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柔性管理理论对急诊护理技能、自我满意度及患者满意度的影响
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［摘要］目的：观察柔性管理理论在急诊护理人员中的应用效果，分析柔性管理理论对急诊护理人员护理技能、自我满意度以
及患者满意度的影响。方法：选取本院急诊科护理人员 45例作为研究对象，采用抽签法随机分为 2组，对照组 20例护理人员采
取常规临床护理管理方式，观察组 25例护理人员在急诊护理管理中采取柔性管理理论，观察并比较 2组护理人员各项护理技能评
分、护理人员自我满意度以及患者对护理的满意度等。结果：观察组护理人员护理技能心肺复苏（CPR）、电除颤、洗胃、插管配
合、静脉穿刺、吸痰以及理论知识掌握等护理技能评分均高于对照组，综合操作完成时间少于对照组，2组各项护理技能评分及
综合操作完成时间比较，差异均有统计学意义 （P ＜ 0.05）。观察组护理人员自我满意度 96.0%，对照组护理人员自我满意度
80.0%，2组比较，差异均有统计学意义（P ＜ 0.05）。观察组护理人员护理的患者对护理的满意度为 100%，对照组护理人员护理
的患者对护理的满意度为 80.0%，2组比较，差异有统计学意义（P ＜ 0.05）。结论：柔性管理理论在急诊护理中应用效果良好，可
提高护理人员的护理技能及自我满意度，同时提高患者对护理的满意度，具有一定的临床应用价值。
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Effect of Flexible Management Theory on Emergency Nursing Skills，Self-Satisfaction
and Patient Satisfaction

CHEN Yujie，CHEN Weilian
Abstract：Objective：To observe the clinical efficacy of flexible management theory in emergency nurs ing，and analyze

its effect on emergency nurs ing skills and self- satis faction of nurses and patient satis faction. Methods：Selected 45 nurses of
our hospital as s tudy objects， and divided them into two groups with lottery. The 20 cases of the control group received
routine clinical nurs ing management，and the 25 cases received flexible management theory. Observed and compared nurs ing
skill scores，self- satis faction of nurses and patient satis faction of the two groups . Results：nurs ing skill scores such as score
of cardio- pulmonary resuscitation (CPR)， defibrillation， gas trolavage， enipunctuvre， sputum aspiration and mastery of
theoretical knowledge of the observation group were all higher that those of the control group， and the Comprehens ive
operation completion time of the observation group was shorter than that of the control group， the differences being
s ignificant (P＜0.05). Self- satis faction of nurses was 96.0% in the observation group，and was 80.0% in the control group，
the difference being s ignificant (P＜0.05). Patient satis faction was 100.0% in the observation group，and was 80.0% in the
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急诊科护理人员如果不能很好地配合完成抢救工作，极易

发生医疗事故，产生医患纠纷[1]。柔性管理理论可优化急诊护
理效果，提高急诊护理质量，本院为验证柔性管理理论在急诊

护理中的应用效果，选取本院部分急诊护理人员及急诊患者作

为研究对象进行临床研究，结果报道如下。
1 临床资料
1.1 护理人员资料 选取乐昌市中医院及韶关市第一人民医
院急诊科护理人员 45 例作为研究对象，采用抽签法随机分为
观察组与对照组，观察组 25 例；年龄：23 岁以下 1 例，
23～25 岁 16 例，25 岁以上 8 例，平均年龄(24.2±0.5)岁；
工作年限少于 1年 2例，1～3 年 15 例，3 年以上 8 例，平均
工作年限(2.2±0.4)年；主管护师以上者 2 例，护师 13 例，护
士 10 例；大专学历 10 例，本科学历 15 例。对照组 20 例；
年龄：23 岁以下 1 例，23～25 岁 13 例，25 岁以上 6 例，平
均年龄(24.3±0.4)岁；工作年限少于 1 年 1 例，1～3 年 12
例，3 年以上 7 例，平均工作年限(2.1±0.5)年；主管护师以
上者 1 例，护师 10 例，护士 9 例；大专学历 8 例，本科学历
12 例。2 组护理人员年龄、工作年限、学历以及职称等一般
资料比较，差异均无统计学意义(P＞0.05)。
1.2 患者资料 选取 2015 年 1 月—2016 年 12 月乐昌市中
医院及韶关市第一人民医院急诊科收治的患者 80 例作为护理
研究对象，随机分为 2 组各 40 例，分别由观察组与对照组护
理人员护理，每组男女患者各 20例，平均年龄(48.9±5.2)岁，
2 组年龄、性别等一般资料比较，差异均无统计学意义(P＞
0.05)。
2 研究方法
2.1 对照组 护理人员给予常规临床护理管理方式，主要包
括护理人员掌握相关护理技能和护理条例，在护理过程中尽量

满足患者的需求，定期考核护理工作。
2.2 观察组 护理人员在急诊护理中引进柔性管理理论作为
指导，具体如下：第一是建立自主管理平台，坚持以患者为中

心的原则，不断完善自我管理体制，要求护理人员按照相关制

度实施护理工作，采取以一带一的模式调动护理人员的积极

性，意识到每个环节的重要性。第二是实施轮岗制度，科室内
轮岗会让每个护理人员有更多的实习机会和尝试机会，丰富护

理人员的护理经验，同时实施科室内轮岗可促进护理人员在工

作中发现自己的不足，及时纠正，提高自身的护理技能。第三
是实施柔性激励制度：采取以人为中心的人性化管理方式，采

用非强制性方式，在员工心目中产生一种潜在的说服力，从而

把组织意愿变为个人的自觉行动。实施柔性激励制度的目的是
充分调动护理人员的积极性，促进护理人员以积极饱满的心态

投入到工作中，不断提高工作效率。第四是通过情景模拟训练
培训护理人员的护理技能，培训者对每位护理人员进行实地

演练，确保每位护理人员熟练掌握了操作技能，指导护理人

员分组进行典型病例演练，指出每位护理人员需要改进的地

方。第五是加强护患交流，护理人员和患者之间的有效沟通
在急诊科属重要内容，护患沟通利于护理人员了解患者的需

求和病情变化，能更好地为患者提供护理服务，促进患者早

日康复。第六是尊重关怀护理人员，由于急诊科护理人员的
工作量比较大，承受巨大的压力和风险，心理状态需要不断

调节，因此，医院应制定人文关怀制度，不断鼓励和帮助护

理人员，犯错误时耐心讲解，不要严厉批评，增强护理人员

勇于克服困难的勇气。第七是提高管理者的素质，管理者的
素质在很大程度上决定了管理水平，因此，管理者需要具备

较强的专业水平和处理突发事件的能力，且素养高，能够积

极指导护理工作。
3 观察指标与统计学方法
3.1 观察指标 观察并比较 2组护理人员各项护理技能评分、
护理人员自我满意度以及患者对护理的满意度等，分析柔性管

理理论对急诊护理人员护理技能、自我满意度以及患者满意度
的影响[2]。护理技能评分参照卫计委制订的《50 项护理技术操
作规范》，满意度均以问卷调查的方式进行统计，满意度量表
为本院自制[3]。
3.2 统计学方法 应用 SPSS11.5 统计分析软件，计数资料
采用 χ2检验，计量资料采用 t检验。
4 研究结果
4.1 2组护理人员护理技能评分情况比较 见表 1。观察组护
理人员护理技能心肺复苏(CPR)、电除颤、洗胃、插管配合、
静脉穿刺、吸痰以及理论知识掌握等护理技能评分均高于对照
组，综合操作完成时间少于对照组，2 组各项护理技能评分比
较，差异均有统计学意义(P＜0.05)。
4.2 2组护理人员自我满意度情况比较 见表 2。观察组护理
人员自我满意度 96.0%，对照组护理人员自我满意度 80.0%，
2组比较，差异均有统计学意义(P＜0.05)。
4.3 2组患者对护理的满意度情况比较 见表 3。观察组护理
人员护理的患者对护理的满意度为 100.0%，对照组护理人员
护理的患者对护理的满意度为 80.0%，2组比较，差异有统计
学意义(P＜0.05)。

control group，the difference being s ignificant(P＜0.05). Conclusion：Flexible management theory has good clinical efficacy in
emergency nurs ing，which can improve nurs ing skills and self- satis faction of nurses and patient satis faction， has certain
clinical application value.

Keywords：Flexible management theory；Emergency nurs ing skills；Self- satis faction；Patient satis faction
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表 1 2组护理人员护理技能评分情况比较(x±s)

表 2 2组护理人员自我满意度情况比较 例(%)

表 3 2组患者对护理的满意度情况比较 例(%)

5 讨论
急诊科收治的都是病症危急的重症患者，急救护理水平对

患者的生命安危至关重要，作为急诊科护士应掌握各类急重症

疾病的相关知识及护理技能[4]。由于每个医院急诊科的工作量
大，护理人员承受的压力大、风险高，导致高年资经验丰富的
护理人员调岗或离职，急诊科的护理人员逐渐趋于年轻化，护

理水平参差不齐[5]。随着人们对医疗体系认识的提高，自身安
全保护意识也在增强，因此，医护人员在工作和精神上的压力

也倍增，尤其是在急诊科[6]。传统的护理管理中存在不尽合理
的护理原则，增加护理人员的工作和心理压力，为了减轻护理

人员的工作负面情绪，提高护理人员在工作中的积极性和创造

性，消除常规护理中一成不变的护理方式，本院在急诊护理管

理中引进了柔性管理理论：坚持以人为本的原则，既尊重急诊

患者的利益，也尊重护理工作人员的利益。在护理管理过程中
对护理工作人员的心理、工作压力以及精神状态等实时进行了
解考察，根据护理工作人员的基本情况，给予适当的情绪上的

排解与技术上的支持。在护理管理过程中尊重护理工作人员的
自主权利，在急诊护理工作讨论会中，要求各个护理工作人员

抒发自己的看法与观点。柔性管理不仅有利于护理人员对患者
的关怀和鼓励，也利于调动护理人员的工作热情，通过建立自

主管理平台、实施轮岗制度、实施柔性激励制度、情景模拟培
训护理技能、加强护患交流、尊重关怀护理人员以及提高管理
者素质等方法充分体现以人为本的管理理念[7～11]。
本研究结果显示，柔性管理理论在急诊护理管理中应用效

果良好，可提高急诊护理人员的护理技能和自身满意度，同时

提高急诊科患者对护理工作的满意度，具有一定的临床意义，

值得在急诊护理管理中应用[12~14]。
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护理技能

CPR(分)
电除颤(分)
洗胃(分)
插管配合(分)
静脉穿刺(分)
吸痰(分)
理论知识掌握(分)
综合操作完成时间(min)

观察组(n=25)
90.86±5.92
83.65±2.71
84.62±3.81
91.86±6.83
88.96±3.64
91.85±9.24
80.54±4.31
9.32±0.45

对照组(n=20)
82.04±3.29
65.68±5.12
72.15±3.96
84.25±5.16
75.29±5.02
82.43±3.55
75.29±5.24
10.98±0.74

t值
5.692
9.814
6.724
6.813
7.214
6.984
5.813
4.813

P
＜0.05
＜0.05
＜0.05
＜0.05
＜0.05
＜0.05
＜0.05
＜0.05

组 别

观察组

对照组

n
25
20

非常满意

18(72.0)
12(60.0)

比较满意

6(24.0)
4(20.0)

不满意

1(4.0)
4(20.0)

满意度

24(96.0)
16(80.0)

组 别

观察组

对照组

n
40
40

非常满意

35(87.5)
30(75.0)

比较满意

5(12.5)
2(5.0)

不满意

0
8(20.0)

满意度

40(100)
32(80.0)
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