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急诊分诊安全管理模式对提高急诊护理的应用 

刘雪丹 

自贡市第一人民医院  四川自贡  643000 

【摘  要】目的：探究急诊分诊安全管理模式对提高急诊护理的效果。方法：选择两个不同时间段进行不同的管理模式，并分为两个组。实验 A 组为 2019 年

进行常规护理管理，实验 B 组为 2020 年进行安全管理，两组各自抽选 110 例患者进行研究。比较两个实验组的护理工作质量得分。比较两组发生的医疗纠纷解决

情况。调查患者对护理人员的满意度。结果：实验 A 组的医疗工作质量得分各个选项均小于实验 B 组的医疗工作质量得分各个选项，实验 B 组的医疗工作质量比

实验 A 组的医疗工作质量好一些。在实验 A 组中，其矛盾解决情况为 68.3%；在实验 B 组中，其矛盾解决情况为 83.8%，则实验 B 组的矛盾解决情况较好一些。实

验 A 组患者对护理人员的态度、专业度、处理问题、护理管理、沟通评分低于实验 B 组。结论：急诊分诊安全管理模式在本次研究中有较好的作用，不仅提升护

理人员的专业水平，还提高解决纠纷的次数，给患者带来较好的医疗体验，维护了医患之间的关系，值得推崇。 
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随着社会的发展，越来越多的人们开始重视健康，对于医院的要求

也越来越高。目前医患关系紧张，主要的原因是医务人员出现医疗事故

或者与患者及家属没有进行仔细沟通，以此造成众多不必要的误会，影

响医患和谐[1]。而急诊科是医院中比较重要的场所，其收治的患者大多情

况危急，因此对于医务人员的专业水平及工作质量的要求比较高。而在

急诊科中一旦出现纠纷，不仅会影响到患者的安全，还会使得医院的信

任度下降，因此，对于提升急诊科的护理质量非常重要。为了探究急诊

分诊安全管理模式对提高急诊护理的效果，特此展开研究，现报告如下。 

1.资料和方法 

1.1 资料 

按照实验要求分为两个实验小组，即实验 A 组和实验 B 组。实验 A

组为 2019 年 1 月 1 日至 2019 年 12 月 31 日期间急诊科使用常规护理管理

模式，实验 B 组为 2020 年 1 月 1 日至 2020 年 12 月 31 日期间急诊科使

用安全管理模式。实验 A 组和实验 B 组各自随机抽选 110 例患者参与此

项研究。在实验 A 组中，男性患者 62 例，女性患者 48 例，年龄范围 23

～78 岁之间，平均年龄（45.8±3.47）岁。在你实验 B 组中，男性患者

58 例，女性患者 52 例，年龄范围 24～79 岁之间，平均年龄（49.5±4.22）

岁。所选取的患者参加研究均属自愿，了解此项研究的服务差异。实验 A

组和实验 B 组患者的基本信息作比较，无差别，可进行对比研究，P＞0.05。 

1.2 方法 

实验 A 组使用常规护理管理模式。 

实验 B 组使用安全管理模式，其主要内容如下：第一，改进就诊环

境。部分患者由于疾病的原因，心理状态比较慌乱，因此非常容易走错

就诊场所，延长了治疗时间。急诊科应将就诊区域进行明确划分，设置

比较明显的提示牌。同时可安排相应的引导人员以及引导台，对就诊的

患者进行详细地指引以及就诊流程介绍[2]。第二，控制医院感染。由于急

诊科所收治的患者多数患有相应的传染疾病，并且人流量较大，发生院

内感染的概率非常大。所以护理人员应做好自身的防护工作，比如隔离

服，手套等防护物品均需穿戴[3]。在面对出血性较大等问题的患者时，应

特别注意防护。保证患者以及医务人员的安全。第三，完善制度。对于

急诊分诊的制度应进行改进，对医疗资源的安排应合理，严格执行相应

的挂号制度。如果在护理工作进行的过程中遇到困难或者问题时，护理

人员应及时报告，以此寻求帮助[4]。第四。能力培训。对于护理人员的危

机意识以及处理事件的能力应进行全面地培训。在培训的过程中，应由

经验丰富并且资历较深的护理人员进行指导培训。培训的内容主要包括

对患者提供医疗基本服务的要求以及在进行医疗服务时规定的服务流程

等方面。在培训时，可通过建立网络平台等网络形式将护理人员紧密联

系起来，方便交流有关急诊护理服务的知识以及及时解决急诊医疗过程

中的疑问[5]。第五，预警评分。可运用预警评分系统对患者的心率，血压

等指标水平进行预估，而后对患者的情况进行科学分诊，危重型患者需

立即 送往危重区域，由此可提升分诊效率，使得患者能及时就诊[6]。第

六，监管系统。急诊科内设置监管系统，对科室患者进行多方位地监管。

由此可及时发现患者的问题，而后及时处理，可较早地发现安全风险事

件，保证患者的安全[7]。第七，建立制度。建立工作考核制度，每季度对

护理人员进行工作考核，随机抽查护理人员的相关医学知识以及医疗技

能的掌握程度，危机的预防意识以及医疗纠纷处理方式等，对成绩优秀

的护理人员设置对应奖励，以此增加护理人员的医学知识储备以及提高

其处理危机的能力，同时此种考核与护理人员的各项福利晋升机制连接
[8]。第八，对于医疗纠纷事件应进行审查。在发生医疗纠纷时，可进行调

查取证，公平公正地进行相应的处理。如果患者投诉的情况属实，则对

相关的护理人员进行相应的惩处。同时对于纠纷事件恶性发展的情况，

提前做好对外公关的准备，尽力将医院的形象损失降低到最低。第九，

开展会议。定期开展检查会议，在会议上进行反思总结。根据对患者调

查医疗服务的满意度以及对护理人员的工作质量抽查，对表现优秀的护

理人员进行表彰及奖励，对表现较差的护理人员进行批评。同时会议上

对近期发生的医疗纠纷事件进行收集总结，找出事件的根本原因，针对

分析出的情况将医疗服务内容及流程进行再改进，以此降低医疗纠纷事

件的发生情况。 

1.3 观察指标 

根据实验要求，第一，比较两个实验组的护理工作质量得分，其中

选项包含患者管理，健康教育，专业度，工作态度等，分数越大则护理

的服务质量越好。第二，比较两组发生的医疗纠纷解决情况。第三，调

查患者对护理人员的满意度，其调查的方面主要有态度、专业度、处理

问题、护理管理、沟通等五个方面。每个方面有对应的题目设置，需患

者进行自主答题，每道题的分数数值可从 1 到 5 分进行得分，满意度与

得分成正比。调查问卷总共有 100 分值，其中态度的总分数占总分的

25%，专业度的总分数占总分的 20%，处理问题的总分数占总分的 15%，

护理管理的总分数占总分的 20%，沟通的总分数占总分的 20%。 



 预防医学研究 ·医院管理· 

 ·103·

1.4 统计学方法 

研究数据使用 SPSS21.2 软件处理，使用 t 值和 2x 值查验分析，P＜0.05

差异具有统计学意义。 

2.结果 

2.1 比较两个实验组的护理工作质量得分 

根据实验结果可知，在实验 A 组中，其患者管理的得分为（87.67±

5.25），健康教育的得分为（91.05±2.16），专业度方面的得分为（88.04

±4.32），工作态度方面的得分为（89.08±5.17）；在实验 B 组中，其患者

管理的得分为（93.22±4.36），健康教育的得分为（96.15±2.47），专业度

方面的得分为（94.68±5.27），工作态度方面的得分为（95.75±3.53），则

实验 A 组的医疗工作质量得分各个选项均小于实验 B 组的医疗工作质量

得分各个选项，实验 B 组的医疗工作质量比实验 A 组的医疗工作质量好

一些，P＜0.05，实验数据如下表 2-1 所示。 

2.2 比较两组发生的医疗纠纷解决情况 

根据实验数据可知，在实验 A 组中，总共出现 246 次矛盾纠纷，解

决 168 次，则其矛盾解决情况为 68.3%；在实验 B 组中，总共出现 253

次矛盾纠纷，解决 212 次，则其矛盾解决情况为 83.8%，则实验 B 组的矛

盾解决情况较好一些，P＜0.05，实验数据如下表 2-2 所示。 

2.3 调查患者对护理人员的满意度 

根据实验结果可得，实验 A 组患者对护理人员的态度、专业度、处

理问题、护理管理、沟通评分低于实验 B 组患者对护理人员的态度、专

业度、处理问题、护理管理、沟通评分，则实验 B 组患者对于护理人员

比较满意，P＜0.05，实验数据如下表 2-3 所示。 

表 2-1  比较两个实验组的护理工作质量得分 

组别 例数 患者管理 健康教育 专业度 工作态度 

A 组 110 87.67±5.25 91.05±2.16 88.04±4.32 89.08±5.17 

B 组 110 93.22±4.36 96.15±2.47 94.68±5.27 95.75±3.53 

t  6.171 11.795 7.418 8.088 

p  ＜0.05 ＜0.05 ＜0.05 ＜0.05 

表 2-2  比较两组发生的医疗纠纷解决情况（%） 

组别 矛盾纠纷次数 解决次数 矛盾解决率（%） 

A 组 246 168 68.3 

B 组 253 212 83.8 

 2x
   11.9342 

P   ＜0.05 

表 2-3  调查患者对护理人员的满意度 

组别 病例数 态度 专业度 处理问题 护理管理 沟通 

A 组 110 15.93±3.32 15.37±2.42 10.11±2.21 13.48±3.53 10.14±1.32 

B 组 110 18.73±3.38 18.11±2.25 13.77±1.24 17.82±2.52 16.78±2.68 

t  8.384 8.128 9.238 10.394 17.934 

P  <0.05 <0.05 <0.05 <0.05 <0.05 

3.结论 

急诊科是风险较大的科室，由于其收治的患者多数病情危急，因此

发生纠纷的概率比较大。根据调查可发现，护理人员的工作失误或是患

者曲解护理人员的工作意义等种种原因，使得患者一度不再产生信任，

医患关系曾一度处于紧张的状态。所以对于此种情况应进行管理改进。 

根据本次研究数据可知，实验 A 组的医疗工作质量得分各个选项均

小于实验 B 组的医疗工作质量得分各个选项，实验 B 组的医疗工作质量

比实验 A 组的医疗工作质量好一些。在实验 A 组中，总共出现 246 次矛

盾纠纷，解决 168 次，则其矛盾解决情况为 68.3%；在实验 B 组中，总共

出现 253 次矛盾纠纷，解决 212 次，则其矛盾解决情况为 83.8%，则实验

B 组的矛盾解决情况较好一些。实验 A 组患者对护理人员的态度、专业

度、处理问题、护理管理、沟通评分低于实验 B 组。由此可见，急诊分

诊安全管理模式在本次研究中有较好的作用，不仅提升护理人员的专业

水平，还提高解决纠纷的次数，给患者带来较好的医疗体验，维护了医

患之间的关系，值得推崇。 
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