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摘要：目的：探讨管理工具 PDCA循环在医院急诊护理质量管理中的应用价值。方法：选取 2019年 1月至 2019年 10月来
我院急诊就诊的患者作为本次研究的对象，共纳入 300 例患者，按照患者就真的顺序给予患者编号，将单号患者作为本研究
的试验组，双号组作为本研究对照组。对照组患者不实施 PDCA循环管理，试验组则是 PDCA循环管理；两组患者经过不同
模式的门诊护理管理后，分析和比较两组患者在医院急诊就医过程中出现不良事件的次数以及医患纠纷次数的差异。结果：与
对照组相比，实施 PDCA 循环管理的患者医患纠纷率和不良事件出现次数相对较少，两组患者的数据之间存在统计学差异。
结论：应用管理工具 PDCA 循环对医院急诊进行管理，可以提高医院门诊工作的效率，减少不良事件的发生，降低医患纠纷
率，提升医院急诊管理的质量，该工具在医院急诊管理中具有应用价值。 
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引言 

医院急诊是多数急诊患者首次就诊的地方，由于就医时
的心情紧张或对就诊程序的不了解，容易对医院产生误解或
是对医务人员产生排斥、不信任心理。医院急诊科室每日的
接诊量也是十分巨大的，患者多，医务人员需要处理的问题
也就多，并且患者的疾病发生情况紧急，患者渴望能够及时
的得到有效治疗。双方都在嘈杂的环境下，极容易因为患者
或医务人员处理不当产生矛盾。矛盾激化后，如果没有得到
很好地解决，可引发医患纠纷，甚至会演变成伤医、辱医的
恶性行为。医院急诊的服务质量对一个医院来说是非常重要
的。因此，需要一个规范化的管理工具来让护理人员在面对
日常的繁忙工作时可以紧致有序的处理任何问题。管理工具
PDCA 循环包含四个部分：计划、执行、检查和处理[1]。PDCA

循环是临床护理常用的工具，护理人员通过实施 PDCA 循环
能发现工作中的问题，寻找出解决问题的办法，总结经验，
护理工作流程会在一次次的归纳总结中得以一步步的完善，
护理服务质量也因此得到循序渐进的提高[2]。故本研究选取
300 例急诊患者作为研究对象，比较两种管理模式下，医患
纠纷率和不良事件发生率，旨在探讨管理工具 PDCA 循环在
医院急诊管理中的应用价值及意义。 

1 一般资料与方法 

1.1 一般资料 

选取 2019 年 1 月至 2019年 5月期间来我院急诊就诊的
150 例患者作为对照组，本组研究对象不实施 PDCA 循环管
理，平均年龄（46.9±8.9）岁，男女比例各占 50%；选取 2019

年 6 月至 2019年 10 月期间来我院急诊就诊的 150 例患者作
为试验组，本组研究对象实施 PDCA 循环管理，平均年龄
（45.5±8.3）岁，男女比例各占 50%。两组患者在年龄和性
别上无明显得差异。 

1.2 方法 

对照组实行常规急诊护理，实验组给予 PDCA 循环管理
模试的护理。实验组的研究是在对照组完成之后进行。PDCA

循环管理：（1）计划（Plan，P），在医院领导的带领下，对
日常急诊护理管理中存在的问题进行总结，如患者不了解医
院就诊的诊疗过程，或者是患者对病情和治疗方式的不了解
等，亦或是医护方面可出现用药错误等不良事件等，本着为
患者着想的理念，分析并探讨解决办法，优化急诊护理，此
外，还需要设置 PDCA 循环管理小组，定期对相关护理人员
进行培训、考核，并负责监督作用；（2）执行（Do，D），在
计划完成之后，医院需要完善相应的急诊管理制度。为了让
护理人员在工作时能够保持高度认真的工作态度，将每一项
对患者提供的护理服务进行详细划分，责任具体到个人，有
错误可追究，追究可有源头，而且必有相应的惩罚。定期对
急诊护理人员进行知识学习和临床技能培训，严格要求每位
护理人员掌握手卫生知识，注意防范医源性感染的发生；对

已经使用过的医疗器械也要进行规范化处置，将医疗废物严
格放置在规定的医疗垃圾分类处，尤其是利器类物品更需要
严格处理，避免对医务人员造成伤害。在对患者进行治疗性
操作时，医嘱应该由 2 名护士共同确认、核对，确认无误后
再进行治疗操作，并由这两名护士对本次医疗操作负责。护
理人员对患者实施治疗操作时或操作后，需要定期观察患者
反应，对于有不良反应者应及时发现并停止相应治疗措施，
向医生汇报所发生情况，按照医嘱对患者实施救治。与患者
沟通时应尽量为患者考虑，想患者之想，尽量减少因为沟通
不足而引起的医患纠纷。（3）检查（Check，C）经过定期的
培训和学习后，需要对护理人员进行考核，以检查护理人员
的岗位工作能力，对于考核不合格者给予惩罚，对于考核优
秀者给予奖励。（4）处理（Action，A），在 PDCA 管理模式
下，会不断发现新的问题，此时就需要继续探讨解决方案并
总结经验，护理工作流程也会在一次次的归纳总结中得以一
步步的完善，护理服务质量也因此得到循序渐进的提高，从
而为患者提供更为优质的护理服务。 

1.3 观察指标 

分别记录两组研究对象在急诊就医过程中与医务人员发
生的纠纷率，以及由医务人员失误而造成的不良事件次数，
以此评价 PDCA 循环在急诊护理质量管理中的作用。 

1.4 统计学方法 

采用 SPSS23.0 统计学软件，计量资料组间用独立样本
t 检验比较，数据组间差用 χ2检验，对比结果 P<0.05，具有
统计学意义。 

2 结果 

在医患纠纷率上的比较，试验组患者的纠纷率为 0.67%，
对照组的纠纷率为 4.09%，显然是试验组的医患纠纷率下降
明显。在不良事件发生率上的比较，试验组患者为 2.00%，
对照组为 8.67%，显然试验组发生不良事件的几率更小一些。
两组患者在医患纠纷率及不良事件发生率间的差异均具有统
计学意义（P<0.05）。见表 1。 

表 1  两组患者医患纠纷、不良事件的比较 

组别 n 医患纠纷率 不良事件发生率 

试验组 150 1（0.46%） 3（2.00%） 

对照组 150 9（6.00%） 13（8.67%） 

χ2 - 6.497 10.338 

P - <0.05 <0.05 

3 讨论 

医院急诊是患者首诊的主要场所，医院急诊的管理得紧致有
序，能给急诊患者带来好印象，也能方便患者就医。但急诊
患者多，在就医的过程由于心情慌张和对就医程序不了解，
使得急诊变得嘈杂无序。急诊管理是医院管理的重要部
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分，也是医院治疗及服务的关键[3]。为了给予急诊患者更为
优质的护理服务，所以医院需要强而有力的管理，管理工具
PDCA 循环采用计划、执行、检查和处理四部分能加强对急
诊科室的管理。当出现医患纠纷或者不良事件时，能够对每
一个环节出现的问题进行探讨、分析并提出解决方案，能够
持续不断的对急诊护理管理进行优化，不断地提升急诊管理
质量，为患者提供更优质的服务，确保患者诊疗的安全[4-5]。 

本研究中对照组与试验组相比，实验组患者的满意度得
以提升，医患关系更为融洽，医患纠纷明显减少，有效的减
少了医患纠纷发生率。这可能与医务人员的高效、高质量的
工作有关，使得患者在就诊时能够得到及时的治疗，缓解了
患者紧张的情绪，使得患者更为冷静理智了。此外，护理人
员由于可以紧致有序的进行工作，且责任到个人，护理人员
工作态度更加认真，因工作失误对患者造成的不良事件也相
对减少很多。 

综上所述，医院急诊情况复杂，患者就诊时心情紧张，
是极容易与医务人员产生争执的，对于这种情况，应引起全
体急诊科医务人员的重视，采取必要且有效的措施来提升工
作质量和患者满意度是非常重要的。在医院的急诊管理中，
引入 PDCA 循环管理工具，可以提高医院急诊工作的效率，

减少不良事件的发生，降低医患纠纷率，提升医院急诊管理
的质量，该工具在医院门诊管理中具有应用价值，应进行大
力推广。 
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