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内容概要

《当代医患关系及纠纷防控新思维》汇集著者近几年来的思考与研究成果，提出医疗行为本质上属于
无形性产品——“服务”的观点，分析相关理论及我国立法对医患关系的影响。在对医患双方认知意
愿及纠纷处理现状进行深入调查的基础上，提出通过提升医疗非技术服务质量改善医患关系的新思路
，并对投诉管理制度与纠纷调处机制建设提出改进策略与建议。 
《当代医患关系及纠纷防控新思维》适合关注医患关系的各方人士阅读，既有助于读者全面认识医患
关系的特殊性，建立科学适宜的交往方式与对错评价观；也可为从事医院管理相关工作的人员提供参
考。
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　第三节 医患纠纷调解机制的建设
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章节摘录

版权页：插图：通过一定的交往媒介而与他人建立和发展起来的以心理关系为主的一种显在的社会关
系。①人际关系也是生产关系和意识形态关系的表现形式，是微观的。宏观性的经济关系、政治关系
、文化关系、伦理关系、法律关系影响、制约着人际关系。著名医学史家亨利。西格里斯说过：“医
学的目的是社会的，它的目的不仅在治疗疾病，使某个机体康复；它的目的是使人康复后得以适应他
的环境，作为一个有用的社会成员。每一种医学行动始终涉及两类当事人：医师和病员，或者更广泛
地说，是医学团体和社会，医学无非是这两群人之间多方面的关系。”②这段话揭示了广义的医患关
系的基本内涵。有学者据此将医患关系定义为，在医疗活动中，以医务人员为一方，以患者及其家属
为另一方形成和建立的一种双向的特殊的人际关系。由于受社会、心理、经济等多方面因素的影响，
医患关系体现为道德关系、利益关系、价值关系、文化关系、法律关系等多重关系。③这种定义具有
一定的代表性。此定义的不足是，医患关系的主体和内容的外延不够周延。医患关系属于社会关系，
根据社会关系的划分方式，医患关系也可分为基础性医患关系、宏观层面的医患关系和微观层面的医
患关系（图1-1）。基础性的医患关系由人类社会的生产力发展水平和文明的整体演进程度决定。宏观
和微观层面的医患关系都包含技术服务关系、道德关系、利益关系、价值关系、文化关系、法律关系
等多重关系，但宏观层面的医患关系是特定时期、特定地域的医患关系的一般抽象；微观层面的医患
关系则是具体的、个体的医患关系，宏观层面的医患关系是微观层面的医患关系的总和，或者说是其
主要部分，是一般性的医患关系。如果再以医疗行为的进行为参考，把医患关系分为事前、事中、事
后，那么宏观层面的医患关系可以说是潜在的，对应于事前和事后；微观层面的医患关系可以说是实
际发生的，对应于事中。因此，医患人际关系仅仅是微观层面的医患关系，只是其中的一种，而且不
是全部。所有这些关系又可分为两大类：一是常态的医患关系；二是非常态的医患关系。所谓“常态
的医患关系”是指没有发生纠纷时显现的医患关系，“非常态的医患关系”是指发生纠纷时显现出的
医患关系。
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编辑推荐

《当代医患关系及纠纷防控新思维》基于医患关系、医疗纠纷等基本概念之上，研究国内外医疗纠纷
发展现状及发展趋势，并结合在全国东中西部各医疗机构对于患方和医方的调查问卷及访谈过程得到
的情况分析医患双方对医患关系的态度评价，希望以此建立起全新的医疗质量检测和医疗纠纷调处的
机制。
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