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胖东来服务理念在肿瘤患者护理服务中的应用与推广 

常 双 

十堰市太和医院肿瘤科  湖北十堰 

【摘要】目的 本研究旨在深度剖析胖东来服务理念融入肿瘤患者护理服务后的实际成效。方法 本研究运用

定量研究方法，选取 2024 年 6 月至 2024 年 12 月于某三甲医院肿瘤科住院的 200 例患者，随机分为实验组和对

照组，每组各 100 例。实验组基于胖东来服务理念实施护理干预，对照组采用常规护理模式。借助问卷调查与满

意度评分对两组护理效果展开评估。结果 实验组护理满意度达 98.5%，显著高于对照组的 88.6%（P<0.05）；心

理健康方面，实验组焦虑评分（SAS）均值 32.3 分、抑郁评分（SDS）均值 34.5 分，均显著低于对照组（P<0.01）。
结论 胖东来服务理念在肿瘤患者护理服务中，能够切实提升患者满意度与心理健康水平，具备在临床护理工作

中广泛推广的价值。 
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【Abstract】Objective This study aims to deeply analyze the actual effectiveness of integrating Pangdonglai's service 
concept into the nursing care of tumor patients. Methods A quantitative research method was used in this study. 200 patients 
hospitalized in the oncology department of a certain tertiary - first - class hospital from June 2024 to December 2024 were 
selected and randomly divided into an experimental group and a control group, with 100 cases in each group. The 
experimental group received nursing interventions based on Pangdonglai's service concept, while the control group adopted 
the conventional nursing model. The nursing effects of the two groups were evaluated through questionnaires and 
satisfaction ratings. Results The nursing satisfaction of the experimental group reached 98.5%, which was significantly 
higher than 88.6% of the control group (P<0.05). In terms of mental health, the average anxiety score (SAS) of the 
experimental group was 32.3 points, and the average depression score (SDS) was 34.5 points, both of which were 
significantly lower than those of the control group (P<0.01). Conclusions Pangdonglai's service concept can effectively 
improve patients' satisfaction and mental health level in the nursing care of tumor patients, and has the value of being 
widely promoted in clinical nursing work. 
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在医疗服务质量不断攀升下，患者对护理服务需

求愈发多元。肿瘤患者不仅要承受生理上的剧痛，还面

临沉重的心理压力。据相关数据显示，约 70%肿瘤患

者在患病期间会出现不同程度的心理问题[1]。传统护理

模式多聚焦于疾病治疗，一定程度上忽略了患者的心

理和社会需求。胖东来服务理念以“顾客至上”为核心，

高度重视个性化、人性化服务，在肿瘤患者护理领域有

着潜在的应用价值。本研究聚焦于胖东来服务理念在

肿瘤患者护理服务中的应用效果，期望为提升肿瘤患

者护理质量与服务水平提供有力参考。 
近年来，随着肿瘤发病率的上升，肿瘤患者护理成

为研究热点。诸多研究强调了心理支持、个性化护理等

对肿瘤患者康复的重要性。例如，有研究指出肿瘤患者

的心理状态与治疗效果密切相关，有效的心理干预能

显著提升患者的治疗依从性和生活质量[2]。也有研究表

明个性化护理措施能够更好地满足患者的特殊需求，
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从而提高患者对护理服务的满意度[3]。胖东来服务理念

所倡导的个性化、人性化服务与当前肿瘤护理的研究

趋势相契合，然而，将其具体应用于肿瘤患者护理服务

中的研究仍相对较少。 
1 资料与方法 
1.1 一般资料 
选取 2024 年 6 月至 2024 年 12 月在某三甲医院肿

瘤科住院的 200 例患者，随机分为实验组和对照组，

每组 100 例。实验组中，男性 80 例，女性 20 例；年

龄在 43 - 76 岁之间，平均年龄 58.5 岁；肺部肿瘤 60
例，直肠肿瘤 21 例，胃肿瘤 6 例，乳腺肿瘤 6 例，食

管肿瘤 7 例。对照组中，男性 81 例，女性 19 例；年

龄 44 - 78 岁，平均年龄 59.2 岁；肺部肿瘤 52 例，直

肠肿瘤 29 例，胃肿瘤 5 例，乳腺肿瘤 11 例，食管肿

瘤 3 例。经统计学分析，两组患者一般资料差异无统

计学意义（P＞0.05），具有可比性。本研究经湖北省

十堰市太和医院医学伦理委员会审核批准（伦理审批

文号：[2024XM014]），参与研究的患者均充分知晓研

究情况并签署知情同意书。纳入标准：①确诊为恶性肿

瘤；②年龄≥18 岁；③意识清楚，能配合研究。排除

标准：①合并严重心、肝、肾功能不全；②患有精神疾

病或存在认知、语言沟通、听力障碍。 
1.2 护理方法 
1.2.1 对照组 
按照肿瘤患者护理常规开展护理工作，涵盖病情

观察、药物治疗、生活护理等内容。责护据护理常规进

行护理、健康教育与康复指导；患者新入院时行入院指

导，患者放化疗期间免疫力低下，落实好三短九洁，治

疗操作时严格无菌操作，以免交叉感染。做好晨晚间护

理，早上开窗通风，保持空气清新，由于患者在化疗后

脱发严重，及时更换被服，整理好床单位，据病情行口

腔护理，保持病室安静，创造好的睡眠环境。患者出院

后，定期随访[4]。 
1.2.2 实验组 
基于胖东来服务理念实施护理干预和服务，具体

如下： 
（1）个性化护理 
需求评估：患者入院时，护理团队通过详细访谈和

问卷调查，全面了解其饮食偏好、生活习惯、心理状态

等个性化需求。护理人员知晓患者的饮食禁忌。问卷设

计参考了相关患者需求评估量表[5]，并结合临床经验进

行优化。依据评估结果，为患者制定个性化护理计划，

明确目标与措施。护理计划制定参考循证护理理念[6]，

确保措施的科学性和有效性。精准动态调整：每周召开

团队会议，根据患者病情变化和反馈，及时调整护理计

划，调整时充分考虑患者个体差异和最新护理研究成

果[7]。 
（2）情感支持 
心理疏导：每天有专门心理护理时间，由心理治疗

师与患者一对一交流，帮助患者宣泄情感，缓解焦虑、

抑郁情绪，每次交流约 30 分钟。心理治疗师的培训内

容涵盖心理学理论、沟通技巧等，参考了《护理心理学》
[8]。增强患者康复信心与希望。 

（3）家属参与 
家属培训：为家属提供护理培训，包括协助患者日

常护理方法、应对患者情绪波动技巧等。培训后，对家

属护理技能进行考核，通过考核留陪照护。培训教材参

考相关家庭护理手册，并结合实际案例进行讲解。家属

支持：鼓励家属参与护理过程，给予患者家庭支持，有

助于维系亲密关系。医护人员定期采用座谈会、电话随

访等形式与家属沟通，了解其需求与困惑，确保信息及

时传递并检查效果。 
（4）环境优化 
病房布置：根据患者喜好，布置温馨舒适的病房环

境，如摆放绿植、提供舒适床上用品等。尽量满足患者

对病房环境的要求。病房布置方案参考环境心理学在

医疗环境中的应用研究。音乐疗法：遵循患者意愿，据

情在病房内播放舒缓音乐，帮助患者放松身心，缓解疼

痛与焦虑，音乐每天播放 3 小时。音乐选择参考音乐

治疗相关研究成果，据患者年龄、文化背景等因素进行

个性化选择。 
（5）人性化服务 
提高护理人员技能，在技能中融入人文关怀。肿瘤

科患者病情复杂而特殊，病情经常发生变化，医护人员

需要迅速依据患者病情变化实施相关抢救性操作，为

最大限度的减少操作过程中患者的损伤，减轻患者痛

苦，护理人员将人文关怀理念合理有效的融入护理操

作过程中，在强化相关操作技能的同时，重视护理过程

之中人文关怀理念的运用。操作过程中动作轻柔、位置

精准，操作前对患者行解释和沟通，操作结束后将实施

操作原因和结果解释清楚，避免患者产生紧张和恐惧。

同时多与患者家属沟通，给予家属人文关怀。护理过程

中切实履行告知义务，尊重家属的知情权，向家属介绍

病情发展状况、检查项目、相关治疗费用及患者预后相

关情况等，让家属心里有数，从而缓解其负面情绪，指

导家属鼓励患者，共同努力，以积极心态配合治疗。 
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（6）病情管理指导 
转变患者被照顾的思想观念，说明外在帮助支持只

是为自理创造条件，讲解自我护理对病情转归的影响。

鼓励患者积极参与自我护理技能学习和训练，调动患者

积极性。教会患者识别肿瘤放化疗期间毒副作用、症状、

初步处理和护理方法、放化疗期间自我保护方法，讲解

详细，采用强化薄弱环节的方式加强患者印象。指导患

者学会制订饮食计划和食谱，食谱制订以化疗不同阶段、

不同化疗不良反应症状为依据，以缓解患者症状、增强

抵抗力为主。就寝前用热水泡脚并对涌泉穴进行按摩。 
1.3 评价指标 
1）护理满意度：采用医院自制护理满意度问卷评

估，问卷满分 100 分，分数越高满意度越高。问卷涵盖

护理态度、护理技能、沟通效果等，各维度权重经专家

论证确定。问卷的信效度经过预调查检验，问卷具有良

好的内部一致性。 
2）心理健康状况：运用焦虑自评量表（SAS）和

抑郁自评量表（SDS）评估患者心理健康状况，两个量

表均经过严格信效度检验，可靠性高。SAS 和 SDS 量

表的评分标准严格按照量表使用手册执行。 
1.4 统计学方法 
采用 SPSS 25.0 软件进行数据分析。计量资料以均

数±标准差（x̄±s）表示，组间比较采用 t 检验；计数

资料以率（%）表示，组间比较采用 χ²检验。P<0.05 为

差异有统计学意义。在数据分析过程中，严格遵循统计

学规范，确保数据处理的准确性和可靠性。  
2 结果 
2.1 护理满意度 
实验组患者护理满意度评分为（98.5±1.3）分，显

著高于对照组的（88.6±5.2）分（P<0.05）。从各维度

来看，实验组在护理态度、护理技能、沟通效果等方面

得分均高于对照组，其中沟通效果维度实验组比对照

组高 12 分。 
2.2 心理健康状况 
实验组患者焦虑评分（SAS）为（32.3±6.1）分，

显著低于对照组的（56.8±7.4）分（P<0.01）；抑郁评

分（SDS）为（34.5±5.9）分，显著低于对照组的（58.2
±6.8）分（P<0.01）。进一步分析发现，实验组患者心

理调适能力明显优于对照组。 
3 讨论 
胖东来服务理念秉持“顾客至上”和“人性化服务”

原则，应用于肿瘤患者护理服务后，显著提升了患者护

理满意度和心理健康水平。通过个性化护理、情感支持、

家属参与和环境优化等举措，有效缓解了实验组患者

的焦虑和抑郁情绪，大幅提高了护理满意度，充分彰显

了该理念在肿瘤患者护理中的重要价值。近期有研究

关注到肿瘤患者的心理护理，通过构建心理干预方案，

有效降低了患者的焦虑、抑郁程度，与本研究中情感支

持措施的效果相呼应。在个性化护理方面，相关研究表

明根据患者个体差异制定护理计划，能显著提升患者

的舒适度和满意度。本研究中实验组的个性化护理措

施同样取得了良好效果，进一步验证了其重要性。 
不过，本研究存在一定局限性。样本量相对较小，

未来需扩大样本量进一步验证研究结果；研究时间较

短，未能评估长期效果。后续研究可针对胖东来服务理

念在不同类型肿瘤患者护理中的应用效果展开深入探

讨，还可结合最新的“互联网 + ”技术，探索将胖东

来服务理念与新技术融合的护理模式，以进一步提升

肿瘤患者护理服务的质量和效率。 
4 结论 
综上所述，胖东来服务理念在肿瘤患者护理服务中，

能显著提升患者满意度和心理健康水平，让更多肿瘤患

者享受优质护理服务，值得在临床护理服务中广泛推广。 
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