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在门诊护理管理中应用风险管理的分析探讨
雷劲红 杨砚池

铜仁市人民医院 贵州 铜仁 554300
【摘 要】:目的：分析风险管理在门诊护理管理中的应用效果。方法：使用随机数字表法选择 2019年 1月至 2020年 1月在我院门

诊挂号就诊的患者 120例，分为对照组和观察组，每组 60人（n=60），对照组的患者采用传统的护理管理方法，而观察组的患者则采

用风险护理管理方法。分析比较两组患者风险不良事件的发生率、患者对护理的满意度。结果：对照组患者发生风险事件 10 例，发

生率为 16.7 %，观察组患者发生风险事件 2例，发生率为 3.3 %，两组患者风险事件发生率具有明显差异(P <0.05)，有统计学意义；

对照组患者对护理满意度为 83.3%，观察组患者对护理满意度为 96.7%，满意度比较差异明显(P <0.05)，具有统计学意义。结论：在

门诊护理管理中进行风险管理，能够明显降低风险不良事件的发生率和大大提高患者对门诊护理的满意度。
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门诊是医院最先接触患者的地方，流动性大、病种多、人员

复杂、品种类繁多[1]，而且通常排队的时间比较长，有产疾病诊

断比较复杂，需要做的检查也比较多，一些患者会出现急躁、焦

虑、激动、甚至仇视医务人员的行为，往往会引发一系列风险事

件，给患者的就医带来影响。现在，随着患者对法律的了解学习，

维权意识越来越高，对护理人员专业素养和服务能力的要求也越

来越高，稍有不注意，就容易造成风事件和护理人员进行投诉[2]。

门诊护理人员相对比较小，工作强度大，所以护理的风险性也较

大。在门诊就诊过程中，风险不良事件是整个护理过程中，患者

出现晕厥、低血糖、低血压等意外事件的间接或直接危险因素，

不良事件的发生会导致医疗纠纷不断增加。在门诊护理过程中，

只有很好的避免护理风险事件的发生，提高护理安全质量，才能

保质保量的完成门诊护理人员的任务。现在就我院在门诊护理过

程中应用风险管理，取得非常良好的效果，报道如下：

1 资料与方法

1.1一般资料

使用随机数字表法选择 2019年 1月至 2020年 1月在我院

门诊挂号就诊的患者 120例，分为观察组和对照组，对照组 60
人，观察组 60人。其中对照组男性患者 33例，女 27例，年龄

17-75岁。平均年龄 (41.22±17.3 )岁，就诊疾病有：冠心病 5
例、糖尿病 12、脑梗塞 6例、肾结石 12例、胃病 17例，颈椎

病 8例；观察组 60人，其中对照组男性患者 31例，女 29例，

年龄 19-72 岁。平均年龄 (42.31±15.53 )岁，就诊疾病有：冠

心病 4例、糖尿病 14、脑梗塞 4例、肾结石 10例、胃病 18例；

颈椎病 10例。两组一般资料相比较，差异不明显，具有可比性(P >
0.05) 。

1.2 方法

对照组采用传统护理方法，观察组采用护理风险管理方法，

具体实施措施如下：首先要识别出风险，有风险意识，每个月在

固定的时间进行门诊护理质量控制，让门诊的护理人员都了解风

险所在，然后加强对患者体征的观察和病情的评估，加强与患者

的沟通，对患者进行健康教育宣教，让患者对疾病有更多的认识

和了解，为高危患者尽可能耐心的提供服务，且是一个持续的服

务过程，为患者就诊节约时间，让患者感受到被尊重，感受到 医

务人员的关心，感受到公平公正。同时对一些高危患者也要作出

识别，让沟通能力与表达能力强的护士与其沟通，尽可能降低风

险事件的发生。其次要对风险进行评估，健全风险管理制度，完

善风险管理预案，针对门诊的存在的问题，如护理人员自身的问

题：服务态度、沟通交流技巧，门诊环境：脏乱、温度过高或过

代、不能及时对患者的咨询进行解答，定期对这些问题进行评估

与处理。最后要对风险进行防范，在护理过程中，护理风险不可

能完全避免不发生，但通过建立有效护理风险管理和防范手段，

增强护士责任心，认认真真对待每个患者，用我们的爱心去温暖

他们。除此之外，对工作环节要 严格把关和保证质量，力求将

危险因素降到最低限度。加强门诊患者就诊环节的安全管理，主

动筛查有潜在突发意外的高危患者，让其优先安排就诊，正确疏

导，全程护送，及时救治。做好每一个细节，严格落实相关制度。

1.3 观察指标

分析记录 两组患者风险事件发生率与患者对护理的满意度。

患者对护士服务态度、护理操作技能等的满意程度进行评分：很

满意为 90-100分、满意为 70-80分、一般为 60-70分、不满意

为 0分。

1.4 统计学方法

所有数据在确认正确后，采用 SPSS 22.0 统计学软件进行处

理，计数资料用（%）表示行 X2检验，P<0.05 为差异有统计学

意义。
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2 结果

2.1 对照组患者发生风险事件 10例，发生率为 16.7%，观察组患

者发生风险事件 2例，发生率为 6.7%，两组患者风险事件发生

率具有差异(P <0.05)，有统计学意义。见表 1。

表 1 两组患者风险事件发生率[n(%)]

级别

风险事件发率[n(%)]
患者晕

厥

漫骂医务

人员

破坏公

物

干扰秩

序

对照组

(n=60)
2(3.3) 4(6.7) 1(1.6) 3(5.0) 10(16.7)

观察组

(n=60)
1(1.6) 0(0) 0(0) 1(1.6) 2(3.3)

P值 <0.05

2.2 两组患者对护理的满意度比较，对照组患者对护理满意率为

71.3% 观察组患者对护理满意率为 95.6% ，满意率比较差异明

显(P <0.05)，具有统计学意义。见表 2。

表 2 两组患者对护理的满意度[n(%)]

级别
满意度比较 满意率

很满意 满意 一般 不满意

对照组

(n=60)
30(50.0) 15(25.0) 5(8.3) 10(16.7) 10(83.3)

观察组

(n=60)
46(76.7) 11(18.3) 2(3.3) 2(3.3) 58(96.7)

P值 <0.05

3 讨论

实行门诊护理风险管理，一是要预防患者疾病本身带来的风

险，特别注意老年患者易突发意外，对急性心肌梗死、癫痫大发

作、低血糖、脑出血、各种原因引起的低血压、疲劳、脱水等应

特别注意其跌倒、晕厥[3]。对护理不安全因素进行充分识别、评

价与安全防范，做好护理风险管理，并采取正确行动，对保证护

理安全，减少护理风险事件对患者及医院的危害及经济损失，提

高门诊的护理质量具有十分重要的作用。二是要注意运送途中的

护理风险，运送危重患者时要严格严格观察病情变化，全面了解

病情及监测生命体征，准备好抢救设备，与医师一起进行护送，

发现问题及时告知医师。三是制定有针对性风险管理预案，医院

门诊流动性大，具有很多不确定的危险因素，如何规避风险、识

别护理工作中不安全因素、评价与安全防范措施，是提高门诊护

士风险防范意识，保障患者医疗护理的安全的关键。四要加强门

诊护理人员的业务学习与技能培训，提高护理人员自身的素质、

加强门诊感染 管理、建立纠纷管理规范，及时使其发现护理工

作中的薄弱环节，落实各项规章制度，确确实实保障患者的利益

与医院和医务人员的利益。

综上所述，在门诊护理中实行风险管理，可以有效控制风险

事件的发生，可以大大提高患者对门诊护士的满意度，减少医疗

纠纷，确保护理质量，提高患者满意度。
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