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观察 CICARE 沟通模式在血液科日间病房护患沟通中的实施效果探究 

赵 娟，樊英英，佘培培* 

南通大学附属医院  江苏南通 

【摘要】目的 探讨 CICARE 沟通模式在血液科日间病房护患沟通中的实施效果。方法 选择 2020 年 1 月至

2020 年 12 月，在我科室进行日间治疗的血液病患者 400 例，1-6 月份日间患者 200 例为常规组；7-12 月份日间

患者 200 例为研究组。常规组给予常规护理，研究组实施 CICARE 沟通模式。比较两组护患沟通质量、患者满意

度。结果 研究组医护患沟通质量评分高于常规组，患者满意度高于常规组，存在显著差异，P＜0.05。结论 血
液科日间患者实施 CICARE 沟通模式可提高医护患沟通质量，提高患者的满意度。 
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To observe the implementation effect of CICARE communication model in nurse-patient communication 

in day ward of hematology department 
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【Abstract】 Objective To explore the effect of CICARE communication model in nurse-patient communication in 
day ward of hematology department. Methods From January 2020 to December 2020, 400 patients with hematological 
diseases who received daytime treatment in our department were selected, 200 daytime patients from January to June as 
the routine group, and 200 daytime patients from July to December as the study Group. The routine group was given 
routine care, and the study group implemented the CICARE communication mode. The quality of nurse-patient 
communication and patient satisfaction were compared between the two groups. Results The quality score of 
doctor-nurse-patient communication in the study group was higher than that in the routine group, and the patient 
satisfaction was higher than that in the routine group, with significant differences, P<0.05. Conclusion The 
implementation of CICARE communication mode for day patients in the department of hematology can improve the 
quality of communication between doctors, nurses and patients and improve the satisfaction of patients. 

【Keywords】 CICARE communication model; Day ward of hematology department; Nurse-patient commun
ication; Implementation effect 

 
为了适应临床发展需要，医学模式发生了较大变

化，随即便出现了日间病房的概念。日间病房（day-care 
unit）是目前国外比较流行的新型治疗模式，是根据常

见病、多发病经简短观察治疗即可出院的特点，专为

患者设计短、平、快式医疗服务[1]。这种新型的医疗服

务模式，将缩短患者的无效住院时间，有效缓解住院

病房和门、急诊病房出现的患者积压，充分提高了床

位使用率，减轻患者的经济负担，同时提高了社会医

疗资源的有效利用率，给患者、医院、社会三方都带

来了益处。也是生物—心理—社会新医学模式发展的

具体体现，由于日间病房“短、平、快”的特点，且

病人治疗时间不固定、流动性大、输液环节流程多以

及科室区域硬件的局限[2-3]。护患之间缺乏有效沟通，

对患者满意度造成了一定的影响。为改善“一床难求”

的问题，本科室于 2018 年起部分开展日间病房模式，

即病区内日间病房模式，收治病情较为稳定，当日进

行相关检查，治疗结束后即可出院的患者。2018 年 1
月至 11 月共收治日间病人 679 人次。由于缺乏相关护
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理经验，且日间病人未实行入院预约模式，增加了护

理工作量的同时对护理管理造成了一定的困难。为了

解决这一难题，我们通过微信预约平台及品管圈手法

等在一定程度上解决了预约及降低病人治疗等候时间

等问题。然而工作量的增加，压缩了护士与病人间的

沟通时间，满意度有所下降。流程化沟通方式能够规

范护理人员护理操作时的沟通方式，减少因沟通不良

引起护理纠纷，提高患者护理满意度，值得临床进一

步推广应用。随着人们生活水平的提高，患者对医疗

服务的要求也越来越高，软服务作为附加服务，越来

越受到医院管理者的关注[9-10]。因此，建立流程化的沟

通模式，在血液科日间病房中的应用是值得探讨的课

题。本研究探析了 CICARE 沟通模式在血液科日间病

房护患沟通中的实施效果，报道如下。 
1 资料和方法 
1.1 一般资料 
研究对象：2020 年 1 月至 2020 年 12 月，在我科

室进行日间治疗的血液病患者 400 例纳入标准：（1）
患者均为血液科日间病人，初中以上文化，能够独立

完成问卷调查。（2）患者愿意参加本次研究。（3）
患者签署书面知情同意书。 

排除标准：（1）患者病情变化，由日间转为住院；

（2）患者存在听力、视力、智力、言语沟通障碍，影

响与医护人员的沟通沟通。（3）患者拒绝参加本次研

究。分组:1-6 月份日间患者 200 例为常规组；7-12 月

份日间患者 200 例为研究组。研究组年龄 23-75 岁，

平均（56.12±2.34）岁，男：女=112：88。常规组年

龄 25-74 岁，平均（56.12±2.21）岁，男：女=111：
89。两组样本比较显示 P＞0.05。 

1.2 方法 
常规组给予常规护理，研究组实施 CICARE 沟通

模式。为了使 CICARE 沟通模式能有效落实，科室对

CICARE 沟通模式组护士进行为期 3 个月的培训，培

训由护士长组织实施，有护理经验的高年资护士进行

监督与评定，每周 3 次，每次半小时。培训内容包括

将“CICARE 沟通”融入到日间病房的每个环节中，

如接待病人、入科宣教、安置病人、告知检查及治疗

相关注意事项、巡视病房、出院宣教，返院复查和出

院回访的具体内容，探究患者的心理活动，提升护士

关注情商意识。CICARE 沟通效果的综合得分由护士

自我评价（25%）、督导小组测评（50%）、护士互评

（25%）相加得到，得分＞90 分时才算顺利通过考核。

设立 CICARE 奖，质检组持续跟踪执行情况让护理人

员针对日间病人良好地执 CICARE 沟通流程，必然离

不开管理者持续跟踪。所谓持续跟踪，并非需派专人

整天抽查和监督护理人员的执行情况，最佳办法是“以

鼓励为主，以惩罚为辅”。而鼓励的方式可以设置

“CICARE 奖”，每月或每季度由护士长甚至科内全

体护士推举获奖者。让护士们便形成执行 CICARE 的
习惯。 

全部通过科室 CICARE 培训评估之后，按照以下

步骤进行情景模拟：①接触 Connect“打招呼”：身份

确认，称呼对方喜欢的称谓，选择合适语言（普通话，

家乡话），快速掌握风俗特点；全程保持微笑和温暖

语气；如果需要，搀扶或借助轮椅输送患者，或打开

陪客床供病人休息。②介绍 Introduce“我是谁，自我

介绍，表明自己将为患者提供今日的整体护理服务 ，
并告知患者如何寻找责任护士。③沟通 Communicate
“我为什么来，我将要做什么，需要配合什么”。告

诉患者本次护理将要提供什么护理服务或护理措施，

及所需的注意事项，需要患者如何配合，所需时间，

探寻患者的心理状况，评估患者的心理紧张状况。④

询问 Ask，“询问患者需要什么，担心什么” 听 取

病人主诉（有何困难;、患者担心什么、需要什么、患

者有哪些不舒服），若为患者进行查体，则需要征得

患者同意，询问患者有何意见与建议。⑤回答 Respond。
“反馈”，对患者的要求给予恰当反馈，并及时跟踪

反馈结果，耐心解答患者的疑问，无法回答寻求更高

层级医护帮助，并及时反馈，对患者进行必要的人文

和心理关怀、心理支持。⑥离开 Exit。“有礼貌的离

开”，对患者的积极配合表示感谢，并礼貌离开；离

开前强调各种注意事项和下一流程需要提前做好的准

备工作；患者出院前进行健康教育，告知医院联系方

式，知患者复查时间、频率及流程。 
1.3 观察指标 
比较护患沟通质量，用 5 级 Likert 标度应答选项

为：很畅通、畅通、比较畅通、不畅通，很不畅通，

得分分别是 5、4、3、2、1 分，越高越好。 
研究人员统一培训后，按照 CICARE 沟通模式与

日间病人进行沟通沟通，治疗结束后让病人填写《日

间病人满意度调查表》。一共 11 项，自制满意度调查

表，用 5 级 Likert 标度应答选项为：很满意、满意、

比较满意、不满意，很不满意，分别是 5、4、3、2、1
分，总分 11-55 分，越高越好。调查表由护理组长统一

收集保管，调查表置于信封内，不记名，填表前告知

患者。 
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1.4 统计学处理 
最后所获数据应用 SPSS13.0软件包进行统计学分

析,各观察指标计量数据用均数士标准差(χ±s)表示，

采用 t 检验，以 P<0.05 表示差异有统计学意义。 
2 结果 
2.1 医护患沟通质量评分 
研究组的护患沟通质量比常规组高(P＜0.05)。研

究组的护患沟通质量是 4.45±0.45 分，而常规组的护患

沟通质量是 3.41±0.24 分。 
2.2 患者对护理的满意度 
研究组的患者对护理的满意度比常规组高（P＜

0.05）。研究组的患者对护理的满意度当中，总分最低

分是 38分，最高是 55分，平均满意度得分是 46.10±3.21
分，而常规组的患者总分最低分是 26 分，最高是 45
分，平均满意度得分是 36.42±2.45 分。见表 1。 

表 1 两组患者对护理的满意度比较 

组别（n） 最低 最高 平均得分 

常规组(200) 26 45 36.42±2.45 

研究组(200) 38 55 46.10±3.21 

t   10.523 

P   0.000 

 
3 讨论 
流程化沟通方式是近年来新兴起来的服务模式之

一，是美国医疗机构的一种以流程为导向的沟通方式，

它指导护理人员利用治疗、护理的时间，通过循序渐

进、环环相扣的 6 个步骤与患者沟通，充分体现人文

关怀，加快护理人员人文理论知识到实际应用的转化。

CICARE 由构成沟通构架 6 个步骤关键词的首字母组

成，接触 C（Connect）；介绍 I（Introduce）；沟通

C（Communicate）；询问 A（Ask）；回答 R（Respond）；
离开 E（Exit）[4-5]。 

美国加州大学洛杉矶分校综合医院应用 CICARE
沟通方式，将患者对医生的满意度从 2009 年的 37%提

高到 2010 年的 99%。国内研究报道 CICARE 沟通模式

在普通病房、供应室、术前访视等应用中提高了患者

满意度，提升了护理质量。但如何运用于日间肿瘤病

人及与专科护理知识结合，使其更加专业化，系统化，

有待进一步探讨。血液肿瘤是一组难治性疾病，严重

威胁人类生命，并发症多，治疗效果欠佳，且复发率

高。血液科日间病人的治疗存在其专科性及特殊性，

往往影响着护患的满意度，目前鲜有将 CICARE 沟通

模式运用其中的报道。 
本研究探讨 CICARE 沟通模式在血液科日间病人

中的应用，即建立专业化的 CICARE 沟通模板，对相

关护士进行规范化的培训及考核后，将此模式应用于

日间病人，通过对院部护理质量满意度调查表的进行

一定的调整，制定血液内科一病区《日间病人满意度

调查表》收集常规模式及 CICARE 沟通模式下患者的

满意度并进行对比，了解 CICARE 沟通模式下日间病

人的满意度。通过对 CICARE 沟通模式的学习培训，

提高护理人员的语言沟通能力，提升护理质量和护理

人员的综合素质，护理人员在为患者提供高效优质的

沟通过程中不断提高自身沟通能力和人文素养，规范

护理行为，护患沟通质量直接影响患者对护理服务治

疗的感受及评价，提高患者对护理工作的满意度。综

合我科日间病人的专科特色，由护士长及护理经验丰

富的高年资护理人员共同制定个性化的 CICARE 沟通

模板，对全体护理人员进行相关培训，模拟训练、考

核合格后，试运行一月。由质控组成员持续跟踪改进，

解决试运行中出现的问题并确定最终版 CICARE 沟通

模板。同时根据实际沟通情况灵活变通的应用于临床。

在院部统一发放的《护理工作质量满意度调查表》的

基础上，制定更加符合日间病人的血液内科一病区《日

间病人满意度调查表》，收集日间病人在常规模式及

CICARE 沟通模式下的满意度。 
日间病房是当今世界医学发展的新潮流，是一种

新的治疗模式，它是一种新的医学模式，是一种新的

生物、心理、社会医学的新模式，它可以满足病人对

医疗服务的需要[6]。CICARE 沟通模型将模糊的非言语

沟通定量分析定量分析，建立在循证医学的基础上，

以人为本，实现“以病人为中心”，提高病人的就诊

体验。CICARE 沟通模式在护理工作中，除了要注重

专业的护理服务外，还要兼顾病人的社会生活习惯和

心理状态，使沟通更加具体、规范化、流程化，从而

提高病人的就诊体验。CICARE 沟通模式可以提升病
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人的满意度，并体现出护理服务的水准和效率，这是

快速完成日间病房工作的关键[7]。 
该研究的成果显示研究组医护患沟通质量评分、

患者对护理的满意度和常规组比较，存在显著差异，P
＜0.05。可见，应用 CICARE 沟通模式进行沟通的日

间病人满意度高于常规模式下的日间病人，通过对

CICARE 沟通模式的学习培训提高护理人员的沟通能

力，提升护患沟通质量，同时也提高了患者的满意度。 
综上，住院病房患者实施 CICARE 沟通模式可提

高医护患沟通质量，减少纠纷，提高满意度。 
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