


مهارت های مدیریتی و هدایت تیم های پزشکی در بخش
اورژانس با تاکید بر نقش ارتباط موثر
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یار موثر برای مدیریت و رهبری موفق در بخش اورژانس بسچرا ارتباط •
است؟مهم 

و مرگو هاتصمیم گیریاورژانس روی موثر و سریع در ارتباط تاثیر •
بیمار زندگی

در اورژانس  بقای بیمار بر ارتباطی مؤثر تأثیر سیستم های •
هر دقیقه به ازای میلیون نورون 1.9از بین رفتن )موقع به اهمیت درمان 

(تاخیر در درمان سکته مغزی

مواقع در نادرست کاهش ارتباطات اورژانس و تیم عملکرد افزایش •
با آموزش و پروتکل های ارتباطی ساختاریافته اضطراری

3

O’Daniel M, Rosenstein AH. Professional Communication and Team Collaboration. In: Hughes RG, editor. Patient Safety and 
Quality: An Evidence-Based Handbook for Nurses. Rockville (MD): Agency for Healthcare Research and Quality (US); 2008 
Apr. Chapter 33
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:بهمنجرموثرارتباطزمینهدرقویمدیریتیمهارت های

تیمیکارفرهنگایجاد
مستمربهبودوواضحارتباطات

"کارکنانبهتر بیمار و ایمنی نتایج "
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Alexandrino H, Martinho B, Ferreira L, Baptista S. Non-technical skills and teamwork in trauma: from the emergency 
department to the operating room. Front Med (Lausanne). 2023 Dec 5;10:1319990. 



در بخش اورژانسمهارت های کلیدی مدیریت 

Leadingپیشروهایتیم• Teams:توسطمشارکتیمحیطیایجاد

(تیماعضایحمایتوارزشمندیاحساس)اورژانسمدیران

حسترویجوسازندهبازخوردارائهشفاف،اختیارتفویض:شاملاقدامات

مشترکهدف

مدیراندقیقوسریعتصمیمات:Decision-Makingگیریتصمیم

ولهمسئحلبرایسیستماتیکرویکردشفاف،ارتباط:شاملاقدامات

منافعوخطراتارزیابیتوانایی
5
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Apr. Chapter 33.



مهارت های کلیدی مدیریت در بخش اورژانس
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های احتمالی میانجیگری درگیری:Conflict Resolutionتعارض حل -
و درمان تیمراه حل هایی به نفع در محیط پر استرس اورژانس و ارائه 

بیماران

مدیران اورژانس مسئول : Resource Managementمدیریت منابع -
مینان تخصیص مؤثر منابع، از جمله کارکنان، تجهیزات و لوازم برای اط

.از مراقبت کارآمد از بیمار هستند

تیم تلاشایجاد فرهنگ بهبود مستمر برای اطمینان از : بهبود مستمر-
برای ارائه بهترین مراقبت ممکن اورژانس 

ای ارزیابی منظم عملکرد، شناسایی مناطق برای بهبود، و اجر: شامل-
تغییرات

Seow E. Leading and managing an emergency department—A personal view. Journal of Acute Medicine. 2013;3(3):61-6



ارتباط

 ارتباط:
 ته انتقال آگاهانه یا ناآگاهانه، خواسته یا ناخواسفرایند

.مفاهیم است

 سهامفاهیم و احسامعاني، تبادل اطلاعات و انتقال فرایند
ت گیرنده همان را دریافهست و گونه اي كه به بین افراد 

انتقال معاني و مفهوم مورد نظر، از فرستنده به/ كند
گیرنده 

 ران كلیه حركات و تكنیك هایي كه مدی:اصول ارتباطات
راي باید در استقرار یك سیستم ارتباطي سالم و مؤثر ب

.رسیدن به كارایي مطلوب به كار گیرندبخش و اداره  7
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فرایند ارتباط

8
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Therapeutic Communication 
(3 of 4)

9

D
r

er
am

i



کانال پيام •
منبعگيرنده•

پيام 

بازخورد
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اورژانس؟اهمیت ارتباطات در 

متفاوتنیازهای، با فرهنگهای متفاوت، با ارتباط با افراد در سنین مختلف•

با بیمارارتباط •

ارتباط با همراهی ها •

با همکارارتباط •

ارتباط با پزشک•

تیم درمانبا سایر ارتباط •

ارتباط با مراکز درمانی دیگر •
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عوامل موثر در ارتباط
سطح آگاهی فرد•
(زبان و گرامر)مهارتهای ارتباطی•
هنگام بیان کردندر مختصر ودقیق بودن اطلاعات •
دیگران را لغاتی که استفاده می کنیم ،پیام دریافت شده توسط•

تحت تاثیر قرار می دهد 
زندگی و پیش داوری هاتجربیات •
پیام حالت برخورد شما نسبت به گیرنده پیام می تواند روی•

.دریافت شده تاثیر بگذارد
.اشیمهنگام صحبت با دیگران از آنها قضاوتی داشته بنباید •
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روش های برقراری ارتباط

(verbal communication)کلامی•
نوشتاری و الکترونيک

(nonverbal communication)غیرکلامی•

، لحن کلامصدا، تن فرد، ظاهر صورت، حرکاتبيان 
.در صد پيام ها از طریق غير کلامی منتقل می شوند76•
در اورژانس ؟•
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مان نقش ارتباطات در یك گروه یا ساز

.  سازمانی، رفتار اعضا را کنترل می کندارتباط : کنترل•
(دستورالعملهای رسمی)

یات و تعیین هدفهای خاص ، بازخور نمودن نتایج عمل: ایجاد انگیزه•
ورد دادن گزارش درباره میزان پیشرفت و تقویت رفتار مطلوب م

.موجب ایجاد انگیزه و ارتباطات می شود( همه اینها)نظر، 

نی موجب تخلیه انسان از فشارهای رواارتباطات : ابرازاحساسات •
.می شود و در راه تأمین نیازهای اجتماعی به وی کمک می کند

ی آگاه/ سازمانمبادله اطلاعات برای تصمیم گیری در : اطلاعات •
مشورت/ سازمانافراد از مشکلات و مزایای 

14
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چه کنیم تا افراد احساس کنند که مهم هستند؟

.تاسمیل به اهمیت داشتن و تشخص یکی از نیازهای همه انسانها 
:مهارتهای ارتباطی

آنچه دیگران می گویند،گوش کنید.

آنها را تمجید وتحسین کنید.

آنها را بازگو کنید، اسم تا جائیکه امکان دارد.

 ک.کنیدقبل از پاسخ دادن،کمی مکث

 ته ایدتا نشان دهید که به آنها توجه داشنید .کنیدبه همه افراد گروه توجه.
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چگونه با دیگران موافق شوید؟

 مثبت وموافق داشته باشیدنگرش.

 بودن خود را به دیگران بگوئیدموافق.

 سیار مخالفت خود را با دیگران بیان نکنید ،مگر آنکه بهیچگاه

.ضروری باشد

 را بپذیریداشتباهاتتان.

 برخورد وجدال کردن بپرهیزیداز.

 جنگجوئی وجنگوها دوری کنیداز.
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چگونه به دیگران گوش دهید؟

کنید، نگاه به کسی که صحبت می کند.

 دهید کهو نشان به طرف کسی که صحبت می کند، خم شوید

.دوست ندارید هیچ واژه ای را از دست بدهید

درست سوال کنید.

 گوید، صبر کنیدتا زمانی که مخاطب چیزی می.

گاهی از واژه های مخاطب وتکیه کلام او استفاده کنید.
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چگونه بر دیگران تأثیر بگذاریم؟

 و بیابیدعلائق وخواسته های آنان را بشناسید.

 مخاطبان را مشخص کنیدو ارزشهای معیارها.

 بپرسید و درست متقاعد کنیدبدهید، درست درست گوش.
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مدل ارتباطی و نیاز شناسی
«LOCATE»

LISTENگوش کنید                               -1

آرزوها،کمبودها،بیانگرکهراهاایکاشاگر،حیف،

یتوحساسدقتباهستندهمکارانانتظاراتوارزشها

.کنیدگوش
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OBSERVEببینید                                         -2

هر،ظامشاهدهباتواندمیایحرفهمدیر.بنگریداواطرافوهمکارانبه

.دکنپیدارازیادینکاتهمکارانزندگیکاروکسبمحلوپوشش

COMBINEدهیدربطوکنیدترکیب-3

تدریافوهایافتهوهادیدهها،شنیدهمجموعهکوشدمیایحرفهمدیر

بهرامطالعاتومشاهداتشنودها،وگفتبرخوردها،ازناشیهای

.بشناسدبهتررامخاطبنیازهایتادهدربطبهمخوبی
www.drroosta.com
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ASK QUESTIONسئوال کنید                   -4

نیازهایزابسیاریتوانندمیکلیدیوبموقعبجا،درست،سئوالات

همممهارتهایازیکیکردنسئوالخوب.کنندآشکارراپنهان

.استایحرفهمدیران

www.drroosta.com
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TALK TO OTHERS(     حرف بزنید)صحبت کنید -5

واومورددرپرسنلبستگانوآشنایانودوستانهمکاران،با

وهانیازوهاواقعیتتاکنیدصحبتویژگیهایشوانتظارات

.بشناسیدبهترراهایشاولویت

EMPATHIZEهمدلی کنید                           -6

بگذارید و موقعیت و وضعیت او را درکپرسنل خود را به جای 

.کنید
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هشت فرمان ارتباط مفید و موثر D
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.درست فکر کنید-1

.فکر کنیدپیش از آنکه عمل کنید•
مخاطب کیست؟-
اهداف کدامند؟-
واقعیت ها وشرایط چگونه اند؟-
چگونه ارتباط برقرار کنید تا بهتر نتیجه بگیرید؟-
ت؟برنامه ریزی وسازماندهی برای ارتباطات مفید و موثر چیس-
.حس ششم خود را تقویت کنید-

.استدرست فکر کردن مبنای هر نوع ارتباط ،انتخاب واقدام، 
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.درست ببینید-2

.ببینید آنچه را دیگران نمی بینند•

.و کنجکاو باشید، ریزبین دید خود را تقویت کنید و تیزبین•

.حوصله ببینید ، دقیق، عمیق و خوب و با درست•

.بعضی از نکات را چندین بار ببینید•

.، بیابیدآنچه را که دیگران نمی بینند•
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.درست گفتگو کنید-3

.کنیداستفاده « بجا»از تاکتیکها و تکنیکها •

.دقت کنیدو مذاکره در تعیین زمان و مکان و شرایط گفتگو •

.موانع مذاکره آشنا باشیدبا •

.مذاکره و مذاکره کننده خوب را بشناسیدخصوصیات •

.بموقع مذاکره را ختم کنید•

.اصول اخلاقی وانسانی را فراموش نکنید•

.از مذاکره نتیجه بگیرید•
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.درست بپرسید وسوال کنید-4

.مهارتهای درست و خوب سوال کردن را تقویت کنید•

خاب با توجه به آنچه نا معلوم و مبهم است، سوالات مناسبی را طراحی و انت•

.کنید

.و دقیق باشند، ساده پرسشها شفاف•

ده از سئوالات کنترلی برای ارزیابی صحت و اعتبار پاسخهای دریافت ش•

.استفاده کنید

راحی توجه به پاسخهای احتمالی ،سناریوسازی کنید وسئوالات لازم را طبا •

.کنید
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.درست گوش کنید وربط دهید-5

.مهارتهای درست گوش کردن را تقویت کنید•
.دقیق، صحیح و درست گوش کنید•
.تمرکز، توجه و آرامش خود را حفظ کنید•
علا.)هنگام گوش کردن واکنش مثبت نشان دهید•
.هنگام گوش کردن ،صحبت دیگران را قطع نکنید•
.نکات مهم را یادداشت کنیدبعضی •
.مهم را اولویت بندی کنیدنکات •

.شنیده ها و گفته ها و نکات کلیدی را بیاد بیاوریدمجموع •
(قه،تأیید و تکرار گفته مخاطب•
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.درست تأ ثیربگذارید-6
گیهایش با توجه به مخاطب و ویژ«تأثیر گذار»به سایرعوامل ارتباطی 

:و عوامل ارتباطی استفاده شده بپردازید مانند

 زبان اندامتن گفتار و

خاص، مراسم هدایا و عوامل انگیزشی گوناگون مانند دعوت

 دیگرانهنرها،مهارتها و جاذبه های شخصی و شخصیتی خود و

پیشینه،خوشنامی،اعتبار احترام اجتماعی خود

 اثرگذارظاهری و محیطی جذاب و عوامل

 و،ارزشی،انسانی مناسب عوامل اخلاقی
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دگرگون کنید درست -7
(تعدیل،تبدیل،تغییروتحول)
، تبدیل ارتباط مفید و موثر ،ارتباطی است که بتواند باعث تعدیل•

.وتغییر وضعیت ،شرایط و عوامل گردد

ه مهمترین تغییر و تحول ارتباط را می توان در چهار حوزه خلاص•
:شامل« نادر»کرد که عبارتند از تغییر و دگرگونی در مدل 

نگاه و نگرش
انتظارات و انگیزش
دید و دانش

 و روشرفتار
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.درست برداشت کنید-8

.  ددربرداشته باشارزشی اضافی ارتباطی مفید و موثر است که •
نتیجه بعنوانو تحول ، تغییر ،تفهیم وتفاهماثرگذاری و اثرپذیری 

.ارتباط هستندنهایی 

ات و نک«  تمامیت»رعایت ، حاصل برداشت و نتیجه نهایی ارتباط•
.مهارتهای گوناگون ارتباطی است
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هشتانجامودرکیعنیارتباطدر«تمامیت»
:فرمان

درست بیندیشید.
 درست ببینید.
درست گفتگو و مذاکره کنید.
درست بپرسیدو سئوال کنید.
درست گوش کنید ونکات را پیوند بزنید.
درست تأثیر بگذارید.
درست تعدیل، تبدیل و تغییر دهید.
درست نتیجه گیری کنید.
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ارتباط موثر

یافت ظرفیت و توانایی گوش کردن، توجه کردن، در: ارتباط موثر•

کردن و پاسخ دهی کلامی و غیر کلامی

•

اعتماد، صداقت، احترام و پذیرش، : ویژگی های ارتباط موثر•

همدلی، پاسخگو بودن، خودآگاهی
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ارتباط موثر

دلیهم/ اعتماد / علاقه. هماهنگ باشدگفته ها با رفتار : اعتماد•

.نکنیمها عمل به تمام خواسته : صداقت•

شخصیت : احترام و پذیرش•

توانایی درک احساس دیگری: همدلی•

پاسخ گو بودن•

اط آگاهی از احساسات خود و کنترل آن، شناخت نق: خوداگاهی•

قوت و ضعف
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عوامل مهم بازدارنده ارتباط

اطمینان کاذب•

نصیحت کردن•

کنایه و تحقیر•

گرفتن حالت دفاعی•

بحث و مشاجره •

غیرضروریخواستن توضیح •

عوض کردن موضوع صحبت•
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ارتباط موثر در بخش اورژانس

36
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Clearهادستورالعملوضوح Instructions:اضطراری،شرایطدر
.تاسمهمبسیارمراقبتهماهنگیبرایواضحوسریعهایدستورالعمل

میدرکراخودنقشهمهاینکهازاطمینان...اختصارزبانازمدیراناستفاده:اقدامات
.کنند

Activeفعالدادنگوش Listening:بهاورژانسمدیرانفعالدادنگوش
آنهانیازهایوهانگرانیدرکجهتدربیمارانوکارکنانصدای

Empatheticهمدلانهارتباط Communication:دادننشاناهمیت
اعتمادایجادبرایآنهاهایخانوادهوبیمارانهمکاران،بهدرکوهمدلی

رضایتبهبودو



ارتباط موثر در بخش اورژانس
اهمیت شناخت و :  Cultural Competenceصلاحیت فرهنگی •

نان پرداختن به تفاوت های فرهنگی در سبک های ارتباطی برای اطمی
همه همکاران و بیماراناز ارتباط موثر با 

ارائه ضرورت:  Feedback and Evaluationبازخورد و ارزیابی •
بازخورد منظم به کارکنان در مورد عملکرد آنها برای بهبود مهارت

مستمرهای آنها و پرورش فرهنگ بهبود 

37

Alexandrino H, Martinho B, Ferreira L, Baptista S. Non-technical skills and teamwork in trauma: from the emergency department 
to the operating room. Front Med (Lausanne). 2023 Dec 5;10:1319990.
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ارتباط شفاف : Improved Patient Outcomesنتایج بهبود یافته بیماران -
بت بیماران مراقشود که اطمینان حاصل کند تا بین اعضای تیم کمک می 

.دکنند و منجر به نتایج بهتر می شوهای به موقع و مناسب دریافت می 

اجازه با باز ارتباطات : Increased Staff Safetyافزایش ایمنی کارکنان -
امن تری پشتیبانی، محیطدادن به کارکنان برای گزارش نگرانی ها و دریافت 

.را برای کارکنان ایجاد می کند

شفاف به جلوگیری از سوء ارتباط : Reduced Errorsخطاهای کاهش یافته-
.دتفاهم ها و خطاها کمک می کند و منجر به حوادث پزشکی کمتری می شو

-.
Seow E. Leading and managing an emergency department—A personal view. Journal of Acute Medicine. 2013;3(3):61-6
Herke M, Communicating in Hospital Emergency Departments,2015. https://doi.org/10.1007/978-3-662-46021-4
Slade, D., Manidis, M., McGregor, J., et al. (2015). Communicating in Hospital Emergency Departments: Volume 2. [Publisher 
Name]

https://doi.org/10.1007/978-3-662-46021-4


:تاثیر ارتباط موثر

39

D
r

er
am

i

موثر حس کار تیمی و ارتباط : Enhanced Teamworkکار تیمی افزایش -

.همکاری را تقویت می کند و منجر به عملکرد کلی بهتر می شود

که کارکنان هنگامی : Increased Job Satisfactionافزایش رضایت شغلی -

نها احساس می کنند شنیده می شوند و ارزش دارند، رضایت شغلی و روحیه آ

.به احتمال زیاد بهبود می یابد و منجر به نرخ ماندگاری بالاتر می شود



پیروز وسربلند باشید


