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危机管理在口腔门诊护理管理中的应用
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<<摘<要! 目的<探讨在口腔门诊护理管理中应用危机管理的价值* 方法<!"#N 年 #" 月-: 月口腔科门诊未实施危机管

理护理#选取就诊患者 !!" 例#护理人员 #" 名$!"#M 年 N 月-!"#M 年 #" 月口腔科门诊实施危机管理护理#选取就诊患者 !!"

例#护理人员未变动#与对照组为同一组人员* 观察实施危机管理护理前后患者投诉情况+护理失误+工具丢失情况#并观察护

理人员护理工作总体技能得分* 结果<实施危机管理护理后投诉情况+护理失误+工具丢失发生率均低于实施危机管理护理

前#差异有统计学意义!@["I"M"* 实施危机管理护理后护理人员总体技能得分为!P$I# j!I;"分#高于实施危机管理护理前

的!QMI! j:I""分#差异有统计学意义!@["I"M"* 结论<在临床口腔门诊护理管理中应用危机管理策略#能够有效提高护理

人员工作能力#降低患者投诉率*
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<< 口腔科门诊由于日常接诊患者人数较多#护

理人员数量有限#使得护理工作容易落实不到位#

不仅不利于患者的管理#也降低了工作效率&# =!'

*

危机管理是对可能发生的事件进行预处理的一种

管理模式#即在危机发生前对护理人员有计划地

进行组织+管理#以预防危机发生#一旦出现立刻

采取措施控制危机#降低危机所带来的伤害&:'

*

本研究探讨危机管理在口腔门诊护理管理中的应

用效果#现报告如下*

MN资料与方法

#I#<一般资料

!"#N 年 #" 月-!"#M 年 : 月口腔科门诊未实

施危机管理护理#选取就诊患者 !!" 例#其中男

#"P例#女 P#例#年龄 #Q iM:岁#平均!:!I; jMh#"

岁$护理人员 #" 名#女性#均有 ! 年以上临床工作

("!#(
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经历* !"#M年 N月-#"月口腔科门诊实施危机管

理护理#选取就诊患者 !!"例#其中男 #M; 例#女 $:

例$年龄 #Q iM:岁#平均!:!I: jNIP"岁$护理人员

为同一组* 实施危机管理护理前后患者一般资料

差异无统计学意义!@k"h"M"*

#I!<方法

!"#N 年 #" 月-: 月口腔科门诊未实施危机

管理护理#实施门诊就诊的一般护理#做好患者的

接待工作#收好挂号单#维持秩序#如患者需要护

理人员协助#及时给予帮助* !"#M 年 N 月-#" 月

口腔科门诊实施危机管理护理#具体如下%

!

定期

组织护理人员学习了解院内危机的危害#强调危

机管理的重要性和防控危机的必要性$

"

护理人

员要加强自身技能的提升#以便对患者情况做出

合理的护理措施#对患者合理分类#保证良好的就

诊环境#提升就诊体验* 对于工作经验不足的护

理人员要加强技能培训#尽快熟悉护理工作$

#

组

织护理危机管理小组#从而落实危机管理工作实

行情况#以便后期评价$

$

由护理人员+管理人员共

同制定可变性较强的危机防控计划$

%

定期进行危

机情况演练#从而使护理人员遇到危机情况的镇

定+不慌张处理问题#同时每次演练后对于演练中

存在的问题进行分析总结$

)

护士长注意加强护理

人员的语言表达能力培养#良好的护理态度和和善

的语气#更能取得患者的信任*

#I:<观察指标

记录实施危机管理护理前后患者投诉情况#

护理失误如药物分配错误+病历混淆等#及各种医

院工具的丢失情况* 对实施危机管理护理前后护

理人员的工作总体技能进行评定&N'

#主要评定危

机应对能力+操作技能+人文关怀+语言亲和度+工

作效率 M 项内容#组织评定小组观察医护人员日

常表现#与患者对医护人员评价情况汇总#满分为

#"" 分*

#IN<统计学方法

采用 UWUU#;I" 软件学软件分析#计量资料以

均数j标准差!

#

Ej0"表示#采用独立样本%检验#

计数资料以百分率!X"表示#采用
(

!检验#@[

"h"M 为差异有统计学意义*

ON结N果

!I#<实施危机管理护理前后护理质量比较

实施危机管理护理后投诉情况+护理失误+工

具丢失发生率均低于实施危机管理护理前#差异

有统计学意义!@["I"M"#见表 #* 实施危机管理

护理后护理人员总体技能得分为!P$I# j!I;"

分#高于实施危机管理护理前的!QMI! j:I""分#

差异有统计学意义!@["I"M"*

表 MN实施危机管理护理前后护理质量比较&1"X#'

分组 投诉情况 护理失误 工具丢失

实施后!1 l!!"" N!#IQ" " $!!I;"

实施前!1 l!!""

!!!#"I""

$

!!!#"I""

$

:;!#$IQ"

$

<与对照组比较#

$

@["I"M*

PN讨N论

医院日常门诊的工作量十分巨大#口腔门诊患

者所患疾病类型较复杂#再加之牙齿的疼痛容易增

加患者焦躁的情绪#使危机发生的风险增加#做好

患者的门诊护理中护理人员危机管理尤为重要&M'

*

危机管理是一种新型管理模式#是在危机发

生前做好医院护理危机管理#有预见性地进行危

机的防控#在危机发生时能够积极科学地应对#正

确处理#将危机带来的危害降到最低* 在危机管理

中#要求护理人员把握五大原则#即预防控制+及时

主动+实事求是+患者第一+积极沟通&$'

* 首先要建

立护理人员的危机意识#其次要建立危机管理小组

进行监督管理#根据日常可能发生的危机制定一个

应变计划#不断地进行计划演练#并在演练后进行

出现的问题进行分析+总结#从危机中总结经验*

本研究中#实施危机管理护理后投诉情况+护理失

误+工具丢失发生率均低于实施危机管理护理前#

实施危机管理护理后护理人员总体技能得分#高于

实施危机管理护理前#差异均有统计学意义!@[

"h"M"* 将危机管理融入口腔门诊护理管理中#一

方面能够减少患者对医院的投诉#提高工作效率#

另一方面也提高了护理人员的工作技能*
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