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1�引言

随着社会经济快速发展，医疗体系改革深入开展，人

们带着对生命质量和健康需求的更高愿望跨入了新纪元 ���，

从宏观社会环境来看，资源侧供给与患者需求侧预期矛盾突�

出 ���，致使当下医患冲突愈演愈烈，各类医患纠纷层出不穷。

2�问题的提出

从本质上来看，医患纠纷是医患关系的疏离与破裂，反

映的是医患双方的主体性偏向与偏差。从医患关系干预的相

关研究文献来看，医务社工是医患关系处理的重要主体——

在事前预防方面，医务社工强调患者在接诊过程中接受社工

服务构建和谐医患关系 ���等；在医患纠纷发生处置中，强调

医务社工冲突干预 ���等；在事后处置方面强调引入社工等第

三方调解 ���等。

但从医患纠纷的实际处遇来看，预防和事后规制都有一

定滞后性，且事后规制强调非修复式强制介入，对于医患关

系的存续具有一定破坏性；而处遇过程中的认知干预、社工

调解等往往倾向于缓和医患关系，实际上难以修复医患关系

和矛盾。基于医务社工作为医患二元主体之外的第三方角色，

通过对江苏省属医院医务社工、医、患三方的访谈，探究如

何推动医患关系在缓和基础上实现整体性修复，促进医患关

系的存续与合作，是论文的核心问题。

3�医患纠纷中的主体性差异廓清

3.1�诉求与回应的话语体系偏离

在医疗机构中的，患者的身心健康状况、疾病风险、病

理成因、疾病治愈等诉求，都是患者作为医疗求助主体的基

本话语视角。疾病的治愈并非患者的唯一诉求，患者更加渴

望知其然且知其所以然。但作为医疗主体的医生，面对较为
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摘� 要

当下医患关系紧张，本质上是医患关系的疏离与破裂，反映了双方的主体性偏差。传统医务社工介入割裂了纠纷的预防、处
遇和处置过程，止步于医患关系缓和。论文通过对中国-省属医院医务社工、医、患三方的访谈，探究医患纠纷的主体性差
异，致力建构以医务社工为修复式正义主体的医患纠纷介入，实现医患关系的存续与合作。
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严格的医疗处遇制度，医疗判断要基于询证的事实性指标，

即使专家门诊也要做到有据可循。从医生的话语体系来说，

严谨的指标胜于经验性的判断，经验性的判断需要量化的检

查来验证。个体多样性的需求话语体系在当下较为紧张、负

荷较大的医疗话语体系中很难获得全面的回应，诉求与回应

的偏差在缺乏沟通理解的前提下，极易造成冲突。

3.2�行政与服务的价值体系偏差

现阶段，绝大多数的医疗机构为公立医疗机构，在科层

制的基础上，虽处于改革的浪潮里，但对于行政价值体系的

路径依赖依然存在。服务至上的理念是医疗行政体系变革的

重要核心，但同市场化的服务价值体系在内容和本质上还存

在偏差。医疗系统的行政服务价值体系致力于建设规范化、

标准化的服务体系，而患者主体更认可市场化服务价值体系。

行政价值同市场化服务价值偏差是现阶段国情现状，区行政

化的过程还需要医患的共同努力。

4�医务社工修复式介入医患纠纷的契合性

修复式正义原引与司法体系，秉承同惩罚式刑法相对的

司法理念的法治精神 ���，即倡导在冲突发生后疗愈创伤、恢

复平衡、修复破裂关系，在寻求真相、道歉、抚慰、复原中

伸张正义 ���。

4.1�医患纠纷的非对抗性

从医患纠纷的主体性差异来看，医患关系在话语体系、

专业认知、服务价值体系方面都存在一定偏差，但纠纷产生的

核心并非对抗性、不可调和的矛盾。从医患纠纷的诉求与回应

角度来看，医患之间在疾病的治愈上存在高度的目标一致性。

4.2�三元主体的平等合作性

围绕疾病治愈的基本目标，医务社工、医、患三者之间

是平等、互助、合作的基本关系。在话语体系的偏离上医务

社会工作者可以构建起新的话语体系，协助医患沟通；在医

疗专业认知差异层面上，医务社工可以深入开展医患团体关

系建设，增强医患专业关系黏合；在行政与服务价值体系的

偏差中，医务社工可以构建起市场化的补充服务体系，贴近

患者及其家属的服务需求 ���。

4.3�内涵理念的一致性

从医务社工修复式介入医患关系的具体内涵及理念来

看，修复式正义和医务社工都具有尊重性、协调性、赋能性、

正义性和对话性等属性。强调尊重双方发权利，协助双方及

其家属进行充分的对话，澄清自我，有机会主动向被害人、

双方家庭真诚道歉及承担责任，并经历自我认知及情绪之正

向转变，改善双方自信与动力，协调启动再整合之重建机制，

并降低其再冲突的机会，最终从整体角度构建一个非敌对、

无威胁的安全环境。

5�医务社工修复式介入与破解

5.1�修复式正义精神

在医务社工危机介入过程中，应引导医患双方树立非惩

戒、报应式正义精神，惩戒式解决方式不仅耗费双方大量资源、

精力，且效果不佳。主张医患双方疾病治愈合作的一致性目

标原则，积极构建合作、修复的基本正义精神，明确修复意

义远大于惩戒。同时，修复式解决医患纠纷，或将患者安全、

医疗质量监控、医患关系改善有机结合，有助于避免医方注

意力过度集中于避免责任，构建医患信息共享，摒除医患系

统性缺陷的合作性关系。

5.2�再整合与增能

通过医务社工修复式介入医患纠纷，在实际个案中将促

进医患的合作关系，基于医患非敌对、真诚沟通的基础上，

将有利于改进双方自信与动力，实现双方认知、情绪、动力

的正常转变，并鼓励双方积极承担相应责任，共同实现疾病

疗愈的基本目标，实现医患双方专业关系的再整合，同时在

实践层面上，从医患关系的源头降低医患再冲突的机会，最

终或可从医患关系整体环境角度构建一个非敌对、无威胁的

和谐医患安全环境。

6�结语

基于修复式正义精神的医务社会工作，对于医患纠纷的

干预，核心是构建医务社工的修复式正义主体性，明确纠纷中

的修复意义远大于惩戒，强调整体化解风险的同时维护医患权

益，试图破解医患关系中的系统性合作障碍，以期实现医患关

系的存续与合作，共同创造安全、和谐、正义的医患环境。
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