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“对立面”：换位思考看对方
    记 者  陆晓 峰 ／文  李 华 成 ／摄

    医生与患者、物业与业主、收费员与车主，他们之间本是服务与被服务的关系，却往往因为相互间的不理解或沟通的原因而产生
较大的误解和鸿沟，经年累月后双方甚至成了“对立面”。
    本期《记者在现场》栏目，记者探访了医生、停车收费员与物业工作人员的工作情况，深入了解这些容易产生矛盾并被误解的职业
背后，藏着多少艰辛与不易。“对立面”的双方如果都能换个角度看对方，也许能更加理解彼此不同的工作性质和责职所在。

    一刻不停 的杨医生
    “准备一下，开始查房。”1012
日一大早，嘉定区中心医院七病区，
普外科副主任医师杨廷燕和平常一
样提前半小时来到病房，开始了一天
“连轴转”的工作。
    查到33床时，杨廷燕发现这位患
有直肠癌的68岁病人病情已经有所
好转，但情绪不好，她握住病人的手
说道：“等肠胃功能恢复后，就可以拔
掉管子了，那时候就舒服多了，这段
时间要注意多下床活动。”针对不同
病人的病情，杨廷燕都会一一给出对
症的医务指点，尤其是刚刚术后的病
人，她会给予特别的关照。“病人都比
较敏感，查房时不能应付两句了事，
要安抚他们的情绪。”杨廷燕说。等
她把所负责的26个床位的病人都检
查完毕，已经是10:00了。容不得半
刻停歇，匆匆喝了一口水，杨廷燕急
忙赶到手术室，那里还有一位要做腹
腔镜胆囊切除术的病人等着她。走
进手术室，杨廷燕麻利地换上手术

衣，戴上手术帽和消毒手套，穿上消
毒鞋，全副“武装”上岗了。一个多小
时后第一台手术顺利完成。12:05，后
勤人员送来了午饭，刚走下手术台的
杨廷燕在手术室外扒了两口饭。“工
作安排太紧凑了，去食堂吃饭太耗费
时间，所以每天都由后勤人员带饭过
来。”杨廷燕解释道。
    区中心医院的腹腔镜胆囊切除
术远近闻名，已成功开展了7000多
例。而最早实施该治疗技术的正是
杨廷燕。10多年前，杨廷燕得知三甲
医院已开展 腹腔镜胆囊切除术，仅

在肚皮上打上几个小孔便能完成手
术，她便一头扎进资料堆里反复研究、
推敲，并“走出去”学习这个手术新方
法。1994年5月，学成归来的她在医
院的支持下，率先在嘉定地区成功实
施腹腔镜胆囊切除术。这些年，杨廷
燕带出了一批微创手术的骨干医师，
但同时她仍没有放下手术刀，每天完
成7、8台手术是常有的事。
    “恢复得不错，再给你开点药，很
快就会康复了。”每周一、三下午是杨
廷燕的专家门诊时间，刚走出手术室
的她随即“转战”专家门诊，当天她要
完成40位病人的会诊任务。“杨医生，
好久不见，谢谢你给我治好了病。”69
岁的汤永康特地找到了杨廷燕，向其
表示感谢之情。原来，去年6月，杨廷
燕为汤永康做了手术，解除了他多年
的病痛。虽然隔了很长时间，杨廷燕
仍然记得这位病人，寒暄之余她仍没
忘记本职工作，查看伤口后叮嘱道：
“愈合得不错，有什么问题再来找我就
成。”16:1540位病人终于就诊完毕，
可杨廷燕这天的工作还没结束。杨廷
燕是区劳动与卫生部门成立的伤残鉴
定小组专家之一，会诊期间几位工人
前来要求鉴定，她得拿着厚厚一叠材
料回到办公室进行分析和整理。“鉴定
结果直接影响获得赔偿的数量，来不
得半点马虎。”杨廷燕告诉记者。
    等她把所有鉴定材料整理完毕
后，夜色已悄悄降临。55岁的杨廷燕
忙了整整一天后体力有些不济，她要
尽快回家休息，才有充足的精力投入
第二天的工作。

    眼观 六路 的收 费员
    “您好，您的车停了2个小时，应
交13元停车费。”“怎么那么贵，抢钱
啊。”10月9日10:45，记者见到停车收
费员王卫时，一名车主正在和她理
论。这个“伸手要钱”的工作王卫已
经干了一年半时间，如今的她早已练
就了“眼观六路、疾步如飞”的好“身
手”。
    几年前，由于原先工作的企业倒
闭，王卫下岗了，随后她在菜场卖过
菜、在食堂干过活，希望有份稳定工
作收入的她还在劳务公司报了名。
去年3月，公司询问她是否愿意当一
名停车收费员，“当时觉得干这活需
要站在路上问别人‘要'钱，很难为
情。”王卫说，“后来想想，我不偷不
抢，通过劳动挣钱，没有什么好怕
的。”那时起，王卫成了清河路上的一
名停车收费员。
    在众人印象中，一路小跑已经成
了每位停车收费员的职业“标签”。
在接受记者采访时，王卫每时每刻都
很“警觉”，一旦有车辆停泊，她就几
个箭步冲上去与车主搭话。“按照我

的经验，必须事先跟车主解释收费标
准，不然有些人就不认账了。”王卫解
释道。事实上，停车收费有统一的标
准且经过物价部门批准的。为了让
市民知晓，相关部门在部分路段公示
了收费标准，但很多市民却到现在仍
然不甚清楚。记者在嘉定城区发现，
虽然每个路段几乎都设了停车收费
区域，但有些地方并没有设置收费标
准牌。
    正因如此，拒付停车费的情况每
天会出现。“大部分人还是自觉交的，
对于那些不愿意交的，我就讲道理，
一般也会给。”王卫说，“那些气势汹
汹绝不肯交的，我们一般就放弃了。”
9月底，同在清河路上工作的另一位
收费员因车主拒付停车费而与对方
理论，没想到遭来一顿拳脚，脸部被
抓出很长的一道口子，最后对方扬长
而去。前段时间，市中心区发生了一
名驾驶奥迪车的车主为拒付停车费
而碾死收费员的事，这让王卫觉得
“人身安全比什么都重要”。
    12:05,67岁的老父亲给王卫送来

了午餐。“‘吃’了一上午灰尘，也该吃
点饭了。”王卫打趣道。两口饭下肚
后，王卫来不及和父亲说上两句又上
岗了。

    记 者 在 现 场

    物业公司有本“难念的经”
    “我过一会儿就到。”10月11日
8：05，马陆镇育兰二村物业管理处
的维修工封桃根刚为一户居民疏通
了下水道，又匆匆赶往下一户居民
家中。“不敢马虎啊，一旦有疏忽就
可能产生矛盾，甚至遭到投诉。”封
桃根告诉记者。
    老封的担心不无道理。近年
来，物业与业主之间的矛盾日益增
多。一边是业主们因收费高、物业
费支出不透明等问题对物业公司的
服务产生不满；一边是物业公司认

为所提供的服务都是按照事先约定的
标准来执行，业主很多要求超出服务
范围。于是，业主和物业公司之间纠
纷不断。
    与很多老小区不同，建造于上世
纪九十年代的育兰二村路面宽敞，车
位充足，这是去年小区改造后呈现的
新面貌。此前，育兰二村仅有36个车
位，很多私家车只能停在小区道路上，
造成车辆进出极为不便甚至拥堵。马
陆镇决定去除小区内部分绿化，新辟
停车位，但有个别居民提出：“绿化对

改善环境至关重要，增加车位不能以
牺牲绿化为代价。”经过物业、居委等
数次上门劝说，这位居民才作出让
步。“我们只能尽量做到满足大部分居
民的需求。”在管理育兰二村的上海景
联物业管理有限公司总经理管海民看

来，物业工作很难，难就难在众口难
调。
    因为收费标准较低，员工工资上
调和物价上涨导致很多老小区的物业
公司目前日子都不太好过。在“景联
物业”管理的另一个小区绿洲新村内，
为了节省开支；管海民只安排了一对
退休的老夫妻负责看门和保洁工作。
他给记者算了笔账，建筑面积7800平
方米的绿洲小区物业费为每月0.51
元／平方米 ，加上每月0.2元，平方米的
老小区专项政府补贴，每月收入仅
5500多元，这些钱要支付员工工资、
电费及维修费等费用，能够持平已经
不易。而就在几个月前，因为出现连
续亏损，“景联物业”撤出了原来管理
的嘉星绿苑小区。
    事实上，物业与业主之间的矛盾
主要集中在双方对服务质量好坏的理

解差异上。管海民坦承，新老小区由
于收费标准不同，物业公司提供的服
务也会不同。茗馨公寓是“景联物业”
前段时间刚承接管理的新小区，物业
费为每月1.74元，平方米。记者翻看
茗馨公寓和绿洲新村的物业服务合
同，发现2个小区在服务标准上明显
不同，如茗馨公寓要求杂草面积不能
大于5%，而绿洲新村则为8%。“每样
标准都提高了，就需要配备更多人
手。”管海民告诉记者，“现在的物业都

是菜单式服务，依据项目来收费。”
    更让管海民头痛的是，因为对物
业公司的服务不甚满意，部分老小区
居民迟迟不愿缴纳物业费，让本来收
入少的物业公司资金更加捉襟见肘。
记者在育兰二村的物业费汇总单上看
到，连续3年以上没有缴纳物业费的
家庭有35户之多，很多居民以电瓶车
被偷等理由拒交。

    化解对立情绪  不妨换位 思考
    烧开水，本是一件普通的事情，
但是如果要把水烧到120度，通常
的做法是不停地添加火力，不过直
到把水烧干，水温也不可能升到
120度。而当我们换一个方式用高
压锅烧的话，情况就不同了。

    医生与患者、物业与业 主、收费
员 与 车 主 ，这 些 职 业 工 作者 与 服 务

对象之间互相依存，休戚相关，但却
时常因为相互之间的不理解造成纠
纷，成为影响社会和谐的不稳定因
素。“对立面”之间矛盾的解决，需要
双方作出共同努力，也需要社会各
方的理解和支持。
    “既然交了钱，碰到事就应该找
物业公司解决。”在记者采访时，大
部分小区居民表达了类似的观点。
事实上，物业公司有明确的服务项

目，尤其是收费较低的老旧小区，让物
业公司承担过高的服务标准有点勉为
其难。记者了解到，目前嘉定的民营
物业管理公司经营状况都不太乐观，
他们的日子并不好过，有的只能依靠
出租物业用房来维持正常经营。换个
角度看对方，居民应该给予物业公司
一定的宽容，物业公司也应尽量满足
业主的需求。
    对于患者来说，则更应该理解医
生繁忙工作的辛苦。据统计，在区中
心医院，除去吃饭和上厕所用去的一
个小时，每天一名门诊医生在剩余的7
个小时内要接待近200位患者，平均每
2分钟接诊一位患者。一名医生坦言：
“每天不停说着重复的话，回家一句话
都不想说了。”反之，从事医生等服务
行业的人员也应该学会将心比心地思

考问题，毕竟对方付了钱，当然希望得
到满意的服务。现实情况是，因为医
患矛盾突出，有的医生一接触病人，首
先想到的不是如何抢救医治，而是因
顾忌病人日后“告状”而不积极施救。
    医生与患者的共同目标是战胜疾

病，物业与居民的共同目标是小区和
谐，收费员与车主的共同目标是解决
停车问题。既然双方抱着同一个目
标，那“付了钱就是大爷”和“只管收钱
不好好服务”的心态都要不得。
    要和谐相处，就需要换个位置、换
个角度、换个思路来看对方，而不是总
从自己的角度出发，用自己的现点去
判断谁是谁非。站在对方的角度思考
问题，其实就是设身处地为他人着想，
互相尊重，这需要忍耐、包容、勇气和
大度。

    记 者 手 记

    为方便患者就医，近年来区中
心医院推出了志愿服务、导医等便
民措施。图为10月13日上午，行    
动不便的患者乘着便民电瓶车前
往相关诊室就诊。


