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مرکز آموزشي درماني شهید مدني



ارمنشور حقوق بیم

نحوه ارزیابی 

محور حقوق بیمار

اقدامات 

بیمارستانها



توسط وزارت بهداشت ، درمان و آموزش 1380منشور حقوق بیمار در سال 
.بند بود10پزشکی تدوین گردید که شامل 

رههای این منشور دارای کاستی هایی بود لذا بررسی مجدد در زمینهه ی موو
توسهط 1388حقوق بیمار صورت گرفت و منشور جدید در آبهان مهاس سهال 

وزارت بهداشت ، درمهان و آمهوزش پزشهکی بهه تمهامی دا شه اس هها ابه  
.گردید



امهت ا اهان یکایك افراد جامعه متعهد به حفظ و احترام به کرزش بینش و ار
بر . تاین امر در شرایط بیماری از اهمیت ویژس ای برخوردار اس.ها می باشند

ام اسههاق نهها ون اساسههی توجههه بههه کرامههت وا ی ا اهها ی از اصههول پایههه   هه
ا درمها ی ر-جمهوری اس می بودس ، دولت موظف است خدمات بهداشهتی  

 مت باید بر این اساق ارائه خدمات س. برای یکایك افراد کشور تأمین کند
اران صهورت عاد  ه و مبتنی بر احترام به حقوق و رعایت کرامت ا اا ی بیمه

.پذیرد
اسه می و این منشور با توجه به ارزشهای وا ی ا اا ی و مبتنهی بهر فرهنه 
 مت و بها ایرا ی و بر پایه برابری کرامت ذاتی تمامی گیر دگان خهدمات سه
یر هدگان هدف حفظ ، ارتقا و توکیم رابطه ا اا ی میان ارائهه کننهدگان و گ

. خدمات س مت تن یم شدس است



.دریافت مطلوب خدمات س مت حق بیمار است: محور اول
ر اط عهات بایهد بهه  وهو مطلهوب و بهه میهزان کهافی د: محور دوم

. بیمار نرار گیرداختیار
افهت حق ا تخاب و تصمیم گیری آزادا هه بیمهار در دری: محور سوم

.  خدمات س مت باید موترم شمردس شود
حهریم ارائه خدمات س مت باید مبتنی بر احتهرام بهه: محور چهارم

. خصوصی بیمار و رعایت اصل رازداری باشد
ایات حهق دسترسی به   ام کارآمد رسهیدگی بهه شهک: محور پنجم
.بیمار است



وشروهامشیخطکتابچهناقصمحتوایهمانازپرسنلاطلاععدمومحتوایینقص-1

هگیرندحقوقمحورهایسنجهدرموجودهایآیتمکلمحور،ایناختصاصیاجراییهای

کهاستآناجرایيهایروشوهامشيخطبهمربوطآنمورد23کهباشدمیمورد71خدمت

.گیردمیبردررامحوراینامتیازکلاز%32تعداداین

فرم).شودنمیانجاماستانداردبامنطبقبیمارازآگاهانهرضایتاخذهابخشاغلبدر-2

اءامضومهرساعت،تاریخ،فاقدفرمنمودنتکمیلصورتدر-شودنمیتکمیلمربوطه

(.باشدمی....وبیمارانگشتاثریاامضاءپزشک،

بیمارانندیرضایتمبررسینتایجتحلیلخصوصدراصلاحیمداخلاتبهمربوطمستندات-3

.نیستکاملیاونداردهاوجودبخشاغلبدر

.آنهاتوسطپزشکانبهمربوطهایسنجهاجرایعدم-4



ی ارزیابی آن توسهط ارزیهاب ارشهد بهالینی وزارت بهداشهت ا جهام  مه•
.شود

تمستندا

مشاهده

مصاحبه



قوانین ارزیابي

می باشد0،1،2معیار نمره دهی 
0درصد                    20-0
1درصد                  60-21

2درصد                100-61
(      2و  یا  0یا  ) می باشد       ON/OFFبعضی استانداردها به صورت 

امتیاازی از .موارد غیر قابل ارزیابی در مواردی که در بخش یاا واداد مااداد نداشاته باشاد*
بیمارستان کسر نمی شود مثل راهنماهای طبابت بالینی

امسال نحوه اجرای مستندات و خط مشی ها ملاک نمره دهی است





بررسی مستندات

بازدید از بخشها و واحدها و مشاهده اجرای استانداردها

 (بیمار 10حداقل از )مصاحبه با بیماران ، همراهان و کارکنان



منشور حقوق بیماران
فادس از پوسهتر یها منشور حقوق بیمار با خط خوا ا که از فاصله یك متری نابل خوا دن باشد تایپ شدس و با است

ر دگان واحد در معرض دید گی/ در سالن های ا ت ار و ورودی بخش ها یا راهروهای هر بخش .. بنر یا تابلو و 
خدمت نرار دارد

کارت شناسایی کارکنان
ت فرد کارکنان بیمارستان ، کارت شناسایی که مشخصات آن شامل حرف اول  ام ،  ام خا وادگی و سم

.است و از فاصله یك متری نابل خوا دن است را بر روی سینه  صب  مودس ا د 

اطلاع رسانی در مورد پوشش کارکنان
ی ردس های وجود پوستر ، بروشور و بنر  و سایر ابزار اط ع رسا ی  به گیر دگان خدمت در زمینه شناسای

مختلف کارکنان از روی پوشش آ ها



 مستندات محدوده زمانی ذیل مشخص و مدون شده است:
اولین ویزیت پزشکی و پرستاری •
ا جام مشاورس های اورژا س و غیر اورژا س•
اع م جواب بررسی های پاراکلینیك اورژا س و غیر اورژا س•

 (به صورت فصلی ) انجام زمان سنجی
طرح در کمیته مدیریت اجرایی بیمارستان و انجام مداخلات

گیرنده خدمت در حال احتضار
رخورد دار د برگزاری دورس های آموزشی برای کارکنان بالینی و خدماتی که با بیماران در حال احتضار ب•

ICU)بخشهای (
دمت در حال تدوین خط مشی بیمارستان در خصوص شناسایی  یازهای عاطفی و اعتقادی گیر دگان خ•

احتضار و پاسخ به آ  ها 



 مستندات محدوده زمانی ذیل مشخص و مدون شده است:
اولین ویزیت پزشکی و پرستاری •
ا جام مشاورس های اورژا س و غیر اورژا س•
اع م جواب بررسی های پاراکلینیك اورژا س و غیر اورژا س•

 (به صورت فصلی ) انجام زمان سنجی
طرح در کمیته مدیریت اجرایی بیمارستان و انجام مداخلات

گیرنده خدمت در حال احتضار
رخورد دار د برگزاری دورس های آموزشی برای کارکنان بالینی و خدماتی که با بیماران در حال احتضار ب•

ICU)بخشهای (
دمت در حال تدوین خط مشی بیمارستان در خصوص شناسایی  یازهای عاطفی و اعتقادی گیر دگان خ•

احتضار و پاسخ به آ  ها 



 حفظ حریم گیرنده خدمت

پارتیشن بین تختها  در بخشها ، اتاق عمل ، ریکاوری ، تصویربرداری-وجود پردس های سقفی

رضایت آگاهانه

آموزش به بیمار

خط مشی بیمارستان در خصوص شناسایی و پاسخ به  یازهای آموزشی گیر دس خدمت•

فرم تکمیل شدس آموزش به بیمار با شرایط مندرج در سنجه•

وجود امکا ات و مطالب آموزشی همچون بروشور ، فیلم و سایت آموزشی •

...(، ا جمن دابت و MSا جمن )معرفی مراجع  و ا جمن ها و  ووس دسترسی به آن به گیر دگان خدمت •





نحوه دریافت هزینه خدمات از گیرنده خدمت

بی در واحهد بیمارستان تعرفه های مربوط به هتلین  و حق العه ج را  درکنهار آخهرین گواهینامهه ارزشهیا•

.پذیرش و ترخیص یا حاابداری در معرض دید نرار دادس و تعرفه های مصوب را رعایت می  ماید

رچوب خط مشی بیمارستان در خصوص جلوگیری از دریافت وجه از گیر دگان خدمت، درخارج از چها•

نوا ین و مقررات موجود، توسط کارکنان بیمارستان

.در موارد اورژا س بدون توجه به تأمین هزینه خدمات س مت مناسب را ارائه می  ماید•

 نظام کارآمد رسیدگی به شکایات

رضایت سنجی بیمار

پرسش  امه ای که روایی و پایایی آن سنجیدس شدس باشد•

(حدانل فصلی)ا جام رضایت سنجی گیر دگان خدمت در بخشهای مختلف •

تولیل و ا جام مداخ ت اص حی•



عنوان عنوان

تعاریف
خط مشی

فرد پاسخ و
روش اجرا

دول اسامیج
شمارس صفوه

منابع 

 ام دا ش اس
 ام بیمارستان

موضوع/ نوانع
دامنه کاربرد
کد خط مشی

تاریخ آخرین اب  
اریخ آخرین باز  ری ت

.باشنددقیقفهرستیکدارایبایستمیهاروشوهامشیخطمجموعه/کتابچه
.باشندمشخصنمایۀدارایبایستمیهاروشوهامشیخطمجموعه/کتابچه











) انی، مشی اطلاع رسانی بیمارستان به گیرنده خدمت درخصوص روش های تشخیصی و درمخط -1
آن نقاط ضعف و قوت هر روش و عوارض احتمالی آن، تشخیص، سیر بیماری، پیش آگهی و عووارض

زان کوایی، و نیز تمام اطلاعات تاثیرگذار در روند تصمیم گیری گیرنده خدمت به نحو مطلوب و به می
(در زمان مناسب و متناسب با شرایط گیرنده خدمت به شیوه ای ساده و قابل درک 

ک معوال  مشی اطلاع رسانی بیمارستان به گیرند ه خدمت درخصوص نحوه دسترسی به پزشخط -2
درمانو اعضای اصلی گروه پزشکی درطول 

مات مشی اطلاع رسانی بیمارستان در زمان پذیرش به گیرنده خدمت و مراجعان درباره خودخط -3
بیمارستان اعم از درموانی و ییردرموانی، ضووابط و هزینوه هوای قابول پویش بینوی، بیموه هوای طور 

قرارداد بیمارستان و ضوابط آن و همچنین سیستمهای حمایتی 

پژوهشیمشی اطلاع رسانی بیمارستان به گیرند ه خدمت درخصوص اقدامات خط -4

ش مشی اطلاع رسانی بیمارستان درخصوص اطمینان از رعایت کدهای ملوی اخولاد در پوژوهخط -5
(clinical trials)در مورد طرحهای انسانی



خدمتمشی بیمارستان درخصوص حفاظت از اموال گیرنده خط -6

خووط مشووی بیمارسووتان در خصوووص انتقووال و اعووزام بیمووار بوور اسووا  بخووش نامووه شووماره -7

ستاد هدایت در مواردی که ارایه خدمات سولامت مناسوب در 25/11/84  مورخ /108913/2

موارد اورژانس یراهم نباشد،

ی و تجهیزاتووی، ییزیکووی، ایمنوو) خووط مشووی بیمارسووتان در خصوووص شناسووایی و حمایووت مناسووب -8

اران از گروه های آسیب پذیر از جمله کودکان، زنان باردار، ایراد نواتوان، سوالمندان، بیمو )درمانی

ر روانی، گیرندگان خدمت مجهول الهویه، معلوونن ههنوی و جسومی، ایوراد بودون سرپرسوت و دی و

جمعیت های درمعرض خطر

ر حوال خط مشی بیمارستان در خصوص شناسایی نیازهای عاطفی و اعتقادی گیرنودگان خودمت د-9

ند، از جمله بهره مندی از مصاحبت ایورادی کوه مایول بوه دیدارشوان هسوت) احتضار و پاسخ به آ نها 

(...حتی در ساعات ییر ملاقات، پاسخ به نیازهای عبادی و اعتقادی، یضای ییزیکی مجزا و آرام و



ارایوه خط مشی بیمارستان در خصوص محرمانه ن هداشتن اطلاعوات گیرنوده خودمت و نحووه-10
مجازآن تنها به ایراد 

  با رعایت مواردی همچون محفوظ داشوتن یضوای اطورا) مشی حفظ حریم خصوصی بیمار خط -11
هر تخت و در زدن در زمان ورود به اتاد، به ویژه درصورت درخواست بیمار و یا همراه وی 

خووط مشووی بیمارسووتان در خصوووص اراتووه مراقبووت ارایووه خوودمت توسووط پرسوونل هم وون بووه    -12
وان مواردی که بیمار دچار کاهش سطح هوشیاری است، در رابطه با بان)خصوص در بخش های ویژه 

(و در مواردی که خود بیمار یا همراه وی درخواست می نماید

توانود خط مشی بیمارستان در خصوص پیش یری از مواردی که استفاده از پرسنل هم ن می-13
موجب تأخیر در ارایه خدمت و بروز آسیبهای ییر قابل برگشت برای بیمار شود



ده خدمتخط مشی بیمارستان در خصوص شناسایی و پاسخ به نیازهای عبادی و اعتقادی گیرن-14

خدمتخط مشی بیمارستان در خصوص شناسایی و پاسخ به نیازهای آموزشی گیرنده -15

از داخل یا (خط مشی بیمارستان در خصوص یراهم کردن امکان انجام مشاوره با پزشک دوم-16
، در صورت تمایل بیمار یا در صورت نیاز ولی قانونی)خارج بیمارستان

آگاهانهمشی بیمارستان در خصوص اخذ رضایت خط -17

خط مشی بیمارستان در خصوص جلوگیری از دریایت وجه از گیرندگان خدمت، درخارج از -18
چارچوب قوانین و مقررات موجود، توسط کارکنان بیمارستان

ت خط مشی بیمارستان در خصوص حفاظت گیرنده خدمت در برابر حملات ییزیکی و صدما-19
روحی



خط مشی بیمارستان در خصوص پذیرش همراه و یراهم نمودن امکانات ریاهی همچون یوذا و-20
تسهیلات نزم برای استراحت و خواب

آنخط مشی بیمارستان در خصوص نظارت بر خارج ساختن عضو از اهدا کننده و انتقال -21

نوان در مشی بیمارستان در خصوص استفاده از تلفن همراه توسط گیرنودگان خودمت و کارکخط -22
بیمارستانقسم تهای مختلف 

ندات، مشی بیمارستان در خصوص حرو  اختصاری مجاز و چ ون ی استفاده از آنان در مستخط -23
به ویژه در پرونده بیمار و با در نظر گریتن ایمنی وی





:پس از پایان این دوره از فرا گیران انتظار می رود
.را تعریف نمایندارتباط 1.
.فرآیند ارتباط را شرح دهنداجزای2.
.موثر در ارتباط را بیان نمایندعوامل 3.
.ارتباط را نام ببرنداشکال 4.
.موثر در ارتباط را بیان نمایندعوامل 5.
.فرآیند ارتباط را بیان نماینداجزای6.
.ارتباط پرستار با بیمار را توضیح دهندمراحل 7.
.ارتباط با بیمار را شرح دهندبرقراریصحیح نحوه 8.
.ارتباط با بیمار را نام ببرندبرقراریموانع 9.

.صحیح مصاحبه با بیمار را شرح دهند روش 10.

.بیماران خود ارتباط صحیح درمانی برقرار نمایندبا 11.



:ارتباطتعریف
ازتریامعجتعریف.استمفاهیمارسالوایجادفرایندیاواطلاعاتتبادلفرایندارتباط

موردمحتوایکهبرآنمشروطگیرنده،بهفرستندهازپیامانتقالفرایندازعبارتستارتباط
میتعریفاینزاکههاییبرداشت.بالعکسیاوشودمنتقلگیرندهبهفرستندهازانتقال
.داشتتوان

حداقلارتباطبرقراریبرایاینکهدیگراست،فرایندنوعیارتباطاولاٌکهاستاین
.استالزامیپیامو،گیرندهفرستندهعنصرسهحضور

هکلمازگیرنده،وفرستندهکلماتازاستفادهجایبهارتباطاتجدیدمدلهایدر
وندهفرستهمطرفدوهرهمزمانطوربهزیراشود،میاستفادهارتباطبرقرارکنندگان

پس.دهندیمنشانیکدیگربهواکنشبارایکدیگرگفتاراثراتوهستندگیرندههم
.دهدمیتوضیحتردقیقراکنندگانشرکتنقش"گیرنده-منبع"مفهوم



:این اجزا عبارتند از
ارتباطکنندگانبرقرار 

پیام
رسانه

کانال سروصدا
فیدبک

بافت



پیام
.استبرقرارکنندگانارتباطمنظوروگویایارتباطمحتوایهمان

مهمصاحبه،مکالصحبت،یکاستممکنکهبودهارتباطواقعیمحصول
پیام.اشدبپرستارییادداشتهاییاورفتارهاوژستها،چارت،گفتگوتلفنی،

آنچهیاواستآنخواهانگیرندهباشدکهمعناییحاصلتواندنمیهمیشه
.نمایدارسالداردقصدفرستنده

وگذشتهتجاربوشخصقبلیتأثیراطلاعاتتحتاستممکنپیام
بیمارهبپرستاریمثالبرای.باشدفرهنگیواجتماعیسطوحیاواحساسات

نگاههایلیو"خوشحالمبسیارآمدنتانازولیشدهدیرکمیاینکهبا"میگوید
تواندمیرامتغیرپیامدوقراربیصورتبهپارویزدنیاوساعتبهپنهانی
.کندمنتقل



:رسانه
انهرس.استپیامانتقالخاصشیوهرسانهازمامنظور
بهمثلاا تواندمیکهاسترمزهایانمادهاازنظامی
.باشدانگلیسیزبانیاوساحلیتلگراف،مرسشکل
داردخاصنسبتاامعنای"هارسانه"یعنیکلمهاینجمع

میمتبادرذهنبهرا...ومطبوعاتورادیوتلویزیون،و
.کند



:کانال
الکانورسانهبینمرزکتابهادرگاهی

کهاستچیزیهمان.میشودرنگکم
ندپیوهمبهراکنندگانبرقرارارتباط
.میدهدجایخوددررارسانهومیدهد

هکبودهپیامانتقالبرایواسطهیک
برقرارحواسازکدامهراستممکن

.دهدقرارتأثیرتحتراارتباطکنندگان

برقرارباطارتبیمارانبالامسهوبصریوسمعیحواسازاستفادهباپرستاران
.باشدیمهااشارهوگفتاریکلماتشاملشنواییارتباطیکانال.مینمایند

رتباطیاکانال.میباشدادراكومشاهدهودیدنشاملبیناییارتباطیکانال
،کلامیاصلیکانالسهطریقازما.میباشدحسیتجاربشامللامسه

.میکنیمبرقرارارتباطدیگرانباکلامیغیرونوشتاری



:صداسرو
نوعهرمنظور.استمعمولیصداهایازبیشترچیزی

امپیوکندمیایجادخللارتباطعملدرکهاستمزاحمت
.ندنرساراخودشمعنایدیگرمیکندکهتحریفطوریرا

عاملتبافتیاوگیرندهکانال،منبع،تواندمیآنمنشأ
هاتهگفانتقالمانعواندمزاحمسروصداهااینگاهی.باشد
شرکتخودذهنیتجاربمحصولنیزگاهیاماشوندمی

برزنیراهاپیامماکهاستبدیهی.باشندمیکنندگان
میرمزگشاییورمزگردانیذهنیتجاربهمیناساس
ازتلفیمختعابیرمختلف،فرهنگییاقومیگروههای.کنیم

یسردرگمدچارخاطرگاهیهمینبهودارندابزارهاوکلمات
آنهاهبکنندمیاحساساینکهیاشوند،میتعبیرسوءو

ازصداسروکلمهجایبهمنابعازبعضیدر.استشدهاهانت
وعندوبهکهاستشدهاستفادهپارازیتترکلیعبارت
:گرددمیتقسیم



:پارازیتانواع
مانعتپیداسنامشانازکهگونههمان:فیزیکیهايپارازیت-1
ازبیشیماسرووصدا،گرماسرنظیرشوندمیپیامفیزیکیانتقالاز

کمبسیارنوریاوبسیارنور،حد
یرتعبسوءکهدهندمیرخزمانی:استنباطیهايپارازیت2

شدهادهفرستکهگونههمانپیاماینکهولوبیایدپیشپیامدرمورد
آندركکهکلماتیازپیامفرستندهکهزمانینظیرباشد،شدهدریافت

وباشدکردهاستفادهپیامانتقالبرایاستمشکلپیامگیرندهبرایها
متفاوتیعانیمپیامگیرندهوفرستندهبرایشدهگرفتهکاربهکلماتیا

واتلغتعریفبامیتوانرااستنباطیپارازیتهای.باشندداشته
ولایقعبامطابقوآشنااصطلاحاتولغاتکاربردوناآشنااصطلاحات

ممکنیاستنباطهایپارازیت.داد،کاهشپیامگیرندگانهایتوانایی
.دهندرخپیاممحتوایبودنپیچیدهیاومشکلخاطربهاست

ازاستفادهبارافیزیکیپارازیتهایتأثیر،کاهشارتباطاتمتخصصان
هامهارتمجددکاربردومطالبمجددتکراروتوجهجلبوسایل
.میکنندتوصیه



:فیدبکیابازخورد
هبگیرندهطرفازکهاستپیامی

.ودمیشبرگرداندهاصلیفرستنده
هچتاکهکندمیمشخصفیدبک

طرفازفرستندهپیاممعنیحد
ایدبپرستار.استشدهدركگیرنده

،میغیرکلاوکلامیشواهددنبالبه
دهندهنشانکهبازخوردیعنی

استبیمارازپیامدركودریافت
طرفواکنشهایبازبینیباتاباشد،
ودبهبراخودبعدیارتباطاتمقابل
.بخشد



:بافت
ودمیدهنرویبافتنوعیدروندرارتباطاتتمام
عبارتیهب.میپذیرندبافتآنازنیزشدیدیتأثیر
چارچوبدروندر(جانبهدوارتباط)تعاملدیگر
اینازیکی.دهدمیرویمرتبطهمبههای
میاماطرافمحیطوجغرافیاییموقعیتهابافت
خاطربهآسانسوردروندرمثالبرای.باشد

میمحدودرفتارهایمانفیزیکیمحیطمحدودیت
.استزمانیبافتها،بافتایندیگرانواعاز.شود
وحصبکشیکیکپایاندرپرستاریدرمثلاا

تاسممکنصبحکشیکیکبهعصرنسبت
ارتباطبربافتپس.شودکمتردقتوتوجهمیزان
انکنندگتعاملحالعیندراما.گذاردمیتأثیر

رمیتأثیبافتبرحدودیتاخودارتباطبانیز
.گذارند



:ارتباطسطوح
بامختلفسطحسهدارایارتباط

نای.استپرستاریدرمهمکاربردهای
:شاملسطحسه

درونی،ارتباط
فردیبینارتباط
عمومیارتباط

.باشدمی



:درونیارتباط-1
"ونیدرتفکر"،"درونیراهنمای"،"درونیکلام"،"خودباسخن"نظیراسامیبا
حرفنخودشابادرونیتفکراتطریقازمردم.میشودنامیدهدرونیگفتگویو

مهمیرتأثیدرونیمفاهیمورفتارواحساساتوادراكبرتفکراتاینومیزنند
کنندسعیوداشتهآگاهیخودافکارمنظوروماهیتازبایدپرستاران.میگذارد

.کنندجانشینمثبتافکاربارابازدارندهومنفیافکار
تجربهاولینبامواجههجهتراآنهامختلفپرستاریدانشجویدوتصورات
ردوه:مینمایدآمادهبحرانیوضعیتباوبدحالبیمارانخصوصدرپرستاری
غلبهوقعیتماینبربایدتوباش،آرام":گفتخودشبهآنهاازیکیبودند،ترسیده

."بمانیقدمثابتبتوانیهمیشهتاکنی
واضح."نداردوجودتجربهاینابقاءبرایراهی"گفت،میخودشبامرتباادیگری

دومینازترکنندهکمکبسیارخودشبادانشجواولینمثبتصحبتهایکهاست
ابکارکردنجهتدرراپرستارانمیتواندارتباطایندرك.بودخواهددانشجو
وصخصدرهستندخودشانازمنفیتصوراتدارایکههایشانخانوادهوبیماران
.دهدیاریخودازمراقبتیتواناییهایوسلامتی



:فرديبینارتباط-2
ارهایرفتبهکهشودمیواقعکوچکگروهیکدریانفردوبینکهارتباطی
موردهاینشانهتمامشاملوبودهمربوطاجتماعیکدرونکلامیغیروکلامی
دریافتیهایپیامکهاینبهتوجهبا.استمعنیارسالودریافتبرایاستفاده
نابراینبباشد،مغایراستفرستندهنظرموردآنچهبامفهومنظرازاستممکن
تاگیردارقربررسیونقدموردطرفینبینمتقابلمذاکرهطریقازبایدمعانی
باکنندمیکارروزدرکهپرستارانبیشتر.کندپیداطرفینبینیکسانیاعتبار
درتارپرستوانایی.نمایندمیبرقرارارتباطگروهوخانوادهافرادسایروبیمار

الگویوفردیبینروابطدرپرستارانمشارکتبرسطحایندرارتباطبرقراری
مانندیپرستاربحرانینقشهایوگروهیساختاروهدفبرتمرکزومسئلهحل
.گذاردتأثیرمیکنندهحمایتومشاورومعلمومراقبتدهندهارائه



:عمومیارتباط-3
برایاییفرصتهدارایاغلبپرستاران.استبزرگهایگروهبافردیکارتباط

ارتباط.تندهسدرمانی-بهداشتیموضوعاتدربارهسایرینیابیمارانباصحبت
وستدوسرهایاشارهونگاهنوعتطبیقچونایویژهتطبیقاتبهعمومی

نیازمندامهاپیموثرانتقالبرایایرسانهابزارهایازاستفادهوصداتونتغییر
بهبتنسعمومیآگاهیافزایشازعبارتندعمومیارتباطمطلوبنتایج.است

.تاسپرستاریحرفهبهمربوطمواردسایرودرمانیوبهداشتیموضوعات



:ارتباطاشکال
شاملهکباشدمیکلماتازاستفادهبااطلاعاتتبادلکلامیارتباط
زبانهبوابستهکلامیارتباط.استگفتاریهمونوشتاریکلمات

.است
تنگذاشمشارکتبهجهتکلماتازاستفادهقراردادیراهیکزبان
ولماتکمشتركتعریفشاملزبان.باشدمیافرادبیناطلاعاتموثر

نوعهردو.باشدمیمعیندستوروروشبراساسکلماتقراردادن
.نمایدیمآشکاررازیادیمسائلفرددربارهارتباطگفتاریونوشتاری

حساساوداندمیبیمارکهراآنچهکهکندمیکمکپرستاربهزبان
بانیزهایمهارتبایدپرستارانصورتهردر.نمایدبررسیراکندمی
.مایندنتقویتارتباطفراینددرتأثیرمتقابلبهکمکجهتراخود

حبتصدرپرستارانوسیلهبهایگستردهصورتبهکلامیارتباط
نوشتنودیگرپرستارانبهشفاهیگزارشاتارائهوبیمارانبانمودن

تاریپرسپیشرفتیادداشتهایدرکردنثبتومراقبتیهایطرح
داردکاربرد



تأثیرمیکلاارتباطبرخودنوبهبهاینهاازکداموهردارندنقشاجزااینکلامیارتباطدر
:گذارندمی

معانیفمختلفرهنگهایدریا.استمتفاوتبزرگسالباکودكزبانمثالبرای:هاواژه
.شودمیاستنباطکلماتازمتفاوتی
عاموممفهدروداردرامعنییکپزشکیدرکدکلمهمثلاا :ضمنیوصریحمعنی
.دارددیگریمعنی

.شودبیانمناسبآهنگوسرعتباکهبودخواهدموفقزمانیکلامیارتباط:سرعت
صداتنبرزنیاحساساتوداردپیاممعنیبرتأثیرفراوانیصداتن:کلماترويفشار

میمواجهکلمشباارتباطکنندتلقیآمرانهراپرستارانپیامبیماراناگرمثلاا .استموثر
.دهدمیاوروحیوضعدرمورداطلاعاتینیزبیمارصدایتن.شود

اهشکباعثجملههرپایاندر"خوب"یا"فهمیدی"نظیرعباراتی:اختصارووضوح
سادهلمهکیکبیان.برعکسهمگاهی.باشدسادهبایستیجملات.شودمیپیاموضوح

.استبیماربهشماتوجهنشانهکوتاهپاسخعنوانبه"بله"نظیر
نبایدارپرستیکمثلاا .باشدموقعبهبایدپیامهاگفتنزمان:بودنمربوطوزمان

.دهدارائهراروزمرههایتوصیهبیماردرددرزمان



:کلامیغیرارتباط
حرکات،هادستچهره،حالاتقبیلازفیزیکیهایپاسخشاملکلامیغیرارتباط

چهوگیرندقراراستفادهموردصحبتباهمراهچهکهاستچشمیوتماس
غیرانیزبعلائم.دهندمیتأثیرقرارتحتمیگوییمکهراآنچهمعنینگیرند،

بهاهیگ.سازندمیآشکارسایرینبهنسبتماراهاینگرشوکلامی،احساسات
غیررتباطاکهاستاینبرعقیدهکلیطوربه.گویندمیهمبدنزبانروش،این

نابراینب.کنندمیبیانراپیامحقیقیمعنایکلامیارتباطازبهترکلامی
آگاهیدارندمیدریافتیاونمودهارسالکهکلامیغیرپیامهایبربایدپرستاران
.داردستگیبفردشخصیتوفرهنگبهارتباطنوعاین.باشندداشتهبیشتری

.شودیریجلوگنادرستتعبیرازتانمایندتوجهموضوعاینبهبایدپرستاران



:استمهمزیرمواردبهتوجهغیرکلامیارتباطدر
وییابجهتمجاورت،شاملکهاسترفتاربرفضامنظورتأثیر:مجاورتها-1

.باشدمیقلمرویابی
برقراراطارتبیکدیگرباکهاستافرادیفیزیکیفاصلهمیزانمنظور:مجاورت

توسطتختویرخوابیدهبیماریکبهپیامانتقالدرموفقیتمایزانمثلا.میکنند
هکفردیوزندمیحرفتختپاییندرداورنسبتافاصلهازاوباکهفردی

یکبهند،نشیمیبیمارکنارصندلییکروییاتخترویوآیدمیترنزدیک
.نیستاندازه
.اءاستاشیوافرادسایربارابطهدرخودموقعیتازافرادادراكمنظور:یابیجهت
ربیمروبرویشدهردیفومیزهایصندلیصورتبهکلاسآرایشنحوهمثلاا 

ندلیصکهحالیدر.شودمیبرگزارسنتیشیوهبهآموزشکهدهدمینشان
سمیرغیرصورتبهآموزشدهندهنشاناندشدهچیدهدایرهصورتبهکههایی

.استجویانهومشارکت
همانای)شخصیفضای(قلمروبارابطهدرکهرفتارهایییعنی:یابیقلمرو
.شویممیناراحتآنبهتجاوزصورتودردادهانجامخودبدناطراففضای
.نمایدتوجهحریماینبهبایدپرستار



به.داردطارتباکنندگانبرقراربینارتفاعمیزاندرتفاوتبهاشاره:سطح–2
رقراریب.باشندسطحدریکافرادکهبودخواهدترراحتهنگامیارتباطکلیطور

طرف،وهردیاطرفینازدریکیتواندمیمتفاوتسطحدودرنفردوبینارتباط
ورتصخاصمنظوربهکاراینگاهیوآوردپدیدرارابطهبودنثمربیاحساس

رایامپکار،ایناتاقیکبهویورودهنگامنشستنبهفرددعوتعدم:گیردمی
.کندتركراآنجازودیبهبایداوکهکندمیالقاء

مپیا:آراستگیوضعیتوظاهريجلوه-3
شخصیت،فرد،اجتماعیوضعیتهمچونهایی

هجلووسیلهبهاستممکن...وپاکیزگیعادات
هداشتیبکارکنانظاهریجلوه.شودمنتقلفیزیکی

دارایدکنمیمنتقلمراجعینبهکهپیامیعلتبه
حرفهتلیاقمیتواندپرستارلاباسمثلا.استاهمیت

پوششنوعمورددر.کندمنتقلاورارسمیتوای
دارندیبالاینفسبهاعتمادکهبیمارانیهم،بیماران

.کنندمیبیشتریتوجهخودظاهربه



ظاهر،درتغییراتمشاهدهبیمارانمورددر:بدنعمومیظاهر-4
ایوبیماریشناختجهتپرستارمهممسئولیتهایازیکی

دریافتیکافمایعاتکهکسیمثلاا.استتأثیرمراقبتارزشیابی
.استافتادهگودچشمهاوداردخشکیپوستنکرده

ب،تعجخشم،شادی،غمگینیهمچوناحساساتی:چهرهحالت-5
دننموکنترلبایدپرستاران.دهدمیرانشان…وسردرگمیو

بههکبیماریمثالبرای.بیاموزندراخودصورتحالاتازبعضی
کهیهنگامپرستارالعملعکساستممکن،استسوختهشدت
علامتهرنوع.ببیندکندمیعوضراویپانسمانباراولینبرای
یاودخازذهنیتصویربرتأثیرمهمیتواندمیانزجاریاوتنفر

.باشدداشتهبیماربهبودی
وترسرتنفوشوكآشکاردادننشانازکنندسعیبایدپرستاران

.کننداجتنابمددجوحضوردرکنندهدلتنگهایواکنشدیگریاو



تکان:سرحرکاتودستحرکات
قتوافواضحیطوربهسرودستدادن

کلماتبهنیازبدونراتوافقعدمو
دهکرگرههایمشت.کندمیمنتقل

هبکهپاهاییوقراربیهایدستو
نشتواسترسشود،میکوبیدهزمین

دستکهحالیدر.سازدمیآشکاررا
نیذهزمینهیکنشانگروآرامبازهای
ازعاطفیمشکلات.باشدمیآرام

اباغلبنگرانی،یاگیجیقبیل
بابازیوسررویدستگذاشتن

مالشیاریشرویکشیدنودست
.شودمیدادهنشانپیشانی



دارد،زتمرکگویدمیآنچهرویگویندهوقتیکلیقاعدهیکعنوانبه:چشمیتماس-7
مستقیماا د،باشداشتهراپاسخیدریافتانتظارکههنگامی.داردچرخیدنبهتمایلچشمانش

بایاکهاشدبعلتاینبهاستممکننکندنگاهشنوندهبهاگر.کردخواهدنگاهشنوندهبه
چشماندرمستقیمکردننگاهاستمامکنمثلا.نیستراحتگویدمیآنچهبایاشنونده

دشواراربسیدهیممیارائهویپزشکیهایآزمایشنتایجدرموردبدیاخباروقتیبیمار
بهباشدتهداشتوجهگویدمیآنچهبهوقتیکهاستآنکلیقاعدهنیزشنوندهدرمورد.باشد
جایهبباشدشدهمنحرفتوجهشاگراماکرد،خواهدنگاهگویندهچشماندرمستقیمطور

جایبهیبهداشتکارمندکهدریابدبهداشتیخدماتگیرندهخدمتاگر.کندمینگاهدیگر
موضوعایننیستویبهتوجهاودرحالکهکردخواهدقضاوتکندمینگاهغیرازاودیگری

توجهشمتمابهداشتیمتخصصکنداحساسداردنیازکهمضطربیفردبرایخصوصبه
.استمیاحترابینشانهچشمیمستقیمتماسفرهنگهاازدربعضی.است،مهماوستبه

.دادخواهدکاهشارنیزتأثیرارتباطدیگرفردبهزیادشدنخیرهکهداشتتوجهبایستیالبته
نگاهنیزلاماسمبیندردینچنانکه.گیردقرارتوجهموردبایستینیزفرهنگیمقتضیات

نشدهیهتوصنامحرممردانبرایایشانباصحبتهنگامبهزنانچشماندرمستقیمکردن
.است



دربارهرامهمیاطلاعاتکهاستغیرارادیعلامتیک:(ژست)بدنحالت8
ودهآسژستیاکمثلا.کندمیمنتقلدیگرانوخودمانبهنسبتها،نگرش
همونفسبهاعتمادازحاکیپنداریخویشتنحالتگویایهمتواندمایمعمولا
.هستیمارتباطبرقراریحالدراوباکهباشددرفردیاطمینانازحاکی
قادربراینبناونیستراحتدهندهپاسخکهباشنداینازحاکیاستممکنعلائم
دهندهپاسختعامل،حالتیطیدرکهنداردراامکاناینیاباشدپذیرندهنیست
اگر.گیرندمیخودبهخمیدهبدنیحالاتبیشترخستهوافسردهافراد.باشدداشته
ارتباطخواهدنمیکهاستآننشانهکندنمینگاهپرستارباصحبتموقعدربیمار

.کندبرقرار



رینموثرتازیکیعنوانبهلمس:لمس-9
احساساتبیانجهتکلامیغیرراههای

امنیتودلبستگیوعشقوآسودگیمانند
وپرخاشوومحرومیتعصبانیتو

رددستهایمانازما.باشدمی…وهیجان
میهاستفادپرستاریاقداماتازبسیاری

زیراشوداستفادهاحتیاطبابایدولی.کنیم
.اننددمیاحترامیبینشانهراآنبعضی
لازم"من"تکاملجهتهابچهلمسدر
استتوجهنشانهمسنافرادودراست



دارهدفووقاربارفتنراه:رفتنراهطرز-10
نبدوبرعکسو.استسلامتیپیامحاملمعمولاا
.استدلسردییاوغمگینینشانههدف،
بهازنینشانهجراحیازبعدبیماریکخمیدهحرکت
.استکمک

و(غمیاوهیجاننشانه)کردنگریه:صداها-11
ویارددیاوترسنشانه)زدننفسنفسوکردنناله

دمعنشانه)صداباهمراهکشیدنآهو(شدنمتعجب
.(تسکیننشانهیاکارهاانجامدرتمایل

وگریکدیکاملدركنشانهاستممکن:سکوت-12
.باشدیکدیگرازآنهاعصبانیتنشانهیا



:ارتباطدرموثرعوامل
تکاملیملاحظات

کنندمیدركرابیماریوسلامتیچطورسنیگروههراینکهدانستن
.کندمیکمکمداخلاتانجامدرپرستاربه

کارهبارتباطبرقراریدررامختلفیروشهایزنانومردان:جنسیت
.برندمی

:  اجتماعی-تفاوتهاي فرهنگی
پرستاران باید مهارت های خود را در این 

زمینه گسترش دهند و به این نکات در
.برقراری ارتباط توجه نمایند

یکردفیکشغل:مسئولیتهاونقشها
وااستعدادهوهاتوانائیبهراجعنظرکلی
میتارپرسبهفرداقتصادیشرایطوعلایق

رایبمسائلاینبهتوجهباپرستارودهد
.کندمیریزیبرنامهبیمارنیازهای



دهشاشارهآنبهکلامیغیرارتباطدر:قلمرووفضا
دنبازقسمتهرلمسبرایپرستارمثالبرای.است
.ردبگیاجازهاوازبایدفرایندیهرانجامبرایوبیمار

کیمثلاا :احساساتوعقلانیوجسمیشرایط
سینهفسهقدردیکیاکنندهکسلسردردیکیاپرمثانه
.باشدتهداشتأثیرمنفیارتباطدرتواندمی...وکنندهخرد

وکیفیزیموانعبهکهاستلازمپرستارانبنابراین
تانددهنشانبیشتریحساسیتاحساساتوعقلانی
.نمایندبرقرارموثرتریارتباطبتوانند

ازییکآموزشارائهدارنداعتقادکهپرستارانی:ارزشها
یاراختبرایکهآنهاییواستپرستاریمهمهایجنبه
توجهعواملازجنبهاینبهقائلندارزشبیمارانبهدادن
.دارند



رقراربنحوبهترینبهارتباطهنگامی:محیط
رانظرمورداطلاعاتتبادلمحیط،کهشودمی

دوارتباطاهدافبهتوجهبا.نمایدتسهیل
بهدادنآرامشجهتکهاستجانبه،ممکن

دنآورفراهمواضطرابکاهشبهاحتیاجبیمار
.اشیمبداشتهدکوروموزیکازاستفادهوخلوت
درمسندچارتازگیبهکهبیماریمثالبرای
کهتاسمشکلبرایشاستشدهایمنینقص

ردیاوجنسیتاریخچهضرورینکاتمورددر
درلدلیبهتناسلیناحیههایزگیلخصوص
ویراهریکدرخلوتاتاقیکنبودندسترس

.کندبحثشلوغ



انیدرمارتباطیکدرموثرارتباطبرقراريبهکنندهکمکعوامل
:ايحرفه

بیابدرالیدیکعباراتبیمارکلماتبیندربایدپرستار:کلیديکلماتتکرار1
پارسالیوقتاز":میگویدبیمارمثالبرای.نمایداستفادهاوباارتباطبرایازآنهاو

انجمنیهبگذشتهمانندتوانمنمیدیگر.رودنمیپیشخوبچیزهیچکردمعمل
"دمکرعملپارسالوقتیاز"کلیدیعبارتاینجادر".برومداشتمدوستکه

.است
یا"لهب"یاو"فهمیدمآهان"مانندکلماتیگفتنمثلاا :کوتاهپاسخهاي-2

..کندمیکمکموثرارتباطیکبهتاکیدنشانهبهسردادنتکان
بهیحرفخواهدمیبیمارکهکنداحساسپرستاراگراوقاتگاهی:سکوت-3

.نگویدچیزیاستبهترکنداضافهخودقبلیهایگفته
گاهجایدربایدالبته.استشدهاشارهآنبهکلامیغیردرارتباط:لمس-4

مسئلهنایبهحساسفردلمسیاودردناكنقاطلمسمثلاا.گردداستفادهمناسب
.شودمیمنفیعواقبموجب



.میدهدنشانراخودتوجهوعلاقهپرستارطریقاینبه:احساساتتابباز-5
کلامیورتصبهداردکهرابرداشتیبیماررفتارویابیمارگفتارلایلابهازیعنی
اننشکه"کوبیدممحکمرادرمن":گویدمیبیمارمثالبرای.داردمیابراز

متوجهمن"گویدمیخودحرفهایدرپرستارجاایندر.استفردعصبانیتدهنده
."شدیاذیتیاوبودیعصبانیتوکهشدم

عاتاطلاموضوعیکبهراجعبخواهدپرستاراگر:بازسوالاتازاستفاده-6
استمکنممثلاا .نمایداستفادهبازسوالاتازتواندمیبیاورددستبهبیشتری

موضوعاینبهراجعبتوانیدشایدداشتید،عملگذشتهسالگفتیدکهشما":بپرسد
."کنیدصحبتمنبابیشتر

مشکلبیمارحرفهایدركگاهی:وضوحوروشنیبرايدرخواست-7
میناهگاحساس(مثلا)کهبوداینشمامنظور"نظیرسوالاتیبنابراین.است

.کندمیکمکبیمارحرفدركبه"شدم؟متوجهدرستکردید؟آیا



میایجادرامشکلاتکهعواملبرخیبهآگاهی:حلهاراهیافتن8
کهنمایدککمپرستاربهتواندمینیستآگاهآنبهنسبتبیماروکند

رد.نمایداقدامبیمارمشکلحلجهتدرتاگیردپیشدرراهکارهایی
.نکندتحمیلراخودشخصیعقایدتاباشدمراقببایدحالعین

.دهدبپاسخبیمارسوالاتبههمیشهبایدپرستار:اطلاعاتدادن-9
توجهموردقبلموارددرشدهگفتهنکاتوباشدواضحهمیشهبایدپاسخها

خواهندمیفرداآنهاکهشنیدممن"پرسدمیبیمارمثالبرای.گیردقرار
"میکنند؟عملمراساعتیچهبدانمخواهممیکنند،عملمرا

صبح8فرداشماعمل.امدیدهرافرداعمللیستمن"گویدمیپرستار
."است



ستارپربابیمارارتباطاتکلیهدر:بیماربهدادنگوش-10
هرازلقببایدبیمارهایفعالیتواحساساتوعلایقومشکلات

یادایدبپرستاربیمار،بهکمکمنظوربه.گیردقرارتوجهموردچیز
روبهدبایپرستاردادن،گوشبرای.دهدگوشبیماربهکهبگیرد
شدهنهبرداشفیزیکیموانعوگرفتهقرارفوتی3فاصلهبیماردرروی

جهتودبگیرخودبهراحتموقعیتیک.شودبرقرارچشمیارتباطو
در.ایدنمتصدیقسرتکانباوشودخمجلوبهمختصریبازخورد

موقعیتهایایدبپرستار.استشنواگوشفقطبیمارنیازمواقعبیشتر
.کندکشفراگفتگوبرایمناسب

رصتفبیماروپرسدمیبیمارشغلازتختدرحمامهنگامدرمثلاا 
.یابدمیراشنواگوشیکوشغلدادندستازمورددردلودرد



ازلقبزدندرخداحافظی،وسلامگفتنمانند:مهربانیواحتراموادبرعایت-11
خیصتشبابیمارارجاعازاجتناب....»...،عزیزنامبازدنصدامنظور،بیانوخودمعرفیورود،

...وتختواتاقشمارهیاو
بیماربرایاطلاعاتدریافتدرکهراکسانیبایدپرستار:رازداري-12

.نمایدمشخصراهستندسهیم
درستیبیماربااعتمادجلب-13
بیمارازنکردناجتنابوبودندسترسدر-14
پذیرشوفهمیدنبرایتواناییمعنیبههمدلی:همدردينههمدلی-15

جایبهراخودیعنیاستآندادننشانواحساساتدرستدركدیگروشخصواقعی
برایتارپرسوسیلهبهدلسوزیوترحماحساسیاوبودنغمگینهمدردی.بگذاریمدیگران

حسوبمدرمانیروشکهشودمیبیمارمشکلاتجوانبتمامبررسیازمانعکهاستبیمار
.شودنمی
امناسبندادناطمینانازوگردداستفادهمناسبجایگاهدربایدالبته:تشویقوآرزو-16

.کردخودداری
.گرددفادهاستمناسبجایگاهدربایدوبیماربودهنامناسبکاهشاحساساتجهت:شوخی-17



جنسیوفرهنگیحساسیتهايدرك8
.ندخوشایپرسیاحوالوسلامیکباآشناییشروعمثل:دوستیوگرمی-19
مراقبتارائهدرهدفمنديوشایستگی-20
.استرسبدونوآرامجوومناسبحرارتونوروصندلیمانند:راحتمحیط-21
محیطیردصحبت.پاراوانکشیدنمثل:بیمارحریمتعیینوخلوتحفظ-22

.شودمیبیمارخشمموجبنزدیکتماسبیمارانازبعضیدریا...وخصوصی
:محوريفعالیتنهومحوريبیمارحفظ23
ترساند؟میمراتزریقاینچرادانمنمیمن:بیمار:مثال

؟ترسیدمیتزریقاتاینازشما:(صحیح)پرستار
.امدادهانجامتزریقصدهامن.نباشهابچهمانند:(غلط)پرستار

صدامناسبتنحفظ-24
بیمارباگفتگوهنگامدرمناسباطلاعاتداشتن-25



علاقمندفتگوگموضوعبهبیماراگر:بیمارباگفتگودرانعطافقابلیت26
تختکنارهبپرستارمثالبرای.کنیمصحبتبیماربامناسبزمانیکدرنیست

بهینجاادر.کندمیصحبتغذاییرژیمازبیمارولیدهدرابیماردارویتاآیدمی
.ودشدادهصحبتاجازهبیماربهوقتداشتنصورتدرداروخوردناصراربرجای
هپیچیداصطلاحاتنهومختصروسادهجملاتازاستفاده-27

مختلفتعابیردارايیاوپزشکی



:قاطعانهمهارتهاي-28
:استاصلیجزء4دارايکه

:دانشجوومربیارتباطدرمثال
هرکهتاسمشکلشمابرایکنممیفکرمن":(شدهدادهتوضیحقبلا)همدلی-1

چهبهمازاکدامهرکهبگیریدنظردرونمودهبررسیرامابالینیتکالیفهفته
."داریمنیازچیز

حاضرلحادربگویمشمابهناگزیرممن":فردموقعیتیااحساساتتوصیف-2
بهانبیمارستازرفتنهنگامهفتههرکهدارمکارایاندازهبهکنممیاحساس

."شدخواهدسرازیرچشمانمازاشکخانه
بارهایندرتوانستممیکاشایامشدهگیجمن":انتظاراتنمودنمشخص-3

چیزرهبرایکهرسدمینظربهولیکنمکارزیادکهدارمدوستنمایمصحبت
».دارمکمکبهنیاز

میامادهمانجامخوبرابالینیکارکهدارمانتظارمن":پیامدهابینیپیش-4
پایانرایتحصیلسالنیمتوانستنخواهمبرودپیشمنوالهمینبهاگرترسم

".برسانم



.شودمیکلیدیکلماتمرورجهتگاهی:کردنخلاصه-29
وموضوعهدایتیاوخاصموضوعبرتاکیدبرای:متمرکزارتباط-30

.رودمیکاربهموضوعپراکندگیازجلوگیری
مناسبوواضحبیانازاستفاده-31
مناسبدهیاطمینانیاومثبتواکنشیکصورتبه:واکنشوپذیرش-32

.باشدمیمناسبکلامیغیریاوکلامیبیانیکطریقاز
.ومددجرفتاریوجسمیوحیروشرایطتشخیصبا:مناسبمواجهه-33
تریانهصمیمارتباطروزمرهصحبتهایباپرستاریعنی:کردناجتماعی-34

بهجهتوبااینوکردخوددارینامناسبکردناجتماعیازبایدولی.نمایدبرقرار
.استمتفاوتموقعیت

میمن"نظیر:استقلالوخودبیانجهتبیماربهاجازه-35
."کنممیاحساسمن"،"دارماحتیاجمن"،"خواهم



:ارتباطموانع
کندمئنمطرابیمارخواهدمیپرستارمواردازبعضیدرمثلاا :بیجاقلبقوت1
روبهیزچهمه،نباشنگران"نظیرجملاتیازاینبنابرنماید،راحتیاحساسکه
ولیاستبیماربهقلبقوتبرایجملاتاین.کندمیاستفاده...و"شودمیراه

کهتیصوردر.استسادهبیمارمشکلکهکندمنتقلرامفهومایناستممکن
اینیمارباستممکنهمچنین.باشدداشتهخطرناکیبیماریاستممکنبیمار
.نداردمشکلشحلبهتمایلپرستارکهنمایدتصورطور

ازویدگمیبیمارکههرچهمورددرمثلاا :تکراريوايکلیشهپاسخهاي-2
بهادندگوشجایبه"کندتجویزراداروییچهداندمیشمادکتر"نظیرایجمله
بهخواهدنمیارپرستکهکندمیمنتقلبیماربهراحساینکهکند،استفادهبیمار

.کردخودداریبایدعمومیجملاتبردنکاربهازیا.دهدگوشحرفهایش



برابردربایدپرستارلحظاتتمامدر:تدافعیحالتگرفتنوخصومت-3
مثلاا .هیزدبپرعصبانیتازونمایدبرخوردتحملباهمراهانیابیماربرخوردهرگونه

جملهاز"دکردیمیصحبتگونهایننبایدشما"نظیرکلماتیازاستفادهجایبه
راحتیساساحبیمارتانماید،استفاده"باشدسختخیلیبرایتبایدتجربهاین"

.نمایدبیانراحتیبهراخوداضطرابونموده
تحمیلماربیبهراخودشخصیعقایدوارزشهانبایدپرستار:ارزشهاتحمیل-4

یا"کردیداراینکارکهکردیداشتباهشما"نظیرجملاتیبردنکاربهازمثلاا .نماید
.نمایدخودداری"...بودمشماجایمناگر"
کهداندیمبیمارازبهترپرستارکهاستآننشانهکاراین:کردننصیحت-5

یمارببهکهداردحقبهداشتیمسائلدرفقط.استبهتربیماربرایکاریچه
.ودشمیپرستاربهبیماروابستگیموجبکاراینهمچنین.نمایدتوصیه



تارانپرسمرتبطشرایطدرهمآنروان،بهداشتپرستارانجزبه:کنجکاوي-6
.بپرهیزندبیمارخصوصیزندگیدردخالتازبایددیگر

بیماراحساساتتوصیفحیندرموثرکلامیغیرروشهایوسکوتازاستفاده
ازنبایدپس.نمایدمیخوداحساساتبیانبهتشویقرابیمارواستترمناسب

بایدوتاسبیشتراطلاعاتدنبالدهدنشانپرستارکهشوداستفادهسوالاتی
ماربیآمادگیاعلامزمانتاوشودپیشقدمبیمارخودکهنمایدبرخوردطوری

.بپرهیزدبیماراطلاعاتازکسب
ائوییزاگرمثلاا .شودمیافرادنفسبهاعتمادکاهشموجب:نمودنتحقیر-7

رادردکمیانتظاربایدبالأخره"دهدپاسخپرستارو"کندمیدردهایمبخیه"بگوید
یبموجب"بنشیندتوانستنمیهفته1تازایمانازپسمنخواهر.باشیدداشته

.شودمیپرستاربهبیماراعتمادی



تنگف.شودمیارتباطقطعموجبآگاهانهغیریاآگاهانه:کردنطرد-8
اینخواهمنمیمن"یا"کنیاحساسگونهایننبایدتو"نظیرجملاتی

روشنای.استارزشبیبیمارکهرساندمیرامفهوماین"بشنومراچیزها
بیمارازبرگرداندنراویمثلا.استتأثیرگذارهمکلامیغیرارتباطدرحتی

.استکردنطردمصادیقازکردننازكچشمپشتیاو
ودخنهدرمانبهمحضتوجهانسان،یکعنوانبه:بیماردركعدم-9

.بیمار
راریبرقدرپرستارمهارتبهبستگی:کردنگوشدرناتوانی-10

خودهاینیازبرتمرکزپرستارویاکاریمهارتعدمگاهی.داردمناسبارتباط
.شودمیحالتاینموجبهمبیمارجایبه



ازاستفادهسوءسبب:کنندهداوريعبارات-11
درزیرعبارتبه.شودمیبیمارجهتپرستاریاستانداردهای

:نماییدتوجهکندمیگریهکهبیماریمورد
.دهدمینشانراشماناپختگیگونهبدینشماعمل":پرستار
ازتداشخواهداحساسیچهشوهرتانکنیدنمیفکرشماچطور

"کنید؟میگریهطوراینشماببیندکهاین
آشکارمخالفتواستبالغنابیمارکهکندمیقضاوتپرستار

تاسبهترآنجایبه.شودموثرارتباطقطعسببتواندمی
چیزچهدبگوییمنبه.کنمکمکشمابهدارمدوستمن"بگوید
کنمیمفکرمن":گویدمیبیماریا"است؟شدهشماگریهباعث
رپرستاو"نمایمترساحساسجراحیعملاینازکهدارمحق
در."؟تاسشدهشماترسباعثچیزچهبگوییدمنبه"گویدمی

هیچبدوناحساساتشمورددرتایابدمیاجازهبیماراینجا
یگراندکمکباپرستاربایداینجادر.نمایدصحبتقضاوتی
.دهدنشانراخودموافقتعدمیاوموافقت



.ستاگفتگوختمسریعروشیک:موضوعتغییردادن-2
تهداشراموضوعیمورددرصحبتبهتمایلاستممکنبیمار
راحبتصبودننتیجهبیاحساسموضوعتغییرباولیباشد
حبتصخودمبهانسولینتزریقمورددرموقعچه":بیمار.نماید

غذایییمرژمورددربایاییدلطفاحاضرحالدر":پرستار"کنید؟می
دیگریوقتدرانسولینمورددرتوانیممی.نماییمصحبتتان

احساسبیمارحرفهایازپرستارکهزمانیحتی".نماییمصحبت
.دهدخاتمهبیمارحرفبهنبایدنمایدناراحتی



پخشبارازداريدرتخلفوشایعهوبدگویی-13
:شخصیاطلاعات

آنیمنفنکاتاز.کندمیصدقهمکارباارتباطمورددربیشتر
بایدبیمارمورددرهمچنین.استمنصبصاحبافرادبهزدنضربه
.شودمیمحسوبجرمآنازتخلفوبودرازدار
میچشارتباطقطعوناراحتیوجود:توجهبیدادنگوش-14

نشانکه.کاذبدادنگوشوگفتگوهنگامدرآلودگیخوابو
.استبیماربهاعتناییبیدهنده

وفکریقدرتکاهشباعثاستزیادممکنبحث:بحث-15
شودپرستارجسمی

حسایجادمواقعدرمثلاا :مواقعبعضیدرمثبتپاسخ-16
.کردوردبرخمحتاطبایدمثبت،پاسخباگیجیوافسردگیوخشم



:پرستاريفرایند
باطارتبابرقراریدرپرستارتوانایی
تفادهاسجهتپرستارانسایروبیماران

ضروریپرستاریفرایندازموثر
وطارتبافرایندبهمربوطدانش.است
تمامیدرارتباطبرقراریموثرروش

وپایهیکپرستاریفرایندمراحل
فرایندحالعیندر.استضرورت
کهراهدایتیورهبری،پرستاری

ارانبیمباموثرارتباطبرقراریلازمه
.هددمیقرارپرستاراختیاردررااست



:شناختوبررسی-1
معجرویشناختوبررسیمرحلهاصلیتاکیدکهآنجااز

بهکلامیغیروکلامیارتباطات،استاطلاعاتآوری
تارانپرس.شوندمیتلقیپرستاریابزارترینمهمعنوان
هببیمارانبهمربوطاطلاعاتکسبجهترامکتوبلغات
بیمارابملاقاتازقبلاغلبپرستارانهمچنین.برندمیکار

هتجگفتاریلغات.نمایندمیمطالعهراچارتشانوپرونده
ستفادهاسلامتیتیمپرسنلسایرازاطلاعاتدریافتوارائه
درماربیپذیرشزمانازمشتركکاریکالبتهشود،کهمی
شرحتهیهجهتپرستاران.باشدمیبیمارستانیواحدیک
ارتباطشانبیمارانیکیکبابالینیمعایناتوپرستاریحال

درستردهگطوربهموثرارتباطتکنیکهای.نمایندمیبرقرار
میکلاشدهآوریجمعاطلاعات.شودمیاستفادهمرحلهاین

ارتباطصورتبهسپسوشدهتحلیلوتجزیهکلامیغیرو
ودشمیدادهانتقالمناسبافرادبهشفاهییاومکتوب



:تشخیص-2
بایدنمودیمتنظراپرستاریتشخیصپرستار،اینکهازبعد
منتقلماربیوپرستارانسایربهشفاهیوکتبیطریقاز

یکعنوانبهبیمارپروندهدرشدهثبتتشخیص.شود
.شودمیمحسوببیمارپروندهازدائمیبخش

:ریزيبرنامهوطرح-3
دهاپیامواهدافآنکهازبعدریزیبرنامهوطرحمرحلهدر

راریبرقبهنیازشدندانتخابمداخلاتویافتهتوسعه
به.باشدیمگروهاعضایسایروپرستاروبیماربینارتباط
ارتباطلذادهد،انجامرابرنامهیکبخشهایتنهایی
برندیگرادادنآگاهیبرمرحلهایندرکتبیوشفاهی

مدتبلندومدتکوتاهاهدافبهدستیابیجهتآنچه
،طارتبابرقراریبدوندارد،تکیهشودانجاماستلازم
اهدنخواجرامرحلهبههرگزپرستاریریزیبرنامهوطرح
.رسید



:اجرا-4
دینچنمراقبتیهایبرنامهاجرایهنگامدرپرستاران

لامیکغیروکلامیارتباط.نمایندمیتقبلرانقش
ایمراقبتهارائهمیزانکهدهدمیاجازهپرستارانبه

وبیماراناجرامرحلهطیدرودادهتوسعهرااساسی
نمودهمشورتآنهاباودادهآموزشراهایشانخانواده

.نمایندحمایتو
:ارزشیابی-5

لامیکغیروکلامیاشاراتاساسبراغلبپرستاران
هدافابهدستیابیکنندمیدریافتبیمارانازکه

.دکننمیارزیابیرابیمارمدتبلندومدتکوتاه
رنامهبازبخشهاییدراصلاحهمچنینارتباطبرقراری
بینیمنفومثبتپیامهایتبادلطریقازرامراقبتی
.کندمیتسهیلرابیماروپرستار



:ارتباطثبت
مداومبررسیجهتکهاطلاعاتیهرگونه

درایدباستاحتیاجموردبیمارووضعیتنیازها
لاعاتاطایناگرحتیشودثبتمناسبیمحل

تداومتوسعهجهتمداركاینباشدمحرمانه
تارانپرسوسیلهبهشدهانجاممراقبتهایامردر
.شودیماستفادهبهداشتیتیماعضایسایرو

24تمامیدرتواندنمیپرستارکهجائیازآن
میتاهبااطلاعات،باشدبیماراختیاردرساعت

باطهرابدرپرستارییادداشتهایطریقازباید
انتقالمراقبتیهایبرنامهوبیماربهبودیسیر
.یابد



:کلامیمعیوبارتباط
بینباطارت.استهاانسانخصوصیاتترینمهمازیکیارتباطبرقراریتوانایی
ارتباط.استضروریبسیاراجتماعیتعاملاتوکارکردنیادگیریجهتهاانسان

یکمعیوبیکلامارتباط.بگذاردتأثیرانسانزندگیازجنبههربرتواندمیمعیوب
میشمالیآمریکایپرستاریتشخیصانجمنمصوبکهاستپرستاریتشخیص

.باشد



:ویژهنیازهایبابیمارانباارتباطبرقراری
بیناییمشکلات

.نماییداعلاممددجواتاقدرراخودحضور-1
.نماییدمعرفیاسمباراخودتان-2
بهقادرستندهبیناییمشکلاتدچارکهبیمارانیکهباشیدداشتهخاطربه-3

آنهابا.ندباشنمیارتباطبرقراریهنگامکلامیغیراشاراتازبسیاریدرك
.کنیدصحبتطبیعیصدایوتونیکبا
.هیددتوضیحویبرایراآندلیلنماییدلمسرابیمارآنکهازقبل-4
اطلاعیمارببهنماییدمیتركرااتاقکههنگامیوگفتگواختتامهنگام-5

.دهید
دریردگمیقراربیماردسترسدرآسانیبهکهرااخبارزنگیاچراغیک-6

.دهیدقراراواختیار
ناآشاتاقدروسایلگرفتنقرارترتیبومحیطصداهایبارابیمار-7

.نمایید
جایردداشتنقراروبودنعیببدونیاوعینکشیشهبودنتمیزاز-8

.نماییدحاصلاطمینانلنزهامناسب



:فیزیکیموانع
:داردتیوپاندوتراکیالکهبیماری

نظرزابیمارکهسادهارتباطیوسایلازبیشتریتعدادیایک-1
اریبرقرجهتونمودهانتخابراباشدآنازاستفادهبهقادرجسمی
یاوتدسفشردنیاچشمبادادنعلامتخیریابلهمعنایبهارتباط
یاوهانامهوکلماتباارتباطبرقراریهایتختهیادداشتهانوشتن
.نماییدانتخابرااشارهزبانوبراقکارتهاییاوعکسها

گانکنندمراقبتودوستانوخانوادهازاعمافرادتمامیاینکهاز-2
باطارتبرقراریشیوهقادرندنمایندمیبرقرارارتباطمددجوباکه

.دنماییحاصلاطمینانبرند،کاربهونمودهدركراشدهانتخاب
انزمدادنباوداشتهحوصلهوصبرموثرارتباطبرقراریجهت-3

.دبپردازیبیمارتوسطشدهانجامتلاشهایتقویتبهمناسب
مانندتنخواسکمکطریقهموثریطوربهبیمارکهباشیدمطمئن-4

.استشدهمتوجهرااخبارزنگدادنفشار



:شنواییمشکلات
استکنممعملاین.نماییداعلامبیماربهراخودتانحضوراولیه،گفتگویازقبل1
.باشدویدشدیدهبتوانیدکهنحویبهکردنحرکتیابیمارآهستهلمسوسیلهبه
لببهقادریمارباگرنماییدصحبتاوباهستیدبیماررویروبهکهحالیدرمستقیماا -2

حبتصطبیعیسرعتوروشباوآرامونماییداستفادهسادهجملاتازاستخوانی
.باشیدداشتهتوجهنیزکلامیغیرارتباطبه.نمایید

.نگیریدرادهانتانجلویونجویدآدامسبیماربانمودنصحبتهنگام-3
استفادهتومیمپانیانمایشدادنازکنیدبیانخوبیبهراتانعقیدهداریدتمایلاگر-4

.نمایید
فادهاستمناسبنحوبهانگشتانباکردنهجییااشارهزبانازامکانصورتدر-5

.نمایید
.بنویسیدراآندهیدانتقالدیگریروشبهبیماربهتوانیدنمیکهراایعقیدههر-6
مناسبیایجوعملکردوبودهتمیزشنواییکمکوسیلهکهنماییدحاصلاطمینان-7

دارد



:بیهوشبیمار
اینرباعتقاد.باشیدگوییدمیبیمارحضوردرآنچهمراقب-1

ابراینبنرودمیدستازکهاستحسیآخرینشنواییکهاست
نشانشوااکنظاهرااگرحتیبشنودتواندمیاغلببیهوشبیمار
.ندهد

رااشمحرفهایاستقادربیمارکهبگذاریداینبررافرض-2
میبحثمعمولااآنچهدربارهطبیعیصدایتنیکبا.بشنود
.نماییدصحبتکنید

داشتهخاطربه.نماییدصحبتاوبابیمارنمودنلمسازقبل-3
.باشدارتباطبرقراریدرموثریروشتواندلمسیباشید

میباعثامراین.دهیدکاهشامکانحدتارامحیطصدای-4
.شودمعطوفارتباطبرقراریبهبیمارتمرکزتاشود



شناختیحیطهدراختلال
.داریدنگهپایداروثابتبیمار،توجهجهتراچشمیتماس-1
امکاننکمتریتاکنیدگفتگوساکتمکانیکدرمهماطلاعاتکسبجهت-2

.شودایجادبیماربرایحواسنمودنمنحرف
ازومودهنتقسیمسادهوظایفبهراهاآموزش.نماییدحفظواقعیوسادهراارتباط

.ننماییدهاستفادخلاصهواژهیانمودنتلفظاز.نماییدخودداریطولانیتوضیحات
.کنیداستفادهمناسبزماندرطرحهایاهاعکساز
ایقهوهارشلوآیانماییدسوال.ننماییداستفادهبازسوالاتازامکانصورتدر-3
داریدتدوسراچیزچه:بپرسیدکهاینجایبهبپوشید؟مایلیدراخاکسترییا

.بپوشید؟
پاسخیدقیقه2ازپسبیماراگر.دهدپاسخدهیدفرصتاوبهوباشیدبیمارهمراه

ازقبلیداننمودهدریافتپاسخیهمچناناگر.نماییدتکرارایدگفتهراآنچهنداد
بیهودهساساحبیمارنهوشمانهاینکهتابدهیداستراحتفرصتیکگفتگوادامه
.ننمایندراگفتگوبودن



دکننصحبتکشورعمومیزبانبهتوانندنمیکهبیمارانی
.کنیداستفادهمترجمازلزومموقعدر-1
کلماتازبعضیازحداقلتاکنیداستفادهکلماتترجمهجهتنامهلغتیکاز-2

.نماییداستفاده
.کنیداستفادهمعمولیتونیکوسادهجملاتبا-3
.دهیدانتقالراعقایدپانتومیمباامکانصورتدر-4
تمامدراآنهازبعضیزیرا.باشیدداشتهتوجهکلامیغیرارتباطبرقراریبه-5

.روندمیکاربهزبانها



:درمانیتیماعضايسایرباپرستارارتباط
استتارپرسکارازمهمیبخشبهداشتیتیماعضاءسایرباارتباط

لتباد.استضروریبیمارازمراقبتفرایندتسهیلجهتکه
ازاستآنانازیکیپرستارکهبهداشتیتیماعضاءبیناطلاعات

زاهرکداموکندمیجلوگیریاطلاعاتآوریجمعدرکاریدوباره
دیگرانتوسطشدهآوریجمعاطلاعاتازتاسازدمیقادرراآنان

.نماینداستفاده
بیمارتیمراقبریزیبرنامهبرایبهداشتیتیماعضاءبینارتباط

افاهدبهنیلجهتدرتیمافرادتاشودمیباعثواستضروری
.باشدهنداشتمغایرتیکدیگربااهدافشانونمودهتلاشمشترك
.ارددتیماعضاءمختلفهایمهارتبهنیازمراقبتاجرایهمچنین
ورتصتلفنیمکالماتورودرروهایملاقاتطریقازاطلاعات،تبادلهایروشاینازبسیاری

.داردجودواطلاعاتانتقالبرایکتبیوکلامیارتباطنظیرنیزرسمیهایکانالاما.گیردمی
شرفتپیدرمورداطلاعاتآخرینآوردندستبهبرایمهمبسیاروسایلازیکیهمبیمارپرونده

:شاملودشمیاستفادهمکرراپرستارتوسطکهارتباطیهایرسانهسایر.استبیماروضعیت
استبیمارانراندوهاکنفرانسمشاوره،هایبرگهکاردکس،شفاهی،وکتبیگزارشات



:بحثکلیدينکات
تمامیایهپامراین.آنمعانیتفسیروپیامهاانتقالفرایندازاستعبارتارتباط

.استپرستاریامورتمامهمچنینوانسانیتعاملات
اربردکجهتآنهاباآشناییکهاستمختلفیسطوحاشکال،اجزاء،دارایارتباط

وصخصبهامورهمهدرپرستارانکهچرا.استضروریامریپرستاریدرصحیح
دهایفرایناجرایکلیدیشاخصعنوانبهارتباطاجزایازپرستاریفراینددر

.برندمیبهرهپرستاری
بیماربارموثارتباطیبهآنرفعهایراهشناختوارتباطیموانعشناختباپرستار

.یابدمیدستدرمانتیمو
نیبالیاموراشتباهاجرایوغلطپرستاریهایتشخیصازموثرارتباطیک

کمکنآارزیابیوشدهتعییناهدافپیشبرددرراپرستاروکندمیجلوگیری
.کردخواهد

قابلرمانیداهدافبهداشتیتیماعضاءسایروپرستاروبیماربینموثرارتباطبا
ارانبیمسلامتسطحارتقاءیعنیاصلیهدفبهرادرمانتیمواستحصول
.نمایدمیهدایت



!  پروردگارا 
مرا مدد کن تا دانش اندکم 

نه نردبانی باشد برای فزونی غرور و تکبر 
و نه دلقه ای برای اسارت 

و نه دستمایه ای برای تجارت ، 
ن بلکه گامی باشد برای انسانیت و متفاوت ساخت

زندگی خود و دیگران



با تشکر از توجه شما 


