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危机管理理论在门诊护理管理中的应用

孔慧莉
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【摘 要】：目的：探究危机管理理论在门诊护理管理中的应用效果。方法：选取 2020 年上半年来笔者医院门诊诊疗的 200

例患者为对照组，该阶段的门诊护理管理中还未实施危机管理理论。下半年来门诊诊疗的 200例患者为观察组，该阶段已经

开始实施危机管理理念。比较危机管理理论实施前后患者满意度和护理人员工作质量。结果：门诊护理管理实施危机管理理

论之后患者对护理工作满意度为 95.0%，明显高于实施之前，X2=9.6984；且实施之后护理人员工作质量平均得分为（95.13±

3.21）明显高于实施之前，t=10.3987（P<0.05）。结论：门诊护理管理实施危机管理理论可明显提高患者对护理工作的满意度，

提高护理人员工作质量，危机管理理论可以在门诊护理管理中广泛应用。
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危机管理作为医疗卫生领域新型的管理理念和管理方

法，可以预测医疗风险实践的发生，并根据预测结果提前制

定有效的防范措施，由此起到规避各种风险事件的作用。门

诊护理管理难度较大，更需要护理人员具备较强的风险管理

意识。笔者医院 2020年上半年门诊护理管理中还未实施危

机管理理论，下半年开始实施危机管理理念，探究危机管理

理论在门诊护理管理中的应用效果。所述如下。

1 资料与方法

1.1 一般资料

选取 2020年上半年来笔者医院门诊诊疗的 200 例患者

为对照组，该阶段的门诊护理管理中还未实施危机管理理

论。下半年来门诊诊疗的 200例患者为观察组，该阶段已经

开始实施危机管理理念。对照组男女比例 110:90，最小年龄

15 岁，最大 84 岁，平均（69.13±3.14）岁；观察组男女比

例 100:100，最小年龄 14 岁，最大 85 岁，平均（68.14±3.30）

岁。两组患者一般资料差异不大，（P>0.05）无统计学意义。

1.2 方法

对照组实施门诊常规护理管理模式，观察组在门诊常规

护理管理模式基础纳入危机管理理念。一是门诊护理人员需

要强化危机管理意识。护患纠纷近几年来越来越常见，分析

导致护患纠纷的原因是多方面的。尤其是门诊工作，作为医

院最前面的服务窗口，门诊患者就诊时间段较为集中，护理

人员工作压力和工作量均较大，直接增大了护患纠纷发生几

率。门诊护理人员如果不具备较强的危机意识，则与患者沟

通时会产生各种问题和冲突。针对该问题笔者医院自 2020

年下半年门诊护理管理中开始纳入危机管理意识，强化每位

护理人员的危机意识。在门诊护士长的带领下组织每位护理

人员认真学习危机管理方面的内容，总结工作中存在的各种

危机并将他人的经验和教训纳入到自身护理工作中，不断强

化门诊护理人员的危机意识，提高门诊护理人员灵活应对各

种危机的能力；二是提高门诊医护工作透明度。提高门诊医

护工作透明度是防范护患纠纷的有效措施之一，同样也可以

加深护患之间的彼此了解，避免误解引起的护患纠纷。门诊

医生要将同一种疾病的不同治疗方案详细介绍给患者，充分

尊重患者知情权。门诊护理人员要将诊室专家、收费情况、

治疗情况、用药报销情况等详细告诉患者，为患者提供更为

全面的诊疗资料，并按照规定让患者填写知情同意书，避免

护理人员告知不全面引起的护患纠纷，提高患者对门诊医务

人员的信任感；三是制定完善的门诊护理管理制度，在制度

的约束下可确保每项护理活动有序开展，提高各项护理工作

的规范性和合理性[1-2]。如护理文书书写制度、消毒隔离制度

等，借助文字的形式落实到书面上可提高门诊全体护士的责

任意识，能促使护理人员自觉约束自身言行，提高护理工作

质量；四是改善门诊护理人员工作态度。据调查临床工作中

很多护患纠纷是由于护理人员的工作态度引起的。护理人员

面对的服务群体带有较强的特殊性，从事的护理工作也带有

较强的严谨性。因此门诊护理人员要尽可能为患者创造安全

的诊疗环境，提高患者对医务人员的信任感。门诊作为医院

最前面的服务窗口，门诊护理人员工作质量直接影响医院整

体服务水平。门诊护理人员在解答患者提出的问题时要保持

亲切和蔼的态度，以凭借自身较高的职业素养赢得患者的信

任。门诊作为挂号、收费、输液、取药、候诊的窗口，护理

人员需要尽可能缩短患者等待时间，提高门诊就诊效率，避

免患者等待时间过长引起的不必要护患纠纷；五是门诊护理

人员要强化自身危机事件处理能力，在门诊护士长的带领下

提前制定完善的危机事件应对措施，尽可能减轻危机事件对

患者和医院的影响。门诊护理人员要善于发现危机事件苗

头，并将苗头扼杀在摇篮里，避免危机事件继续发酵。门诊
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护理人员要善于与患者和家属沟通，及时发现患者和家属存

在的不满情绪，在有效沟通的过程中将患者和家属对医务人

员的不满转变为理解。秉持大事化小、小事化了的原则处理

各种纠纷事件，将医疗纠纷消除在最开始的萌芽阶段[3-4]。

1.3 观察指标

比较危机管理理论实施前后患者满意度和护理人员工

作质量。

1.4 统计学方法

数据资料用 SPSS19.0 软件分析，计数资料 x2检验，（%）

表示；计量资料 t 检验，（ sx  ）表示；数据比较显著差异

且有统计学意义用 P＜0.05 表示。

2 结果

2.1 实施前后患者对门诊护理工作满意度比较

见表 1。

表 1 实施前后患者对门诊护理工作满意度比较（n，%）

项目 例数 非常满意 满意 不满意 总满意度

对照组（实施前） 200 52 50 98 51.0

观察组（实施后） 200 150 40 10 95.0

X2 9.1745

P <0.05

2.2 实施前后护理人员工作质量比较

见表 2。

表 2 实施前后护理人员工作质量比较（分， sx  ）

组别
实践操作

水平

护理记录

书写

基础理论

水平
平均得分

对照组

（实施前）

79.35±

3.24

73.02±

3.34

80.11±

2.34

78.16±

3.11

观察组

（实施后）

94.32±

3.41

93.32±

3.31

96.98±

3.31

95.13±

3.21

X2 6.3175 9.6542 5.6916 10.3987

P <0.05 <0.05 <0.05 <0.05

3 讨论

危机管理作为一种新型的管理理念和管理方式，将其纳

入门诊护理管理中可明显提高患者对护理工作的满意度，提

高护理人员工作质量。门诊作为医院最前面的服务窗口，护

理人员每天面临的工作任务和工作压力均较大，此时如果门

诊护理人员不增强危机管理意识，则会增大各种医疗纠纷的

发生几率。据调查门诊医疗纠纷与门诊护理人员工作态度、

就医环境、服务质量等密切相关。门诊护理管理中纳入危机

管理理念可强化每位护理人员的危机管理意识，能有效提高

门诊护理人员灵活应对各种危机的能力，对于提高患者满意

度，提高护理人员工作质量意义重大[5-6]。

本次研究中自从笔者医院门诊护理管理中纳入危机管

理理念之后患者对护理工作满意度为 95.0%，明显高于实施

之前，X2=9.6984；且实施之后护理人员工作质量平均得分

（95.13±3.21）明显高于实施之前，t=10.3987（P<0.05）。

综上所述，危机管理理论可以在门诊护理管理中广泛应

用。

参考文献：

[1] 张继芳.危机管理理论在门诊护理管理中的应用[J].检验医学与临床,2017,14(Z1):251-253.

[2] 王欢.危机管理理论在门诊护理管理中的应用效果[J].中国医药指南,2020,18(22):205-206.

[3] 程春青,林维宝.危机管理理论在呼吸内科护理安全管理中的应用效果观察[J].中国社区医师,2020,36(26):141-142.

[4] 严丽君.危机管理在防范门诊护理纠纷中的应用[J].养生保健指南,2017(35):267.

[5] 凌玲,孙静洋.危机管理理论在门诊护理管理中的应用探讨[J].特别健康,2019(15):127.

[6] 彭蕾,张君燕.4R危机管理理论在新型冠状病毒肺炎疫情期间门诊管理中的作用[J].中华护理杂志,2020,55(z2):512-514.


