
连锁口腔机构沟通质量巡检评分表
评分：达标 2 分/部分达标 1 分/未达标 0 分

巡检人： 门店名称： 巡检日期： 年 月 日

序

号
巡检项目 检查标准

达标 2 分/

部分达标 1 分/

未达标 0 分

问题

说明

1 病史采集 抽查 5 份病历，主诉、现病史、既往史、过敏史、用药史是否齐全

2 影像学检查存档 抽查 5 份治疗档案，检查治疗前是否有对应的全景片/根尖片/CBCT 影像存档

3 咨询记录留档 抽查 5 份档案，检查是否有咨询记录表，记录患者主诉、推荐项目、预算确认

4 首诊响应时效 督导到店观察，患者到院后是否在 5 分钟内由接诊人员接待

5 报价单规范 抽查 5 份报价单，是否逐项列明：项目名称、规格、单价、数量、总价及有效期

6 诊断记录 抽查 5 份病历，检查是否有明确的口腔诊断及诊断依据（影像、检查所见）

7 知情同意书签署 抽查 10 份知情同意书，患者本人签字及日期是否齐全；项目名称与实际治疗是否一致；不得代签

8 风险条款逐项列明 抽查知情同意书，是否逐条列出相关并发症及不良反应，不得仅有「已告知风险」笼统表述

9 种植手术单独告知 种植类项目检查是否有单独的手术知情同意书，记录植体品牌型号、手术风险及术后注意事项

10 术前影像与签字匹配 检查知情同意书签署日期是否早于手术日期，术前影像日期是否早于签署日期

11 多方案告知 抽查病历，当存在两种及以上可行治疗方案时，是否记录各方案差异及患者选择理由

12 费用确认签字 抽查 10 份档案，治疗前是否有患者签字确认的费用清单，金额与收费记录一致

13 收费明细 抽查 10 份收费记录，是否逐项列明收费项目，不得仅以「治疗费」「手术费」笼统打包

14 价格公示 现场查看价目表是否在患者可见区域（前台、咨询室）公示，主要项目及参考价格是否齐全

15 退费政策明示 检查是否有书面退费条款并在治疗前交付患者签字；抽查 3 份退费记录，流程是否与条款一致

16 术前核查记录 抽查病历，检查是否有患者身份确认、治疗部位标记（涉及左右区分时）的安全核查记录

17 使用材料追溯 抽查病历中使用的种植体、骨粉骨膜、根管锉等耗材，品牌、型号、批号是否完整记录

18 术中方案变更 术中方案有调整时，检查是否有补充知情同意记录及患者签字，不得仅口头变更

19 操作记录完整 抽查操作记录，是否包含操作日期、主刀医生、操作步骤摘要、术后状态描述

20 术后注意事项交付
检查治疗后是否交付书面术后注意事项（用药、饮食、复诊时间、异常联络方式），留存患者签收

记录

21 首次回访时效 抽查术后患者 10 例，首次回访是否在 24 小时内完成，记录是否含时间戳和回访方式

22 回访记录内容 抽查回访记录，是否包含恢复情况、异常症状、处理建议、下次回访时间，不得仅记录「恢复良好」

23 复诊提醒 抽查复诊患者 10 例，是否在复诊前 1 天有提醒记录（电话/短信/微信），患者确认收到

24 异常反馈闭环 抽查回访中发现异常反馈的案例，是否有处理记录（联系医生评估、安排提前复诊或紧急处理）

25 长周期跟踪 抽查正畸或种植患者 10 例，是否有阶段性回访计划，每次复诊后是否更新回访记录

26 客诉台账 查阅客诉台账，每笔投诉是否记录：投诉时间、投诉人、投诉内容、受理人、处理过程、处理结果

27 响应与闭环时效 抽查当月 3 起客诉，首次响应是否在 24 小时内，处理闭环是否在 7 个工作日内完成

28 客诉结案确认 抽查已结案客诉，是否有患者签字确认的处理结果记录及结案回访记录

29 纠纷档案归档 如有医疗纠纷，是否有完整档案（沟通记录、协商方案、赔偿协议或法律文书），不得口头处理

30 月度客诉分析 检查当月/当季是否有客诉原因汇总分析报告，标注高频问题类型并制定改进措施

本次得分合计 实得 分 ／ 满分 60 分 得分率 % 合格线：得分率≥80%

巡检结论 □合格 □限期整改（ 日内复核） □不合格

填表与评分说明

1.评分标准：完全符合“检查标准”记 2 分（达标）；主要符合、存在轻微问题且已现场处置记 1 分（部分达标）；不符合或缺失记 0 分（未达标）。逐项在对

应列打“√”。

2.问题闭环：凡记 1 分或 0 分项，须在“问题说明/整改要求”列写明问题、责任人与整改时限，整改完成后由复核人签字确认，并保留整改前后影像记录。


