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探讨常态化疫情防控下提升住院患者护理服务满意度的

措施

高 宏

盱眙县人民医院护理部 江苏 盱眙 211700

【摘 要】：目的：探讨在新型冠状病毒肺炎疫情常态化防控形势下，三级综合医院住院患者的护理服务措施及成效。

方法：随机抽取 2019年 5月 7日至 10月 1日入住我院普通病房的患者及陪护 200名为对照组，抽取 2021年 5月 7日
至 10月 1日入住我院普通病房的患者及陪护 200名为干预组，对照组实施传统的护理服务措施，干预组实施常态化疫
情防控下的护理服务措施。评价两组人群住院期间对护理服务的满意度。结果：常态化疫情防控下，住院患者对护理

服务的满意度总分为（99.82±18.35）分，患者陪护人员对护理服务的满意度总分为（99.68±15.14）分，差异具有统
计学意义（P<0.05）。结论：常态化疫情防控下严格住院患者院前筛查、加强住院期间管理、改善住院环境等措施为

患者提供全程、全面、安全、整体性的护理服务，提高了患者及陪护人员对护理服务的满意度，为全面把握防控常态

化带来的环境变化提供了参考。
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Probe into the Measures to Improve the Satisfaction of
Inpatients with Nursing Service under the Control of
Normalized Epidemic Situation
Hong Gao

Nursing Department of Xuyi County People's Hospital Jiangsu Xuyi 211700

Abstract: Objective: To explore the nursing service measures and effectiveness of inpatients in tertiary general hospitals under
the situation of normalization prevention and control of novel coronavirus pneumonia. Methods: Randomly select 200 patients
and caregivers from May 7 to October 1, 2019 in the general ward of our hospital as the control group, and select 200 patients
and caregivers from May 7 to October 1, 2021 in the general ward of our hospital as the intervention group. The control group
implements the traditional nursing service measures, and the intervention group implements the nursing service measures under
the normalized epidemic prevention and control. To evaluate the satisfaction of the two groups with nursing services during
hospitalization. Results: Under the normalization of epidemic prevention and control, the total score of inpatients' satisfaction
with nursing services was (99.82 ± 18.35), and the total score of patients' caregivers' satisfaction with nursing services was
(99.68 ± 15.14). The difference was statistically significant (P<0.05). Conclusion: Under the normalization of epidemic
prevention and control, measures such as strict pre hospital screening of inpatients, strengthening in-patient management, and
improving the inpatient environment provide patients with full process, comprehensive, safe, and holistic nursing services,
improve the satisfaction of patients and caregivers with nursing services, and provide a reference for comprehensively grasping
the environmental changes brought about by normalization of prevention and control.
Keywords: COVID-19; Novel coronavirus pneumonia; Nursing services; Epidemic prevention and control

新型冠状病毒肺炎（简称“新冠肺炎”，COVID-19）

自华南海鲜市场流入后迅速在人群中引起流行[1]。新冠肺

炎疫情为突发性公共卫生事件，已被纳入《中华人民共和

国传染病防治法》乙类传染病，并按照甲类传染病管理[2]。
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在全球疫情防控不容乐观的情况下，国务院发布了“外防

输入、内防反弹”的总体防控策略，我国疫情防控已步入

常态化管理[3]。新冠肺炎具有很强的人际间传播能力，人

群聚集地是高风险地区，随着日常诊疗活动的恢复，住院

患者数量增多，陪护人员也随之增加，但陪护人员具有流

动性高、可控性弱等特点，医院成为了防控的重点地区。

因此，医院全面把握防控常态化的大环境，围绕疫情防控

和优质护理服务两大主线，充分发挥全院护理人员的主观

能动性，改善患者就医体验，提高患者满意度。

1 对象与方法

1.1 研究对象

采用随机抽样法，抽取 2021 年 5 月 7 日至 10 月 1
日入住我院普通病房的患者及陪护 200 名为干预组，实施

常态化疫情防控下的护理服务，抽取 2019 年 5 月 7 日至

10 月 1 日入住我院普通病房的患者及陪护 200 名为对照

组。纳入标准：①普通病房住院患者及陪护；②自愿参加

本研究；③能有效沟通的患者及陪护；④年龄≥18 周岁。

排除标准：①门急诊患者及监护病房患者及陪护；②无法

有效沟通的患者及陪护；③陪护人员为护工的患者。

1.2 研究工具

本研究通过文献查阅法和专家咨询法编制新冠疫情

常态化防控期间住院患者及陪护人员满意度调查表。患者

满意度调查表包括病房环境、护理服务和健康教育、疫情

防控 4 个维度，共 20 个条目。预实验结果显示，该调查

表内部一致性大于 0.7，重测信度为 0.879。陪护满意度调

查表包括病房环境、护士态度、陪护管理 3 个维度，共

20 个条目。预实验结果显示，该调查表内部一致性大于

0.7，重测信度为 0.833。采用 Likert5 级评分法：1 分、2
分、3 分、4 分、5 分分别代表很不满意、不满意、一般、

满意、很满意，各项目之和为总分。

1.3 方法

（1）成立疫情联防联控护理应急小组根据 2021 年 4
月国家卫生健康委办公厅[4]的疫情防控要求，我院护理部

联合多部门从患者入院、住院到出院实行全程患者及陪护

人员管理。防控小组设组长 1 名，由分管护理的副院长担

任，负责全面部署、统一协调疫情防控和护理工作；副组

长 2 名，由护理部主任和分管护理质控的护理部副主任担

任，负责全院护理人力资源的统筹安排；督查组长 4 名，

由 4 位大科护士长担任，负责每日下病区督查疫情防控和

护理服务。其余各部门，包括门诊部、住院处、信息科、

后勤部、物业等全力配合疫情防控工作。

（2）加强住院患者及陪护人员管理

1）严格入院前管控积极推广互联网+医疗服务，全

面推行预约挂号、分时段就诊，同时为老年患者预留一定

数量的就诊号[5]。患者就诊时，全程正确佩戴口罩，出示

“场所码”，询问流行病学史，测量体温，间隔 1 米以上

安全距离等待叫号；根据医学判断如需住院治疗，由门诊

接诊医生开具住院证，患者持住院证到收费处办理住院；

收费处根据患者提供的陪护人员基本信息生成陪护人员

就诊号，并在入院通知单上注明；患者及陪护人员持入院

通知书到核酸采集点完成核酸检测，并完善院前血常规、

CT 检查；如核酸结果无异常，则持入院通知单及 48h 内

的核酸结果[5]至相应病区住院治疗。住院病房设置单间隔

离病房供急诊无核酸报告需紧急住院治疗的患者（如胸痛、

卒中等）暂住，需在急诊完善快速核酸检测，等待核酸结

果出来，无异常者转普通病床治疗。

2）加强住院患者探陪管理疫情相关各项院前检查结

果无异常需住院的患者进入病区时，出示入院通知单和

48 小时内核酸报告，由门控护士再次查验“场所码”，

询问流行病学史，测量体温无异常后方可进入病区。我院

住院患者采取腕带管理，陪护人员使用陪护证进行管理。

办公护士查验核酸报告无异常，为患者按流程办理入院，

签署疫情法律责任告知书，佩戴腕带，为陪护办理陪护证。

患者住院期间正确佩戴口罩，一床一固定陪护，每日上报

患者及陪护人员体温；提倡患者及陪护不串房，不在病区

走廊聚集；谢绝外来探视，提倡视频探视，病房均配备无

线网；病区实行 24h 封闭管理，白天设置门控班，夜间实

行门禁管理。

3）落实常规护理，加强特殊护理在疫情常态化防控

下，把握好疫情防控和护理服务两大主线，发挥护理的专

业价值，显得尤为重要[6]。护理人员落实以患者为中心的

责任制整体护理，在做好基础护理的同时要兼顾患者的专

科护理和健康教育，为患者提供优质、高效、安全的护理

服务[7]。其具体措施包括：①以患者需求为导向，提高主

动服务意识：有研究显示，公众对新冠疫情的关注度高，

获取信息的主要途径是网页及新闻，缺乏基于科学的健康

教育[8]。主动告知患者新冠疫情的最新动态及医护人员为

了确保患者在住院期间不被新冠病毒感染所作的努力，教

会患者使用免洗手消毒液和七步洗手法、正确佩戴口罩等；

患者需外出检查时，致电相关科室，确认妥当后由陪检人

员陪检，避免患者长时间的等待；在巡视及护理操作过程

中主动询问患者需求，耐心解答患者有关自身疾病护理和

新冠疫情相关的疑问，增强患者战胜疾病的信心。②完善

配套设施：常态化防控期间，为了解决患者及陪护饮食和

生活问题，每个病房张贴订餐及购物信息，针对不会用微

信且无陪护的老人，责任护士主动联系配餐员及超市工作

人员解决患者的需求；病房均配备有无线网、电视及热水；

鼓励患者与同病房病友多沟通交流，增进病友间的友谊。
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③加强病房环境管理：根据相关文件[4]规定，病室每日开

窗通风至少 2 次，每次不少于 30 分钟；各项操作终末处

理均应按要求严格执行；加强病房物表、仪器设备的清洁

消毒。

4）注重患者心理健康研究显示，疫情期间患者及陪

护人员都存在着不同程度的心理问题，其主要原因来自于

负面的疫情消息、活动范围的局限、缺乏亲友的关注等方

面[9-10]。注重患者的心理护理，减轻患者负性情绪的产生，

以积极的心态度过住院时光。①提供信息支持，帮助患者

正确认识疫情，做好科学的自我防护，从护理人员处获取

专业的防控知识，避免过度关注疫情的负面消息，加重心

理负担[11]。②促进与患者的沟通，常态化疫情防控期间，

当患者对病房的严格管理不理解以及有其他问题时，询问

患者的疑虑，认真倾听患者的诉说，设身处地的换位思考，

给予患者真诚而恰当的反馈，促进护患间的理解和包容。

③关注患者的心理变化，及时给予关心和疏导。常态化防

控期间，病房实施封闭式管理，患者外出受限，陪伴与探

视的家属减少，加之疾病相关的原因，有些患者情绪不好。

护理人员应及时进行心理疏导，动态评估患者的心理变化，

让患者感受到医护人员的关心。④丰富住院生活，转移注

意力。常态化疫情防控期间为丰富患者枯燥的住院生活，

教会患者专科特色的健身操，寓教于乐，如内分泌科的糖

尿病运动操、呼吸科的呼吸操、泌尿科的结石操等，同时

病房还备书籍、减压手工等娱乐器材，免费提供给需要的

病友，转移患者注意力。

（3）完善制度流程，加强人员培训

疫情常态化防控期间，严格落实“五有三严”[5]，即

有防护指南、有防控管理制度和责任人、有防护物资设备、

有医护力量支持、有隔离转运安排，严格发热门诊设置管

理、严肃流行病学调查、严防医院院内感染。加强护理人

员线上培训，确保人人掌握患者就诊、住院、出院流程，

探陪制度，陪护人员管理，防护用品使用，清洁消毒方法，

咽拭子采集等。

（4）护理质量控制

护理质量通过疫情防控和患者满意度两大方面进行

反映。①疫情常态化防控期间，疫情联防联控护理应急小

组中 4 名大科护士长每日下病房交叉进行督查，门急诊、

发热门诊等高危科室加强督查力度。督查的内容包括：患

者及陪护人员正确佩戴口罩的情况，陪护证办理及使用情

况，一床一固定陪护落实率。门控班是否认真履行疫情防

控查验职责，护理人员手卫生执行率，终末处理落实率，

“五有三严”及疫情高中风险地区掌握情况。②满意度。

采用《新冠疫情常态化防控期间住院患者满意度调查表》

及《新冠疫情常态化防控期间患者陪护人员满意度调查表》

进行评价，该问卷通过文献查阅和专家咨询法进行编制，

并通过预实验验证其具有良好的内部一致性。

1.4 统计学方法

研究所得数据采用 Epidata3.0 进行双人数据录入和

核对。采用 SPSS26.0 软件对数据进行录入和统计分析，

对计量资料采用均数±标准差（X±S）进行统计描述，

采用 t 检验进行统计学分析，均取 P＜0.05 为差异具有统

计学意义。

2 结果

2.1 两组患者对护理服务满意度比较（见表 1）

本研究中，采用均数±标准差（X±S）进行统计描

述，采用 t 检验进行统计学分析，比较疫情前后两组患者

对护理服务的满意度得分。结果显示，观察组患者满意度

得分（99.82±18.35）明显高于对照组（94.52±12.74），

差异具有统计学意义（P＜0.05），见表 1。

表 1 两组患者对护理服务满意度比较（X±S）

组别 人数 得分（分） t P

对照组 200 94.52±12.74 8.24 <0.05

观察组 200 99.82±18.35

2.2 两组患者陪护人员对护理服务满意度比较（见表

2）

本研究中，采用均数±标准差（X±S）进行统计描

述，采用 t 检验进行统计学分析，比较疫情前后两组患者

陪护人员对护理服务的满意度得分。结果显示，观察组患

者陪护人员满意度得分明显高于对照组，差异具有统计学

意义（P＜0.05），见表 2。

表 2 两组患者陪护人员对护理服务满意度比较（X±S）

组别 人数 得分（分） t P

对照组 200 96.17±10.21 7.19 <0.05

观察组 200 99.68±15.14

3 讨论

随着疫情防控进入了常态化管理阶段，临床护理工作

面临的挑战越来越大，病房管理、探陪管理、疫情防控的

任务越来越重。我院作为公立三级综合医院须积极、快速、

有序、有效的响应疫情防控和医疗救治安排。在保质保量

完成常态化疫情防控的工作的同时坚持“以患者为中心”

的服务理念，不断探索新的途径和方法，力求为患者提供

更优质的护理服务，从而提升患者的满意度。本研究结果

显示，疫情前后同期患者及陪护人员满意度情况均明显上

升（P＜0.05）。研究结果表明，疫情的常态化防控未给

患者及陪护带来过大的困扰，这与以下几点原因有关：①

由国家统一部署，科学抗疫，加之我院各项疫情防控标准、

流程、应急预案完善，使诊疗工作得以正常进行，减少了
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患者的就医顾虑；②护理人员能及时满足患者的各项合理

需求，提供积极的人文关怀，减轻患者的负性情绪[12]；

③病房在实行科学的探陪管理制度的同时跟进了各项配

套设施如无线网、订餐等，使患者及陪护人员的住院生活

得到了保障[13]。

三级综合医院处于疫情防控的前沿阵地，必须精准施

策，科学防控，做好疫情防控的同时提升医疗护理质量，

推动医院长远发展[14]。在医院疫情常态化防控形势下，

以患者为中心，以患者需求为导向，从基础建设、流程优

化及细节管理等多方面，全面提升护理服务，提高患者满

意度，提高护理服务质量。
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