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细节入手多措并举方便患者就诊
口腔医院以便民利民为导向 积极构建和谐医患关系

细节入手

多措并举方便患者就诊

根据患者反馈的不方便不满意
的问题，该院今年年初制定了改进
服务流程的“27条”措施，对医疗行
为、服务标准提出详细要求，医疗纠
纷与往年同期相比减少近三分之
一。同时，还出台《医护质量奖评办
法》，将医生周末出诊情况与个人绩
效考核挂钩，调动了医务人员节假
日出诊的积极性，缩短了患者节假
日的候诊时间。

为方便患者就诊，该院进一步
提高挂号、缴费、取药等服务窗口的
服务质量，挂号窗口提前15分钟上
岗，收款窗口延迟15分钟下班，使患
者挂号交款顺畅，确保患者等候时
间不超10分钟。完善门诊大厅服务总
监职责，落实便民服务的各项措施，
开展触摸屏查询业务、接受投诉、免
费提供轮椅、饮用水、自动擦鞋机、
发放健康处方等服务项目。

该院还实行多样门诊诊疗服
务，减少患者候诊时间。暑期开设正
畸科延时门诊，鼓励医务人员节假
日出诊。儿童口腔科针对患儿多挂
不上号的问题，全部医生做到双休
日出诊，引导患儿早9点前就诊，通过
有效的错峰服务和分时段诊疗手
段，缓解患者等候时间长的问题。另
外，今年年初按照该院三级医院门

诊部的标准筹建了全科综合门诊，
聘请专家和资深医师，开展内科、中
医科常见病及多发病的诊治，2月份
开诊以来门诊量达2000人次，为社区
居民普通疾病的诊疗带来极大的便
利，解决了他们的看病难问题，受到
市民欢迎。

畅通渠道

加强与患者沟通

为加强医院与患者之间的沟
通，该院建立医疗就诊投诉受理专
用工作室，配备专人接待患者投诉，
第一时间解决患者的投诉纠纷。同
时，坚持电话回访制度，该院监察科
每月抽取50名患者进行医德医风电
话回访，征求病人或家属对医院和
医务人员的意见和建议。

今年4月份该院在青岛新闻网
开通了医院官方微博，这是青岛市
卫生系统第一个医院官方微博，及
时为广大市民提供医院信息，答疑
市民口腔问题，增进医患沟通、普及
口腔知识、促进公开办院。同时，开
设网上医院、重新改版医院网站等，
建立网上答疑平台，指定专人对患
者提问进行及时的回复，今年已回
复问题近300条。

11月1日，青岛市口腔医院院长
王万春做客青岛新闻网，通过网络
问计于民，广泛征求市民意见和建
议，了解市民所想所盼。通过活动收

到市民意见、建议和咨询40余条。王
院长针对市民提出的部分科室患者
多挂号难、看牙费用贵等13个问题与
市民进行了深入沟通，对由于时间
原因尚未回复的问题在7个工作日
内进行回复，并将对市民的意见和
建议进行认真梳理，制定整改措施，
促进医院有的放矢地改进工作，进
一步提高医疗服务质量，更好地为
岛城市民的口腔健康保健护航。

加强高层次人才

引进和人才培养

该院积极探索柔性人才引进，
聘任国内著名口腔病专家、北大3位
教授为医院首席专家，定期来院工
作，发挥“传、帮、带、教”作用，让广大
市民不出青岛就能享受到高层次的
口腔诊疗服务。在人才培养方面，选
送所有口腔医生到国内知名口腔医
院进修学习，年内成功举办德国口
腔研讨会。

为加强专科技能的培训，该院
有计划的选派了4名护士外出进修
学习，提高护理人员的专业技能，普
及四手操作技术，当好牙医助手，缩
短病人就医时间，让患者满意。开展
了服务意识专题培训。7月份对全体
护士进行了服务意识专题培训，增
强主动服务意识，加强质量意识和
安全意识，规范服务行为。同时，大
力开展岗位练兵活动，10月份根据

2011年新版心肺复苏抢救技能进一
步修改了抢救程序，并对护士进行
了培训，使操作更具规范化。11月11

日组织了2011年护理技能大赛，30名
护理人员参加了心肺复苏、无菌操
作、玻璃离子调拌三个项目的竞技。

创建防治结合型医院

为患者提供志愿者服务

该院充分利用口腔健康教育基
地，开展经常性的口腔健康教育，今
年已接待参观人员6000余人次，5月，
基地被中国健康促进与教育协会评
为首批“全国健康促进与教育示范
基地”。今年来，医院的流动诊疗车
进学校、进社区、进机关、到农村，开
展义诊宣传活动16次，受益人群达
2000余人次，为市南区40000余名小学
生进行口腔健康检查，建立口腔健
康档案，收到了良好的社会效益。

为给患者提供更好的医疗服
务，该院设立常态化志愿服务岗位，

由“关爱口腔，真情导诊”社会志愿
服务队完成对就诊患者的“门诊温
馨首程导航”，对年老、体弱患者由
志愿者陪送到相关科室，并负责做
好交接。开展医疗志愿服务，由青岛
市青年文明号创建科室预防科每月
下乡一次为村民进行口腔义诊和
宣教；每月在健康教育基地进行
口腔健康讲座，充分发挥健教基
地普及口腔保健知识的作用。

该院还充分利用在医院学习
的口腔医学生资源，从中招募30

名志愿者，利用双休日志愿参与
儿童口腔科的助医四手操作，提
高工作效率，让患儿享受到更好
的诊疗服务，同时也为医学生提
供了更多临床学习的机会。另外，
该院针对不同时节开展针对性的
志愿服务，暑期正畸科、儿科患者
剧增，招募青岛卫校学生开展暑
期“微笑天使”志愿服务，进行科
室的导诊导医、维持就诊秩序。

青岛市口腔医院在巩固2010年度创建工作成果的基础上，始终把群众满意作为工作的最

高标准，把群众利益放在首位，以构建和谐医患关系为目标，以便民利民为导向，以创先争优

为民服务活动为抓手，创建活动取得显著成效，患者满意度一直保持在98%以上。

本报记者 董海蕊 本报通讯员 张红艳

口口腔腔医医院院护护士士正正在在进进行行岗岗位位培培训训。。
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