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护患纠纷解决中辩证唯物的运用探讨 

袁 颖，罗天仙* 

中国人民解放军联勤保障部队第九二〇医院骨科  云南昆明 

【摘要】目的 针对目前护理纠纷事件特点、现状及解决方案，加以改进，旨在有效避免护患纠纷，减

少护理风险，改善护理质量。方法 充分融入唯物辩证法，将矛盾、关联及理论作为出发点，进一步加深医

院、护理人员及患者对护患纠纷的认知，并加以干预。结果 唯物辩证法是一种科学、理想的护患纠纷解决

方案，具有能将复杂且时刻变化的护患纠纷进行揭示的作用，是符合国内临床护理中护患纠纷的有效解决

方案。结论 唯物辩证法完全的方法论，不仅具有高度思想与信念，同时还具备高度指导性，对于目前常见

护患纠纷能妥善解决。 
【关键词】护患纠纷；辩证唯物；科学；理论意义 

 

Discussion on the application of dialectical materialism in the settlement of nurse patient disputes 
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【Abstract】Objective to improve the characteristics, current situation and solutions of current nursing 
disputes, in order to effectively avoid nurse patient disputes, reduce nursing risks and improve nursing quality. 
Methods fully integrate materialist dialectics, take contradiction, relevance and theory as the starting point, further 
deepen the cognition of hospitals, nurses and patients on nurse patient disputes and intervene. Results materialist 
dialectics Dialectics is a scientific and ideal solution to nurse patient disputes. It can reveal complex and changing 
nurse patient disputes. It is an effective solution to nurse patient disputes in domestic clinical nursing. Conclusion 
the complete methodology of materialist dialectics not only has a high degree of thought and belief, but also has a 
high degree of guidance. It can properly solve the common nurse-patient disputes at present. 
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护患纠纷指的是护理人员在护理服务期间与患

者发生的矛盾与分歧，具体囊括了护理的管理、技

术及其自身职业道德等。由于《中华人民共和国侵

权责任法》中所颁布的举证责任分配规则，患者在

享受医疗服务中维权意识依然强烈，在加之人们逐

渐加重了身体健康的重视，也导致护患纠纷时常发

生。但观察发现，护患纠纷是多方面共同作用所致，

其根本影响因素有护理人员、患者、医院以及社会

等几个方面。对于这种社会较普遍现象，我们急需

寻找一种科学指导处理方案。作为马克思主义哲学

世界观的理论[1]，唯物辩证法通过深入分析各种不

同现象，能进一步揭示其现实规律性、发展以及改

革方法。目前，在护患纠纷解决中采取唯物辩证法

可对其加以剖析，揭示本质同时，有效解决护患纠

纷。 
1 护患纠纷的诱因 
1.1 工作态度 
由于多数护理人员较为年轻，使其难以切身感

受到患者的痛苦、需求，只觉得自身工作只是单纯

的身体护理，只需要按照医嘱执行即可，并没有深

入倾听患者主诉，仅是被动机械式工作。同时，在

治疗期间，还存在没有严格进行查对制度的例子；

部分护理人员更是缺少严谨工作态度，工作中有交

谈无关话题或是操作时接听私人电话，这让患者家
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属极度不满，进而导致护患纠纷。 
1.2 缺少沟通 
护患缺少有效沟通，互相不了解就易导致护患

纠纷发生。患者入院就医时就背负着一定的思想负

担，内心常有痛苦、恐惧以及矛盾情绪，加之对环

境和医护人员存在陌生感。若护理人员无法及时和

患者建立有效沟通，忽略其心理需求，接待中语言

生硬，态度冷淡，没有做好履行告知义务；未能协

助患者树立战胜疾病信心，未能疏导患者不良心理

情绪。没有达到治疗效果预期，就可能因为一件小

事就患者感觉到不满，因误会而导致纠纷。 
1.3 缺少自我保护意识 
护理人员为患者进行护理期间，有许多法律问

题潜伏着，而护理人员中又普遍缺少法律意识，尤

其是和护理相关的法律知识，这给护患双方造成了

身心健康影响，时常导致纠纷。 
1.4 期望值过高 
患者及家属带着期盼的心情来到医院，希望把

病看好，解除病痛，药到病除[1]。缺乏相应医疗常

识，对自身疾病缺乏了解，对疾病预后期望值高。

当无法治愈，达不到理想效果时，在护理工作中一

旦认为损害了自身利益就会产生过激行为，而产生

纠纷。一些重症患者由于病情复杂，或原因不明时，

患者家属情绪紧张、易激惹，当病情治疗效果不明

显，对医生工作挑不出问题时，转而对护士的工作

产生不满，容易发生护患冲突。 
2 通过矛盾观点指导护理人员正确认识并解决

护患纠纷 
2.1 普遍性 
矛盾是具有普遍性与客观性这一特点，其存在

基于了人主观能动性发展的必然，是它推动了事物

的发展。分析矛盾原理后，护理人员需要了解护患

关系本身无法避免。其一，患者只有通过科学诊疗、

护理维持身体健康或恢复健康，其二，维持健康、

防止疾病、减少疼痛以及恢复健康是护理人员的责

任，它们关系既统一又排斥。所以认清矛盾普遍性、

客观性，能够让护理人员在护理服务中承认矛盾、

面对矛盾、揭露矛盾，寻找解决矛盾方法，而不是

一味回避。另外，护理人员需积极与患者协调沟通，

剂量满足其合理需求[2]，妥善处置，避免护患纠纷

影响扩大。同时，要时刻牢记教训，以防相同纠纷

再次发生。当旧矛盾得意解决后又会产生新的矛盾，

这也是事物向前发展的必然，而护理人员在解决护

患纠纷的期间需要自我思考，寻找自身不足之处，

并加以改正，以防相同矛盾出现，以此预防护患纠

纷，在纠纷中汲取纠经验，改善护理质量，完善护

理服务。 
2.2 特殊性 
特殊性指的是矛盾事每个方面具备其特点，且

事物发展各个阶段也存在差异性。对于医疗纠纷而

言护患纠纷只是其中一部分，主要是护理人员个人

或是单纯护理工作中和患者及其家属出现争执[3]，

自身特点包括：①常见于低年资护理人员；②纠纷

范围较广；③情绪因素占多；④与技术性相关纠纷

较少；⑤具备可防范性。了解其特殊性后，需要对

具体问题做出综合性分析。故分析矛盾特殊性才能

正确认知事物。另外，只有理解矛盾特殊性才能抓

住解决矛盾的关键点。对不同矛盾做到有的放矢，

例如常见于低年资护理人员的呼唤纠纷事件，在管

理及培养中侧重于指导年轻护理人员，培养训练其

沟通能力，帮助其适应复杂多变的护患关系。对于

情绪因素的护理纠纷，多事因护理人员和患者及其

家属密切接触有关，由于护理穿插于患者入院到出

院，所涉及范围广、时间长。患者群体心理多变，

病情也存在差异，若是治疗结果或期间无法满足患

者或是家属期望，极易迁怒到护理人员。同样的，

护理人员如果态度冷淡，语气生硬，缺少同情心，

在与患者及其家属的沟通过程中表情淡漠，问题解

答不耐心，技术操作不熟练，叱责患者，同样会导

致护理纠纷。为了解决矛盾，护理人员要做到遵从

相关规章制度办事，严格操作规范，热情主动为患

者提供服务，培养良好职业素养，就能有效避免纠

纷的出现。总而言之，通过分析总结护患纠纷矛盾

的特殊性，能够让护理人员更加清晰直观认清护患

纠纷的本质，从而有效处理护患纠纷，并从中汲取

教训，避免发生相同事件。 
2.3 不平衡性 
分析矛盾的主次关系，能够得出护患纠纷的影

响因素主要是护理人员，其次才是患者、患者家属，

所以护理人员才是决定护患纠纷发生、进展及消亡

的关键点。护患纠纷的预防、解决主要依靠于护理

人员，为了防止和解决护患纠纷，护理人员需要予

以患者关怀、尊重、微笑服务及沟通，以确保建立

并维持良好护患关系。另外，在良好护患关系作为
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前提下条件下[4]，护理人员要有丰富专业知识、娴

熟护理技术、丰富法律知识及高尚职业道德。分析

矛盾不平衡性规律，出现护患纠纷时由主导纠纷的

护理人员解决。及时控制、引导患者平复过激情绪，

以理解、尊重的心态和投诉者进行沟通，让彼此能

相互理解、信任，避免事件扩大，能更有效解决纠

纷，减少其影响。 
3 护患纠纷解决中运用联系的观点 
3.1 整体与部分具有相互关联性 
医院的整体离不开护理人员，它是其中的重要

组成部分，而整体统御部分，部分也会对整体产生

影响。只有尽可能预防减少护患纠纷，建立和谐护

患关系，才能够建设理想医院环境。依据相关权威

数据调查统计资料显示[5]，在所有医疗纠纷中，因

医院管理不当因素占比率为 31.10%。管理模式过于

单薄，缺少逐级管理、指导及监督，引起护患纠纷。

故医院需要开展科学化管理，具体:扩大护理人员编

制；建设信息化医院；积极创新，改进管理制度；

培养管理人才素质，管理符合科学化、人性化。比

如采取结构、过程、评价模式作为管理与绩效考核，

强调护理工作过程重要性，确保整体与连贯性，促

使护理人员养成职业认同感、满意度。护理管理中

也可融入双因素理论[6]，满足护理人员自身需求、

责任感，有激励作用。同时，医院需要严格护理管

理，执行护理标准化，从管理作为切入点预防护患

纠纷。 
3.2 联系的普遍性 
医院环境也是影响护患纠纷发生与发展的关键

点，因此通过改善医院环境，营造良好氛围对于预

防护患纠纷也有着积极意义。另外，优良的护理文

化氛围也有预防护患纠纷发生的效果。医院要合理

分配人力资源，让接受不同教育层次的人才发挥出

各自应有的价值，督促人才成长，挽留杰出护理人

才，进而为患者提供更高质量，更实惠的护理，缩

短患者住院时间，节省医疗费用，减少并发症，最

终取得患者满意。 
4 护患纠纷的应对离不开发展的观点指导 
4.1 发展的原因一内外因辩证关系原理 
事物的本质是运动变化的，而内外因又存在相

互作用性，它们让整个世界时刻处于运动变化发展

状态，内因作为事物发展根据，而外因则是条件。

由此可见护理人员是推动护理事业发展的内因，也

是根据，若要想避免护患纠纷，改善护理质量，就

需要从最初教育着手，培养护生主观能动性[7]，时

刻牢记以人为本思想，严谨工作态度，崇高理念，

将患者康复或维持健康作为毕生奋斗目标。从外因

角度分析，需要多宣传护患平等，患者虽然享受着

基本的医疗、知情同意、保护隐私、经济索赔及监

督的权益，但同时也要履行和配合医方诊疗、医院

的规章制度、支付医疗费用及尊重医务工作者的义

务等。 
4.2 发展的状态 
事物发展的出发点在量变，当量变积累到一定

程度就会产生质变，这是前提、是基础，同样质变

也是量变的最终结果。现阶段，各国护理人员都很

短缺，全社会要重视护理人力资源，构建和谐护理

职业环境，营造符合中国特色的医院。媒体作为社

会的窗口，要引导人们认识护患关系，不能为了迎

合群众同情心，增加关注度，肆意宣传个别护患纠

纷。从长远角度分析，长期不协调护患关系会让护

理人员缺少职业成就感、认同感，流失宝贵的护理

人力资源[8]，最终受到影响的仍然是患者。 
4.3 发展趋势的前进性和曲折性 
纵观历史，事物所发展的趋势必然是向前，而

道路曲折。护患纠纷既是影响医院进步的因素，同

样也是推动医院发展的助力，它能作为一种警语，

让医院完善护理服务质量。我们应该从社会主义角

度看待护理纠纷，不要一味否决其积极作用。优化

护理服务进程中护患纠纷就像是一个曲折点，它的

存在推动护理事业持续改善。 
5 总结 
唯物辩证法是一种符合科学性的理论，它能从

思想、信念方面指导解决护患纠纷，对于减少、预

防护患纠纷有重要意义。唯物辩证法是社会实践的

产生，它和护患纠纷存在着一定联系，可挖掘其本

质，有效处理护患纠纷。其有对于护理人员唯物辩

证思想的培养有积极作用，能帮助护理人员在直面

护患纠纷时掌握客观分析问题，重整体，抓关键点，

统筹兼顾，从而达到理想目标。另外，唯物辩证法

能够让整个社会及患者理智看待护患纠纷，以便于

更好解决矛盾。 
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