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探究人性化服务在伤口护理门诊护理管理中的效果
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【摘 要】：目的：探讨探究人性化服务在伤口护理门诊护理管理中的效果。方法：选择伤口护理就诊患者 130例，年限 2024

年 1月-2024年 12月，随机分为两组，对照组接受常规护理管理，研究组接受人性化服务护理管理。比较两组的护理质量，对比

两组的心理状态，比较两组的护理满意度。结果：与对照组对比，研究组的沟通能力、责任心、与医生的配合、服务意识评分均

更高（P＜0.05）；两组护理后的 SAS、SDS评分均低于护理前（P＜0.05），研究组护理后的 SAS、SDS评分均低于对照组（P

＜0.05）；研究组总满意度高于对照组（P＜0.05）。结论：人性化服务应用在伤口护理门诊护理管理中，患者的不良情绪有显著

减轻，护理的整体质量有明显提高，对护理也更加满意度。
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在人口老龄化日益严峻下，以及社会经济、物质水平的不

断提升下，各类伤口护理患者越来越多，如术后创面不愈合、

下肢动静脉溃疡、压力性损伤、糖尿病足溃疡等[1]。伤口护理

患者面临医疗费用高、治疗难度大、涉及学科多、病程长等诸

多问题，会给社会、家庭带来巨大经济负担，还会给患者的生

活质量、身心健康产生巨大危害[2]。现阶段，门诊医护人员、

医院管理者越来越重视伤口护理工作及相关门诊护理管理工

作，虽然伤口护理水平、护理质量均有所提高，可是由于接诊

量不断增加，门诊护理管理过程中依然存在一些不足，如护理

满意度偏低、患者心理状态欠佳等[3]。而人性化服务以患者为

中心，最大限度给予患者理解、尊重，注重与患者的交流、互

动，可有效提升患者的就诊舒适度，保障患者的就诊顺利快速

完成[4]。本次研究将人性化服务运用到伤口护理门诊护理管理

中，对其效果给予分析。

1 资料与方法

1.1一般资料

选择伤口护理门诊就诊患者 130例，年限 2024年 1月-2024

年 12月，随机分为两组，对照组 65例，年龄 19-77岁，平均

年龄（48.2±11.2）岁，其中，男 33例，女 32例；手术切口

性创面 7例、创伤性创面 20例、糖尿病足性溃疡 21例、压疮

性溃疡 13例，其他创面 4例。研究组 65例，年龄 20-78岁，

平均年龄（49.0±11.4）岁，其中，男 35例，女 30例；手术

切口性创面 8例、创伤性创面 20例、糖尿病足性溃疡 18例、

压疮性溃疡 15例，其他创面 4例。两组患者一般资料具有可

比性（P＞0.05）。

1.2方法

对照组接受常规护理管理。将伤口周围的坏死组织给予祛

除，对伤口进行清洁、消毒，为患者实施止血、消肿治疗，做

好无菌换药工作，严格遵照相关标准实施护理。

研究组接受人性化服务护理管理。组建人性化服务小组，

在护士长的带领下开展相关培训教育，让伤口护理门诊部所有

护理人员参加，对护理人员的新的框架结构予以建立，使护理

人员的人性化服务理论知识、意识得到有效提升，做到能够多

角度考虑患者的问题，对患者基础需求进行了解，对自身服务

思想给予持续完善，最终提升人性化服务态度。

加强环境卫生：伤口护理门诊室定时进行 1次大消毒、大

清洗，空气细菌培养坚持每月 1次，地面、物品消毒工作每天

定时开展，换药物品、无菌包的摆放要严格遵照相关规定，维

持好门诊室内清洁、整齐的环境。

规范的执行操作：工作开展前，需格外注意细节的规范性，

强化规范护理人员自身的仪容仪表，每次护理化脓创口患者，

清创结束都应进行五步洗手法，之后才能开展换药操作。

完善评估：护理人员需先全方位评估患者的各方面情况，

如伤口情况，同时还需对其进行全面了解，包括类型、深度等，

对无菌性或化脓性给予确定，仔细观察、精心处理伤口情况，

然后再进行伤口换药处理。

心理护理：护理人员明确患者的伤口情况、病情状况，对

引发患者疼痛感、不适感的因素进行了解，针对性的给予患者

心理疏导，叮嘱患者可以及时表达自身感受，缓解患者的心理

压力，消除患者的恐惧等不良情绪。

健康教育：护理人员需先对患者的疾病类型、年龄、文化

程度等进行分析，在为患者提供人性化的关怀、关爱。向患者

强调伤口干燥清洁的重要性，叮嘱下次换药的具体时间，重点

说明，一旦发现伤口出现异常情况如渗液多等情况，应当在第

一时间前往伤口护理门诊处接受及时处理。将伤口注意事项等

内容编制呈健康教育手册并发放给患者，告知患者饮食要清

淡，可多食用新鲜蔬菜、水果。

1.3观察指标

（1）比较两组的护理质量。（2）对比两组的心理状态。

（3）比较两组的护理满意度。
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1.4统计学方法

使用 SPSS20.0 软件，X2 检验计数资料（%），T 检验

（ sx  ）资料，P＜0.05为有差异。

2 结果

2.1比较两组的护理质量

与对照组对比，研究组的沟通能力、责任心、与医生的配

合、服务意识评分均更高（P＜0.05），见表 1。

表 1 两组的护理质量对比（ sx  ）

组别 对照组 研究组 T值 P值

例数 65 65 / /

沟通能力 89.01±2.75 98.69±2.34 24.621 ＜0.05

责任心 88.24±3.76 97.26±3.86 11.479 ＜0.05

与医生的配合 86.30±3.25 96.47±4.27 13.619 ＜0.05

服务意识 87.45±4.56 98.67±2.14 16.564 ＜0.05

2.2对比两组的心理状态

两组护理后的 SAS、SDS评分均低于护理前（P＜0.05），

研究组护理后的 SAS、SDS评分均低于对照组（P＜0.05），

见表 2。

表 2 两组的心理状态对比（分， sx  ）

组别 对照组 研究组 T值 P值

例数 65 65

SAS
护理前 37.56±4.63 37.53±4.51 0.137 ＞0.05

护理后 31.57±2.80 26.33±2.25 6.550 ＜0.05

SDS
护理前 46.30±1.15 46.29±1.13 0.261 ＞0.05

护理后 35.57±1.26 28.44±1.46 9.213 ＜0.05

2.3比较两组的护理满意度

研究组总满意度高于对照组（P＜0.05），见表 3。

表 3 两组的护理满意度对比（例，%）

组别 对照组 研究组 X2值 P值

例数 65 65 / /

非常满意 27 48

一般满意 16 15

不满意 22 2

总满意度 43（66.15） 63（96.92） 14.390 ＜0.05

3 讨论

伤口护理门诊以患者多、病情复杂、流动性大等为主要特

征，且患者的伤口与普通伤口比较，由于全身因素、创面复杂

因素等原因影响，使得伤口无法有序修复并愈合，加之多重耐

药、顽固性感染、组织坏死等诸多复杂情况，以及患者可能存

在影响伤口愈合的疾病，如代谢性疾病、免疫系统疾病、血管

病变等，种种因素导致患者的伤口愈合难度有所增加[5-6]。伤口

护理门诊患者接受治疗过程中，会受到伤口疼痛、行动受限、

环境陌生等因素影响，并且伤口愈合还会形成瘢痕或色素沉

着，加重患者的心理压力，导致患者出现不良心理情绪，如恐

惧、焦虑、急躁等，降低患者的配合度，影响患者的满意度[7]。

本次研究，对照组接受常规护理管理，研究组接受人性化

服务护理管理。结果显示，与对照组对比，研究组的沟通能力、

责任心、与医生的配合、服务意识评分均更高，表明人性化服

务应用到伤口护理门诊护理管理中，护理质量能够得到显著提

高。分析原因，伤口护理门诊患者多是较为复杂的疾病类型，

护理人员的工作量较大，在为患者实施护理时，非常容易与患

者发生冲突，影响患者的依从性[8]。而为患者提供人性化服务，

能够让护理工作具有较高的针对性、个性化，为患者实施的各

项护理工作会更加全面、优质，且护理工作以患者为中心，能

够对患者的诸多方面需求给予有效满足，如生理、心理、就诊

环境等方面，患者可处于良好的就医环境下接受全方位的周到

护理服务，有效加强患者的治疗信心，临床护理效率、治疗效

果可得到有效提升，患者就诊的质量可得到有效提高[9-10]。

此研究结果显示，研究组护理后的 SAS、SDS评分均低于

对照组，表明人性化服务能够对患者的负性情绪给予有效缓

解。分析原因，人性化服务应用到伤口护理门诊护理管理过程

中，重视与患者的互动、沟通，在护理的各个细节中给予人性

化的服务价值，如加强环境卫生、规范执行操作、完善评估等，

能够让患者深切感受到护理人员的关心、关爱，给予患者足够

的人文关怀，给予患者心理护理、健康教育干预，有利于促进

患者的身心健康，提升患者对疾病的认知程度，对患者自身的

消极暗示可给予有效清除，人性化服务干预下，患者得到更专

业、更优质的护理服务，减少患者的无助感、恐慌感，树立战

胜疾病的信心，对不良心理可给予有效缓解[11-12]。

此外结果显示，研究组总满意度高于对照组，证明人性化

服务能够提高护理满意度。分析原因，护理人员与患者的接触

最多，伤口护理门诊的护理管理情况可从护理人员的服务质

量、专业技能等方面直接反应，也是影响患者评价护理服务好

坏的重要因素之一[13]。在伤口护理门诊接诊患者中应用人性化

服务，通过加强环境卫生、规范执行操作、完善评估、心理护

理、健康教育护理服务，能够强化患者对护理人员的信任感，

拉近护患间的距离，提高患者对自身病情的认知程度，缓解患

者的不良心理，让患者从优质、全面的护理服务中，感受到护
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理人员对自己的尊重、爱护，降低患者的投诉几率，增强护患

间的互动，提高患者对护理的满意度[14-15]。

综上所述，人性化服务应用在伤口护理门诊护理管理中，

患者的不良情绪有显著减轻，护理的整体质量有明显提高，对

护理也更加满意度。
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