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“你说我改”门诊就诊者投诉微信小程序的设计与应用

陈哿菲，李静丹，季美芬

丽水市人民医院，浙江丽水　３２３０００

摘　要：设计“你说我改”门诊就诊者投诉微信小程序，并观察其使用效果。该小程序包括投诉端页面及被投诉端页

面，通过医院公众号关联，与投诉中心工作人员及各科室负责人微信号绑定。该小程序门诊应用６个月后，门诊就诊者投

诉率由应用前的０．０６４‰增加到０．１２０‰，门诊就诊者投诉处理时间由应用前的（３６．７±９．３）ｈ减少到（５．２±２．１）ｈ，门诊医

疗纠纷发生率由应用前的０．０１２‰下降到０．００５‰，门诊就诊者满意度由应用前的（８７．５±８．５）分提升到（９３．６±６．２）分。
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　　门诊作为医院的前端服务窗口，具有病患流

量大、就诊时间短、随机性高、医疗程序复杂等特

点，因而也成为了医患纠纷的高发地。门诊服务

反映一家医院整体的服务理念，是衡量医院管理

水平的重要标准。因此，减少门诊医患纠纷，提升

门诊服务质量，是医院管理者日常管理的重点、难

点［１］。“互联网＋”医疗快速发展的当下，微信小程

序以“用完即走”的设计理念在医疗系统拥有了越

来越多的客户群［２－３］。为此，丽水市人民医院自行

设计并研发一款“你说我改”微信小程序，用于就

诊者反馈门诊不良服务体验，门诊应用后效果较

好，现报告如下。

１　方法

１．１　“你说我改”微信小程序的设计

该小程序设计为投诉、被投诉两个页面。投

诉端页面包含投诉对象、意见类型、投诉内容、上

传图片、整改建议、姓名及联系方式７个项目，除了

投诉对象、意见类型、投诉内容及整改建议是必填

项以外，其他内容可自行选择填写。投诉页面备

注栏里用红色加粗字体标注了医院投诉中心的电

话和地点，以方便医疗纠纷投诉。被投诉端页面

包含投诉端页面全部信息，以及投诉产生时间（自

动生成）、处理结果，并支持上传处理后图片。该

小程序通过与医院公众号关联后，与投诉中心工

作人员及各科室负责人微信号绑定，科室被投诉

后，投诉中心工作人员及相关科室负责人会在第

一时间接到公众号信息提醒。

１．２　“你说我改”微信小程序的应用

设计纸质海报，核心部分是“你说我改”微信

小程序二维码，围绕二维码印有“微信扫一扫，服

务会更好”“感谢您对医院服务提出意见、建议！”

等标语，分别张贴在检验科、Ｂ超室、门诊药房、收

费处等各部门窗口，立牌摆放在医院门诊大厅显

眼位置，同时，海报也被设计成电子版（内容与纸

质海报基本相同），于各楼层扶梯前的电子显示屏

滚动播放。就诊者一旦在门诊发生不愉快的就

医、检查、取药等就诊服务体验，或对门诊服务流

程，设施、设备使用等有意见、建议，可使用手机微

信扫描“你说我改”二维码填写相关信息进行投

诉。投诉内容通过小程序被传递到被投诉科室和

投诉中心，投诉中心对小程序传递的投诉事件进

行分流梳理，并按事件的复杂及紧急程度，分为

“急件”和“缓件”。“急件”一般为科内能自行处理

的事件，要求被投诉科室在２４ｈ内作出回复，处理

后上传处理结果（可自行选择是否上传图片）；“缓

件”一般为科室层面无法解决的问题，由投诉中心

登录后台答复投诉者，并将事件汇总后每周反馈

到党政综合办公室，其中需涉及多部门协作改进

的事件，汇报相关分管院领导，由院领导介入解

决。党政综合办公室将在每季度的患者满意度分

析讨论会上反馈门诊就诊者投诉及处理情况，并

设置奖惩，对超时未回复的投诉每件次扣５０元，同

时对重点事件进行持续追踪。投诉者提出的合理

建议一经被医院采纳，投诉时填写的手机号还会
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被充值５０元话费，以作感谢。

２　效果评价

２．１　评估方法

比较“你说我改”微信小程序应用前后门诊就

诊者投诉率、门诊就诊者投诉处理时间、门诊医疗

纠纷发生率和门诊就诊者满意度。门诊就诊者投

诉率＝（单位时间内投诉件数／单位时间内门诊就

诊人次数）×１０００‰。门诊就诊者投诉处理时间：

就诊者发出投诉的时间到被投诉科室或投诉中心

接到投诉并处理的时间。门诊医疗纠纷发生率＝

（单位时间内门诊医疗纠纷发生件数／单位时间内

门诊就诊人次数）×１０００‰。门诊就诊者满意度：

采用第三方机构“开放式征集患者意见”的方式进

行调查，每月采集５０个有效样本并汇总分析。

２．２　结果

２０２０年１月至６月，“你说我改”微信小程序

未应用前，门诊就诊６８８８１８人次，投诉率为

０．０６４‰（４４／６８８８１８），投诉处理时间（３６．７±９．３）ｈ，

门诊医疗纠纷发生率为０．０１２‰（８／６８８８１８），第

三方机构调查３００名门诊就诊者满意度为（８７．５±

８．５）分。２０２０年７月至１２月，应用“你说我改”微

信小程序后，门诊就诊８２４０２７人次，投诉率为

０．１２０‰（９９／８２４０２７），投诉处理时间（５．２±２．１）ｈ，

门诊医疗纠纷发生率为０．００５‰（４／８２４０２７），第

三方机构调查３００名门诊就诊者满意度为（９３．６±

６．２）分。

３　体会

３．１　“你说我改”微信小程序提升门诊服务质量

“你说我改”微信投诉小程序对门诊服务人员

而言，是一种对工作服务态度的约束和监督，保障

了其服务质量；对就诊者而言，是发声的窗口，也

是参与医疗的一种方式，使就诊者有了良好就医

体验感。“你说我改”微信小程序应用后，在门诊

就诊者投诉率增加的情况下，投诉处理时间由应

用前的（３６．７±９．３）ｈ下降到应用后的（５．２±

２．１）ｈ。表明该小程序提升了门诊服务质量，提高

了门诊服务效率。中国医院协会发布的《患者安

全目标》明确要求“鼓励患者及家属参与患者安

全”，该投诉小程序提高了就诊者对医疗服务的参

与度，并从就诊者的视角发现医疗服务环节中的

各类问题，帮助医院排查医疗安全隐患，以便医院

建立更具人性化、更有效率、更加安全的医疗服务

流程，进一步保障门诊医疗安全，提高门诊服务

质量。

３．２　“你说我改”微信小程序提高了门诊就诊者

满意度

患者满意度反映的是患者所接受的医疗服务

与其期望相符合的程度［４］。门诊就诊者在医院停

留时间有限，病种繁多，就医需求多样化，通常更

注重医院提供的服务质量和就医综合环境，而三

级甲等医院门诊量普遍较大，提供的门诊服务质

量与就诊者期望有一定的差距。瑞典顾客满意度

晴雨表模型发现，如果医院可以处理好顾客抱怨，

那么就能将这部分抱怨的顾客转变成医疗服务机

构的忠诚顾客；如果处理不好顾客抱怨，那么该医

疗服务机构很可能失去这部分顾客，甚至酿出医

患纠纷［５］。“你说我改”微信小程序应用后，在门诊

就诊者投诉率增加的情况下，门诊医疗纠纷发生

率却降低，由应用前的０．０１２‰下降到应用后的

０．００５‰，门诊就诊者满意度由应用前（８７．５±

８．５）分提升到应用后（９３．６±６．２）分。表明该小

程序畅通了门诊就诊者反馈就医体验的渠道，缩

短了投诉反馈的“反射弧”，让就诊者投诉能更快、

更准确地反馈到门诊相关科室，有利于相关科室

负责人及时采取有效措施进行“亡羊补牢”，化医

患矛盾于“萌芽”，避免让就诊者抱怨变成医疗纠

纷，同时也有助于管理者发现门诊日常管理盲区，

以便采取有效措施进行整改，以不断提高门诊服

务水平，减少门诊医疗纠纷，进而提高门诊就诊者

满意度。
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