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护理干预对降低急诊科护理纠纷发生率的效果

李莎
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摘要

目的：医院急诊科室在进行病患诊治过程中给予干预性的看护服

务，探讨干预看护措施的诊疗效果及病患对其满意度的调查，以

减少不良事件纠纷的发生。

方法：本次选择 2018 年 1 月至 2018 年 10 月在本院急诊科室进行

诊疗的 120 名病人，分为 A 组和 B 组，各组 60 名病人，其中 A 组

的病人进行日常的规范看护，B 组的病人给予高品质的干预看护

方法进行照料。对比两个组的病人对看护工作满意度的调查，以

及看护过程中发生纠纷的情况进行对比。

结果：1、两个组病患对看护工作满意度的调查对比。B 组病患对

看护工作的满意度：非常满意21名，较满意38名，较不满意1名，

没有完全不满意，总满意度为 98.33%；A 组病患对看护工作的满

意度：非常满意 15 名，较满意 34 名，较不满意 7 名，不满意 4

名，总满意度为 90.67%。两个组间的比较有显著的统计学差异（P

＜ 0.05）。2、在看护过程中发生看护纠纷情况的对比。在急诊

科室的看护过程，A组发生了5例看护纠纷，纠纷发生率为8.33%，

B 组发生了 1 例看护纠纷，发生率为 1.67%，B 组的纠纷发生率明

显低于 A组，具有统计学差异（P＜ 0.05）。

结论：高品质的干预护理可以提升急诊科室工作人员的诊疗工作

效率，增加病患及家人的的满意度和社会的满意度，增加病人及

其家人对诊疗工作者的信任度，减少在诊治过程中相关人员与病

人或其家人之间的发生矛盾， 避免不必要的看护纠纷的发生，在

临床实践中值得积极推广。
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nursing services during the diagnosis and treatment of 
patients, and investigates the diagnosis and treatment 
effect of intervention nursing measures and the patient's 
satisfaction with the investigation to reduce the occurrence 
of adverse event disputes. 

Methods: 120 patients who were treated in the emergency 
department of our hospital from January 2018 to October 
2018 were divided into group A and group B, with 60 
patients in each group. Patients in group A were routinely 
trained. Patients in Group B were given high quality 
intervention care methods for care. The comparison 
between the two groups of patients on the satisfaction of 
nursing work and the situation in the process of nursing 
care were compared. 

Results: 1. Comparison of the satisfaction of nursing care 
work between the two groups of patients. Satisfaction of 
nursing care in group B: 21 people were very satisfied, 
38 were satisfied, 1 was less satisfied, not completely 
dissatisfied, the total satisfaction was 98.33%; the 
satisfaction of group A patients on nursing work: Very 
satisfied with 15 people, 34 satisfied, less satisfied with 
7, not satisfied with 4, the total satisfaction was 90.67%. 
There was a statistically significant difference between 
the two groups (P < 0.05). 2. Comparison of care disputes 
during the care process. In the nursing department 
of the emergency department, there were 5 cases of 
nursing disputes in group A, the dispute rate was 8.33%, 
and 1 case of nursing dispute occurred in group B, the 
incidence rate was 1.67%. The dispute rate of group B 
was significantly lower than that of group A. Statistically 
significant (P < 0.05). 

Conclusion: High-quality intervention nursing can improve 
the efficiency of diagnosis and treatment of emergency 
department staff, increase the satisfaction of patients and 
family members and social satisfaction, increase the trust of 
patients and their families to the clinicians, and reduce the 
diagnosis and treatment process. The contradiction between 
the relevant personnel and the patient or their family 
members, to avoid the occurrence of unnecessary care 
disputes, is worthy of active promotion in clinical practice.

Keywords: intervention nursing; emergency department; 
application effect; medical dispute

引言

在医院急诊科室是最繁杂的部门，病情最繁多，

救援最紧急，担负的任务最重。作为医疗机构的

一个不可或缺的部门，急诊科室不仅是医疗机构

救治紧急危重病患的第一线。所有在急诊科室工

作的人员都应该为病患提供更优质的服务，尤其

在看护方面。由于急诊科室的大部分病患的病况

严重且变化迅速，如果不进行快速的有效救治，

将使病患的生命安全受到极大的威胁。随着人们

的法律概念和自我保护意识的提升，医疗机构的

工作人员承担的风险也在增加。大多数患者在追

求有效诊疗的同时更关注医疗服务的质量。优质

的干预看护服务对急诊科室病患的诊治有着明显

的影响。近年来，随着当代看护概念的不停发展，

看护的服务品质在诊疗过程中的作用渐渐受到关

注，许多医疗机构越来越提倡优质的服务措施。

所谓优质看护服务的内涵是指：看护工作的人员

对病患进行全方位的照料，看护工作的主要负责

人对病患的病况及家属的的情绪负责，并根据病

患的病况变换制订详细的看护措施和看护方案。

同时，为病患或病患的家庭成员做好健康常识的

教育，增加病患及其家庭成员对所发生疾病的认

识。减少或避免病患或其家属出现不良的情绪和

担忧，帮助他们良好的配合医护工作人员的工作，

减少或预防发生不良的并发症，促进疾病的尽快

恢复。本研究选择 2018 年 1 月至 2018 年 10 月

在我院急诊科室进行诊疗的 110 名病患，在诊治

的过程中给予优质的看护服务，取得了良好的效

果。具体情况如下。

1、一般资料与方法

1.1 一般资料   

本次选择 2018 年 1 月至 2018 年 10 月在本院急

诊科室进行诊疗的 120名病人，分为 A组和 B组，

各组 60 名病人，其中 A 组的病人进行日常的规

范看护，B 组的病人给予高品质的干预看护方法

进行照料。女性病患 51 名，男性 69 名，平均年

龄是 45.3±3.6 岁；入院原因：心脑血管疾病 51

名（41.82％），呼吸系统疾病41名（32.73％），

意外伤24名（20.91%），其他原因5名（4.55%）。

两个组的病患在性别、年龄和入院的原因等一般

的数据无明显的统计学差异（P ＞ 0.05），一般

资料具有良好的可比性。

1.2 方法     

A 组的病患进行日常的规范看护，如常规的诊疗

看护方法，密切关注病情变化，监测血压、脉搏

等体征。B 组的病患在日常看护的基础上给予优



护理干预对降低急诊科护理纠纷发生率的效果李莎

IJNR 2019; 1:(1)6; DOI:10.12208/j.ijnr.20190006                                                             收稿日期 : 2019-08-01  出刊日期 : 2019-08-2334

质看护措施进行干预看护。具体措施如下：1.2.1

建立优质的看护服务的概念。进行优质看护服务

之前医护工作人员必须先要对优质看护进行系统

的培训和学习，对“以人为本，以患者为中心”

的服务概念有深入的理解和认知。并将其作为护

理服务所应遵循的服务宗旨。由于急救科室的患

者具有急性，重度和快速变化的特征，患者及其

家属容易出现情绪不稳定，烦躁和不安。在这方

面，医护工作人员对病患及其家庭成员要体现出

足够的共情和耐性，并运用较好的沟通交流的技

巧，心理学知识和专业看护技术操作来抚慰病患

及其家庭成员的负面情感。确保紧急救援治疗顺

利进行。加强护理工作的细节，急诊患者经常因

创伤而面部和身体其他部位出现血性条纹。或者

用呕吐物和分泌物污染身体，要求护理人员紧急

抢救和处置患者。用温水巾擦拭患者身体和脸部

的血液和污垢，并清洁和整理衣服。提供人性化

服务，重视积极的服务意识。为了适应新的服务

模式，我们推出了一种主动服务模式 - 也就是

说，当有人出现时，会主动倾听，认真听取问

题，并耐心地回答问题。给予输液之前，需要详

细问清病患有无过敏史，需不要先去方便等等。

在输液过程中，看护的工作人员应该常询问病

患有没有任何不舒服的情况；积极向患者送一杯

开水，有需要上厕所的病患应该有医护工作人员

的陪同。在病患救治平稳后，帮组病患及其家庭

陪护人员将病患转移到专科部门保障全日制看护

服务以确保病患的诊疗效果。1.2.2 对看护工作

人员加强专业技能的培训。急诊科室的医护人员

在进入该部门前进行紧急救治的理论知识和紧急

救治看护的技术技能培训。在为病患进行紧急救

治看护服务的过程中，应确保为病患的全方位全

病程的看护；在进行看护中医护工作人员要有冷

静的思考和熟练的技术，温和的态度。技术操作

的动作要柔和，可以在过程中穿插健康教育的理

念，强调人文关怀。当出现错误的时候，为资历

尚浅而道歉，为各种原因导致穿刺失败而道歉，

穿刺技术是急救科室的重中之重，要不断加强穿

刺技术的水平，减少医护工作人员与病患之间的

矛盾。增加病患输注液体期间的巡逻，及时发现

问题，尽量快处理病患出现的问题。在输液护理

过程中，向患者解释输液的预防措施，患者使用

的药物以及疾病的治疗。从而赢得患者及家属的

满意和信任。1.2.3增强护士与家属之间的沟通。

医护工作人员应该体现对患者及其家庭成员充分

的体现共情和尊重。同时，向病患及其家庭成员

进行医护工作过程的解释，说明注意事项以及增

强医疗合作的必要性，以提升救援的成功有效率。

从而减少或避免病患及其家人的疑惑焦虑和消极

情感，以及能够良好的配合医疗工作。救助治疗

结束后，向病患家人说明救治的结果，对救治不

良的病患进行抚慰和说明情况，以便病患家人的

理解，减少不必要的医疗纠纷的发生。1.2.4 科

学安排在急诊科室的工作，急诊科室往往病患人

数较多，当看护工作的量极大时，要立即安排更

多的看护工作人员，确保急救看护工作的有序进

展；明确每个看护工作者的工作范畴和责任，建

立专门的服务人员接受咨询，缩短病患的入院等

待时间；医护管理工作者要加强巡查，以避免医

护工作中未经许可擅自离开岗位。1.2.5 提高基

本护理质量。应急区环境整洁，空气清新，床单

始终保持清洁，物品整齐放置。增强对观察室，

输液室和救治室的管理。观察患者实现“六洁四

无”，以帮助并确保无法自理或部分照顾自己的

患者安全进食。协助病人在床上变换体位，使用

气床防止压疮。帮助无法有效咳嗽的病患保持呼

吸道畅通等。

1.3 观察指标   

比较两个组的病患对看护工作满意度的调查。其

中，看护满意度是通过向病患或其家人发放我院

自制的调查问卷进行分析，发放问卷 120 份，回

收 120 份，调查有效。问卷内容包括：（1）看

护人员的仪表谈吐举止；（2）看护人员的责任

感和耐性程度；（3）对相关的健康常识的普及

程度。满分 100 分，非常满意：90-100 分；较满

意：60-89分；较不满意：40-59分；不满意：0-39

分。总满意度为：（非常满意 + 较满意）/ 总人
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数 *100%。

1.4 统计学方法   

采集的数据用SPSS20.0分析，计数用X2检验。用（%）

表示，差异有显著的统计学意义（ P＜ 0.05）。

2、结果   
2.1 两个组病患家人对看护工作的满意度情

况比较   

B 组病患对看护工作的满意度：非常满意 21 名，

较满意 38名，较不满意 1名，没有完全不满意，

总满意度为 98.33%；A 组病患对看护工作的满意

度：非常满意15名，较满意34名，较不满意7名，

不满意 4 名，总满意度为 90.67%。两组之间的有

显著的统计学差异（P＜ 0.05）。详情见表 1。

2.2 看护过程中发生纠纷的情况

在急诊科室的看护过程，A 组发生了 5 例看护纠

纷，纠纷发生率为 8.33%，B 组发生了 1 例看护

纠纷，发生率为 1.67%，B 组的纠纷发生率明显

低于 A 组，具有统计学差异（P ＜ 0.05）。详情

见表 2.

表 2 两个组在看护过程中发生护理纠纷的情况对比

组别 护理纠纷（例） 发生率（%）

A组 5 8.33%

B 组 1 1.67%

3、讨论

急诊科室是接收和救助进出医院的危及重症病人

的主要部门。紧急有效救治的成功与否和救治的

时间与病患的性命密切有关。因此，在看护过程

中应用优质的看护服务措施，完善医院急诊科室

看护人员的诊疗技术水平，增强急诊科室全体医

护人员的责任感和主动性，提升病患急救措施的

效果，恢复生命迹象。

急诊科室的病患病情急切，严重，病况变化极快，

应用有效快速的救治措施，提供病患较好的看护

方案，提升生命救治的有效率，挽救病患的性命。

当今时代随着人们健康的自我意识和权利保护观

念的增加，对医院的看护工作有了更高的需求。

由于入住急诊科室的病患具有特殊性，已成为最

容易产生医疗纠纷的部门。在这项调研中，急诊

的病患获得了高品质的看护服务。可以看出，急

诊科室对急诊病患实施高品质的看护干预措施，

可以提升紧急救治的有效率，改善医护工作人员

与病患及其家人之间的关系，确保病患性命安全

方面具有很好的成效，有明显的医疗价值。

总之，“优质关怀服务”是指以病人为中心，

努力学习，实践科学发展观。从思想和行为上讲

有必要把患者放在首位，到处考虑患者，并加强

医患之间的密切关系。提升看护服务的水平，提

升看护服务的质量，提升实践看护基本技能，有

条理规范的工作方案，确保医疗操作的安全。快

速，准确，有条不紊，积极为病患进行高品质的

看护服务。不同的心理特征，有针对性的护理，

及时为病患提供必需的日常用品，满足病患的需

要，使病患能够体会到到温暖和关爱。为患者提

供“品质，安心，满意，高效，低成本”的医疗

服务。通过高质量的看护，根据病患的要求，给

予全病程，无缝看护和无障碍措施。本研究通

表 1  两组患者对护理工作满意度调查比较

组别 满意（人） 较满意（人） 较不满意（人） 不满意（人） 满意度（%）

A组（n=60） 15 34 7 4 90.67

B 组（n=60） 21 38 1 0 98.33
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过选择 2018 年 1 月至 2018 年 10 月在我院急诊

科室进行诊疗的 120 名病患，随机分为 A 组和 B

组，各组 60 名病患，其中 A 组的病患进行日常

的规范看护，B 组的病患给予优质的干预看护措

施进行护理。探讨干预看护措施的诊疗效果及病

患对其满意度的调查，以减少不良事件纠纷的发

生。结果显示：1、两个组病患对看护工作满意

度的调查对比。B 组病患对看护工作的满意度：

非常满意 21 名，较满意 38 名，较不满意 1 名，

没有完全不满意，总满意度为 98.33%；A 组病患

对看护工作的满意度：非常满意 15 名，较满意

34 名，较不满意 7 名，不满意 4 名，总满意度

为 90.67%。两组之间的有显著的统计学差异（P

＜ 0.05）。2、在看护过程中发生看护纠纷情况

的对比。在急诊科室的看护过程，A 组发生了 5

例看护纠纷，纠纷发生率为 8.33%，B 组发生了 1

例看护纠纷，发生率为 1.67%，B 组的纠纷发生

率明显低于 A组，具有统计学差异（P＜ 0.05）。

因此，高品质的干预护理可以提升急诊科室工作

人员的诊疗工作效率，增加病患及家人的的满意

度和社会的满意度，增加病人及其家人对诊疗工

作者的信任度，减少在诊治过程中相关人员与病

人或其家人之间的发生矛盾， 避免不必要的看

护纠纷的发生，在临床实践中值得积极推广。
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