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２７８例住院患者医疗投诉原因分析

郑　群，竺红宇，刘　红，张　萍△

（湖北省荆州市第一人民医院客户服务中心　４３４０００）

　　摘　要：目的　分析医疗投诉的原因，寻找有效预防医疗纠纷的方法。方法　收集本院２０１１年所有住院患者投诉资料并进

行回顾性分析。结果　共计２７８次医疗投诉，１６１次（５７．９１％）通过电话投诉，１０１次（３６．３３％）通过医院电子触摸屏投诉，１６次

（５．７６％）通过电子邮箱投诉。被投诉科室前３位分别为心血管内科３３次（１１．８７％）、妇产科２９次（１０．４３％）和肾内科２６次

（９．３５％）。投诉原因前３位分别为医患沟通欠佳１０１次（３６．３３％），服务态度差６９次（２４．８２％）和病房条件较差４５次

（１６．１９％）。结论　预防医疗投诉的主要措施是医务人员不断加强医德医风教育和提高医患沟通技巧，同时医院要加强基础设施

建设。
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　　随着社会发展和公民维权意识的增强，患者对医院服务水

平和医疗质量的期望值越来越高，同时自我保护意识也不断增

强。主要表现在近年来医患关系紧张，医疗纠纷上升，不仅使

医院正常的医疗秩序受到影响，而且给医院造成了一定的经济

损失［１３］。因此，及时分析患者投诉的原因，正确对待和处理医

疗投诉，不仅能提高患者的满意度，改善医院的形象，减少医疗

纠纷的发生，而且对提高医院医疗服务质量和管理水平有很大

的促进作用［４６］。本研究对本院２０１１年２７８例医疗投诉进行

回顾性分析，明确医疗投诉产生的原因和分布特点，为提出有

效防范医疗纠纷的方法提供依据。

１　资料与方法

１．１　一般资料　２７８次投诉患者均为２０１１年本院住院患者，

因在诊疗过程中造成医患之间的矛盾，接诊科室不能有效解决

而投诉至本院客户服务中心。其投诉方式主要有电话投诉、电

子触摸屏投诉和电子邮箱投诉。

１．２　方法　客户服务中心工作人员详细记录患者投诉的问

题，仔细询问事件发生经过，然后对被投诉的个人和部门进行

公正、客观的调查核实。全部投诉资料经调查核实后，采用

２００３Ｅｘｃｅｌ软件归纳整理所有数据，并对投诉途径、科室分布

和产生的原因进行分析。

２　结　　果

２．１　患者投诉途径分布　２７８次投诉中有１６１次（５７．９１％）

是直接通过电话进行投诉，１０１次（３６．３３％）通过医院电子触

摸屏进行投诉，１６次（５．７６％）通过电子邮箱进行投诉。

２．２　患者投诉科室分布　患者投诉科室分布如表１所示，被

投诉 科 室 心 血 管 内 科 ３３ 次 （１１．８７％），妇 产 科 ２９ 次

（１０．４３％），肾内科２６次（９．３５％）。手术科室投诉和非手术科

室区别不大，但二者均高于医技科室。

表１　　患者投诉科室分布

投诉科室 投诉次数［狀（％）］

心血管内科 ３３（１１．８７）

妇产科 ２９（１０．４３）

肾内科 ２６（９．３５）

儿科 ２３（８．２７）

泌尿外科 １１（３．９５）

普外科 １１（３．９５）

眼科 １０（３．６０）

骨科 ９（３．２４）

血液科 ９（３．２４）

急救中心 ８（２．８８）

胸外科 ８（２．８８）

神经内科 ７（２．５２）

消化内科 ６（２．１６）
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续表１　　患者投诉科室分布

投诉科室 投诉次数［狀（％）］

口腔科 ６（２．１６）

呼吸内科 ６（２．１６）

皮肤科 ６（２．１６）

耳鼻咽喉科 ４（１．４４）

麻醉科 ３（１．０８）

康复科 ２（０．７２）

医技科室 ２６（９．３５）

其他 ３５（１２．５９）

合计 ２７８（１００．００）

２．３　患者投诉原因分类　投诉原因最多为医患沟通欠佳，共

１０１次（３６．３３％）；其次为服务态度差和病房条件较差，分别为

６９次（２４．８２％）和４５次（１６．１９％）；而对医疗费用过高、检查

过多和医疗质量欠佳等投诉分别为２１次（７．５５％）、１８次

（６．４７％）和１０次（３．６０％）；其他１４次主要为患者无理取闹、

对医院的期望值过高等。

３　讨　　论

近年来，由于种种原因使得医患关系日益紧张，医疗投诉

和医疗纠纷也逐渐增多，有的甚至演变为恶性事件。及时处理

医疗投诉不但可以减少医疗纠纷和缓解医患矛盾，而且还可以

根据投诉原因，制定相应的管理措施，增加患者对医院的满意

度和促进医院的发展［７１０］。

为方便患者反映意见，及时处理患者就诊过程中遇到的困

难，本院专门设立了３个２４小时投诉系统，分别是电话投诉系

统、电子触摸屏投诉系统和电子邮箱投诉系统，并在门诊和住

院大厅设有投诉途径的醒目标志。同时本院还设立客户服务

中心负责收集患者的各种投诉，同时将投诉意见告知相关科室

并协助调查事情的真相，如属于科室问题，责其给出相应处理

措施，最后及时将处理结果反馈给患者。在２７８次投诉中有

１６１次中通过电话投诉，１０１次通过电子触摸屏投诉，只有１６

次通过电子邮箱投诉。其中电话投诉占大多数，可能与电话投

诉较便利和易于表述有关。

本院按投诉原因分类，投诉最多的医患沟通欠佳有１０１次

（３６．３３％），与以往的文献报道基本一致
［１１１３］，主要表现为医务

人员与患者缺乏必要的交流，或者在交流过程中不注意语言艺

术，从而引起患者的不满。服务态度差有６９次（２４．８２％），主

要表现为部分医务人员缺乏必要的责任心和同情心。投诉病

房条件较差有４５次（１６．１９％），主要表现为住院患者过多，病

房不够用，最后不得不在走廊摆放病床，而以往的文献很少有

患者对病房环境的投诉，这也反映患者对环境的要求也越来越

高。而患者投诉医疗费用过高、检查过多和医疗质量欠佳与其

本身缺乏医学知识和对医疗制度的不理解有关，如由于个体之

间的差异，同一种疾病不同的患者治疗方案会有所不同，而有

些患者对此不理解；还有的患者投诉实习生输液水平差，而实

习生本身是在学习阶段，要求其达到正常医务人员的水平本身

就不合理。

针对以上患者的投诉原因，为减少医疗投诉和医疗纠纷的

发生，缓解医患之间的矛盾，必须做到以下几点：（１）积极与患

者进行交流，不断提高自己的语言艺术［１４］。医务人员要根据

患者的不同年龄、职业、文化程度和家庭状况选择不同的谈话

方式，让患者感觉到温暖，让患者积极配合治疗，从而构建和谐

的医患关系。（２）加强职业道德教育，改善服务态度。医院要

通过多种途径对医务人员进行医德医风教育，使医务人员树立

正确的人生观和价值观，避免医务人员及科室为了自身的利益

而进行过度检查、过度用药；只有这样，才能在医院内营造一种

关爱生命、关心患者、想患者所想、急患者所急的和谐氛围，才

能在医患之间建立友好的感情，增加患者对医务人员的信

任［１５］。（３）注重学习，加强医疗质量管理。患者到医院就诊，

希望得到良好的治疗效果。为保证医疗质量，需要限定每位医

生的工作量，加强三级查房和病历讨论制度，聘请有临床经验、

技术水平高的退休专家指导工作。同时，由于医学发展非常迅

速，作为医务人员必须不断学习、及时掌握新的知识，不断提高

自身的医疗水平，才能使患者获得最佳的治疗效果［１４］。（４）加

强医院基础设施建设，解善环境。加强基础设施建设，不但可

以增强医院的竞争力，促进医院的持续发展，而且还可以为患

者营造一个良好的环境，有利于患者早日康复。
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对策［Ｊ］．中华医院管理杂志，２００６，２２（１）：５２５３．

［１２］娄小平．５２名门诊患者的调查分析［Ｊ］．中华医院管理杂

志，２００２，１８（９）：５５７５５９．

［１３］李秀珑，赵跃华，曹冠红，等．８５例医疗投诉原因分析及

防范措施［Ｊ］．现代医院管理，２００６，２（１）：４４４７．

［１４］周秀红．构建和谐的医患信息沟通平台［Ｊ］．中华医院管

理杂志，２００６，２２（１２）：８２９９３１．

［１５］李景波．加强医德医风建设构建和谐医患关系［Ｊ］．中华

医院管理杂志，２００６，２２（９）：６０７６０８．
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