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新冠疫情期间对发热门诊投诉事件及护理管理策略分析

吴 雪
(北京市大兴区人民医院 北京 102600)

【摘要】目的：分析新型冠状病毒肺炎疫情期间发热门诊患者投诉事件及护理管理对策与应用效果。方法：回顾性选取我院
发热门诊于 2020年 2月至 4月收治的共 42例发热患者作为对照组,同时随机选取 2020年 6月至 8月收治的 42例发热患者
作为观察组。其中,对照组患者接受常规管理措施,观察组患者接受综合护理管理策略。进而对比两组的患者满意度及投诉事
件的发生情况。结果：观察组患者在投诉事件发生率的比较上,低于对照组；观察组患者的满意度明显高于对照组。组间数据比
较具有统计学意义(P <0.05)。 结论：将综合护理管理策略应用到发热患者中,可提高患者满意度,降低患者的投诉率。
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新型冠状病毒肺炎作为急性感染性肺炎疾病之一,患者
起初会出现呼吸困难、干咳、乏力、发热等症状,具有较强的
传染性[1]。2020年 1月我院定为发热门诊定点医院,由于疫情
突发,患者的投诉事件时有发生。 因此围绕发热门诊投诉事
件及护理管理策略进行分析论述,具体分析报告如下：

1资料与方法
1.1一般资料
回顾选取我院发热门诊于 2020年 2月至 4月收治的共

42例发热患者作为对照组, 同时随机选取 2020年 6月至 8
月收治的 42例发热患者作为观察组。 对照组中 30例男性患
者、12例女性患者,平均年龄(35.5±1.2)岁,采取常规护理管
理策略；观察组中男性患者 22例、女性患者 20例,平均年龄
(37.5±1.5)岁,采取综合护理管理策略。比较各组护理管理效
果。

1.2方法
1.2.1对照组
采取常规护理管理策略。
1.2.2观察组
观察组采取综合护理管理措施,具体措施如下：
(1)完善岗位职责。 ①分诊护士需按照各自岗位职责开

展工作,负责指导患者出示健康宝,测量体温、血压,询问患
者的病史,进行信息登记,就诊流程宣教,指导就诊的患者及
家属正确佩戴口罩,指导患者候诊,为危重患者开启绿色通
道,协助患者挂号、收费、陪检等工作。 ②病房护士根据医嘱
为患者实施护理和治疗,包括药疗、氧疗、个性化的心理支
持、健康宣教及其他方面的治疗和护理,并协助患者完成生
活护理,进行消毒隔离工作等。 ③抢救室护士负责为病人吸
氧、心电监护,配合医生气管插管、吸痰、应用呼吸机,遵医嘱
用药及治疗,安排好用药时间,密切观察病情变化,观察各种
抢救仪器的使用情况,详细书写护理记录等。 (2)改善工作环
境。 发热门诊保洁人员 24小时值守,随叫随到。 制定保洁人
员的工作制度及岗位职责,培训保洁人员进行环境清洁顺序
由轻污到重污,护士长每日进行监督检查。 (3)改善服务态
度。强化培训护士的责任与义务,加强护理观念,规范文明用
语。做好患者亲友的情绪安抚工作,缓解患者及家属的焦虑、
抑郁心理,提高护理管理效果[2]。

1.3统计学方法
使用 Epidata3.0软件建立数据库,将数据进行录入,然后

再将数据转化为 SPSS16.0数据库,以“[n(%)],χ2”代表文中相
关计数资料,以“t,(x±s)”检验文中相关计量资料,对照实施
前后相关信息,若结果表现出显著性的特征,则表明 P ＜0.05。

2结果

2.1比较两组患者护理满意度
表 1 比较两组患者护理满意度

2.2比较两组患者投诉率
表 2 比较两组患者投诉率

3 讨论
就发热门诊上半年的投诉事件分析, 来自两个方面,即

患者方面及诊疗资源方面。 发热门诊疫情突发,医护人员数
量少,发热患者多,候诊区域狭小,危重患者病情重,家属心
情急躁,导致投诉事件增多。 投诉的主要是患者候诊时间长、
就诊环境差、医护人员服务态度差等方面的问题。

面对上述问题,医院做出积极响应,采取有针对性的干
预措施。 首先,对护理人员的岗位职责进行调整,明确岗位职
责；增加医护人员,对危重患者开启绿色通道就诊；对护理人
员加强专业培训的同时,重点加强素质教育；将综合护理管
理对策运用到发热患者中,可以改善患者的就医体验 [3]。 其
次,增加保洁人员,安排夜间保洁,随时清理环境卫生。

为达到预期管理效果,通过以上综合护理管理措施的运
用,观察组患者投诉率显著低于对照组,差异有统计学意义
(P ＜0.05),观察组患者满意度明显高于对照组,差异有统计
学意义(P ＜0.05)。

综上所述,在发热门诊护理工作中,时刻以患者为中心,
加强综合护理管理对策,可有效降低发热患者投诉率,提高
患者满意度。
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论著

组别 非常满意 满意 不满意 满意率

观察组(n=42) 22（52.38） 17（40.48） 3（7.14） 39（92.86）

对照组(n=42) 12（28.57） 15（35.71） 15（35.71） 27（64.29）

P ＜0.05 ＞0.05 ＜0.05 ＜0.05

组别 危重患者候诊时间长 环境差 服务态度不好 发生率

观察组(n=42) 1（ 2.38） 0（ 0.00） 1（ 2.38） 2（ 4.76）

对照组(n=42) 2（ 4.76） 2（ 4.76） 1（ 2.38） 5（ 11.90）

P ＜ 0.05 ＜ 0.05 ＞ 0.05 ＜ 0.05
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