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 مقدمه

مي" آيا اين جمله".رسم آقاي دكتر اجازه بدهيد من فكرهايم را بكنم خدمت

؟ در صورتي كه اين جمله را از بيماري كه به او طرح  براي شما آشناست

ايد بشنويد به احتمال زيادو هزينه آن را به او گفته ايد درماني را پيشنهاد داده

 . !!!دديگر او را در مطبتان نخواهيد دي

و از پذيرفتن آيا شما نيز از اينكه بيماران ارزش كار شما را نمي دانند

مي توصيه س هاي شما سر باز و يا با پرسيدن ؤالات بي مورد موجب اتلاف زنند

كه ايد؟ آيا شما هم متوجه اين موضوع شده شوند خسته شده وقت شما مي ايد

چ و مي الشارتباط با بيماران گاهي چقدر كار دشوار آيا با خود. باشد برانگيزي

مي فكر كرده  توانيد اعتماد بيمارانتان را به خود جلب كنيد؟ ايد كه چطور

توانيد به كادر درماني آيا برايتان اين پرسش مطرح شده است كه چطور مي

 آموزش دهيد كه ارتباط بهتري با بيمارانتان داشته باشند 

و يا مشابه آن براي شما پيش آمده در صورتي كه هر كدام از مسائل فو ق

كنم با نگاهي به فهرست باشد مطالعه اين كتاب را به شما دوست عزيز توصيه مي

اين كتاب متوجه خواهيد شد كه محتواي آن در مورد مسائلي است كه شما هر روز 

هاي با آنها در حرفه دندانپزشكي سرو كار داريد وشامل يكي از مهمترين جنبه

ميكاري  باشد ولي به احتمال بسيار زياد ناديده انگاشته شده است شما

و كار از دندانپزشكي اين كتاب به شما كمك خواهد كرد كه در حرفه  بهتر

قبل عمل كنيد ولي همه فصلهاي اين كتاب به يك اندازه مفيد نخواهد بود شما

ب و ابتكار خود نيز و در مطالعه اين كتاب بايد از قدرت خلاقيت هره بگيريد

و ايده و اصول و مطالب هاي مطرح شده در آن را به جنبه هاي مختلف حرفه

و به ياد داشته  محيط كارتان مرتبط سازيد تا بهترين نتيجه ممكن را بگيريد

.راهي طولاني است آغاز باشيد كه اين هنوز

ت شمايبا آرزوي موفق

 هرمز هارطون
HormozHartoon@gmail.com 
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و سخنان خود و طبيب كسي است كه با اعمال واژه طبيب از طيب مي آيد

به. باعث ايجاد طيب خاطر در بيماران مي شود بسياري از بيماراني كه روزانه

و پنهان زيادي دارند و نگرانيهاي آشكار در. ما مراجعه ميكنند، ترسها آنها

ن و مورد بيماري خود، درد، تميز بودن وسايل، و هزينه ها نگرانند تيجه درمان

يك. در مورد آنها مي پرسند و تجربه خود هر دندانپزشكان بر حسب دانش

ممكن است به نحوي به اين سوالات پاسخ دهند كه با اينكه هر يك ممكن است 

كتابي كه پيش روي. پاسخ صحيحي باشد ولي الزاماً بهترين پاسخ نيستند

و سعي ميكند تا با شماست بهترين پاسخها را به  اين سوالات نشان مي دهد

تشويق بيماران به بيان دغدغه هاي خود در غالب سوال، نگراني آنها را با

و تجربه. پاسخي سنجيده رفع كند پاسخهايي كه در پشت هر يك دنيايي از علم

در بسياري از چگونگي برقراري ارتباط با بيمار به عنوان يك علم. وجود دارد

و يا  دانشگاه هاي معتبر دنيا در غالب برنامه هاي بازآموزي به دندانپزشكان

دروسي مانند مديريت مطب دندانپزشكي به دانشجويان مي آموزند كه جاي 

. چنين درسي در نظام آموزش دندانپزشكي كشورمان احساس ميشود

اضبسيار خوشحالم كه كتاب حا ست كه در اينر در نوع خود اولين كتابي

يك. زمينه در ايران منتشر مي شود اميدوارم كه اين كتاب بتواند به ايجاد

و سهم كوچكي در پيشرفت  و بيمار كمك كند ارتباط خوب ميان دندانپزشك

.دندانپزشكي كشورمان داشته باشد

و صاحبنظران خواهشمندم كه هرگونه از تمامي اساتيد بزرگوار، همكاران

و پيشنهاد   منعكس Khashabi_e@umsu.ac.irخود را به اينجانب از طريق نظر

.نمايند

 با احترام،

 احسان خشابي
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آيـا كـار"،"چرا هزينه دندانپزشكي تا اين حد زياد اسـت؟": پرسد بيمار از شما مي

؟،"كنيد؟ خود را تضمين مي  ، دندان من بعد از پر كردن چقـدر دوام خواهـد آورد

مي" اگر"،"كنم؟ چرا در حالي كه قبل از درمان دردي نداشتم اكنون احساس درد

را خودتـان بـه هنگـام كـار بـا آن محـل را تـرك اشـعه ايكـس بـي ضـرر اسـت چ ـ

 لثه در آخـرينايهاي من مشكل دارند چرا متخصص بيماريه اگر لثه"،"كنيد؟ مي

گويـد كـه چـرا سـازمان بيمـه مـي"،"ملاقات خود چيزي راجع به آن نگفته است؟

؟ هزينه "هاي شما بالاست؟، آيا وسايل شما استريل است
ميشما در عمل با سؤالات دشوا موفقيت. شويدر زيادي از جانب بيماران مواجه

شما در حرفه دندانپزشكي به نحوه پاسخ دادن شما به اين سـؤالات ارتبـاط مـستقيم 

شـود موفقيت شما در برقراري ارتباط با بيماران زماني با مشكل رو به رو مـي. دارد 

و دشواري را مي   از متخصـصين بسياري. پرسد كه بيمارتان سؤالات چالش بر انگيز

كه دندانپزشك مي و طبـع"گويند ارتباطمان با بيماراني كه قابل پيش بينـي هـستند

 هـستند قـضيه كمـي سـاز آرامي دارند بسيار خوب است ولي با بيماراني كه مـشكل 

 در ايـن"چكـار بايـد كـرد؟. كنندميوقتي بيماران شرايط را دشوار. كند فرق مي

ــ ر ســؤالات دشــواري كــه ممكــن اســت از هــر كتــاب ســعي شــده تــا بــا تمركــز ب

و دندانپزشكي پرسيده شود مهارتهاي برقـراري ارتبـاط بـا بيمـار را تقويـت بخـشيم

.بهترين پاسخهاي ممكن را به بيماران بدهيم 

ــه" ــخ ن ــنيدن ازپاس ش
مشتري ممكن اسـت از
نداشــتن مــشتري بــدتر

"باشد
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 مهارتهاي+ اطلاعات تخصصي= پاسخ خوب

 برقراري ارتباط

شود معمولاً اطلاعات شـما در آن زمينـه مـثلاً وقتي سؤالي از جانب بيمار مطرح مي

ق  بيشتر از مدت زمـاني اسـت وانين بيمه، طرح درمان، يا قوانين مطب بسيار درباره

توانـد متأسفانه داشـتن صـدها پاسـخ مناسـب نمـي.كه براي ارائه كردن آنها داريد 

. تضميني براي انتخاب بهترين پاسخ باشد

چـرا برخـي" از يك جراح ارتوپد پرسيدم كـه روزي در يك مصاحبه تلويزيوني

را" پاسـخ داد"افراد از جراحان ارتوپد خود ناراضـي هـستند؟  ، مـن پزشـكي خـوب

شناسم كه در پرونده پزشكي بيمار از او خواسته شده بود تا پاي بيمار را قطع كنـد مي

 چـرا ايـن"!و او هم بدون اينكه متوجه اشتباه بودن دستور شود اين كار را كـرده بـود 

مي پزشك از ميان پاسخ توانست به مـن دهـد ايـن جـواب را انتخـاب هاي بسياري كه

وقتي يك بيمـار از پزشـك خـود ناراضـي"توانست پاسخ دهد كرد در حالي كه مي 

و  است دليل اصلي آن قصور در درمان نيست بلكه كم توجهي بـه ارتبـاط ميـان بيمـار

بنـابراين اگـر از درمـان. شـوندت حـل مـي با يك ارتباط خوب مشكلا. پزشك است 

".خود ناراضي هستيد قبل از تماس با وكيل بهتر است با پزشكتان صحبت كنيد
متـصدي فرودگـاه. يك بار در فرودگاه در حالي كه منتظر ورود به هواپيمـا بـودم

اعلام كرد كه به دليل مشكلات فني موجود در هواپيما اين پرواز با تأخير انجام خواهد 

ــرار گرفتــه  و از آنجــايي كــه نــوع جديــدي از هواپيمــا مــورد اســتفاده ق اســت شــد

 چكيـده آن چيـزي" هواپيما مطمئن نيستند كه بتوانند آن را تعمير نمايند هاي مكانيك

هاي خود مطمئن ها از توانايي كه متصدي در بلندگو اعلام كرد اين است كه مكانيك

ن هواپيمايي باشـيم كـه هـزاران فـوت از زمـين به عبارتي قرار است كه ما درو(نيستند

و هيچ كه.")داند چطور بايد آن را تعمير نمود كس هم نمي فاصله دارد خيلي بهتر بود

و در صـورت نيـاز"گفت او مي  هواپيماي مورد نظر مورد تعمير قرار خواهـد گرفـت

".هواپيمايي جايگزين براي شما در نظر خواهيم گرفت
ي ك دندانپزشك كه ماسك به دهان داشت رو بـه رو شـدم از اولين باري كه با

 اين ماسك را به خاطر محافظت" او پاسخ داد"آيا سرما خورده ايد؟"وي پرسيدم

او".ام بلكه به اين خاطر است كه خود را از شما حفظ نمـايم شما بر دهان نگذاشته

و آن را تقويت بخشد تنهاتو مي كافي بـود تـا مراحـل انست رابطه را بهتر آغاز كند

.داد انتقال بيماري را كه ممكن است از راه دهان منتقل شود برايم توضيح مي
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پاسـخ خـوب. كنـد مـي پاسخ مناسب چيزي بيشتر از دانـش تخصـصي را طلـب

و تلفيق اين دو مـي  را نيازمند مهارتهاي ارتباطي است و سـؤال بيمـار توانـد نگرانـي

.برطرف سازد

خ ميارتباط  شود وب منجر به موفقيت

از. باشـند هر چند مهارتهاي باليني براي موفق بودن لازم هستند اما كافي نمـي يكـي

آن": هاي دستيابي به موفقيت اين است راه و دربـاره كار خود را خوب انجام دهيد

هستيد بنابراين كار شما بهتر ديگر اگر مانند بسياري از دندانپزشكان."صحبت كنيد

گ  كنـيم كـه چـرا يـك در اين جا چهار دليل را بيان مـي. فتارتان درباره آن است از

.ارتباط خوب براي موفقيت لازم است

بيماران كيفيت مهارتهاي باليني را از طريق ارتباط: دليل اول

.كنند كردن با شما ارزيابي ميبرقرار

و نـه توليـد محـصول، از آنجايي كه دندانپزشكي بنـابراين ارائه يك خدمت اسـت

تقريباً هـر كـاري كـه در دندانپزشـكي صـورت. ارزيابي كيفيت آن ملموس نيست 

، نمونه مي و يـا اسـترداد اسـت گيرد غير قابل مشاهده بنـابراين يـك بيمـار. بـرداري

. مادامي كه درمان صورت نگيرد قادر نيست كـه دربـاره كيفيـت آن قـضاوت كنـد 

ميكن تك تك لحظاتي را كه با بيمار سپري مي هايي براي وي باشند توانند نشانه يد

. نظر كند تا درباره عملكردتان اظهار

توانند از نظر تخصـصي شـما را ارزيـابي كننـد به خاطر اينكه اغلب بيماران نمي

به عنـوان مثـال اگـر. هاي ديگري به اين مهم دست يابند دهند تا از جنبه ترجيح مي 

اي درماني شما را مورد سنجش قرار دهد به بيماري بخواهد كه به روز بودن تكنيكه

و به روز بودن آنها توجه مي  اگر بـه بيمـاري كـه. كند وسايل موجود در اتاق انتظار

از"درباره استفاده فلورايد نگراني دارد گفته شود كه  در اين درمان ميـزان اسـتفاده

س  ودداري ولي از بلعيدن آن در طول درمـان خ ـباشدميفلورايد به حدي نيست كه

اگر بيمار از يكي از افراد تيمتان. ايد اطمينان او را جلب كنيد مطمئناً نتوانسته"كنيد

شـك نـسبت بـه عادلانـهبي"هزينه اين درمان زياد است اينطور نيست؟"بشنود كه 

بيماران معمولاً بر اساس ارتباطي كـه بـا. بودن قيمتهاي شما دچار ترديد خواهد شد 

و يا تيمتان دا .دهندمي"خير"يا"بلي"رند پاسخ شما
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بي:2 دليل  مار مبتني بر ارتباط با شماسترضايت

م دهند كه رضايت بيماران بستگي به ارتباطي دارد كه بـا پزشـكانيتحقيقات نشان

در مقابل عدم رضايت بيماران نيز به ايـن خـاطر اسـت كـه. اند خويش برقرار كرده 

و همـين موضـوع منجـر بـه تعـويض پزشـك ارتباط آنها با پزشكشان ضعيف است 

و يا همكارانتان به يادماندني. شود مي ترين چيزي است برخورد شخصي بيمار با شما

.كه بيماران از درمان شما به خاطر خواهند داشت

 گويند بيماران همه چيز را به شما نمي:3دليل

مي هر چند بعضي اوقات به نظر مي ، كوه سازند ولي اغلـب رسد كه بيماران از كاه

آن پژوهش. بيماران دوست دارند تا ارتباط بيشتري با شما برقرار كنند  هـا حـاكي از

و نگرانـي  45. زننـد هـاي خـود سـرباز مـي هستند كه بيشتر بيماران از طرح سؤالات

و درصد از نگراني  درصـد از شـكايات آنهـا هـيچ موقـع بـه گـوش54هاي بيماران

كننـد رضـايت كه مستقيماً سؤالات خود را مطرح مي بيماراني. رسد پزشكشان نمي

دهند نسبت به كـساني كـه سـؤالات را غيـر مـستقيم بيشتري از معالج خود نشان مي 

.پرسند مي

اگر بيماران لب به سخن نگشايند پا به فرار:4دليل

!خواهند گذاشت

ت خـود اگر بيمارانتان شكايتهاي خود را مطرح نكنند مطمئناً بـه دليـل عـدم رضـاي

معمولاً بيمـاران دليـل نارضـايتي خـود را بـه شـما. ادامه درمان را رها خواهند نمود

توجه. نخواهند گفت ولي براي همسايگان خويش همه چيز را تعريف خواهند كرد 

و بـه سـفارش انجمـن دندانپزشـكان Gallupشما را به نتايج تحقيقي كه در سازمان 

مي انجام شده است 1991آمريكا در سال :كنم جلب

اند كه در صورت عدم رضايت درصد بيماران دندانپزشكي اعلام كرده60•

.دندانپزشك خود را عوض خواهند نمود

اند كه در صورت عدم رضايت با دندانپزشك خويش درصد گفته23•

.صحبت خواهند كرد

و همسايگان خود درصد گفته90• اند كه عدم رضايت خود را با افراد فاميل

. خواهند گذاشتدر ميان
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و همسايگان يكي از رايج ترين نوع ارجاعات به دندانپزشكان معرفي افراد فاميل

بيمار راضي كسي است كه منابع درآمد جديدي را پـيش روي دندانپزشـك. است

و بيمار ناراضي خطري است براي كاهش درآمد قرار مي .دهد

 فوايد ارتباطات
ميوقتي با بيمار خود به درستي ار :كنيد آنگاه او نيز تباط برقرار

.كشد كمتر اضطراب مي�

.كند كمتر احساس ناراحتي مي�

.يابد سريعتر بهبود مي�

.كند طول درمان را تحمل مي�

و عمل مي� .كند دستورالعملهاي شما را به ياد سپرده

.كند پول درمان را به موقع پرداخت مي�

.دهد ديگران را به شما ارجاع مي�

.يابد توقعات او كاهش مي�

و هم براي بيماران  سودمند است ارتباط خوب هم براي كار شما

شود در تحقيقي نشان داده شده است كه رابطه خوب ميان پزشكو بيمار سبب مي

و طـول دوره  تا دردهاي پس از درمان كاهش يافته، نياز به معالجات كمتـري باشـد

و بهبود كاهش يابد  پژوهش ديگري حاكي از آن است كه ارتبـاط درسـت. درمان

ــاي  ــتفاده از درمانه ــراي اس ــار ب ــب بيم ــب ترغي ــك موج و دندانپزش ــار ــان بيم مي

و نيز كاهش نارضايتي بيماران مي  كـه بيمـاران رسـد مـيه نظـربـ. شود دندانپزشكي

. كه براي آنها احترام بيشتري قائـل باشـند كنندميپيشنهادات دندانپزشكاني را قبول 

بيماراني كه ارتباط درستي با دندانپزشكان معالج خود دارند در مقايـسه بـا ديگـران

، بيمـاران ديگـري را معرفـي كننـد مـي بهتر به دستورالعملهاي دندانپزشـكان عمـل 

.خود را به موقع پرداخت مي نمايندهاي هزينهو كنند مي



�� هاي عالي هاي دشوار پاسخ پرسش

 آماده سؤالات واقعي بيماران باشيد

اين كتاب بر اساس شرايط فرضي نوشته نشده است بلكـه بـر اسـاس آنچـه تيمهـاي

اند شدهكه با آنها مواجه اند بودهترين سؤالاتي كه سخت كنندميدندانپزشكي ادعا 

 سـال گذشـته بـه انجـام4كـه بـا جامعـه دندانپزشـكي در طـولو نيز تحقيقات مـن 

در. ام نوشته شده است رسانده :شوندميزير طبقه بندي هاي گروهسؤالات

و قضاوتهايي كه از او هاي توانايي اعتمادسازي نسبت به:اعتماد• پزشك

.شود مي

ش:امنيت• .د اطمينان بخشي به بيماران از اينكه سلامت ايشان حفظ خواهد

و درمان بيمار:ايجاد انگيزه• . القاي درك درست، توافق با بيمار

و طرح درمانهاي هزينه توضيح دادن:هزينه• .درمان، مزايا

. اعلام قوانين مطب كه بايستي توسط بيمار رعايت شوند:توافقات•

 اهداف ارتباطات موضوعات

تو به شما اعتماد كنم؟توانمميآيا اناييهاي دندانپزشك اعتمادسازي نسبت به
 شودمياو وقضاوتهايي كه از

اطمينان بخشي به بيماران از اينكه سلامت ايشان؟شودميآيا سلامت من تضمين
 حفظ خواهد شد

 قانع كردن بيماران به اينكه درمان را بپذيرند آيا اين درمان ارزش امتحان را دارد؟

و مزاياي آنهاهانههزيتوضيح دقيق چرا هزينه درمان چنين بالاست؟

 حفظ ارتباط با بيمار؟ايدهكردچرا چنين قوانيني وضع

و هاي پاسخارتباط خوب چيزي فراتر از  خشك

 طلبديممطلق را

كه اين كتاب تنها به ارائه پاسخ بـسنده نكـرده ايد شدهبدون شك تا به حال متوجه

ت هايي راهبلكه. است و نحوه برخـورد مـؤثر بـا هاي نگرانيشخيص را براي بيماران

و ارتباطـات وجـود"جملـه جـادويي"هـيچ. كنـدميآنها پيشنهاد   در دندانپزشـكي

و مشخص. ندارد هـر مـشكلي را در دندانپزشـكي حـل توانـد نمـي يك روند ساده

همـانطور كـه بـراي. يك پاسخ منفرد قادر نيست به همه بيمـاران پاسـخ دهـد. كند
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و درم ارزيابي نياز داريد به همين صورت براي كـشف نحـوه ان يك بيمار به معاينه

و ارتباط با او در يك شرايط خاص بايستي يك ارزيابي مناسـب را  برخورد با بيمار

. داشته باشيد

و افكار بيمار خود در دو فصل آينده به شما خواهيم گفت كه چطور نگراني ها

و يك پاسخ درست  .و در نتيجه ارتباط موفق را بنـا نماييـد را يافته را تشخيص داده

هـر. هاي انجام گرفته در مبحث قبل خواهيم پرداخـت بندي در ادامه كتاب به گروه

و موانــع مــشخصو مهارتهــاي مــورد نيــاز بــراي برخــورد بــا  فــصل شــامل اهــداف

.باشدميچالشهاي پيش رو 

و از آنها اين كتاب را به هر يك از اعضاي تيمت  ان بدهيد

 بخواهيد كه آن را بخوانند

و مديران اجرايي  شـما بـا سـؤالات مختلفـي از قبيـل:كارمندان بخش پذيرش

و كيفيت آن در پشت تلفن مواجه خواهيد شد وقتي بيماران حضوري. هزينه درمان

و قواني به شما مراجعه كنند با سؤالات سختي از جمله زمان ويزيت  ن مطب رو بـه ها

توانـد برايتـان سـودمند باشـد ولـي فـصل هفـتم مطالعه كل كتاب مـي. شويد رو مي

.منحصراً به مشكلات پيش روي شما اختصاص دارد

كه با اين جمله بيماران مواجه شويد آيدمي بسيار پيش:دستياران دندانپزشك

ا"...اين مسئله را به دكتر بگـويم ولـي خواهم نمي" عتمـاد سـازي، در ايـن شـرايط

، يادآوري  و غلبه يافتن بر امتناع بيمار از ادامـه هاي توصيهكاهش استرس پزشك

.كمك بسياري به شما نمايندتوانندمي5تا2هاي فصل. درمان برعهده شماست

 شـما بايـستي مـسائل پيچيـده دندانپزشـكي را بـه:متخصصين بهداشت دهـان

و آنهـا را سادگي براي بيماران توضيح دهيد به نوعي كه برايشان قابـل درك باشـد

5و2فـصلهاي. خانگي خود را بـه درسـتي انجـام دهنـد هاي درمانترغيب كنيد تا 

.در اين زمينه مفيد باشندتوانند مي

هـاي پاسـخ بهتـرين فـصل بـراي يـافتن توانـد مـي فصل شـشم:مديران اداري

 كه ممكن است بـه خـاطر مـسائل از آنجايي.و پوشش بيمه باشدها هزينهمربوط به 

 بـراي دادن انگيـزه بـه5از فـصل توانيـد مـي مالي، بيمار از شروع درمان سرباز زنـد

.بيماران بهره ببريد
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و دانشجويان دندانپزشكي تواننـد مـي تمام فصلهاي اين كتاب:دندانپزشكان

و مثبت از ديـدگاه بيمـار يـاري كن  در.دن ـشما را براي برقراري يك ارتباط درست

مطـرح شـده در ايـن كتـاب هـاي پاسـخ داوري كنيد كه آيا توانيدميآخر شما نيز

.مفيد باشند يا خيرتوانند مي

 استراتژي بهبود كيفيت ارتباط با بيمار

 صفحاتي را كه برايتان كار آمـد شودميپيشنهاد كنيدميوقتي اين كتاب را مطالعه

اين هفت كار را براي بدسـت آوردن بهتـرين نتيجـه هستند علامت بگذاريد سپس

:انجام دهيد

 تحقيق

و از اعـضاي. را يادداشـت كنيـد شويدميسؤالات دشواري كه بيشتر با آنها مواجه

و پاسخ تيمتان بخواهيد كه و جمع سؤالات آوري هاي داده شده به آنها را يادداشت

و پس از دو هفته آنها را با هم بررسي كنيد .كنند

 بازبيني

و دربـاره. خود را در اين جلسه مورد بازبيني قـرار دهيـد هاي پاسخاكنون سؤالات

هر كدام از آنها بحث كنيد كه آيـا پاسـخ شـما توانـسته اسـت نيازهـاي بيمـاران را 

و  مرتفع كند؟ آيا در عمل موفقيت آميز بـوده اسـت؟ آيـا وسـايلي همچـون جـزوه

 نمايد؟تر آسان را ارتباط با بيمارتواندميبروشور 

 اصلاح نمودن

ايـن هـاي پاسخاز. اين سؤالات را اصلاح كنيدهاي پاسخبه طور فردي يا گروهي

:اصلاح شده را بررسي نماييدهاي پاسخ. كتاب يا اصلاح شده آنها استفاده نماييد

 آيا صريح هستند؟•
 اند؟ آيا مناسب•
 آيا مختصر هستند؟•
؟د شونميآيا موجب آگاهي بيمار•

؟كندميآيا حس توجه شما نسبت به بيمار را منتقل•

؟شودميآيا ديد مثبتي به بيمار القا•
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 ثبت اطلاعات

و همچنـين آمـوزش كارمنـدان توانندمياطلاعات ذخيره شده براي مرور مطالـب

در توانيدميبراي اينكار. جديد مورد استفاده قرار گيرند از كارتهايي بهره ببريد كه

س  و جوابهاي مناسب نوشته آنها گـذاري كنيـدو سـپس آنهـا را شـماره اند شدهؤال

 براحتي در پشت ميز پذيرش يا اتاق ويزيت مورد استفاده قرار توانندمياين كارتها 

.گيرند

 بازشنوي

و نــوع برخــورد بــا بيمــار را اصــلاح كنيــد هــاي پاســخ از. خــود را بهبــود بخــشيده

وي دستگاه و ضبط دئو براي بازشنوي جلسات برگزار شـده اسـتفاده هاي ضبط صدا

.كنيد

 تأثيرپذيري

و وقت خود را از اين كارها ببينيـد كـه از آنچـه توانيدميتنها زماني نتيجه زحمات

و. استفاده كنيد ايد گرفتهياد  و هاي پاسخذهنيت قديمي خـويش را كنـار گذاشـته

اگـر ايـن كـار شـما نتيجـه داد.دبه كار ببري ـايد آموختهجديدي را كه هاي پاسخ

.حتماً اثربخشي آن را به ديگر اعضاي تيم نيز اطلاع دهيد

 پاداش دادن

و همكارانتـان پـاداش دهيـد . اگر رفتارهاي جديد نتيجه مطلوبي داشته باشد به خود

اگر رفتارهاي جديد باز هم جاي اصلاح داشته باشـند بـاز هـم خودتـان را تـشويق

.تا رفتارها را تغيير دهيدشويدميمشتاق با اين كار. كنيد

 دوباره انجام دادن

و و وسايل به كـار. كنندميبيماران مدام تغيير هاي نگرانيمشكلات نحوه ارتباط

و در موردشـان تحقيـق كنيـد  را. گرفته شـده را مـورد بـازبيني قـرار داده ايـن كـار

.سالي يكبار انجام دهيد توانيد مي




