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医院员工是医院发展的建设者、生力军，其在工作过程中产生的常见矛盾不能小觑。
对矛盾处理的效果，考验的是医院领导的能力。如果因领导能力不足导致问题处理不当，不仅矛盾得不

到化解，还会导致问题扩大化，甚至可能引发新的矛盾，直接影响医院的发展建设。
因此，对医院常见矛盾的处理要讲究艺术，要融情于理、照章办事，把复杂的矛盾简单化，放眼长远，冷

热兼顾，做到既合法规政策，又有亲情感。

医 院 是 一 个 员 工 之 间
合 作 化 程 度 较 高 的 团 体 ，
在 日 常 运 行 过 程 中 ，难 免
会 出 现 不 同 类 型 、不 同 性
质的矛盾，如医患矛盾、人
事矛盾、奖惩矛盾等。

对这些矛盾，处理时一
定 要 慎 之 又 慎 ，需 要 权 衡
多 方 面 的 利 益 关 系 ，考 量
多种因素。

但是，不少领导处理问
题 时 缺 乏 应 有 的 方 式 、方
法，不顾当时的客观情形，
不了解当事人心理，不听取
利益相关方的意见，仅仅强
调组织权威，强调法律法规
和政策，以及医院规章制度
的原则性要求，结果不但没
有化解矛盾，反而使问题更
加复杂和难以解决：医患矛
盾 升 级 ，社 会 负 面 影 响 增
大；不切合实际的处罚，打
击了员工的积极性；不科学
用人，使人才流失；员工之
间相互不团结，团队丧失凝
聚力；不公平的奖励机制，
使员工人浮于事，并由此给
医院整体运营带来困难。

处 理 矛 盾 ，依 法 、依
规 、依 政 策 要 求 是 必 须 要
考 虑 的 。 因 为 法 律 法 规 和
政 策 权 衡 了 各 方 利 益 ，凝
聚 了 社 会 共 识 ，是 人 们 共
同 意 志 的 体 现 ；医 院 的 规
章 制 度 是 医 院 结 合 实 际 情
况 在 法 律 法 规 的 基 础 上 做
出 的 具 体 要 求 。 但 事 实
上，矛盾出现，其背景往往
千 差 万 别 、复 杂 多 变 。 任
何 法 律 法 规 和 政 策 都 不 可
能 做 到 包 罗 万 象 ，这 就 使
得 最 具 体 、最 直 接 可 以 援
引 的 依 据 很 难 找 到 ，而 一
般 原 则 性 规 定 的 针 对 性 、
可 操 作 性 又 不 强 。 适 用 一
般 原 则 性 规 定 需 要 考 量 多
方 面 因 素 ，既 需 要 考 量 情
理 的 因 素 和 法 理 的 因 素 ，
也 需 要 还 原 当 时 的 现 实 情
形 ，还 需 要 考 量 现 实 的 因

素，更需要考量现在的法律法规和政
策，这就决定了矛盾的处理不会很简
单。

处 理 矛 盾 需 要 领 导 者 拥 有 足 够
的智慧和高超的艺术。有学者指出，
处理矛盾要做到公正，做到利益的平
衡 ，仅 仅 依 据 硬 邦 邦 的 条 文 是 不 够
的，更需要的是智慧和艺术，这就对
领 导 者 的 综 合 素 质 提 出 了 较 高 的 要
求。

因此，正确对待是处理好问题的
基本态度，只有这样，才能找到正确
的解决方法。
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7月30日，在河南省召开的
紧密型县域医共体建设专题新
闻发布会上，信阳市息县县委书
记金平颇有感触地说：当地群众
对政府满意度的提升是从医改
开始的。

此话虚否？金平作答：改善
群众就医感受，就要高站位，把
医改责任扛在肩上、抓在手中、
落到实处。

“堵点”是群众就医感受的
第一难。“医院大门宽，进也难出
也难。”谁能挖掉这个“堵点”？
医院和卫生健康管理部门都无
能为力。息县县委、县政府集各
方之力使问题得到解决。息县
从清理医院周边摆摊设点做起，
还路于民。“医院进出不再难”是
当地群众就医满意度提升的直
观体现。

最近5年，息县对医院的投
入在 10 亿元以上，拿出最好的
地块，先后完成县级4家医院的
整体搬迁和改造提升。息县第
一人民医院两侧的路都是 100
米 宽 ，靠 南 专 门 建 设 了 一 个
5000亩（1亩=666.67平方米）的
公园，医院门侧还建设有一个公
园。该县第二医疗集团建在县
中心的中央广场旁边，这样，车
辆行人各行其道，再无“堵点”。

“先吃饭后结账”是商业模
式；“先看病后付费”并配以负面
清单制度，是息县解除群众先筹
钱再就医之苦和避免一些人吃

“霸王餐”的妙招。这一由县委
书记召集10次会议敲定的医院
一站式服务政策实施以来，群众
就医感受良好，医院担心的“霸
王餐”事件也未发生，利民惠民
之举引来赞声一片。

紧密型县域医共体的实质
就是整合县域医疗资源，形成共
同体，让县域医疗服务能力明显
提升、医保基金得到有效利用、
群众医药费用负担合理控制、有
序就医格局基本形成。息县又
牵住这一让分级诊疗制度落地
落实的“牛鼻子”，给全县群众带
去医改利好。

但是，跨部门的工程要打破
某些部门的权力藩篱，力克医改
中的难点。那么，由谁来推动落
实？县委书记一马当先。金平
坦言，他只从一张医疗费用清单
看问题：看病种的治疗费用高
低、看检查项目是否过滥、看药
械价格是否过高……再复杂的
问题都可以从清单中找原因，从
问题中找办法。

因此，从改善群众就医条
件、减轻就医负担、提升健康水
平这些问题中思考出来的提升
县级服务能力、提升基层承接能
力、实行互联转诊等解决问题的
举措，补上了基层医疗卫生服务
的“短板”，真正让群众感受到医
改成果带来的健康红利，群众怎
会吝惜给政府点赞呢？

（本版图片为资料图片）
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如何处理好矛盾，关键
要认真分析，把握好处理矛
盾的基本原则。

一是要分析矛盾的根
源，做到情理与法理兼顾。

法理与情理在很多时候
并不矛盾。情理与法理的区
别在于，情理关照的是特殊
个体的权益，而法理关照的
是社会大多数人的权益；情
理关照的是具体当事人的权
益，而法理关照的是抽象当
事人的权益。这就要求领导
必须充分听取利益各方的意
见，听取单位大多数人的意
见，这样才能做到情理与法
理兼顾。

例如：医院接到投诉说
“某外科主任，接受患者的
宴 请 ，要 求 医 院 按 规 定 严
惩”。依照国家相关规定，

“医务人员在医疗服务活动

中不准接受患者及其亲友
的‘红包’、物品和宴请”。
医院接到投诉，及时组织相
关人员进行调查分析，认为
投诉基本属实，但是，该外
科主任接受宴请的时间是
在 过 了 医 疗 服 务 活 动 期
后 。 当 时 ，患 者 已 痊 愈 出
院，为了答谢医务人员的周
到服务，特意宴请大家以加
深感情，其目的很明确。这
就和“在医疗服务活动中”
接受宴请有很大不同，必须
区别对待，才能使人心服口
服。随后，医院将调查结果
回复给投诉者后，投诉者表
达了歉意，该外科主任对此
也很满意。

二是要结合当时的客观
实际，尊重当事人的合法权
益。

要善于运用发展的眼光

看待矛盾，用辩证法的观点
去把握矛盾，要把需要解决
的矛盾放到一定的范围之
内，具体问题具体分析。

领导不能拿政治的“大
帽子”压人、用手中的权力整
人，更不能掩盖矛盾，尤其是
对待专家或德高望重的学
者。依照情理法理处理矛盾
就是最大的讲政治，讲以人
为本，因为它最终使得矛盾
的解决更有利于社会的稳定
和单位的和谐，有利于凝聚
人心，提高团队的战斗力。

三是要统筹兼顾各方利
益，使处理决定经得起时间
的检验。

只有正确处理各方的利
益，才能让矛盾得到化解，而
不会是时过境迁后又引发新
的矛盾或当事人提起新的诉
求。

例如：对医患纠纷或医
疗事故等矛盾，在处理过程
中，一定要原则性和灵活性
相结合，兼顾受害者、责任者
及其他相关者的利益诉求。
一些已处理过的矛盾死灰复
燃，就是因为当时的处理方
法过于简单，只注重一时，没
有关注长远，没兼顾相关方
的利益。

此外，很多事情不是钱
能解决得了的，“花钱买稳
定”等做法不是正确处理矛
盾之法，治标不治本、堵漏不
疏通，只会错过解决问题的
最佳时机，无异于抱薪救火，
给社会长治久安埋下隐患。

那么，如何使处理决定
经得起时间的检验？必须做
到情理和法理兼顾，统筹各
方利益，坚持“案结事息、社
会认同”。
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科学解决矛盾，确保社
会和谐，必须使用正确的方
法。

一是要认清矛盾性质。
对不利于社会和本单

位稳定和谐的矛盾，不能轻
易做出决定。比如说，邻里
纠纷，单位可以管，也应该
管，但如果当事人不服从单
位管理，就应该支持当事人
通过诉讼形式来解决。这
不仅有利于培养人们的法
治意识，更有利于社会的稳
定、和谐。

二是要把握矛盾脉搏，
把复杂的矛盾简单化。

能够把交错复杂的矛
盾简单化是领导的重要能

力。要做到这
一 点 ，就 需 要
抓 住 关 键 ，抓
住 核 心 ，具 备
提纲挈领的能
力 。 也 就 是
说 ，要 善 于 抓
住主要矛盾和
矛盾的主要方
面 ，绝 不 能 胡
子 眉 毛 一 把
抓。

为 此 ，领
导要切实培养自己的辩证
思维、战略思维、创新思维、
法治思维和底线思维能力；
要多读书、读好书，具有广
博的知识和开阔的视野；要
善于思考，善于研究问题，
能够从事物的表象中发现
规 律 性 的 东 西 ；要 深 入 一
线，广泛接触员工，到员工
中 汲 取 智 慧 、征 求 员 工 意
见，寻找解决问题的方法，
使矛盾简单化。

三是要把矛盾想清、想
透，研判处理后果。

处理矛盾需要做决定，
一个决定的做出，既要考虑
可行性因素，又要考虑不可
行性因素，及负面影响有多

大、如何消除等。否则，就
可能顾此失彼，甚至得不偿
失。

一些领导处理矛盾，往
往 缺 乏 全 局 性 、系 统 性 思
维，“头痛医头、脚痛医脚”，
不能综合平衡多方面的因
素，导致“一波未平，一波又
起”。

养成把问题想清楚、想
透彻再着手处理的习惯，最
根本的是树立求真务实的
思想，即真正为解决问题去
思考、去工作。要有认真负
责的精神，让自己认真去想
解决问题的条件是不是具
备，在处理问题的过程中可
能会遇到哪些情况，用什么
样的办法能取得更好的效
果。

四是要把握相关标准
界限，处理决定要依据法律
法规和政策。

依法依规解决矛盾，这
是最基本的要求。有的事
情过去可以做，但现在不能
做，因为现在的法律法规和
政策不允许；有的事情过去
不允许，但现在允许了，因
为法律法规和政策做了修
订和补充。尤其是医院，结

合上级文件规定和医院实
际情况，会不断修改、完善
医院的相关规定，这些就是
处理矛盾的依据和标准，必
须认真把握住。

在人们的文化教育水
平大为提升的今天，无论是
领导还是普通管理者，都具
备基本的法律知识，就算不
了解某些法律知识，通过网
上查找或者身边工作人员
的帮助也可以获得。因此，
领导在处理矛盾时，一定要
先了解相关法规政策，再做
出处理决定，以免使自己陷
入违法违规用权的境地，给
自己带来不必要的麻烦和
后果。

总之，医院员工的矛盾
具 有 普 遍 性 ，也 有 其 特 殊
性。在处理矛盾时，医院领
导一定要结合医院实际情
况，有针对性地运用法律法
规和政策、医院的管理规定
等，结合法理、公理、情理，
考量各方利益的最大化，才
能有效地化解矛盾、解决问
题，充分展示领导艺术。只
有这样才能使矛盾得到彻
底和长效的解决，才能使医
院不断健康发展。


