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摘要：本文围绕口腔类医疗投诉原因、影响及解决方案展开论述，总结了一些工作中的经验，并提出了几点个人建议。 
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一、人们对口腔健康的关注度提升 
随着经济快速发展，人们生活水平普遍提高，对健康越来越关

注，口腔医疗行业也面临各种新的问题与需求。起初人们进行口腔
方面的诊治，多数是解决牙疼问题，这些问题，也只是在由于疼痛，
病人才到医院解决。随着人们收入的提高，口腔医疗行业在治疗方

面不断拓展，并且口腔医疗逐渐形成一个很大的消费市场，患者一
方面增多，但在要求与认识方面也不断提升，因此口腔医患矛盾也

逐渐增加。从医生的角度来说，从现有的矛盾中寻找解决的办法，
缓解口腔医患矛盾，改善口腔医患关系，让病人达到圆满的就诊满
意度。 

二、医生沟通能力的重要性 
患者到医院进行诊治，却由于各种原因产生了对医院的投诉，

患者不满意的方面是多种多样的，有的是对候诊时间太长表示不
满，有的患者对医务人员的技术表示怀疑，有的患者质疑医院的收
费，有的患者不满意医务人员的服务态度，多种多样，不一而足。

在很多投诉中，医务人员本身并没有过错，而患者认定医务人员的
操作存在问题。根据诊治经验，加上医生的反思，笔者认为还是在

医患沟通方面有所欠缺，即便是在诊治过程中，医务人员严格按照
操作规程进行操作，但类似的投诉依然有增无减，这就说明作为医
生来说，在保证业务水平符合要求的同时，一定要在医患沟通能力

方面，提升自身的综合素质，比如沟通能力和表达技巧方面。 
三、出现医患矛盾的原因 
（一）在服务质量方面有所欠缺 

有的医务人员缺乏责任意识，不同科室的医务人员之间存在着
协调和沟通不足，有的患者反复就诊于多个科室，不胜其烦。有时

候医生对患者的就诊程序交代模糊，让患者心里忐忑不安。在治疗
结束以后，没有及时的将注意事项向患者说明，造成患者心里不满。
还有的患者，出现了一些问题，对复诊时间也不了解，在出现了一

些并发症的时候，极为不满而出现投诉情况。由于疫情的出现，口
腔医生需要自始至终佩戴口罩和防护镜，在和病人沟通的时候，患

者无法和医生进行“面对面”的交流，即便是医生有一些关怀的表
情、善意的眼神，患者对于这一切都看不到，从而在一定程度上让
沟通效果大为降低。 

（二）缺乏细致地沟通 
患者就医，患者和医生在知识结构方面是不对等的。对于病情

的理解，医患双方往往存在偏差，医患双方各自站在自身的角度去

进行思考，尤其是患者存在一种想当然的理解，医生由于工作忙碌
或者是工作压力过大，对病情的解释往往过于简洁，而患者并不能

全面地理解这一切。有的医生对治疗难度估计不足，风险评估有所
欠缺，以至于患者不能全面地正确地对待自己的病情，治疗结束以
后，患者不能达到满意的效果，便会出现医患矛盾。 

（三）医疗规章制度执行不到位 
在医疗规章制度执行方面，有极少数部分医疗人员做不到严格

遵守。在实际工作中，医生没有完全的按照制度要求进行落实。 
（四）患者对于疾病情况了解欠缺 
患者只是病人，他并不十分详细地了解自身的疾病，有些患者

认为，既然是付费治病，就对医疗服务就抱有非常高的期待，而治
疗结果没有让他满意，患者往往就非常不满。有一些治疗，比如牙

齿美容修复或正畸治疗的患者，经过诊治之后常有争议，患者认为

不理想，不合乎自己的审美。而实事求是的来说，诊治只是一种补
救，如果想达到患病之前的状态，属于异想天开，并且牙体组织不

可再生，对牙齿进行修补，医生在诊治前可能在沟通时没有事先了
解到患者的期望值，或者没有很周全的解释，因为牙齿的美观的概
念因人而异，诊治之后，各执一词，因此，产生纠纷在所难免。 

 
（五）因为费用问题产生投诉 

很多病人，认为口腔门诊价格收费过高，并且由于治疗效果不
满意，要求医院给予一定性的赔偿，更有一些患者对治疗效果非常
不满，向诊治医生索取高价赔偿，严重影响正常的医疗秩序。其实

医院的收费全部在物价局的监管之内，医院也有公示，患者由于自
己对物价的不详而轻率的质疑，有些患者就针对费用的问题而投

诉。 
四、关于投诉的解决方案 
（一）加强管理 

医院健全安全制度，对医疗缺陷进行完善，按照患者的投诉进
行分级管理，根据医疗缺陷进行分类，找出应对策略。如果错误属

于医生所为，可以对医务人员进行一定的处罚。建立安全管理体系，
责任落实到位，树立安全意识，加强对职工的管理和培训，提高风
险防范意识，对于高风险患者重点进行沟通，反复进行引导，耐心

说明一切可能出现的情况，让患者全面了解自己的病情。同时提升
医生的沟通能力，改善医患关系，加强学习和引导，避免医务人员
产生被投诉的恐惧心理。 

（二）以患者为重 
作为医务人员，要以患者为重，站到患者的角度去考虑问题，

改善服务质量，一切为患者着想，提升患者的信任程度，一切为患
者的利益出发，严格自律，努力提升自身的综合素养，培养自己的
职业道德，在和患者沟通方面，要拿出爱心和耐心，有问必答，态

度亲切，口气缓和，尽最大程度完善医患沟通，构建和谐发展的医
疗环境，从而降低医疗纠纷发生率。 

（三）提高医疗质量 
对于医务人员来说，一定要有过硬的医疗技术。要不断地反思，

吸取最先进的经验，加强专业方面的技术进修，提高对患者的治疗

效果，改善医疗质量。作为医院来说，也要注重对人才的培养，建
设优秀的人才队伍，确保会诊制度的严格落实，定期召开会议，分
享成功经验，加强各个科室之间的沟通，反思过错和不足。了解当

前开展的新技术和新项目，不断提高自身的业务水平。 
（四）加强对民众的宣传 

医疗机构应该不断的进行口腔健康科普宣传，让广大的人民防
患于未然，使其知道口腔疾病的危害、产生的原因以及预防方法。
对于口腔疾病的治疗提前告诉病人，告知病人就诊流程，以节省患

者的时间。定期在一定的场所进行口腔健康教育，借助媒体和网络
让公众了解口腔卫生的重要性，为患者提供就医便利，让患者对自

身的疾病诊治过程有一个初步的了解，对于患者的疑虑，有耐心地
给予解释，一定要得到患者的确认和接受再进行治疗。 

综上所述，做为医务人员，一定要提升自己的沟通能力，一切

为病人着想，严格地按照医院的规章制度，对待病人做到细致的沟
通，以患者为重，加强自身的业务水平，提高医疗服务质量，让和

谐的医患关系温暖人心。 


