
口腔健康服务部：
“接力式”爱心导诊暖人心

护理部：
治疗过程全程陪伴，不断提高护理配合技术、满足患者个性化需求
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烟台市口腔医院女医务人员近八成烟台市口腔医院女医务人员近八成
记者采访“窗口”部门、专家综合门诊、护理团队，感受“她”力量

YMG全媒体记者 张苹 通讯员 王茜玮 李姝慧 摄影报道
在烟台市口腔医院，女性医务人员占全院总人数的近80%，在一些重要科室和团队中，女性占比甚至超过

90%或更高，扛起了医院日常工作大半边天。
而走进医院，你看见的她，一直面带微笑；你看见的她，总是在温馨关怀；你看见的她，从来脚步不停。“三八”

国际妇女节来临前，YMG全媒体记者走进烟台市口腔医院，随处可见“她”力量，让我们一起向她们致敬。

“您好，请问有什么可以帮您？”“阿
姨，今天有点冷，我帮您倒杯水”……一
进入烟台市口腔医院，最先映入眼帘的
便是身着统一工作服、面带微笑的综合
服务台工作人员。她们态度温和、细心
周到，让人如沐春风，这便是口腔健康服
务部存在的意义。服务是医疗的本质，
也是医疗的灵魂。为提升医院服务质
量，提高患者就诊体验，烟台市口腔医院
于2007年率先在省内成立了口腔健康
服务中心，2016年7月份更名为口腔健
康服务部(门诊部)，主要负责为来院就诊
患者提供指引挂号、解答咨询、健康宣教
等，并在诊前、诊中、诊后都开展了一系
列特色优质服务，搭建院内、院外之间信
息沟通的桥梁，最大程度满足患者需
求。目前，科室共有15名员工，所有员
工均为女性。作为公认的“窗口”部门，
她们打造综合服务台，提供咨询导诊、热
线电话、挂号收费、医保上传、诊断盖章、
行李寄存等一站式便民服务，实现了“一
窗办理、一岗多能、一次办好”。

“由患者的东张西望，转变成工作
人员的‘东张西望’，我们主动为来院患
者提供帮助。”科室工作人员曹雪霏介
绍，医院提供多种便民服务——开通24
小时热线电话，为患者解答疑问；开设
午间门诊、夜间急诊等，方便患者不同
时段就医；提供电话、微信、支付宝、自
助机、诊间预约等多种预约方式；开通
诊间支付、微信支付宝线上支付、自助
机缴费等，让患者省时省力、缩短候诊
时间。目前，门诊预约率达到 80%以
上，正畸科、专家综合门诊等科室达到
90%以上。

“除了便民服务，口腔健康服务
部还针对患者的个性特点和特殊需
要，提供个性化服务，比如离家远的
患者、挂不上号的患者，我们都积极
帮助协调，尽量为患者安排就诊，避
免多次往返。我们还创新开展了接
力式暖心服务，对于年龄大的老人、
身体不方便的特殊人群等来就诊，口
腔健康服务部工作人员会为其佩戴
爱心导诊牌，陪同或者通过对讲机通
知科室，提供接力式陪诊服务。”曹雪
霏说，口腔健康服务部的工作虽然看
起来简单，但需要具备较强的综合服
务能力、专业能力及综合协调能力。
服务无小事，需要我们用心、细心、耐
心、积极主动地帮助每一位来院患
者，搭起患者与医院之间的“桥梁”。
口腔健康服务部综合服务台工作人
员经常收到患者表扬、点赞、留言，

“看到患者就诊后满意地离院，身处
这个团队让我感到自豪”。

都说“三分治疗，七分护理”，足见护
理队伍在治疗过程中的重要性。而在烟
台市口腔医院，有着一支年轻化、有朝
气、女性占绝大多数的护理团队。全院
护士242名，女性护士240人，80后、90
后占了大多数。她们分布在各个岗位，
承担着19个口腔护理单元的配合工作、
1个病区的护理工作以及急诊科、手术
室、消毒供应中心3个特殊护理单元。

“以患者为中心、以患者需求为导向，提
高患者就医体验”是她们的工作主线，她
们也一直在深化专业内涵、拓展服务领
域、保障患者安全、促进优质护理服务可
持续发展的道路上探索前行。

“配合医生、传递器械、调拌材料、
患者管理、健康宣教、物品、设备管理
……可以说，护士需要具备广泛的专
业技术知识，同时沟通能力、应变能
力、服务意识等综合素质还得很高。”
护理部主任、工会主席赵树红说，自己
从事护理工作30多年，也是一步步从
护士做起。作为一名女性，她对岗位
的特性了解很深，而女性的柔美恰恰
在护士岗位上体现得很好，她们不仅
有细心、有爱心、有耐心，还很严谨，对
患者的安全帮助很大。“当然，这个岗
位也是很容易受委屈的，有时候患者
因为病痛等原因有情绪了，可能会发
泄到护士的身上，护理团队也承受了
很多心理上的压力。”赵树红说，作为
口腔专科医院，与综合医院不同的是

大门诊小病房，门诊患者就诊时第一
时间获取信息、解开疑惑都是比较急
切的，所以护士的应对压力也比较大。

除了提高护理团队综合素质，医
院也在不断拓宽护理人员的视野，改
进护理管理理念和护理操作技术，不
断提高医院护理服务水平。赵树红
介绍，随着医学模式的改变、口腔医
学技术的飞速发展以及公众对口腔
健康服务需求的不断提升，口腔专科
护理的服务范畴不断扩大，由单纯的
椅旁四手操作，到积极发展数字化口
腔信息采集、数字化口腔扫描、口腔
舒适化治疗、显微镜下口腔治疗等专
项护理配合技术，不断满足患者个性
化需求。颌面外科病房护士对正颌
手术、颌骨骨折切开复位内固定术以
及各类肿瘤切除术的患者，提供快速
康复诊疗服务，将现代化康复理念有
效地运用到临床中。大多数手术患
者在术后第二天就能在专业护士的
指导与协助下下床活动。同时，不断
优化护理服务，开展全过程口腔健康
维护。以“患者满意度”作为衡量护
理服务的标尺，落实单元责任制整体
护理，根据患者的需求提供护理服
务。护理团队在门诊科室推行电话
预约提醒、电话随访等“一站式”口腔
护理服务，使患者在诊疗全过程中感
受到更专业、便捷、舒适、满意的整体
护理服务。

专业的护理水平为团队取得了一
项项好成绩：连续6年参加中华口腔医
学会主办的“口腔护理技能展示评比”

“护理人文关怀展评”“口腔护理科普能
力交流”，荣获一等奖、二等奖、三等奖
及风尚之星。在山东省口腔医学会口
腔护理分会、山东省医务工会举办的

“演讲比赛”“急救技能大赛”“四手操作
口腔护理技能展评”“口腔种植一期手
术医护配合技能竞赛省级决赛”中，荣
获特等奖、一等奖、二等奖。参加烟台
市护理学会举办的《手术室护理实践指
南》讲课比赛及烟台市卫生健康系统感
染性疾病护理教育知识及职业防护技
能竞赛，荣获二等奖、优胜奖……

烟台市口腔医院专家综合门诊始
建于2007年，由不同专业经验丰富的
专家及高素质的护理团队组成，科室主
任、护士长均为女性，女职工占比
90.5%以上。她们不仅是优秀的专业口
腔医疗团队，更是“健康中国”的微笑使
者。作为科室主任，从业20多年的于
旭红将专家综合门诊形容成“练兵房”，
这里培养出来的各路“精兵强将”最终
遍布在各个科室，为不同患者带去个性
化、高质量的口腔健康服务。科室专家
团队有女性专家9名，其中3名为相关
科室学科带头人。多年来，女性专家在
医院大力开展口腔美学修复、咬合重
建、口腔数字化修复、显微根管、牙周无
痛治疗、微创拔牙等先进口腔技术，相
关口腔修复专业、牙体牙髓专业、牙周
专业、口腔颌面外科专业等均获批烟台
市重点专科。女性医者在专业领域潜
心深耕、勇立潮头，成为医院创新与精
进的主力军，为烟台市乃至山东省口腔
健康发展贡献巾帼力量。

除了提升硬实力，科室也在不断完
善诊疗和服务理念等“软文化”。从诊疗
过程的电话预约、全程导诊服务，到个人
口腔健康档案的建立、就诊过程中便捷
的会诊、口腔多学科综合诊疗方案的制
定、专业的四手操作、国际先进的IMS
器械管理，以及治疗后的定期电话回访
和复查等，都为患者提供了全面系统而
舒适便捷的服务体验，努力实现“致力于

呵护患者全过程全生命周期的口腔健
康”的服务宗旨。在于旭红看来，这种呵
护应该是贯穿整个生命周期的。前段时
间，一位相识多年的老患者过世，他的家
人特意来医院转达老人的感谢。“十几年
来，我曾为老人做过数次修复，老人很感
谢能在晚年保证生活质量。”于旭红说，
这样的感谢是双向的，她也很感谢老人
让她在工作中感受到温暖，“有人说，口
腔健康离生死较远，但是离生活很近，我
喜欢这种生活气息。”

真情实意最动人，为着这些真心和
情谊，于旭红和科室其他团队成员，总
是想为患者多做一点，多用心一点。每
次治疗结束，她们总会为患者再免费进
行一次全口检查，之后还要定期复查。
长期工作紧张加上超额的工作量，颈
椎、腰椎常年受到压迫，给身体带来了

不少的痛苦，但她们从不抱怨，总是相
互理解、共同承担着一路向前。她们常
年参与“孝口福”关爱无牙颌老人慈善
救助项目、“国际微笑行动”唇腭裂免费
诊疗等公益活动，将提高人民群众的口
腔健康水平作为己任，将慈善公益的大
爱洒满前行的道路。

得到患者认可的同时，烟台市口腔
医院专家综合门诊也斩获了各种有分
量的奖项：2011年，中共烟台市委卫生
工作委员会授予“烟台市人民满意卫生
服务窗口”称号；2012年，山东省卫生
厅、山东省妇女联合会授予“巾帼文明
岗”称号；2021年，烟台市劳动竞赛委
员会授予“建功新时代·扬帆新征程争
先创优劳动和技能竞赛建功班组（车
间）”称号；2023年，中华全国妇女联合
会授予“全国巾帼文明岗”称号。

专家综合门诊：
九成以上是女职工，荣获2023年“全国巾帼文明岗”称号


