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观察急诊预检分诊中实施人性化护理的效果
刘　丽

（重庆医科大学附属第二医院　重庆　400010）

【摘　要】目的：探索急诊预检分诊中实施人性化护理的效果。方法：择取 80 例急诊就诊患者随机划为观察组（40 例）和
对照组（40 例），给予两组常规急诊预检分诊服务，单独给予观察组人性化护理，对比分析工作质量评分和护理满意度。结果：
观察组患者对治疗性护理、服务响应、治疗环境、心理疏导、礼仪服务评分均高于对照组且患者护理满意度高于对照组（P<0.05）。
结论：人性化护理可提高急诊预检分诊工作质量以及患者护理满意度，是值得推广使用的一类护理方法。
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急诊科患者接待是展示医院医疗实力和服务形象的重要工

作，高效率、高质量的患者接待不仅能提高急诊预检分诊效率，

还能使患者感到舒心满意 [1]。当下急诊预检分诊工作尚有不足，

对于患者个性化护理需求的分析并不深入，故应在常规急诊预

检分诊服务基础上应用人性化护理模式，这样才能对提高急诊

预检分诊工作质量以及患者护理满意度产生积极作用，故对人

性化护理模式进行研究十分重要且必要 [2]。如下是笔者的分析。

1 资料和方法

1.1 基本资料

在 2018.1-2019.1 期间进行挑选，筛选满足如下条件的患

者：首先必须在清楚本次试验的方法、目的的基础上自愿签署

知情同意书，患者家属也同意患者参加，其次经医院医疗团队

分析，将病史不清、患有其他恶性疾病、存在精神障碍的患者

剔除。经过筛选留下的 80 例患者通过摸球分组，奇数号划分

到对照组，共 40例，男女比例近 1：1；平均（50.18±10.22）

岁。偶数号划分到观察组，共 40 例，男女比例近似 1：1，平

均（50.16±10.19）岁。组间资料对比，P>0.05。

1.2 操作方法

对对照组实施常规急诊预检分诊服务，即依照各环节工作

流程的分诊要求和护理服务标准开展服务工作。

对观察组实施人性化护理，成立专业护理小组，站在患者

角度详细分析其护理需求，据此制定科学的人性化护理方案：

主要包括：（1）人性化护理环境：在急诊科适当位置安装指示牌，

同时进行人员培训，能够准确观察患者言行以判断其需求，同

时在角落处放置绿植，墙上张贴暖色调壁纸，给予患者更好的

治疗体验。（2）人性化服务：热情接待每一名患者，保持微

笑服务，认真倾听并快速分析患者需求，对于情绪紧张或语言

表达不清的患者应试图为其整理思路，耐心解答患者疑问。（3）

迅速、准确分诊：采用五类分级法对患者病情进行分类，从而

划定就诊顺序，保障重症患者得到及时救治，同时分诊人员应

保持较高工作效率，一般要在 0.5-3min 之内完成分诊。

1.3 观察指标

（1）统计工作质量评分，采用医院自制的急诊预检分诊工

作评价量表进行评价，包括治疗性护理、服务响应、治疗环境、

心理疏导、礼仪服务，百分制，分值越高越好。（2）统计护

理满意度，采用医院自制表，百分制，评分为 100 分的患者即

对护理工作非常满意，评分为 60 分 -99 分的患者即对护理工

作一般满意，评分为 0 分 -59 分的患者即对护理工作不满意，

筛除不满意患者外其余患者均计入满意度计算。

1.4 统计学处理

文中计数（χ2 检验）、计量（t 检验）资料用 SPSS20.0

软件处理，P<0.05 则差异显著。

2 结果分析

2.1 工作质量评分

结果：观察组患者对治疗性护理、服务响应、治疗环境、

心理疏导、礼仪服务评分均高于对照组（P<0.05）。见表 1。

2.2 护理满意度

结果：观察组护理满意度更高（P<0.05）。见表 2。

3 讨论

人性化护理可有效提高急诊预检分诊工作质量以及患者护

理满意度 [3]。具体来说：人性化护理即站在患者角度考虑问题，

由于急诊患者多，预检分诊工作非常复杂，故护理人员应考虑

到患者及其家属的焦急心理，从治疗环境、接待服务、分诊优

化体现对患者的人性化关怀，从而有效提高患者满意度 [4]。

通过上述结果可以看到，观察组患者对急诊护理服务工作

评分更高且满意度更高（P<0.05），由此可佐证人性化护理对

提高急诊预检分诊工作质量以及患者护理满意度的重要作用，

说明对急诊就诊患者来说，在常规急诊预检分诊服务基础上联

合人性化护理更加科学有效，故可对急诊就诊患者给予人性化

护理，从而有效提升护理质量 [5]。综上分析，人性化护理可满

足急诊就诊患者的护理需求，是急诊预检分诊工作中不可或缺

的医学措施。
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表 1工作质量评分 [ sx ± ]（分）

组别 例数 治疗性护理 服务响应 治疗环境 心理疏导 礼仪服务
观察组 40 91.72±4.19 93.21±3.15 92.54±2.89 93.19±3.18 93.11±4.15
对照组 40 88.28±3.17 89.18±4.31 88.44±4.18 88.18±4.17 90.66±3.09

T - 4.1409 4.7744 5.1027 6.0421 2.9948
P - 0.0001 0.0000 0.0000 0.0000 0.0037 

表 2护理满意度 [n(%)]

组别 例数 非常满意 一般满意 不满意 满意度
观察组 40 32（80.00） 8（20.00） 0（0.00） 40（100.00）
对照组 40 25（62.50） 7（17.50） 8（20.00） 32（80.00）

χ2 - - - - 8.8889
P - - - - 0.0029




