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优质护理对降低急诊科护理纠纷发生率的应用效果 

陈玉玲 

安徽医科大学第一附属医院高新院区  安徽合肥 

【摘要】目的 分析在急诊科中应用优质护理在降低护理纠纷发生率的效果。方法 纳入我院 2024 年 1 月 1
日至 11 月 31 日内急诊科收治的住院患者 173 例，采用随机数字表法分为对照组（常规护理，86 例）和观察组

（优质护理，87 例），对比两组护理纠纷事件发生率和急诊护理质量。结果 观察组患者护理纠纷事件总发生率

显著低于对照组，且急诊护理质量评分（基础护理、专科护理、护理管理、病情观察、健康知识宣教）均显著高

于对照组，差异均有统计学意义（P＜0.05）。结论 临床中在急诊科实施优质护理干预能够显著降低护理纠纷事

件的发生，提高急诊科护理质量，更好为患者提供护理。 
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The application effect of high-quality nursing on reducing the incidence of nursing disputes in emergency 

departments 
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【Abstract】Objective To analyze the effect of applying high-quality nursing in the emergency department on 
reducing the incidence of nursing disputes. Methods A total of 173 patients under observation admitted to the emergency 
department of our hospital from January 1, 2024 to November 31, 2024 were randomly divided into a control group (routine 
nursing, 86 cases) and an observation group (high-quality nursing, 87 cases) using a random number table method. The 
incidence of nursing disputes and the quality of emergency nursing were compared between the two groups. Results The 
total incidence of nursing disputes in the observation group was significantly lower than that in the control group, and the 
emergency nursing quality scores (basic nursing, specialized nursing, nursing management, disease observation, health 
knowledge education) were significantly higher than those in the control group, with statistically significant differences 
(P<0.05). Conclusion Implementing high-quality nursing interventions in the emergency department can significantly 
reduce the occurrence of nursing disputes, improve the quality of emergency department nursing, and provide better care 
for patients in clinical practice. 
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护理工作，特别是急诊科的护理工作，是医院医疗

服务中不可或缺的一环。急诊科作为接收危急重症患

者的首要部门，具有患者数量多、病情复杂且危急的特

点，对护理工作的质量和效率提出了极高的要求[1]。在

这样的背景下，优质护理服务的引入和实施显得尤为

重要。优质护理服务以病人为中心，强调基础护理的强

化、护理责任制的全面落实，以及护理专业内涵的深化，

旨在整体提升护理服务水平[2]。在急诊科，优质护理不

仅关乎患者的生命安全，更影响着患者及其家属对医

院服务的满意度，是减少护理纠纷、构建和谐医患关系

的重要手段。近年来，急诊科护理纠纷的发生率居高不

下，给医院管理带来了不小的挑战。护理纠纷的发生往

往与护理人员的服务态度、专业技能、法律意识等多方

面因素有关[3]。因此，通过实施优质护理服务，提升护

理人员的综合素质和专业水平，改善护理服务态度，加

强医患沟通，成为降低急诊科护理纠纷发生率的有效

途径[4]。本研究中，即分析了急诊科中应用优质护理在

降低护理纠纷发生率的效果，具体报道如下： 
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1 对象和方法 
1.1 对象 
纳入我院 2024 年 1 月 1 日至 11 月 31 日内急诊科

收治的住院患者 173 例，采用随机数字表法分为对照

组（常规护理，86 例）和观察组（优质护理，87 例）。

对照组内含男性 37 例，女性 49 例；年龄 21~78 岁，

平均（42.38±4.48）岁。观察组内含男性 39 岁，女性

48 例；年龄 21~80 岁，平均（42.47±4.85）岁。两组

患者基本资料差异经分析不存在统计学意义（P＞

0.05）。患者对研究内容知情。研究经本院医学伦理委

员会同意。 
1.2 方法 
对照组使用常规护理，即按照急诊相关规定进行

常规临床症状监护、并发症预防、健康教育等。 
观察组使用优质护理干预： 
（1）建立优质护理小组：急诊科应成立由经验丰

富的护理人员组成的优质护理小组，这些人员需具备

丰富的专业知识、精湛的护理技能和快速的反应能力。

小组内要明确分工，责任到人，同时强调团队合作，确

保在面对急诊患者时能够迅速、准确地做出判断和处

理。此外，小组应定期组织培训和演练，持续提高护理

人员的应急处置能力和专业技能水平。 
（2）心理护理：急诊患者往往承受着巨大的心理

压力，担心自己的病情和预后。因此，心理护理是优质

护理的重要组成部分。护理人员应耐心倾听患者的心

声，理解他们的感受和需求，给予积极的鼓励和安慰，

让他们相信自己能够战胜疾病。同时，护理人员还需向

患者传递正能量，让他们保持乐观的心态。对于出现心

理问题的患者，要及时进行心理疏导，帮助他们缓解焦

虑、恐惧等不良情绪。 
（3）家庭护理：护理人员应鼓励家庭成员积极参

与患者的护理过程，如协助患者翻身、喂水等简单护理

工作。同时，护理人员还应积极与家庭成员沟通，了解

患者的病情和治疗进展，并向他们反映患者的需求和

问题，以便及时调整护理方案。此外，护理人员还应向

家庭成员提供必要的心理支持，帮助他们调整心态，保

持良好的情绪状态。 
（4）环境护理：医院应努力为患者提供一个方便、

快捷、轻松、舒适的就诊环境。提供饮水设施方便患者

饮水；在各输液室和观察室配置开水桶、温水瓶和一次

性纸杯；加强宣教告知和温馨提示，如设置醒目防滑标

志牌预防患者跌倒；增加航空椅、更换输液椅等改善患

者就医环境；为住院患者订餐、送水等提供生活护理协

助和指导。 
（5）健康教育：护理人员应根据患者的病情和需

求，制定个性化的健康教育计划。通过口头宣教、发放

宣传资料等方式，向患者及其家庭成员普及疾病防治

知识、用药指导、饮食调理等方面的内容。同时，护理

人员还应鼓励患者积极参与康复锻炼和自我管理，提

高他们的健康素养和自我保健能力。 
1.3 观察指标 
（1）记录急诊科护理纠纷发生率，包含医疗过错

纠纷、医疗告知不足纠纷、服务态度纠纷和治疗效果纠

纷，对比总发生率。 
（2）对比两组急诊护理质量，采用本院自制护理

质量量表评估基础护理、专科护理、护理管理、病情观

察、健康知识宣教情况，总分 100 分，分数与护理质量

为正相关。 
1.4 统计学分析 
统计学分析使用 SPSS21.0 软件，t 和“ sx ± ”表

示为计量资料，χ2和“%”表示为计数资料，数据对比

P＜0.05 时差异有统计学意义。 
2 结果 
2.1 护理纠纷发生率对比 
通过分析显示，观察组护理纠纷事件发生率显著低

于对照组，差异存在统计学意义（P＜0.05），如表 1。 
2.2 护理质量对比 
观察组护理质量评分均显著高于对照组，差异均

有统计学意义（P＜0.05），如表 2。 
3 讨论 
在急诊科的日常工作中，护理质量的优劣直接关

系到患者的生命安全及医院的信誉度。 
表 1  两组护理纠纷事件发生率对比[n,(%)] 

组别 医疗过错纠纷 医疗告知不足纠纷 服务态度纠纷 治疗效果纠纷 总发生率 

观察组（n=87） 1（1.15%） 0（0.00%） 1（1.15%） 3（3.45%） 4.60% 

对照组（n=86） 4（4.65%） 3（3.49%） 4（4.65%） 7（8.14%） 20.93% 

χ2 - - - - 10.394 

P - - - - 0.001 
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表 2  两组护理质量对比（ sx ± ） 

组别 基础护理 专科护理 护理管理 病情观察 健康知识宣教 

观察组（n=87） 19.95±3.67 25.51±2.13 5.26±3.26 27.14±4.24 19.11±2.23 

对照组（n=86） 18.24±2.13 23.67±2.13 3.56±3.30 25.13±2.16 17.63±2.44 

t 3.743 5.681 3.409 3.922 4.165 

P 0.001 0.001 0.001 0.001 0.001 

 
传统上，急诊科常采用常规护理模式，然而，这一

模式存在部分护理人员护理观念落后，责任心不强，甚

至存在价值观和职业道德的偏差，导致工作中缺乏责

任感和同情心，难以真正落实“以人为本，处处为患者

着想”的服务理念。且急诊护理工作繁重且琐碎，长期

的高强度工作容易导致护理人员产生疲劳感，进而淡

化服务意识与沟通意识。而急诊科的患者及家属往往

处于高度紧张和恐惧的状态，若护士不能提供热情主

动的护理服务，缺乏有效的沟通，则很难建立患者及其

家属对医护人员的信任，从而增加纠纷的发生[5]。针对

常规护理的不足，优质护理模式在急诊科的应用展现

出了明显的优势。 
优质护理模式强调全程实施优质护理，对护理人

员的专业素质和操作能力提出了更高的要求。通过加

强护理人员的培训，提升他们的业务水平和整体素质，

可以有效解决常规护理中存在的专业知识不足和操作

技能不熟练等问题，从而提升护理质量[6]。优质护理模

式注重与患者的沟通和交流，耐心倾听患者的需求和

担忧，及时解答疑问，让患者感受到被尊重和关注。同

时，优质护理还强调护理记录的准确性和完整性，为医

疗诊断和治疗提供可靠的依据，避免因护理记录不规

范而引发的纠纷。这些措施有助于建立良好的护患关

系，降低护理纠纷的发生率[7]。优质护理模式注重细节

服务，如保持病房整洁、按时为患者提供护理服务等，

让患者感受到贴心的关怀。同时，优质护理还提供个性

化的护理服务，满足患者的特殊需求，从而提高患者的

满意度[8]。 
综上所述，优质护理模式在急诊科的应用中能够

有效提升护理人员的护理质量，降低护理纠纷事件的

发生率。 
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