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เมื่อผู้ป่วย/ผู้รับบริการไม่พอใจในหน่วยงานของเราเราจะรับมืออย่างไรดี ? 
ความไม่พึงพอใจของผู้ป่วย/ผู้รับบริการหรือญาติ ล้วนแล้วแต่เกิดจากความคาดหวังที่ตั้งไว้ และไม่เป็นอย่างที่
เขาคาดหวังไว้นี่คือสาเหตุที่ทำให้เขาเกิดความไม่พึงพอใจขึ้น ดังนั้นแล้วการรับมือกับความไม่พึงพอใจ
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในหน่วยงานจึงเป้นขั้นตอนที่สำคัญที่จะช่วยให้ปัญหาที่เกิดขึ้นไม่ลุกลาม ดังนั้นวิธีการที่เรา
จะรับมือก็คือ 
1. จับสัญญาณความไม่พึงพอใจให้ได้ 
2. ทำความเข้าใจกับสาเหตุของความไม่พอใจ 
3. พูดคุย สื่อสารกับผู้ป่วยและญาติด้วยหัวใจที่เป็นมิตร 
4. เปิดโอกาสให้ผู้ป่วยและญาติระบายความไม่พึงพอใจ 
5. ช่วยกันคิด ช่วยกันหาหนทางการแก้ไขปัญหา 
6. พูดคุย สื่อสารกันด้วยความใจเย็น 
7. ถ้ารับมือไม่ได้ก็ขอความช่วยเหลือเถอะ 
ดังนั้นแล้วจึงอยากสรุปว่า 

" ทะเลาะกับใครเราอาจจะชนะได ้
แต่การทะเลาะกับผู้ป่วย/ผู้รับบริการ 
เราไม่มีทางชนะอย่างแน่นอน มีแต่ 
ความใจเย็น ความเข้าใจ ความเป็นมติร 
ความเห็นใจ การพูดจาที่ดี รับฟังอย่างตั้งใจ 
ช่วยเขาแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น 
จึงจะช่วยแก้ไขความไม่พึงพอใจได้ "  
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