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危机管理在口腔门诊护理管理中的作用价值分析 

杨龙美，杨 丽，王达群 

昭通市第一人民医院口腔科  云南昭通 

【摘要】目的 本次研究针对性分析口腔门诊护理管理中应用危机管理的价值。方法 我院选择在 2024 年 1
月-12 月开展研究，研究对象纳入口腔门诊就诊的 90 例患者，将患者自由组合为研究组和对照组，对照组采取常

规护理管理模式，研究组采取危机管理护理模式，观察与对比两组的护理不良事件发生率、护理人员危机管理能

力评分。结果 研究组的护理不良事件发生率低于对照组，研究组的护理人员危机管理能力评分高于对照组，p＜
0.05。结论 口腔门诊护理管理中科学应用危机管理模式，具有明显的作用价值，降低护理整体不良事件发生率，

提升危机管理能力。 
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Analysis of the value of crisis management in oral outpatient nursing management 

Longmei Yang, Li Yang, Daqun Wang 

Department of Stomatology, First People's Hospital of Zhaotong City, Zhaotong, Yunnan 

【Abstract】Objective This study aims to analyze the value of applying crisis management in oral outpatient nursing 
management. Methods Our hospital chose to conduct the study from January to December 2024. The study included 90 
patients who visited the dental clinic. The patients were freely divided into a study group and a control group. The control 
group adopted a conventional nursing management mode, while the study group adopted a crisis management nursing 
mode. The incidence of nursing adverse events and the crisis management ability score of nursing staff were observed and 
compared between the two groups. Results The incidence of nursing adverse events in the study group was lower than that 
in the control group, and the crisis management ability score of nursing staff in the study group was higher than that in the 
control group, p＜0.05. Conclusion The scientific application of crisis management mode in oral outpatient nursing 
management has significant value in reducing the overall incidence of adverse nursing events and enhancing crisis 
management capabilities. 
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新时代人们越发注重口腔健康，口腔诊疗过程中

会使用手术器械、麻醉器械等精细化设备，由于患者的

年龄、健康等基础情况不同，导致口腔门诊可能会发生

交叉感染、器械分离、患者过敏反应等不良事件，这不

但会影响患者的健康和生命安全，还会影响到医疗机

构的形象声誉[1]。因而口腔门诊应当有效识别潜在风

险，采取相应的预防干预措施。本次研究中在口腔门诊

中采取危机管理护理模式，具体研究内容报告如下。 
1 资料与方法 
1.1 一般资料 
我院选择在 2024 年 1 月-12 月开展研究，研究对

象纳入口腔门诊就诊的 90 例患者，将患者自由组合为

研究组和对照组。研究组共 45 例患者，其中男性患者

与女性患者的构成百分比为 24：21，患者年龄处于 16-
71 岁范围内，年龄中间值为（42.85±2.18）岁。对照

组共 45 例患者，其中男性患者与女性患者的构成百分

比为 25：20，患者年龄处于 17-73 岁范围内，年龄中

间值为（43.27±2.67）岁。研究对两组患者的一般资料

进行对比，p＞0.05。 
1.2 方法 
对照组采取常规护理管理模式，护理人员根据医

嘱来对患者进行相关操作，清点与消毒医疗器械，给予

患者健康教育等。 
研究组采取危机管理护理模式，具体方式为：（1）
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识别与评估危机风险：门诊选择护士长、高年资护士来

组建危机管理小组，小组成员全面梳理口腔门诊护理

管理工作中潜在的危机点，根据情况来对危机点进行

分类管理，例如将错误用药、根管器械分离等分为医疗

技术相关危机；将过敏反应、低血糖发作、晕厥等分为

患者自身相关危机；将职业暴露、交叉感染等分为感染

控制相关危机等[2]。（2）制定危机预防的预案：小组

持续优化护理三查七对、感染防控等护理关键制度和

流程。针对风险性较高的护理危机，经共同商讨后制定

容易操作、具体的应急预案，例如制定医疗设备故障应

急处理流程、患者过敏性休克抢救流程等。护理人员定

期对门诊内的药品和急救设备有效性进行检查，确保

药品和设备的种类与数量能符合应急要求。（3）进行

危机培训和模拟演练：门诊定期组织护理人员进行危

机管理专题培训，在培训中向护理人员教育识别常见

危机的方法、急救知识、应急预案、沟通技巧等。同时

定期组织护理人员开展实战模拟演练，例如模拟患者

出现晕厥等不良事件的应急处理流程，演练后总结存

在的问题，制定优化方案[3]。（4）危机应对和处置：

门诊中出现危机时，首诊护理人员需第一时间启动相

关的应急预案，及时将患者情况告知医生和护士长。小

组成员根据应急预案进行分工合作，由一名护理人员

和家属沟通患者的具体情况，同时具体记录危机发生

时间、患者反应、发生过程、相关处置措施等，在门诊

电子档案中保存危机事件记录。（5）危机后恢复和学

习：护理人员需要给予受到危机影响的患者和家属关

怀和安抚，实施必要的心理疏导。小组针对危机事件开

展专题会议，深入分析危机事件的发生原因，根据根本

原因制定纠正预防措施[4]。 
1.3 观察指标 
研究主要观察两组的护理不良事件发生率与护理

人员危机管理能力评分，不良事件包含医源性感染、职

业暴露以及护理投诉/差错等。护理人员危机管理能力

评分运用我院自制考核量表来评估，评估指标包括沟

通能力、团队协作能力、风险识别能力、应急处理能力，

评分值越高代表护理人员的能力越好。 
1.4 统计学方法 
研究数据均运用 SPSS 26.0 软件来开展处理，计数

数据采用百分比形式，按照卡方值检验，计量资料运用

均值±标准差形式，按照 t 值检验，组间数据有统计学

意义的评估标准是 p＜0.05。 
2 结果 
2.1 对比两组的护理不良事件发生率 
研究组的护理不良事件总发生率显著低于对照

组，p＜0.05，数据见下表 1。 
2.2 对比两组的护理人员危机管理能力评分 
研究组护理人员的沟通能力、团队协作能力、风险

识别能力、应急处理能力评分均高于对照组，p＜0.05，
数据见下表 2。 

表 1  对比两组的护理不良事件发生率[n，（%）] 

组别 例数 医源性感染 职业暴露 护理投诉/差错 总发生 

研究组 45 1（2.22） 1（2.22） 2（4.44） 4（8.89） 

对照组 45 2（4.44） 3（6.67） 5（11.11） 10（22.22） 

χ2 - 5.241 6.321 7.142 12.142 

P - 0.008 0.001 0.001 0.001 

表 2  对比两组的护理人员危机管理能力评分（ ，分） 

组别 例数 沟通能力 团队协作能力 风险识别能力 应急处理能力 

研究组 45 92.54±0.34 91.62±0.24 93.12±0.14 93.32±0.11 

对照组 45 81.56±0.22 82.21±0.13 84.51±0.13 80.12±0.12 

t - 11.574 12.141 13.141 14.055 

P - 0.001 0.001 0.001 0.001 

 
3 讨论 
口腔门诊护理管理存在明显的专业特征，首先护

理人员需要密切配合医生的诊疗操作，护理人员需要

掌握不同精密器械的操作方法。其次护理人员在开展

各项操作时，需要严格遵守无菌原则。第三，患者容易

出现紧张、不安等情绪，护理人员需对患者开展有效的

sx ±
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健康教育和心理干预。第四，口腔诊疗常涉及麻醉、出

血等，患者可能在诊疗过程中突然出现过敏、晕厥等意

外状况，具有一定风险，同时门诊环境和设备也存在部

分潜在风险[5]。传统护理管理模式下，护理人员疲于日

常事务性工作，未能提前识别与防范危机风险事件。危

机管理护理模式并非传统的被动响应，通过主动识别

风险，制定科学的危机应急预案，完善流程等方式来有

效控制风险，将危机管理护理模式应用在口腔门诊护

理管理中有着重要作用和价值[6]。 
本次研究结果数据表示研究组的护理不良事件总

发生率显著低于对照组，分析其原因，主要时因为危机

管理护理模式具有前瞻性，管理小组系统识别与评估

护理危机风险，提前掌握口腔诊疗中患者突发状况、感

染控制盲区等高发风险点，根据风险点来科学制定全

面的预防措施与相应的应急预案。口腔门诊还定期组

织护理人员进行理论培训和实战模拟演练，让护理人

员可以掌握危机风险应对技能，有效降低护理差错与

意外事件的发生率[7]。研究组护理人员的沟通能力、团

队协作能力、风险识别能力、应急处理能力评分均高于

对照组，这主要是因为危机管理护理模式下，持续优化

各项护理制度和流程，确保口腔门诊的护理操作有据

可依。同时在该管理模式下，护理人员成为主动的危机

风险管理者，在日常工作中更注意风险防范，注重和患

者与家属的及时沟通。护理人员针对危机事件开展专

题会议，根据危机风险事件发生原因制定纠正预防措

施等，可不断提高护理人员的综合能力，使得护理人员

可为患者构建一个安全的口腔诊疗环境，提高患者对

口腔诊疗的信任感[8]。 
总结上述内容可知，口腔门诊护理管理当中科学

应用危机管理模式，有助于规避门诊危机风险，实现门

诊护理不良事件发生率的降低，显著提高护理人员的

危机管理能力，明显提高门诊护理服务质量，为患者的

诊疗安全提供有效保障，促进患者对护理服务满意度

的提升。因而危机管理护理模式值得在临床中推广使

用。 
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