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درک تفاوت های فرهنگی برای 
ارایه بهتر خدمات الزامی است

باورهایشان را بشناس!
محمد موذنی

مدیر مـرکز آمـوزش بـهـورزی
دانشکده علوم پزشکی خمین

عاطفه پورعلی
مربی مرکز آمـوزش بـهـورزی
دانشکده علوم پزشکی خمین

 اهداف آموزشی 

امید است خوانندگان محترم پس ازمطالعه مقاله بتوانند:

فرهنگ را تعریف کنند.

مشکلات مربوط به تعامل با افرادی که فرهنگ متفاوت دارند را شرح دهند.

راهکارهای مناسب برای ارایه خدمت به افرادی با فرهنگ متفاوت را بیان کنند.
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مقدمه
ایـــران بــه دلیل  بــررســی هــا نشان مــی دهــنــد کــه در 

و  افتاده  اتفاق  تغییرات جمعیتی مهمی  مهاجرت 

جامعه دچار تنوع شده است. این تنوع در نژاد و 

قومیت قابل مشاهده است به این معنی که ترکیب 

و  زبان ها  و  قومیت های مختلف  از  ایــران  جمعیتی 

این  در  اســت.  شــده  تشکیل  متفاوت  گویش های 

با  مواجهه  در  درمانی  و  بهداشتی  کارکنان  حالت، 

بیماران با فرهنگ های متنوعی در ارتباط هستند.

فرهنگ چیست؟

فرهنگ مجموعه ای از اعتقادها و ارزش هاست که 

به طور گسترده ای درمیان گروه هایی از مردم وجود 

دارد و به شکل عمودی انتقال پیدا می کند. فرهنگ 

یک فرآیند پویاست که در هر زمانی گسترش یافته 

و در برابر تغییرات مقاومت کرده است. والدین و 

خانواده ها منبع مهمی برای انتقال فرهنگ هستند

مقوله سلامت نیز با عوامل مختلفی ازجمله وراثت، 

سبک زندگی، دسترسی به مراقبت های بهداشتی 

علاوه  اســت.  ارتباط  در  زیست  محیط  و  باکیفیت 

براین سلامت با عوامل فردی، اجتماعی و فرهنگی 

فرهنگی  رفــتــارهــای  همچنین  اســـت.  مرتبط  نیز 

ــســان دارنـــد  ــی ان ــت ــــرای سلام پــیــامــدهــای مــهــمــی ب

ــاه بــیــمــاران و مــراقــبــان  ــدگ و فــرهــنــگ مــی تــوانــد دی

سلامت را نسبت به سلامتی و بیماری تعیین کند 

ارتباطات،  و  عمومی  بهداشت  علم  در  به طوری که 

و  با سلامــت  ارتــبــاط  در  عاملی  عنوان  به  فرهنگ 

برای  بالقوه  ابزاری  و همچنین  بهداشتی  رفتارهای 

تقویت اثربخشی برنامه ها و مداخلات بهداشتی به 

حساب می آید. 

با  می تواند  معین  جامعه  یک  فرهنگی  ویژگی های 

پذیرش یا عدم پذیرش برنامه ها و پیام های آموزش 

مثال  عنوان  به  باشد؛  مرتبط  و سلامت  بهداشت 

رژیم غذایی سنتی یک گروه خاص می تواند سبب 

شود برخی بیماری ها گسترش پیدا کرده یا این که 

برعکس از گسترش آن ها جلوگیری شود.

انسان دارای ابعاد مختلفی ازجمله فیزیکی، روانی، 

افــراد  زندگی  سبک  که  اســت  معنوی  و  اجتماعی 

باتوجه به این ابعاد و فرهنگ جوامع شکل گرفته و 

فرهنگ جوامع ارتباط تنگاتنگی با برطرف ساختن 

تفاوت های  لذا  دارد.  نیازمندی های اجتماعی آن ها 

جــوامــع  بــیــمــاری  و  ــت  سلامـ مفاهیم  بــر  فرهنگی 

تأثیرگذار بوده و هر اجتماعی براساس فرهنگ خود 

نحوه درمان و مراقبت در دوران بیماری را بنا می کند. 

بنابراین براساس شناخت ارزش ها و اعتقادات هر 

اجتماع  آن  نیازمندی های  نظام  و  فرهنگ  جامعه، 

شکل می گیرد و ارایه خدمات بهداشتی و درمانی 

نیز باید هماهنگ با باورهای افراد آن جامعه باشد.

چه زمانی مشکل ایجاد می شود؟

کارکنان در برخورد با فرهنگ های متفاوت با طیف 

وسیعی از چالش ها رو به رو می شوند که می توانند بر 

کیفیت مراقبت و رضایت بیمار تأثیر بگذارند. این 

مشکلات را می توان به چند دسته کلی تقسیم کرد

نشان  مطالعات  از  بــســیــاری  ارتــبــاطی:  مشکلات 
داده اند که یکی از بزرگ ترین مشکلات در مراقبت 

صحیح از افراد با فرهنگ و زبان متفاوت، »موانع 

ارتــبــاطــی« اســت. ایــن مــوانــع بــه چند شکل دیــده 

با  افـــراد  متفاوت.  گویش  و  ــان  زب مانند  می شوند 
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فرهنگ متفاوت ممکن است زبان و گویش متفاوت 

مسأله  ایــن  و  باشند  داشته  بهداشتی  کارکنان  با 

تعامل با آنان را با چالش مواجه می سازد.

بخواهیم  اگر  حتی  برداشت و تفسیرهای متفاوت: 
نشانه ها  و  علایـــم  از  زبـــان  از  اســتــفــاده  جـــای  ــه  ب

و  بهداشتی  کارکنان  اســت  ممکن  کنیم  استفاده 

مراجعه کنندگان تفسیرهای متفاوتی از یک علامت 

بــروز  بــه  منجر  امــر  و همین  باشند  داشــتــه  واحـــد 

اشتباهاتی شود.

فرهنگ های  بــا  ــراد  افـ ــت:  سلام مختلف  نیازهای 
همین  و  دارنــد  متفاوتی  فرهنگی  نیازهای  مختلف 

کنندگان  مراجعه  نیازهای  می شود  باعث  مسأله 

توسط کارکنان بهداشتی به خوبی درک و رفع نشود

گاهی  خدمات:  به  دسترسی  به  مربوط  مشکلات 
خدمات  به  دسترسی  و  درمــان  هزینه های  اوقــات 

ــرای بـــرخـــی از گــــروه هــــای فــرهــنــگــی  ــ ــد بـ ــوانـ ــی تـ مـ

ــه دلیل  ــاشــد. مـــثلًاً مــهــاجــران ب چــالــش بــرانــگــیــز ب

یا بی اطلاعی پیگیری  مشکلات مالی، بی اعتمادی 

مناسبی نسبت به سلامتی شان ندارند. در ضمن 

زندگی  خــاصــی  منطقه  یــا  شهر  حاشیه  در  چــون 

می کنند، ممکن است فاصله زیاد تا مراکز بهداشتی 

و درمانی و کمبود امکانات حمل و نقل دسترسی به 

خدمات بهداشتی را برای آن ها دشوار کند.

بی اعتمادی:مطالعات نشان داده است که بی اعتمادی 
بین  در  بهداشتی  مراقبت های  به سیستم  نسبت 

آن ها  خاص  شرایط  و  موقعیت  دلیل  به  مهاجران 

بیشتر از سایر گروه هاست. آن ها نمی توانند بدرستی 

با مراقبان بهداشتی ارتباط برقرار کنند، زبان آن ها 

را نمی فهمند و گاه احساس حقارت می کنند که این 

همچنین  می شود.  بی اعتمادیشان  موجب  مسایل 

بعضی از گروه های فرهنگی ممکن است از خدمات 

ندانند  یا  باشند  نداشته  آگاهی  موجود  بهداشتی 

چگونه از آن ها استفاده کنند.

از  بــرخــی  ــا:  ارزش هـ و  باورها  به  مربوط  مشکلات 
ــه طــب سنتی و روش هـــــای درمــانــی  ب فــرهــنــگ هــا 

دارنــد.  اعتماد  مــدرن  پزشکی  از  بیشتر  جایگزین 

ــن اعــتــمــاد مــی تــوانــد منجر بــه عــدم هــمــکــاری با  ای

از  ــرخــی  ب همچنین  ــود.  شــ پــزشــکــی  ــای  ــان هــ ــ درم

ممکن  فرهنگی  و  مذهبی  باورهای  و  محدودیت ها 

یا  درمـــان  نــوع  مــورد  در  را  محدودیت هایی  اســت 

فرهنگ ها  برخی  در  کند. همچنین  ایجاد  مراقبت 

بحث در مورد مسایل جنسی یا برخی بیماری های 

خاص بسیار دشوار است.

هنگامی که شما با افرادی از فرهنگ های دیگر تعامل 

رویه های  و  قواعد  از  است  ممکن  می کنید  برقرار 

باعث  این می تواند  کنید.  پیروی  متفاوتی  ارتباطی 

ابهام، برداشت اشتباه، سردرگمی، توهین غیرعمدی، 

دیگر  ارتباطی  خدشه‌های  و  نادرست  قضاوت های 

که  ارتباطی  فنون  یــا  راهــبــردهــا  طــور  همین  شــود. 

و رضایت بخش  فرهنگ، مفید  اعضای یک  برای 

دیگر  فرهنگی  اعضای  بــرای  است  ممکن  بــوده انــد 

باشند برانگیز  اختلاف  و حتی  مبهم  غیرسازنده، 

پیشنهادها

ــن مــشــکــل در  ــری ــبـــاط اغــلــب مــهــم ت بـــرقـــراری ارتـ

زمــیــنــه هــای  کــه  اســـت  مــراجــعــه کنندگانی  ــا  ب کـــار 

فرهنگی متفاوتی دارند و برای برقراری رابطه بین 
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ارتقای تعاملات  و  خدمت گیرنده و خدمت دهنده 

لازم است که یک ارتباط مؤثر ایجاد شود. در این 

راستا بهتر است مراقبان سلامت و بهورزان محترم 

اطلاعــات  خــود  پوشش  تحت  جمعیت  به  نسبت 

ــات شامل  ــن اطلاعــ ــد کــه ای لازم را بــه دســت آورنـ
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نژادی و فرهنگی نیز می شود.  تفاوت های قومیتی، 

یک  هر  بر  غالب  فرهنگ  به  نسبت  باید  بهورزان 

از افراد تحت پوشش، باورها، ارزش ها و تعصبات 

آن ها آشنایی داشته باشند و حین برقراری ارتباط 

و ارایه خدمت به آن ها بدون جهت گیری و توجه به 

تعصبات خود سعی در برقراری ارتباط مؤثر داشته 

ارزش هــای  و  باورها  از  می توانند  همچنین  باشند. 

اهــداف  به  رسیدن  راســتــای  در  خدمت  گیرندگان 

درمانی استفاده کنند. 

گویش  یا  ــان  زب با  افـــرادی  با  بــرخــورد  در  همچنین 

افــزارهــای  )نـــرم  مترجمان  از  مــی تــوانــنــد  مــتــفــاوت، 

یا  کنند  استفاده  دوزبانه(  معتمد  افــراد  یا  مترجم 

دو  هر  به  که  فرد  آن  خانواده  اعضای  از  می توانند 

زبان آشنا هستند کمک بگیرند. 

استفاده از اعضای خانواده فرد سبب می شود نیاز 

راجع  تری  کامل  اطلاعــات  یابد،  به مترجم کاهش 

به وضعیت مراجعه کننده به دست آید، در وقت 

ارتباط  برقراری  امکان  شود،  صرفه جویی  هزینه  و 

وی  خانواده  و  کننده  مراجعه  با  عاطفی  و  نزدیک 

فراهم شود.

به  باید  درمانی  و  بهداشتی  نیروهای  تربیت  حین 

برای  آمــاده ســازی شــان  و  آنــان  فرافرهنگی  آمــوزش 

افــرادی با فرهنگ و زبان متفاوت  ارایه خدمت به 

توجه شود. همچنین نیاز است نیروهای مسلط به 

دو زبان یا بیشتر مورد تشویق قرار گیرند و نیروهایی 

که توانایی کار کردن با افراد دارای فرهنگ متفاوت 

دارند نیز مورد توجه قرار گیرند و به عنوان الگوی 

سایر نیروها معرفی شوند.

تعصبات  به  توجه  و  جهت گیری  بدون  بهورزان 
داشته  مــؤثــر  ــاط  ــب ارت بــرقــراری  در  سعی  خــود 
باشند. همچنین می توانند از باورها و ارزش های 
اهداف  به  رسیدن  راستای  در  خدمت  گیرندگان 

درمانی استفاده کنند.


