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【课程背景】
“ ”患者的投诉是医院服务质量的 黑匣子 ，它不是坏事，更不是毒瘤，而是好事，是宝贵财

富。没有任何医院可以完全避免患者投诉，唯一的差距是每个医院对待投诉态度的重视程
度。
通过认真复盘投诉，可以发现问题的真正原因。只要完善制度流程并坚决执行，就可以彻
底解决问题。
通过借鉴经验教训，更是能减少试错成本，防患于未然，这就是课件真正价值所在。
【课程收益】
 将投诉原因进行细致分类，吸取经验教训，避免投诉重复出现；
 将患者投诉原因分析透彻，完善服务流程，避免医患矛盾升级；
 将患者投诉心理进行剖析，提出整改方案，避免医疗纠纷发生。
【课程特色】
投诉案例分类点评、医患矛盾复盘解析、集体参与互动讨论、情景实操模拟、医患角色换
位扮演、引导启发培训。
【课程对象】全体医务工作者
【课程时间】1天（6小时）
【课程大纲】
一、工作程序错误导致投诉
1.工作程序制定标准的目的原则：
 是否方便患者？
 是否方便自己使用？
 是否能够充分解决问题？
2.未履行工作程序的原因：
 偷懒走捷径
 艺高人胆大盲目自信
二、服务态度投诉
1.患者投诉的真正原因往往不是因为要求没有被及时满足，大多是对医务人员的态度（认
为恶劣或没有尽力/糊弄/敷衍）不满意而造成的心里失衡而投诉。
2.对于你来讲是 100次，对于患者却是第一次；
 工作外情绪亚健康导致投诉；
 虽然被误解，不能忘了“患者永远是对的”服务理念；
 应息事宁人，不应火上浇油激化矛盾；
 用一个谎言解释另一个谎言，激化矛盾；
3.工作纪律、技巧、态度一无是处。形成可拍的工作习惯。
三、工作方法不灵活导致投诉
1.提倡质量管理主动发现问题
2.官僚主义害死人
四、工作告知不到位导致投诉
1.热情与责任心不够；
2.站在患者角度换位思考：
3.多叮嘱 1句，多补充 1句，多询问 1句，多确认 1句，多提示一句；



4.减少麻烦提升服务品质；
 责任心不强，不耐心；
 对预测判断不够，有一项做到不出问题。
5.交代了与交代清楚是两回事
6.基础工作素养
 临时有变先考虑手头病人；
 有完美替代升级方案；
五、工作技能不精案例
 专业不精；
 未按工作程序执行；
 丢人的事后台做。
六、解释回答不当导致投诉
1.永远不要说不知道，那样患者会怀疑你的态度；
 上策：尽量耐心细致的解答；
 中策：不要让患者自己问住院部的医生，你去问然后告诉患者；
 下策：即使一时无法解答，找出一位能解答的人或渠道，注意语气，表明尽力了。
逐步升级
七、工作细节案例
八、工作语言沟通导致投诉
1.语言可以是止痛泵，也可以是刀子。
2.员工的语言不断挑衅激化，患者的情绪不断升级。
九、工作状态不佳案例
 不要把生活琐事带到工作中，如果身体不允许就避免接触患者；
 精神不集中
 体力精力不佳


