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研究急诊分诊安全管理模式对急诊护理质量的影响 

温培植 

茂名市人民医院  广东茂名 

【摘要】目的 我院在急诊分诊中采取安全管理模式，分析该管理方式对急诊护理质量的影响。方法 本次研

究对象从我院急诊科在 2019 年 10 月到 2020 年 10 月所收治的患者，共选取 360 例进行此次研究分析。常规急诊

护理下的 180 例患者被划入常规组，安全管理模式急诊护理下的 180 例患者被划入观察组。对比分析两组在不良

事件和患者满意度方面的情况。结果 观察组的不良事件发生率低于常规组（P＜0.05），并且该组患者总满意度

高于常规组（P＜0.05）。结论 在急诊分诊中采取安全管理模式，可在较大程度上提升急诊护理质量，有助于减

少不良事件发生，患者对该护理方式也表示了高度肯定。 
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To study the effect of emergency triage safety management mode on the quality of Emergency Care 

Peizhi Wen 
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【Abstract】Objective to adopt safety management mode in emergency triage in our hospital, to analyze the 
influence of the management mode on the quality of emergency care. Methods 360 patients from the Emergency Depart- 
ment of our hospital from October 2019 to October 2020 were enrolled in this study. Under the routine emergency care, 
180 patients were classified into the routine group, and 180 patients under the safety management model emergency care 
were classified into the observation group. The adverse events and patient satisfaction were compared between the two 
groups. Results the incidence of adverse events in the observation group was lower than that in the routine group (p< 
0.05), and the total satisfaction of the patients in this group was higher than that in the routine group (p<0.05). 
Conclusion the safety management model in triage can improve the quality of emergency care and reduce the occurrence 
of adverse events. The patients also expressed a high degree of affirmation to this mode of care. 
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急诊科是医院的重要场所之一，通常收入的患者

有以下特征：情况发生突然、病情危急、病情进展速

度快、患者情绪激动等[1]。急诊科的患者数量大，导致

护理人员的工作量大且繁杂。尤其是分诊处的护士，

工作上容易受到很多其他因素的干扰，进而容易出现

顾此失彼的情况，容易引发护理纠纷[2]。因此，在急诊

分诊工作中需要做好相应的管理，来降低护理工作中

的风险，给患者提供一个良好的就诊体验。我院在急

诊分诊中采取了安全管理模式，对护理质量的提升效

果显著，现将对此进行具体分析。 
1 资料与方法 
1.1 一般资料 
本次研究对象从我院急诊科在 2019 年 10 月到

2020 年 10 月所收治的患者，共选取 360 例进行此次研

究分析。根据护理方式的不同分为了两组，分别是常

规组（180 例）与观察组（180 例）。其中常规组内的

患者男女占比分别为 52.78%（95 例）、47.22%（85
例）；年龄最小到最大范围在 37~65 岁，平均（51.28
±11.39）岁。观察组内的患者男女占比分别为 51.11%
（92 例）、48.89%（88 例）；年龄最小到最大范围在

35~66 岁，平均（50.79±11.45）岁。两组之间的患者

男女性别占比以及年龄进行比较，均不存在显著差异

（P＞0.05），可开展下一步的对比。 
1.2 方法 
常规组施行急诊分诊常规护理，护士在第一时间

询问入急诊患者的病情、家族史等，了解患者的就诊
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方向以及身体基础情况，监测患者的生命体征，通知

相关医生前来。 
观察组施行急诊分诊安全管理模式下的护理： 
①环境划分与标示：明确划分急诊与门诊的区域，

并将相应的标志放大，做到充分醒目的效果。将每个

诊室以及功能区的作用和相关注意事项均采用醒目的

标志显示出来，滚动播放分诊流程图的动画讲解，尽

量简洁明了。疏散拥挤在过道上的患者与家属，并向

其说明流出通道的作用和必要性。 
②合理安排医护人员的工作，避免出现过度疲劳

而引起操作失误等事故。 
③患者及家属安抚：向患者和家属交代清楚患者

的病情，存在的风险和处理方法，以及治疗的必要性，

取得其理解和配合。 
④规范用语：护士与患者及其家属沟通时，保持

良好态度，使用简洁文明的语言，必要时选用通俗语

言让其更快理解，建立良好的护患关系。医院在推进

护理管理模式之后，需要对各个护理工作人员重点培

训，将传统培训目的不够明确的方式而改变，进而使

得护理工作人员的工作能力和职业素质明显提升。对

护理中存在的问题进行客观性评价，明确不足之处，

然后制定出对应性的解决方式，给护理质量的提升夯

实基础。加之，更需要全面和系统化的对特殊事件和

紧急时间处理，实施高效的管理与监督工作，对患者

病况动态化监测作出客观和真实的评估。若是发现存

在问题需立刻与医生沟通，做出对应性处理。与此同

时，更需要对重症患者实际状况进行了解，积极配合

临床医生开展各项抢救工作，助理护理工作人员则需

要负责医院中的常规护理操作。 
1.3 观察指标 
常见的不良事件有：就诊方向错误、观察过程中

改变分级、护理纠纷等。 
患者满意度的评定结果包括十分满意、一般满意

和不满意三种，总满意度=十分满意率+一般满意率。 
1.4 统计学方法 
研究所得到的数据均采用 SPSS23.0软件进行处理。

（ sx ± ）：计量资料，百分比（%）：计数资料。用

t 检验计量资料，用卡方（χ2）检验计数资料。当计算

出的 P＜0.05 时则表示互相进行对比的对象之间存在

明显差异。 
2 结果 
结果显示，观察组的不良事件发生率低于常规组

（P＜0.05），见表 1。观察组患者中，对护理的满意

度评定结果中，表示十分满意、一般满意和不满意分

别有 113 例、64 例、3 例；常规组患者中，上述对护

理满意度评定的结果分别有 91 例、74 例、15 例。观

察组患者的总满意度 98.33%高于对照组患者的总满意

度 91.67%（χ2=8.421，P=0.004）。 

表 1  两组在不良事件方面的对比情况[(n)%] 

组别 例数 就诊方向错误 观察过程中改变分级 护理纠纷 总发生 

观察组 180 1（0.56） 1（0.56） 0（0.00） 2（1.11） 

常规组 180 5（2.78） 5（2.78） 3（1.67） 13（7.22） 

χ2  - - - 8.417 

P  - - - 0.004 

 
3 讨论 
急诊科室因为其独有的特点，在护理工作上需要

面对多种突发疾病、意外伤害等患者，不仅时间紧，

而且任务量重[3]。因此，急诊护理工作存在较高的安全

风险，容易引发不良事件。加强对急诊科室护理工作

的安全管理，对减少不良事件、提高护理质量具有重

要意义。 
从此次的研究对比数据结果能够看出，安全管理

模式的运用，在很大程度上减少了不良事件的发生，

提高了患者的满意度。急诊分诊工作中的主要风险是：

①分诊处需要接待的患者人数多，护士每天的工作强

度较高，容易出现疲劳现象，导致部分患者的咨询需

求未得到满足，容易引起纠纷[4]。②一些护士未注重说

话的态度和语气，加之患者情绪敏感，容易引起纠纷[5]。

③由于对患者的护理评估不到位，导致在观察过程中

改变分级，不仅患者的护理需求未得到满足，同时也

会耽误患者的治疗时机。安全管理主要针对上述问题

展开，加强对急诊室环境划分和相关标记的明示，有
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助于患者及时找到就诊方向，避免耽误时间。合理安

排医护人员，尽可能地让医护人员所接待的患者数量

均匀分配，一方面减轻医护人员的工作量，另一方面

缩短患者的等待时间[6]。加强患者与家属的安抚，以及

在接待患者时加强规范用语，可有效减少急诊分诊不

良事件的发生，有助于提高急诊护理质量。细致做好

对患者的护理评估，包括对病情轻重缓急的评估、对

患者自理能力的评估等，有助于医护人员及时了解患

者的病情程度，而展开相应的救治与护理，确保患者

得以及时有效的治疗[7-8]。 
综上所述，在急诊分诊中采取安全管理模式，可

在较大程度上提升急诊护理质量，有助于减少不良事

件发生，患者对该护理方式也表示了高度肯定。 
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