
 باسمه تعالی 

 پمفلت آموزش  
 اصول برقراری ارتباط مؤثر  

نده خدمت   و رعایت حقوق گیر
ن پور لنگرود  بیمارستان شهید حسیر

 

طددددای  بدددددون شددددا یددددص از اطدددددا  اصدددد  مدددد ددددیدددد 
ب بددازگددردا،ن سددومددت روم و نسدد  بددیددمدداران  درمددا،ن

طدددای درمدددا،ن بددده دلدددیددد   اسدددتع لدددعدددالدددیدددت در مددد دددیددد 
تددمددات مسددتددقددیددو بددا الددراد گددونددا ددون ندد ددیر بددیددمدداران و 
طمراطان آنهاب طمکارانب پدششدکدان وععع از حسداسد دت 
بالا،ی برخوردار است و توانمندی لوق الدعداده ای را 

 در برقراری ارتباط مؤثر می طلبدع 
 

انسان طا با برقراری شیوه ارتدبداط مدوثدرمی تدواندندد بده 
حدد  یسددیددداری از مفددکدددوفب رلددو سددو  تددفددداطددو طددداو 
تدددعدددارفددداف و لدددراطدددو  دددردن مددد دددیددد  امددد  و پدددر از 

دازندع ب ش از  % مدولدقدیدت 55آسایش و مراقبت بیر
در مدد ددیدد   ددار بدده تددوانددا،ی در بددرقددراری ارتددبدداط مددؤثددر 

 وایسته استع 
 

خوشبختانه برقراری ارتباط مؤثر مدهدار،ف لدرا درلدتد ن 
 ع  است نه ذا،ف و به زمان و توش مستمر نیاز دارد

 مأموریت
ن پدددور بدددا طددد  ارتددقدددا  سددد ددد   بددیدددمددارسدددتددان شددهدددیدددد حسدددیر
ب  افدددخدددیدددیدددب مدددراقددد ددد ف و آمدددوزش  در  خددددمددداف درمدددا،ن
مدد ددیدد  آرا  و در بددالاتددفیدد  سدد دد   ددیدد ن و ارتددقددا  سدد دد  
سددومددت نددامددعدده بددرمدد ددنددای اسددتدداندددارطددای بددیددمددارسددتددا،ن و 
انرای ص ی  طفح تدردفیدو ار داو رندحف و حدفد   درامدت 
انسددا،ن مدد ددتدد ن بددر ارزش طددای اسددومی راه اندددازی گددردیددده 

 استع 
 
 

 چفو انداز 
بیمارستان بر آن است  تا در راستدای بدرندامده طدفح تد دول 
 و یدیر درمدا،ن  

ن ا  سدومدتب خددمداف افدخدیدید درمدا،ن
را ارتددقددا  داده و بدده عددنددوان یددص از بددیددمددارسددتددان طددای بددرتددر 
اسدتدان در زمدیدندده بدرندامده طدای بدهد دود  دیدفددیدت و حدا دمدیددت 
ب تدددردددفیدددو ار ددداو رندددحفب ایدددمددد ن بدددیدددمدددار و  دددار دددندددانب  بدددالدددیددد ن

 خدماف اداریب مالی و پفتیبا،ن باشدع 
 

 

 ارزش طا 
 رعایت  ام  منفورحقوق بیمار 
 توانمندسازی  ار نان 
  ی مداری و تونه بده ندیدازطدا و خدواسدتده طدای مفیف

 ار او رنحف
 پایبندی  ام  به ارزش طای اسومی 
 ارتقا   یفیت خدماف 

 اصول منشورحقوق کارکنان

ن و  پرسن  بیمدارسدتدان در صدورف رعدایدت الدشامدافب قدواندیر
 ارزش طای ای  مر ش درما،ن حق دارند: 

(در قدددبدددال اراقددده مدددراقدددبدددت مددد دددلدددوو و مدددؤثدددر از ندددانددد  1
ندددد و از  ا   دددامددد  قدددرار گدددیر

نددددردددان مدددورد احدددیف خددددمدددت گدددیر
طدددرگدددونددده تدددعدددرر گدددفدددتددداری و  دددرداری احدددتدددمدددالی در امدددان 

 باشند ع 
مددداندددهب عدددادلانددده و عددداری از 2 (رلدددتدددار و بدددرخدددوردی مددد دددیف

ن بیمارستان شاطد باشندع   تبعیض را از سوی مسئولیر
(نهت اراقه مدراقدبدت مد دلدوو و مدؤثدرب مد دید  آرا  و 3

امدد  داشددتدده بدداشددنددد و بددا طددمددکددارا،ن راز دارب سددالددو و قددابدد  
 اعتماد در م ی  دوستانه در ارتباط باشندع 

(اندددتددد دددار داشدددتددده بددداشدددندددد مسدددئدددولان نسددد دددت بددده رشدددد و 4
ایدد  بددهدد ددود  تددوسددعدده آنددهددا مسددئددولاندده بددرخددورد نددمددوده و   
عملکدرد و اشدتد دال را بده شدکد  عدادلانده بدرای آندهدا لدراطدو 

 نمایندع 
(از آخفی  دستورالعم  طا و روش طدای ندحید  درمدا،ن و 5

 نامه طا،ی  ه مرتب  با وظایف ش   آندان می بداشدد 
ن آقیر

اف مددندداسدد  در چددارچددوو مددقددرراف  ن و امددکدداندداف و تددمددهددیر
 مف وطه بهره مند شوندع 

(انت ار داشتده بداشدندد  ده بده شدکد  مدنداسد  نسد دت بده 6
ان خدماف و زحماف آنها اقدا  شودع   نیر

(در صورف بروز رلتار و عملکرد مناس  و مد دلدووب از 7
 امنیت ش    افن برخوردار باشندع 

(در مددواردی  دده بدده دلددیدد  انددمددا  وظددایددف شدد دد  مددورد 8
نددد از حددمددایددت و مسدداعدددف ق ددا،ی از  پددیددگددرد قددرار می گددیر

ن برخوردار شوندع   سوی مسئولیر
ار  9 (در صددورف ونددود طددرگددوندده شددکددایددتب انددتددقدداد و اعددیف

نس ت به مساق  ناری م ی   ار به مدرندب ،ر طدر  و 
ن  مرانعه نمایند و به صورف عادلانده بده شدکدایداف  م می 

 شودع 
ی
 آنها رسیدگ

(ع  ریو درخواسدت و ااار بدیدمداران از اندمدا  دادن 15
اعدددمدددال خدددو  اصدددول و قدددواعدددد حدددرلددده ای  ددده مدددونددد  

 نمایندع آس   دیدن نس  یا روم بیمار می شود امتناف 
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( دریااا اااو مااااااالااااوق بااارماااا   ااا ماااو حااا   ااا ااا اااار 1
 ا و. 
مداندهب صدادقدهب عدادلاندهب  یدددددو و   ای  خدمداف بدایدد مد دیف

ب  ایدد  خددا  بددیددمددار ندداشددنددوا،ی
لددارا از تددبددعددیددض بدداشدددع   

سدد   ددوب دارای ز ددان و یددا گددحوددش مددتددفدداوف وععع( در ندد ددر  
گرلته شودع  م ت ن بر دانش روزب منالو بیمار و امدکدانداف 
اید   ای  مناس  و به دور از درد و رنج بداشددع در    و   
ن طددهیددندده و یددا طددمددراه  بددا  اورژانددف لددارا از الددشا  بدده تددامددیر

 لراطو سازی زمینه انتقال به مراکش دیگر باشدع 
 در 2

ی
ان کاف ی  بایر به نحو مالاوق به می 

ی
( اط عا  کاف

د.   ابت ار    ارقرارگی 
اطدوعدداف شددامد : طددهیددندده طددای احددتددمدالیب بددیددمدده طدداب نددا  و 
مسددئددولددیددت اع ددای  ددادر درمددانب مددفدداد مددنددفددور حددقددوقب 
نددقدداط فددعددف و قددوف و عددوارر احددتددمددالی روش درمددانب 
ش بدده پددششددا مددعددالددجب آمددوزش طددای لاز ب  ندد ددوه دسددیف

 تصاویر اطوعاف ث ت شده در پروندهع 
 
ب یدادانااه  اا اا ااار بااایاار ( 3 حاا  انااتاا اااق  گ ریاا اا اا  گاای 

م ش رده شود.   محیر
 بیمار در موارد زیر حق انتخاو دارد:  

انتخاو پششا معالجب مر ش خددمداف دطدنددهب    دت در 
پژوطدشب ند درخدوا  از پدششدا دو ب  قد دول یدا رد درمدان 
پ فنهادی پف از آگا  و در صورف عد  وندود خد در و 

ی و انتخاوع   نهت تصمیو گیر
 زمان  افن

 
ام بااه حاا یاا  بیااو   اا اا ااار 4 ( اصاار راددارب گ احاایر

 رعایو شود. 
ا  گدد اشددتدده شددود و  بددایددد بدده حددفیددو خصددوا بددیددمددار احددیف
امددکدداندداف لاز  بدددیدد  مددندد ددور لددراطددو شددودع لددقدد  بددیددمددار و  
ش بددده  گدددروه درمدددا،ن و الدددراد قددداندددو،ن  مدددمددداز حدددق دسدددیف
اطوعاف بیمدار را دارنددع طدمدرا  لدرد مدعدتدمدد در مدراحد  
ورف  افخیی حدق بدیدمدار اسدتع مدگدر ایدندرده خدو  ان

 پششص باشدع 
 
 باه شا اایاا  حا  (5 

ک
سی به ناااام کاارامار ر ا ارش د یر

    ارا و. 
بددیددمددار حددق دارد در صددورف ادعددای نددقددض حددقددوق خددودب  

بدددون اخددتددول در  ددیددفددیددت خدددمدداف دریددالدد ف بدده مددقددامدداف 
ذیصوح شکایت  دندد و از ندتدایدج شدکدایدت خدود آگداه و در 

ان شودع   صورف ص ت ادعا خسارف وارده نیر
 

ایط مح ا  باه چاعاو عاناوان نا   ک بود گقو،   تر کار گ یا  ایر شر
ار  بااه  اا اا ااار گ عاارم رعااایااو  رااواناار رااو ااعااج  اار  ا رااو ااج گ  ا احاایر
 اصول اررباط موثر یا عرم رعایو منشور حقوق    ار محسوق شود. 

 محور منشور حقوق    ار
 اصول برقراری ارتباط مؤثف ا بیمار

ا  طدمد دون پد  و  در ایماد ارتباط بدا بدیدمدار طدمددلی و احدیف
 و ،ر تونهی سد استع 

 ،ر تفاو،ف
 
ن مدددوانددهدده بدددا بددیددمدددارب طددفیددا از اع ددای  دددادر 1 (در اولددیر

ویددژه پددششددا و پددرسددتددار بددایددد ح ددور خددود را بدده   درمددان بدده
پدف از سدو   دردن بددا بدیدمدار اعدو  ندمدایدنددع بددید  مدند دور 

 نددمددوده و سددمددصدددای بددلددنددد 
ن
ت و خددود را بدده بددیددمددار مددعددرف

 ای خود را به اطوف او برسانندع  حرلهمسئولیت 
ا   ددامدد  (طددفیددا از پددرسددندد  بددایددد بددا 2 و در راسددتددای احددیف

ت و نگرا،ن بیمار و طدمدراه وی بدا  نل  اعتماد و رلو اسیف
طدای طدمدراه و  آنان برخورد نماید و در حد امدکدان بده گدفدتده

 بیمار به شک  مؤثر گوش دطدع 
بده سخ  گفته و بیمار را امکان واف  و شمرده ( تا حد 3
ن نا   مدانده و لد د  مد دبدت آمدیر

صدا بشنید و از  لماف م یف
 وعععاستفاده نمایدع “ن یر متفرر ب ل فا

بدیدمدار و طدمدراه وی بدایدد از حدقدوق خدود مد ددلدو شدونددد (  4
تدددواندددد الدددراد را بددده مددد دددالدددعدددده  بددددیددد  مدددندددد دددور پدددرسدددتددددار می

طدددای مدددندددفدددور حدددقدددوق بدددیدددمدددار  ددده در طدددر بدددخدددش  پدددوسدددیف
 شده طدایت  ندع  نص 
( طفیا از پرسند   درمدا،ن بدایدد در طدر ندح دت در رابد ده 5

دطددددنددددد بدددده وی  بددددا اقدددددامددددا،ف  دددده بددددرای بددددیددددمددددار انددددمددددا  می
تدددخدددصدددیددد سددداده و  اطدددوف  یدددیر

رسدددا،ن ندددمدددوده و بدددا ز دددا،ن
 درک بیمار را از لرایند درمان  آگاه سازندع  قاب 
بدیدمداران الاف و ابهامداف (پرسن  موظفند نس ت به سؤ 6

پاسخگو باشند و نفان دطند  ه بدا احسدات مسدئدولدیدتب 
ایدددد  روم و نسدددد  بددددیددددمددددار را درک می نددددمددددایددددنددددد و    

 تناس ب اقداماف  مقتین را انما  خواطند دادع  به
( ددار ددنددان مددوظددفددنددد در طددفیددا از مددراحدد ب تددوفددیدد دداف  7

یدا اداری ند دوه ادامده مدراحد  درمدا،ن  ام  را در رابد ده بدا 
 به بیمار و طمراه وی اراقه دطندع 

( دددار دددندددان مدددوظدددفدددندددد در مدددقدددابددد  بدددیدددمددداران یدددا طدددمدددراطدددان 8
پددرخدداشددگددربآرامددش خددود را حددفدد  نددمددوده و فددمدد  تددوش 
بدددرای  ددداطدددش تدددندددش مدددوندددود از طدددرگدددونددده رلدددتدددار یدددا گدددفدددتدددار 

ن نمایندع  ت فیا   ننده و تنش زا پرطیر
یددد  بدددخدددش طدددای بدددرقدددراری ارتدددبددداط بدددا بدددیدددمدددار   9 ( از مدددهدددمدددیف

 بدایدد 
ا
آموزش به بیمار استع بیمار  در طر نح ت  یدا مدردررا

آموزش  دافن و مدؤثدری را در رابد ده بدا اقددامدا،ف  ده بدایدد یدا 
 نباید انما  دطد چه اقداما،ف و چگونه( دریالت نمایدع 

(  ار نان بدایدد نسد دت بده ایدمداد ارتدبداط بدا بدیدمدارا،ن  ده 15
ایدد  خدداا طسددتددنددد  ندداشددنددوابنددابدد ددنددا  دارای مفددکدد  یددا   
 ودارای ز ان و گحوش متفاوف( اطمینان حاص  نمایدع 

ن اص  برای ایدمداد ارتدبداط مدؤثدر اید  اسدت  ده بده  نخستیر
ا  بددگدد اریددد و بددرای او  مددخدداطدد  تددوندده  ددنددیددد و بدده او احددیف

نددای مددخدداطدد  قددرار  ارزش قدداقدد  شددحیددد و خددودتددان را بدده
ت طدددا و مفدددکدددوف او را در نددد دددر  دطدددیدددد و ندددیدددازطدددا و اسدددیف

ید و طرگش در مورد او پ ش  داوری نرنیدع  بگیر
ارتباط شفا  مؤثر دو بدعدد اصد  و پدراطدمدیدت را شدامد   
 شود:  می
 ( ص بت  ردن مؤثر2(گوش دادن مؤثر1 

 
 لید ارتباط و خاکفیش اول استع در حقدیدقدت گوش دادن  

ط لاز  ایددمدداد طددرگددوندده ارتددبدداط  مددهددارف شددنددود مددؤثددرب   
  ده شددندوندده خدو،ر نددبداشدیددد 

شدفدا  مدؤثدر اسدتز تددا زمدا،ن
تددوانددیددد اعدددتددمدداد طددر  مدددقددابدد  را نددلددد   ددنددیدددع بدددرای  ندد 

 شنونده خوو بودن نکاف زیر را رعایت  نید: 
 
الامدددکدددان  بددده چفدددمدددان گدددحیدددندددده نددد ددداه  دددندددیددددع ارتدددبددداط  حددد ف 

چفدد  بددرقددرار  ددنددیدددع بددا حددر دداف چفددوب حددر ددت   یددا بددا 
طدورب عدمد   اصواف منداسد    بدلدهب چده ندالد ب  ده اید 

وععع( گحینده را طمدرا   دندیدد تدا مدتدونده شدود  ده شدمدا بده  
  نیدع  طای او تونه می گفته

 
دسدیدد چدراب گب   در اره گفته طای گحینده سؤالاف بده ندا بدیر

بدنددی  دندیدد   ندمدوطدای او را   ماب چه نوری وععع( یا گدفدتده
عععب من ورف اینه ن شدود  ده مدند دور   یع ن  هععع( تا م می 

یدع  او را لهمیده  اید اما وس  حر  مخاط  نیر
 
ط  اعتناب ،ر  ،ر   ید     حوصله و خدودخدواه ندبداشدیددع مدهدمدیف

ا  و درک مددوقددعددیددت  بددرقددراری ارتددبدداط مددؤثددر تددونددهب احددیف
 طر  مقاب  استع 

برای ص بدت  دردن مدؤثدر بدا لد د  دوسدتدانده و درصدورف  
ای  با ت سو ص بت  نیددع دلسدوزانده و  مناس  بودن   

الدبدداطده اندتدقداد  از   طمدلی ص بت و راطنما،ی  نیددع فن 
 و رله نرنیدع 

 حوصله و عمول نباشیدع  در طن ا  پاسخ دادن ،ر  
آمرانه و از موفو بدالاتدر بدرخدورد ندردندیددع نفدان دطدیدد  ده 
ایدد   ایدد  مددخدداطدد ددتددان اسددتع در    طددد  شددمددا بددهدد ددود   

امی یدا تدمدسدخدر  عدندوان ،ر  طدید  لاز  قاطو باشید امدا بده احدیف
 نرنیدع 

ای از احسدات شدمدا از طدفیدق لد د  گدفدتدار و  بخدش عدمدده
شددودع  بددنددابددرایدد  مددواظدد  لدد دد   حددر دداف شددمددا مددنددتددقدد  می

 ص بت  ردن و حالاف چهره خود باشیدع 

 اصول عمومی برقراری ارتباط مؤثر: 


