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探析二级医院门诊新型冠状病毒肺炎疫情防控管理 
钟雁 

梧州市第二人民医院  广西梧州  543001 

摘要：门诊是医院的窗口，是患者与医院接触最早，最广的场所，门诊患者的满意度不仅是医院的医疗服务质量指标，也反应
医院的精神文明程度和医德医风建设。按照传统的门诊管理，非常容易发生疫情传播的现象。作为医院直面患者的窗口，也是
医疗工作的一底线，如果引入传染源，那么将会造成重大的影响。因此在疫情形势下，本院在门诊管理当中也采取了相应的防
控措施。 
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前言 

新型冠状病毒爆发以来，正逢年关人流量较大的时候，

疫情迅速蔓延到各个地方，全国进入紧急防控状态。新型冠

状病毒的传染性极强，人群极容易受到感染，可以通过飞沫、

气溶胶，物品接触等就能进行传播，而且也没有特效药等控

制疫情的发展和蔓延。各医院门诊成为筛查新型冠状病毒的

第一道防线，在门诊当中患者聚集量较大，而且停留时间长，

如果存在病毒携带者，非常容易发生院内感染。所以对门诊

管理加强防范措施非常重要，只有保护好易感人群，才能避

免发生交叉感染的现象。 

1 门诊护理管理的重要性 

在医疗护理服务过程中，只要有某些方面没有达到患者

的需求，患者就容易产生不满情绪，导致对医院诊疗满意度

的下降。作为一名门诊护士，应首先了解患者产生不满情绪

的原因和表现，才能采取积极的应对措施，及时有效的平息

患者的不满情绪，来提高门诊患者的满意度。患者在自身方

面产生不满意情绪的原因：1.身体因素，年老体弱，基础疾

病，久治不愈，路途遥远；2.心理因素，到了医院就要排队，

不能及时就医，心里烦躁，期望值过高，希望药到病除。3.

服务因素，就医过程中，护士服务态度生硬，解释不够清楚，

患者理解能力查。患者在医护方面产生不满意情绪的原因。

1.护理服务，护士预检不仔细，解释不详细，技术水平不够

熟练。2.医疗服务，医生开大处方，专家门诊限额，医保费

用控制。3.就诊环境，医生少，患者多，等候时间长，就诊

时间短，就诊病人多，有时候插队。患者不满情绪表现：沉

默不语，怒目圆睁，议论纷纷，大声嚷嚷，激烈争吵，蛮不

讲理，暴跳如雷，大发雷霆。在分析了患者在诊疗过程中的

意见之后，才能更好的为患者提供服务，在提升医疗服务质

量的同时，也有利于打造一个和谐的护患关系。 

2 门诊防控管理措施 

门诊就诊的患者较多，医护人员的工作相对来说比较复

杂繁琐，所以更加需要通过科学合理的管控措施进行管理。

首先需要对患者的就医流程进行简化，为患者提供便利的就

诊服务，缩短就诊所需时间。在相关门诊的醒目位置放置就

诊指示牌，提高患者的就诊效率。另外鼓励患者进行网上预

约，简化患者的挂号程序，在缴费过程中按照不同病种分处

缴费，缩短患者的等候时间，对于特殊人群由志愿者根据患

者需要协助做好相关事儿，简化患者的就诊流程和步骤。 

2.1 预检分诊管控 

为了避免患者大量集中在门诊，在门诊设立临时帐篷开

展预检分诊管控，医院大楼分区管理，每个区域独立存在，

严格控制各个区域的出入口。进出门诊的人员一定要遵守国

家的有关法规，结合本院实际情况实施标准预防切实做好防

护措施，扫码以及检测体温正常才能进入，并详细了解患者

以及陪同者新冠肺炎流行病学史及其症状并做好相关记录，

确认无流行病学史及症状后按指示进行就诊；如有流行病学

史或者其他疑似新冠肺炎症状的来诊者重复测体温并有由专

人陪同进行管理，按照发热门诊的相关流程展开防控管理。 

2.2 消毒及防护制度 

医院公共场所，门诊大厅、走廊、预检分诊处以及楼梯

口位置等每天都需要常规消毒 2 次，电梯按钮或者自动扶梯

扶手做到不间断消毒处理，公共环境地面和环境空气的消毒

同样每天 2 次，洗手间每天 3 次，生活垃圾和医疗垃圾分别

放置，并严格按照医疗废物处理程序做好后续防护工作
[7]
。 

2.3 人力资源管理 

疫情期间医务人员工作压力大，可以安排轮班制，合理

安排人力资源调动，每天由感控者定时报告医护人员体温和

身心状况及家人健康等，以确保医务人员身心健康和后顾之

忧。随时注意医务人员的身体情况，如有不适及时安排调休，

以免因免疫力下降而造成感染等，实施人性化管理措施。 

3 小结 

疫情期间门诊接待的患者年龄跨度较大，疾病也多种多

样，是为患者安排后续就诊流程的重要开端。随着医疗水平

的发展和进步，医院管理的整体水平也需要不断的进行提高，

医护人员还需要不断提升自身的防范认识，达到全阶段防范

管理，才能够有效的解决各种隐患的发生，在也改善了患者

的就诊满意度的同时，也提升了医疗服务质量。 
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