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CICARE 沟通模式在血液科日间病人中的应用 
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【摘要】目的 探讨 CICARE 沟通模式在血液科日间病人中的应用效果。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 210 例，1-6 月份日间患者 105 例为常规组；7-12 月份日间患者 105
例为研究组。常规组给予常规护理，研究组实施 CICARE 沟通模式。比较两组护理人员的沟通质量、职业成就感

评分以及纠纷发生率。结果 研究组医护患沟通质量评分达到了 92.63±5.58 分、职业成就感评分 90.91±5.87 分

比常规组 80.13±3.16 分、83.12±2.67 分高，数据比较，存在显著差异，P＜0.05。另外，在护理过程，研究组无出

现纠纷的情况，常规组有 5 例出现了纠纷。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，

减少纠纷，提高护理人员职业成就感。 
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【Abstract】 Objective To explore the application effect of CICARE communication mode in day patients of 
hematology department. Methods From January 2020 to December 2020, 210 patients with hematological diseases who 
received daytime treatment in our department were selected, and 105 patients who received daytime treatment from 
January to June were included in the routine group. A total of 105 daytime patients from July to December were included 
in the study group. The routine group was given routine nursing, and the research group was given CICARE 
communication mode. The communication quality, career achievement score and incidence of disputes were compared 
between the two groups. Results The communication quality score of the study group reached 92.63±5.58 points, the 
career achievement score of the study group was 90.91±5.87 points, compared with the conventional group 80.13±3.16 
points, 83.12±2.67 points, there were significant differences, P < 0.05. In addition, during the nursing process, there were 
no disputes in the study group and 5 disputes in the conventional group. Conclusion CICARE communication mode can 
improve the quality of communication between doctors and patients, reduce disputes and improve the professional sense 
of accomplishment of nursing staff. 
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护理是医疗工作的重要组成部分。在护理病人

的过程中，病人与医生或医务人员之间的沟通称为

医患沟通，医护人员与病人之间的沟通是良好护患

关系的基础。护患沟通主要建立在医护人员与患者

之间的有效沟通基础上。两者之间的有效沟通非常

重要。如果能够掌握患者的有效沟通技巧，不仅可

以合理平息患者的负面情绪，医务人员的治疗活动

也可以更顺利地开展。CICARE 沟通模式是美国医

疗机构实施的一种面向流程的沟通模式。目前，国

内一些医疗机构已经探索并使用了这种沟通方式[1-

2]。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
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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，包含了接触、介绍、沟通、询

问、回答和离开六个环节。随着社会的不断发展，

传统的单纯以护理技术作为判断护理服务质量高低

的评价方式，已经无法满足现实医疗环境的需要。

在日常的护理工作中，我们发现许多护患冲突并不

是因为护理技术所致，而是与护患之间的沟通有着

密切的关系。沟通在护理工作中发挥着越来越重要

的作用[3]。CICARE 沟通模式作为一种有效的沟通方

式，既提高了护理人员的沟通能力，又在很大程度

上提升了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，规范了护理行为，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，促进了患者对护理工作满意度的提升。为进一

步推动 CICARE 模式的应用，提高医护人员的沟通

能力，本研究探析了 CICARE 沟通模式在血液科日

间病人中的应用效果，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 210 例纳入本次研

究作为观察对象。分组:1-6 月份日间患者 105 例为

常规组；7-12 月份日间患者 105 例为研究组 
研究组年龄 23-75 岁，平均（56.12±2.34）岁，

男：女=72：33。常规组年龄 25-74 岁，平均（56.1
2±2.21）岁，男：女=71：34。两组样本比较显示 P
＞0.05。 

1.2 方法 
常规组按常规方法对病人进行收治，病人出院

前让病人填写《日间病人满意度调查表》。 
研究组：（1）全员培训。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。（2）情景模拟与考核。全部通过科室 CICARE
培训评估之后，进行情景模拟，根据目前日间收治

的主要病种：MM（多发性骨髓瘤），骨穿及慢性

淋巴细胞白血病，制定专病模拟情景，体现专科特

色，在模拟过程中将不断发现问题，提出问题，持

续改进。以多发性骨髓瘤为例，主要沟通内容有：

①接触：也即是“打招呼”。“您好，XX 阿姨/叔
叔……，今天您是过来住日间病房的，考虑到您多

发性骨髓瘤的特殊性，我们可以为您提供一张简易

床，所以请您不必太过担心治疗过程，搀扶或借助

轮椅输送患者至床旁。”②介绍：也即是“我是谁。

“我是您的责任护士 XX，您可以叫我小 X。今天您

的治疗由我完成，多发性骨髓瘤行动不便，有问题

可以随找我时我，今天我负责的区域是 X 床-X 床，

如果在护士站看不到我，不用着急，您可以在这个

区域找到我”。③沟通：也即是“我为什么来，我

将要做什么，需要配合什么”“今天按照常规，主

要是给您进行硼替佐米的注射，另外需要输注 MTX
及相关辅助药物，硼替佐米是医生开处方让您买的，

请问您药物准备好了么？等下我看一下您上次的注

射部位，然后安排今天的注射部位，另外医生开具

医嘱后，处理医嘱及药物准备有一定的过程，还希

望您耐心等待，我们会进最大的努力在最短的时间

内帮您完成治疗，谢谢您的配合。”。④询问：“询

问患者，需要什么，担心什么”。“您今天是按疗

程过来住院的，（硼替佐米为周疗，每周注射一次）

出院回家的这一周时间里面有没有什么特殊情况？

治疗以后骨痛情况得到缓解了么？（根据病人疼痛

应用 VAS 视觉模拟评分法进行评分）今天的治疗过

程可能会持续到下午，您的午餐如何解决？”（若

为患者进行查体，则需要征得患者同意）。⑤回答：

也即是“反馈”。“今日治疗后，要保证多饮水，

每日大于 3000ml，注射硼替佐米之后，禁止热敷冷

敷，观察穿刺处局部皮肤情况。如果骨痛明显，注

意卧硬板床。硼替佐米为蛋白酶抑制剂，相对化疗，

不良反应小，而且目前临床治疗效果很好，很多病

人治疗后也能回归社会正常生活，您对自己要有信

心，我们会也帮助您的。”⑥离开：也即是“有礼

貌的离开”。“XX 阿姨/叔叔……今天的治疗结束

了，下面我来通知医生给您做出院结算，您把押金

单准备好，通知结账之后就可以结账离开了。出院

的时候物品都要带齐，出院回家注意防寒保暖，每

周检查血常规观察白细胞的情况，预防感染。如果

出现疼痛、感冒、出血以及其他不适的情况，及时

就医。如果有不清楚的问题，可以拨打我们护士站
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电话咨询，我们会给您专业的指导，感谢您的配合！” 
每名 CICARE 组护士与组内剩下护士分别扮演

接待护士及患者，进行情景演练，模拟不同背景患

者在不同情境下接待护士的沟通技巧。按照流程逐

项考核接待护士的沟通能力。每次情景模拟结束后

由护士长和科室 CICARE 流程内容制定参与者进行

点评与评价，发现常见问题并分析原因，提出改进

意见和建议，并在下一情景模拟中进行重点检查，

直到CICARE组每名护士在模拟中熟练掌握CICAR
E 沟通流程与技巧。 

1.3 观察指标 
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交流，护理结束后对比两组护

理人员沟通质量、职业成就感评分以及纠纷发生率。

自制调查表，满分 100 分，得分越高则沟通治疗、

职业成就感越高。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，填表前告知护理人员。 
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（x
±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 
研究组医护患沟通质量评分达到了 92.63±5.58

分、职业成就感评分 90.91±5.87 分比常规组 80.13
±3.16 分、83.12±2.67 分高，数据比较，存在显著差

异，P＜0.05。另外，在护理过程，研究组无出现纠

纷的情况，常规组有 5 例出现了纠纷。比较结果见

表 1。 
表 1 两组医护的各项评价指标比较 

组别 沟通质量评分 职业成就感评分 纠纷发生率 

研究组 92.63±5.58 90.91±5.87 0（0） 

常规组 80.13±3.16 83.12±2.67 4.76%（5/105） 

3 讨论 
护患交流是健康和健康发展的关键。但是，在

实际的护理工作中，护士往往忽略了与病人和家属

之间的交流，从而导致了医疗纠纷。CICARE 模式

作为一种规范的交流方式，对于护理人员的工作能

力有着十分重要的作用[4-5]。该系统可快速提升低水

平护理人员的交流技巧，降低护理纠纷。近年来，

由于医疗方式的改变和心理的快速发展，交流在护

理工作中的地位日益突出。在日常护理实践中，许

多护患矛盾并非因为护理技术，而在于护士与病人

的交流不畅通[6-7]。护理人员使用不当的言语和肢体

动作都有可能引起护理人员和病人的矛盾。在日常

护理工作中，仅注重技术层面的交流技能，由于缺

乏系统、具体的考核标准，很难适应实际情况。采

用 CICARE 沟通方式，使各环节标准化、程序化，

方便护士进行操作，量化评价，培养良好的交流习

惯，形成良好的护理文化，使护理行为得到有效规

范，服务意识和质量得到显著提高[8-9]。通过 CICA
RE 沟通模型的应用，可以明显地改善护士的礼仪、

人文素养、护患沟通、沟通技能，从而达到更好的

护理行为。护理人员和病人之间形成了一种很好的

护患关系，加强了交流，使病人和家属对护理工作

的满意度得到了提升，它可以有效地解决护理前、

中、后如何取信于病人，并与病人建立起一种和谐

的护理关系。会在工作之余，逐步与病人进行交流，

了解并满足病人的需要，以提高病人的满意程度，

同时也有利于护理人员自身工作成就感、满足感的

提升[10-12]。 
本研究当中，研究组医护患沟通质量评分达到

了 92.63±5.58 分、职业成就感评分 90.91±5.87 分

比常规组 80.13±3.16 分、83.12±2.67 分高，数据比

较，存在显著差异，P＜0.05。另外，在护理过程，

研究组无出现纠纷的情况，常规组有 5 例出现了纠

纷。可见，血液科日间患者实施 CICARE 沟通模式

可提高医护患沟通质量，减少纠纷，提高护理人员

职业成就感。 
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