
教学达到了本次实验教学的目的,能够培养学生自主

学习能力,提高课堂教学效果,为理论课的教学改革

奠定了良好的基础。
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六步标准沟通流程微视频在护生临床教学的应用
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摘要:目的

 

探讨六步标准沟通流程微视频在本科护生临床教学中的应用效果。方法
 

将84名护生随机分成研究组41名和对照组

43名。研究组采用六步标准沟通流程微视频进行培训;对照组采用常规口头授课法进行培训。5周后使用沟通行为能力和培训

满意度量表对两组进行问卷调查。结果
 

两组护生的沟通行为能力和培训满意度评分比较,差异有统计学意义(均P<0.01)。结

论
 

应用六步标准沟通流程微视频教学,能有效提高临床实习护生的沟通行为能力和培训满意度。
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  有效的护患沟通可在提高护理质量和患者满意

度中发挥重要作用[1-2]。医疗机构开展有效的沟通培

训提升护理人员的沟通能力十分重要[3]。本科护生

作为护理团队的后续力量,在学习专业知识的同时,
掌握有效的沟通方式和技巧可为未来的临床护理工

作奠定良好基础。CICARE沟通模式即六步标准沟

通法,包括接触(Connect,C)、介绍(Introduce,I)、沟
通(Communicate,C)、询 问 (Ask,A)、回 答 (Re-
sponse,R)和离开(Exit,E)6个步骤,由美国加州大

学洛杉矶分校综合医院提出,是一种以流程为导向的

沟通方式,主张医护人员为患者提供医疗服务的同

时,向患者传递被尊重、被接纳、被关爱的感受[4-5]。
国内学者根据汉语特色将其概括为六步标准沟通流

程[6]。本研究在护生临床教学中引入六步标准沟通

流程,并指导护生进行护患沟通,取得较好的效果,报

告如下。
1 对象与方法

1.1 对象 2019年8月1日,采用便利抽样法,选取

郑州大学第一附属医院临床实习本科护生。纳入标

准:四年制本科进入临床实习阶段,实习时间≥3个

月;自愿参加本研究。排除标准:请假时间≥1周。
纳入护生84人,按随机数字表法分为研究组41人、
对照组43人。研究组女生38人,男生3人;年龄

21~24(22.25±1.72)岁。对照组女生41人,男生2
人;年龄21~24(22.53±1.63)岁。两组护生前期学

习成绩均合格,性别、年龄比较,差异无统计学意义

(均P>0.05)。
1.2 方法

1.2.1 教学方法

两组护生临床实习时间和计划均按照实习大纲

统一安排。对照组沟通能力培训采用常规教学方法:
①理论培训。培训时间为7

 

d,每天1
 

h,由护理部安

排集中培训。每次课程均先由总带教按照PPT课件

讲授常见沟通方式及技巧,然后留10~15
 

min时间

进行学员交流互动和答疑。②临床实践。带教老师

指导护生以理论培训知识为基础开展沟通的临床实
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践,贯穿整个实习过程。研究组将六步标准沟通流程

微视频应用于教学中,具体如下。
1.2.1.1 组建沟通教研团队 教研团队由护理专家

2人(均具有心理咨询师资质)、护士长2人、护理总

带教1人、带教老师4人和摄影师1人共10人组成。
护士长为组长,负责研究过程的沟通、监督和考核;护
理专家负责六步标准沟通流程解读,确定微视频内

容,并制定理论和实践考核标准;总带教负责培训安

排及考核;带教老师负责微视频情景模式和脚本的设

计、录制,以及实施教学;摄影师负责视频的录制和剪

辑。
1.2.1.2 确定课程内容,录制微视频 召集研究组

成员及10名本科护理实习生,集中讨论护生实习过

程中常见的护患沟通场景,制定适应于本科护生的六

步标准沟通流程微视频。视频参照俞申妹等[7]研究

制作,内容分为4幕:①设计护患沟通场景。护士使

用六步标准沟通流程与患者及家属沟通,双方沟通满

意,取得患者好评,凸显六步标准沟通流程的优势,引
出教学理念;②护理总带教通过PPT形式进行六步

标准沟通流程的教学,使护生掌握每一步沟通程序的

精髓所在;③对六个步骤的每一步分别练习,掌握精

髓以后再整体串联演绎,即“一看”,指礼貌接待,用患

者及家属喜欢的方式热情接待;“二引”,热情介绍,介
绍自己及自己的职责;“三告知”,详细解释,与患者沟

通将要做什么,患者需要做什么准备,对患者病情有

何作用及影响;“四问”,关心询问,取得患者同意,并
询问患者有什么需求;“五答”,耐心解答患者及家属

的疑问及需求;“六再见”,礼貌告别,用物归位,轻声

关门,并耐心告知患者接下来需要注意的事项”。④
对参演演员进行采访,分享实践心得体会。选取沟通

能力强的护士5名,与研究组带教老师一起拍摄微视

频,护生需要演绎不同性格特征,文化背景的患者及

家属。要求护生掌握除沟通步骤外还需阐述高质量

沟通的重要性及此次教学理念,结合常见沟通场景实

践六步标准沟通流程并分享实践心得。
1.2.1.3 实施培训 ①视频学习。学习时间为7

 

d,
每天1

 

h。第1天:对六步标准沟通流程有初步了解,
并掌握具体步骤。第2~3天:2人一组进行角色扮

演,练习,相互指出对方练习中的缺点和优点,掌握每

一步骤的沟通精髓。第4~6天:反复观看微视频,根
据自身情况查漏补缺,巩固练习。第7天:理论考核,
考核合格者进入下阶段临床实践。②临床实践。贯

穿整个实习阶段,带教老师通过六步标准沟通流程教

学与患者沟通,每周进行阶段点评,分析取得的进步

及需要改进的方向,护生有疑问时及时给予指导,直
至护生熟练掌握。
1.2.2 评价方法 比较两组护生沟通行为能力及沟

通能力培训满意度。采用宋剑平等[8]设计的护士沟

通行为能力测评表,对于沟通行为能力主要评价沟通

前自我介绍、沟通时目光注视、关注对方反应、礼貌离

开、整体评价等10个条目,采用Likert
 

5级评分(1=
很差,5=很好),总分10~50分。问卷Cronbach's

 

α
系数为0.83,重测信度为0.91。培训满意度采用俞

申妹等[7]设计的问卷,问卷5个条目,采用4分制计

分法,从1~4分表示“非常不同意”至“非常同意”,分
值越高则满意度越高,问卷 Cronbach's

 

α系数为

0.87,重测信度为0.94。临床实践阶段结束,对两组

护生分别进行问卷调查,共发放问卷84份,均有效收

回,有效回收率100%。
1.2.3 统计学方法 采用SPSS20.0软件进行统计

分析,行t检验、χ2 检验,检验水准α=0.05。
2 结果

2.1 两组护生沟通行为能力比较 见表1。
2.2 两组护生沟通教学培训满意度比较 见表2。

表1 两组护生沟通行为能力比较 分,x±s

组别 人数
进门前

敲门

沟通前先

自我介绍

沟通时告知

和解释

沟通时

目光注视

沟通时关注

患者反应

沟通时征求

患者意见

沟通时及时

解答疑问

有礼貌

离开

离开时放好

凳子,轻关门

整体

评价

对照组 43 2.52±0.752.56±0.692.61±0.702.54±0.652.60±0.732.63±0.682.59±0.732.49±0.682.58±0.632.58±0.69
研究组 41 4.13±0.594.17±0.614.25±0.604.31±0.644.26±0.634.28±0.664.23±0.704.32±0.674.22±0.624.23±0.65
t -10.900 -11.309 -11.503 -12.569 -11.134 -11.382 -10.500 -12.418 -12.019 -11.269
P <0.01 <0.01 <0.01 <0.01 <0.01 <0.01 <0.01 <0.01 <0.01 <0.01

表2 两组护生沟通教学培训满意度比较 分,x±s

组别 人数
对沟通课程培训

方式总体满意

课程易懂,方便

模仿和记忆

已将学到的沟通

技巧用到了工作

在工作和生活

中更加自信

沟通技巧使我

人际关系更融洽
总分

对照组 43 2.08±0.83 2.13±0.78 2.25±0.81 2.03±0.75 2.26±0.78 11.28±3.89
研究组 41 3.12±0.75 3.14±0.81 3.01±0.78 2.98±0.80 3.03±0.77 15.82±3.62

t -6.016 -5.822 -4.377 -5.617 -4.551 -5.521
P <0.01 <0.01 <0.01 <0.01 <0.01 <0.01

3 讨论

3.1 六步标准沟通流程微视频教学可提高护生沟通

行为能力 本研究结果显示,两组护生的沟通行为能

力总分及各条目评分比较,差异有统计学意义(均P<
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0.01),说明应用六步标准沟通微视频教学能有效提

高护生的沟通行为能力。与桂艳丽等[9]将其应用于

低年资护士培训的研究结果一致。分析原因为:常规

沟通教学方法教学方式单一,不方便记忆,且无法使

缺乏临床经验的实习生体会护患沟通工作中遇到的

各种“剧情”,使护生缺乏学习的主观能动性和兴趣。
而六步标准流程采用押韵上口的口诀方式,对每个步

骤有明确的释义,便于护生模仿和记忆。同时六步标

准沟通法始终将尊重、沟通、礼貌、专业的核心思想贯

穿始终,强调护患沟通过程中礼貌用语、面带微笑、互
相尊重。在标准流程实施过程中,护生首先通过正确

的方式、称呼接触患者,主动热情介绍自己,拉近与患

者的关系。在为患者提供护理服务时,根据患者病

情、自身情况,解释需要做什么,耗时,需要配合的注

意事项,并耐心询问患者的意见、需要等。这两个步

骤鼓励患者表达真实情感,使护生了解患者的需求,
针对其问题和需求,给予耐心解答和帮助,使患者体

会到护生的专业性和人文关怀。最后礼貌告别,体现

对患者的尊重和护生的人文素养。护生将此沟通方

法应用于临床实践是将专业技能与人文素养相结合

的过程,通过与患者之间建立友好、信任关系,提高临

床实习质量,并最终促使护生形成对护理专业价值的

正确认识。
3.2 六步标准沟通流程的微视频教学能提高护生教

学满意度 本研究结果显示,两组护生沟通培训满意

度总分及各条目评分比较,差异有统计学意义(均P<
0.01)。提示将六步标准法使用角色扮演、情景模拟

等方法制作成微视频,贯穿于研究组护生沟通培训的

全过程,为护生提供直观简明的沟通模式,可提高研

究组护生培训满意度,与相关研究结果一致[10-11]。其

中,“课程易懂,方便模仿和记忆”条目得分最高。研

究组教学方法新颖,如护生2人一组进行角色扮演,
相互练习,使课堂丰富多彩,印象深刻[12]。张明霞

等[13]研究显示,低年资护士整体沟通技能、矛盾识别

及处理能力欠佳;72.0%的护士曾接受过护患沟通培

训,但52.9%的护士认为现有的沟通培训方式效果不

佳,不能满足临床工作需要,73.8%的护士认为有必

要再次接受沟通培训,因此建议可以尝试将六步标准

沟通流程应用于临床护患沟通培训中,以提高沟通培

训质量,进而提高护患沟通水平。其中“在工作和生

活中更加自信”条目研究组得分高于对照组(P<
0.01),但得分均较低。分析原因可能为:六步标准沟

通流程微视频教材的应用,使护生很容易将学到的沟

通理念、知识和技巧应用于日常工作和生活中,提高

与他人沟通时的融洽度,增加护生的自信心。但是护

生尚未走出大学校门,短时间内的沟通培训并不能完

全弥补缺乏临床和社会实践经验所引起的自信心缺

乏,尚需学校、医疗机构和社会为护生创造更多进行

社会实践的机会。
将六步标准沟通流程应用角色扮演、情景模拟等

方式拍摄成为视频教材,为护生提供了切实有效的沟

通培训教学方法,使其熟练掌握标准沟通流程并可以

应用于临床实践,有效提高了护生的沟通行为能力及

沟通培训的满意度。由于本研究样本量较小,应用时

间较短,其方案还需在临床应用中进一步完善。
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