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Abstract
Introduction: Nursing managers have extensive relationships in the organization and Communication 
is the key to working processes and relationships to achieve organizational goals; Therefore, nursing 
managers should be aware of the communication process and communication competencies. 
Communication competence is a set of knowledge, skills and attitudes that reflect job performance 
and can be assessed by accepted standards.
Methods: This study is a comprehensive review study that is done by searching Persian articles 
using the keywords competency, communication competence, nursing managers, in Magiran, Iran 
Medex, Iranian Research Institute for Information Science (Irandoc) & Scientific databases, and 
Information Database (SID) from 2009 to 2020 and by searching the keywords Communication 
competency, Nursing manager, manager of nursing & Nursing management in PubMed, ProQuest, 
Google scholar, Science Direct, Scopus, Web of Science & Ovid databases from 2009-2020.
Results: After receiving the studies according to the inclusion and exclusion criteria and careful 
review of titles and content, the possibility of accessing the full text and eliminating duplicates, 
the full text of the remaining 108 articles is carefully examined. Finally, 12 articles (seven English 
and five Persian studies) are selected. According to the review of studies, six main communication 
competencies are identified with their examples, which are: 1) Effective communication, 2) Identifying 
behavioral and personality traits, 3) Active listener, 4) Interaction, 5) Relationship management and 
6) Participatory decision making.
Conclusions: According to the studies, communication is one of the most important managerial 
competencies of nursing managers in all three categories of management (matron, supervisor and 
head nurse). Therefore, in order to create stronger relationships (strengthen communication), solve 
communication problems and ensure a healthy work environment, special attention should be paid to 
training and using communication competencies to determine the quality of relationships and achieve 
the goals of the organization more effectively.
Keywords: Communication competency, Communication, Nursing managers, Manager, Nurse & 
Comprehensively review.
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چکیده
ــط کاری  ــا و رواب ــد فرآینده ــاط، کلی ــه ارتب ــی ک ــد و از آنجای ــازمان دارن ــترده ای در س ــط گس ــتاری رواب ــران پرس ــه: مدی مقدم
جهــت دســتیابی بــه اهــداف ســازمانی اســت؛ بنابرایــن مدیــران پرســتاری بایــد از فرآینــد ارتباطــی و صلاحیــت هــای ارتباطــی آگاه 
ــا  ــد ب ــت و می‌توان ــغلی اس ــرد ش ــان‌دهنده عملک ــای نش ــا و نگرش‌ه ــش، مهارت‌ه ــه‌ای از دان ــی مجموع ــت ارتباط ــند. صلاحی باش

ــی شــود. ــه‌ شــده ارزیاب اســتانداردهای پذیرفت
روش کار: ایــن پژوهــش یــک مطالعــه مــروری جامــع اســت کــه بــا جســتجوی مقــالات فارســی بــا اســتفاده از کلیــد واژه هــای 
صلاحیــت در ارتبــاط، شایســتگی در ارتبــاط، مدیــران پرســتاری، در پایــگاه هــای مگیــران، ایــران مدکــس، ســید )SID(، ایرانــداک از 
 Communication competency, Nursing manager, manager of ســال 1388 تــا ســال 1399 و بــا جســتجوی کلیــدواژه هــای
 PubMed, ProQuest, Google scholar, Science Direct, Scopus, Web در پایــگاه هــای nursing & Nursing management

of Science & Ovid در بــازه زمانــی 2009-2020 صــورت گرفــت.

ــکان دسترســی  ــوا، ام ــن و محت ــق عناوی ــا بررســی دقی ــق معیارهــای ورود و خــروج ب ــات طب ــت مطالع ــس از دریاف ــا: پ ــه ه یافت
بــه متــن کامــل و حــذف مــوارد تکــراری، متــن کامــل 108 مقالــه باقیمانــده، مــورد بررســی دقیــق قــرار گرفــت کــه در پایــان 12 
مطالعــه )هفــت مطالعــه انگلیســی و پنــج مطالعــه فارســی( انتخــاب گردیــد. بــا توجــه بــه بررســی مطالعــات، شــش صلاحیــت اصلــی 
ارتباطــی بــا مصادیــق آنهــا مشــخص گردیــد کــه عبارتنــد از: 1- ارتبــاط اثربخــش، 2- شناســایی ویژگی‌هــای رفتــاری و شــخصیتی، 

ــط و 6- تصمیم‌گیــری مشــارکتی. ــل، 5- مدیریــت رواب ــاط متقاب ــودن، 4- ارتب ــال ب 3- شــنونده فع
نتیجــه گیــری: بــا توجــه بــه بررســی مطالعــات صــورت گرفتــه ارتباطــات جــزء یکــی از مهــم تریــن صلاحیــت هــای مدیریتــی 
مدیــران پرســتاری در هــر ســه رده مدیریــت )متــرون، ســوپروایزر و سرپرســتار( برشــمرده مــی شــود. از ایــن رو آنــان بــرای ایجــاد 
روابــط قوی‌تــر )تقویــت ارتباطــات(، حــل و فصــل معضــات ارتباطــی و تضمیــن محیــط کار ســالم بایــد توجــه ویــژه ای بــه آمــوزش 
و بــه کارگیــری صلاحیت‌هــای ارتباطــی داشــته باشــند تــا کیفیــت روابــط را تعییــن نماینــد و دســتیابی بــه اهــداف ســازمان را موثرتــر 

گرداننــد.
کلیدواژه ها: صلاحیت ارتباطی، ارتباط، مدیران پرستاری، مدیر، پرستار، مرور جامع.

مقدمه
ــت  ــامت اس ــام س ــزای نظ ــن اج ــی از مهم‌تری ــتان یک بیمارس
ــی  ــی، مراقبت ــخیصی، درمان ــات تش ــه خدم ــه ارائ ــه وظیف )1( ک
ــر عهــده  ــد را ب ــت، ایمــن، اثربخــش و کارآم ــا کیفی ــی ب و بازتوان
ــا  ــت و آنه ــی اس ــتان حیات ــتاران در بیمارس ــور پرس دارد )2(. حض

ــد.  ــی کنن ــت م ــه مراقب ــاران ارائ ــه بیم ــه صــورت 24 ســاعته ب ب
ــات  ــده خدم ــن کنن ــل تعیی ــتاران، عام ــرد پرس ــن عملک همچنی
خــوب یــا بــد در بیمارســتان مــی باشــد )3( و  مدیریــت بزرگتریــن 
ــر  ــتاران ب ــی پرس ــامت یعن ــات س ــدگان خدم ــه دهن ــروه ارائ گ
عهــده مدیــران پرســتاری می‌باشــد. مدیــران پرســتاری در 
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ــردی  ــی و راهب ــت میان ــه بخــش، مدیری ــف از جمل ســطوح مختل
ــازمان،                                          ــت س ــن ماموری ــی در تعیی ــل توجه ــش قاب ــت و نق فعالی
ــد )4, 5(.   ــی کنن ــا م ــدان ایف ــای کارمن ــا و ارزش ه ــدگاه ه دی
وظایــف مدیریــت پرســتاری بــه طــور کلــی شــامل برنامه‌ریــزی، 
ســازمان دهــی، اســتخدام، هدایــت و نظــارت کــه شــامل: تصمیــم 
ــرل مســائل  ــادی، کنت ــری، حــل مســاله و داشــتن تفکــر انتق گی
ــازمان و  ــان، س ــه، کارکن ــوق حرف ــع حق ــی، مداف ــی و قانون حقوق
بیمــاران، شناســایی نیازهــای آموزشــی و توســعه دهنــده کارکنــان، 
بــرآورد کننــده نیازهــای پرســنلی و برنامه‌ریــزی جهــت آن، ایجــاد 
فضــای انگیزشــی، مدیریــت تعــارض، کنتــرل کیفیــت و مدیریــت 

ــی باشــد )6(. ــرد م عملک
ــر  ــی مدی ــای اصل ــاره شــده، از نقش‌ه ــف اش ــه وظای ــه ب ــا توج ب
ــاط  ــه ایجــاد یــک محیــط کار ســالم و ارتب ــوان ب پرســتاری می‌ت
ــر  ــه ب ــرد ک ــاره ک ــازمان اش ــک س ــی ی ــای حیات ــا نیروه ــر ب موث
اســاس شــواهد می‌توانــد منجــر بــه ارتقاء چشــم انــداز بیمارســتان، 
پیشــرفت، تســهیل تغییــر، آشناســازی کارکنــان بــا حرفــه، هدایــت 
رفتــار کارکنــان جهــت تغییــر و افزایــش علاقه‌منــدی بــه حرفــه‌ی 
ــان و کیفیــت کار  ــر مشــارکت کارکن پرســتاری شــود، از ایــن‌رو ب

آن‌هــا اثــر گــذارد )8-6(.
ــر بخــش  ــاط اث ــه مردمــدار اســت )9( و ارتب پرســتاری یــک حرف
مدیــران پرســتاری بــا پرســتاران نقــش مهمــی در ارتقــای کیفیــت 
مراقبــت پرســتاری از مددجویــان دارد )10(. عــاوه بــر ایــن، مدیــر 
پرســتاری مســئول ایجــاد یــک تیــم منســجم بــرای دســتیابی بــه 
اهــداف ســازمانی اســت. بــرای انجــام ایــن کار، مدیــر باید مســائل 
و نگرانی‌هــا را بیــان کنــد تــا کارکنــان در مــورد اولویت‌هــا 
دچــار ابهــام و ســردرگمی نشــوند )6(. از ســویی ارتباطــات تقریبــاً 
بــرای همــه افــراد یــک فعالیــت طبیعــی اســت، از ایــن رو اهمیــت 
ــل چشــم پوشــی اســت )11( و از  ــی قاب ــه راحت تأثیرگــذاری آن ب
ســوی دیگــر، رفتارهــای برهــم زننــده ماننــد ارتباطــات ضعیــف و 
ــا آســیب بــه بیمــار و ایجــاد فرهنگ‌هــای  کار تیمــی نامناســب ب
نامناســب در محیــط کار همــراه بــوده اســت )12(. بــا ایــن وجــود 
ــاً  ــات غالب ــت ارتباط ــت و شکس ــده اس ــازمانی پیچی ــات س ارتباط
ــه عــدم تحقــق اهــداف ســازمانی می‌شــود )6(. از آنجــا  منجــر ب
ــت،  ــتاری اس ــه پرس ــر از حرف ــی ناپذی ــش جدای ــاط بخ ــه ارتب ک
ــتاران  ــتاری و پرس ــران پرس ــر مدی ــی غیرموث ــای ارتباط مهارت‌ه
نیــز می‌توانــد بــر کیفیــت مراقبــت ســامت تاثیرگــذار باشــد )11(؛ 
در ایــن صــورت توانایــی برقــراری ارتبــاط موثــر، اغلــب موفقیــت 
ــام  ــص در تم ــاد تخص ــد و ایج ــن می‌کن ــتاری را تعیی ــر پرس مدی
جنبه‌هــای ارتباطــی بــرای موفقیــت مدیریتــی حیاتــی اســت )6(. 

ــران پرســتاری  بنابرایــن لازم اســت صلاحیت‌هــای ارتباطــی مدی
مــورد توجــه قــرار گیــرد )8(.

از دانــش، مهارت‌هــا،  ارتباطــی مجموعــه‌ای  صلاحیت‌هــای 
نگرش‌هــا، و رفتارهــا مــی باشــد کــه نشــان‌دهنده عملکــرد 
شــغلی اســت و می‌توانــد بــا اســتانداردهای پذیرفتــه ‌شــده ارزیابــی 
ــه  ــی ب ــای ارتباط ــر، صلاحیت‌ه ــارت دیگ ــه عب ــردد )13(. ب گ
عنــوان فرآینــدی از انطبــاق یــک فــرد تعریــف می‌شــود و در یــک 
موقعیــت خــاص تعامــل مناســب و موثــر در آن وضعیــت را ممکــن 

.)14( می‌ســازد 
صلاحیــت ارتباطــی بــه عنــوان عاملــی شناســایی شده‌اســت کــه 
منجــر بــه دســتیابی بــه نتایــج مــورد نظــر در بســیاری از تحقیقات 
ــات در  ــت ارتباط ــه اهمی ــه ب ــا توج ــن ‌رو ب ــود )14( از ای می‌ش
ــده در  ــام ش ــات انج ــا مطالع ــدیم ت ــر آن ش ــتاری ب ــران پرس مدی
زمینــه صلاحیــت هــای ارتباطــی مدیــران پرســتاری را بــه صورت 
ــا بتوانیــم صلاحیت‌هــای ارتباطــی  مــرور جامــع بررســی کنیــم ت
مدیــران پرســتاری را دســته بنــدی نماییــم، شــاید رهنمــودی برای 

مدیــران باشــد.

روش کار
ایــن پژوهــش یــک مطالعــه مــروری جامع اســت که با جســتجوی 
ــت در  ــای صلاحی ــدواژه ه ــتفاده از کلی ــا اس ــی ب ــالات فارس مق
ارتبــاط، شایســتگی در ارتبــاط، مدیــران پرســتاری، در پایــگاه هــای 
 Magiran, Iran Medex, Iranian Research زبــان  فارســی 
 Institute for Information Science (Irandoc) & Scientific

ــال 1399  ــا س ــال 1388 ت Information Database (SID( از س

 Communication ــی ــای انگلیس ــدواژه ه ــتجوی کلی ــا جس و ب
 competency, Nursing manager, manager of nursing &

 PubMed, ProQuest, در پایــگاه هــای Nursing management

 Google scholar, Science Direct, Scopus, Web of Science

Ovid & در بــازه زمانــی 2009-2020 صــورت گرفــت.

ــالات  ــگارش مق ــه ن ــن مطالع ــه ای ــات ب ــای ورود مطالع معیاره
بــه زبــان انگلیســی یــا فارســی و همخوانــی بــا هــدف مطالعــه و 
معیــار خــروج مطالعــات عــدم دسترســی بــه متــن کامــل مطالعــات   

تعییــن شــد.
ــر  ــد واژه‌هــای ذک ــا اســتفاده از کلی در جســتجوی انجــام شــده ب
ــه  ــه ب ــوان مقال ــتجو، 2260 عن ــب جس ــتراتژی مناس ــده و اس ش
ــه  ــا و نمای ــی از پایگاه‌ه ــانی برخ ــل همپوش ــه دلی ــد. ب ــت آم دس
ــادی از  ــداد زی ــگاه، تع ــد پای ــه در چن ــک مقال ــان ی ــدن همزم ش
عناویــن تکــراری از طریــق نــرم افــزار اندنــوت، شناســایی و حــذف 



مریم عباسی و فاطمه حاجی بابایی

13

ــد. ســپس غربالگــری چکیده‌هــا  ــی مان ــه باق شــدند و 1740 مقال
ــروج،  ــای ورود و خ ــال معیاره ــس از اعم ــده پ ــد. از چکی ــاز ش آغ
1632 چکیــده حــذف شــدند. متــن کامــل 108 مقالــه باقیمانــده، 
ــه هــدف  مــورد بررســی قــرار گرفــت. مطالعاتــی کــه ارتباطــی ب

ــه  ــان 12 مقال ــدند. در پای ــته ش ــار گذاش ــتند کن ــش نداش پژوه
ــرار گرفــت )نمــودار  انتخــاب و در ایــن مطالعــه مــورد اســتفاده ق
1(؛ متــن کامــل همــه مقاله‌هــا مطالعــه شــد و بــا در نظــر گرفتــن 

ــط اســتخراج شــد. هــدف پژوهــش داده‌هــای مرتب
 

یافته‌ها
در مجمــوع 93 مــورد مقالــه بــا کلیدواژه‌هــای مدنظــر یافــت شــد 
کــه بعــد از بررســی دقیــق عناویــن و محتــوا، امــکان دسترســی به 
متــن کامــل و حــذف مــوارد تکــراری، 12 مقالــه )هفــت انگلیســی 
ــه و  ــورد تجزی ــش م ــدف پژوه ــا ه ــق ب ــی( مطاب ــج فارس و پن
تحلیــل قــرار گرفتنــد. ســه مطالعــه کیفــی، هفــت مطالعــه کمــی 
و دو مطالعــه مــروری بودنــد کــه بــا توجــه بــه بررســی مطالعــات، 
ــا مشــخص  ــق آنه ــا مصادی ــی ارتباطــی ب ــت اصل شــش صلاحی

گردیــد کــه عبارتنــد از:

 1- ارتبــاط اثربخــش )ارتبــاط واضــح و شــفاف، برخــورد منطقــی 
بــا مســائل، انتقــال راحــت نظــرات، ایــده هــا و دیدگاه‌هــا، داشــتن 
ــایی  ــود(، 2- شناس ــرات خ ــدن نظ ــدم قبولان ــاز و ع ــان معناس زب
ویژگی‌هــای رفتــاری و شــخصیتی )برخــورد مناســب، لحــن 
ــی و  ــارت همدل ــه، مه ــار محترمان ــه، رفت ــار صادقان ــت، رفت صحب
ــی،  ــی، اعتمادگرای ــان گرای ــتی و انس ــوع دوس ــی، ن ــت اندیش مثب
پشــتکار و مســئولیت پذیــری، قاطعیــت و پویایــی، کمــال گرایــی 
ــودن  ــال ب ــری(، 3- شــنونده فع ــه مشــاوره و رهب و داشــتن روحی
)گــوش دادن موثــر و بــا دقــت، تشــویق بــه مباحثــه آزاد و 
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ــریع  ــه س ــات و توج ــی اطلاع ــع آوری کاف ــتقیم، جم ــاط مس ارتب
بــه شــایعات(، 4- ارتبــاط متقابــل )توانایــی کار بــا افــراد مختلــف، 
ــت  ــه گزارشــات جهــت دریاف ــه بازخــورد، توجــه ب ــت و ارائ دریاف
ــتن  ــط )داش ــت رواب ــات(، 5- مدیری ــل تعارض ــا و ح ــاوت ه تف
زبــان هدایت‌گــر، برقــراری ارتبــاط بــا کارکنــان پزشــکی و افــراد 

خــارج از ســازمان، ایجــاد روابــط آکادمیــک و مشــارکت اجتماعــی( 
و 6- تصمیم‌گیــری مشــارکتی )اشــتراک دانــش، اهــداف و                                                                                                   
ــه  ــی ب ــدام اصلاح ــکلات و اق ــه مش ــایی ریش ــا، شناس ــده ه ای
ــده  ــه ش ــب ارائ ــات منتخ ــه مطالع ــدول1(، خلاص ــع(. در )ج موق

اســت.
جدول 1: )خلاصه مطالعات منتخب براساس سال انجام پژوهش(

نتایج نمونه‌ها و نحوه‌ی 
انجام مداخله نوع مطالعه عنوان شهر نویسندگان و 

سال ردیف

12 صلاحیت اصلی شامل: ایجاد روابط موثر، 
تمرکز بر کسب و کار، مشاوره و رهبری، آگاهی 

متقابل عملکردی، نوشتن، توسعه ارتباطات 
با دیگران، نوآوری و خلاقیت، گوش دادن، 

تحقق بخشیدن به اهداف، داشتن برنامه ریزی، 
تخصص و چشم انداز و استاندارد

102 پرستار و پزشک 
دارای پست مدیریتی

توصیفی و 
مقطعی

صلاحیت ارتباطی: 
موضوع یادگیری 
مادام‌العمر برای 

مدیران پرستار در 
بیمارستان‌ها

پردوبیس، 
جمهوری چک

 Holá J,
Morav-

 cová M,
 Hlaváčková

E
)2020(

1

نتایج نشان داد که رفتارهای مثبت ارتباطی 
سرپرستان و مدیران باعث افزایش قابل توجهی 

در تمایل به کار پرستاران می‌شود.
صلاحیت‌های ارتباطی اشاره شده شامل: زبان 

هدایتگر، زبان همدلانه و زبان معناساز

72 پرستار شاغل 
در بخش‌های 

مراقبت‌های ویژه

توصیفی-
همبستگی

تأثیر رفتارهای 
ارتباطی مدیران 

بر اشتیاق شغلی و 
پریشانی روانشناختی 

پرستاران با توجه 
به نقش

میانجی حمایت 
اجتماعی

بیمارستان افشار 
یزد

محبی، خاکساری، 
میبدی و اسلامی

)1399(
2

عوامل مؤثر در ایجاد ارتباط اثربخش بین 
مدیران پرستاری و پرستاران شامل عوامل 

انسانی، سازمانی و عوامل
ارتباطی می‌باشد؛ که عوامل ارتباطی شامل 
کانال‌های ارتباطی و سبک ارتباطی است.

100 پرستار توصیفی-
تحلیلی

عوامل مؤثر در 
ارتباط اثربخش 
میان مدیران 

پرستاری و پرستاران 
از دیدگاه
پرستاران

بیمارستان ولی 
عصر بیرجند

فرج زاده و کریمی
)1398( 3

نمونه‌هایی از ارتباطات موثر: ایجاد محیطی 
برای برقراری ارتباط آزاد، تشویق صحبت در 

میان کارکنان
مدیران پرستاری مطالعه مبتنی 

بر شواهد

بهبود صلاحیت 
ارتباطی در مدیران 

پرستار اتاق عمل

دانشگاه 
سانفرانسیسکو، 
آمریکای لاتین 

اسپانیا

Whelan Ph .
)2018( 4

صلاحیت‌های ارتباطی شامل: مهارت‌های 
همدلی، گوش دادن فعال، برقراری ارتباط با 

افراد خارج از سازمان و ارائه بازخورد به دیگران 
برای اطمینان از درک و انتقال راحت نظرات، 

ایده‌ها و دیدگاه‌ها به دیگران

108 سرپرستار
تو صیفی- 
تحلیلی و 

مقطعی

ارزشیابی عملکرد 
مدیران پرستاری 

بیمارستان‌های شهر 
ساری

بیمارستان‌های 
شهر ساری

مصدق راد و 
عباسی
)1397(

5

صلاحیت‌های ارتباطی شامل: گوش دادن با 
دقت به نگرانی دیگران، اشتراک ایده‌ها، توجه به 
گزارشات جهت دریافت تفاوت‌ها، انتقال اهداف 
برنامه‌ی خاص، ارتباطات خارج از سازمان، اقدام 
اصلاحی به موقع، حل تعارضات، شناسایی ریشه 

مشکلات، جمع‌آوری اطلاعات کافی

مدیران پرستاری، 
سوپروایزران )104 

نفر( و پرستاران تابعه 
)383 نفر(

توصیفی و 
مقطعی

ارزیابی 
صلاحیت‌های 

مدیران پرستاری 
کلینیک مراقبت‌های 
بهداشتی اولیه در 
دو استان آفریقای 

جنوبی

استان‌های 
آفریقای جنوبی

Munye-
 wende PO.,

 Levin J,
.Rispel L C

)2016(

6

شایستگی‌های ارتباطی شامل ارتباطات موثر، 
مدیریت روابط، تأثیرگذاری بر رفتارها متنوع، 
تصمیم‌گیری مشترک، مشارکت اجتماعی، 

برقراری روابط با کارکنان پزشکی و ایجاد روابط 
آکادمیک

بررسی 35 مقاله مروری

مدرک مدیریت 
پرستاری به عنوان 

بنیان آموزش 
مدیران پرستاری 

آینده

دالاس، تگزاس، 
در ایالات 

متحده آمریکا

 Schuettner
 KA, Van
 Sell SL,
Sheriff S

)2015(

7
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صلاحیت ارتباطی شامل:
ارتباط روشن، هدفمند، سازگار، استراتژیک، 

اشتراک دانش، اشتراک اهداف و احترام متقابل
247 پرستار ارشد توصیفی و 

مقطعی

ارتباطات سوپروایزر 
پرستاری و 

جابه‌جایی، ماندگاری 
و اشتیاق شغلی: یک 

مطالعه مقطعی

دانشگاه 
ققنوس، شهر 
ایالات متحده 

هم مرز با 
مکزیک.

.Fowler K
)2014( 8

مطالعه 5 طبقه اصلی و 13 زیر طبقه از الگوهای 
ارتباطی مدیران را شناسایی کرد. 5 طبقه اصلی 

صلاحیت‌های ارتباطی شامل:
لحن صحبت، ابزارهای ارتباطی ، فرایندهای 

تقویت ارتباطات سالم و نقش آنها.

6 مدیر پرستاری

کیفی- 
توصیفی

)با استفاده از 
12 مصاحبه 

عمیق(

ارتباطات و محیط 
کار سالم پنسیلوانیا آلمان

 Hartung &
Miller
)2013(

9

صلاحيت‌هاي ارتباطي شامل رفتار و برخورد 
مناسب، ارائه دهند تذکرات صحيح،
شنونده فعال بودن و مثبت انديشي

۱۸ نفر از 
سوپروايزران و 

پرستاران
کيفي

تبيين ويژگي هاي 
سوپروايزر باليني 
اثربخش: يک 
مطالعه کيفي

یزد
نصيرياني، ونکی و 

احمدی
)1390(

10

دو دسته ویژگی‌های مدیران بیمارستانی در 
ارتباطات میان فردی:

ویژگی‌های اخلاقی و ویژگی‌های شخصیتی

23 مدیر بیمارستان
)مدیران داخلی، 

مترون، سوپروایزر و 
سر پرستار(

کیفی

ویژگی‌های اخلاقی 
و شخصیتی مدیران 

بیمارستانی در 
ارتباطات میان 

فردی سازمانی: یک 
مطالعه کیفی

تهران
فرهنگی، بازرگان، 
طبیبی و ناوی‌پور

)1389(
11

ارتباط موثر، مدیریت روابط، تأثیر رفتارها، 
توانایی کار با افراد مختلف، تصمیم‌گیری 

مشترک، مشارکت اجتماعی، روابط کارکنان 
پزشکی و روابط علمی

مدیران پرستاری در 
محیط بیمارستان 
که عضو سازمان 
آمریکایی مجریان 

 1)AONE( پرستار
هستند

توصیفی و 
مقطعی

صلاحیت‌های مدیر 
پرستاری

دانشگاه آیووا، 
در ایالات 

متحده آمریکا

Kay Chase
PH.D. THE-

SIS
)2010(

12

بحث
ــات انجــام شــده در  ــع تحقیق ــرور جام ــا هــدف م ــه ب ــن مطالع ای
ــام  ــتاری انج ــران پرس ــی مدی ــای ارتباط ــت ه ــه صلاحی زمین
گرفتــه اســت. بــا توجــه بــه بررســی مطالعــات، شــش صلاحیــت 
اصلــی ارتباطــی بــا مصادیــق آنهــا مشــخص گردیــد کــه عبارتنــد 
از: 1- ارتبــاط اثربخــش، 2- شناســایی ویژگی‌هــای رفتــاری 
ــل 5-  ــاط متقاب ــودن 4- ارتب ــال ب ــنونده فع ــخصیتی، 3- ش و ش

ــارکتی. ــری مش ــط و 6- تصمیم‌گی ــت رواب مدیری
برقــراری ارتبــاط اثربخــش در اکثــر مطالعــات بــه عنــوان 
صلاحیــت ارتباطــی مــورد نیــاز مدیــران پرســتاری برشــمرده شــده 
اســت )8, 10, 12, 15-17(. در مطالعــه بهبــود صلاحیــت ارتباطــی 
ــح  ــات واض ــتن ارتباط ــه داش ــل، ب ــاق عم ــتار ات ــران پرس در مدی
ــاره  ــه نظــرات اش ــط مناســب جهــت ارائ و شــفاف و ایجــاد محی
ــات  ــد ارتباط ــی 82 درص ــدق‌راد و عباس ــت )17( و مص ــده اس ش
ــا  ــرات، ایده‌ه ــت نظ ــال راح ــر از انتق ــتاران را متاث ــر سرپرس موث
و دیدگاه‌هــا می‌داننــد )18(. همچنیــن در مطالعــه محبــی و 
ــده‌ی  ــزه دهن ــوان انگی ــه عن ــان معناســاز ب همــکاران، داشــتن زب
شــفاهی و ابــزاری بــرای برقــراری ارتبــاط و بازگــو کــردن قوانیــن 
ــر شــمرده شــده اســت )19(. از  ــات ب ــع ابهام ســازمان جهــت رف

آنجــا کــه تمامــی مدیــران و رهبــران پرســتاری، هــم بــه عنــوان 
ــذا  ــد ل ــرار می‌کنن ــاط برق ــام، ارتب ــده پی ــم گیرن ــتنده و ه فرس
ــن و  ــی از مهمتری ــران، یک ــا دیگ ــل ب ــات و تعام ــارت ارتباط مه
اساســی تریــن مهــارت مــورد نیــاز مدیــران و رمــز موفقیــت آنــان 
می‌باشــد کــه بایســتی مــورد توجــه قــرار گیــرد. بنابرایــن مدیــران 
ــراری  ــوه برق ــند و نح ــی آگاه باش ــح ارتباط ــد صحی ــد از فرآین بای

ــد.  ــر را بدانن ــه‌ای موث ارتباطــات حرف
ــنل  ــر و پرس ــخصیتی مدی ــاری و ش ــای رفت ــایی ویژگی‌ه شناس
ــران  ــوان صلاحیــت ارتباطــی برشــمرده شــده اســت. مدی ــه عن ب
پرســتاری در مطالعــه هارتونــگ و میلــر  اظهــار داشــتند کــه لحــن 
صحبــت هنــگام برقــراری ارتباطــات اهمیــت دارد و از نظــر آنــان 
همیشــه در حــال تغییــر و حتــی دشــوار و گیج‌کننــده اســت؛ امــا 
بــه ایــن اشــاره کردنــد کــه بــرای داشــتن لحــن صحبت درســت و 
مثبــت نیــاز بــه بهبــود آن دارنــد. از طرفــی رفتــار صادقانــه و مثبت 
اندیشــی در موفقیــت ارتباطــات، موثــر اســت. وقتــی رونــد کار بین 
افــراد صادقانــه تلقــی شــود، مدیــران درک می‌کننــد کــه ارتباطــات 
ــدگان  ــرکت کنن ــر ش ــت. اکث ــالم‌تر اس ــان س ــان و کارکن ــن آن بی
توصیــف کردنــد کــه زمــان بنــدی منظــم بــرای برقــراری ارتبــاط 
بــا کارمنــدان بــرای اطمینــان از برقــراری ارتبــاط مثبت و ســودمند، 
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ــا  ــد ب ــران پرســتاری می‌توانن ــود )12(. در ایــن راســتا مدی ــر ب موث
ــناخت و  ــه ش ــی ب ــای آموزش ــا و برنامه‌ه ــرکت در کارگاه ‌ه ش

بهبــود ویژگــی هــای رفتــاری و شــخصیتی خــود بپردازنــد.
همچنیــن در مطالعــه ویژگی‌هــای اخلاقــی و شــخصیتی مدیــران 
ــای  ــازمانی، ویژگی‌ه ــردی س ــان ف ــات می ــتانی در ارتباط بیمارس
ــیم  ــته تقس ــه دو دس ــردی را ب ــان ف ــات می ــران در ارتباط مدی
و  نــوع دوســتی  را  اخلاقــی مدیــران  نمودنــد. ویژگی‌هــای 
ــی و راســتی و درســتی و ویژگی‌هــای  ــی، اعتمادگرای انســان گرای
شــخصیتی، پشــتکار و مســئولیت‌پذیری، قاطعیــت، پویایــی و 
ــای  ــی مهارت‌ه ــزء اساس ــی ج ــه همگ ــتند ک ــی دانس کمال‌گرای
ارتباطــی مدیــران برشــمرده شــده بودنــد )20(. همچنیــن داشــتن 
ــگام  ــه‌ی مشــاوره هن ــی و روحی ــارت همدل ــه، مه ــار محترمان رفت
برقــراری ارتبــاط موجــب تــاش بیشــتر و عملکــرد بهتــر کارکنــان 

.)19 ,8 ,7( می‌شــود 
در مطالعــات متعــدد شــنونده‌ی فعــال بــودن یکــی از صلاحیت‌های 
ــود  ــر بهب ــد ب ــران برشــمرده شــده اســت کــه می‌توان ــی مدی اصل
عملکــرد پرســتاران موثــر باشــد )18, 21, 22(. در مطالعــه ارتباطات 
ــا  ــر و ب ــوش دادن موث ــر، گ ــگ و میل ــالم هارتون ــط کار س و محی
ــاط مســتقیم می‌شــود  ــه و ارتب ــه مباحث ــت موجــب تشــویق ب دق
ــران  ــد؛ برخــی مدی ــاط ســالم کمــک می‌کن ــراری ارتب ــه برق و ب
ــد و در  ــل دسترســی دارن ــش قاب ــه نق ــه اینگون ــد ک ــد بودن معتق
ــد  ــه کنن ــایعات توج ــه ش ــرعت ب ــه س ــد ب ــتای آن می‌توانن راس
ــه  ــی مطالع ــند )12(. از طرف ــود ببخش ــل را بهب ــاط متقاب و ارتب
شــوتنر  و همــکاران نشــان داد گــوش دادن بــا دقــت بــه نگرانــی 
دیگــران موجــب جمــع‌آوری اطلاعــات کافــی و اقــدام اصلاحــی 
ــر  ــک هن ــوش دادن ی ــت گ ــد گف ــود )21(. بای ــع می‌ش ــه موق ب
ــک  ــه ی ــتاری را ب ــر پرس ــری، مدی ــن هن ــتن چنی ــت و داش اس
ــت  ــه دق ــر ب ــا تدبی ــران ب ــد. مدی ــل می‌کن ــزرگ تبدی ــر ب مدی
ــتاران و  ــکاران، پرس ــایر هم ــرای س ــا ب ــد، آن‌ه ــوش می‌کنن گ
حتــی دوســتان و خانواده‌شــان نیــز شــنونده خوبــی هســتند. ایــن 
ــی  ــت فراوان ــه‌های کاری از اهمی ــوص در جلس ــه خص ــم، ب مه
برخــوردار اســت. اغلــب بســیاری از مدیــران ‌بــه گونــه‌ای رفتــار 
ــان  ــه اطرافیان‌ش ــوش دادن ب ــال گ ــی در ح ــه گوی ــد ک می‌کنن
ــان  ــای بی ــت و صحبت‌ه ــه نیس ــع این‌گون ــی در واق ــتند ول هس
ــن  ــران از ای ــب مدی ــت. اغل ــده اس ــنیده نش ــه ش ــده در جلس ش
ــرار  ــی ق ــورد بی‌توجه ــد و آن را م ــت می‌کنن ــم غفل ــارت مه مه
ــزرگ در ارتباطــات  ــن یــک مشــکل مهــم و ب ــا ای ــد. ام می‌دهن
مدیــر- کارمنــد محســوب می‌شــود. در حقیقــت، مدیرانــی 
ــرای  ــند و پذی ــی باش ــنونده فعال ــا ش ــد ت ــن می‌کنن ــه تمری ک

ــا  ــان ب ــدن رابطه‌ش ــر ش ــای بهت ــتند، از مزای ــی هس ــن ویژگ ای
ــا  ــی ب ــت تیم ــد و در نهای ــد ش ــد خواهن ــان بهره‌من کارمندان‌ش
بهــره‌وری بالاتــر خواهنــد داشــت. پیشــنهاد مــی شــود در آینــده 
ــران  ــودن مدی ــال ب ــنونده فع ــع ش ــا موان ــه ب ــی در رابط مطالعات
پرســتاری انجــام گیــرد تــا ایــن موانــع شناســایی و مرتفــع گردند.
ــط کار  ــاد محی ــی و ایج ــت‌ ارتباط ــات صلاحی ــی از موضوع یک
ســالم ایجــاد ارتبــاط متقابــل اســت )8, 12(. در مطالعــات، توانایی 
ــا افــراد مختلــف را راهــی بــرای برقــراری ارتبــاط متقابــل  کار ب
ــورد  ــه بازخ ــت و ارائ ــتا دریاف ــن راس ــد )15, 16(. در ای می‌دانن
ــد  ــاء می‌بخش ــات را ارتق ــران در ارتباط ــتگی مدی ــت، شایس درس
)12, 18( و موجــب توجــه بــه گزارشــات جهــت دریافــت 

تفاوت‌هــا و حــل تعارضــات می‌شــود )21(.
ــت  ــط اس ــت رواب ــده، مدیری ــاره ش ــای اش ــر صلاحیت‌ه از دیگ
)15, 16(. مطالعــات نشــان داده‌انــد کــه مدیــران پرســتاری 
ــراد  ــکی و اف ــان پزش ــا کارکن ــاط ب ــراری ارتب ــه برق ــف ب موظ
ــک و  ــط آکادمی ــاد رواب ــی ایج ــتن توانای ــازمان، داش ــارج از س خ
مشــارکت اجتماعــی هســتند )8, 15, 16, 18, 21(. محبــی و 
ــفاف  ــان ش ــوان بی ــه عن ــر را ب ــان هدایتگ ــتن زب ــکاران داش هم
ــاد  ــد اعتم ــه می‌توان ــد ک ــتاری می‌دانن ــران پرس ــح مدی و واض
ــن  ــی ای ــه همگ ــد )19( ک ــاء ده ــراد را ارتق ــن اف ــان بی و اطمین
ــت.  ــط اس ــت رواب ــت مدیری ــتن صلاحی ــد داش ــا نیازمن توانایی‌ه
در نهایــت تصمیم‌گیــری مشــارکتی از دیگــر صلاحیت‌هــای 
ــش،  ــتراک دان ــتاری اســت )15, 16(. اش ــران پرس ــی مدی ارتباط
ــنل )7, 21(  ــتاری و پرس ــران پرس ــن مدی ــا بی ــداف و ایده‌ه اه
موجــب شناســایی ریشــه مشــکلات و اقــدام اصلاحــی بــه موقــع 
ــری و  ــط تصمیم‌گی ــم، توس ــن مه ــه ای ــود ک ــازمان می‌ش در س
هماهنگــی مشــترک محقــق می‌شــود )21(. نکتــه حائــز اهمیــت 
ایــن اســت کــه هدایــت و جهت‌دهــی اثربخــش تیمــی مســتلزم 
مشــارکت در مســئولیت هــای بیــن مدیــر و همــه اعضــای گــروه 
در انجــام موثــر وظایــف و حفــظ رفتارهاســت. بنابرایــن گرایــش 
و نگــرش مدیــر پرســتاری یکــی از عوامــل مهــم و تاثیرگــذار بــر 

مشــارکت پرســتاران در تصمیم‌گیری‌هاســت.

نتیجه‌گیری
ــات  ــه ارتباط ــورت گرفت ــات ص ــی مطالع ــه بررس ــه ب ــا توج ب
ــران  جــزء یکــی از مهــم تریــن صلاحیــت هــای مدیریتــی مدی
پرســتاری در هــر ســه رده مدیریــت )متــرون، ســوپروایزر 
و سرپرســتار( برشــمرده مــی شــود و بــرای دســتیابی بــه 
اهــداف ســازمانی ضــروری اســت؛ از طرفــی توانمندســازی 
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ــرای موفقیــت مهــم اســت  ــده ب ــی و آین ــران پرســتاری فعل مدی
ــردی و  ــرد ف ــش عملک ــرای افزای ــی ب ــای مدیریت و صلاحیت‌ه
ــتم‌های  ــت سیس ــت تقوی ــی جه ــای جهان ــازمانی در تلاش‌ه س
ــتاری  ــران پرس ــن رو مدی ــت. از ای ــت اس ــتی دارای اهمی بهداش
بــرای ایجــاد روابــط مثبــت و قــوی تــر، حــل و فصــل معضــات 
ارتباطــی و تضمیــن محیــط کار ســالم بایــد توجــه ویــژه ای بــه 
آمــوزش و بــه کارگیــری صلاحیت‌هــای ارتباطــی داشــته باشــند 
تــا کیفیــت روابــط را بــالا ببرنــد و دســتیابی بــه اهــداف ســازمان 

ــد. ــر گردانن را موثرت

سپاسگزاری
از تمامــی افــرادي کــه صمیمانــه مــا را در انجــام ایــن پژوهــش 

ــردد. ــی می‌گ ــد، تشــکر و قدردان ــاري دادن ی

تضاد منافع
هیچگونه تعارض منافع توسط نویسندگان بیان نشده است.
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