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خلاصه  
مقدمه: توانایی ارتبــاط مؤثر برای مدیــران و رهبران 
آزمایشــگاه های بالینی حیاتی است، زیرا در اکثر جنبه های 
کاری خود باید از حلقه و فرآیند ارتباط مؤثر استفاده کنند. 
برگزاری جلسات منظم با تیم های کاری، حمایت و هدایت 
کارکنان و ایجاد انگیزش، تعهد و وفاداری سازمانی و بهبود 
فرهنگ سازمانی از جمله مهم ترین کاربردهای ارتباط مؤثر 

هستند.
روش کار: ایــن پژوهش با روش مــرور حیطه ای انجام 
شــد. معیارهــای ورود به ایــن مطالعه، مقالات منتشــر 
شــده در بازه زمانــی ۲۰۰۱ تــا ۲۰۲۳ از پایگاه های داده 
 PubMed، Scopous، Science Direct، Emerald
 Medical laboratory، بود که با استفاده از کلید واژه های
Clinical laboratory، Effective Communication و 
Information and Communication Technology از 
طریق موتور جســتجوگر google scholar به دســت آمد 
و در نهایــت تعداد ۸۴ مقاله جهت بررســی و تحلیل مورد 
استفاده قرار گرفت. تعداد ۱6 مقاله نیز در بخش مقدمه به 

این تعداد اضافه گردید.
یافته ها: یافته های این مطالعه به طور خاص در حیطه یا 
دامنه آشنایی و استفاده از روش های ارتباطی رسمی و غیر 
رسمی در سازمان ها، پیام رسان های الکترونیکی و شبکه های 
اجتماعی، استفاده مناســب از فناوری اطلاعات و ارتباطات 
در محیط کار آزمایشگاه های بالینی، چالش ها و نگرانی های 
اصلی در خصوص حفظ حریم خصوصی و بهره وری سازمانی 
در نظــام ارتباطــات الکترونیک، تأثیر فنــاوری اطلاعات و 

ارتباطات در توسعه و پیشرفت حوزه بهداشت و درمان و به 
ویژه آزمایشــگاه های بالینی، بهره برداری از اینفوکراسی به 
جای بوروکراسی سازمانی، اخلاق در حیطه فناوری اطلاعات 
و ارتباطات، حکمرانی الکترونیکــی، ارتباطات غیر کلامی، 
گوش دادن فعال و وابســتگی ارتباط ســازمانی مؤثر به جو 

سازمانی و بهبود ارتباطات سازمانی، ارائه شد. 
ارتباط مؤثر  عوامل مختلفی در توســعه  نتیجه گیری: 
در آزمایشــگاه های بالینی نقش دارند. مدیــران و رهبران 
ایــن ســازمان ها می توانند با ایجاد شــفافیت ســازمانی، 
نهادینه ســازی ارزش هــای اخلاقی، مشــارکت و تعامل با 
کارکنان و مســئولیت پذیری و تدوین برنامه های مناســب 
ارتبــاط دهی، آموزش مهارت افزایــی ارتباطی و در نهایت 
تقویت زیرساخت ها در توســعه و ارتقای مدیریت اطلاعات 
و ارتباطات در آزمایشگاه های بالینی، نقش به سزایی داشته 
باشــند و از این طریق ارتباط مؤثر بین بیماران، پزشکان و 
متخصصان آزمایشــگاه های پزشکی را تسهیل کنند و نقش 

کنشگری خود را در نظام سلامت افزایش دهند. 
کلید واژه: آزمایشــگاه های بالینی، ارتباط مؤثر، فناوری 

اطلاعات و ارتباطات

مقدمه  
ارتباطات تبادل یا به اشتراک گذاری افکار یا اطلاعات بین 
یــک نفر با فرد دیگر اســت. ارتباطات مؤثــر باید به خوبی 
برنامه ریزی و اجرا شود که در این صورت نتیجه آن ادراک 
مشــترک از پیام بین فرســتنده و گیرنده اطلاعات اســت. 
از ســوی دیگر ارتباطات حرفه ای و شــخصی بخش جدایی 

 مدیریت اطلاعات و ارتباطات در آزمایشگاه بالینی: 
مطالعه مروری حیطه ای

دکتر حسین درگاهی   
اســتاد، گروه مدیریت، سیاســت گذاری و 
مرکز  بهداشت،  دانشــکده  سلامت،  اقتصاد 
ســلامت،  اطلاعات  و  مدیریت  تحقیقــات 

دانشگاه علوم پزشکی تهران، تهران، ایران

شبنم افراز   
گروه علــوم مدیریت و اقتصاد بهداشــت، 
دانشکده بهداشــت، دانشگاه علوم پزشکی 

تهران، تهران، ایران
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ناپذیری از زندگی روزمره اســت و ارتباطات ناکارآمد ریشه 
بسیاری از مشــکلات، تعارض ها، اشتباهات و سوء تفاهم ها 
است. مشــاوران کسب و کار و دیگر مشــاوران اقتصادی و 
نیروی انسانی تأیید می کنند که  ارتباطات غیر مؤثر مشکل 
شــماره یک در اکثر محیط هــای کاری و روابط بین فردی 
اســت. زیرا در این شــرایط همه اطلاعات بــه طور دقیق 
دریافت یا ادراک نمی شــوند. اگر چه ممکن است مشکلات 
ارتباطی در ســازمان ها هرگز به طور کامل از بین نرود، اما 
این مشــکلات را می توان از طریق آگاهی مستمر و توسعه 

مهارت ها به طور قابل توجهی کاهش داد )۱(.
توانایــی برقراری ارتبــاط مؤثر برای رهبری ســازمان ها 
ضروری و برای مدیران حیاتی اســت. مهارت های ارتباطی 
دارای قابلیــت یادگیری، پرورش دادن و بهبودی هســتند. 
مدیران ســازمان ها در اکثر جنبه های کار خود از ارتباطات 
استفاده می کنند و با یادگیری استراتژی های ارتباطی مؤثر 
به رهبران قوی تبدیل می شوند. مهارت های ارتباطی در تهیه 
و تدوین دســتورالعمل راهنما، تفسیر سیاست ها و مقررات، 
اجــرای روش ها، واگذاری مســئولیت و اختیار، مصاحبه با 
متقاضیان شغلی و مدیریت نیروی انسانی اهمیت دارند. به 
عبارتی ســه مؤلفه چرخه ارتباطات را در سازمان ها تشکیل 

می دهند:
۱- شــروع: فرستنده پیام واضح و مستقیم خود را انتقال 

می دهد.
۲- دریافــت پیام: گیرنده، پیــام را دریافت کرده و تأیید 

می کند که پیام را فهمیده است.
۳- بستن حلقه: فرستنده تأیید می کند که پیام با روشی 
که از قبل برنامه ریزی شــده بود دریافت و فهمیده شــده 

است )۲(.
در شــبکه های سازمانی، کانال های ارتباطی رسمی و غیر 
رســمی مشــخصی وجود دارند. کانال هــا، پیام ها را از یک 
شــخص یا گروه به دیگران منتقل کرده و اطلاعات را درون 
ســازمان منتشر می کنند. اطلاعات به ســمت پایین، بالا و 
افقی در سازمان جریان دارد و فرهنگ سازمانی محیط کار 

را ارتقاء می دهد.
کانال هــای ارتباطی رســمی معمولاً با نمودار ســازمانی 
هماهنــگ هســتند و از سلســله مراتب ســازمانی پیروی 

می کنند. خطوط دقیق اختیارات از مدیریت ســطح  عالی 
یا ارشــد )کارکنان ارشد گروه پزشکی، عملیاتی و اداری( به 
سرپرستان و از سرپرستان به طور مستقیم به کارکنان ادامه 

می یابد )۳(. 
ارتباطات نزولی به عنوان جریان ارتباطات از بالا به پایین 
شناخته می شود و بیشتر دســتوری است. مدیریت به طور 
گســترده از ارتباطات بالا به پایین برای بیان اهداف، انتشار 
سیاست های جدید یا تغییر در سیاست ها، صدور دستورات 
و انتقــال اطلاعات کلی به زیرمجموعه های خود اســتفاده 
می کند. احتمال تضعیف، فیلتر شــدن یا تحریف اطلاعات 
بین فرســتنده اصلی و گیرنده نهایی وجود دارد که ممکن 
است باعث نادرســت بودن پیام و درنهایت بروز سوء تفاهم 
شود. این شرایط به خصوص در ارتباطات گفتاری که سطوح 
بســیاری از اختیارات را درگیر می کند، وجود دارد. هر چه 
تعداد افراد در زنجیره ارتباطات از بالا به پایین بیشتر باشد، 

احتمال ارتباطات غیرموثر بیشتر است )۴(.
ارتباطــات از پایین به بالا از طریق ســطوح کارکنان به 
ســطوح بالای مدیریت جریــان دارد. از ارتباطات پایین به 
بالا برای انتقال اطلاعات و ارائه گزارش ها استفاده می شود. 
مدیران خوب جریان آزاد ارتباطات از پایین به بالا را به عنوان 
مکانیزم بازخورد، مورد حمایت و تشــویق قرار می دهند تا 
تعیین کنند که آیا پیام دریافت شده، توسط کارکنان ادراک 
شده و نتایج مورد نظر به دست آمده است یا خیر. کارکنان، 
اطلاعات و ایده های بســیار مناسبی را به مدیرانی که برای 
کارکنان خود ارزش قائل هســتند و براساس اطلاعات ارائه 
شده توســط کارکنان عمل می کنند، ارائه می دهند. فقدان 
جریــان ارتباطی از پایین به بالا کــه قدرت پذیرش بالایی 
دارند، منجر به ناامیدی کارکنان می شــود، تمایل آن ها را 
برای مشــارکت در فعالیت ها نابود می کند و ممکن اســت 
آن ها را به ســمت دیگر مخاطبان که پذیــرای اطلاعات و 
ایده های آن ها هستند، سوق دهد و بدین ترتیب باعث شود 
تا کارکنان در جستجوی دیگر فرصت های شغلی باشند )5(.

ارتباطات جانبی به عنوان دیگر کانال ارتباط رسمی بین 
افراد هم ســطح در ســازمان جریان دارد. ارتباطات جانبی 
تبادل اطلاعات بین افرادی که مسئولیت های مشابه دارند و 
بر روی اهداف مشترک کار می کنند را تشویق می کند، بین 
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آن ها هم پوشــانی و اعتماد به وجود می آورد، رضایت شغلی 
را افزایش می دهد و تبادل اطلاعات بین آزمایشــگاهی )به 
طور مثال ارتباط آزمایشگاه های بالینی را با تولیدکنندگان 
تجهیزات و وسایل آزمایشگاهی(، درون آزمایشگاهی و بین 

بخش های آزمایشگاه پرورش می دهد.
کانال های ارتباطی غیر رسمی در هر سطح و در هر بخش 
در ســازمان ها کاربــرد دارند. مهم ترین کانــال ارتباط غیر 
رســمی به  عنوان »شایعه« شناخته می شود. شایعه حاصل 
تعاملات اجتماعی غیر رســمی بین افرادی است که جریان 
مداومی از اطلاعات مبتنی بر کار خود را پیگیری می کنند. 
شایعه حاصل تعاملات زنده و مجازی است و اغلب به  صورت 
واکنش های افراد به اطلاعات جدید در محیط های مبتنی بر 
دانش شــکل می گیرد. همان طور که نام آن نشان می دهد. 
در جریان بروز شــایعه، اطلاعات سریعاً به اشتراک گذاشته 
شــده و می تواند به صورت پیچیده حتی از منبع اصلی نیز 

فاصله بگیرد )6(. 
مدیران شــایعات را می پذیرند و به موضوعات و پیام هایی 
که به اشــتراک گذاشته می شــود، توجه می کنند. اگر چه 
برخی از شــایعات مدیران را مســتثنی می کند، اما توصیه 
می شود مدیران به حقایق پایبند بمانند، با کارکنان ارتباط 
مؤثر برقرار کنند و تضمیــن کنند که کارکنان  فرصت های 
منظمی را برای ارائه بازخورد در اختیار داشــته باشــند تا 
تأثیر منفی شــایعه را به حداقل برسانند. برگزاری جلسات 
منظم با تیم ها و کارکنان، حمایت های واقعی و دلسوزانه از 
کارکنان برای تشــویق ارتباط بهتر در محیط کار و هدایت 
کارکنان از طریق دیگر مثال ها و مصادیق ناشــی از شایعه 
 سازی در سازمان ها، روش هایی هستند که مدیران می توانند 
در محیط های کاری پر سرعت و چالش  برانگیز برای بهبود 

فرهنگ سازمانی از آن  استفاده کنند )۷(.
ارتباطــات انواع مختلفی دارد، از جملــه گفتاری )چهره 
به چهــره یا از طریق تلفــن( و نوشــتاری )الکترونیکی یا 
غیرالکترونیکــی( که در موقعیت هــا و اهداف مختلف مورد 
اســتفاده قرار می گیرند. ارتباطات چهره به چهره و زنده یا 
با واســطه وســایل الکترونیکی، ادراک مخاطب را افزایش 
می دهد، به طوری که از دیدن حرکات چهره ارتباط  دهنده 
بهره می برد. به همین ترتیب، ســخنران نیز از دیدن حالات 

صورت مخاطبان بهره برداری می کند و می تواند نحوه ارائه 
سخنرانی خود را براساس آنچه که می بیند، تنظیم کند. انواع 
ارتباطات ذکر شــده انحصاری نیستند؛ به عبارتی پیام اولیه 
اغلب به صورت گفتاری منتقل می شود و ممکن است سپس 
با ارتباط نوشتاری دنبال  شود. نتایج پژوهش های انجام شده 
در این خصوص اعلام کرده اند که بیشتر وقت مدیران صرف 
صحبت کردن و گوش دادن شــده و زمــان کمتری صرف 
خواندن و نوشتن می شــود )۸(. به عبارتی مدیران بین 5۰ 
تا ۸۰ درصــد از کل وقت خود را بــه ارتباطات حضوری و 
مجازی اختصاص می دهند. بنابراین اســتفاده از برنامه نرم 
افزاری انجــام ویدیو کنفرانس مانند Zoom Meeting که 
توسط شرکت ارتباطات تصویری زوم طراحی و توسعه یافته 
است و به صورت رایگان حداکثر تعداد ۱۰۰ شرکت کننده 
را به صورت همزمان به مدت ۴۰ دقیقه پوشش می دهد و یا 
نرم افزار Skype که به کاربران اجازه می دهد به وسیله صدا 
با اســتفاده از اینترنت تماس تلفنی و ویدیویی برقرار کنند 
و همچنیــن تیم های Microsoft که یک پلتفرم کار تیمی 
اســت و در آن امکان چت، به اشتراک گذاری صدا، ویدئو و 
فایل به صورت یکپارچه فراهم می شــود و اعضای تیم ها را 
از راه دور بــه یکدیگر بدون محدودیت زمان و مکان به هم 
وصل می کند، دسترسی مخاطبان را در مکان ها و سایت های 
ســازمانی افزایش می دهد. انتخاب روش هــای ارتباطی بر 
اســاس سبک فرستنده پیام، شــرایط موجود، نوع مخاطب 
و محتوای پیام متفاوت اســت. لذا قبل از تصمیم گیری در 
مورد انتخاب نرم افزارها باید به دقت شرایط و موقعیت های 

ارتباطی را در نظر گرفت )۹(. 
ارتباط از نوع گفتگو و صحبت کردن، فوری و سریع است 
و اغلب به نوشــتن ترجیح داده می شود. از آنجا که مخاطب 
می خواهد شفافیت در ارتباطات را ادراک کند و پرسش های 
خــود را مطرح نماید، لــذا ادراک موثــری از ارتباطات در 
زمان مناســب با اســتفاده از این روش به دســت می آید. 
ارتبــاط گفتاری چهره به چهره، فرصــت بازخورد فوری را 
بــرای گیرنده پیــام فراهم می کند. از آنجــا که در این نوع 
شیوه ارتباطی، مســتنداتی وجود ندارد، دائمی بودن آن از 
بیــن می رود و گیرنده پیام نمی توانــد »دوباره« به کلمات 
واقعی اســتفاده شــده برگردد. ارائه  دهنده پیام نیز ممکن 
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است کیفیت مناسبی نداشته باشد؛ به عبارتی زمزمه کردن، 
صحبت کردن خیلی سریع یا خیلی آهسته، تلفظ نادرست 
کلمــات، صحبت کردن به صورت یکنواخت و اســتفاده از 
صداهای مزاحم مانند»آر« و »آه« در حین صحبت کردن 
پیــام  دهنده وجود دارد. با وجود این، بیشــتر ارتباطات به 
روش گفتاری انجام می شود، چه به  صورت چهره به چهره و 

چه به صورت الکترونیکی )۱۰(.
پیام گفتاری ســه عنصــر دارد: کلامی، صوتی و دیداری. 
عناصر کلامی شــامل کلمات واقعی استفاده شده هستند؛ 
عناصر صوتی شــامل تنُ و شــدت صدای گوینده؛ و عناصر 
دیداری شامل همه حرکاتی است که شنونده  در ارسال کننده 
پیام مشاهده می کند. ارتباطات غیر گفتاری و دیداری پویا، 
توجه شــنونده را به خود جلب می کند و می تواند قوی ترین 
عنصر در ارتباطات گفتاری باشد. پس از آنکه گوینده توجه 
شــنونده را جلب کرد، عناصر صوتــی و کلامی جذاب پیام 
را منتقل می کنند. عناصر صوتی قبل از شــنیدن و ترجمه 
کلمات واقعی توسط گیرنده پردازش می شوند، بنابراین اگر 
صداهای صوتی به هر نحوی از معنای کلمات منحرف شوند، 
مخاطبان ممکن اســت به آن ها واکنش نشان داده و پیام را 

به اشتباه ادراک نمایند )۱۱(.
از آنجا که ممکن اســت عناصر دیــداری و صوتی قبل از 
شــنیدن کلمات واقعی مشاهده می شــوند، سخنرانان باید 
ظاهر، تن صدا و پیام خود را هماهنگ کنند. پیام های قوی 
که با استفاده از کلمات قانع  کننده و تن صدای بدون تزلزل 
به وضوح ارائه می شوند، به خوبی ادراک خواهند شد )۱۲(.

از سوی دیگر، تلفن ابزار ارتباطی اصلی در محل کار است. 
اولیــن تأثیر تماس گیرنده در مکالمه تلفنی با تن صدای او 
ایجاد می شــود. در مکالمه تلفنی، هیچ نوع تماس دیداری 
وجود نــدارد و در نتیجه نشــانه ای غیرکلامی از زبان بدن 
برای کمک به ارســال کننده پیام بــه منظور ادراک بهتر و 
ارتباط با کســانی که در آن سوی خط هستند، وجود ندارد. 
رعایــت ادب بالاترین اولویت در فهرســت آداب ارتباطات 
تلفنی اســت. تماس گیرنده باید ابتدا نام خود را بیان کرده 
و هویت شــخص مخاطب را در طرف دیگر خط تلفن تأیید 
کنــد و بدین ترتیب تماس گیرنده ارتباط مناســب و قابل 
اعتمادی با طرف مقابل ایجاد می کند. سلوک و رفتار افراد بر 

تن صدای آن ها تأثیر می گذارد. به نظر می  رسدکه تن صدا 
به خوش بینی گیرنده در ایجاد ارتباط تلفنی کمک می کند. 
تن صدا تأثیر بیشتری از کلمات واقعی دارد. در گفتگوهای 
مختصر، هدفمند و دوستانه باید از آن استقبال کرد و مورد 

تشویق قرار داد )۱۳(.
ارتباطات نوشــتاری دارای مســتندات و مدارک دائمی 
است که فرســتنده می تواند به آن مراجعه کرده و اطمینان 
حاصل کند که پیام ارسال شده صحیح است و حتی گیرنده 
نیــز می تواند در صورت نیاز به آن رجوع نماید. هنگام تهیه 
پیام نوشتاری، فرستنده پیام باید چارچوب، محتوا و سبک 

نگارش آن را رعایت کند )۱۴(.
نامه های اداری و تجاری زمانی مورد استفاده قرار می گیرند 
که با افرادی خارج از ســازمان تماس گرفته می شــود. نامه  
نگاری در ســازمان ها، ســابقه ای طولانی مــدت دارند که 
می تــوان در صورت نیــاز در زمان حال و آینــده به آن ها 
مراجعه کرد. نامه های اداری و تجاری باید واضح، مؤدبانه و 
مختصر تهیه شــوند و از سه پاراگراف در یک صفحه بیشتر 
نشــوند. نامه های اداری و تجاری که به خوبی نوشته شده و 
از قوانین نگارش پیروی کرده باشــند با آن ها با تفکر شفاف 
و محترمانه برخورد خواهد شــد. سازمان ها عمدتاً قوانین و 
روش های مشخصی را در خصوص نامه نگاری در سربرگ ها 
به کار می گیرند که مدیران ملزم به رعایت آن هستند )۱5(.

از یادداشــت های نوشــتاری نیز به طــور معمول داخل 
ســازمان ها استفاده می شــود. یادداشــت ها باید هدفمند، 
ســازماندهی شــده، هماهنگ و بدون تفســیرهای متعدد 
باشــند. یادداشــت ها تســهیل و تســریع  کننده اشتراک 
اطلاعات داخل سازمان اســت و برای ارائه دستورالعمل ها، 
جســتجوی اطلاعات و اعلام سیاست ها و روش های جدید 
استفاده می شوند. یادداشت ها روشی ساده برای ارسال پیام 
به چندین گیرنده را فراهم می کنند. یادداشت ها اگر چه باید 
مختصر باشد، اما می تواند در برگیرنده سرفصل ها، جملات و 
پاراگراف های کوتاه، یا نقاط گلوله ای و همچنین با حروف به 

رنگ سیاه و ایتالیک تهیه شود )جدول ۱()۱6(.
درست  نویسی، نقطه  گذاری و رعایت دستور زبان صحیح از 
عناصر اساسی ارتباطات نوشتاری هستند و تصویری از هویت 
و جایگاه و اهمیت نویســنده و ســازمان را در ذهن خواننده 
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مشحص می کند. بازخوانی مســتندات و نوشته ها با استفاده 
از ابزارهای ویرایش الکترونیکی مانند ویرایشگر مایکروسافت، 
به عنوان ســرویس مبتنی بر هوش مصنوعی می تواند نامه ها 
و نوشــته ها را از نظر املایی، دستور زبان و مختصر بودن قبل 
از ارســال بررسی  کند و درستی و دقت ارتباطات نوشتاری را 
بهبود بخشد. برای اطمینان از ارتقاء مستمر کیفیت ارتباطات، 
به مدیران سازمان ها توصیه می شــود پارامترهای استفاده از 
ایــن ابزارها را تعریــف کنند، راه های اســتفاده از گزینه های 
ارتباطی مختلف را مشــخص نمایند و از یک دســتورالعمل 
راهنما و روش خاص بهــره  برداری کنند تا اجرای ترجیحات 

خواسته شده تضمین شود )5(.

جدول 1: راهنمای نوشتن یادداشت ها
- زمان کافی برای نوشتن یادداشت های واضح، مختصر و 

کامل در نظر گرفته شود.

- اطمینــان حاصل کنید که پیام های نوشــتاری شــما 
سازماندهی شــده، هماهنگ و بدون تفسیرهای متعدد 

باشد.

- ســوالاتی که ممکن اســت گیرنده های پیام از شــما 
بپرسند را پیش  بینی کنید.

 ،)What(چه چیزی ،)Who(چه کسی( H 5 و یک W -
چــه زمانی)When(، کجــا)Where(، چرا )Why( و 

چگونه)How(( را در یادداشت ها بکار بگیرید.

- یادداشــت باید مشــخص کند چه کســی باید درگیر 
رسیدگی و اقدام آن باشــد، چه کاری باید انجام شود و 
چه زمانی و کجا باید به آن عمل شــود. یادداشت ها باید 
شامل دلیل نوشتن و پیشــنهادهایی برای نحوه اجرای 

آن باشد.

 - در نگارش یادداشت ها ساده نویسی کنید.

روش  
این پژوهش با روش مــروری حیطه ای یا دامنه ای انجام 
شــد. معیارهای ورود به مطالعه شــامل مقالات انگلیســی 
منتشر شــده در بازه زمانی ۲۰۰۱ تا ۲۰۲۳ بود. معیارهای 

خروج نیــز در برگیرنده مقالات خارج از بــازه زمانی مورد 
نظر، چکیده مقــالات همایش ها، نامه به ســردبیر و منابع 
علمــی فاقد متن کامل بود. در ایــن پژوهش از پایگاه داده 
 PubMed، Scopous، Science Direct انگلیسی شامل
Emerald، و موتور جستجوگر google scholar  استفاده 

شد.
کلیدواژه های

 Medical Laboratory، Clinical Laboratory، Effective Communication  

جهــت   Information and Communication Technology و 
جســتجوی منابع مــورد بهره برداری قــرار گرفت. به طور 
کلی تعداد ۸۴5 مقاله استخراج شد و پس از حذف مقالات 
تکراری تعداد ۴55 مقاله باقی ماند. در ادامه عنوان مقالات 
بــا توجه به معیارهای ورود و خروج ارزشــیابی و غربالگری 
شــد و تعداد ۲56 مقاله مرتبط بــا روش مرور حیطه ای به 
دســت آمد. پس از بررسی متن مقالات توسط پژوهشگران، 
تعداد ۸۴ مقاله جهت مطالعه انتخاب شــد. روند جستجو و 
غربالگری نتایج حاصل از آن در نمودار یک آورده شده است.
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یافته ها  
در بازارهای تجاری یا کسب  و کار، ایمیل وسیله ای کارآمد 
برای ارتبــاط با دیگران در خصوص مســائل مورد علاقه و 
شرایط خاص است و امکان گردش فوری اطلاعات و اطلاع 
 رسانی رویدادها و به روز رســانی  آن ها را به وجود می آورد. 
باید توجه داشــت که ایمیل جایگزیــن ارتباطات چهره به 
چهره نمی شــود، اگرچه بســیاری از ســازمان ها به دلیل 
 COVID-۱۹ اختلالات کسب  و کار ناشی از دوران پاندمی
به شــدت به ایمیل متکی شــده اند. علاوه بر این، از ایمیل 
نباید برای بحــث در خصوص موضوعات پیچیده که نیاز به 

بازخورد دارند استفاده کرد )۱۷(.

افزایش استفاده از فناوری اطلاعات و ارتباطات الکترونیکی، 
چالش هایی را برای سازمان های سنتی به همراه داشته است. 
امروزه اســتفاده از ایمیل متداول شده است و از آزادی گفتار 
در قالبی که شــبیه به نوشتار است، حمایت می کند. این نوع 
ارتبــاط، با ذکر علت گفتار و بــدون زمینه، به  صورت ارتباط 
نوشــتاری روی صفحــه نمایش داده می شــود. بیان نظرات 
پراکنده و پاســخ های سریع باعث ایجاد سردرگمی، توهین و 
سوء تفاهم بین طرفین شود. سرعت و خود انگیختگی از نقاط 
قوت ایمیل به شمار می روند، اما در عین حال نقطه ضعف آن 
نیز محسوب می شوند. برای استفاده از برخی دستور العمل  ها 
درباره زمان استفاده از ایمیل، به جدول  ۲ مراجعه کنید )۱۸(.

جدول 2: نحوه ارتباطات مؤثر با ایمیل 
- ایمیل ها دائمی هستند و می توانند در مسائل قانونی نیز مورد استفاده قرار گیرند.

- از افشای اطلاعات بهداشتی درمانی محافظت شده خودداری شود.

- هرگز مطالبی که نباید به طور عمومی به اشتراک گذاشته شود، ارسال نگردد.

- محرمانگی و حرفه ای بودن متون به کار گرفته شده حفظ شود.

- مطالبی که نمی توانید مستقیماً به گیرنده پیام بگویید، ارسال نشود.

 - از ارائه رونوشت به دیگر افراد فقط در صورت لزوم استفاده شود و از آن به عنوان تمرین اعمال اختیارات و قدرت سازمانی 
و دستکاری اطلاعات بهره  برداری به عمل نیاید.

- اســتفاده از ایمیل به بهترین شکل به عنوان وسیله ای برای گردش اطلاعات، اطلاع  رسانی رویدادها، ارسال پیام به دیگر 
افراد و ارتباط سریع و کارآمد در مورد موضوعات مختلف با محدودیت همراه است.

- هنگام عصبانیت، از ایمیل استفاده نشود. ۲۴ ساعت صبر کنید و گزینه ها را قبل از ارسال و پاسخ دادن بازبینی نمایید.

- جهت بحث در مورد موضوعات پیچیده و بحث  برانگیز از به کارگیری ایمیل استفاده نشود. موضوعات پیچیده بهتر است 
به صورت چهره به چهره در جلسه مورد بحث قرار گرفته شود.

- از عملکرد ))فوروارد(( به ندرت استفاده کرده و هنگام استفاده از عملکرد ))پاسخ به همه(( بسیار مراقبت باشید.
- متن پیام ها در ایمیل کوتاه کرده، اما به سرعت و به تمام سؤالات پاسخ دهید و قبل از ارسال آن ها را چک نمایید.

- نام و نام خانوادگی و مشخصات شغلی، علمی  و شخصی خود را در ایمیل های کاری به عنوان امضا بگنجانید.
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از آنجا که ایمیل ها به راحتی قابلیت ارسال مجدد دارند، از 
ارسال موضوعاتی که به صورت الکترونیکی مصارف عمومی 
ندارد، خودداری شــود. برای به حداکثر رســاندن بهره وری 
اســتفاده از ایمیل، دلیل ارســال ایمیل را در کادر موضوع 
بیان کرده و از دستورالعمل های نگارشی استاندارد استفاده 
شــود تا پیام صحیح، واضح و قابل فهم در اختیار مخاطبان 

قرار گیرد )۱۹(. 
پیام  رســانی الکترونیکی در قرن حاضر به  طور گسترده  
در زندگی حرفه ای و شخصی بیشتر افراد استفاده می شود، 
از جمله ارســال پیامک، پیام  رســانی فوری، فیس بوک و 
اینســتاگرام که از رایج ترین ها هســتند. چالش پیش روی 
ســازمان ها و کارکنــان آن ها این اســت کــه تعیین کنند 
کدامیک از این پیام رســان ها در شرایط موقعیت های کاری 
خاص مناســب است. تفاوت های ادراکی افراد در مورد آنچه 
که به بهبود ارتباطات کمک می کند و برای انجام کســب  و 
کار ضروری اســت، در نحوه و انتخاب پیام  رسان ها توسط 
آن ها مشــهود است. جوانانی که به تازگی در سازمان ها کار 
خــود را آغاز می کنند اعتقاد دارند که ارتباطات الکترونیکی 
در هر شــرایطی لازم و کافی اســت، اما مدیران ارشــد به 
برگزاری جلســات چهره به چهره ارزش بیشتری می دهند 
و در پذیــرش فناوری هــای جدید اطلاعــات و ارتباطات 
و ابزارهــای جدیــد الکترونیکی که بهره  وری ســازمانی را 
افزایش می دهند، گاها دچار تردید مشــکل شــوند. درحال 
حاضر تفاوت های میان نسل ها و تفاوت دیدگاه های آن ها با 
یکدیگر، در میزان استفاده و انتظارات آن ها از پیام  رسان ها 
در محل کار مورد توجه بسیاری از  پژوهشگران قرار گرفته 

است )۲۰(. 
هدف مدیران، آموزش دادن کارکنان درخصوص چگونگی 
استفاده مناســب از فناوری اطلاعات و ارتباطات در محیط 
کار آن هــا اســت. ممکن اســت در بعضی از ســازمان ها و 
موقعیت ها اســتفاده از پیامک مناسب باشد، اما در شرایطی 
که نیاز به توضیحات یا تعاملات بیشــتری وجود دارد، بهتر 
است ارتباطات به صورت چهره به چهره انجام شود. اگر چه 
بعضی ژست ها و سایر سمبل ها و  نشانه های غیر کلامی در 
پیامک ها نیز مشاهده می شود. از پیامک ها به  طور نادرست 
استفاده کرد و حتی آن ها را به اشتباه تفسیر نمود. بسیاری 

از الزامات اســتفاده از ایمیل )جدول ۲( برای اســتفاده از 
پیامــک نیز کاربرد دارند )۲۱( که در جدول ۳ نشــان داده 

شده اند.
 قوانین مرتبط با استفاده از ایمیل )جدول ۴( برای استفاده 
از پیامــک نیز کاربــرد دارند و می توانند در سیاســت های 

سازمانی گنجانده شوند )۲۱(.
جدول 3: کاربرد پیامک در محیط کار

- پیامک برای تشــویق  دســتاوردهای مثبت کارکنان 
استفاده شود.

- پیامک ها قبل از ارسال باید مجدداً بررسی شوند.

- عذرخواهــی کردن یا ارائه انتقــادات از طریق پیامک 
جایز نیســت. این موارد بهتر اســت به صورت رو در رو 

انجام شود.

- پیامک هــای شــخصی نباید با اســتفاده از امکانات و 
تسهیلات سازمان ها ارسال شود، زیرا کارفرمای شما حق 

بررسی پیامک ها را دارد.

- نباید انتظار داشــت طرفین ارتبــاط از طریق پیامک، با 
مفاهیم و مضامین اختصارات پیامکی یکدیگر آشنا باشند.

- در حین برگزاری جلســات ســازمانی، پیامک را نباید 
خواند و یا ارســال کــرد، زیرا اینکار تمرکز شــما را در 
جلســات به هم می  زند و ضمناً نوعــی بی  احترامی به 

اعضای جلسه نیز تلقی می شود.

- دستورالعمل های نحوه استفاده از پیامک را می توان به 
صورت رسمی به کارکنان اعلام و ابلاغ کرد.

اســتفاده از شبکه های اجتماعی مانند فیسبوک، لینکدن 
و شــیر پوینت ) SharePoint( امروزه کاربرد قابل توجهی 
بــرای مدیریت ارتباطــات داخلی و خارج ســازمانی دارند. 
SharePoint یک سیستم مدیریت محتوای پیشرفته است 
و به عنوان ســامانه مدیریت جلسات، ذخیره، سازمان دهی، 
به اشتراک گذاری و دسترسی به اطلاعات مورد استفاده قرار 
می گیرد. فیسبوک بیشــتر پلتفرم هویتی با ارتباط و توزیع 
محتوا است که توسط کارکنان به سرعت مورد پذیرش قرار 
گرفته تا با دوســتان، خانواده و همکاران خود ارتباط برقرار 
کنند. مزایای اســتفاده از شبکه های اجتماعی مرتبط با کار 
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بر ایجاد و تقویت پیوندها متمرکز اســت. لینکدین، شبکه 
اجتماعی مرتبط با کســب  و کار است که از آن برای شبکه 
 سازی حرفه ای استفاده شده و بر اطلاعات حرفه ای متمرکز 
اســت و برای حفظ شــبکه های حرفه ای خارجی نیز مفید 

واقع می شود. 
علاوه بر این، بســیاری از ســازمان ها از سیستم مدیریت 
  Content Management Sys tem(CMS)محتــوای
شــیرپوینت با پلتفرم تحــت وب بــا قابلیت هایی از جمله 
مدیریت مســتندات و تولید داشبوردهای مدیریتی استفاده 
می کنند تا ارتباطات ایمن در محیط کار را بهبود بخشــند 
و اطلاعات اســتاندارد را به ســرعت به چندیــن کاربر در 
ســایت های مختلف کــه می توانند به گوشــی های همراه 

دسترسی داشته باشند، ارائه دهند )۲۲(.
علیرغم مزایا و محبوبیت رو به رشد رسانه های اجتماعی 
و فناوری هــای اطلاعات و ارتباطــات، دو نگرانی اصلی در 
این زمینه مشــهود است: حفظ حریم خصوصی و بهره  وری 
سازمانی. مسائل قابل توجهی در نظام ارتباطات الکترونیک، 
حریم خصوصی سازمان ها و افراد را تحت تأثیر قرار می دهد. 
برخی از سازمان ها نگرانی های خود را درباره احتمال افشای 

ناخواسته اطلاعات محرمانه ابراز داشته اند )۲۳(. 

فناوری اطلاعات و ارتباطات  
درحــال حاضر از فناوری اطلاعــات و ارتباطات به منزله 
نوعی سرمایه همانند ســایر سرمایه های رایج مانند سرمایه 
مالی و منابع انســانی نام برده می شود و هم اینکه در نقشی 
مهم تر به مثابه عامل اساسی در هماهنگ سازی فعالیت های 
اقتصادی، سیاسی، اجتماعی، آموزش، بهداشت و درمان به 

کار گرفته می شود )۲۴(. 
توسعه و ترویج فناوری های پیشرفته ارتباطات و اطلاعات 
در حوزه بهداشــت و درمان رخنه کرده و تاثیرات مهمی در 
ارتقاء ســطح ســلامت جوامع به همراه داشته است. دامنه 
این تاثیرات به حدی اســت که شــکل جدیدی از فعالیت 
ایــن تاثیرات تحت عنوان ســلامت دیجیتال ایجاد شــده 
اســت. سلامت دیجیتال بیان کننده استفاده از فناوری های 
اطلاعات و ارتباطات در ارتقای سلامت جامعه است  )۲5(، 
به طوری که منجر به کاهــش مراجعه حضوری بیماران به 

بیمارستان ها و صرفه  جویی در وقت و هزینه آن ها شده است 
)۲6(. اگرچه جوامع اطلاعاتی و ارتباطاتی خود با چالش های 
مختلفی روبرو اســت، از جمله تأمین زیرساخت ها، امنیت و 
اعتماد ســازی و جنبه های اخلاقی، تنوع فرهنگی، شــکاف 
دیجیتالی و امکان دسترســی و تسهیم اطلاعات در جوامع 
اطلاعاتی و ارتباطی، فیلترینگ، سانسور کردن بی حد و مرز 

اطلاعات )۲۷(.
 جهــت اســتقرار مؤثر مدیریــت ارتباطــات و اطلاعات 
در جوامع مختلف، نیاز به ســنجش وضــع موجود این نوع 
فناوری ها به لحاظ ارائه شــاخص های آمادگی الکترونیکی 
است. برخورداری از سطح مطلوب آمادگی الکترونیکی دارای 
چند مزیت اســت از جمله توسعه سطح معاملات و تجارت 
آزاد، حذف مشکلات و محدودیت ها، خلق فرصت های نوین 
در بازاریابی کســب و کار و توسعه الگوهای جدید کسب و 
کار و افزایش کارایی و شــفافیت عملیات، صرفه  جویی در 

هزینه ها و کاهش زمان )۲۸(.
 ظهــور فناوری هــای نویــن اطلاعــات و ارتباطات در 
دولت ها، تحولات شــگرفی را در لایه هــای مختلف دولت 
فراهــم آورده اســت، به شــکلی امروزه ایــن اعتقاد وجود 
دارد ظهور فناوری های یاد شــده، شــکل سنتی بروکراسی 
را در ســازمان های دولتی یا اینفوکراســی )اطلاع  سالاری( 
تغییر داده اســت که در آن شــکل  گیری تیم های مجازی، 
دورکاری و ســاختارهای شــبکه ای از ویژگی های اصلی آن 
به شمار می آید. اینفوکراســی )Infocracy(  کاملًا بر پایه 
فناوری هــای نوین اطلاعــات و ارتباطات طراحی شــده و 
متناســب با ســازمان های دولتی در جوامع اطلاعاتی است 

.)۲۹(
 از آغاز قرن جدید در بخش دولتی، کسب و کار الکترونیکی 
با اتخاذ تمهیدات ضروری، شکل نوینی از حکومت را به نام 
حکومت الکترونیــک )e-government(  ارائه کرد. مفهوم 
حکومــت الکترونیک متحول کــردن حکومت ها در جهت 
پاســخگویی، عدم تمرکز، شــفافیت، کارایی، اثر بخشــی، 
خدمت رسانی به موقع و مستمر و دسترسی سریع و آسان به 
اطلاعات دولتی توسط شهروندان، ارائه خدمات ۲۴ ساعته، 
تغییرات ســازمانی و مهارت های جدید، ایجاد شــبکه های 
گســترش اینترنتی در ارائه خدمات به شهروندان و کسب و 
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کارها، یکپارچه ســازی خدمات مختلف توسط سازمان ها و 
نهادهای دولتی و به نوعی ایجاد حکومت مجازی یا حکومت 

دیجیتالی است )۳۰(. 

ملاحظــات اخلاقی در فنــاوری اطلاعات و   
ارتباطات 

اخلاق اطلاعات و ارتباطات به معنی به کار گرفتن اصول 
و استدلال فلسفه اخلاق در بررسی مسائل اخلاقی مرتبط با 
مدیریت اطلاعات و ارتباطات است. اینکه برخی از مسائل در 
حوزه اخلاق ارتباطات و اطلاعات، ناشی از فناوری اطلاعات 
و ارتباطات اســت، جــای انکار نــدارد  )۳۱(. در فضای باز 
اطلاعاتی و ارتباطی در قرن جدید، کاملًا مشــخص نیست 
کــه نظام اخلاقی و چالش های فناوری اطلاعات و ارتباطات 
چگونــه باید عمل کنند. آیا همه دشــواری ها باید به تحول 
ساختاری آشکار و شفاف نسبت داده شود  و یا به دنبال راه 
حل های منطقی و صحیح بود تا اخلاق اطلاعات و ارتباطات 

به اخلاق عملی تبدیل شود )۳۲(.
 اخــلاق با بســیاری از حوزه های فعالیت انســانی مانند 
اطلاعــات و ارتباطات و حوزه های پیوســته بــه آن، مانند 
کســب و کار، سود، کارایی، اثر بخشی و بهره  وری در قالب 
سیســتم های اطلاعات در رابطه است و به نوعی در دنیای 
امروز دسترسی به اطلاعات و ارتباطات یکی از حقوق بنیادی 
انسان ها محسوب می شــود. کاربرد سیستم های اطلاعات و 
ارتباطات را گروهی از دانشــمندان ســومین اشتغال مدرن 
انســان بعد از کار و اســتراحت قرار می دهند که حالت غیر 

فعال ندارد )۳۳(.
از سوی دیگر؛ اخلاق را می توان یکی از رایج ترین افق های 
رفتاری پذیرفته شده در یک جامعه دانست؛ در حقیقت علم 
اخلاق، علــم تمیز خوب از بد اســت و مجموعه التزام های 
تعیین نظم از نظر عملکردهای حرفه ای به حســاب می آید. 
در واقع بسیاری از مسائل اخلاقی مربوط به کاربرد فناوری 
اطلاعــات و ارتباطــات خود حاوی مباحث وســیع تری در 
حوزه اخلاق اطلاعات به شمار می آیند. لذا مسائل عمده در 
اخلاق اطلاعات عبارتند از: آزادی فکری، دسترسی برابر به 
اطلاعــات و ارتباطات، محرمانه بودن اطلاعات، حفظ حریم 
خصوصــی اطلاعات و مالکیت فکری )۳۴( این اعتقاد وجود 

دارد که موضــوع اخلاق فناوری اطلاعات و ارتباطات دارای 
عناصری منحصر به فرد اســت و به همیــن دلیل مواجهه  
فضای سایبری یا محیط های شــبکه ای باید به آن ها توجه 

خاص داشت.
بسیاری از کارشناســان، فناوری اطلاعات و ارتباطات را 
برای حل انبوه مشــکلات پیچیده در جامعه معاصر، مقرون 
به صرفه می دانند و آن را برای حل تمام مشکلات اجتماعی 
مانند بهداشت و درمان، امنیت و حکمرانی در نظر می گیرند 
و مترادف چشــم انداز پیشرفت و نوسازی اجتماعی معرفی 

می کنند )۳5(.
موضوعات مرتبط بــا اخلاق فناوری اطلاعات و ارتباطات 
متعدد اســت و شــامل رعایت حریم خصوصــی، حفظ و 
رعایت حقوق معنوی داده هــای الکترونیکی، آزادی جریان 
اطلاعات الکترونیکی و محدودیت های خاص مربوط به آن، 
دسترسی مجاز و غیر مجاز به اطلاعات، حفاظت از اطلاعات 
و نامه های الکترونیکی، محدوده حرمت در حریم خصوصی 
و موارد مجاز قانونی یا فوری، ردیابی ویروس ها یا بد افزارها، 
امنیت سیســتم، بررسی رفتارهای زشــت و ناهنجاری های 
اجتماعی، حفظ حقوق مادی و معنوی ســازمان ها، امنیت 

ملی یا اجتماعی می باشد )۳6(.

حکمرانی الکترونیک  
واژه حکومت به کلیه ســاختارها، نهادها و ســازمان های 
دولتــی اشــاره دارد که به طور رســمی مســئول تنظیم 
سیاســت های عمومــی و ارائه خدمات به جامعه هســتند 
و در برگیرنده همه ســازمان ها و نهادهــای بخش عمومی 
اســت. اگرچه مفهوم حکومت با حکمرانی متفاوت اســت و 
حکمرانی مفهومی وســیع تر دارد و برروی چگونگی انتخاب 
اهداف درست توسط جامعه، تخصیص منابع و ایجاد و حفظ 
ارزش های مشترک تمرکز می کند. بنابراین حکومت به منزله 
یکی از اجزای حکمرانی اســت؛ بدیــن معنی که حکمرانی 
علاوه بر داشتن مفهوم حکومت )سازمان ها و نهادهای بخش 
دولتی و عمومی، همه قوای تفکیک شــده مجریه، مقننه و 
قضائیه و سازمان های وابسته شــان، مشارکت افراد جامعه، 
نهادهــای اجتماعی، ســازمان های مردم نهــاد و به عبارت 
دیگر جامعه مدنی را نیز شــامل می شــود. حوزه حکمرانی 
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الکترونیک شــامل حوزه حکومت الکترونیک )سیستم های 
اداری و اجرایی و سیاسی( و جامعه مدنی است )۳۷(.

اصــول مهم حکمرانــی الکترونیکی مطلــوب از دیدگاه  
Boniraو Cordella عبارتند از: پاسخگویی، شفاف سازی، 
کارایی و اثربخشی، مسئولیت پذیری، قانون گرایی، مشارکت 
جویی، عدالت گستری و فراگیری و سرانجام اجماع گرایی یا 

وفاق عمومی )۳۸(.
Bertot و همکاران اعتقاد دارند اگر حکومت الکترونیک 
به حکمرانی الکترونیک تبدیل نشــود هرگز مأموریت خود 
را به انجام نرســانیده اســت. حکمرانی الکترونیک، فرصت 
مشارکت یکسان را در تصمیم گیری شهروندان و در کیفیت 
زندگی خود در اختیار آن ها قرار می دهد و شــهروندان را از 
مصرف کنندگان منفعل به بازیگــران فعال تبدیل می کند 
کــه می توانند درباره نیازهای خدماتی خود اظهار نظر کنند 

 .)۳۹(
با وجود این، استقرار موفقیت آمیز حاکمیت الکترونیکی، 
مســتلزم برقراری شرایط و ویژگی هایی است که در صورت 
تأمین نشدن آن ها، چالش های متعددی به وجود خواهد آمد 
و بهره مندی از فرصت های بدیع آن به نحو مطلوب میســر 
نخواهد شــد. عوامل مؤثر در استقرار حاکمیت الکترونیکی 
عبارتند از: عوامل ســازمانی و مدیریتی مانند تأمین مالی، 
باز مهندسی سازمان ها و نهادها، ساختار و فرهنگ سازمانی 
و مهارت نیروی انســانی، عوامل فنی ماننــد الزامات فنی، 
امنیت شــبکه، سازگاری نرم افزارها و سخت  افزارهای مورد 
اســتفاده با یکدیگر، عوامل اجتماعــی و فرهنگی همچون 
حریم خصوصی و امنیت در فضای مجازی، پذیرش از سوی 
کاربران و هم راســتایی تغییرات بــا ارزش های مورد قبول 
جوامع، عوامــل حقوقی و قانونی مانند جرائــم انتقال غیر 
قانونی سرمایه ها با استفاده از بد افزارها، هک کردن، تخریب 
دوره ها، دستیابی غیر مجاز به اطلاعات محرمانه و شخصی، 
دســتکاری و تحریف اطلاعات، به رسمیت نشناختن حقوق 
مالکیت معنوی و فکری، کلاهبرداری اینترنتی، جاسوسی و 

تروریسم رایانه ای و جرائم سازمان یافته )۴۰-۴۲(.
برخی از مدیران ســازمان ها و کارفرمایــان معتقدند که 
دسترســی به رســانه های اجتماعی، کارکنان را تشویق به 
فعالیت های شخصی بیش از حد در زمان انجام کار می کند 

.)۴۳(
علیرغم وجود مشــکلات پیشگفت، سازمان ها برای اطلاع 
 رســانی و دریافت نظرات از کارکنان بــه ارتباطات محیط 
کار متکی هستند. رســانه های اجتماعی روش ارزشمندی 
برای انجام این کار هســتند. توصیه و آشــنایی کارکنان با 
دســتورالعمل های راهنما و سیاست های ســازمانی درباره 
انتظــارات مدیران در خصوص چگونگی اســتفاده کارکنان 
از رســانه های اجتماعی و کاربــرد فناوری های اطلاعات و 
ارتباطات به تعریف و کاهش مشــکلات مربوط به استفاده 

نادرست از این رسانه ها کمک می کند )۴۴(.

شیوه ارتباط دیداری یا بصری  
عکس ها، نقاشــی ها، دیاگرام ها، کارتون ها و کاریکاتورها، 
نمونه هایــی از تصاویر مورد اســتفاده به عنــوان ابزارهای 
ارتباطات دیداری هستند. استفاده از تصاویر می تواند ادراک 
گیرنده پیام نوشــتاری را افزایش دهد؛ به ویژه زمانی که با 
گرو ه های چند فرهنگی ارتباط برقرار می شود. تصویری که 
از طریق نهادهای ارتباطی به مغز منتقل می شود، سریع تر از 
کلمات مورد پردازش قرار می گیرد. انتخاب تصاویر مناسب 
به کلماتی که به خوبی برای ارتباطات انتخاب شــده اند به 
گیرنده پیام کمک می کند تا محتوای آن را بهتر ادراک کند.

ویدیوها، نمودارها، پوســترها، مدل ها و تصاویر دیجیتال 
نیز می توانند به صورت مشابه پیام های قدرتمندی را منتقل 
کنند. ارتباطات دیداری به ویژه در ارائه فرآیندها یا توضیح 
چگونگی انجام کارها ارزشــمند اســت. این امر می تواند در 
آموزش کارکنان و حتی بیماران نیز اســتفاده شــود. برای 
مثال، نمایش یــک ویدیو درباره نحــوه انجام خون  گیری 
وریدی بسیار آموزنده تر از ارائه دستور العمل  های نوشتاری 
مرتبط با آن اســت. دســتورالعمل های گفتــاری همراه با 
تصاویر، هنــگام آمــوزش کارکنان درخصــوص یادگیری 

روش های جدید و پیچیده، بسیار مفید هستند )۴6(.
زبان بدن و سایر نمادها و نشانه های غیرکلامی، اطلاعات 
زیادی را درباره نگرش ها و احساسات افراد آشکار می کنند. 
زبــان بدن یــا Kinesics، آن گروه از تعاملات انســانی را 
توصیف می کند که شــامل اســتفاده از کلمات نوشتاری و 
گفتاری نمی شــود. نتایج مطالعات پیشین نشان داده اند که 
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بیش از نیمی از تمامی پیام های کلامی ارســال شده شامل 
اجزای غیر کلامی یا دیداری هستند. پژوهشگران ارتباطات 
غیر کلامی یا دیــداری اعتقاد دارنــد ۹۰ درصد از معنای 
منتقل شده بین دو نفر در ارتباطات چهره به چهره از طریق 

کانال های غیرکلامی یا دیداری صورت می گیرد )۴۷(.
نهادها و نشــانه های دیداری شــامل حالت بدن، حرکات 
 Proximics اجزای بدن، تغییرات چهره، تماس چشــمی و
)فاصله  گذاری بین افراد( اســت. برای مثال، خم شــدن به 
سمت شخصی که در حال صحبت است نشان دهنده توجه 
و علاقه به او اســت. در مقابل، دور شــدن هنگام صحبت با 
همکاران، پیامی را ارســال می کند که ملاقات با او به پایان 
رسیده است. حرکات انجام شده با چشم ها، دهان یا پیشانی 
مقدار زیــادی اطلاعات را منتقل می کننــد. اخم کردن از 
طریق چهره معمولاً نشان  دهنده نارضایتی است. نگاه جدی 
نیز می تواند به معنای نارضایتی باشــد، در حالی که لبخند 
به معنای تأیید رضامندی اســت. استفاده از تماس چشمی 
در فرهنگ های مختلف متفاوت است. در برخی فرهنگ ها، 
تماس چشــمی نشانه اعتماد و اعتبار است، در حالی که در 

برخی دیگر، بی  احترامی تلقی می شود )۴۸(.
بعضی حالات چهره ها و تغییرات غیر ارادی و ناخودآگاه، 
نشان  دهنده احساســات خام افراد است. برخلاف تغییرات 
معمولــی چهره، واکنش های غیــر ارادی قابل پنهان کردن 
نیســتند و واکنش های غیر ارادی احساساتی مانند نفرت، 
خشم، ترس، غم، شادی، تعجب و تحقیر را نشان می دهند. 
یادگیری تفسیر درســت از واکنش های غیر ارادی می تواند 
مفید باشــد، با وجود این، نتیجه  گیری سریع ممکن است 

منجر به سوء تفاهم شود )۴۹(.

موانع برقراری ارتباطات  
بسیاری از اوقات، حتی پیام ها به خوبی برنامه  ریزی شده، 
بــه دلیل وجود بعضی موانع به هدف نمی رســند. گوینده و 
شنونده هر دو می توانند موانعی را برای ارتباطات مؤثر ایجاد 
کنند. منظــور از مانع به معنای هر نوع رفتاری اســت که 
جریان ارتباط معنادار را مختل می کند. این موانع می توانند 
فیزیکــی، غیرکلامی، کلامــی و روانی باشــند. مدیران در 
صورت آگاهی از وجود هر نوع مانع در ایجاد ارتباطات، باید 

بر کنترل یا حذف آن تاکید داشته باشد )5۰(.
موانع فیزیکی همان موانع ساختاری یا طبیعی در محیط 
ســازمانی هســتند که به راحتی قابل تشخیص و قابل رفع 
می باشــند. مثال هایی از رفــع موانع فیزیکــی یا محیطی 
عبارتند از: کاهش ســر و صدا و پارازیت پس  زمینه، تغییر 
محل به خارج از منطقه ای شلوغ، حذف مبلمان تشریفاتی، 
تنظیم فاصله فیزیکی بین شرکت  کنندگان و فراهم آوردن 
تکنولوژی های ارتباطی، مانند هدست، تلفن و نرم افزارهای 

مورد لزوم جهت غلبه بر تفاوت های مکانی و زمانی )5۱(.
عــلاوه بر این؛ رفتارهای غیرکلامــی یا دیداری متعددی 
وجــود دارد که ارتباطات را مختــل می کنند، مانند: تماس 
چشــمی نامناســب، تغییرات نامطلوب چهــره، مانند اخم 
کــردن، لبخند زدن به صورت نامتعــارف، نگاه های خیره و 
بی  تفاوت به طرف مقابــل، وضعیت بدنی ضعیف مانند خم 
شدن  به جلو و بی  قراری بیش از حد )خم شدن به جلو در 
بعضی مواقع مفید است(. گویندگان و شنوندگان می توانند با 
پشت کردن به یکدیگر، حرکات تهدیدآمیز )اشاره با انگشت 
یا کوبیدن مشــت روی میز(، دســت به سینه بودن، عادات 
پرت کننده حواس طرف مقابل )خاراندن سر، چرخاندن سر، 
بازی کردن با انگشت ها و جواهرات )5۲( یا نشان دادن نبود 
علاقه در ایجاد ارتباط یا مشغولیت با موارد دیگر، از یکدیگر 
فاصله بگیرند. لذا توصیه می شــود از ایــن رفتارها اجتناب 
شود. در بعضی شرایط می توان استمرار نگاه چشمی را حفظ 
کرد. هنگام صحبت کردن با فرد مقابل به چشــمان او نگاه 
کنید بدون اینکه به او خیره شده و یا با عصبانیت به او نگاه 
نماییــد. هنگام گفتگو، می توان به صورت صاف در مقابل یا 

روبروی مخاطب قرار گرفت )5۳(.
موانع ایجاد در ارتباط کلامی، کمتر قابل تشــخیص و یا 
اصلاح هســتند. با وجود این، هنگامی کــه گوینده متوجه 
وجود مشکل می شــود، می تواند پیش بینی و اقدام لازم را 
بــرای اصلاح آن انجام دهد. تصور و فرض گویندگان بر این 
اســت که زبان آن ها توســط مخاطب فهمیده می شود و از 
کلماتی اســتفاده می کنند که با آن آشــنا هستند. علیرغم 
صحبت کردن به یک زبان، لحنی ناخوشایند، انتخاب کلماتی 
که تحقیر آمیز، یا خشن هستند و استفاده از عبارات طعنه 
آمیــز، ارتباطات گفتاری یا کلامی مؤثــر را مختل می کند. 
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صحبت کردن به صورت یکنواخت و یا خیلی سریع نیز مانع 
از دســتیابی به ادراک مشــترک گوینده و شنونده از آنچه 

گفته شده است، می شود )5۴(.
موانع روان  شناختی در برخی محیط های سازمانی وجود 
دارد. این نوع موانع شــامل انتظارات کارکنان از سازمان از 
پیش تصور شــده اند، خود محوری، نبــود اعتماد به نفس 
و پنداشــت  ها و گمانــه زنی های فرضی از ســوی گوینده 
یا اعضای مخاطب اســت. ادراک از قــدرت طرف مقابل و 
شرایط و یا داشتن نگرش دفاعی نیز باعث ایجاد موانع روان 
 شــناختی می شود. موانع روان  شناختی به سختی قابل رفع 
نشدن هستند، لذا مدیران باید آگاه باشند که این نوع موانع 

از ایجاد ارتباط مناسب جلوگیری به عمل می آورند )55(.

گــوش دادن به عنوان یکــی از عوامل مهم   
ارتباطات 

گــوش دادن نیز از مهم ترین مهارت های ارتباطی مدیران 
ســازمان ها اســت. مهارت های گوش دادن در اغلب موارد 
نزد مدیران ســازمان ها نادیده گرفته می شود. فرآیند گوش 
دادن از طریق دریافت پیام از گوینده، درک پیام و بازخورد 
دادن به گونه ای که نشــان دهد گیرنــده پیام، آن را درک 
کرده اســت، انجام می شــود. گوش دادن خوب، اثر بخشی 
محیط هــای کاری را افزایش می دهد. گفتگوهای مســتمر 
بیــن مدیران و کارکنان باعث می شــود تا طرفین از طریق 
ارتباطات مؤثر به ادراک مشــترکی برسند. گوش دادن مؤثر 

به رفع موانع کلامی و غیرکلامی نیز کمک می کند.   
منظــور از گــوش دادن مؤثر، تبادل مثبــت اطلاعات با 
کارکنان اســت که به عنوان ســخت ترین جنبه ارتباطات 
محســوب می شــود که در اغلب موارد بــدون گوش دادن 
مؤثــر این تبادل مثبــت اتفاق نمی افتد. وجــود ارتباطات 
مؤثــر، تعامل خلاقانه بیــن مدیران و کارکنان را تشــویق 
می کند. هنگامی که مدیــران به صحبت های کارکنان خود 
گوش داده و نشــان می دهند که آن هــا را درک می کنند، 
کارکنان احســاس می کننــد که نزد مدیــران، همکاران با 
ارزشــی به حســاب می آیند. گوش دادن به کارکنان منجر 
به افزایــش اعتماد و اعتبار و تمایل بیشــتر به همکاری با 
آن ها می شــود. در ســازمان ها، گوش دادن مؤثر به کاهش 

ترک شغل و افزایش تعهد سازمانی کارکنان منجر می شود. 
بالعکس، گوش دادن ضعیف و غیر مؤثر باعث کاهش روحیه 
و افزایش فرســودگی کارکنان و افزایش نرخ ترک شــغل 
می شود، زیرا کارکنان احســاس می کنند که مدیران برای 
شــنیدن نیازها، پیشنهادات یا شــکایات آن ها گوش شنوا 
ندارند. گوش دادن غیرموثر اغلب باعث بروز ســوء تفاهم ها، 
اشتباهات، انجام نادرست کارها، نارضایتی مشتریان، افزایش 
هزینه ها و کاهش منافع ســازمانی می شود. اما گوش دادن 
مؤثر، به انتقال مناســب اطلاعــات و ارتباطات کمک کرده 
و همــکاری تیمی را تقویت می کنــد، روحیه را بالا می برد، 
خطاها را کاهش می دهد و به افزایش بهره  وری ســازمانی 

منجر می شود )56(.
با وجود این؛ پنج دلیل اصلی وجود دارد که تاکید می کند 
تا مدیران ســازمان ها به  طور مؤثر به صحبت های کارکنان  

گوش دهند:
- گوش دادن کار ســختی اســت و نیاز به تمرکز بر روی 

صحبت های شخص مقابل دارد.
- گوش دادن در مقایســه با تلفن ، کامپیوتر، تلویزیون و 
دیگر وسایل الکترونیکی بیشتر در ایجاد ارتباط نقش دارد.

- گوش دادن به معنــای قطع نکردن صحبت های طرف 
مقابل است. مدیران در اغلب موارد صحبت های سخنران را 
قطع می کنند و زمان لازم را برای شنیدن کامل صحبت های 

آن ها، اختصاص نمی دهند.
- گوش دادن شامل فاصله ای است که تفاوت بین سرعت 
در گفتار و سرعت در فکر کردن را در بر می گیرد. میانگین 
سرعت گفتار افراد حدود ۱۳5 تا ۱۷5 کلمه در دقیقه است، 
اما افراد می توانند بین ۴۰۰ تا 5۰۰ کلمه را در دقیقه گوش 
دهند. تفاوت بین ســرعت در گفتار و سرعت در فکر کردن، 
در نتیجه  گیری  ســریع و برنامه  ریزی برای پاســخ دادن یا 

بحث کردن با سخنران خلاصه می شود.
- گوش دادن، مهارتی آموختنی اســت و بسیاری از افراد 
که آمــوزش آن را ندیده اند، نمی داننــد چگونه باید گوش 
دهند. افراد ترجیــح می دهند به جای گوش دادن، صحبت 
کنند، بخوانند و بنویســند، اما هیچ گونه آموزش رسمی در 
مورد گوش دادن را دریافت نمی کنند. بسیاری از افراد تصور 
می کنند که شنوندگان خوبی هستند، اما در حقیقت تعداد 
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کمی از آن ها قادر هستند تا به خوبی بشنوند. مهارت  گوش 
دادن در مدیران با ادراک و شناخت از مراحل گوش  دادن و 
شناسایی انواع مخاطبین و سخنرانان و با تلاش برای بهبود 

مهارت های گوش دادن، بهبود می یابد )5۷(.
بنابراین، مهارت گوش دادن در سه مرحله اتفاق می  افتد. 
دریافت، پردازش و پاســخ  دهی. منظور از دریافت، گرفتن 
پیام سخنران از طریق شنیدن و مشاهده است. هنگامی که 
افــراد چهره به چهره با یکدیگر صحبت می کنند، چشــم ها 
نشــانه های دیداری یا غیر کلامی را که بخشی از نحوه بیان 
پیام توسط سخنران است را ادراک می کنند. پس از دریافت 
پیــام، پردازش داخلی آن آغاز می شــود. پردازش، شــامل 
تحلیل، ارزیابی پیام است. در مرحله سوم، یعنی پاسخ  دهی، 
سخنران می بیند و می شــنود که گیرنده پیام چه واکنشی 
دارد. به عبارتی، گیرنده به صورت کلامی و غیرکلامی تأیید 

می کند که پیام سخنران را دریافت و ادراک کرده است.
مدیران با توجه به یکی از چهار شیوه زیر گوش می دهند: 
غیر شنونده، شنونده حاشــیه ای، شنونده ارزیاب و شنونده 
فعال. بسته به شرایط، شنوندگان ممکن است یکی از چهار 
شیوه بالا را برای گوش دادن انتخاب کنند. ظرفیت ادراک، 
اعتماد و ارتباط مؤثر با گوش دادن فعال به صورت مداوم در 

بیشترین حالت خود قرار می گیرد )5۸(.
منظور از  غیر شــنونده آن اســت که سخنران  چیزی از 
گوینده نمی شــنود که این حالت از نگاه خالی و حالت های 
عصبی و حرکات او مشخص می شود. در اغلب موارد، این نوع 
شنونده وانمود می کند که به گوینده توجه دارد. درحالی که 
به مســائل دیگر فکر می کند. افراد غیر شنونده می خواهند 
بیشتر صحبت کنند، به طور مداوم صحبت های طرف مقابل 
را قطع می کنند و همیشــه حرف آخر را به زبان می آوردند 
و در نتیجه به عنوان افراد بی احســاس و نا آگاه شــناخته 
می شوند. اما شنونده حاشیه ای صداها و کلمات را می شنود، 
اگر چه معنی و مقصود آن ها را ادراک نمی کند. شــنوندگان 
حاشیه ای به عنوان شــنوندگان سطحی توصیف می شوند، 
زیرا به راحتی حواسشــان پرت می شود و ترجیح می دهند 
از انجام بحث های دشــوار یا فنی با ســخنران دوری کنند. 
گوش دادن حاشــیه ای خطرناک اســت، زیرا فضای زیادی 
را برای ســوء تفاهم بین طرفین به وجود می آورد و نشــان 

می دهد شــنونده تنها به صورت ســطحی بر روی سخنران 
تمرکز دارد. در محیط کار، این نوع شــنونده در اغلب موارد 
منبع و منشاء ایجاد روحیه پایین در کارکنان، سوء تفاهم ها، 

بروز اشتباهات و مشکلات از سوی آن ها است.
شــنونده ارزیاب به طور فعال ســعی می کند بشنود که 
ســخنران چه می گوید، اما تلاش نمی کند نیت ســخنران 
را ادراک کنــد. شــنوندگان ارزیاب به عنوان شــنوندگان 
منطقی توصیف شده اند، زیرا بیشــتر به محتوا توجه دارند 
تا احساســات گویندگان. آن ها از نظر احساسی از گفتگو  با 
ســخنران جدا می شوند و پیام را صرفاً براساس کلمات ارائه 
شده ارزیابی می کنند و کاملًا آن بخش از پیام را که توسط 
لحن، زبان بدن و تغییرات چهره ســخنران منتقل می شود، 

نادیده می گیرند )5۹(. 
شــنونده فعال، جامع ترین و قدرتمندترین شنونده است. 
شــنونده فعال، به عنوان شــنونده پاســخگو نیز شناخته 
می شــود. این کار نیــاز به بالاترین ســطح تمرکز، توجه و 
تلاش در پردازش صحبت های گوینده دارد. شــنونده فعال 
بر ادراک از دیدگاه ســخنران تمرکــز می کند و از قضاوت 
کردن مســتمر دوری می جوید و بر فکر و احساس شخص 
گوینــده و همچنیــن آنچه که ســخنران می گوید توجه و 
تمرکــز دارد. شــنوندگان فعال، کل پیام ســخنران، یعنی 
حقایق و احساســات آن ها را دریافت و ادراک می کنند. در 
گوش دادن فعال، شنونده باید بازخورد کلامی و غیرکلامی 
را برای ســخنران ارسال کند که نشــان دهد به آنچه گفته 
می شود، جذب شده است. بازخورد کلامی برای تأیید ادراک 
پیام ســخنران، آن هم بدون قضاوت، گوش دادن فعال را به 
موثرترین شــکل گوش دادن تبدیل کرده است، لذا ارتباط 
مؤثر زمانی حاصل می شــود که ســخنران و گیرنده هر دو 

شنوندگان فعالی باشند )6۰(.
بــه عبارتی ارتباط مؤثر با ایجــاد نگرش به منظور گوش 
 دادن فعال، آغاز می شود. برای ایجاد این نوع نگرش، شنونده 
باید بداند که گوش دادن فعال به اندازه گفتار، قوی اســت 
و در زمــان صرفه  جویی می کند. کســانی که فعالانه گوش 
می دهند، با درجات کمتری از اشــتباهات، ســوء تفاهم ها، 
نارضایتــی مشــتریان در ارتباطات روبرو هســتند. مدیران 
باید آگاه باشــند که گوش دادن، صــرف نظر از این که چه 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 la

bd
ia

gn
os

is
.ir

 o
n 

20
25

-0
4-

03
 ]

 

                            13 / 22

http://labdiagnosis.ir/article-1-596-fa.html


81
فصلنامه آزمایشگاه و تشخیص- زمستان 1403- شماره 66

کســی صحبت می کند، مهم و ارزشمند است. سازمان هایی 
که گــوش دادن فعال را ترویج می کنند، نقص های ارتباطی 
کمتر و بهره  وری بیشتری دارند و روحیه سازمانی کارکنان 

آن ها بالاتر است )6۱(.
 :)i( گوش دادن فعال از شــش مؤلفه تشکیل شده است
تمرکز، )ii(: تأیید، )iii(: پژوهش، )iv(: کنترل احساســات، 

)v(: درک پیام غیرکلامی و )vi( ساختار.
- منظــور از تمرکز توجه صرف بر روی گوینده اســت تا 

شرایط مطلوبی برای مکالمه راحت فراهم شود.
- منظــور از تأیید، نشــان دادن علاقه و توجه شــنونده 
به گوینده اســت تا پیام واضح تری را ارســال کند. این کار 
می تواند با برقراری تماس چشــمی و یا پرسیدن سؤالات به 

موقع برای روشن شدن موضوع انجام شود.
- در مؤلفه ســوم که پژوهش نام دارد  باید پرسش هایی 
را درباره علایق و اهداف گوینده از ایجاد ارتباطات پرســیده 

شود تا پیام به طور مؤثر ادراک گردد.
- در مؤلفــه چهــارم که به آن کنترل احساســات گفته 
می شــود، منظور دریافت تمام پیام توسط شنونده است، به 

طوری که بتواند با تفکر و آرامش بر روی آن فکر کند.
- منظــور درک پیام غیرکلامی به عنــوان مؤلفه چهارم، 
توجه شــنونده به مطالبی است که گوینده سعی دارد بیان  
کند و شنونده باید از طریق زبان و حرکات بدن به آن توجه 

نماید.
- و سرانجام در مؤلفه پنجم یعنی ساختار باید اطلاعات به 
محض دریافت توسط گیرنده سازماندهی شود، زیرا این کار 
باعث می شــود تا ادراک و حفظ و نگهداری مطالب شنیده 

شده به خوبی انجام شود )6۲(.
برای تبدیل شدن مدیران به شنونده فعال، نیاز به ایجاد و 
حفظ جو سازمانی مناسب است تا از ارتباطات مؤثر حمایت 
شود. مدیرانی که فاقد مهارت های ارتباطی هستند و به جو 
ســازمانی توجه ندارند، ناخواسته فرهنگ سازمانی را ترویج 
می کنند که در آن ارتباطات مؤثر به درســتی ارزش  گذاری 
و مدیریت نمی شــود. این نوع مدیــران قادر به فراهم آوری 
مکانیزم بازخورد نیســتند و از مشــکلات سازمان خود نیز 
بی  خبر هســتند. در این شــرایط کارکنان تمایل به ایجاد 
ارتباط با مدیران خود نیستند، زیرا مدیران خود را به عنوان 

پذیرنده ارتباطات مؤثر قبول ندارند )6۳(.
جو سازمانی مؤثر را می توان در رفتارهایی مانند اعتماد به 
یکدیگر، به صورت باز عمل کردن مدیران، تقویت تمرین های 
خوب ارتباطی و وجود احســاس مســئولیت مشترک برای 
انجام مؤثر ارتباطات جســتجو کرد. مدیران قبل از شروع به 
ارتباط مؤثر با کارکنان باید اطمینان داشــته باشند که هم 
خود و هم کارکنان آن ها از مهارت  و دانش لازم برای برقراری 
ارتباط مؤثر برخوردارند، زیرا ارتباط مؤثر نیاز به توجه دارد 
و از طریق تلاش های  هر دو طرف توســعه می یابد. هنگامی 
که نســبت به بهبود ارتباطات مؤثر، تعهد ســازمانی وجود 
داشته باشد، مدیران  نقش مهمی را در تقویت و پرورش جو 
سازمانی ایفا می کنند. مدیران سازمان ها باید ارتباطات مؤثر 
را در اولویــت کار خود قرار دهنــد. ارتباطات مؤثر از طریق 
مشــارکت کارکنان در آموزش های رسمی، ارائه آموزش به 
کارکنان توسط مدیران، جستجوی فعال بازخوردهای درون 
ســازمان، تعریف نحوه برقراری ارتباط و مشخص کردن نوع 
و حجم اطلاعاتی که در ارتباطات مؤثر مدنظر است و زمان، 
نحوه و مکان برقراری ارتباط انجام می شــود. استراتژی های 
ارتباطی از مأموریت و فرهنگ ســازمانی حمایت کرده و آن 

را تشویق و تقویت می کند )6۴(.

چگونگی مؤثر بودن ارتباطات   
مدیران ســازمان ها هنــگام مذاکره با کارکنــان  باید با 
قاطعیت صحبت کنند و در موضوعی که مورد مذاکره است، 
متخصص باشــند. همچنین؛ مدیران بایــد از قبل آمادگی 
داشــته باشند و به خوبی با موضوع آشنا شده و سوالاتی که 
احتمالاً پرسیده می شــوند را پیش  بینی کنند. پیام ها باید 
 ،)Who( است- چه کسی »H« و یک »W« شــامل پنج
چه چیزی )What(، کجــا )Where(، کی )When(، چرا 
)Why(و چگونــه )How(. عــلاوه بر ایــن، مدیران جهت 
برقــراری ارتباطات مؤثر با کارکنان خود باید در دســترس 
قرار داشــته باشــند، زیرا ارتباط مؤثر در جلســات بیش از 
جریان کارآمد اطلاعات، ارزش دارد )جدول ۴(. در مکالمات 
رودررو یا در گروه های کوچک، مدیران می توانند با پرسش 
از دیگــران در مورد موضوع، توجــه و اعتماد آن ها را جلب 
کنند. این کار می تواند با پرســیدن سؤالات » چه کسی«، 
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» چه چیزی«، »کجا«، »کی«، »چرا« و »چگونه« انجام 
شــود. این کار علاقه مدیران به موضوع گفتگو و افراد دیگر 

را نشان می دهد )65(.

جدول  4: ارتباط مؤثر در جلسات
- به نظــرات دیگران گوش داده شــده و ارزش گذاری 

شود.

- کارکنــان را هنگام انجام یــک کار و رفتار خوب باید 
تحسین کرد و مورد حمایت قرار داد.

- مدیران باید طوری اطمینان خاطر داشــته باشند که 
در جلســات با کارکنان غافلگیر نخواهند شد. مطالب و 
موضوعاتی را که ممکن اســت باعث ناراحتی یا خشــم 
کارکنان شــود، نباید در جلســات مطرح شود. از انتقاد 

کردن کارکنان نیز در جلسات گروهی خودداری کنید.

- از ایجاد درگیری و گفتن کلمات ناخوشایند در جلسات 
گروهی پرهیز شود. 

 - مدیران نباید سعی کنند جلسات با کارکنان  را تحت 
تسلط خود درآوردند.

- در جلسات باید واضح و باز صحبت کرد و از صحبت های 
مبهم و غیر شفاف خودداری نمود.

- از زبان ســاده و مناســب برای ارسال پیام به مخاطب 
استفاده شود.

 ،)Who( چه کسی( »H/W« استفاده از شش حرف -
 ،)When( کی ،)Where( کجا ،)What( چه چیــزی
چرا )Why( و چگونه )How(( را باید در جلســات در 

نظر داشت.

- آنچه که در جلســات گفته شــده را به کسانی که در 
جلسه حضور نداشته اند، نباید به صورت اشتباه یا اغراق 

 آمیز انتقال داد.

تعامل در ارتباطات  
به نظر می رسد چگونگی استفاده مدیران از زبان گفتاری 
در ارتباط مؤثر خود ابزاری بســیار قدرتمند است. چنانچه 

ارتباطات به صورت گفتاری یا نوشــتاری باشد، نحوه ارسال 
پیام بر تلقی یا برداشــت از مثبت یا منفی بودن آن توسط 
گیرنده، تأثیر گذار اســت. زبان منفی، بیانگر وجود شرایط 
محیطــی منفی و افزایش تقابل به جای تعامل در ارتباطات 
اســت. مدیرانی که از زبان منفی اســتفاده می کنند اغلب 
ایده های دیگران را بــدون ارائه بازخورد نقد می کنند. زبان 
منفــی معمولاً به مخاطــب می گوید که آنچــه انجام داده 
اشتباه اســت، بدون این که مدیران بر روی کارهای مثبتی 
که می توان با مشارکت یکدیگر برای حل مشکل انجام داد، 
تاکید داشــته باشــند. زبان مثبت بر اقدامات و پیامدهای 
مثبت تاکید دارد و گزینه های مختلفی را پیشنهاد می دهد 
و در عین حال کمک  کننده و تشــویقی نیز به نظر می رسد. 
اگر مدیران متوجه شــوند که هنگام ارتباطات از زبان منفی 
استفاده می کنند، باید استراتژی ارتباطی خود را با گنجاندن 
زبان مثبت تغییر دهند. هنگامی که این تغییر انجام شــود، 
زبان گفتار برای داشــتن لحن مثبت بســیار آسان است و 
در محیط های کاری بســیار مفید واقع می شود. زبان منفی 
تصویری ضعیف از مدیران به همکاران و مشــتریان منتقل 
می کند. زبــان مثبت تصویری مثبت و کمــک  کننده ارائه 
می دهد که حتی جو سازمانی را نیز بهبود می بخشد )66(.

فرســتنده پیام، در محیط کار به صــورت کاتالیزور عمل 
می کند. کاتالیزور در شــرایط آزمایشگاهی به عنوان ماده ای 
تعریف می شود که واکنشی را افزایش یا تسریع می کند. در 
محیط کار، کاتالیزور کسی است که در دیگران  ایجاد انگیزه 
می کند. مدیــران باید به گونه ای رفتار کنند که به کارکنان 
انرژی دهند و آن ها را به حرکــت درآورند. چندین ویژگی 
برای ارائه رفتــار موفق به عنوان کاتالیزور ضروری اســت. 
اولین ویژگی آن، اعتماد اســت که جزء اساســی موفقیت 
در ارتباطات اســت. دومین ویژگی احترام اســت. کارکنان، 
شایسته احترام هستند. سومین ویژگی حمایت است. نقش 
کلیــدی رهبران، حمایت از کارکنان خود اســت. با اجرای 
این ویژگی ها، رهبــران کاتالیزورکننده همان کاری را باید 
انجام  دهند کــه در مورد آن به کارکنــان خود نصیحت و 
توصیــه کرده اند و بدین ترتیب تغییراتی ماندگار در زندگی 
کاری کارکنان خود که به دنبال راهنمایی و حمایت مدیران 
هســتند، ایجاد می کنند. کاتالیزورهای موفق ارتباط  گیران 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 la

bd
ia

gn
os

is
.ir

 o
n 

20
25

-0
4-

03
 ]

 

                            15 / 22

http://labdiagnosis.ir/article-1-596-fa.html


83
فصلنامه آزمایشگاه و تشخیص- زمستان 1403- شماره 66

موثری هستند. بخشی از این ارتباط شامل ادراک از فرآیند 
تعامل و همچنین انتخاب ســبک های ارتباطی ترجیحی با 

مخاطبان است )6۷(.
فرآیند تعامل شامل پنج دستور العمل است که مدیران را 
ملزم به کســب مهارت های لازم برای موفقیت در ارتباطات 
می کند. این دســتور العمــل ها عبارتند از: بــه صورت باز 
عمل کردن، شــفاف سازی، توســعه، توافق و خاتمه دادن. 
هر موضوع را می تــوان  با عمل کردن به آن، با بیان هدف، 
اهمیت دادن به هدف و بیان مزایای دســتیابی به هدف از 
طریق جمع آوری و ارائه شواهد آغاز کرد و سپس با استفاده 
از آن ها شــفاف  سازی نمود. موضوعات مورد بحث را باید با 
مشــارکت دادن کارکنان یا کار گروه ها و پذیرش ایده های 
جدید آن ها توســعه داد. در این شــرایط، ضروری است در 
مســیر توافق و اجماع گام برداشــت و بررسی کرد که قرار 
است چه چیزی انجام شــود، چه کسی آن را انجام خواهد 
داد و تاریخ انجام آن چه زمانی خواهد بود. موضوعات مورد 
بحث  را باید در مرحله نهایــی با تأیید این که همه اعضای 
گروه کاملًا توجیه هستند و متعهد به پیگیری مراحل فرآیند 
می باشند، خاتمه داد. دســتور العمل  های راهنما، نیازهای 
عملیاتــی را با تضمیــن این که موضوعات مــورد بحث  به 
اهداف خود خواهند رسید، عمل می کنند. دستور العمل  های 
راهنما برای شــفاف  سازی، توســعه و توافق چندین بار در 
موضوعات مورد بحث مورد اســتفاده قــرار می گیرند. برای 
حفظ مســیر موضوع مورد بحث و رسیدن به هدف از طرح 
آن، مدیران باید به خاطر داشته باشند هر زمان که مناسب 
است پیشنهادهای روش مند خود را ارائه دهند. استفاده از 
ایــن فرآیند، چارچوب خاصی را برای موضوعات مورد بحث  
فراهم و تضمین می کند که موضوعات به نتیجه ای ســازنده 
می رسند. فرآیند تعامل می تواند مدیران را برای موفقیت در 

هر نوع بحث تقویت  کند )6۸(.
دســتور العمل  های راهنما برای اجرای فرآیند تعامل در 
سازمان ها باید به صورت مستمر به همراه پنج اصل کلیدی 
خود در جهت بــرآورده کردن نیازهای فردی، ایجاد اعتماد 
و تقویت روابط کاری قوی میان کارکنان مورد استفاده قرار 
گیرد. این اصول عبارتند از: حفظ یا افزایش اعتماد به نفس، 
گوش دادن و پاســخ دادن به صحبت هــای کارکنان همراه 

با همدلی با آن ها، به اشــتراک گذاشــتن افکار و احساسات 
کارکنان، پذیرش درخواســت کمک و تشــویق کارکنان به 
مشارکت در تصمیم  سازی و تصمیم  گیری و حمایت کردن از 
کارکنان بدون حذف مسئولیت های سازمانی آن ها. هنگامی 
که مدیران با اســتفاده از این اصول کلیدی با کارکنان خود 
ارتبــاط برقرار می کنند، دیوار اعتماد بین خود و کارکنان را 
برقرار می کنند. با اســتفاده مســتمر از مهارت های تعامل و 
به کارگیری اصــول کلیدی در تعاملات بین فردی، مدیران 
می توانند به اهداف حیاتی کسب و کار دست یابند و در عین 
حال روابــط کاری را تقویت کنند تا بدین ترتیب ارتباطات 

سازمانی را بهبود بخشند )6۹(.
بازخــورد معنــادار و حمایــت  کننده مدیــران نیز برای 
دستیابی به موفقیت در ســازمان ها ضروری است. بازخورد 
باید مؤثر، بــه موقع، متعادل و خاص باشــد. ارائه بازخورد 
مثبت در خصوص اقدامات انجام شــده، نتایج مثبتی را به 
دنبال خواهد داشــت. بازخورد به موقع، باعث می شــود تا 
کارکنــان عملکرد خود را بهبود بخشــند. بازخورد مؤثر به 
انجــام اصلاحات و ارتقای عملکــرد  کارکنان کمک می کند 
و تصویری واضح از عملکرد حاضر و رهنمودهای روشــن را 
در جهت اقداماتی کــه احتمال موفقیت آن در آینده وجود 
دارد، افزایش می دهد. کارکنان باید از آنچه که انجام داده اند 
)یا انجام نداده اند(، چگونگی دســتیابی به نتایج و دلیل اثر 
بخشــی اقدامات خود مطلع شــوند، زیرا تصویری کامل از 
عملکرد مورد انتظار مدیــران را ارائه می دهد و ارتباطات را 

بهبود می بخشد )۷۰(.
یکی از راه های بهبود ارتباط مؤثر، تطبیق سبک ارتباطی 
مدیران با سبک ترجیحی افرادی است که با مدیران درحال 
ارتباط هستند. لذا کارکنان را در این جهت می توان به چهار 
گروه ذیل تقســیم  بندی کرد: فعــال، زحمتکش، مردمی و 
متفکر. کارکنان فعال به حداقل میزان بحث و رســیدن به 
راه  حل ســریع علاقه مند هســتند. آن ها اطلاعات مختصر 
همــراه با نکات کلیدی را ترجیــح می دهند. کارکنان فعال 
می خواهند کارهای امروز مثل »دیروز« انجام شود. کارکنان 
مردمی به داده ها و اطلاعات گسترده که از مجاری مختلف 
به دســت می آید، علاقه  مند هستند و ترجیح می دهند قبل 
از تصمیــم  گیری و پذیرفتن تعهد ســازمانی، وضعیت را به 
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دقت بررسی کنند. کارکنان مردمی و اجتماعی رویکردهای 
شــخصی را ترجیح می دهند و نمی خواهند صرفاً در حقایق 
و داده ها غرق شوند و بیشتر به این موضوع علاقه  مندند که 
مســائل چگونه به کارکنان مربوط می شود. کارکنان متفکر 
محصول نهایی را تجسم می کنند، اما به جزئیات علاقه  مند 
نیستند. آن ها نمی دانند چگونه باید نیازها را به برنامه نهایی 
تبدیل کنند و به ســرعت از حقایق و ارقام خسته می شوند. 
ارتباط  گیران مؤثر این نوع گروه  بندی از کارکنان را باید به 
خوبی بشناسند و روش های ارتباطی خود را با آن ها تطبیق 

دهند تا هماهنگی لازم به عمل آید )جدول ۷( )۷۱(.

جدول 7: انطباق سبک های ارتباطی مدیران با 
افرادی که با کارکنان در ارتباط هستند

ارتباط مولدارتباط غیر مولدنوع شنونده

توضیحات طولانیفعال و عامل

استفاده از دایره های 
سیاه کوچک به عنوان 

سمبل جداکننده 
مطالب در یک فهرست 

یا جدول

آهسته رو و زحمتکش

استفاده از دایره های 
سیاه کوچک به عنوان 

سمبل جداکننده 
مطالب در یک فهرست 

یا جدول

توضیحات طولانی

فردی مردمی و 
اجتماعی که از ملاقات 
و صحبت با دیگران 

لذت می برد

 ارائه یادداشت های 
غیر رسمی – ارسال 

ایمیل

برگزاری جلسه 
شخصی

جزئیاتمتفکر و اندیشمند

ایجاد تصویری بزرگ 
از نتیجه گفتگو و 

محصول نهایی حاصل 
از گفتگو

بحث   
S tephenson در ســال ۲۰۱۰ اعلام کرد در ســال های 
گذشــته ســؤال هایی درباره مبانی اخلاق فناوری اطلاعات 
و ارتباطات مطرح شــده اســت که هر یک از این سؤالات 
از منظــری متفاوت بــه مقوله اخلاق فنــاوری اطلاعات و 
ارتباطات پرداخته اند. مشــکل عمده این مقوله نبود اجماع 

در مورد بهترین راهکار اســت. مفاهیمــی که اغلب مرتبط 
بــا راهکارهای موفقیــت کســب و کار الکترونیکی مطرح 
می شود، مسئولیت است. مسئولیت مفهومی هنجاری است 
که در برگیرنده مفاهیم اخلاقی و قانونی اســت. مسئولیت 
در ســازمان ها نیز مصداق دارد و مصادیــق عملی را در بر 

می گیرد )۷۲(.
یکی از پرســش های مهــم در خصوص اخــلاق فناوری 
اطلاعات و ارتباطات چگونگی وظایف نهادها در حفظ حریم 
خصوصی افراد است. برخی از اطلاعات خصوصی مانند سن، 
محل زندگــی، محل تولد و مانند آن ها بــرای جریان مؤثر 
مدیریــت ارتباطات در نهادها و ســازمان های دولتی لازم و 
ضروری است. اما نوع اطلاعات و نیز محدوده و گستره آن ها 

بحث انگیز و محل اختلاف است )۷۳(.
شــاید اصلی ترین نهاد در مدیریت اطلاعات و ارتباطات، 
امنیــت شــبکه کنترل و دسترســی و اختیــارات پایانه ها 
و کاربران اســت که فناوری خود یکــی از مباحث اخلاقی 
این حوزه محســوب می شــود. متخصصان و کارشناســان 
سیستم های امنیت فناوری اطلاعات و ارتباطات باید از پیاده 
سازی کنترل و دسترسی به منظور حفظ موجودیت، قابلیت 
اعتماد و جامعیت اطلاعات اطمینان حاصل کنند. همچنین 
متخصصــان باید از دانــش کافی از حمله هــا، مخاطرات و 
آســیب هایی که با زیرســاخت های سیســتم های فناوری 
اطلاعات و ارتباطات، ارتباط نزدیکی دارند، برخوردار باشند 

و نسبت به ممانعت از نفوذ آسیب ها اقدام کنند )۷۴(.
Smith اعتقاد دارد چالش های زیادی در خصوص مسائل 
اخلاقی در مدیریت ارتباطات و اطلاعات وجود دارد اما هنوز 
چارچوب مشخصی برای آن ترســیم نشده است و ابهامات 
زیــادی در این زمینه از جمله فهم نادرســت از ارتباط بین 
استفاده و دسترســی به اطلاعات و علایق مصرف کننده و 

کاربران وجود دارد )۷5(.
Smith و همــکاران نیز اعلام کردنــد مطالب مرتبط با 
استفاده، انتشار، کیفیت اطلاعات و ارتباطات در همه زمان ها 
درگیر مفاهیمــی همچون مدیریت بــه کارگیری حفاظت 
و دسترسی بوده اند که مســلماً تعریف چارچوب و کدهای 
اخلاقی در این حوزه می تواند راهنمای عملکرد و تسهیل در 
فرآیندها شــود و حد و مرزی مشخص برای جدول از آن و 
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انحراف و تخلف را نشان می دهد )۷6(.
Afifi و همکاران گزارش کردند اخلاق حرفه ای در برگیرنده 
طیف وسیعی از حوزه های فناوریی  های اطلاعات و ارتباطات 
است که از طراحان تا توسعه دهندگان نرم  افزارها تا ذینفعان 
و نحــوه تعامل آن هــا همگی در حوزه اخلاق پزشــکی قرار 
می گیرند. اگر چه حوزه فناوری اطلاعات و ارتباطات برخلاف 
سایر حوزه ها مانند علوم پزشــکی، اخلاق حرفه ای نظام مند 
نــدارد و الزام های قانونی و چارچوب حرفه ای درون صنفی در 

این حوزه حاکم نیست )۷۷(. 
اگــر چه عوامل فنی و تخصصی بســیاری بر توســعه نرم  
افزارهای فناوری اطلاعات و فناوری ارتباطات تأثیر می گذارد، 
اما باید پذیرفت که تصمیمات نرم  افزاری نیازمند توجه ابعاد 

فنی و اخلاقی به طور همزمان است )۷۸(.
Hoda و همکاران تأثیر نقش فرهنگ در ارتباط بین اخلاق 
و عملکــرد تولید کننــدگان نرم  افزارهای فنــاوری اطلاعات 
و ارتباطــات و اثر آن بر پیاده ســازی و موفقیت نرم  افزارها 
پرداخــت و تاکید کرد که نگرش هــا و اعتقادات و ارزش های 
فــردی افراد درگیر عوامــل فرهنگی بر فرآیند توســعه این 

فناوری مؤثر است )۷۹(. 
 Biable و همــکاران اعلام کردنــد ارزش ها و هنجارهای 
جامعه بر تولید نرم  افزارهای فناوری اطلاعات و ارتباطات تأثیر 
گذار اســت و از این طریق طراحان می توانند اســتانداردهای 

اخلاقی را با فناوری مورد استفاده ترکیب کنند )۸۰(.
 Asadullah و همــکاران نشــان دادنــد اســاس اغلب 
شکست های موجود در فناوری اطلاعات و ارتباطات مرتبط با 
ساختار نامناسب اخلاقی و فقدان چارچوب های اخلاقی است. 
لذا مباحث اخلاقی در حوزه سیستم های اطلاعات و ارتباطات 

نیاز به دوره های آموزشی و تخصصی دارد )۸۱(.
Swarts و  Renade اعتقــاد دارنــد هــر زمــان فناوری 
اطلاعــات و ارتباطات درگیر فعالیت های انســانی می شــود 
پرسش هایی درباره مسئولیت اجتماعی، حقوق فردی و فضای 
اخلاقی در جامعه مطرح می شود. باید اذعان کرد که نمی توان 
فضــای جامعه را از فضای فنــاوری اطلاعات و ارتباطات جدا 
دانســت. بنابراین طراحان این نوع سیســتم ها باید نه تنها به 
زندگی انسان ها، بلکه به طراحی سازمانی، حفظ امنیت، حریم 
خصوصی و تعامل های اجتماعی افراد جامعه با یکدیگر احترام 

بگذارند )۸۲(.
Lieda و همــکاران گزارش کردند تعامل فناوری اطلاعات 
و ارتباطــات و ارزش های اخلاقی، در گرو مســئولیت پذیری 
اجتماعی در قبال افراد جامعه اســت، زیرا متخصصان حوزه 
فناوری اطلاعات و ارتباطات نیز به عنوان شــهروندان جامعه، 
تعهدات اخلاقی دارند و در قبال کاربران و ذینفعان مســئول 
هســتند. به عبارتی ارائه مجــوز عملیات و اجرا به عنوان یک 
حرفــه در حوزه فناوری اطلاعات و ارتباطــات نیازمند ایجاد 
گواهینامه های استاندارد اســت تا صلاحیت متخصصان این 

حوزه تأیید شود )۸۳(. 
از  را  ارتباطــی  مهارت هــای   Occhipinti, Hinscott
مهم ترین نیازهای مدیران آزمایشگاه های بالینی اعلام کردند. 
در این راستا آزمایشگاه های بالینی باید برنامه استراتژیک در 
خصوص انتشــار اطلاعات، ارتباط مؤثر با مشتریان، پزشکان، 
پرستاران و دیگر کارکنان رشته های پیراپزشکی و بیماران در 

جهت ارائه خدمات با کیفیت بالا را طراحی کنند )۸۴(.
Mattiuzzi, Hippi اعتقــاد دارند ارتباط به موقع و مؤثر 
نتایج آزمایشــگاهی در شــرایط آنی و فوری نقش بارزی در 
تصمیم  گیــری  های بالینی دارد و به بهبود شــرایط بحرانی 
  JCI و ChSI بیماران کمک می کنــد. در این رابطه نهادهای
توانســته اند دســتورالعمل های راهنما در خصوص فرآیند یا 
چرخه ارتباطات در آزمایشگاه های بالینی طراحی و ارائه کنند 

.)۸5(
 Alshammri و همــکاران ارتبــاط مؤثر بین پزشــکان، 
پرستاران و کارکنان آزمایشگاه های بالینی به منظور تضمین 
تشخیص درســت و به موقع در نظام سلامت بسیار ضروری 
می دانند. بنابراین انجام کار گروهی باعث افزایش ارتباط بین 
اعضای تیم تشخیص و درمان بیماران می شود و بدین ترتیب 
خطاهای پزشــکی و آزمایشگاهی را کاهش داده و پیامدهای 
بیماران را بهبود می بخشد. اگر چه در این رابطه، چالش هایی 
از قبیل سلسله مراتب رسمی، ابهامات سازمانی وجود دارد که 
برای رفع آن ها نیاز به انجام مداخلات در تغییر ســاختارهای 

سازمانی است )۸6(.
 Collins و همکاران گزارش کردند علیرغم سیستم پرونده 
الکترونیک ســلامت و ورود و ثبت درخواســت های رایانه ای 
پزشکان )CPOE( برای انجام آزمایش ها به دلیل وجود بعضی 
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آرتی  فکت  ها در مســتند ســازی و به روز نبودن آن ها هنوز 
ارتباط گفتاری روش مناســبی برای تبادل اطلاعات به شمار 

می رود )۸۷(.
Frankil و همــکاران نیز مشــخص کردند توجه خاص به 
روش های غیر گفتاری و استفاده از زبان بدن در ارتباط چهره 
به چهره در آزمایشــگاه های بالینی میــان مدیران و کارکنان 
و کار با یکدیگر در ارتقای کیفیت فعالیت های انجام شــده و 

اعتماد پذیری به نتایج آزمایشگاهی مؤثر است )۸۸(.
نتایج پژوهش Scherner و همکاران در خصوص جلوگیری 
از خطا مرحله بعد از انجام آزمایش های ژنتیکی که منجر به سوء 
اســتفاده بیش از حد و استفاده کم از این آزمایش ها می شود، 
نشان داد در این خصوص باید توافق نامه ای بین آزمایشگاه های 
بالینی، پزشکان، بیماران با در نظر گرفتن نوع آزمایش، نتایج و 
تفسیر آن ها، وجود دستورالعمل راهنما در مورد مراحل انجام 
این گونه آزمایش ها و دیگر اطلاعات تکمیلی طراحی و تدوین 
گردد. با ایجاد بســتر مناسب برای انجام آزمایش های ژنتیکی 
می توان امیدوار بود تا تصمیمات بالینی حتی با روش آزمایش 
بر بالین بیمار)POCT( دقیق انجام شــده و در نتیجه ارتباط 
بسیار موثری بین آزمایشگاه های بالینی و پزشکان درخواست 

کننده آزمایش های ژنتیکی ایجاد شود )۸۹(.
 فناوری اطلاعــات و ارتباطات امروزه یکــی از مؤلفه های 
ضروری در آزمایشــگاه های بالینی است که به ویژه در ارتباط 
فوری یا آنی آزمایشــگاه با کلینیک های آزمایشگاهی کاربرد 
دارد. علیرغم اســتفاده از ارتباط گفتاری در آزمایشــگاه های 
بالینی به عنــوان یک ابزار ترجیحی در ارائــه نتایج بحرانی، 
اما شــیوه ارتباط غیــر گفتاری نیز برای ارتبــاط دهی مؤثر 
قابل قبول اســت. از این روش می توان در ارائه گزارش نتایج 
آزمایشــگاهی به موقع، پایش تأثیر سیستم های اتوماتیکی بر 
تصمیمــات بالینی و توافق اولیه بــا ذینفعان در ارائه خدمات 

آزمایشگاهی استفاده کرد )۹۰(.
ارتباط غیر گفتاری مؤثر میان بیماران و پزشکان متخصص 
و آزمایشــگاه های بالینی موجب ارائه خدمات بیمار محور به 
صورت عاطفی و پیامدهای مثبت در بیماران می شود. با وجود 
ایــن، تلاش های کافی برای توســعه ابزارهای ارتباطی از نظر 
غیر گفتاری در این حیطه انجام نشــده است. به نظر می رسد 
بازخورد دیداری واکنشــی در زمینه ارتبــاط غیر گفتاری از 

 Wizond-of-oz جمله طراحی سیستم های شبیه ساز مانند
پیامدهای قابل قبولی را در این زمینه ایفا می کند )۹۱(.

ابزارهای الکترونیکی در تشــخیص های آزمایشــگاهی در 
تشــخیص و درمان بیماری ها و تفسیر نتایج آزمایش ها بسیار 
کمک کننده هستند. با افزایش به کارگیری پرونده الکترونیک 
ســلامت و سیستم های اطلاعات آزمایشــگاه های بالینی نیاز 
به اســتفاده از منابع الکترونیکی مبتنی بر شــواهد به خوبی 
طراحی شــده افزایش یافته اســت. در حال حاضر ابزارهای 
الکترونیکی مراقبت ســالمندان از نوع تفسیر کننده و هدایت 
داده ها بــه منظور ارتقای تجمیعی اطلاعات آزمایشــگاهی و 
بالینی در جهت تقویت دیدگاه بیمار محور در دســترس قرار 
دارند. نتایج بسیاری از مطالعات بیانگر این واقعیت هستند که 
ابزارهای الکترونیکی سلامت روی تشخیص های آزمایشگاهی 
مؤثر هســتند، از جمله افزایش بیلی روبیــن در نوزادان تازه 
متولد شــده، بیماری های قلبی و شرایط غذایی. اگر چه دیگر 
مطالعــات نیز به بعضی چالش های موجود در زمینه توســعه 
ابزارهای مراقبت سلامت الکترونیک اشــاره داشته اند، مانند 
انتشار اطلاعات نادرست، الگوریتم های محاسبه ای اشتباه و یا 
توصیه های نامناسب جهت تفسیر و تحلیل نتایج آزمایش های 

تشخیصی )۹۲(.
ماهیت خدمات آزمایشگاهی در قرن حاضر به دلیل فشارهای 
ترکیبی شامل افزایش حجم کاری، محدودیت در هزینه کرد و 
پیشرفت های تکنولوژیک با تغییرات اساسی همراه است. امروزه 
انحرافات فناوری اطلاعات و ارتباطات بســیار بیشتر از تحلیل 
داده ها اســت. به همین دلیل کاربرد علم انفورماتیک که خود 
علم و هنر تبدیل داده ها به اطلاعات اســت، در ارائه  خدمات 
آزمایشــگاهی ضروری به نظر می رســد. لذا مهندسی و تفکر 
مجدد در معماری سیســتم های اطلاعات آزمایشگاه، به ویژه 
تاکید بر روی تغییر شرایط محیطی که در آن پرونده بیماران 

به سرعت به سمت بلوغ الکترونیک به پیش برود )۹۳(.
وجود دوره های با کیفیت ضعیف و ناکارآمد در سیستم های 
اطلاعــات بالینی، چالش هایی را در زمینه اســتفاده ثانویه از 
داده های پرونده های الکترونیک ســلامت ایجاد کرده اســت. 
علیرغم اینکه فرصت مناســبی برای بنگاه ها و ســازمان های 
ارائه دهنده خدمات بهداشــت عمومی، مانند بیمارســتان ها 
و آزمایشــگاه های بالینی بــه منظور نظارت بــر فرآیندهای 
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بهداشــت جامعه وجود دارد، اما هنوز بسیاری از چالش ها در 
این خصوص باقی اســت. لذا در بسیاری از مناطق دنیا، وجود 
مشوق های مالی به منظور تشویق به تشریک مساعی در زمینه 
تبادل داده ها ضروری است. بنابراین از طریق پژوهش، توسعه 
و عمل، می توان زیرساخت های اطلاعاتی را با ظرفیت حمایت 

داده های بالینی ثانویه الکترونیکی ایجاد کرد )۹۴(.
Reed و همکاران مشخص کردند استمرار جریان اطلاعات 
در میان بخش های مختلف یک بیمارســتان بعد از ترخیص 
بیمــاران، انتقال اطلاعات را بهبود می بخشــد، اما پزشــکان 
بخش هــای بیماران ســرپایی در اغلب موارد بــا محدودیت 
دسترسی به اطلاعات کامل بیماران بستری شده از طریق این 
بخش را دارند. بنابراین انتقال اطلاعات بالینی و آزمایشگاهی 
بین بخش های مختلف یک بیمارستان و دستیابی به اطلاعات 
دوران پزشکی باعث ارائه خدمات بالینی و آزمایشگاهی بدون 

هرگونه تأثیر منفی بر روی سلامت بیماران خواهد شد)۹5(.
نتایــج پژوهش Harrison و McDowell  نشــان داد در 
بیمارســتان های کشــور آمریکا به طور فعال در برنامه  ریزی 
ارتقــای کیفیت خدمات آزمایشــگاهی ورود پیدا کرده اند. به 
طوری که با افزایش سرمایه  گذاری در سیستم های اطلاعات 
آزمایشــگاه، فرآیندهای مراقبت بالینی تقویت شده و کیفیت 

در ارائه نتایج آزمایشگاهی نیز بیشتر شده است )۹6(.
Abdul Hamid Abobakar و همــکاران در پژوهــش خود 
توانســته اند ســطوح کارایی واحدهای تصمیم گیری را از طریق 
آزمایشگاه های بیمارستان های عمومی با استفاده از زنجیره تأمین که 
موجب رضایتمندی پزشکان شد، انجام دهند. در این پژوهش که از 
طریق دو مدیر اجرایی آزمایشــگاه های بالینی تعداد ۳۰ پزشک در 
کشور مالزی با استفاده از پرسشنامه انجام شد، پزشکان رضایتمندی 
بالای خود را از استقرار زنجیره تأمین در آزمایشگاه های بالینی این 
کشــور با استفاده از نرم  افزارDEA  اعلام کردند. همچنین کارایی 
زنجیره تأمین در این دو بیمارستان گزارش گردید و در نهایت ارتباط 

مؤثر بین پزشک - بیمار و آزمایشگاه به اثبات رسید )۹۷(.
Dargoli در پژوهــش خود اعلام کرد طراحی مدل ذهنی 
جهت ایجاد و مدیریت اطلاعات و ارتباطات مطلوب و مناسب 
در آزمایشگاه های بالینی از نظر شبکه ای بسیار سودمند است.  
اگر چه جهت عملیاتی شــدن این مدل نیــاز به مهارت های 
ارتباطی، تعامل مطلوب و اثر بخش و ایجاد شــرایط محیطی 

مناســب لازم و ضروری اســت )۹۸(. اگر چــه فرهنگ و جو 
ســازمانی نیز از مفاهیم محوری در طراحــی مدل مدیریت 
اطلاعات و ارتباطات در آزمایشــگاه های بالینی است. مدیران 
آزمایشگاه های بالینی برای شناسایی و تحلیل راهکاری موفق 
جهت نائل شــدن به اهداف ســازمانی در مرحله اول نیاز به 
شناخت فرهنگ ســازمانی آزمایشگاه ها دارند تا از این طریق 
سازمان های خود را در بازار رقابت فناوری اطلاعات و ارتباطات 

و احتمال موفقیت در آن افزایش دهند )۹۹(.
در حال حاضر آزمایشگاه های بالینی با استفاده از فناوری های 
پیشرفته ارتباطات و اطلاعات در مرحله پیش آزمایش با انجام 
آزمایــش و پس از انجام آزمایش به دوران جدیدی ورود پیدا 
کرده اند. استفاده مؤثر و مناسب از فناوری اطلاعات و ارتباطات 
باعث می شــود تا تاب  آوری آزمایشگاه های بالینی در مواجهه 
با بحران های اقتصادی و اجتماعی و در صورت ضرورت تغییر 
ساختار ســازمانی و به کارگیری متخصصان و نیروی انسانی 

ماهر و شایسته با آمادگی بیشتری عمل کنند )۱۰۰(.
نتیجه گیری  

مدیریت مؤثر اطلاعات در سازمان های ارائه دهنده خدمات 
بهداشــتی درمانی از جمله آزمایشــگاه های بالینی از اهمیت 
خاصی برخوردار اســت، به طوری که در قرن حاضر ارتباطات 
مؤثــر به عنوان تنها راه مؤثر جهت بهبود اهداف و فرآیندها و 
تعامل با همکاران و کارکنان به شمار می رود. عوامل مختلفی 
در ایجاد ارتباط مؤثر در آزمایشگاه های بالینی نقش دارند؛ از 
جمله شفافیت سازمانی، توجه به فناوری اطلاعات و ارتباطات، 
نهادینه سازی ارزش های اخلاقی، مشارکت و تعامل و مسئولیت 
پذیری مدیران و کارکنان. همچنین عواملی از جمله فرهنگ و 
جو سازمانی، تدوین برنامه مناسب برای ارتباط دهی، آموزش 
مناســب کارکنان و مدیران جهت مهــارت افزایی ارتباطی و 
وجود زیرساخت های ارتباطی و معماری اطلاعات و ارتباطات 
نیــز در موفقیت مدیریت مؤثر ارتباطــات و اطلاعات دخالت 
دارند. امروزه ارتباط مؤثر بین پزشکان، بیماران، متخصصان و 
مدیران آزمایشگاه های بالینی نقش مهمی در ارتقای بهره  وری 
نظام سلامت کشــور دارد. از این رو پیشنهاد می شود مدیران 
ارشــد آزمایشگاه های بالینی کشــور ضمن ادراک مناسب از 
تحولات نظام اطلاعات و ارتباطات و شــبکه سازی، باید نقش 

کنشگری خود را در نظام سلامت کشور افزایش دهند.
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