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1 引言

门诊作为医院的窗口单位，是患者接触医院的第一步，直

接影响患者的就医感受。但由于种种原因，部分患者对就医过

程中产生了不满，大多数的意见和建议在就诊过程中或者医

患沟通中存在一些差异；另一方面，人们的维权和法律意识也

在随着社会的发展逐渐增强，导致投诉变成了就诊患者和家

属寻求自我维护的方法之一。

因此，在工作中运用合理的处理对策是解决医患关系的

重中之重。提高解决投诉意见的成功率，首先要了解不同人群

的性格特征及需求，这是从事门诊工作人员所面临的一项新

挑战，也是提高医院优质服务的一项新举措。本门诊部 2017
年 1 月—2018 年 12 月共接收处理 216 例投诉患者，现结合投

诉患者不同人群性格特征进行分析。

2 资料

2017 年 1 月—2018 年 12 月共接收处理 216 例投诉患

者。其中，男性 120 例，占 55.5%，年龄在 35耀45 岁；女性 96
例，占 44.4%，年龄在 40耀50 岁。

3 分类

具体分类项目详见表 1。

针对人群性格特征对门诊 216 例患者投诉情况的分析
Analysis of Complaints of 216 Outpatients According to

the Personality Characteristics of the Population
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揖摘 要铱 为了对门诊 2017—2018 年 216 例投诉事件进行剖析，并采取对应措施进行化

解，减少对医院的负面影响，从而提升患者对医院的满意度，分析了医院门诊 2 年来各类投

诉事件，针对不同人群性格特点，调整不同投诉接待工作方法，做出相对应的处理对策。结

果显示，针对不同性格特征人群的患者投诉，采取了适当的处理技巧，得到了对应的处理对

策。由此得出，应针对投诉人群不同性格特征解决投诉问题，化解医患之间的矛盾，促进医

患互相理解，减少对医院的负面影响，从而提升医疗服务质量和内涵。所以，处理好患者与

家属的投诉是增进医患关系、提高医护质量的重要桥梁。

揖Abstract铱Inorder to analyze 216 cases ofcomplaints in outpatient clinics from 2017 to 2018, and

take corresponding measures to resolve them, reduce the negative impact on hospitals, so as to im-

provepatients'satisfactionwithhospitals, this paper analysesvarious complaints inoutpatient clinics

in thepast twoyears, adjusteddifferentmethodsof receiving complaints according to the personality

characteristics of different groups, and made corresponding countermeasures. The results show that

appropriate treatment techniques are adopted to deal with complaints from patients with different

personality characteristics, and corresponding countermeasures are obtained. It is concluded that ac-

cording to the different personality characteristics of the complaint population, the problem of com-

plaint can be solved, the contradiction between doctors and patients can be resolved, the mutual un-

derstanding between doctors and patients can be promoted, the negative impact on hospitals can be

reduced, and the quality and connotation of medical services can be improved. Therefore, dealing

with complaints frompatients and their families is an important bridge to improve the doctor-patient

relationshipand thequalityofmedicalcare.
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4 处理投诉技巧分析

4.1 接待技巧

4.1.1 诚恳的态度

对于从事医院窗口单位的工作人员，礼貌接待患者不仅

是职业的需要，也是社会的需要。实践证明，诚恳的态度可以

拉近双方的距离，即使是面对怒气冲冲、语不择言的投诉者，

也要以巧妙、含蓄的方法告诉他，你尊重他[1]。

4.1.2 认真倾听

认真倾听是解决投诉意见的重要方法。在患者讲述事情

的经过时，不打断对方，是尊重对方的表现。大多数就诊患者

只是想寻求怎样解决问题的方法。所以，善于倾听、耐心倾听

患者及家属对事件的每一个细节的陈诉，才能针对所反应的

问题进行妥善地解决。

4.1.3 尊重患者的权益，做到相互理解和尊重

在事件发生时，先不必分清责任与否，先站在就诊患者的

立场上得以理解和解释，使患者和家属受到关注和认可，慢慢

使投诉者心平气和；同时，让患者和家属也站在工作人员的角

度上，运用通俗易懂的语言互换信息，取得患者和家属的谅解

与合作。

4.2 接待技巧

4.2.1 观察判断投诉者的性格特征

人的个人特征要从如下几个方面去观察分析：躯体状态，

包括性别、年龄、胖瘦等一望而知的躯体状况；才智状态，可通

过询问其背景以及通过交谈获得他的认知水平；品格状态，主

要通过言行举止来判断，譬如，其是暴躁的、刚烈的还是温和

的、耐心的，是雷厉风行的还是慢条斯理的；思想观念状态，是

本能地排斥还是本能地信任，是积极乐观还是消极悲观等。在

和患者的交谈中，只要用心去体会，去琢磨，这些都是能够感

知到的[2]。

4.2.2 了解投诉者需求

随着门诊量逐年大幅增加，大多数就诊患者的投诉主要

还是以需要寻求帮助为最终目的。并不是说患者投诉的要求

都要去满足，而是要针对患者及家属提出的建议、问题或表达

的陈诉、疑惑等进行全面认真地调查、核实，了解事情的来龙

去脉和医患之间所争议产生的前因后果，帮助患者解决问题。

4.2.3 针对不同性格特征，运用不同沟通技巧，化解矛盾

在处理患者与家属投诉时，正确运用沟通技巧是处理投

诉事件的关键所在。了解投诉者的性格特征后，就要采取不同

的方法进行应对。如对于唠唠叨叨、喋喋不休者，采用倾听的

方法，才能完美解决事情，使精神上得到满足；对于脾气暴躁、

强词夺理者，采取耐心解释，主要从侧面进行交谈沟通，平息

情绪，才能进行深入的沟通；对于知识分子者，沟通的要点应

从聊知识、讲道理入手，必要时进行互换角色模式，最终达到

相互理解并达到共识。

5 讨论

门诊在整个就诊环节是一个复杂的过程，从挂号、诊治、检

查、缴费、取药、治疗等，环环相扣，当其中任何一个环节出现问

题时，均可引起患者投诉。也就是说，患者投诉意味着诊疗过程

与门诊服务管理环节中存在一定问题，对患者投诉加强管理，

是不断完善诊疗过程、提高门诊服务管理质量的重要内容[3]。本

门诊部通过对投诉患者的不同性格分类所采取的不同方法解

决投诉问题，化解医患之间的矛盾，同时改进了门诊服务流

程，也提高了工作人员的沟通能力，大幅度提高了门诊就诊患

者的满意度。

患者是医院的特殊客户，也是特殊的消费群体，是人们的

服务对象[4]。实践证明，门诊工作繁杂而琐碎，工作人员需要有

足够的耐心和细心，才能更快、更好地服务就诊患者。工作中

没有患者的投诉，就没有服务质量的提高，处理好患者与家属

的投诉，既可以增进医患之间的关系，也可以提高医院的形

象，从而提升医疗服务质量和内涵。所以，处理好患者与家属

的投诉是增进医患关系、提高医护质量的重要桥梁。
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表 1 2017 年 1月—2018 年 12 月我院门诊部

接待投诉问题分类

投诉问题 例数 占比（%） 涉及科室

服务态度 84 38.8 挂号、收费窗口、特诊科、
检验科、放射科

沟通不到位 44 20.3 临床科室坐诊医师、分诊、
导诊人员

坐诊医师迟到早退 22 10.1 部分临床科室医师

排队时间长 10 4.6 收费室、药房

责任心差 5 2.3 个别工作人员

对药品、检验、医师开
药不满

4 1.8 检验、药房

医药收费不合理 30 13.8 药房、收费室

其他（环境、人员插队
等情况）

17 7.8 门诊大厅
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