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肿瘤科护理中的优质服务探索
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　　当前医疗护理学科发展迅速，护理服务对象需求越来越

高［１］。２０１０年全国护理工作会议启动了旨在使护理工作“贴

近患者、贴近临床、贴近社会”和以“夯实基础护理，提供满意服

务”为主题的“优质护理服务示范工程”活动［２］。本科在护理部

倡导的“创建优质服务”的工作思路引导下，不断地摸索创新护

理服务的举措，在实践的过程中，根据及时的反馈结果，纠偏改

错，不断完善。

１　更新理念，强化服务意识

肿瘤科收治的患者中以老年人居多，尽管近年来，在肿瘤

的综合治疗方面已取得相应进展，通过治疗可以延长患者的生

存时间，但患者往往承受着放疗、化疗所致的恶心、呕吐、骨髓

抑制、形体改变等痛苦。由于治疗时间长、治疗费用高昂，使患

者经济、精神负担加重，易出现焦虑、激怒、抑郁、恐惧、悲观、绝

望等消极情绪，影响治疗和康复［３］。结合本科室特点，把握此

契机，确立护理理念和承诺。本科室理念：以人为本、个体化护

理。承诺：优质服务患者，以爱心、同情心帮助患者，去除患者

的各种烦恼和困难。

２　提高护理质量的举措

２．１　目标引领一切　质量是医院管理的核心
［４］，随着医疗体

制改革的不断深化，护理服务的内涵发生了深刻的变化。患者

自我保护意识日益增强，客观上对医护人员的质量、效果、及时

性、方便性提出了更高的要求。使患者尽可能在生理、心理上

获得满足感和安全感，是护理服务的根本目标［５］。本科室按照

可行性和可操作性的原则，制定了具体的护理目标：护理措施

到位，基础护理合格率为１００％，心理安抚覆盖率力争达到

１００％，护理人员技术合格率达１００％，一针穿刺率为９５％。为

了实现目标，特制定多形式、多层次的护理人员培训方案。组

织护理人员学习新的文化理念，举办“优质服务示范科室活

动”培训班，一是对所有护士进行竞争意识、团队协作和亲情

服务的培训教育，二是强化“三基”训练和急救技能训练，通过

常用护理操作培训，技能比武，应急模拟考试等提高护理人员

的临床实践能力。另外，针对刚进科室的年轻护士，实行“一帮

一”的导师配对制，个别指导，定期考核，及时纠正和发现不足，

不断提高综合业务。

２．２　典型引导一片　病区设立意见箱、意见簿，每月不定时对

患者进行座谈，征求患者意见，发放患者满意度调查表。根据

患者的反馈，每月评选出一名护理明星进行表扬，并给予奖励。

同时，根据患者对个别护士的投诉或抱怨，对其进行谈心、教

育，通过各种正面与反面的典型案例，引导护士规范服务。再

者，积极开展病区患者电话回访［６］，不仅提高了患者健康知识

水平和对出院后医疗、护理及康复的健康管理，而且为创建优

质人性化护理提供了很好的努力方向。

２．３　创新引航一生

２．３．１　创新体制，实行人性化的护理管理　一方面，对护理人

员排班模式进行尝试性改革，根据病区不同时段护理工作量的

变化，动态安排人力资源，合理安排班次，这种弹性排班制不仅

满足患者需求，而且改善了护理人员的超负荷工作状态。另一

方面，完善监督机制。特聘请病区的部分患者或家属为护理质

量监督员，定期召开护患沟通会，倾听患者心声，及时了解患者

的需求和建议，不断改进护理工作。

２．３．２　创新载体，重视病区的文化建设　一个护理团队没有

团队文化也就失去了团队自身特点和竞争力。护理文化是一

种以调动护理人员的积极性、主动性与创造性为中心的新型护

理管理模式，护理文化反映着医院的整体观念和文化素质［７］。

一方面，利用 “五一二”国际护士节，“三八”妇女节等重大节

日组织护理人员联欢会，主题演讲竞赛、知识竞赛、服务流程情

景展示及学术报告会等活动，为护士建立起学习、交流及展示

自己素质能力的平台。另一方面，努力营造亲情味十足的护理

平台。比如针对肿瘤患者的心理状态，在科室里播放一些舒缓

的音乐；每逢春节，重阳节等传统节日，医患人员会一起欢度，

科室里挂上节日的灯笼、中国结等。这些都为实现优质服务提

供了良好的保障。

在创建优质护理服务的活动中，人是决定因素，因此，护士

要不断提高自己各方面的综合水平能力，从根本上提高护理服

务质量，同时在实际工作中注重护理行为、从业精神、自身素

质、心理疏导等［８］。总之，通过开展创建优质服务示范病区，提

高了护理质量，也增长了科室的经济效益，达到患者、政府、社

会三满意。接下来会不断追求以患者为本的人性化护理，从细

节做起，实施细致服务，满足患者个体化需求，使人性化护理不

断升华。
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