
《医患关系处理投诉技巧》
【课程目标】
　　树立危机公关意识，明确快速处理投诉对医院重要意义；
　　在业务技能提升和领悟人性沟通特征的奥秘基础上，灵活掌握快速处理投诉的科学方
法、应对策略及相关注意事项；
　　提供有效处理投诉的具体流程方法，细化投诉处理中的各个环节，在各种投诉处理时
做到游刃有余
　　成为患者情绪拆弹专家，又好又快化解医患关系投诉；化解干戈，化解一次投诉，建
立一份友谊；
　　学会自我控制压力、调整自我情绪、控制患者情绪，建立阳光心态从而真正的做到服
务、沟通从『心』开始
【课程特色】
　　内外兼修，使您在投诉处理中充分展示自己的的个人魅力、轻松自如的化解医患矛盾
让患者从『不满』道『满意』，从『满意』道『忠诚』
　　理论和实践相结合，简单、易学、实用；
　　突出学员听、看、做、练等亲身体验的关键环节，充分激发学员的学习兴趣。
【培训形式】
　　培训形式：理论讲解+互动+教学DV+案例+研讨+训练+情景模拟
【培训课时】1-2天（6小时/天）
【培训讲师】李培英
【课程大纲】　
第一模块：投诉分析篇------------客户抱怨是“金”

　　第二模块：投诉准备篇----------知己知彼、百战不殆
　　第三模块：投诉处理篇------------化干戈为玉帛
　　具体内容
　　第一模块：投诉分析篇------------客户抱怨是“金”
　　医患关系投诉原因分析
　　素质分析---每个人的特性都各有不同
　　需求分析---每个人的需求各有不同
　　起因分析---每件事情的起因各有不同
　　医患关系投诉特点分析
　　业务方面投诉---市场竞争，给了客户更多的选择性，价格与价值的引导是此方面的处
理关键
　　服务方面投诉---同行竞争，客户期望值提高，让我们一定从『认真服务』到『用心服
务』的转变
　　医患关系投诉现状分析
　　心态方面---想尽快息事宁人，欲速则不达
　　意识方面---不主动面对，得过且过
　　技能方面---没有系统方法，徒劳无功
　　第二模块：投诉处理准备篇----------知己知彼、百战不殆
　　自我准备---控制压力做自己情绪主人
　　服务心态准备
　　解读压力
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　　什么是压力？
　　压力带来效应是什么？
　　你的压力来源于哪里？
　　管理压力
　　什么是压力管理
　　压力形成的原因分析（案例分析）
　　压力管理技巧
　　a\缓解压力
　　b\面对压力
　　压力测试（试题测试）
　　投诉处理中的压力分析
　　阳光心态
　　心态对化解压力重要性---积极心态积极人生
　　如何强大我们的内心---积极心态快乐工作
　　思想――情绪――行为――结果
　　你有怎样的思想就有怎样的生活
　　塑造阳光心态的要素分析
　　1、改变态度---改变不了事情，就改变对这个事情的态度
　　2、改变思维---过程与结果
　　3、改变习惯---重要与紧急
　　4、改变自己---把握自己、引导患者
　　5、改变视角---看问题的角度决定你的高度
　　6、改变意识---敌人与朋友
　　7、改变方式---学会弯曲，求同存异
　　阳光心态建立真谛
　　不能改变环境就适应环境。
　　不能改变别人就改变自己。（视频欣赏与剖析）
　　服务意识准备
　　处理投诉---人人有责
　　投诉处理原则----认清形势、寻找共同点，化干戈为玉帛
　　投诉处理目标----职业化
　　职业化---热情与责任感
　　我们与职业化有多远？（约哈里视窗）
　　服务技能准备
　　沟通技能----传情达意
　　1、沟通的两个渠道：有声语言及无声语言
　　2、有声语言对客户的尊重---说情绪缓解的话
　　语言沟通过程模拟导图
　　投诉沟通过程中的三个行为：说的技巧、听的学问、问的艺术
　　说的技巧:语音、语调、语速、十字礼貌用语
　　说的技巧：视频案例赏析
　　沟通案例分享：
听的学问：倾听的重要性及肢体语言

　　互动：倾听互动游戏
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　　问的艺术：如何有效发问，探寻问题根源
　　3、肢体语言对客户的尊重---是感同身受的话
　　（1）投诉处理时的眼神
　　（2）投诉处理时的微笑
　　（3）投诉处理时的目光
　　（4）投诉处理时的身体
　　4、情绪语言对客户的尊重---说情绪对接的话
　　（1）感同身受
　　（2）身临其境
　　（3）能同则通
　　案头准备----知己知彼
　　什么---这是一个什么样的医患关系在投诉？
　　为什么---整个事件的来龙去脉是什么？
　　怎么---纵火点都是什么？
　　哪里---患者的理性需求和感性需求分别是什么？
　　如何----患者此刻的情绪频道是什么？
　　第三模块：投诉处理篇----------化干戈为玉帛
　  患者情绪解读篇
　　患者心理分析
　　马斯洛层次需求论---客户情绪产生根源解读
　　人性的解读
　　医患关系投诉行为分析
　　冰山理论----患者咬你是因为他受伤了
　　行为理论----患者的行为的产生，是由我们的行为导致
　　患者情绪化解篇
　　化干戈工具箱
　　路径解析---最近的路与最快的路？解决问题为何欲速则不达？
　　处理投诉的六个频道
　　鱼缸理论---你喜欢的与鱼喜欢的
　　不易---变易----简易
　　随机应变---不变中寻找规律，以万变来应对
　　3F法则
　　化干戈步骤----『天龙八步』
　　1同理心倾听――2初步诊断患者频道――3同频共振式沟通――4信息收集――
　　5期望值分析――6逻辑表达――7结束通话――8总结提高
　　化干戈话术
　　投诉变成倾诉话术
　　说患者感觉到被理解话
　　说患者愿意倾听的话
　　说患者感觉值得信赖话
　　说患者感同身受的话
　　说善解人意的话
　　说赞美的话
　　说情绪对接的话



　　说患者感兴趣的话
　　说患者想说的话
　　让话术更生动的四同步
　　情绪同步
　　需求同步
　　生理状态同步
　　语言文字同步
　　课程总结与回顾

客户见证
1、李培英老师以独到的品牌管理视角和丰富的实战经验，推动企业品牌的塑造和发

展，为企业添财，为智慧加力，是企业做大做强的坚实伙伴！

2、李培英老师的课，具有很强的系统性和实效性，而且老师在讲课过程里能从企业

本身的行业和市场特点去讲解课程的内容，这让企业能更好的吸收课程里的新的理念和方

式方法，让我们受益匪浅。

3、听了李培英老师的课，真是受益匪浅，通俗的讲，课程里讲的全是“干货”！能让

听者学到很多东西，相信选择李培英老师做为事业的合作伙伴一定会收获实效！

4、李培英老师以传道、授业、解惑之行，助力企业提升管理，推动整体发展。授人

以1渔，明道于胸。才散四海，智启八方。

5、听了李培英老师的课程，真的给我们带来了很大的收益和启发，真正的认识到从

系统的角度去考虑品牌建设与运营的重要性，比现在一些只关注某一个焦点来代替系统品

牌建设的课程或概念要更有效、更实用、也更适合企业！
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