
  هاي ارتباطي توسط ماماها و ارتباط آن با رضايتمندي مراجعين كارگيري مهارت به
  

  ***  زينب عليمرادي**  عباس مهران*پور   افسر رضايي*زاده زيبا تقي
  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

زيبــا : نويــسنده مــسؤول
زاده؛ دانـــــشكده  تقـــــي

ــايي  پرســــتاري و مامــ
دانــشگاه علــوم پزشــكي 

 تهران
e-mail: 
zibataghizadeh@
yahoo.com 

 چكيده
با توجه به اهميت امر برقـراري ارتبـاط و مـشاهده نقـايص موجـود در برقـراري ارتبـاط بـا                       : زمينه و هدف  

هاي ارتباطي توسط ماماها و ارتبـاط آن بـا            كارگيري مهارت   مراجعين، مطالعه حاضر با هدف تعيين ميزان به       
  . طراحي و اجرا شد دانشگاه علوم پزشكي تهراندرماني -  مراكز بهداشتيبهميزان رضايتمندي مراجعين 

ابزار گردآوري  .  مراجع مورد بررسي قرار گرفتند     400 ماما و    50،  پيمايشي در اين مطالعه  : روش بررسي 
يـق  هاي ارتباطي و پرسشنامه رضايت سنجي مـراجعين بـود كـه از طر               اطلاعات شامل چك ليست مهارت    

از آمـار توصـيفي و اسـتنبا طـي شـامل            براي تجزيه و تحليل اطلاعـات        .رديدمشاهده و مصاحبه تكميل گ    
  . آزمون مجذور كاي، آزمون دقيق فيشر وضريب همبستگي پيرسون استفاده شد

توسـط  ) كلامـي و غيركلامـي    (هاي ارتبـاطي      كارگيري مهارت   نتايج مطالعه نشان داد كه ميزان به      : ها  يافته
هـاي فـردي ماماهـا بـا         ارتباط معناداري بين ويژگي   . است حد نامطلوب    در%) 56و  % 62به ترتيب   (ماماها  

كـارگيري   هاي ارتبـاطي، وجـود نداشـت؛ تنهـا بـين وضـعيت تأهـل و ميـزان بـه             كارگيري مهارت   ميزان به 
هـاي    ميـزان رضـايتمندي مـراجعين از مهـارت        .  ارتباط غيركلامي، رابطه معنادار وجود داشت      هاي مهارت
كـارگيري    بود كه رابطه معناداري با ميزان بـه       % 4/48و  % 50ركلامي ماماها به ترتيب      كلامي و غي   يارتباط
ه رابطـه معنـادار بـين سـن، سـطح تحـصيلات و علـت مراجع ـ               . هاي ارتباطي توسط ماماها داشـت       مهارت

  .  وجود داشتمراجعين با ميزان رضايتمندي
هـاي    باطي توسط ماماها، برگـزاري دوره     هاي ارت   كارگيري مطلوب مهارت    با توجه به عدم به    : گيري  نتيجه

هـاي    هاي ارتباطي با تأكيد بر نقاط ضعف ماماها و همچنين آموزش مهـارت              آموزش ضمن خدمت مهارت   
  .شود ارتباطي به عنوان جزيي از واحدهاي درسي در برنامه آموزش مامايي توصيه مي

  
   مراجعين ماما، ارتباط، رضايتمندي:هاي كليدي واژه

  1385 ماه آبان:  پذيرش مقاله-  1385مهر ماه : قاله دريافت م-
  

  ∗مقدمه
تـرين   بـه عنـوان مهـم     هاي ارتباطي    مهارت

ويژگي لازم براي افـراد شـاغل در بخـش ارايـه            
هاي بهداشتي اوليه توصيف شـده اسـت          مراقبت

در عصري كه دانش پزشكي به سـرعت در         ). 1(
 باشد و روز بـه روز       حال گسترش و توسعه مي    

خطرتـر و     تـر، بـي     هاي تشخيص ساده    راهشاهد  
كارآمدتر هستيم، روند ارتباط با بيمار هـم بايـد          

  ).2(به همين نسبت بهبود يابد 

                                                            
   مربي گروه آموزشي مامايي دانشكده پرستاري و مامايي دانشگاه علوم پزشكي تهران*

   دانشكده پرستاري و مامايي دانشگاه علوم پزشكي تهرانو كارشناس ارشد آمار حياتي مربي **
   كارشناس ارشد مامايي***

در ميــان كاركنــان بخــش بهداشــت، مامــا 
ــوزش     ــشاوره و آم ــر م ــي در ام ــايف مهم وظ
بهداشت نه تنها براي زنان، بلكه براي خانواده و         

ت جامعه دارد و مسؤول حفـظ و ارتقـاي سـلام          
مادر و كـودك، ارايـه مراقبـت بـا كيفيـت بـالا و          

ــددجو اســت    ــه م ). 3(دادن اطلاعــات صــحيح ب
ماماي مجرب در راستاي نيل به اهـداف مـذكور     
بايــد ارتبــاط مــؤثري بــا مــددجويان و خــانواده 

ــا، همكـــاران و افـــراد شـــاغل   آن ــاير هـ در سـ
  ).4(ها برقرار كند  تخصص
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 1385 زمستان 4 شماره 12دوره ) حيات(مجله دانشكده پرستاري و مامايي دانشگاه علوم پزشكي تهران 

  
٤٨

ــين گــام تــشخيص   مــصاحبه پزشــكي اول
ثر بـين بيمـار     ؤو زيربناي ايجاد رابطه م    بيماري  

نحــوه برخــورد بــا . و مــراقبين بهداشــتي اســت
بيمار نه تنها بر همكاري بيمار مؤثر است، بلكـه          

وقتي كه  ). 2(تأثير شگرفي بر نتيجه درمان دارد       
ارتباط مؤثر با بيمار برقرار شود، مشكل بيمـار         
دقيق تر شناسايي شده، بيمار رضايت بيـشتري        

هــاي خــود داشــته و مــشكل خــود و  بــتاز مراق
كنـد،    هاي درماني ممكن را بهتر درك مي        انتخاب

متابعت از دستورات درماني را بهتر انجـام داده         
و از تغييرات پيشنهادي در شيوه زندگي پيروي        

كنــد و در نهايــت از اســترس و نگرانــي وي  مــي
  ).6و5(شود  كاسته مي

هـاي اخيـر گزارشـات        متأسفانه طـي دهـه    
از نقـص فرآينـد ارتبـاط در حيطـه ارايـه            حاكي  

تحقيقـات در   ). 7(مراقبت به مادران بـوده اسـت        
انـد كـه      هاي مادران نشان داده     واحدهاي مراقبت 

ــين   ــزي تعي ــاط مناســب، هــسته مرك ــده  ارتب كنن
  ). 8(رضايتمندي مادران از خدمات است 

% 5/47تحقيـــق رضـــايي نـــشان داد كـــه 
ــاطي ضــعيف،   پزشــكان مهــارت % 35هــاي ارتب
مهــارت ارتبـاطي خــوب  % 5/17متوسـط و تنهـا   

تحقيـق زارع نيـز نـشان داد كـه فقـط            . )9( دارند
بيماران از نحوه برقراري ارتباط كاركنـان        % 17

هاي جـسماني ارايـه       از مراقبت % 12پرستاري و   
ــا رضــايت داشــته  شــده توســط آن ــد ه . )10( ان

مــشرفي در بررســي عملكــرد ماماهــا در ارايــه  
اي تمـام     ده، عملكرد مشاوره  خدمات تنظيم خانو  

كاركنان مامايي در مراكـز بهداشـت را ضـعيف          
  . )11( ارزيابي كرده است

وقتي زمان كافي صرف برقـراري ارتبـاط        
مناســب و مــؤثر بــا مــددجو نــشود، پيامــدهاي  

اين پيامدها نـه    . بسياري به همراه خواهد داشت    
ــي   ــه روان ــا جنب ــايتمندي (تنه ــساس رض و ) اح

دارد، بلكــه ...) ه درمــان و تكميــل دور(رفتــاري 
هــاي  هــاي جــسمي نظيــر بهبــود شــاخص جنبــه

سلامت و ميـزان بهبـودي را تحـت تـأثير قـرار             
  ).12(دهد  مي

رغم آگاهي گسترده نسبت به اهميـت        علي
كيفيت خدمات، مطالعات كمي در زمينه ارزيـابي        
كيفيت خدمات و حتي مطالعات كمتري در زمينه        

ها انجام    ن سرويس كيفيت برقراري ارتباط در اي    
تحقيقاتي كه در زمينه كيفيت خدمات      . شده است 

هــاي  انجـام شــده، مبــين آن اسـت كــه مــشاوره  
دهنــدگان خــدمات   بهداشــتي و ارتبــاط ارايــه  

بهداشتي بـا مـراجعين در بـسياري از كـشورها           
دهنـده خـدمات      حتـي وقتـي ارايـه     . ضعيف است 

داند كه چـه پيـامي بايـد منتقـل كنـد، ارتبـاط                مي
  ).13(كند  ي برقرار نميمؤثر

ارزيابي كيفيت خدمات به عنوان شاخصي      
از اثربخشي مداخلات اسـت كـه بـا نظـارت بـر             
سيستم بـا شناسـايي نقـاط قـوت و ضـعف بـه              

مطالعات . كند  بهبود كيفيت ارايه خدمات كمك مي     
ارزيابي كيفيت با استفاده از سـنجش پيامـدهاي         
پزشــكي، هزينــه و رضــايتمندي بيمــاران انجــام 

  ).14(شود  مي
ــه     ــت ك ــومي اس ــار مفه ــايتمندي بيم رض

هاي بهداشتي اهميـت بـسيار        امروزه در مراقبت  
ويژه يافته است و بر اين اساس يكـي از اهـداف            
مهم وزارت بهداشـت و درمـان كـشور مـا نيـز             

). 15(بــوده و مــورد توجــه قــرار گرفتــه اســت  
اند كه توانايي     تحقيقات متعدد همواره نشان داده    

ده خدمات بهداشتي در برقراري ارتباط      دهن  ارايه
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٤٩

كننـده در ميـزان       مناسب با مراجعين نقش تعيين    
  ).16(رضايتمندي مراجعين دارد 

با توجه به اهميت امر برقـراري ارتبـاط و          
مشاهده نقايص موجود در امر برقراري ارتبـاط        
با مراجعين در بخـش خـدمات مامـايي و تعـداد            

اني كـه    درم ـ -زياد مـراجعين مراكـز بهداشـتي        
هاي گوناگون بـه ماماهـاي    براي دريافت مراقبت  

كننـد، نيـاز بـه        شاغل در اين مراكز مراجعه مـي      
مطالعــه . اي احــساس شــد انجــام چنــين مطالعــه

ــه   ــزان ب ــين مي ــا هــدف تعي ــارگيري  حاضــر ب ك
هاي ارتباطي توسط ماماها و ارتبـاط آن          مهارت

ــز بهداشــتي    ــراجعين مراك ــا رضــايتمندي م  -ب
ه علوم پزشكي تهـران طراحـي و       درماني دانشگا 
  .اجرا شده است

  
  روش بررسي

.  پيمايشي از نوع ارتباطي است     مطالعهاين  
 نفـر   400 نفر ماماي شـاغل و       50در اين مطالعه    
هـاي   ها كه جهت دريافت مراقبـت      از مراجعين آن  

تنظــيم خــانواده، پــايش رشــد كــودك، مراقبــت  
ــه مراكــز     ــسيناسيون ب ــارداري و واك دوران ب

 درماني دانشگاه علوم پزشكي تهران      - بهداشتي
بـه عنـوان    مراجعه كرده بودنـد،      1384در سال   

ماماهــايي وارد مطالعــه . نمونــه انتخــاب شــدند
شدند كه در زمان انجام بررسـي، در مراكـز            مي

بهداشتي درماني دانشگاه علوم پزشـكي تهـران        
شاغل بوده، خدمات پايش رشد، تنظيم خانواده،       

ي و واكــسيناسيون را بــه كنتــرل دوران بــاردار
 ماه از آغـاز     3كردند و حداقل      مراجعين ارايه مي  

گيـري، ابتـدا      جهـت نمونـه   . ها گذشته بود   كار آن 
 درماني دانـشگاه  -فهرست كليه مراكز بهداشتي  

ماماهـاي  علوم پزشكي تهران و همچنـين تعـداد         

 بر اساس جـدول      و شاغل در هر مركز تهيه شد     
ــصادفي،   ــداد ت ــين  اع ــتي   54از ب ــز بهداش مرك

مركز بـه    24درماني علوم پزشكي تهران، تعداد      
هر مركز بـه عنـوان يـك        . تصادف انتخاب شدند  

خوشه در نظر گرفته شد و ماماهـاي شـاغل در           
با كـسب اجـازه از      . آن مركز وارد مطالعه شدند    

ــه مراكــز    ــه كلي ــا مراجعــه ب مراكــز بهداشــتي ب
منتخب، به ازاي هر ماماي شـاغل در آن مراكـز           

ها در چـك      ملاقات با مراجعين مشاهده و داده      8
. شـد   هاي ارتباطي ثبت مي     ليست بررسي مهارت  

 مبتنـي بـر هـدف     گيري    مراجعين به روش نمونه   
انتخاب شدند كه پس از پايان ملاقـات بـا مامـا،            

هاي مربوط به مراجعين از طريق مـصاحبه          داده
ــع ــل   جم آوري و پرســشنامه رضــايتمندي تكمي
  .گرديد

هـا در ايـن مطالعـه،         وري داده آ  روش جمع 
هـا    آوري داده   مشاهده و مصاحبه و ابـزار جمـع       

پرسـشنامه  . شامل چك ليست و پرسشنامه بود     
محقــق ســاخته مــورد اســتفاده در ايــن تحقيــق  

 براي بررسي مشخصات فردي      سؤال 14حاوي  
 گويــه 33ماماهــا بــود و از چــك ليــست حــاوي 

ــارتجهــت  ــاطي  بررســي مه ــاي ارتب ــا ه ماماه
رضـايتمندي  ميـزان   براي بررسـي    . ده شد استفا

محقـق سـاخته ديگـري       مراجعين از پرسـشنامه   
بخـش اول   .  بخـش بـود    2استفاده شد كه داراي     

 سـؤال مشخـصات فـردي مـراجعين و          5حاوي  
ــاوي  ــايتمندي 30بخـــش دوم حـ ــؤال رضـ  سـ

هـاي ارتبـاطي      كـارگيري مهـارت     مراجعين از بـه   
  .داد مورد بررسي قرار ميرا ماماها 

ين اعتبـار علمـي ابـزار گـردآوري     جهـت تعي ـ 
 و بـه منظـور تعيـين        اها از روش اعتبار محتـو       داده

اعتماد علمي چك ليست از پايايي هم ارز با ضـريب           
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٥٠

ــايي  ــد % 85پاي ــتفاده ش ــايي  . اس ــين پاي ــراي تعي ب
پرسشنامه رضايتمندي مـراجعين نيـز از روش دو         

  .استفاده شد% 91نيمه كردن با ضريب پايايي 
گيري با توجه به اطلاعـات        ونهپس از پايان نم   
هاي ارتباطي    كارگيري مهارت   ثبت شده در مورد به    

حـداكثر امتيـاز    % 70توسط ماماها، كسب كمتـر از       
هـاي    قابل كسب به منزلـه نـامطلوب بـودن مهـارت          

حـداكثر امتيـاز قابـل      % 70ارتباطي و كسب بيش از      
هـاي ارتبـاطي      كسب به منزله مطلوب بودن مهـارت      

ــر  ــا در نظ ــد ماماه ــه ش ــطوح  .  گرفت ــورد س در م
رضايتمندي از آنجـا كـه تحقيقـات متعـدد همـواره            

بيماران در نزد    رضايتمندي كاذب بالا      اعلام مشكل
 را مطرح كرده و متذكر شـده بودنـد كـه تمهيـداتي            

). 17-19 (جهــت رفــع ايــن مــشكل انديــشيده شــود
حداكثر امتيـاز قابـل كـسب بـه         % 70كسب كمتر از    

حــداكثر % 70-%85سب منزلــه ناراضــي بــودن، كــ
و كـسب   نـسبتاً راضـي     امتياز قابل كسب به منزلـه       

حداكثر امتياز قابل كـسب بـه منزلـه         % 85بيشتر از   
  .راضي بودن تلقي شد

در ايــن مطالعــه از آمــار توصــيفي بــراي  
توصيف شـرايط موجـود و از آزمـون مجـذور           
كاي، آزمون دقيـق فيـشر و ضـريب همبـستگي           

 روابط آماريي براي بررس>p 05/0پيرسون با 
  .استفاده شده است

  
  ها يافته

بررسـي ارتبـاط بــين   ايـن مطالعـه در   در 
كـارگيري    هاي فردي ماماها و ميزان بـه        ويژگي

هـا از آزمـون    هـاي ارتبـاطي توسـط آن        مهارت
مجــذور كــاي، آزمــون دقيــق فيــشر و ضــريب 
ــان   همبــستگي پيرســون اســتفاده شــد و از مي
ــين وضــعيت تأهــل    ــردي تنهــا ب مشخــصات ف

 ي ارتبــاطهــاي كــارگيري مهــارت ماماهــا و بــه
غيركلامي رابطه آماري معنادار وجـود داشـت        

)007/0p=(.  
هـاي ارتبـاطي      كـارگيري مهـارت     ميزان بـه  

كلامــي و غيركلامــي توســط بيــشترين درصــد  
نـامطلوب  درسطح  % 56و  % 62ماماها به ترتيب    

  ).1جدول شماره (بود 
 فـردي در بررسي ارتباط بين مشخـصات       

هـــا از  ن بـــا ميـــزان رضـــايتمندي آنمـــراجعي
هـاي مطالعـه      هاي ارتباطي ماماهـا، يافتـه       مهارت

ارتبـــاط آمـــاري معنـــادار بـــين ســـن، ســـطح 
با ميزان رضايتمندي مراجعين نشان      تحصيلات

  .)2جدول شماره  (داد
ميـــــزان رضـــــايتمندي مـــــراجعين از 

هاي ارتباط كلامي و غيركلامـي ماماهـا          مهارت
در بررســـي  .ودبـــ% 4/48و % 50بـــه ترتيـــب 

ارتباط بـين ميـزان رضـايتمندي مـراجعين بـا           
هاي ارتبـاطي توسـط       كارگيري مهارت   ميزان به 

ماماها از ضريب همبستگي پيرسـون اسـتفاده        
شد، كه نتايج مطالعـه ارتبـاط آمـاري معنـادار           
بــين ميــزان رضــايتمندي مــراجعين بــا ميــزان 

 كلامــي و يهــاي ارتبــاط كــارگيري مهــارت بــه
ــي توســـ ـ ــشان داد  غيركلامــ ــا نــ ط ماماهــ

)0001/0p<) (3جدول شماره.(  
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٥١

 در مراكز بهداشتي درماني دانشگاه       كلامي و غيركلامي توسط ماماها     يهاي ارتباط   كارگيري مهارت   توزيع ميزان به  : 1جدول  
  1384 در سال علوم پزشكي تهران

  هاي ارتباطي مهارت  غيركلامي  كلامي
  درصد  تعداد  درصد  تعداد

  44  22  38  19  مطلوب 
  56  28  62  31  نامطلوب
  100  50  100  50  جمع

  
  1384 ماماها در سال يهاي ارتباط كارگيري مهارت از بهارتباط مشخصات فردي مراجعين با ميزان رضايتمندي : 2جدول 

  رضايتمندي از ارتباط
  نتيجه آزمون  مشخصات مراجعين

 p 092/0=r=049/0  سن

  p  529/13=2χ=035/0  سطح تحصيلات
  p  934/1=2χ=380/0  غلش

  p  361/1=2χ=851/0  رضايت از وضعيت اقتصادي
  

  1384هاي ارتباطي توسط ماماها در سال  كارگيري مهارت توزيع ميزان رضايتمندي مراجعين بر حسب ميزان به: 3جدول 
  غيركلامي  كلامي

  معج  نامطلوب  مطلوب  جمع  نامطلوب  مطلوب
  هاي ارتباطي مهارت

    
  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد   رضايتمنديميزان

  8/8  35  0  0  9/19  35  8/8  35  0  0  23  35  راضي
  4/53  214  6/32  73  1/80  141  4/53  214  1/39  97  77  117  نسبتاً راضي
  8/37  151  4/67  151  0  0  8/37  151  9/60  151  0  0  ناراضي
  100  400  100  224  100  176  100  400  100  248  100  152  جمع

  r=978/0  :نتيجه آزمون پيرسون
001/0 p< 

  r=975/0  معنادار است
001/0p<  معنادار است  

  بحث
ارايــــه خــــدمات بهداشــــتي، نظــــام در 

ــه ــيعي از    اراي ــف وس ــا طي ــدمات ب ــدگان خ دهن
مراجعين روبرو هستند كه هر يك نيازمند روش        

يـان  در م . باشند  متفاوتي در برقراري ارتباط مي    
كاركنان بخش بهداشتي، ماما به واسـطه نقـشي         
كه دارد، بايـد ارتباطـات گـسترده بـا مـراجعين            

ــن رو مــي). 20(داشــته باشــد  ــوان گفــت  از اي ت
هــاي  ارتبــاط يــك اصــل مهــم در ارايــه مراقبــت

در تمــام مراحــل . شــود مامــايي محــسوب مــي 

هاي مامايي، كيفيت برقراري ارتباط بـين         مراقبت
خـانم بـاردار يـا مـددجوي او،         ماما و مـادر يـا       

  ).21(كننده اصلي رضايت از مراقبت است  تعيين
نـــشان داد كـــه حاضـــر نتـــايج مطالعـــه 

هــاي ارتبــاط  بيــشترين درصــد ماماهــا مهــارت
نتايج مطالعه  . كلامي و غيركلامي نامطلوب دارند    

از ايـن حيـث بـا نتـايج مطالعـه محمـدي             حاضر  
د وي در ارزيـابي كيفيـت برخـور       . متفاوت است 

دهندگان مـشاوره تنظـيم خـانواده بـا           اوليه ارايه 
هــا،  مــددجويان و كيفيــت ارتبــاط غيركلامــي آن

 فراواني
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٥٢

موارد % 69و  % 49ها را به ترتيب در       عملكرد آن 
مطلوب ارزيابي كرده بود كه در مطالعه حاضـر         

در مـورد ارتبـاط     % 38عملكرد مطلوب به ترتيب     
. استدر مورد ارتباط غير كلامي      % 44كلامي و   

اوت بين نتايج دو مطالعه احتمالاً به ايـن علـت           تف
است كه در مطالعـه محمـدي در بخـش ارتبـاط            

 مــورد 10كلامــي و غيركلامــي بــه بررســي    
پرداختــه شــده اســت در حــالي كــه در مطالعــه  

 مهـارت و در بخـش       20حاضر در بخش كلامي     
 مهارت مورد بررسي قرار گرفتـه       13غيركلامي  

بنـدي نمـرات در       بقهبا توجه به مشابهت ط    . است
هـاي    تر مهارت   دو مطالعه، احتمالاً مطالعه جزيي    

  ).22(ارتباطي منجر به چنين تفاوتي شده است 
هـاي فـردي      بررسي ارتباط بين ويژگي   در  

ــطح     ــدمت، س ــنوات خ ــن، س ــامل س ــا ش ماماه
تحـــصيلات، ســـال فراغـــت از تحـــصيل، نـــوع 
دانشگاه، وضعيت استخدام، رضايت از وضعيت      

قه شــركت در دوره آموزشــي، اقتــصادي، ســاب
 تعداد متوسـط مـراجعين     و طول دوره آموزشي  

ــه،  ــا روزان ــهب ــزان ب ــارت مي ــارگيري مه هــاي  ك
ــاط ــا،  يارتب  كلامــي و غيركلامــي توســط ماماه
تنهـا  . هاي مطالعه رابطه معنادار نشان نداد       يافته

ــه     ــزان ب ــل و مي ــين وضــعيت تأه ــارگيري  ب ك
دار  غيركلامـي رابطـه معنـا      ي ارتبـاط  هاي مهارت

  ).=007/0p(وجود داشت 
رابطه بين سن و سنوات خـدمت بـا         فقدان  
ــه ــزان ب ــاطي  كــارگيري مهــارت مي در هــاي ارتب

 اسـت   Hooker مـشابه مطالعـه      مطالعه حاضـر  
تجربه با ايـن    : كند   بيان مي  Kurtzهمچنين  ). 23(

هاسـت امـا      كننده مناسبي براي مهارت     كه تقويت 
يـست  هـاي مناسـب ن      به تنهايي راه كسب مهارت    

)24 .(Tongue  هاي   كسب مهارت : نويسد   نيز مي

ــارت  ــد مه ــاطي مانن ــق   ارتب ــاليني از طري هــاي ب
  ).25(گيرد  آموزش بهتر صورت مي

با اين كه در سـاير تحقيقـات تـأثير مثبـت            
 كاركنــان گــروهآمــوزش بــر عملكــرد ارتبــاطي 

پزشكي نشان داده شـده اسـت، امـا در مطالعـه            
سابقه شـركت   حاضر رابطه معنادار آماري بين      

در دوره آموزشــي و طــول دوره آموزشــي بــا 
هـاي ارتبـاطي وجـود        كارگيري مهـارت    ميزان به 

كــارگيري مطلــوب   نداشــت، ولــي ميــزان بــه   
هاي ارتباطي توسط افراد آمـوزش ديـده          مهارت

رسد كه مسؤولين مراكـز       به نظر مي  . بيشتر بود 
هـــاي  بهداشـــتي بايـــد نحـــوه برگـــزاري دوره

د را مورد بازنگري قـرار      آموزشي در مراكز خو   
هــاي نــوين آموزشــي و افــراد   داده و از شــيوه

متخصص در زمينه علوم ارتباطات در برگزاري       
  .هاي آموزشي استفاده كنند دوره

اي بـــين ســـطح  در ايـــن مطالعـــه رابطـــه
تحــصيلات، ســال فراغــت از تحــصيل و محــل   

ــه  ــزان ب ــا مي هــاي  كــارگيري مهــارت تحــصيل ب
ه عقيـده محققـين     ارتباطي وجـود نداشـت كـه ب ـ       

هــاي  توانـد بـه ايـن علـت باشـد كـه مهـارت        مـي 
ارتباطي به عنوان واحد درسـي رشـته مامـايي،          

 كارشناسـي و    ،در هيچ يـك از سـطوح كـارداني        
هاي دولتـي و آزاد   كارشناسي ارشد در دانشگاه  

در كــشور مــا تــدريس نــشده اســت و تنهــا بــه  
رشــته بــه ايــن آمــوزش واحــدهاي تخصــصي 

 و از ايـن لحـاظ       ،ته شده است  دانشجويان پرداخ 
در برنامه آموزش مامـايي در كـشور مـا خـلاء            

  .وجود دارد
هـــاي مطالعـــه در زمينـــه ميـــزان   يافتـــه

هـاي ارتبـاطي      رضايتمندي مـراجعين از مهـارت     
كـــارگيري  مامــا و ارتبــاط آن بــا ميــزان بــه     
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٥٣

هاي ارتباطي توسط ماماها نشان داد كـه          مهارت
و % 50 بــه ترتيــب(بيــشترين درصــد مــراجعين 

ــارت)4/48% ــاط  از مهـ ــاي ارتبـ ــي و يهـ  كلامـ
ضـريب  . غيركلامي ماماها نسبتاً راضـي بودنـد      

همبستگي پيرسون ارتباط آمـاري معنـادار بـين         
ــزان    ــا ميـ ــراجعين بـ ــايتمندي مـ ــزان رضـ ميـ

ــه ــاطي  كــارگيري مهــارت ب كلامــي و (هــاي ارتب
  ).>001/0p(توسط ماماها نشان داد ) غيركلامي

هــاي مطالعــه  يافتــههــاي مطالعــه بــا  يافتــه
ــگ اســت   ــري هماهن ــزان رضــايتمندي  . اكب مي

بيشترين درصد والدين كودكان زيـر يـك سـال          
دهنـدگان    از نحوه برقراري ارتباط ارايـه     ) 2/48(

  ).23(خدمات با آنان در حد متوسط بود 
بــا نتــايج مطالعــه حاضــر نتــايج مطالعــه 

Griffith     هـا   آن.  و همكاران نيز هماهنگ است
 يهـاي ارتبـاط     باط بـين مهـارت    در بررسي ارت  

 پزشـكي و رضـايت      كاركنان گـروه  غيركلامي  
افراد سالمي كـه تظـاهرات      ( بيماران استاندارد 

ها در واقع بـه      آن. يك بيماري را بيان مي كنند     
ــارت    ــارگيري مه ــه ك ــزان ب ــي مي ــاي  بررس ه

ــي     ــكي م ــان پزش ــي كاركن ــاطي غيركلام ارتب
پرداختنــد و در ايــن زمينــه آمــوزش ديــده     

رضـايتمندي بيمـاران    : ، گزارش كردنـد   )بودند
اســـتاندارد، بـــه صـــورت قـــوي بـــا ميـــزان 

ــه ــارت ب ــارگيري مه ــي و   ك ــاط كلام ــاي ارتب ه
غيركلامي پزشك در انواع مواجهه با بيمـاران        

همچنين نتايج  ). 27(استاندارد، همبستگي دارد    
 و  Aldanaمطالعه، مطـابق نتـايج مطالعـه        اين  

هـا نـشان     نج مطالعه آ  ينتا. همكاران نيز هست  
ــه  ــار ارايــ ــه رفتــ ــدمات   داد كــ ــده خــ دهنــ

كننده قوي رضـايتمندي مـراجعين از         پيشگويي
  ).14(خدمات بهداشتي است 

هاي مطالعه حاضر در زمينه ارتبـاط         يافته
ــين ويژگــي ــزان   ب ــا مي هــاي فــردي مــراجعين ب

هـاي ارتبـاطي مامـا      ها از مهارت   رضايتمندي آن 
ت نشان داد كه بين سن، سطح تحـصيلات و عل ـ         

ــه آن ــايتمندي از   مراجعـ ــزان رضـ ــا ميـ ــا بـ هـ
ــارت ــاري    مه ــه آم ــا رابط ــاطي ماماه ــاي ارتب ه

  .معنادار وجود دارد
هـاي مطالعـه از ايـن حيـث بـا نتـايج               يافته

مـراجعين بـا سـن      . ساير مطالعات مطابقت دارد   
تـر نـسبت بـه        بيشتر و سـطح تحـصيلات پـايين       

مراجعين جوان و بـا سـطح تحـصيلات بيـشتر،           
شتري در مـــورد عملكـــرد  رضـــايتمندي بيــ ـ

علـت ايـن   . كننـد  دهندگان خدمات ابـراز مـي     ارايه
ــي  ــورد م ــاهي،    م ــزايش آگ ــشه در اف ــد ري توان

انتظارات و توقعات افراد جوان و تحصيل كـرده         
دهندگان خدمات داشته باشـد، زيـرا كـه           از ارايه 

 و در نتيجـه در  هستدبيشتر با حقوق خود آشنا  
ــه  ــرد ارايـ ــابي عملكـ ــ ارزيـ ــدگان خـ دمات، دهنـ

  ).28و19(كنند  رضايتمندي كمتري گزارش مي
هـاي ارتبـاطي     با توجه به ايـن كـه مهـارت        

دانشجويان گروه پزشكي، اساس توانايي باليني      
و ) 29(ها، در ارايه خدمات به مراجعين است          آن

هـاي ارتبـاطي بـه طـور عمـده            از طرفي مهـارت   
اكتسابي مقابل يـادگيري بـوده و تجربـه بـاليني           

مي در ارتقاي آن دارد، لـذا پيـشنهاد         فرد نقش ك  
ريـزي آمـوزش      گردد كـه مـسؤولين برنامـه        مي

پزشــكي بــالاخص آمــوزش مامــايي، واحــدهاي 
را در  » ارتبـاطي هـاي     ارتبـاط و مهـارت    «درسي  

برنامه آموزش پزشكي و مامايي لحاظ كنند، تـا         
ــشجويان قبــل از ورود   ــه عرصــه ارايــه   دان ب

ها آشنا شده    هاي بهداشتي با اين مهارت      مراقبت
ــشجويي و در دوران  ــاتيد  دانـ ــار اسـ و در كنـ
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 .مربيان خود به فراگيري و تمـرين آن بپردازنـد         
در رغـم ايـن خـلاء         اسـت كـه علـي     شايان توجه   

برنامــه آمــوزش پزشــكي كــشور مــا، در ســاير 
هـا واحـدهايي      كشورها، مدارس عالي و دانشگاه    

از دروس خود را بـه ايـن موضـوع اختـصاص            
  ).31(اند  داده

  
  گيري نتيجه

هاي مطالعه حاضر، ميزان  با توجه به يافته   
هاي ارتباطي توسط بيشترين      كارگيري مهارت   به

درصد ماماهاي مورد بررسي در حد نـامطلوب        
مطالعـه بـا مطالعـات       اين   هاي  مقايسه يافته . بود

انجــام شــده در مــورد عملكــرد ارتبــاطي ســاير 
ــومي،     ــكان عم ــه پزش ــكي از جمل ــنل پزش پرس

دهد   ، جراحان و پرستاران نشان مي     متخصصان
كــه متأســفانه مــشكل نــامطلوب بــودن عملكــرد 
ارتباطي تنها مربوط به ماماها نيست، بلكـه ايـن          

ضعف در بين ساير پرسنل پزشكي هـم وجـود          
هـاي مطالعـه حاضـر        اساس يافته  بر). 28(دارد  

ريـزي    لين برنامـه  وشـود كـه مـسؤ       پيشنهاد مـي  
ارتبـاط و   آموزش مامـايي، واحـدهاي آمـوزش        

ــارت ــوزش    مه ــه آم ــاطي را در برنام ــاي ارتب ه
 تا دانشجويان مامايي قبـل از       ،مامايي لحاظ كنند  

هـاي بهداشـتي بـا        ورود به عرصه ارايه مراقبت    
ها آشنا شده و در دوران دانشجويي         اين مهارت 

در كنار مربيان خود بـه فراگيـري و تمـرين آن            
   .بپردازند
  

  تشكر و قدرداني
ــاري معاو ــشي   از همك ــرم پژوه ــت محت ن

ــوم   دانــشكده پرســتاري و مامــايي دانــشگاه عل
پزشكي تهـران در انجـام ايـن مطالعـه قـدرداني            

  .گردد مي
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