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南京大学医学院附属口腔医院
南 京 市 口 腔 医 院

 创建于1947年，我国历史最悠久五大口腔专科医院之一

（重庆、天津、北京、广州、南京），是集医疗、教学、

科研、预防为一体、以临床医疗为特色的大型三级甲等

口腔专科医院。

 医院目标 ——“建设国内一流、国际知名的口腔医院”

——“名医、名科、名院”研究型医院

——“快乐口院”文化名院



两 次 迁 址 五 次 更 名

1952年 南京市立牙症防治

所

1947年 中央卫生实验院牙病防治所 1958年 南京市口腔病防治院

1984年 南京市口腔病医院

1986年 南京市口腔医院



1958年南京市口腔病防治院，在现址（中央路30号）新建三

层红黄相间的口腔大楼，医疗用房面积扩大到2610平方米。

紫金山 鸡笼山



李

代

鹄

 第四任院长 （1913—2015）

 1941年国立中央大学医学院首届牙本科专业毕业；

 1947年任中央卫生实验院牙病防治所医务主任、代理所长；

 1952年任南京市立牙症防治所所长；

 1958-1983年历任防治院副院长、院长，南京牙医士学校校长。



(1+5+2)

江北新区

第四门诊部

第三门诊部

江北口腔医学中心

第二门诊部

第一门诊部第五门诊部

溧水分院
1-医院本部

5-分门诊部

2-江北口腔医学中心、溧水分院

总建筑总面积6.2万平方米。



 全院职工 1035人，卫技人员86%
 博士123人，硕士344人
 博导10人，硕导41人

 35周岁以下职工59.34%，45周岁以下职工83%

 临床科室 15个 ，医技科室6个

 口腔综合治疗台 430台
 四个病区，床位 152张



南京市卫健系统住院患者满意度

连续12年排名第一

2024年

南京市“推动高质量发展、争当

示范引领”先进集体

2021年

全国二级以上公立医院满意度调查

住院患者全省第三

门诊患者全省第二十五

2018年

全国“人文爱心医院”

2019年

全国改善医疗服务创新医院

2020年

全国文明单位

全国改善医疗服务示范医院

2022年

十大医学人文创新医院

2023年

国家级青年文明号



● 全国三级公立医院绩效考核——全国口腔专科医院2018全国第七；2019第五；2020、2021第八；

2022全国第四，江苏第一，等级A

● 中国医院科技影响力排行榜——2018-2022五年总科技量值全国第八，口腔医学学科2022年全国第九

● 2023年双双入选——江苏省高水平医院建设单位、公立医院高质量发展省级试点单位

全国人文爱心医院

全国改善医疗服务
示范医院

全国文明单位

全国卫生健康思想政治工作

标杆单位
全国十大医学人文

创新医院

2018年

2019年

2020年

2022年

2023年



员工满意是医院最大的追求

患者满意是医院最大的目标

医护人员是医改工作的主力军，

医改各项任务的落实

都需要广大医务工作者去实践、去探索，

医改成果也需要通过他们去传递、去体现。

所以没有员工的满意就无法实现患者的满意，

离开员工的满意，患者的满意就成为

无本之木、 无源之水......

双 满 意 理 念

2012年医院提出



3 膳食管理几点感悟

2 全力做好患者满意度

1 认真做好日常管理



01
认真做好日常管理



1做好团队管理

完善制度 厘清职责 定期轮岗



1做好团队管理

对食堂工作人员定期组织培训，培
训内容包括饮食安全、规范操作、消
防安全、服务理念等。

定期培训 厨师技术提升

从厨师技术入手，加强内部讨
论学习，定期进行测试检查。



1做好团队管理

科室内部制定三级考核制度，班组负责日常工作的考核，科室负责每
月一次的集中考核，合同期满后再进行终期考核，并作为是否续签合
同的重要依据。

严格服务公司考核



2严格食材供应管理

现在的车

选好食材供应商

过去的车小仓库 大仓库



2严格验货管理

科室验货
厨师长验货

库管验货

科室验货

严格收货管理

1、科室专人验收货，落实第一责任人，问题发管理群；

2、厨师长、经理、库管验收货，落实第二责任人。

经理验货
★抓好货品验收

（定人定车定品质）



不合格菜品退换

2 0 2 4年一季度，收货异常记录共计
2 5条，皆按合同规定处理解决。

2严格索证管理

每日验货品质报告



肉品检测 索证索票

对供应商送来的菜品严格执行验收标准，索证索票，保证票证相符。

2严格索证管理



2严格菜价核定管理

蔬菜核量（去皮量）

1、通过商超核价，确保供应商提供的食材与每月锁价相符；
2、测算蔬菜去皮率。

食材核价



3做好日常餐品供应管理

每周菜单审核

每周召开菜单审核会，针对上周的菜品
进行总结，由厨师长评选出受欢迎菜品和
售卖不佳菜品，并对下周菜品进行审核调
整。

1、每周五在 O A发布新的一周菜单；
2、厨师长每餐拍摄餐品照片发送管理群。。



3做好日常餐品供应管理

菜品定价审核

对菜肴的原材料、调味品、人工、水电气
等费用进行成本核算，合理定价。



3做好日常餐品供应管理

菜品推新审核 干调及添加剂使用审核

品类控制 用量控制 责任到人

新菜必须试吃，经讨论确定后，方能供应。

每日供应菜品，管理人员必须先试菜，方可供应。

每日病人餐，需由营养护士试菜后，方能供应。



3做好日常餐品供应管理

菜品责任制

售卖菜品的标牌

半成品标签

半成品标签



3做好日常餐品供应管理

环境卫生检查

餐具卫生检查

人员卫生检查

卫生检查
餐具是否到位

桌椅是否整洁

系统是否正常

用具检查
菜品是摆放到位

菜品温度是否合适

调料是否摆放到位

菜品检查
空调温度是否合适

灯光是否打开

洗手液、消毒液、

纸巾是否摆放到位

其它检查

开餐前检查



1、检查食堂对于留样食品操作是否规范；
2、冰箱食物是否分类放置、是否按规范储存。

3做好日常餐品供应管理

每日检查 每餐留样



3做好日常餐品供应管理

每季度进行职工食堂满意度调查，并对职工

提出的问题进行汇总，提出相应整改方案。

菜品满意度调查

在住院患者出院前进行膳食满意度调查，及时发现并解

决问题。

事事有回音 件件有反馈



4 严格做好安全管理

每月开展安全自查

每月开展安全自查工作，对食
堂可能存在的安全隐患进行排查
并及时解决。

每日工作结束后，由专门管理人员汇
报收尾工作内容，并在管理群中汇报。

每晚汇报收尾工作



灶管阀更换

按照卫健委要求对食堂灶管阀进行检查更换。

油烟机清洗

南京火灾后，医院进行安全检查对食堂油
烟管道增加一次清洗。

4严格做好安全管理



02
做好口腔特色的

膳食满意度管理



第三方满意度调查

自2011年起，原南京市卫生局就开始委托第三

方服务，对市属10家直属医院出院患者实施满

意度机构调查，现在已经扩充到21家医院，膳

食满意度是其中重要指标。



医疗服务和医德医风建设得到有力推进。通过患者

对所接触到的医院工作人员进行评价，获得表扬和批

评投诉数据，以此为依据进行奖惩，形成了一定的压

力，有利于医护人员更加重视患者感受。

正行风

以患者满意为工作导向的理念进一步

确立。通过对患者意见建议的全面整

改，全市医疗服务水平不断提升。

促服务

患者的意见建议得到准确反映。

便于医疗卫生行业针对性地改进

工作，优化流程、提升服务。

知得失

满意度调查目的

打造有“温度”
的医院

倾
听
患
者
的
心
声



1患者的需求是什么

是否好吃

日常是否有人关心

我的特殊需要能不能满足

服务品质要求

术后的饮食需求！

饿！饿！

术后的无助患者的困惑

我能吃什么，我怎么

定餐，我到哪里取餐？



2我们主要做法（针对住院患者）

入院宣教：订餐流程；病员

饮食的特点；了解患者的特

殊需求。

01 02

中期服务：膳食

管理人员是患者、

病房与食堂之间的

纽带，患者住院期

间定期到病区了解

饭菜质量、送餐服

务。

03

出院满意度调查：发放膳

食满意度测评表

做好住院患者伙食服务的三个阶段



2我们主要做法（针对住院患者）



2我们主要做法（针对住院患者）

餐食准备：既要营养全面，

又要色、香、味俱全。

1、组织菜单审核会，对菜品

进行审核。

2、选用好看的分餐盒，连吃

饭都变得有食欲起来了！

3、管理员每餐试菜。

1 2

送餐管理：

1、定期对送餐人员培训，规

范服务用语。

2、食堂管理人员不定期对送

餐进行旁站监督，发现问题及

时改进。

重点人员服务：关注糖尿

病患者、肿瘤患者等“高

需求”患者。

3

做细住院患者服务中三个环节



2我们的主要做法（针对住院患者）

3

不提供陪护餐

（ 口腔特色）

1

医疗服务大查房：行风办牵头，

分管院长带领相关职能部门负责

人（护理部、财务科、信息科、

营养室、物业等），走进病房和

科室，与患者进行面对面交流。

后勤服务查房：由总务科牵头，

后勤院长带领科室负责人，到病区

现场办公，及时解决患者的问题。

2

做实具有口腔医院特色的三个服务

自2019年后勤服务查房以来，主动解决涉及病房膳食服务问题52条。



不提供陪护餐（口腔特色）

家属对伙食不满意统计

年份 次数

2015 26

2016 18

2017 33

投诉无陪护餐人次统计

年份 次数

2018 2

2019 4

2020 0

2021 0

2022 1

2023 3

2024 4

2我们的主要做法（针对住院患者）



3我们的主要做法（针对职工满意度提升）

丰富的节日活动

1、为职工免费提供节日美食

2、组织节日职工美食体验

3、组织节日特色活动



3我们的主要做法（针对职工满意度提升）

开展针对职工的美食主题活动

专属美食节 组织年货大集 季节美食



3我们的主要做法（针对职工满意度提升）

关注服务中小细节

线上商城

特殊职工照顾

预订外卖机关、临床走进后勤活动



3我们的主要做法（针对职工满意度提升）

每 月 早 餐 上 新

手抓饼

青椒鸡蛋卷饼

小脚馒头

藜麦馒头

豆腐脑 赤豆小元宵

桂花糖芋苗 肉夹馍



3 我们的主要做法（针对职工满意度提升）

定 期 菜 品 上 新

菠萝虾仁
炒饭

黑椒扒牛排 酸菜鱼面条（米线）

黄焖鸡米饭

特色水饺

轻食



03
几点感悟



一盒饭也很重要 患者个性需求要关注

关注服务中的细节



标准化服务
安徽高速：语言规范
动作规范、表情规范

“用心”做好服务

要管好送餐员



食堂员工满意

“职工”满意是基础

三方满意

职工满意 患者满意

多关注膳食服务的提供者满意度



过度关注经济效益，膳食满意度提升

难度较大，同时也不能单纯为了满意

度而忽略经济效益。。
0
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30

注意处理好满意度与经济效益关系

处理好经济与满意度的关系

注意食堂管理模式对满意度的影响

整体分包、还是劳务分包、自

负盈亏



感谢聆听


