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مطب پزشكان هاي  آموزش اصول مطب داري بر آگاهي و عملكرد منشي تأثير
  متخصص شهر اصفهان

  
  ، سيدعلي ناجي، مژده غياثي اصفهاني٭فروزان سينايي، فرهاد بهمن زياري، نيكو يماني

  
  

  چكيده
گذراندن  مسألهها  اني در مطبدرم -به عنوان عاملي مهم در بهبود ارائه خدمات بهداشتيها  با توجه به اهميت نقش منشي :مقدمه

آموزشي اصول هاي  كلاس تأثيرلذا اين مطالعه به منظور بررسي . رسد مي لازم و ضروري به نظرها  آموزشي براي منشيهاي  دوره
  .مطب پزشكان متخصص انجام گرفته استهاي  داري بر آگاهي و عملكرد منشي مطب
ي از مطب پزشكان متخصص زنان و زايمان شهر اصفهان به صورت تصادفي منظم نفر منش 30در اين مطالعه نيمه تجربي،  :ها روش

آوري اطلاعات براي بررسي  روش آموزش به صورت سخنراني و بحث و گفتگو انجام گرفت و جهت جمع. جهت مداخله انتخاب شدند
آموزشي به هاي  رحله قبل و بعد از كلاساستفاده شد كه در دو ماي  ليست مشاهده آگاهي از پرسشنامه و براي بررسي عملكرد از چك

  .سطح توصيفي و استنباطي انجام گرفت در دو SPSSافزار  با استفاده از نرمها  تجزيه و تحليل داده. اجرا درآمد
به ترتيب ( داري آموزشي اصول مطبهاي  قبل از شركت در كلاسها  مطبهاي  مقايسه ميانگين نمرات آگاهي و عملكرد منشي :نتايج

) 56/18و  93/24به ترتيب (مذكور هاي  با ميانگين نمرات آگاهي و عملكرد بدست آمده از آنان بعد از شركت در كلاس) 03/12و  23/15
  .اختلاف معناداري را نشان داده است

آموزشي هاي  ه دورهو ارائها  گري در مطب رسد توجه به ساختار شغلي حرفه منشي مي پژوهش، به نظرهاي  با توجه به يافته :گيري نتيجه
  .را بهبود بخشدها  قبل و حين كار براي آنان، بتواند فرايند ويزيت بيماران در مطب

  
  عملكرد ،دانش ،منشي مطب :ي كليديها واژه

  830تا  822 ):5(10؛ 1389زمستان ) / نامه توسعه آموزش ويژه(علوم پزشكي مجله ايراني آموزش در 
  
   

  مقدمه
ت پزشكي و بالا رفتن تعداد بيماران تقاضاي روز افزون خدما

كننده به پزشكان متخصص، روز به روز نياز به يك  مراجعه
                                                 

، مركز تحقيقات آموزش علوم )اراستادي(دكتر نيكو يماني  :نويسنده مسؤول *
پزشكي، مديريت مطالعات و توسعه آموزش پزشكي، دانشگاه علوم پزشكي اصفهان، 

  yamani@edc.mui.ac.ir. اصفهان، ايران
ريزي آموزشي، مركز تحقيقات آموزش علوم  فروزان سينايي، كارشناس ارشد برنامه

ه علوم پزشكي اصفهان، پزشكي، مديريت مطالعات و توسعه آموزش پزشكي، دانشگا
فرهاد بهمن زياري، پزشك ؛ )sam_sinaei@Hotmail.com.(اصفهان، ايران

عمومي، معاونت درمان، دانشگاه علوم پزشكي اصفهان، اصفهان، ايران؛ دكتر سيد علي ناجي، 
دانشكده پرستاري، دانشگاه اسلامي واحد خوراسگان، اصفهان، ايران؛ مژده غياثي اصفهاني، 

مركز تحقيقات آموزش علوم پزشكي، مديريت مطالعات و توسعه آموزش پزشكي، كارشناس 
  )ghiasi@edc.mui.ac.ir. (دانشگاه علوم پزشكي اصفهان، اصفهان، ايران

خاص جهت اداره هاي  فرد با تجربه و آموزش ديده با ويژگي
در فيلد پزشكي ها  منشي. دهد مي را افزايشها  نمودن اين مطب

بهداشتي هاي  و درمانگاهها  ها، مطب ها، بيمارستان در كلينيك
ماني مشغول به كار هستند و براي پرداختن به اين شغل در

گري داراي برخي از  خاص منشيهاي  بايد علاوه بر مهارت
زيرا به . اطلاعات در زمينه پزشكي و روابط عمومي باشند

دليل ارتباط مستقيم با بيماران بايد بتوانند با آنان به خوبي 
لات آنان سؤاارتباط برقرار كنند و قادر به پاسخگويي به 

  ).1(باشند
حساس و پر زحمت اي  وظيفهها  گري در مطب شغل منشي

ليت و تعهد بالايي در مسؤواست كه مستلزم برخورداري از 
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 افراد يا بيماراني). 2(شود مي ها قبال بيماران و پزشكان مطب
وكار دارند اصولاً افراد تنها و  سرها  مطبهاي  كه با منشي

اغلب در مناطق محروم درون  قشر سالمند جامعه هستند و
اين افراد داراي شرايط فيزيكي و . كنند مي شهري زندگي
هستند كه براي آنها برخورد با ضوابط سخت اي  روحي ويژه

هاي  بنابراين منشي. باشد مي و خشك حرفه پزشكي مشكل
بايد با اينگونه مشكلات آشنايي كافي داشته و ضمن ها  مطب

  ).3(از مشكلات آنان بكاهند برخورد صحيح با اين افراد
لحظات اوليه برخورد با بيمار در ادامه ارتباط با بيمار اهميت 
زيادي دارد و بوجود آوردن فضاي لازم براي راحتي بيمار 

كه  مسألهبا توجه به اين ). 4(رسد مي ضروري به نظر
و مراكز بهداشتي درماني ها  در مطب ها، بيمارستانها  منشي

دهند و  مي ند كه به نيازهاي بيماران پاسخاولين كساني هست
 همچنين پل ارتباطي ميان بيماران و پزشكان به شمار

توان از آنان به عنوان يكي از اركان مهم و  مي روند، مي
مديريت مطب چه از ). 7تا5(اساسي در اين مراكز نام برد

لحاظ فيزيكي و چه از لحاظ رواني به عهده آنان است و 
آراستگي  ،نظم شكان در يك فضاي توام باواضح است كه پز

و آرامش بهتر به كار خود پرداخته و بيماران نيز بدون 
استرس و با اطمينان و رضايت كامل به مطب مراجعه كرده و 

تواند در امر  مي نهايت اين عوامل در. شوند مي ويزيت
. باشدمؤثر تشخيص و درمان بيماران و بهبود وضعيت مطب 

به ها  ان پيشرفته امروزه پزشكي، منشيبنابراين در جه
پردازش اطلاعات، نحوه مهارت هايي در زمينه روابط انساني، 

  ).8(نياز دارندها  ارتباطات و نحوه اداره مطب
عليرغم رشد و توسعه مطب  گفته شده با توجه به موارد 

بيشتر، هاي  پزشكان و مراكز بهداشتي و نياز به مراقبت
اوليه هاي  ه در زمينه مراقبتبه عمل آمدهاي  بررسي

بهداشتي و نقش پزشكان، پرستاران و ديگر كاركنان 
كمتر شناخته و   مطب دهد كه كار منشي مي كمكي نشان

هاي كمي در مورد وظايف و نوع  مطرح شده و گزارش
). 9(شود مي ارائه كار آنها در ارتباط با بيمار و مطب

نيازها در  رسد تعيين و يا سنجش مي بنابراين به نظر

زمينه دانش، نگرش و مهارت اين افراد كه جو ارتباطي 
  .كنند لازم و ضروري است مي بيماران با مطب را تعيين

 حال اگرچه در زمينه دانش، نگرش و مهارت منشي با اين
هاي زيادي انجام نگرفته است، اما  بررسي و پژوهش ها مطب
آموزش  توصيه شده است كه براي اين محدوده شغلي أموكد

در برخي از كشورهاي پيشرفته ). 10(امري ضروري است
آموزشي هاي  جهان مانند آمريكا، كانادا و انگلستان، دوره

گردد كه در آن  مي گري برگزار جهت اخذ مدرك منشي
لازم و ضروري براي اين حرفه هاي  دانش و مهارتها  دوره

 پزشكي، اصول مطباي  اعم از كار اثربخش، اطلاعات پايه
  ).14تا11(گردد مي داري و موارد مورد نياز ارائه

شود در اكثر كشورها از  مي با اين وجود ملاحظه
آموزشي جهت اين شغل هاي  جمله ايران نه تنها دوره

گري الزامي نيست  وجود ندارد و اخذ مدرك منشي
بلكه شرايط خاصي جهت احراز اين شغل مطرح 

بدون وجود ا ه سفانه حتي برخي از مطبأمت. باشد نمي
شود و يا كاركنان شاغل در اين  مي منشي اداره

خاص و هاي  مهارت برخورداري ازبدون ها  محل
. پردازند مي مطببدون تجربه و دانش لازم به اداره 

توجه به اين  امر موجب شد تا پژوهشگر در اين 
آموزشي اصول مطب هاي  مطالعه با برگزاري دوره

كان متخصص به مطب پزشهاي  داري براي منشي
بر آگاهي و عملكرد آنان ها  اين دوره تأثيربررسي 
  .بپردازد

  
  ها روش

جامعه آماري آن را . اين مطالعه از نوع نيمه تجربي است
متخصصين زنان و زايمان شهر اصفهان كه در هاي  مطب

ثبت نام كرده اند و تعداد آنها به  1387نظام پزشكي سال 
  .ددهن مي رسد تشكيل ميمطب  136

هاي  لازم به ذكر است كه برخي از دلايل انتخاب مطب
متخصصيص زنان و زايمان از ميان متخصصان 

  .مختلف ديگر در زير بيان شده استهاي  رشته
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بهبود كيفيت خدمات به بيماران زنان و زايمان به دليل  -
برنامه هاي  افزايش مرگ و مير مادران باردار در اولويت

  .دانشگاه قرار دارد
آسيب پذير در جوامع بوده و هاي  زنان يكي از گروه -

خاص در مسائل بهداشت و درمان هاي  داراي ويژگي
و همچنين در سه دهه اخير بسياري از مطالعات . هستند

و . انجام شده نشان دهنده اهميت سلامت زنان است
اكنون پذيرفته شده است كه وضعيت سلامت جسمي و 

مت كودكان، خانواده، مهمي بر سلا تأثيرروحي زنان 
 ).15(جامعه و محيط زيست دارد

جامعه كشور را زنان  درصد 50با توجه به اين كه  -
رشته زنان و هاي  دهند، يكي از حساسيت مي تشكيل

مامايي به خاطر اين موضوع است كه در اغلب موارد جان 
 ).16(دو انسان يعني مادر و جنين مطرح است

مطالعه با توجه به اين  جهت تعيين حجم نمونه در اين
هاي از نوع آزمايشي حجم نمونه  كه براي پژوهش مسأله
و به دليل ). 17(شود مي نفر در هر گروه توصيه 30حداقل 

نفر به بالا كم خواهد  30با تعداد ها  آنكه بازدهي كلاس
مطب متخصص زنان و  30هاي  شد، بنابراين منشي

ه شد كه به طور زايمان به عنوان حجم نمونه در نظر گرفت
معيار ورود به مطالعه . تصادفي منظم انتخاب گرديد

توسط ) صورت رايگانه ب(عبارت بود از ثبت نام 
مذكور و شركت در تمامي هاي  مطبهاي  منشي
هاي آموزشي اصول مطب داري و معيار خروج از  كلاس

هاي آموزشي  مطالعه، غيبت بيش از يك جلسه در كلاس
  .اصول مطب داري بود

آموزشي با عنوان دوره آموزشي توانمندسازي هاي  كلاس
نفر منشي توسط  30كاركنان مطب پزشكان متخصص براي 

مركز انجمن پرستاري ايران واقع در اصفهان در زمستان 
 يهدف كلي دوره عبارت بود از ارتقا. برگزار شد 1388سال 

در زمينه ارتباط ها  دانش و ايجاد مهارت در شاغلين مطب
با بيمار و همراهان، بهداشت و كنترل عفونت، مدارك صحيح 

  .دهي و نظم و آراستگي مطب پزشكي و اصول نوبت

روش آموزش به صورت سخنراني، بحث و گفتگو در كلاس 
فيلم، اسلايد، پوستر : با استفاده از وسايل كمك آموزشي مثل

ماه بطول  1مدت آموزش . آموزشي اجرا شدهاي  و ماكت
جلسه  2روز در هفته و در هر روز  3صورت انجاميد كه به 

آزمون  به صورت پيشها  انجام آزمون. دو ساعته برگزار شد
هفته پس از آخرين  3قبل از اولين آموزش و پس آزمون 

براي بررسي دانش از پرسشنامه و . آموزش صورت گرفت
  .استفاده شداي  ليست مشاهده براي بررسي عملكرد از چك

قسمت اول دربرگيرنده . سمت بودپرسشنامه شامل دو ق
اطلاعات دموگرافيك شامل ميزان تحصيلات، سن، سابقه 

بخش دوم . كار، ميزان حقوق، و داشتن شغل ديگر بود
ل به صورت سؤا 2و اي  ل چهار گزينهسؤا 38شامل 

را در زمينه مورد نظر ها  غلط كه آگاهي منشي -صحيح 
  .داد مي مورد سنجش قرار

ه بها  نيز جهت سنجش عملكرد منشيي ا ليست مشاهده چك
خير طراحي گرديدكه توسط  - بلي پاسخ ل باسؤا 21صورت 

هاي آموزشي  بيمار نما در مطب قبل و بعد از برگزاري كلاس
لازم به ذكر است بيمار نماها افرادي بودند كه در . تكميل شد

زمينه مورد نظر آموزش ديده و توجيه شده بودند و به 
  .كردند مي مراجعهها  دي به مطبعنوان بيمار عا

اي  ليست مشاهده روايي صوري و محتوايي پرسشنامه و چك
نظران در زمينه مورد مطالعه به  با استفاده از نظر صاحب

  .رسيد تأييد
از طريق محاسبه ضريب آلفاي كرانباخ ها  پايايي پرسشنامه

و در  81/0كه ميزان آن به ترتيب در پرسشنامه بخش دانش 
  .دست آمده ب 78/0عملكرد اي  ت مشاهدهليس چك

و نمرات عملكرد  40نمرات آگاهي افراد نمونه از صفر تا 
مورد محاسبه قرار گرفت كه  21آنان نيز از صفر تا 

در دو  SPSSافزار  تجزيه و تحليل آنها از طريق نرم
هاي آماري نظير  توصيفي با استفاده از شاخص: سطح

ح استنباطي از طريق ميانگين و انحراف معيار و سط
صورت  ANOVAزوج و  Tآماري مانند هاي  آزمون
  .گرفت
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  نتايج
آموزشي شركت نموده و هاي  منشي در كلاس 30كليه 

را در پيش آزمون و پس آزمون تكميل ها  پرسشنامه
مطب نمونه  30نيز در اي  ليست مشاهده چك. نمودند

 ها تكميل توسط بيمارنما قبل و بعد از برگزاري كلاس
قابل ذكر است اطلاعات مربوط به برخي از عوامل . گرديد

دليل عدم پاسخگويي ه ب( »ميزان حقوق«دموگرافيك مثل 

به دليل ( »شغل ديگر«، )اكثر افراد نمونه به اين گزينه
 »ميزان تحصيلات«و ) جواب منفي كليه افراد به اين گزينه

ه ب) به دليل عدم تفاوت در ميزان تحصيلات افراد نمونه(
 »سابقه كار«، و »سن«دست نيامده و تنها دو مورد يعني 

و ميانگين سابقه كار آنان  83/29كه ميانگين سن آنها 
  .ين مطالعه مورد بررسي قرار گرفتسال بود، در ا 60/4

  
داري  اصول مطبآموزشي هاي  قبل و بعد از برگزاري كلاس) ها مطبهاي  منشي(مقايسه ميانگين نمره آگاهي افراد نمونه  :1جدول 

  )40نمره از (
ترين  پايين  تعداد  عنوان

 نمره
بالاترين 

 نمره
ميانگين 
 نمرات

انحراف 
  معيار

T P-value 
* 

  P=000/0  -05/11  64/3 23/15 21 4  30  قبل از آموزش
  27/4 93/24 32 17  30  پس از آموزش  )معنادار(

  
  

آموزشي هاي  قبل و بعد از شركت در كلاس) ها مطبهاي  منشي(اد نمونه مربوط به عملكرد افرهاي  فراواني و درصد گويه :2جدول 
   اصول مطب داري

  زمان بررسي  سؤالات  شماره
  خير  بلي

  درصد  فراواني  درصد  فراواني
  3/13  4  7/86  26  قبل از آموزش  شود؟ ها به موقع پاسخ داده مي به تلفن  1

  --   --   100  30  پس از آموزش
  40  12  60  18  قبل از آموزش  نمايد؟ پزشكي را به طور اصولي بايگاني ميمستندات و مدارك   2

  3/13  4  7/86  26  پس از آموزش
  30  9  70  21  قبل از آموزش  نمايد؟ هاي بيمه بيماران را با دقت كنترل مي دفترچه  3

  3/13  4  7/86  26  پس از آموزش
  7/36  11  3/63  19  قبل از آموزش  آورد؟ در انجام امور مطب دقت به عمل مي  4

  3/3  1  7/96  29  پس از آموزش
ها را در اولويت كارهاي مطب قرار  پاسخگويي سريع به تلفن  5

  دهد؟ مي
  7/16  5  3/83  25  قبل از آموزش
  7/6  2  3/93  28  پس از آموزش

  7/16  5  3/83  25  قبل از آموزش  دهد؟ ها را به صورت تلفني نيز انجام مي تنظيم وقت ملاقات  6
  --   --   100  30  پس از آموزش

  3/53  16  7/46  14  قبل از آموزش  با بيماران رفتار محبت آميز و برخورد صحيح دارد؟  7
  7/6  2  3/93  28  پس از آموزش

  60  18  40  12  قبل از آموزش  در مقابل اعتراض و يا انتظار بيماران برخورد مناسبي دارد؟  8
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  7/16  5  3/83  25  پس از آموزش

  زمان بررسي  الاتسؤ  شماره
  خير  بلي

  درصد  فراواني  درصد  فراواني
آمدگويي از بيماران استقبال  با سلام و احوالپرسي و خوش  9

  كند؟ مي
  7/86  26  3/13  4  قبل از آموزش
  3/13  4  7/86  26  پس از آموزش

  3/73  22  7/26  8  قبل از آموزش  با بيماران خوشرو و خوش برخورد است؟  10
  3/3  1  7/96  29  شپس از آموز

در مورد نوبت بيماران با آنها صحبت كرده و توضيح لازم را   11
  دهد؟ مي

  7/36  11  3/63  19  قبل از آموزش
  3/3  1  7/96  29  پس از آموزش

  7/56  17  3/43  13  قبل از آموزش  دهد؟ به سؤالات بيماران با حوصله پاسخ مي  12
  7/36  11  3/63  19  پس از آموزش

  3/13  4  7/86  26  قبل از آموزش  ؟.كند م خصوصي بيماران را رعايت ميحفظ حري  13
  3/3  1  7/96  29  پس از آموزش

  3/23  7  7/76  23  قبل از آموزش  كند؟ نوبت بيماران را به دقت رعايت مي  14
  --   --   100  30  پس از آموزش

  7/76  23  3/23  7  قبل از آموزش  ؟.پوستر منشور حقوق بيمار در اتاق انتظار نصب شده است  15
  3/53  16  7/46  14  پس از آموزش

  3/23  7  7/76  23  قبل از آموزش  كند؟ به موقع در محل كار خود حضور پيدا مي  16
  7/6  2  3/93  28  پس از آموزش

  30  9  70  21  قبل از آموزش  در تمام وقت در مطب حضور داشته و آنجا را ترك نمي كند؟  17
  10  3  90  27  پس از آموزش

  20  6  80  24  قبل از آموزش  دهد؟ به مسائل بهداشتي در مطب اهميت مي  18
  3/3  1  7/96  29  پس از آموزش

  7/56  17  3/43  13  قبل از آموزش  محيط مطب آرام و دلپذير است؟  19
  3/3  1  7/96  29  پس از آموزش

.... جهت آراستگي مطب از تابلوهاي نقاشي، خطاطي، پوستر و  20
  ست؟استفاده شده ا

  70  21  30  9  قبل از آموزش
  3/36  11  3/63  19  پس از آموزش

  3/53  16  7/46  14  قبل از آموزش  مطب از نظر فيزيكي مرتب و منظم است؟  21
  7/6  2  3/93  28  پس از آموزش

  
اشاره دارد بر فراواني و درصد نمرات پاسخ  دوجدول 

مربوط به هاي  به تك تك گويه) صفر و يك(بلي و خير 
 همان گونه كه ملاحظه. ها عملكرد افراد نمونه در مطب

شود كليه نمرات اخذ شده بعد از آموزش نسبت به  مي
. باشد مي دست آمده قبل ازآموزش بالاتره نمرات ب

ترين نمره اخذ شده قبل از آموزش مربوط به  پايين
پرسي  با سلام و احوال«تحت عنوان  9شماره ي  گويه

باشد كه  مي »كند؟ مي از بيماران استقبال وخوشامدگويي
و پس  درصد 3/13و  4به ترتيب فراواني و درصد آن 

 .دست آمده استه ب درصد 7/86و  26ازآموزش 
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آموزشي اصول هاي  قبل و بعد از برگزاري كلاس) مطب هاهاي  منشي(مقايسه ميانگين نمره عملكرد افراد نمونه  :3جدول 
  )21نمر از (داري    مطب

پايين تعداد  زمان بررسي
ترين 
  نمره

بالاترين
  نمره

ميانگين
  نمرات

انحراف 
  معيار

T P-value 
* 

  P=000/0  -4/10  7/3 03/12 21 4  30  قبل از آموزش
  6/1 56/18 21 16  30  پس از آموزش  )معنادار(

  
شود  مي ملاحظه سه ويك طور كه در جدول  همان

ي و عملكرد افراد نمونه دست آمده از آگاهه بهاي  ميانگين
داري معنابعد از آموزش نسبت به قبل از آن به طور 

اين اختلاف را به ترتيب » T«آزمون آماري . بيشتر است
و در مورد ) =000/0P= ,05/11-T(در مورد آگاهي 

  .كند مي تأييد) =P=4/10-T ,000/0(عملكرد 
  ANOVAدست آمده از طريق آزمون آماري ه نتايج ب
عناداري را بين سن و ميانگين دانش افراد نمونه رابطه م

)425/0P= ,884/0F= ( و نيز بين سن و عملكرد افراد
و همچنين رابطه . نشان نداد) =959/0F= ،396/0p(نمونه 

 ,502/0(معناداري بين دانش و سابقه كار افراد نمونه 

F=484/0P= ( و نيز بين عملكرد و سابقه كار افراد نمونه
)069/0, F=795/0P=( ملاحظه نشد.  
  

  بحث
آموزشي هاي  كلاس تأثيرمطالعه حاضر كه به بررسي 

هاي  داري بر آگاهي و عملكرد منشي اصول مطب
پزشكان متخصص زنان و زايمان پرداخته است هاي  مطب

آموزشي اصول هاي  به اين نتيجه دست يافت كه كلاس
در ها  داري موجب بالا رفتن آگاهي و عملكرد منشي مطب

 طور كه نتايج نشان همچنين همان. شده استها  طبم
قبل ها  دهد بين ميانگين نمرات آگاهي و عملكرد منشي مي

  .و بعد از دوره آموزشي اختلاف معناداري وجود دارد

 ها در زمينه مديريت بيماران در مطبكه اي  مطالعهدر 
در زمينه ها  دانش منشي: مواردي ماننده است انجام گرفت

ها، نگرش آنان به  بيماران در مطب روش پذيرش
هاي بيماران براي گرفتن وقت ملاقات، مهارت  درخواست
دو ن امور و مشكلات احساسي بيماران را در اداره كرد

گري آموزش  هايي كه در زمينه شغلي منشي گروه منشي
مرتبط با شغل شان بودند با هاي  ديده و يا عضو انجمن

دريافت ننموده و گروه ديگري كه آموزش خاصي را 
، مورد بررسي قرار داده مربوطه نبودندهاي  عضو انجمن

آگاهي و عملكرد داده است كه  نشاناست كه نتايج آن 
اي  گروه اول نسبت به گروه دوم تفاوت قابل ملاحظه

هاي  ديگر كه به بررسي ديدگاه منشياي  مطالعه). 9(دارد
ن است نسبت به كارشان پرداخته است حاكي از آها  مطب

آموزشي و ميزان هاي  كه اكثريت آنان گذراندن دوره
مؤثر را مناسب و  را آموزش براي انجام كار

پژوهشي كه در مورد كار و آموزش ). 18(اند دانسته
به اين نتيجه دست يافته كه اكثر  شدهانجام ها  منشي
معتقدند قبل از شروع به كار در اين حرفه بايد ها  منشي

را دريافت نمايند و همچنين آموزش  مربوطههاي  آموزش
ضمن خدمت را براي كار خود لازم و ضروري 

  ).19(اند دانسته
هاي  ان كه دورهكبررسي نظرات منشي هاي مطب پزش

هاي  دهد كه منشي اند نشان مي آموزشي را طي كرده
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كنند و  ثرتري را در كار خود ايفا ميؤآموزش ديده نقش م
است ثمرثمر بوده و نياز امر آموزش بسيار با ارزش و م

همچنين ). 2(ريزي و طراحي گردد دقت بيشتري برنامه با
كه در زمينه دانش، نگرش و مهارت اي  نتايح مطالعه

در نيوكاسل انجام گرفته است حاكي از آن است ها  منشي
معتقدند براي انجام اين شغل فاقد ها  كه اكثر منشي

هاي  موزشكافي و لازم بوده و نيازمند آهاي  آموزش
  ).10(مربوطه هستند

ديگر كه با هدف تعيين نيازهاي آموزشي اي  مطالعه
آموزشي برگزار هاي  دوره تأثيركاركنان مطب و همچنين 

هاي  شده انجام گرفته است نشانگر آن است كه منشي
احساس  ،پس از شركت در دوره آموزشيها  مطب

سه كردند و همچنين مقاي مي همدردي بيشتري با بيماران
اند كه  قبل و بعد از دوره آموزشي نشان دادههاي  ارزيابي
احساس پيشرفت و بهبود چشمگيري در نحوه ها  منشي

عملكردشان در رابطه با امور مختلف مطب مثل پذيرش 
ها، دادن اطلاعات به  بيمار، ثبت و ضبط و رسيدگي به پيام

متعدد و نامنظم هاي  دهي به درخواست بيماران، پاسخ
همچنين بررسي كه در همين . كردند مي ان و غيرهبيمار

 مطالعه از پزشكان مربوطه به عمل آمده است نشان
دهد كه پزشكان نيز متوجه پيشرفت و بهبود عملكرد  مي

. اند خود پس از شركت در دوره آموزشي شدههاي  منشي
و پزشكان از برگزاري ها  و در كل رضايت منشي

مورد تقدير و تشكر آنان آموزشي بالا بوده و هاي  دوره
مطالعه ديگري كه با برگزاري دوره ). 3(قرار گرفته است

هايي كه در مراكز عمومي پزشكي  آموزشي براي منشي
مشغول به كار بوده اند انجام گرفت نشان داد كه اين 

ارزش كار خود را بهتر ها  دوره موجب شده تا منشي

ملاحظه آن را در امر مديريت مطب  تأثيردرك كرده و 
  ).20(كنند

صورت كيفي از طريق مشاهده و ه كه باي  همچنين مطالعه
  مصاحبه در زمينه تنظيم وقت ملاقات براي بيمار در مطب

را كه كار تنظيم وقت ملاقات  مسألهانجام گرفته است اين 
ي است و به عوامل مختلفاي  فرايند بسيار پيچيده  در مطب

 ارتباط بيمار با نهاثرترين آؤكه يكي از م بستگي دارد
  ).21(قرار داده است تأكيد، مورد باشد مي  مطب  منشي

با نتايج  فوقهمانگونه كه ملاحظه مي شود نتايج مطالعات 
مطالعه حاضر همسو بوده و همگي با اين مساله كه 

ها پيچيده و  ها در مطب ليت منشيؤوماهيت كار و مس
مستلزم   حساس است و احراز و انجام اين شغل در مطب

باشد  هاي آموزشي خاص اين حرفه مي گذراندن دوره
ها در  همچنين از آنجا كه مخاطبين منشي. نظر دارند اتفاق
ها افرادي هستند با شرايط ويژه و ملاحظات خاص  مطب

طلبند بنابراين انجام فرايند پذيرش بطور  خودشان را مي
با  انتواند موجب شود تا بيمار صحيح و مناسب مي

مندي و اطمينان خاطر با پزشك مربوطه ملاقات  رضايت
  .نموده و امر تشخيص و درمان بهتر انجام پذيرد

  
  گيري نتيجه

موجب ارائه ها  مطبها در اداره  توانمند ساختن منشي
خدمات مناسب تر به بيماران و پزشكان شده و به بهبود 

. نمايد مندي آنان كمك مي فرايند ويزيت بيماران و رضايت
رسد تعيين و تدوين يك ساختار شغلي  اين به نظر ميبنابر

هاي آموزشي  براي اين حرفه و همچنين طراحي دوره
  .براساس آن ضروري و لازم باشد
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The Effect of Office Management Principles Education on Knowledge 
and Performance of Receptionists Working in Specialists' Offices in 

Isfahan 
 

Forouzan Sinaei1, Farhad Bahman Ziary2, Nikoo Yamani3, Sayed Ali Naji4, 
Mojdeh Ghiasi Esfahani5 

 
Abstract 
 
Introduction: Regarding the significance of a doctor’s receptionist role as an important factor in promotion 
of health services in physicians' offices, passing educational courses seems useful and somehow necessary 
for them. This study therefore was performed to evaluate the effect of office management principles on 
knowledge and performance of receptionists working in specialists' offices. 
Methods: In this quasi experimental study, 30 receptionists from gynecologists' offices of Isfahan were 
selected for an intervention through systematic random sampling. Education method was lecture and 
discussion. Data gathering tools were a questionnaire for knowledge assessment, and an observation 
checklist for performance evaluation which were employed before and after educational courses. Data were 
analyzed by descriptive and inferential statistical tests through SPSS software.  
Results: Comparison of  mean scores of knowledge and performance of the receptionists before attending 
office management principles  courses( 15.23, and 12.03 respectively) showed a significant difference with 
their mean scores of knowledge and performance after attending these courses (24.93, and 18.56 
respectively). 
Conclusion: Regarding the findings of the study, it seems that great attention must be paid to the 
occupational structure of receptionists in physicians' offices. Holding educational courses before 
employment as well as in service training for receptionists can promote patients’ visits process in specialists' 
offices. 
 
Keywords: Receptionist, knowledge, performance. 
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