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急诊科护理纠纷和安全隐患分析及对策研究 

王琼仙 

云南省第一人民医院急诊内科  云南昆明 

【摘要】目的 分析造成急诊科护理纠纷的安全隐患，并制定出相应的防范对策。方法 选取时间段为

2018.5 月~2020.5 月期间，于我院急诊科出现的护理纠纷事件共 27 例，分析导致护理纠纷事件出现的影响

因素，并制定出相应的防范对策。结果 据本次实验来看，造成急诊科护理纠纷事件的隐患主要包括了护理

人员服务意识差、护患沟通不佳、护理人员专业素质不足、护理行为不规范、法律法规意识淡薄、医疗费

用问题等。结论 针对当前急诊科存在的护理纠纷安全隐患，需要制定出针对性的防范对策，以降低护理纠

纷的发生率。 
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【Abstract】 Objective: To analyze the hidden dangers of nursing disputes in the emergency department and 
formulate corresponding preventive measures. Methods: The selected time period was from May 2018 to May 
2020.5. A total of 27 cases of nursing disputes occurred in the emergency department of our hospital. The 
influencing factors that led to the emergence of nursing disputes were analyzed, and corresponding preventive 
measures were formulated. Results: According to this experiment, the hidden dangers that cause nursing disputes in 
the emergency department mainly include poor service awareness of nurses, poor communication between nurses 
and patients, insufficient professional quality of nurses, irregular nursing behavior, weak awareness of laws and 
regulations, and medical expenses Problems etc. Conclusion: Aiming at the hidden safety hazards of nursing 
disputes in the current emergency department, it is necessary to develop targeted preventive measures to reduce the 
incidence of nursing disputes. 
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随着人们生活水平的不断提高，人们的医疗健

康意识和保健意识也有着明显的提高，进而对于医

疗卫生行业的要求也越来越高。急诊科属于医院的

窗口部门，主要负责危重症患者的抢救工作，就诊

患者多为急症、危重症患者，其病情较为复杂，同

时在受到疾病等因素的影响下，容易影响患者的情

绪，进而发生医疗纠纷的几率也相对较高。因此，

在急诊护理工作中，如何有效的抢救患者，提高护

理工作安全，降低护理纠纷事件的发生率是需要重

点关注的内容。基于此，本次实验将分析当前急诊

科护理工作中造成护理纠纷事件发生的安全隐患，

并以此为依据制定出相应的防范对策，以实现降低

护理纠纷事件发生率的工作目标。 
1 资料与方法 
1.1 一般资料 
本次实验共选取了27例出现急诊科患者作为研

究对象，均为 2018.5 月~2020.5 月期间收治，在就

诊期间均出现了不同程度的护理纠纷事件。分析本

次实验患者的基本资料，其中男女患者例数分别为

15 例和 12 例，年龄最小的为 31 岁、最大的为 58
岁，平均年龄为（42.07±1.55）岁。 

1.2 方法 
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对急诊科出现的27例护理纠纷事件进行回顾性

分析，探讨造成纠纷事件发生的安全隐患，并以此

为依据制定出针对性的防范措施。 
1.3 观察指标 
将急诊科护理纠纷事件的安全隐患因素作为本

次实验的观察指标。 
2 结果 
表 1 护理纠纷事件安全隐患分析（%，n＝27） 

安全隐患类型 发生例数 发生率 

护理人员服务意识差 3 11.11% 

护患沟通不佳 7 25.92% 

护理人员专业素质不足 4 14.81% 

护理行为不规范 6 22.22% 

法律法规意识淡薄 2 7.40% 

医疗费用问题 5 18.51% 

根据本次实验结果来看，造成急诊科护理纠纷

事件发生的安全隐患主要包括了护理人员服务意识

差、护患沟通不佳、护理人员专业素质不足、护理

行为不规范、法律法规意识淡薄、医疗费用问题，

在 27 例护理纠纷事件中，以上因素的占比例数分别

为 3 例、7 例、4 例、6 例、2 例、5 例，占比率分别

为 11.11%、25.92%、14.81%、22.22%、7.40%、18.51%。 
3 讨论 
3.1 急诊科护理纠纷事件的安全隐患 
与其他普通科室相比，急诊科室医院护理纠纷

事件的高发地，主要是由于急诊科患者多为危重症

疾病，需要进行紧急的抢救和治疗，进而容易忽视

与患者及其家属的沟通，导致纠纷事件的发生[1]。

根据本次实验结果来看，现阶段护理人员服务意识

差、护患沟通不佳、护理人员专业素质不足、护理

行为不规范、法律法规意识淡薄、医疗费用问题是

造成急诊科护理纠纷事件发生的主要安全隐患。 
3.2 降低急诊科护理纠纷事件的防范对策 
（1）增强服务意识，改善服务态度 
近年来，人们的健康保健意识有着明显的提高，

对护理工作也提出了更高的要求。所以，为了提高

急诊科的整体护理质量和效率，需要进行护理模式

的转变，对护理理念进行更新，以患者的真实需求

为中心展开护理活动，进而可以最大限度的满足患

者，提高护理工作的有效性[2]。同时，护理人员需

要不断完善自身的护理服务态度，学习沟通技巧、

肢体技巧等，树立正确的护理服务意识，以充足的

细心和耐心面对患者，在与患者交谈时保持温馨和

蔼的态度，尊重患者的自尊心，将被动服务转变为

主动服务，进而可以营造出良好的护理氛围，获取

患者的信任度，提高患者的治疗依从性，避免纠纷

事件的发生。 
（2）提高护理人员自我保护意识 
加强法律法规的宣传，树立正确的法治意识，

提高护理人员的自我保护能力，进而能够避免在护

理过程中对护理人员造成伤害。具体来说，急诊科

可以每周或每月开展一次法制培训课程，其中主要

包括了《护理安全管理制度》、《医疗事故处理条

例》等，并通过列举相关的护理案例，使急诊科护

理人员树立高度集中的法制意识，学会使用法律法

规保护自己，并对自身的言行进行严格的规范，维

护自身的行为不触犯法律[3]。 
（3）开展业务培训工作 
急诊科患者的病情较为紧急，且病情变化迅速，

需要及时有效的进行治疗，所以对护理人员的专业

要求较高，需要具备过硬的专业知识和技术能力，

才能够确保急诊护理工作的质量[4]。因此，需要对

急诊科护理人员进行综合素质能力的提升，定期开

展业务培训工作，使护理人员熟练掌握急诊抢救设

备的使用方式，严密观察患者的病情变化，从而能

够为患者提供有效的护理，提高整体护理质量。 
（4）加强护患沟通 
护患沟通不佳是造成护理纠纷事件发生的最主

要原因，主要是由于急诊科患者的病情都较为危急，

所以护理人员没有充足的时间与患者及其家属沟

通，工作重点都放在了对患者的抢救上，进而容易

导致护患沟通不佳而出现纠纷事件的现象[5]。因此，

护理人员在对患者进行抢救时，需要尊重患者及其

家属的知情权和了解权，及时告知其抢救状况和患

者的个人信息，并注重沟通的技巧和方式，避免引

起不必要的纠纷。此外，针对于患者及其家属因疾

病而产生的焦虑、焦躁等负面情绪，护理人员需要

及时的进行沟通和开导，消除其负面情绪，缓解其

心理负担和压力。 
（5）制定完善的管理制度 
加强对急诊了护理管理工作，制定完善的管理

制度和体系，也是保障护理工作顺利有序开展的重
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要措施[6]。因此，在实际的护理过程中，需要根据

急诊科护理现状，制定出针对性的管理措施，在明

确“以患者为中心”的护理基础上，对每一个护理

环节进行细致化，制定出具体的管理标准，严格要

求每一位护理人员遵守管理条例，进而能够提高护

理工作的规范性和标准性，降低护理差错事件的发

生，有效的避免护理纠纷事件[7]。同时，护理部需

要对急诊科护理管理的效果进行定期的检查和审

核，将不合理或效果不好的管理制度进行调整，确

保管理制度的作用发挥。 
（6）公开急诊收费标准 
针对于医疗费用问题所造成的护理纠纷事件，

急诊科需要采取公开收费标准，科学合理收费的方

式，来降低其纠纷事件发生率。具体来说，在对患

者抢救过程中使用到的每一项抢救用物、抢救设备，

均需要设定合理的收费标准，并在抢救结束后打印

完整的收费清单，方便患者对费用明细进行查看。

同时，当患者及其家属对抢救费用存在疑问时，护

理人员需要以细心耐心的态度进行讲解，使患者及

其家属能够了解急诊收费制度。 
综上所述，急诊科护理安全隐患较多，应及时

且有针对性的制定防范对策，以降低护理纠纷事件

的发生率，提高整体护理质量和治疗效果。 
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