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医院门诊投诉原因分析与对策探讨 

李 慧，乔 娟* 

南京医科大学附属逸夫医院  江苏南京 

【摘要】目的 文章以探讨医院门诊的投诉原因为目的，并针对性的提出解决对策。方法 对我院门诊 2022 年

1 月-2023 年 1 月的投诉事件进行统计（共 100 件），回顾性分析投诉事件发生的具体原因，并分类统计不同类

型的事件的发生率，同时以事件原因为依据，提出针对性的解决对策。结果 经数据统计，投诉纠纷类型包括：停

诊、 劳动纪律、责任心欠缺、沟通服务不足、医疗质量不佳、服务态度差异、其他；投诉的相关工作人员包括：

医生、护理人员、挂号收费员、医技；投诉的相关科室包括：挂号收费处、儿科、内科、外科、妇产科、医技科、

门诊输液室。结论 在门诊工作中，医务人员需要有高度的责任感和专业精神，严格遵守医疗标准和操作规程，

确保医疗质量和安全。同时，医务人员还需要具备良好的沟通技巧和服务意识，关心和尊重患者，为患者提供更

优质、更高质量的医疗服务。 
【关键词】医院门诊；投诉原因；解决对策 
【收稿日期】2023 年 12 月 15 日 【出刊日期】2024 年 1 月 23 日 【DOI】10.12208/j.jmnm.20240006 

 

Analysis of reasons for outpatient complaints in hospitals and exploration of countermeasures 
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【Abstract】Objective The purpose of this article is to explore the causes of complaints in hospital outpatient clinics 
and propose targeted solutions. Method: We conducted a statistical analysis of 100 complaint incidents in our outpatient 
department from January 2022 to January 2023. We retrospectively analyzed the specific causes of complaint incidents and 
classified the incidence of different types of incidents. Based on the causes of the incidents, we proposed targeted solutions. 
According to data statistics, the types of complaints and disputes include: discontinuation of diagnosis, labor discipline, 
lack of sense of responsibility, insufficient communication services, poor medical quality, differences in service attitudes, 
and others; The relevant staff involved in complaints include doctors, nursing staff, registration fee collectors, triage guides, 
and medical technicians; The relevant departments for complaints include: registration and fee collection, pediatrics, 
internal medicine, surgery, obstetrics and gynecology, medical technology, and outpatient infusion rooms. Conclusion: In 
outpatient work, medical personnel need to have a high sense of responsibility and professionalism, strictly abide by 
medical standards and operating procedures, and ensure medical quality and safety. At the same time, medical personnel 
also need to possess good communication skills and service awareness, care for and respect patients, and provide patients 
with higher quality and higher quality medical services. 
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门诊是医院的重要组成部分，是医院为患者提供

医疗服务的主要窗口。门诊的工作任务是接诊来医院

就诊的患者，为其提供及时有效的诊疗服务[1]。门诊处

理中经常有病情危重疾没有家属陪同，年老体弱的患

者，在就诊过程中就会经常出现突发紧急的情况，这时

候就需要门诊医务人员熟练的操作水平、高效的技术

能力来医护相互配合的治疗，及时帮助患者脱离危险
[2]。随着社会的不断进步，人们的文化水平、法律意识

等观念明显提高，患者在治疗过程中需要对治疗方案、

药物使用等信息有全面详细的了解[3]。如果门诊人员仍

处于传统心态，不了解患者的维权意识，工作人员很可

能会对向患者提出过多的问题感到厌倦和不耐烦，这
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将增加交流冲突并导致不良事件，从而引发医患纠纷，

出现投诉的情况。文章以重点探讨医院门诊的投诉原

因为目的，并针对性的提出解决对策，具体如下。 
1 资料与方法 
1.1 一般资料 
对我院门诊 2022 年 1 月-2023 年 1 月的投诉事件

进行统计（共 100 件），纳入标准为，所有事件均为事

实存在的，且均有详细记录；投诉事件均发生在门诊，

均有门诊医务人员接待同时进行处理。 
1.2 方法 
回顾性分析投诉事件发生的具体原因，同时以事

件原因为依据，提出针对性的解决对策。 
2 结果 
2.1 统计投诉纠纷类型 

表 1 投诉纠纷类型 

投诉纠纷类型 例数 占比（%） 

停诊、 劳动纪律 5 5.00% 
责任心欠缺 21 21.00% 
沟通服务不足 31 31.00% 
医疗质量不佳 10 10.00% 
服务态度差异 20 20.00% 

其他 13 13.00% 
合计 100 100.00% 

 
2.2 统计投诉的相关工作人员 

表 2 相关工作人员 

相关工作人员 例数 占比（%） 

医生 37 37.00% 
护理人员 30 30.00% 
挂号收费员 28 28.00% 

医技 5 5.00% 
合计 100 100.00% 

 
2.3 统计投诉的相关科室 

表 3 相关科室 

相关科室 例数 占比（%） 

挂号收费处 15 15.00% 
儿科 17 17.00% 
内科 22 22.00% 
外科 13 13.00% 
妇产科 16 16.00% 
医技科 8 8.00% 

门诊输液室 9 9.00% 
合计 100 100.00% 

3 讨论 
3.1 分析原因 
①一些门诊医务人员对待病人态度较差、语气强

硬。由于服务观念陈旧，服务意识淡薄，进医院还要听

医护人员的话，人为地在医患之间设置了不平等的位

置，优越感根深蒂固。同时，容易将负面情绪从生活带

到工作中，与有负面情绪的患者沟通，不了解患者的心

理需求，遇到情绪紧急、态度急躁的患者，容易产生纠

纷。常常只做表面工作，仅当“以人为本”、“以病人

为中心”是服务口号，并不能完全执行[4]。②门诊输液

对医务人员的要求很高。由于门诊输液患者与医务人

员之间彼此不了解，缺乏沟通和相互理解，都希望有经

验丰富的护理人员来操作，希望一次穿刺成功，用药后

使疾病立即得到缓解[5]。往往由于缺乏具体的检查，时

间短，需要显示治疗结果，加上门诊输液患者流量大，

容易缺乏对患者的观察，患者容易感到被忽视，增加了

发生医患纠纷的可能性。③诊断和治疗需要很长时间，

很容易导致负面情绪。随着医院医疗技术的不断发展，

美誉度的提高，国家医改覆盖了绝大多数人口，再加上

人们对健康的重视，健康检查的次数越来越多，门诊病

人也在不断增加。这意味着必须相应增加一系列工作

流程，如增加辅助医务人员、检测设备、增加费用、进

行检查、服药、住院和结账[6]。此外，患者经常在早上

就医，很难快速消化越来越多的患者寻求治疗。尚未完

成诊断和治疗的患者被迫推迟，增加了未来寻求治疗

的患者数量，导致患者抱怨和医院效率低下等麻烦。插

队和医院工作人员走后门等引发冲突[7]。④患者的医疗

条件和预期结果过高，与实际工作存在一定差距。随着

生活水平和法律观念的不断提高，人们的自我权力和

自我保护意识不断增强。每个患者希望在医院看病期

间应该享受高质量的服务[8]。对医院的医疗环境、诊疗

水平、工作效率要求太高。然而，由于患者数量的增加

和劳动强度的增加，医务人员没有给予足够的重视[9]。

忽视人性化服务和不重视可能会引起患者的不满并引

发投诉。⑤目前，医患关系仍然紧张，对医院缺乏信任。

由于我国现行的医院分级制度，不同级别医院的收费

标准不同，并且存在一定的波动，导致许多医院对同一

项检查的收费标准也不同。在主观上，患者可能会对某

些医院费用产生怀疑，从而引发投诉[10]。与此同时，由

于医疗费用的快速增长，医疗逐渐取消了对医务人员

的依赖，提高了反映医务人员劳动价值的诊断、治疗等

方面的费用。患者不了解收费项目，大多数患者和家庭

负担不起医疗费用的快速增长，认为医院有乱收费的
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现象。但也有人担心，不支付药物费用或接受适当的治

疗可能会让医务人员对医院费用产生怀疑或误解，从

而引发投诉[11]。 
3.2 解决对策 
①提高门诊医务人员的整体素质：门诊工作的特

点是繁忙，需要不断应对各种突发情况。门诊医务人员

需要在有限的时间内接收尽可能多的患者，同时还要

确保诊断和治疗的质量。因此，门诊医生需要具备扎实

的医学知识和丰富的临床经验，能够快速准确地做出

诊断和治疗决策[12]。定期对门诊医务人员进行急救和

无菌操作的理论和实践知识培训，培训结束后进行理

论知识的书面评估[13]。在临床实践中对门诊医务人员

进行实践能力考核，并且对于欠缺的地方进行针对性

指导，医务人员能够更加深入的认识到工作能力的状

况，还可以定期开展工作经验总结会议，医护人员相互

交流经验[14]。同时，医务人员也要学习法律知识，增强

法律意识，确保门诊管理能够科学有效地进行。②完善

相关制度并执行：门诊部过时的管理规章制度应进行

相应的整改，重新制定并严格执行符合现行门诊部的

规章制度[15]。医务人员的安排和管理也应遵循科学高

效利用的原则，最大限度地分配人力资源，平衡部门之

间的工作量，确保所有工作人员都处于和谐高效的工

作环境中。③ 改变医务人员的心态和认知：定期组织

相关人员学习理论知识、技术方法等，并将所学技术应

用于门诊工作，帮助医务人员转变陈旧的思维和认知
[16]。④提高应对突发事件的能力：提高医务人员应对

突发事件的能力，确保门诊医务人员具备足够的护理

专业知识和操作技能。门诊医务人员也要增强风险意

识，确保在日常工作中及时发现潜在风险，及时采取相

应的护理措施，提高门诊管理水平[17]。 
综上所述，在门诊工作中，医护人员需要具备高度

的责任心和敬业精神，严格遵守医疗规范和操作流程，

确保医疗质量和安全。同时，医护人员还需要具备良好

的沟通技巧和服务意识，关心病人、尊重病人，为病人

提供优质的医疗服务。 
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