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  ارتباطی و رفتاری هایمهارت

 

 مطالب فهرست

 

 ارتباطی و رفتاری هایمهارت: ۱ فصل

 مقدمه 1-1

 ارتباطی هایمهارت اهمیت 1-۲

 بیماران رضایت و اعتماد افزایش - 

 پزشکی خطاهای کاهش - 

 تیمی همکاری بهبود - 

 بیماران استرس کاهش - 

 مراقبت کیفیت و ایمنی بهبود - 

 مؤثر ارتباط هایمولفه 1-۳

 کلامی هایمهارت - 

 غیرکلامی هایمهارت - 

 فعال دادن گوش - 

 همدلی - 

 متقابل احترام - 

 مناسب لحن و هیجانات کنترل - 

 

 درمان تیم هایمسئولیت و هانقش: ۲ فصل

  مقدمه ۲-1
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 (Intern) اینترن ۲-۲

 (Resident) رزیدنت ۲-۳

 پرستار ۲-۴

 فلوشیپ و متخصص پزشک ۲-۵

 آن اهمیت و تیمی همکاری ۲-۶

 عملی سناریوهای ۲-۷

 فصل کلیدی نکات ۲-۸

 

 خانواده و بیمار با ارتباط اصول: ۳ فصل

 مقدمه ۳-1

 بیمار کرامت حفظ و احترام ۳-۲

 فهم قابل و شفاف رسانیاطلاع ۳-۳

 فردی و فرهنگی هایتفاوت به توجه ۳-۴

 بیمار همراهان نگرانی و اضطراب مدیریت ۳-۵

 عملی سناریوهای ۳-۶

 فصل کلیدی نکات ۳-۷

 

 اورژانسی و بحرانی شرایط در ارتباطی هایمهارت: ۴ فصل

 مقدمه ۴-1

 بحران در ارتباط اصول ۴-۲

 روشن و کوتاه جملات - 

 مشخص وظایف تقسیم - 

 اطلاعات بندیاولویت - 
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 رفتاری و ظاهری آرامش حفظ - 

 شفاف و مختصر دهیگزارش - 

 (SBAR) استاندارد هایروش از استفاده - 

 بیمار همراهان به توجه - 

 بحران در SBAR تکنیک ۴-۳

 عملی سناریوهای ۴-۴

 بحران در ارتباط کاربردی لیستچک ۴-۵

 پیشنهادی آموزشی تصاویر ۴-۶

 

 تیمی کار و تعارض مدیریت: ۵ فصل

 مقدمه ۵-1

 تعارض منابع ۵-۲

 تعارض مدیریت هایروش ۵-۳

 فعال دادن گوش - 

 فرد نه مشکل روی تمرکز - 

 مشترک نقطه یافتن - 

 DESC تکنیک - 

 تیمی همکاری تقویت ۵-۴

 عملی سناریوهای ۵-۵

 تیمی کار و تعارض مدیریت کاربردی لیستچک ۵-۶

 

 بیمارستان محیط در یا حرفه رفتاری نکات: ۶ فصل
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 مقدمه ۶-1

 ایحرفه رفتار اصول ۶-۲

 بیمار کرامت و احترام حفظ - 

 محرمانگی و خصوصی حریم رعایت - 

 مناسب ظاهر و پوشش - 

 نظم و شناسیوقت - 

 پاسخگویی و پذیریمسئولیت - 

 فشار شرایط در ایحرفه و اخلاقی رفتار - 

 بیماران با رفتار ۶-۳

 همکاران با رفتار ۶-۴

 عملی سناریوهای ۶-۵

 ایحرفه رفتار لیستچک ۶-۶

 

 عملی راهکارهای و بندیجمع: ۷ فصل

 مقدمه ۷-1

 هافصل کلیدی نکات مرور ۷-۲

 عملی راهکارهای ۷-۳

 روزانه ریزیبرنامه - 

 ارتباطی هایمهارت تمرین - 

 تیمی کوتاه جلسات - 

 مستمر بازخورد - 

 هالیستچک و بردارییادداشت - 

 مداوم یادگیری بر تمرکز - 
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 عملی سناریوهای ۷-۴

 ارتباطی و رفتاری هایمهارت جامع لیستچک ۷-۵
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 ارتباطی و رفتاری هایمهارت اهمیت و مقدمه: اول فصل

 

 مقدمه 1-1

 

 و بیماران. است درمانی خدمات بالای کیفیت و انسانی مراقبت پایه ای،حرفه رفتار و مؤثر ارتباط

 این. اندمحتاج نیز شدن شنیده و احترام توجه، به بلکه دارند، نیاز پزشکی درمان به تنها نه هاخانواده

 شامل و است شده طراحی بیمارستان کارکنان ارتباطی و رفتاری هایمهارت ارتقای برای کتابچه

 .است لیستچک و سناریو عملی، هایمثال

 

 ارتباطی هایمهارت اهمیت 1-۲

 بیماران به انسانی و مؤثر مراقبت ارائه برای عامل ترینایپایه بیمارستان، در قوی ارتباطی هایمهارت

 :کرد بررسی اصلی محور چند در توانمی را آن اهمیت. هستند

 

 بیماران رضایت و اعتماد افزایش. 1

 درک هایشانترس و هانگرانی دهد،می گوش هایشانحرف به درمان کادر که کنند احساس بیماران وقتی

 تردقیق را پزشکی هایدستورالعمل بیماران شودمی باعث اعتماد. کنندمی پیدا بیشتری اعتماد شود،می

 .باشند داشته درمان از مثبت تجربه و کنند رعایت

 باعث ،«شماست؟ نگرانی باعث چیزی آیا» پرسدمی بیمار از دارو گرفتن از قبل که پرستاری: مثال

 .شودمی آرامش و اطمینان حس ایجاد

 

 پزشکی خطاهای کاهش. ۲

. شود منجر خطا به تواندمی بیمار با یا درمان تیم اعضای بین ارتباط در شفافیت عدم و هاسوءتفاهم

 .دهدمی کاهش را خطا ریسک و کندمی منتقل مناسب زمان در را درست اطلاعات مؤثر ارتباط

 درمانی اقدام یا دارو در اشتباه از پزشک، به بیمار وضعیت انتقال در SBAR روش از استفاده: مثال

 .کندمی جلوگیری
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 درمان تیم همکاری بهبود. ۳

 بیشتر هماهنگی باعث تیم اعضای سایر و پرستار رزیدنت، پزشک، بین محترمانه و شفاف ارتباط

 انجام ترروان تیم کار است، شده منتقل درستیبه اطلاعات و چیست اشوظیفه بداند نفر هر وقتی. شودمی

 .شودمی

 از کند،می مشخص واضح صورت به شیفت شروع از قبل را پرستار و اینترن وظایف که رزیدنت: مثال

 .کندمی جلوگیری کاریدوباره و سردرگمی بروز

 

 بیماران اضطراب و استرس کاهش. ۴

 لحن با مؤثر ارتباط. دارند قرار بیمارستان به ناآشنا و زااسترس شرایط در معمولاا  هاخانواده و بیماران

 .کندمی ایجاد مثبت تجربه و دهدمی کاهش را هاآن اضطراب درمان، روند روشن توضیح و آرام

 و ترس کاهش باعث او، سوالات به پاسخ و ساده زبان با بیمار به جراحی عمل مراحل توضیح: مثال

 .شودمی عمل از پیش اضطراب

 

 مراقبت کیفیت و ایمنی بهبود. ۵

 به امر این. کندمی کمک دقیق و سریع گیریتصمیم به بیمار، با و درمان تیم اعضای بین مؤثر ارتباط

 .دهدمی افزایش را بیمار ایمنی و مراقبت کیفیت مستقیم طور

 تصمیم به منجر پزشک به پرستار توسط بیمار حیاتی علائم دقیق گزارش اورژانسی، شرایط در: مثال

 .شودمی حفظ بیمار جان و شودمی احیا برای سریع

 

 مؤثر ارتباط هایمؤلفه 1-۳

 اعتماد مثبت، تعامل ایجاد باعث هاآن ترکیب که است کلیدی مولفه چند شامل بیمارستان در مؤثر ارتباط

 :از عبارتند هامولفه این. شودمی بیمار رضایت و

 

 (Verbal Skills) کلامی هایمهارت

 .خانواده و بیمار برای فهم قابل و شفاف مناسب، زبان از استفاده
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 :کاربردی نکات

 پیچیده تخصصی هایواژه جای به پزشکی ساده اصطلاحات از استفاده

 آمیزنصیحت یا تهدیدآمیز جملات از پرهیز

 درمانی اطلاعات کوتاه و دقیق بیان

 اما شود، سوزش باعث کمی است ممکن دارو این: »گویدمی دارو تزریق از قبل پزشک: عملی نمونه

 .«کندنمی ایجاد مشکلی

 

 (Non-verbal Skills) غیرکلامی هایمهارت

 در زیادی نقش که هستند دست حرکات و چهره حالت چشمی، تماس بدن، زبان شامل غیرکلامی هایپیام

 .دارند همدلی و اعتماد

 :کاربردی نکات

 مناسب و مستقیم چشمی تماس

 ظاهری آرامش و ملایم لبخند

 (بیمار به پشت چرخیدن یا میز روی تکیه عدم) پذیرنده و باز بدن حالت

 تا کندمی برقرار چشمی تماس و شده خم او سمت به بیمار، حال شرح گرفتن هنگام پرستار: عملی نمونه

 .شود منتقل همدلی و توجه حس

 

 (Active Listening) فعال دادن گوش

 .واقعی توجه دادن نشان و بیمار هایحرف به کامل تمرکز با دادن گوش

 :کاربردی نکات

 درست درک تأیید برای بیمار هایگفته از ایخلاصه تکرار

 کوتاه پاسخ یا دادن تکان سر با شدن شنیده هاینشانه دادن نشان

 مشکل زدن حدس یا کردن قطع از پرهیز
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 شما درد پس: »دهدمی پاسخ پرستار ،«شودمی شدیدتر هاشب من درد» گویدمی بیمار: عملی نمونه

 .«گیریممی نظر در درمانی برنامه در را موضوع این ما و است هاشب بیشتر

 

 (Empathy) همدلی

 .او به درک این دادن نشان و بیمار درد و اضطراب نگرانی، احساس و درک توانایی

 :کاربردی نکات

 «هستیم شما کنار ما است، سخت شرایط دانممی» مانند حمایتی جملات از استفاده

 پزشکی اطلاعات ارائه از قبل بیمار احساسات به توجه

 اجازه دارید، نگرانی دانممی: »گویدمی پزشک است، عمل از بعد عوارض نگران بیمار: عملی نمونه

 .«شوید مطمئن تا دهم توضیح برایتان را مراحل همه بدهید

 

 (Mutual Respect) متقابل احترام

 .است مؤثر ارتباط کلیدی اصول از یکی همکاران، و خانواده بیمار، به گذاشتن احترام

 :کاربردی نکات

 صحبت هنگام بیمار اسم از استفاده

 بیمار خصوصی حریم رعایت

 قضاوت بدون دادن گوش

 مراحل بدهید اجازه ،… آقای/خانم: »گویدمی بیمار به دارویی، آموزش هنگام پرستار: عملی نمونه

 .«کنیم مرور هم با را دارو مصرف

 

 (Emotional Control & Tone) مناسب لحن و هیجانات کنترل

 .تعارض یا زااسترس شرایط در حتی رفتار، و گفتار در آرامش حفظ

 :کاربردی نکات
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 قاطع و آرام لحن

 خانواده یا بیمار عصبانیت به تند واکنش از پرهیز

 بیمار به ورود از قبل شخصی استرس مدیریت

: گویدمی آرام لحن با پرستار است؛ عصبانی و مضطرب بیمار همراه اورژانس، در: عملی نمونه

 .«دهدمی انجام را خود تلاش همه درمان تیم هستید، نگران دانممی»

 

 عملی سناریوهای 1-۴

 .کندمی ثبت کامل حال شرح و دهدمی گوش دقت با پرستار دارد، شکایت درد از بیمار

 .یابد کاهش بیمار اضطراب تا دهدمی توضیح واضح و ساده را جراحی روند عمل، از قبل رزیدنت

 .یابد کاهش تنش تا کندمی صحبت بیمار همراهان با کوتاه جملات و آرامش با اورژانس پزشک

 

 کلیدی نکات 1-۵

 .هستند بالینی هایمهارت مکمل رفتاری هایمهارت

 .است موفق ارتباط پایه احترام و همدلی فعال، دادن گوش

 .است ضروری محترمانه ارتباط بحرانی، شرایط در حتی
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 درمان تیم هایمسئولیت و هانقش: دوم فصل

 

 مقدمه ۲-1

 

 نحوه و نقش هر دقیق شناخت. است مشخص هایمسئولیت و هانقش با مختلف افراد شامل درمان تیم

. شودمی بیمار از مراقبت کیفیت ارتقای و هماهنگی افزایش خطا، کاهش باعث تیم، اعضای بین تعامل

 بررسی تیم اعضای سایر و متخصص پزشک پرستار، رزیدنت، اینترن، کلیدی هاینقش فصل، این در

 .شودمی ارائه آموزش برای عملی سناریوهای و هامثال و شوندمی

 

 (Intern) اینترن ۲-۲

 بیمارستان وارد عملی تجربه کسب برای که تحصیل پایانی مراحل در پزشکی دانشجوی: تعریف

 .شودمی

 :اصلی وظایف

 اولیه معاینات و بیمار حال شرح گرفتن. 1

 پرونده در اطلاعات دقیق ثبت. ۲

 درمانی اقدامات در متخصص و رزیدنت همراهی. ۳

 ارتباطی و بالینی هایمهارت یادگیری. ۴

 

 :نیاز مورد هایمهارت

 جزئیات به توجه و دقت

 رزیدنت دستورات به فعال دادن گوش

 خانواده و بیمار با ارتباط مهارت

 

 :عملی سناریوی
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 به فوری را موضوع و دارد جدیدی علائم بیمار شودمی متوجه حال، شرح گرفتن هنگام اینترن یک

 .شود گرفته سریع درمانی تصمیم تا دهدمی گزارش رزیدنت

 

 (Resident) رزیدنت ۲-۳

 .دارد عهده بر را بیماران مستقیم مسئولیت که تخصصی آموزش حال در پزشک: تعریف

 :اصلی وظایف

 درمانی گیریتصمیم و تشخیص. 1

 هااینترن آموزش و هدایت. ۲

 دستورات صحیح اجرای بر نظارت. ۳

 هاخانواده و بیماران با مؤثر ارتباط برقراری. ۴

 

 :نیاز مورد هایمهارت

 وظایف تقسیم و زمان مدیریت

 آموزشی و ارتباطی هایمهارت

 تیمی کار و تعارض حل

 

 :عملی سناریوی

 واضح، وظایف تقسیم و گفتگو با شود،می پروسیجر انجام در اینترن دو بین نظر اختلاف متوجه رزیدنت

 .کندمی دریافت مناسب مراقبت بیمار هم و شودمی حفظ تیمی کار هم

 

 پرستار ۲-۴

 .است درمان تیم و بیمار بین ارتباط اصلی حلقه پرستار: تعریف

 :اصلی وظایف
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 پزشک دستورات اجرای. 1

 تغییرات گزارش و بیمار وضعیت پایش. ۲

 خانواده و بیمار آموزش. ۳

 درمان تیم اعضای سایر با ارتباط مدیریت. ۴

 

 :نیاز مورد هایمهارت

 صبر و دقت

 همدلی و ارتباطی مهارت

 فشار تحت کار توانایی

 

 :عملی سناریوی

ا  و شودمی بیمار خون فشار افت متوجه پرستار  درمانی تصمیم پزشک دهد،می اطلاع پزشک به سریعا

 .شودمی جلوگیری عوارض بروز از و کندمی اتخاذ سریع

 

 فلوشیپ و متخصص پزشک ۲-۵

 .بیمار از مراقبت در نهایی گیریتصمیم برای کافی تجربه و کامل تخصص با پزشک: تعریف

 :اصلی وظایف

 درمان تیم هدایت. 1

 پیچیده موارد در نهایی گیریتصمیم. ۲

 هارزیدنت به مشاوره و آموزش. ۳

 خاص شرایط در بیماران خانواده با تعامل. ۴

 

 :نیاز مورد هایمهارت
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 تیمی رهبری

 فشار تحت گیریتصمیم توانایی

 آموزشی و ارتباطی هایمهارت

 

 :عملی سناریوی

 بر وظایفی چه هااینترن و هارزیدنت گیردمی تصمیم متخصص دارد، اورژانسی جراحی به نیاز بیمار

 .شود انجام ایمن و سریع عمل تا بگیرند عهده

 

 آن اهمیت و تیمی همکاری ۲-۶

 .باشد هماهنگ و محترمانه شفاف، باید تیم اعضای بین ارتباط

 :مزایا

 پزشکی خطاهای کاهش. 1

 منابع و زمان در جوییصرفه. ۲

 بیماران رضایت افزایش. ۳

 انسانی و سالم کاری محیط. ۴

 

 :هاروش و ابزارها

 شیفت شروع از قبل کوتاه هماهنگی جلسات

 هانقش و وظایف لیستچک

 تیم اعضای بین منظم بازخورد

 

 ترکیبی عملی سناریوهای ۲-۷

 .کندمی حل را مشکل وظایف تقسیم با رزیدنت→  بیمار پرونده تهیه در هااینترن بین نظر اختلاف. 1
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 .شودمی بیمار به آسیب مانع فوری اقدام با پزشک و کندمی شناسایی را اشتباه داروی پرستار. ۲

 .شوندمی مشخص هانقش همه و کندمی برگزار هماهنگی کوتاه جلسه جراحی عمل از قبل درمان تیم. ۳

 

 فصل کلیدی نکات ۲-۸

 .است ضروری خطا و سردرگمی کاهش برای هانقش دقیق شناخت

 .شودمی بیمار ایمنی و مراقبت کیفیت بهبود باعث تیم اعضای بین هماهنگ و شفاف ارتباط

 .دهدمی افزایش را درمان تیم توانمندی وظایف، و هانقش مستمر بازخورد و آموزش
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 و خانواده ماریفصل سوم: اصول ارتباط با ب

 

 مقدمه ۳-1

 مارستانیموفق است. ب یارکان مراقبت درمان نیتریاز اساس یکیو خانواده او،  ماریمؤثر با ب ارتباط

 نیب یاعتماد، کاهش اضطراب و همکار جادیا یبرا یطیبلکه مح ست،ین هایماریتنها محل درمان ب

 .خانواده و کادر درمان است مار،یب

اش خانواده ای ماریب یهم ممکن است از سو یاقدامات درمان نیبهتر یباشد، حت فیارتباط ضع اگر

 .نشود رفتهیپذ یدرستبه

 

 ماریاحترام و حفظ کرامت ب ۳-۲

 ای یاجتماع تیوضع ت،یاست، بدون توجه به سن، جنس ماریاول ارتباط، برخورد محترمانه با هر ب اصل

 .او یفرهنگ

 .شودیدر روند درمان م ماریاعتماد و مشارکت ب شیباعث افزا احترام

 

 :یدیکل یهاتمیآ

 .(تیخود در آغاز ارتباط )نام، نقش، مسئول یمعرف .1

 .عنوان محترمانه ای یبا نام خانوادگ ماریخطاب کردن ب. ۲

 .ییاعتنایب ای زیرآمیتحق یاز رفتارها زیپره. ۳

 .فشار طیدر شرا یاستفاده از لحن آرام و محترمانه حت .۴

 .قبل از انجام آن یدادن هر اقدام حیتوض .۵

 

 :یعمل نمونه

. کنمیشما اقدام م یدارو قیتزر یپرستار بخش هستم، الان برا من" :دیگویپرستار م ق،یاز تزر قبل

 ".دیسوزش احساس کن یممکن است کم
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 شفاف و قابل فهم یرساناطلاع ۳-۳

 .شودیانجام م یاش حق دارند بدانند چه درمانو خانواده ماریب

 .شودیب مو اضطرا یباعث سردرگم یاز اصطلاحات تخصص استفاده

 

 :یدیکل یهاتمیآ

 .استفاده از زبان ساده و قابل فهم . 1

 .یاکوتاه و مرحله یهااطلاعات به بخش میتقس .۲

از  نانیاطم یدوباره مطلب برا حیتوض یبرا ماریدرخواست از ب) Teach-Back استفاده از روش .۳

 .(فهم

 .یرواقعیغ یهااز وعده زیپره. ۴

 .و خانواده ماریپرسش ب یفراهم کردن فرصت برا .۵

 

 :یعمل نمونه

 دیتونی. مدیقرص بخور کی دیکنترل فشار خون شماست. هر روز صبح با یدارو برا نیا: »پزشک

 «د؟یکنیچطور مصرفش م دیبگ نانیاطم یبرا

 

 یو فرد یفرهنگ یهاتوجه به تفاوت ۳-۴

 .ندیآیم یو اجتماع یمختلف فرهنگ یهانهیشیاز پ مارانیب

 .کندیکمک م یها به بهبود همکارتفاوت نیا درک

 

 :یدیکل یهاتمیآ

 .(یدارروزه ای)مثلاا زمان دعا  یتوجه به اعتقادات مذهب . 1

 .(ازی)استفاده از مترجم در صورت ن ماریب یاحترام به زبان مادر .۲



18 
 

 .درمان یریگمیخانواده در تصم یهادر نظر گرفتن ارزش .۳

 .لهجه ایاز قضاوت بر اساس پوشش  زیپره .۴

 

 :یعمل نمونه

 «دارو را شب مصرف کنم؟ توانمیم ایآ: »پرسدیدار است مکه روزه یماریب

 «.که در زمان افطار مصرف شود میکن میتنظ یدارو را طور میتوانیبله، م: »پزشک

 

 ماریهمراهان ب یاضطراب و نگران تیریمد ۳-۵

 مارستانیب طیباعث تنش در مح یها گاهآن یدرمان هستند. اما نگران ندیاز فرآ یبخش مهم هاخانواده

 .تنش را کاهش دهد نیا تواندی. ارتباط درست با خانواده مشودیم

 

 :یدیکل یهاتمیآ

 .گوش دادن فعال به سوالات همراهان. 1

 .مشخص یهاارائه اطلاعات کوتاه و شفاف در زمان. ۲

 .روند درمان حیخانواده با توض یسازآرام. ۳

 .آنان یاحساس طیو درک شرا ینشان دادن همدل. ۴

 .از استرس( یناش تی)مثلاا عصبان یجانیه یرفتارها یاحرفه تیریمد. ۵

 

 :یعمل نمونه

 "شده؟ رید شیچرا جواب آزما":پرسدیم یبا نگران ماریب همراه

آماده  ندهیساعت آ میاست و تا ن یدر حال بررس شی. جواب آزمادیکه نگران فهممیم": یاحرفه پاسخ

 ".میدهیقرار م انی. بلافاصله شما را در جرشودیم

 یعمل یوهایسنار ۳-۶
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 سوادمسن و کم ماری: ب1 ویسنار

 .شودیرا متوجه نم ییدستور دارو ماری: بمشکل

 "د؟یخوریقرص رو م یچه ساعت دیبگ دیتونیم" → Teach-Back + : استفاده از زبان سادهراهکار

 

 یعصب ماری: ب۲ ویسنار

 .کندیم تیبلند شکا یبا صدا ماری: بمشکل

مشکل را  کنمیسخت است. تلاش م تانیبرا طیشرا نیکه ا دانمیم»→  ی: حفظ آرامش + همدلراهکار

 «.کنم یریگیپ ترعیسر

 

 : خانواده مضطرب در بخش اورژانس۳ ویسنار

 .پرسدیمدام سؤال م ماری: همراه بمشکل

 ندهیآ قهیدق 1۵است، در  یدر حال اقدامات فور میالان ت"→  یبندکوتاه + زمان حیارائه توض: راهکار

 ".میدهیرا به شما اطلاع م جهینت

 

 و خانواده ماریارتباط با ب ستیلچک ۳-۷

 .خود در آغاز ارتباط یمعرف .1

 .استفاده از لحن محترمانه و آرام .۲

 .ماریب یخصوص میحفظ کرامت و حر.۳

 .ساده و شفاف یرساناطلاع.۴

 .Teach-Back استفاده از روش .۵

 .یو فرد یفرهنگ یهاتوجه به تفاوت.۶

 .محترمانه به خانواده یدهپاسخ.۷

 .سخت طیدر شرا ینشان دادن همدل.۸
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 .همراهان ای مارانیب جاناتیه یاحرفه تیریمد .9

 .زیرآمیاز قضاوت و برخورد تحق زیپره. 11

 

 :فصل یریگجهینت

اصول احترام،  تیدارد. رعا تیاش، به اندازه دارو و درمان اهمو خانواده ماریمؤثر با ب ارتباط

 یهمکار شتر،یاضطراب همراهان، منجر به اعتماد ب تیریشفاف، توجه به فرهنگ و مد یرساناطلاع

 .شودیم مارستانیمؤثرتر و کاهش تنش در ب
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 اورژانسی و بحرانی شرایط در ارتباطی هایمهارت: چهارم فصل

 

 مقدمه ۴-1

 پیچیدگی و بالا اضطراب زمان، فشار. دارد حیاتی نقش اورژانسی و بحرانی شرایط در مؤثر ارتباط

 پیامدهای وظایف، تقسیم یا اطلاعات انتقال در اشتباه ترینکوچک حتی که شودمی باعث بیمار وضعیت

 .باشند هماهنگ و شفاف سریع، باید بحران در ارتباطی هایمهارت. باشد داشته جدی

 .است بحرانی شرایط در ارتباط بهبود برای عملی سناریوهای و هاتکنیک اصول، ارائه فصل، این هدف

 

 بحران در ارتباط اصول ۴-۲

 

 روشن و کوتاه جملات

 سردرگمی کاهش برای عملی و کوتاه جملات از استفاده

 «شوید دارو تزریق آماده است، پایین خون فشار: »عملی نمونه

 

 مشخص وظایف تقسیم

 دهد انجام کاری چه بداند تیم عضو هر

 نفر یک کند،می آماده دارو نفر یک دهد،می انجام قلب ماساژ نفر یک قلبی، احیای در: عملی نمونه

 کندمی ثبت را حیاتی علائم

 

 اطلاعات بندیاولویت

 اهمیت و فوریت براساس اطلاعات گزارش

 بعدی اقدامات سپس نبض، و تنفس وضعیت ابتدا: عملی نمونه

 

 رفتاری و ظاهری آرامش حفظ
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 شودمی تیم اعضای تمرکز و همراهان و بیمار اضطراب کاهش باعث تیم آرامش

 بالا استرس شرایط در حتی دهد،می ارائه را دستورات آرام لحن با رزیدنت: عملی نمونه

 

 شفاف و مختصر دهیگزارش

 باشد اضافی جزئیات بدون و دقیق کوتاه، باید اطلاعات

 «شوید نفریناپی تزریق آماده خون، فشار افت و شدید نفس تنگی دچار ساله، ۵۵ بیمار: »عملی نمونه

 

 (SBAR) استاندارد هایروش از استفاده

S (Situation :)بیمار فعلی وضعیت 

B (Background :)بیمار تاریخچه یا ایزمینه اطلاعات 

A (Assessment :)بالینی فعلی ارزیابی 

R (Recommendation :)فوری دستور یا پیشنهادی اقدام 

 و احیا شروع شده، قطع تنفس و نبض دارد، قلبی بیماری سابقه کرده، قلبی ایست بیمار: »عملی نمونه

 «دارو تزریق

 

 بیمار همراهان به توجه

 تنش از جلوگیری همراهان، آرامش حفظ و کوتاه توضیح

ا  کند،می را خود تلاش همه درمان تیم: »گویدمی بیمار همراه به پرستار: عملی نمونه  و بمانید کنار لطفا

 «بدهید کافی فضای

 

 بحران در SBAR تکنیک ۴-۳

 این از استفاده. است اطلاعات شفاف و سریع انتقال برای المللیبین استانداردهای از یکی SBAR تکنیک

 .دهدمی کاهش را سوءتفاهم و خطا میزان تکنیک،
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S (Situation :)کوتاه و فوری مشکل اعلام 

B (Background :)فعلی وضعیت و بیماری سابقه اطلاعات ارائه 

A (Assessment :)دقیق بالینی ارزیابی گزارش 

R (Recommendation :)بعدی پیشنهاد و فوری اقدام ارائه 

 

 :SBAR کامل عملی نمونه

S :است کرده قلبی ایست بیمار 

B :کندمی مصرف قلبی داروهای دارد، قلبی بیماری سابقه 

A :است شده قطع تنفس و نبض 

R :فوری داروی سازیآماده و احیا شروع 

 

 عملی سناریوهای ۴-۴

 اورژانس بخش در قلبی احیای: 1 سناریو

 (S) دهدمی گزارش را بیمار وضعیت پرستار

 (B) کندمی بیان را بیمار تاریخچه رزیدنت

 (A) شودمی اعلام حیاتی علائم و شودمی انجام بالینی ارزیابی

 (R) کندمی صادر را دارو و احیا دستور متخصص

 علائم ثبت دارو، سازیآماده قلب، ماساژ: شوندمی تقسیم و مشخص تیم وظایف

 

 شدید خون فشار افت با بیمار: ۲ سناریو

 «دارو تزریق آماده کرده، افت خون فشار: »روشن و کوتاه جملات

 کندمی آماده دارو نفر یک کند،می مانیتور نفر یک: مشخص وظایف تقسیم
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 بیمار همراهان مدیریت و آرامش حفظ

 

 بحران در ارتباط کاربردی لیستچک ۴-۵

 روشن و کوتاه جملات از استفاده. 1

 واضح و دقیق وظایف تقسیم. ۲

 اطلاعات بندیاولویت. ۳

 مناسب لحن و تیم آرامش حفظ. ۴

 شفاف و مختصر دهیگزارش. ۵

 SBAR تکنیک از استفاده. ۶

 بیمار همراهان با ارتباط مدیریت. ۷

 

 از و کند عمل مؤثر و هماهنگ سریع، سازدمی قادر را درمان تیم فوق، اصول رعایت: کلیدی نکته

 .شود جلوگیری احتمالی اشتباهات
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 تیمی کار و تعارض مدیریت: پنجم فصل

 

 مقدمه ۵-1

 هانقش در اختلاف و ارتباطی هایسبک تفاوت کاری، فشار است؛ طبیعی بیمارستان محیط در تعارض

 تیمی، کار تقویت و تعارض صحیح مدیریت. شود درمان تیم اعضای بین تنش بروز باعث تواندمی

 .دهدمی افزایش را درمان تیم رضایت و بیمار ایمنی مراقبت، کیفیت

 :شامل فصل این

 تعارض منابع

 تعارض مدیریت هایروش

 تیمی همکاری تقویت

 عملی سناریوهای

 کاربردی لیست چک

 

 تعارض منابع ۵-۲

 :گیرندمی نشأت منبع چند از معمولاا  هاتعارض

 هامسئولیت و هانقش در اختلاف. 1

 شودمی ایجاد تنش و سردرگمی نباشد، واضح هامسئولیت حدود و وظایف وقتی

 کنند تکمیل را بیمار پرونده باید کنندمی فکر دو هر اینترن دو: عملی مثال

 

 ارتباطی هایسبک تفاوت. ۲

 آهسته و جزئیات با برخی و کنندمی صحبت سریع و مستقیم افراد برخی

 است ممکن→  دهدمی دستور فوری لحن با رزیدنت کند،می توصیه آرام لحن با پرستار: عملی مثال

 شود سوءتفاهم

 کاری فشار و منابع کمبود. ۳
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 شودمی تعارض و استرس باعث انسانی نیروی یا تجهیزات تخت، کمبود

 اختلاف بندیاولویت مورد در تیم اعضای دارند، تجهیزات به نیاز اورژانسی بیمار چند: عملی مثال

 دارند

 

 فرهنگی و شخصیتی هایتفاوت. ۴

 شودمی تعارض ایجاد باعث مسئله حل هایروش و هانگرش ها،ارزش تفاوت

 رفتار از است ممکن و است حساس دیگر همکار زند،می حرف رک و صریح همکار یک: عملی مثال

 شود ناراحت

 

 تعارض مدیریت هایروش ۵-۳

 

 فعال دادن گوش

 شودمی تنش کاهش و مشکل بهتر درک باعث کردن، قطع بدون مقابل طرف هایحرف شنیدن

 ارائه راهکار سپس و دهدمی گوش دقت با رزیدنت دارد، منابع کمبود احساس پرستار: عملی مثال

 .دهدمی

 

 فرد نه مشکل روی تمرکز

 افراد سرزنش نه است، مسئله حل هدف

 «چیست؟ خطا این از جلوگیری برای راهی» گوییممی ،«کردی اشتباه تو» گفتن جای به: عملی مثال

 

 مشترک نقطه یافتن

 شودمی تعارض ترسریع حل باعث توافق نقاط بر تمرکز

 حل مشکل مشترک، وظایف تعیین با که دارند اختلاف وظایف تقسیم سر بر رزیدنت دو: عملی مثال

 شودمی
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 DESC تکنیک

D (Describe :)سازمشکل رفتار توصیف 

E (Express :)شخصی احساس بیان 

S (Specify :)موردنظر راهکار بیان 

C (Consequences :)منفی یا مثبت پیامد توضیح 

 :عملی مثال

D« :نشده ثبت کامل بیمار پرونده شدم متوجه» 

E« :شده من استرس باعث این» 

S« : ا  «کنید کامل را پرونده لطفا

C« :رودمی پیش ترسریع درمان روند شود، کامل اگر» 

 

 تیمی همکاری تقویت ۵-۴

 تیم رهبر تعیین. 1

 باشد نهایی گیریتصمیم و تیم هدایت مسئول فرد یک

 کوتاه هماهنگی جلسات. ۲

 شود مشخص هااولویت و وظایف پروسیجر، یا شیفت شروع از قبل

 متقابل احترام. ۳

 دهد گوش قضاوت بدون را دیگران نظرات تیم، عضو هر

 سازنده بازخورد. ۴

 محترمانه صورت به نامطلوب رفتارهای اصلاح و مثبت رفتارهای تشویق

 سازیشبیه تمرین. ۵
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 بحرانی شرایط در تیم سازیآماده برای سازیشبیه مانورهای انجام

 

 عملی سناریوهای ۵-۵

 هااینترن بین اختلاف: 1 سناریو

 دارند اختلاف بیمار وظایف تقسیم در اینترن دو

 کندمی حل را مشکل مشخص، وظایف تقسیم و DESC از استفاده با رزیدنت

 

 تجهیزات کمبود: ۲ سناریو

 محدود تجهیزات و است زیاد کاری فشار

 کنندمی بندیاولویت و کنندمی برگزار هماهنگی کوتاه جلسه متخصص و رزیدنت پرستار،

 

 ارتباطی هایسبک اختلاف با برخورد: ۳ سناریو

 دقیق و آرام پرستار کند،می صحبت مستقیم و سریع رزیدنت

 شودمی برطرف سوءتفاهم همدلی، و فعال دادن گوش با

 

 تیمی کار و تعارض مدیریت کاربردی لیستچک ۵-۶

 مشخص وظایف و تیم رهبر تعیین. 1

 کوتاه هماهنگی جلسات برگزاری. ۲

 تیم اعضای به فعال دادن گوش. ۳

 فرد نه مشکل روی تمرکز. ۴

 تعارض حل برای DESC تکنیک از استفاده. ۵

 سازنده بازخورد ارائه. ۶

 هابحران برای سازیشبیه تمرین. ۷
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 متقابل احترام حفظ. ۸

 

 محیط و خطا، کاهش مراقبت، کیفیت افزایش باعث تیمی کار تقویت و تعارض مدیریت: کلیدی نکته

 .شودمی بیمارستان در هماهنگ و سالم کاری
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 ایحرفه رفتاری نکات: ششم فصل

 

 مقدمه ۶-1

 رعایت. است بیماران از مؤثر و ایمن مراقبت بنیادین اصول از یکی بیمارستان محیط در ایحرفه رفتار

 ایمن و هماهنگ سالم، کاری محیط به بلکه شود،می بیمار رضایت و اعتماد باعث تنها نه ایحرفه رفتار

 .کندمی کمک درمان کادر برای

 :شامل فصل این

 ایحرفه رفتار اصول

 بیماران با رفتار

 همکاران با رفتار

 عملی سناریوهای

 کاربردی لیستچک

 

 ایحرفه رفتار اصول ۶-۲

 بیمار کرامت و احترام حفظ. 1

 اضطراری شرایط در حتی است، احترام شایسته بیمار هر

 و کشدمی را هاپرده بیمار، خصوصی حریم به احترام با پروسیجر انجام هنگام پرستار: عملی مثال

 دهدمی کوتاه توضیح

 اطلاعات محرمانگی و خصوصی حریم رعایت. ۲

 بماند محرمانه و محفوظ باید بیمار اطلاعات

 مناسب محیط در و درمان تیم با فقط بیمار وضعیت مورد در صحبت: عملی مثال

 مناسب ظاهر و پوشش. ۳

 شخصی بهداشت رعایت و شناسایی کارت مرتب، لباس

 شودمی حاضر بخش در شناسایی کارت و تمیز یونیفرم با پرستار: عملی مثال
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 نظم رعایت و شناسیوقت. ۴

 پروسیجرها و جلسات ها،شیفت در موقع به حضور

 شودمی آماده و کندمی مرور را بیماران پرونده ویزیت، شروع از قبل رزیدنت: عملی مثال

 پاسخگویی و پذیریمسئولیت. ۵

 هاآن سریع اصلاح و اشتباهات و اقدامات مسئولیت پذیرش

 دهدمی اطلاع رزیدنت و پرستار به فوراا  و شودمی دارو ثبت در اشتباه متوجه اینترن: عملی مثال

 فشار شرایط در ایحرفه و اخلاقی رفتار. ۶

 تعارض یا بحرانی شرایط در حتی توجه و احترام آرامش، حفظ

 دهدمی انجام را احیا اقدامات هماهنگ، و آرام لحن با اورژانس تیم: عملی مثال

 

 بیماران با رفتار ۶-۳

 همدلی و فعال دادن گوش. 1

 بیمار هاینگرانی و احساسات درک

 دهدمی توضیح همدلانه جملات با پرستار است، دارو عوارض نگران بیمار: عملی مثال

 فهم قابل و شفاف رسانیاطلاع. ۲

 باشد درک قابل و ساده باید درمان اطلاعات

 ساده زبان به احتمالی عوارض و دارو تزریق مراحل توضیح: عملی مثال

 فردی و فرهنگی هایتفاوت به توجه. ۳

 بیمار شخصی نیازهای و مذهب فرهنگ، ها،ارزش رعایت

 شدن بستری زمان در بیمار همراه حضور اجازه: عملی مثال

 خصوصی حریم حفظ. ۴

 محرمانه وگویگفت معاینه، برای امن محیط مناسب، پوشش
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 شودمی انجام خصوصی محیط در گفتگو و شودمی کشیده پرده حال، شرح گرفتن هنگام: عملی مثال

 

 همکاران با رفتار ۶-۴

 ارتباطات در ادب رعایت و احترام. 1

 دهدمی پاسخ پرستار سوالات به و دهدمی دستور محترمانه لحن با رزیدنت: عملی مثال

 همکاری و تیمی کار. ۲

 دهندمی انجام درستی به را پروسیجر هم هماهنگی با اینترن و پرستار: عملی مثال

 ایحرفه تعارض حل. ۳

 شودمی حل DESC تکنیک از استفاده با همکار دو بین نظر اختلاف: عملی مثال

 بازخورد پذیرش و سازنده بازخورد ارائه. ۴

 دهدمی اصلاحی و مثبت بازخورد اینترن به بیمار ویزیت از بعد رزیدنت: عملی مثال

 

 عملی سناریوهای ۶-۵

 بیمار خصوصی حریم رعایت: 1 سناریو

 کندمی صحبت بیمار با آرامش با و کشیده پرده حال، شرح گرفتن هنگام پرستار

 پذیریمسئولیت: ۲ سناریو

ا  کرده، آماده اشتباه داروی اینترن  کندمی اصلاح و دهدمی اطلاع سریعا

 فشار شرایط در ایحرفه رفتار: ۳ سناریو

 دهدمی انجام را احیا اقدامات احترام و هماهنگی آرامش، با اورژانس تیم

 همکاران بین تعارض حل و همکاری: ۴ سناریو

 دارند اختلاف پروسیجر انجام اولویت درباره رزیدنت دو

 شودمی حل مشکل DESC از استفاده و کوتاه جلسه با

 ایحرفه رفتار لیست چک ۶-۶
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 بیمار کرامت و احترام حفظ. 1

 خصوصی حریم و محرمانگی رعایت. ۲

 مناسب ظاهر و پوشش. ۳

 نظم و شناسیوقت. ۴

 پاسخگویی و پذیریمسئولیت. ۵

 فشار شرایط در اخلاقی رفتار. ۶

 بیمار با همدلی و فعال دادن گوش. ۷

 فهم قابل و شفاف رسانیاطلاع. ۸

 فردی و فرهنگی هایتفاوت رعایت. 9

 ایحرفه تعارض حل و همکاری. 11

 سازنده بازخورد پذیرش و ارائه. 11

 

 و خطا کاهش هماهنگ، کاری محیط بیماران، اعتماد ایجاد باعث ایحرفه رفتار رعایت: کلیدی نکته

 .شودمی مراقبت کیفیت افزایش
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 عملی راهکارهای و بندیجمع: هفتم فصل

 

 مقدمه ۷-1

 و بحرانی شرایط تا اولیه مبانی از درمان کادر برای ارتباطی و رفتاری هایمهارت کتابچه، این در

 برای اجرا قابل عملی راهکارهای ارائه و مفاهیم بندیجمع هدفش آخر، فصل. شد بررسی ایحرفه رفتار

 .است بیمارستان محیط در روزمره استفاده

 

 :بر فصل این تمرکز

 کلیدی نکات مرور

 ایحرفه رفتار و ارتباط بهبود برای عملی هایروش ارائه

 اجرا قابل و جامع لیستچک

 

 هافصل کلیدی نکات مرور ۷-۲

 ارتباطی و رفتاری هایمهارت: 1 فصل

 احترام رعایت و همدلی فعال، دادن گوش

 مؤثر غیرکلامی و کلامی ارتباط

 ارتباطی استاندارد هایتکنیک از استفاده

 

 درمان تیم هایمسئولیت و هانقش: ۲ فصل

 متخصص و پرستار رزیدنت، اینترن، وظایف دقیق شناخت

 تیمی هماهنگی و واضح وظایف تقسیم

 

 خانواده و بیمار با ارتباط اصول: ۳ فصل
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 فهم قابل و شفاف اطلاعات

 فردی و فرهنگی هایتفاوت رعایت

 بیمار همراهان و خانواده با محترمانه تعامل

 

 بحرانی شرایط در ارتباطی هایمهارت: ۴ فصل

 مشخص وظایف تقسیم روشن، و کوتاه جملات

 اطلاعات بندیاولویت و SBAR از استفاده

 بیمار همراهان مدیریت و تیم آرامش حفظ

 

 تیمی کار و تعارض مدیریت: ۵ فصل

 تعارض منابع شناسایی

 مشکل روی تمرکز و فعال دادن گوش

 سازیشبیه تمرین و DESC تکنیک از استفاده

 

 ایحرفه رفتاری نکات: ۶ فصل

 محرمانگی و خصوصی حریم رعایت

 فشار شرایط در ایحرفه رفتار

 سازنده بازخورد ارائه و تیمی همکاری

 

 عملی راهکارهای ۷-۳

 روزانه ریزیبرنامه: 1

 شیفت شروع از قبل بیماران پرونده مرور
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 وظایف و هااولویت کردن مشخص

 

 ارتباطی هایمهارت تمرین: ۲

 سازیشبیه مانورهای برگزاری

 همدلی و فعال دادن گوش ،SBAR تمرین

 

 تیمی کوتاه جلسات: ۳

 شلوغ هایشیفت یا پروسیجر انجام از پیش هماهنگی جلسات

 تعارض رفع و هامسئولیت تقسیم وظایف، مرور

 

 مستمر بازخورد: ۴

 تیم اعضای بین اصلاحی و مثبت بازخورد ارائه

 آینده در استفاده برای آموزنده نکات ثبت

 

 هالیستچک و بردارییادداشت: ۵

 کلیدی نکات و وظایف لیستچک از استفاده

 نتایج پیگیری و ضروری اقدامات سریع یادداشت

 

 مداوم یادگیری بر تمرکز: ۶

 روزبه منابع و مقالات مطالعه

 ارتباطی هایمهارت هایآموزش و هاکارگاه در شرکت

 عملی سناریوهای ۷-۴
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 اورژانسی بیمار برای تیم سازیآماده: 1 سناریو

 بیمار ورود از قبل کوتاه هماهنگی جلسه

 لیستچک مرور و وظایف تقسیم

 

 سازنده بازخورد ارائه: ۲ سناریو

 دهدمی بازخورد اینترن به بیمار ویزیت از بعد رزیدنت

 مثبت نکات تشویق و رفتارها اصلاح

 

 تیم اعضای بین تعارض مدیریت: ۳ سناریو

 پروسیجر انجام اولویت درباره نظر اختلاف

 مشکل حل برای فعال دادن گوش و DESC از استفاده

 

 ارتباطی و رفتاری هایمهارت جامع لیست چک ۷-۵

 همدلی و فعال دادن گوش. 1

 بیمار کرامت و احترام رعایت. ۲

 خصوصی حریم و محرمانگی رعایت. ۳

 فهم قابل و شفاف اطلاعات. ۴

 بحران در روشن و کوتاه جملات از استفاده. ۵

 بندیاولویت و مشخص وظایف تقسیم. ۶

 SBAR تکنیک از استفاده. ۷

 DESC تکنیک با تعارض مدیریت. ۸

 سازنده بازخورد پذیرش و ارائه. 9
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 فشار شرایط در آرامش و ایحرفه رفتار. 11

 سازیشبیه تمرین و تیمی همکاری. 11

 هالیستچک از استفاده و بردارییادداشت. 1۲

 ماندن روزبه و مداوم یادگیری. 1۳

 

 :گیرینتیجه

 کاهش بیماران، رضایت افزایش مراقبت، کیفیت ارتقای باعث ارتباطی و رفتاری هایمهارت رعایت

 و سناریوها ها،لیستچک از استفاده. شودمی هماهنگ و ایحرفه کاری محیط ایجاد و پزشکی خطاهای

 .شوند اجرا خوبیبه نیز عمل در هامهارت که کندمی تضمین عملی هایتمرین
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