层,危重

疾病更希望去大医院救治。随着收入的提高、健康的重视程度加强、

信息、交通的便利给就医选择提供更多便利,无论疾病大小轻重都希

望得到权威医院的救治、基层医院出现门前冷落的情况,向大医院流

动，挂号难、平均就诊时间短,缺乏与患者耐心交流,与患者千里迢

迢求医问药想得到的优质服务相差甚远。 

(7)部分医生自身职业素养匮乏 

在多重诱惑下,部分医生忘记了自身职业道德素养追求个人利

益,严重透支百姓对医生的尊敬和信任。患者和家属出于想得到全心

全意的照顾和最佳的医疗结果心理，通过财务礼品等多种馈赠手段,

助长了医生收受"红包"的不良恶习，这种不良风气让整个医疗行业

形象严重受损,是引发医患矛盾的潜在因素之一[3]。 

(8)部分媒体新闻工作者和职业医闹的曲解引导 

医疗矛盾发生时，患者处于相对弱势的一方，未能找到合理途

径倾诉不满情绪，通过医闹和新闻媒体寻求帮助给医院施压。少数

新闻媒体为追求"眼球经济",热衷策划各种轰动新闻,却不顾实际不

顾后果,只为迎合民众保护弱者的心理,误导民众,医患关系更加紧

张。 

(9)医患双方信息不对等或未实现患者的预期医疗效果 

虽然当前医疗技术水平不断提高,患者及家属对医疗结果的预

期很高,认为只要支付医疗费用，患者就能恢复健康,事实上,仍有大

量的疾病是目前的医疗水平所难以解决的,且受限技术、设备和患者

体质等各种因素的影响,难以达到患者及家属的预期效果。这本符合

医学和疾病诊疗的客观事实,但患者难以接受，认为是医护人为过错

主导,继而产生了矛盾。还有个别素质较低，无理取闹的患者要求插

队优先就诊，延迟交费不缴费，恶语相向等现象。 

(10)缺失疏导协调机制 

患者面对疑虑困惑，不公对待哭诉无门,感到深深的无助和无

奈。满心怒火有时当场爆发,有时积压心中,成为恶性冲突的导火索。 

二、医患矛盾的应对策略: 

(1)加大医保覆盖范围和扶持力度,增加药品和医疗器械的集中

采购,提高国产药品的质量和研发,促进药品和器械费用的降低,缓解

看病贵的压力。 

(2)加强服务态度培训的次数和力度,细化高质量服务的具体表

现,融入医疗服务和流程中,将服务态度纳入考核的重要指标,科学奖

惩,弘扬正风正气正能量。 

(3)医德教育贯穿医学教育的始终,加强与时俱进的教学设计,鼓

励在这个方面有影响力有造诣的医学工作者结合岗位特点和案列

分享,深入解析,推动整个行业提高医德医风建设[4]。 

(4)加大医疗乱象的监管力度,畅通多种举报途径,迅速核实依法

果断处理,形成对整个行业的威慑作用,另一方面加大医学生招生,广

纳贤才,科学设置医疗工作者的工作强度、工作量,给予合理的报酬

和良性晋升机制。医院要转变思维,尊重科学,把技术水平的提高作

为医院安身立命的根本,通过人才引进和外出学习等多种手段尽力

提高本院医疗水平,扩大医疗范围增加诊疗病种数量和质量,通过"

薄利多销"的策略一样能赚取到可观的经济效益,多管齐下复合式发

展,把医疗主体的负担降低,让人民真正能够看得起病,有一个良好的

就医平台,最终实现人人健康,共享卫生的医疗新世界。 

(5)依法科学维权,加强医方患方法律知识的宣贯,明确权力和义

务,畅通沟通渠道,尽早介入,避免矛盾激化。 

(6)医疗资源和医疗人才、医疗设施的均衡配置,精简就医流程,

服务就医群体,加强信息公开和宣传引导,畅通预约渠道,减少就医等

待时间,科学分流,采取可视化方案,流程和所需材料清晰简单,各展

示区突出位置简明扼要粘贴导医提示图,便于患者及家属理解。同时

配备充足的导医员,及时主动给予帮助,方便患者,降低患者心理紧张
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感;对于办理手续时出现少量材料遗忘,应灵活对待,减少等待时常提

高满意度。真正设身处地的为人民群众考虑问题,细节要做到位,让

老百姓真切的体会到变化[5]。勿以善小而不为,点滴的关怀也能让身

处困境中的患者感受到一丝丝的便利和温暖。 

(7)规范媒体报道的真实性,加强审核力度,依法监管,不造谣、不

传谣,严厉打击医闹机构,建立科学维权机构,流程清晰,科学引导,让

医患双方更安心就医。 

(8)加强信息公开,利用各种新媒体渠道的宣传力度,让患者对疾

病的治疗流程和花费有清晰的认识,缩短了行业与人民身心的距离

感。利用信息化主动掌握患者动态,积极变革,并将变革后医疗界的

声音传播出去,这样就是一个正能量的循环,发生矛盾的风险自然有

所降低。 

(9)沟通渠道畅通,任何时间任何地点都可以通过合理渠道宣泄,

帮助提供最佳解决办法,避免冲动酿成悲剧。 

医务工作者要严格遵守规章制度和技术操作流程,刻苦钻研、精

益求精,将人文关怀落实到每处医疗行动中,充分尊重患者的知情权

和选择权,加强温情沟通,合理检查、合理用药、合理治疗,规范收费,

努力提高医疗技术和服务质量,不断提高患者的满意度。患者应该充

分信任和理解医务人员的工作,切勿冲动和情绪化,学会合理宣泄,不

可挑起事端。以患者为中心,增强责任感和使命感,克服情感疲劳,增

强同情心和耐心全心全意为人民服务。使医院各项工作能够正常、

有序、合理地进行。新型冠状病毒肺炎疫情常态化下，良好的医患

关系是每个人都希望看到的,我们都应该为缓解医患矛盾、建立良好

的医患关系而共同努力,实现社会的和谐发展。 
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