
 

 

 

 

 

 

 

 

 یجزوه آموزشی مهارت ارتباط

 پرسنل اداری و غیرپرستاری

 

 

 

 



 مقدمه:

 فرستنده انتقال از مورد محتواي آنكه بر مشروط گيرنده به فرستده از پيام انتقال فرايند از است عبارت ارتباط

 رمزگذاري، پيام، منبع :شامل عنصر هشت با ارتباط فرايند طرح ترين كامل بالعكس يا و شود منتقل گيرنده به

 ارتباط .شود مي مطرح و بازخورد پيام مقصد خواني، رمز پارازيت، كانال، يا و وسيله رمز، صورت به پيام

 موضوعات در افراد ميان كه است ارتباطات متقابلي در ارتباطي هاي نظريه و مفاهيم كاربرد شامل بهداشتي

 ممكن آن به مربوط مهارتهاي و است روزمره ارتباط، فعاليتي برقراري چه اگر . دهد مي رخ سلامتيبا  مرتبط

 گرفتن نظر در با گيرندگان خدمت و بهداشتي كاركنان بين ضعيف ارتباط كيفيت اما برسد، نظر به ساده است

 مي تأثير بهداشتي ارتباط بر و دهند مي روي مختلف دلايل به كه ارتباي و موانع پارازيت همچون هايي پديده

 .است درماني و بهداشتي ريزان برنامه نگراني همواره موجب گذارند،

 تعریف ارتباط:

 ارتباط از تري جامع تعريف . است مفاهيم ارسال و ايجاد فرايند يا و اطلاعات تبادل فرايند ارتباط

 از انتقال مورد محتواي آنكه بر مشروط گيرنده، به فرستنده از پيام انتقال فرايند از عبارتست

 .بالعكس يا و شود منتقل گيرنده به فرستنده

                                                                               

 براي اينكه ديگر است، فرآيند نوعي ارتباط اولاً كه است اين داشت توان مي تعريف اين از كه هايي برداشت

 ارتباطات جديد مدلهاي در . است الزامي پيام و گيرنده فرستنده، عنصر سه حضور حداقل ارتباط برقراري



 به زيرا . شود مي استفاده ارتباط برقراركنندگان كلمه از گيرنده و فرستنده كلمات از استفاده جاي به ديگر

 يكديگر به واكنش با را يكديگر گفتار اثرات و هستند گيرنده هم و فرستنده هم طرف دو هر همزمان طور

 .دهد مي توضيح تر دقيق را كنندگان شركت نقش "گيرنده - منبع" مفهوم پس .دهند مي نشان

 شكل به نظرات و احساسات آن، طريق از كه ناخواسته يا خواسته ناآگاهانه، يا آگاهانه است فرآيندي ارتباط،

 ميشوند ادراك و دريافت ارسال، بيان، غيركلامي، و كلامي پيامهايي

 :ارتباط فرایند اجزاي

 :است شده تشكيل اجزاء اين از منابع جديدترين در كه اند نموده ذكر را متفاوتي اجزاي مختلف منابع در

 .بافت و فيدبك صدا، و سر كانال، رسانه، پيام، ، ارتباط برقراركنندگان

 گيرنده هم و هستند پيام فرستنده هم زمان هم طور به برقراركنندگان ارتباط :ارتباط کنندگان برقرار .1

 از حال همان در و كند مي بازبيني نيز را گفتارش اثرات كردن صحبت حين در )الف(زيرا شخص آن،

 ميدهد، نشان واكنش (الف)شخص به دادن گوش حين در نيز (ب)شخص. اطلاعاتي ميگيرد (ب) شخص

 .اعتنايي باشد بي واكنش اين اگر حتي

 گفتگو، چارت، تلفني، مكالمه مصاحبه، صحبت، يك است ممكن كه بوده ارتباط واقعي محصول :پیام .2

 گيرنده كه باشد معنايي حاصل تواند نمي هميشه پيام .باشد پرستاري يادداشتهاي يا و و رفتارها ژستها

 قبلي تأثيراطلاعات تحت است ممكن پيام .نمايد ارسال دارد قصد فرستنده يا آنچه و است آن خواهان

 باشد فرهنگي و اجتماعي سطوح يا احساسات و و گذشته تجارب و شخص

 تواند مي كه است رمزها يا نمادها از نظامي رسانه .است پيام انتقال خاص شيوه رسانه از ما منظور :رسانه .3

 معناي "ها رسانه"يعني كلمه اين جمع .باشد انگليسي زبان يا و ساحلي تلگراف مرس، به شكل مثلاً

 .ميكند متبادر ذهن به را ... و مطبوعات و راديو و تلويزيون، دارد خاص نسبتاً



 .ميدهد جاي خود در را رسانه و داده پيوند هم به را كنندگان برقرار ارتباط كه است چيزي همان :کانال .4

 تاثير تحت را ارتباط برقراركنندگان حواسِ از كدام هر است ممكن كه بوده پيام انتقال براي يك واسطه

 .مينمايند برقرار ارتباط بيماران با ، خود پنجگانه حواس از استفاده پرستاران با. دهد قرار

 طوري را پيام و كند مي ايجاد خلل ارتباط عمل در كه است صوتي مزاحمت نوع هر منظور :صدا سرو .5

 تعامل بافت يا و گيرنده كانال، منبع، تواند مي آن منشأ .نرساند را خودش معناي ديگر كه تحريف ميكند

 .ميگردد تقسيم نوع دو به كه شود مي ياد پارازيت عنوان به مزاحم صداهاي و سر اينگونهاز  گاهي باشد.

 نظير شوند، مي پيام فيزيكي انتقال از مانع پيداست نامشان از كه همانگونه :فيزيكي پارازيتهاي لف(ا

 .كم بسيار نور يا و بسيار نور حد، از بيش سرماي گرما و سروصدا،

 همانگونه پيام اينكه ولو بيايد پيش پيام مورد در تدبير سوء كه دهند مي رخ زماني :استنباطي پارازيتهاي(ب

 پيام گيرنده براي آنها درك كه كلماتي از پيام فرستنده كه زماني نظير باشد، شده دريافت شده كه فرستاده

 پيام گيرنده و فرستنده براي شده گرفته كار به كلمات يا و باشد كرده استفاده پيام انتقال است براي مشكل

 كاربرد و ناآشنا اصطلاحات و لغات تعريف با ميتوان را استنباطي هاي پارازيت .داشته باشند متفاوتي معاني

 استنباطي هاي پارازيت .داد كاهش پيام، گيرندگان تواناييهاي و علايق مطابق با و آشنا اصطلاحات و لغات

 .دهند رخ پيام محتواي پيچيده بودن يا و مشكل خاطر به است ممكن

 مجدد تكرار و توجه جلب وسايل از استفاده با را فيزيكي پارازيتهاي تاثير كاهش ارتباطات، متخصصان

 .ميكنند توصيه مهارتها مجدد و كاربرد مطالب

 يا فيدبك ميشود. برگردانده اصلي فرستنده به گيرنده طرف از كه است پيامي(: فیدبک)بازخورد .6

 بايد پرستار .است شده درك گيرنده طرف از فرستنده پيام معني حد چه تا كه كند مي بازخورد، مشخص

 است بيمار از پيام درك و دريافت دهنده نشان كه بازخورد يعني غيركلامي، و شواهد كلامي دنبال به

 .بخشد بهبود را خود بعدي ارتباطات مقابل واكنشهاي طرف بازبيني با تا باشد،



 به .ميپذيرند بافت آن از نيز شديدي تأثير و ميدهند روي بافت نوعي درون در ارتباطات تمام :بافت .7

 بافتها اين از يكي .ميدهد روي مرتبط هم به چارچوبهاي درون در (جانبه دو ارتباط) ديگر تعامل عبارتي

 محيط محدوديت خاطر به آسانسور درون مثلاً .كرد اشاره اطراف محيط و موقعيت جغرافيايي به ميتوان

 و صبح شيفت يك پايان در مثلاً :نمود اشاره زماني بافت به ميتوان يا محدود ميشود رفتارهايمان فيزيكي

      تاثير ارتباط بر بافت پس.شود كمتر دقت و توجه ميزان است صبح، ممكن شيفت يك به نسبت عصر

 .گذارند مي تاثير بافت بر حدودي تا خود ارتباط نيز با كنندگان تعامل حال عين در اما گذارد مي

 ارتباط سطوح

 ارتباط شامل سطح سه اين .است پرستاري در يك هر مهم كاربردهاي با مختلف سطح سه داراي ارتباط

 .باشد مي عمومي ارتباط و فردي ارتباط بين دروني،

 و "دروني تفكر"،"دروني راهنماي" ،"دروني كلام" ،"خود با سخن" نظير اسامي با :درونی ارتباط .1

 بر تفكرات اين و ميزنند حرف خودشان با دروني تفكرات طريق از مردم. ميشود دروني ناميده گفتگوي

 . ميگذارد مهمي تأثير دروني و مفاهيم رفتار و احساسات و ادراك

 و كلامي رفتارهاي به كه ميشود واقع كوچك گروه يك در يا نفر دو بين كه ارتباطي :فردی بین ارتباط .2

 ارسال و دريافت براي استفاده مورد هاي نشانه تمام شامل و بوده مربوط اجتماع يك درون غير كلامي

 .است معني

 چون اي ويژه تطبيقات به عمومي ارتباط. است بزرگ هاي گروه با فرد يك ارتباط :عمومی ارتباط .3

 موثر انتقال براي اي رسانه ابزارهاي از استفاده و صدا تن و تغيير دست و سر هاي اشاره و نگاه نوع تطبيق

 موضوعات به نسبت عمومي آگاهي افزايش از عمومي عبارتند ارتباط مطلوب نتايج. است نيازمند پيامها

 مي باشد. سايرموارد و درماني و بهداشتي

 

 



 ارتباط اشکال

 : كلامي غير مهارت و كلامي مهارت دارد؛ وجود مهارت نوع دو ارتباط برقرار مهارت در

 :کلامی ارتباط الف(

. است گفتاري و نوشتاري كلمات شامل كه باشد مي كلمات از استفاده با اطلاعات تبادل كلامي ارتباط

 صحبت در پرستاري گروه وسيله به اي گسترده صورت به كلامي ارتباط. است زبان به كلامي وابسته ارتباط

 در كردن ثبت و مراقبتي هاي طرح نوشتن و ديگر همكاران به شفاهي ارائه گزارشات و بيماران با نمودن

 .دارد پرستاري كاربرد پيشرفت يادداشتهاي

 .پوسترهاست و علامتها تهيه و مطبوعات در درج عموم، براي سخنراني :شامل كلامي ارتباط از ديگر مثالهاي

 :ميگذارند تاثير كلامي ارتباط بر خود نوبه به هركدام و دارند نقش اجزايي كلامي ارتباط در

 كلمات از متفاوتي معاني مختلف فرهنگهاي در يا و است متفاوت بزرگسالان با كودك زبان مثلا :ها واژه 

 .شود استنباط مي

 دارد ديگري معني عام مفهوم در و دارد را معني يك پزشكي در كد كلمه مثلا :ضمني و صريح معني. 

 شود بيان مناسب آهنگ و سرعت با كه بود خواهد موفق زماني كلامي ارتباط :سرعت. 

 است موثر صدا تن بر نيز احساسات و دارد پيام معني بر فراواني تاثير صدا تن :كلمات روي فشار. 

 پيام وضوح كاهش باعث جمله هر پايان در "خوب" يا "فهميدي" نظير عباراتي :اختصار و وضوح      

 پاسخ عنوان به "بله" نظير ساده كلمه يك بيان برعكس هم گاهي. باشد ساده جملات بايستي. شود مي

 .است به بيمار شما توجه نشانه كوتاه

 :غیرکلامی ارتباط (ب

 ،)نگاه(چشم برخورد كردن، لمس شامل كه است كلامي غير ارتباط شامل انسانها تعامل از مهمي بخش

 لباس طرز عمومي، ظاهر ،)منظور به نشانه به حركتي(زباني بي زبان رفتن، راه طرز بدن، صورت، حالت حالت



 چهره، حالات قبيل از فيزيكي پاسخهاي شامل كلامي، غير ارتباط ديگر عبارت به صداها، سكوت پوشيدن،

 معني نگيرند، چه و گيرند قرار استفاده مورد صحبت با همراه چه كه است تماس چشمي و حركات دستها،

 به نسبت را ما نگرشهاي و احساسات كلامي، غير زباني علائم. ميدهند تأثير قرار تحت ميگوييم كه را آنچه

 .ميگويند هم بدن زبان اين روش، به گاهي.ميسازند آشكار سايرين

 : بدن زبان

 آن از ناخودآگاه بصورت ما همه و است رسيده ارث به ما به مختلف نسلهاي طي در كه است باستاني زبان يك

 توسط. است آوردني بياد بلكه نيست آموختني زبان اين. ميگيريم قرار آن تاثير تحت يا و كنيم مي استفاده

 از پيام اين دريافت سرعت.  كنيم ارسال ديگران سوي به را اطمينان و آرامش پيام توانيم مي زبان بدن

 .است ديگر هاي زبان سرعت برابر صدها زبان بدن طريق

 كاري زبان اين بر تسلط و گشايي رمز با توانيم مي. ميشوند محسوب زبان اين هاي كد بدن حركات و حالات

 .شويم مسلط ارتباط بر كنيم تا

 :است شده اشاره بدن زبان موارد از برخي به زير در

 دادن تكان سر 

 .است توافق نشانگر و بيابند آرامش ديگران كند مي كمك(:پايين و بالا ) دادن تكان سر

 .است علاقگي بي و مخالفت به دال ديگر سوي به يكسو از سر دادن تكان(: راست و چپ ) دادن تكان سر

 



 چانه حركات 

 چانه(: به دست) چانه نوازش

 شما كه است هايي واژه تك تك به مشتاقانه و كامل دقت با شنونده توجه كه است آن نشانگر علامت اين

 .شود مي انجام ندارد ريش كه مردي توسط معمولا كه است متفكرانه حركتي اين .ميگوييد

 

 چانه مالش: 

 تواند مي و ميگيرد انجام چانه پايين سراسر بر اشاره انگشت حركت توسط و بوده متفاوت اندكي ژست اين

 .ندارد باور را شما حرف شنونده كه باشد نشانگر آن

 چانه دادن تكيه: 

جلوه  مشتاق را خود بخواهد است ممكن فرد» رفته سر ام حوصله من «گويد مي چانه زير ها دست گذاشتن

 » كنم تمركز شما سخن روي توانم نمي من «است  چنين آن واقعي پيام اما دهد

 



 گردن مالش

 اشاره انگشت توسط معمولا ژست اين. سازد مي آشكار شده شنيده يا و شده گفته موضوع مورد در را ترديد

 .آيد مي پديد گوش زير درست كنار گردن روي

 

 كشيدن خميازه

نيز وجود دارد. خميازه اي كه در يك » اجتماعي خميازه «بلكه  نيست خميازه علت تنها آلودگي خواب

 دهيد، انجام ميخواهيد كاري چه هستيد مردد كه هنگامي .آيد مي پديد خفيف موقعيت استرس زاي

 .زمان براي خريدن است روشي خميازه

 :شانه روي سر كردن كج

 .است ارتباط برقراري براي علاقه مندي و دوستي دهنده نشان چپ يا راست سمت به سر كردن كج

 بطور و رود مي كار به رئيس برابر آمدن در كوتاه براي گاه و خجالت شرمندگي، بيان براي همچنين كار اين

 شرمندگي و حقارت انفعال نشانه شانه روي سر حد از بيش كردن كج .شرمندگي است و انفعال علامت كلي

  .است

 



 ها چشم : 

 .باشد مي نيرنگ و فريب دهد نشانگر مي مالش اشاره انگشت با را چشمش فردي كه زماني :چشم مالش

 را ديداري تماس خواهد مي فرد كه جايي آن از .است علامت بلكه يك نيست صد در صد موضوع اين البته

 آن نشانگر ارادي غير حركت اين .كند نگاه طرف آن طرف و اين به كه آورد مي بدست اي بهانه كند قطع

 .گويد مي دروغ دارد فرد كه است

 

 » بده پايان خود زدن حرف به «متعارف  زدن هم بر چشم از تر طولاني اي لحظه براي :بسته چشمان

 .است گونه خجالت ژستي نگاه اين :اطراف به مختصر نگاه

 

 .است آميز تهديد و جويانه سلطه تهاجمي، خلق نشانه اين :شدید خیره نگاه

 فرد دو بين رازي و رمز وجود نشانه زيركانه، علامتي :چشمک

 



 

 اين از اي آميزه يا و ترس درد، اضطراب، بر دلالت ابرو دو بين شيار آمدن پديد :خورده گره ابروهای

 هيجانات

 

 

 دهان : 

 نداشتن دهنده نشان اين حالت نمييابد. گسترش ها چشم تا شده كنترل نيشخند اين :زورکی خنده

 .است ارتباط در صداقت

 

 .يقين است به رسيدن براي نياز احساس و فرد تمركز دهنده نشان :دهان به قلم

 



 دادن دست: 

 برتري در سعي نشانه. دارد كاربرد و ديپلماتيك سياسي هاي موقعيت در اوقات اغلب :محکم دادن دست

 (دهد مي فرمان كسي چه اينجا فهميد توان مي ترديد بي)گري است سلطه و جويي

 

 

 نشانه همچنين صميميت، و به دوستي تمايل عدم. است شل ماهي مانند هايش دست :شل دادن دست

 بودن تسليم و مطيع ضعف،

 

 

 زياد صميميت و راستي نشانه :دست دو هر با دادن دست

 

 

 .دارد وجود فرد در ترديد و بگويد چيز چه داند نمي فرد :موها میان کشیدن دست



 » هستم راحت من «دارد:  كنترل تحت را وضعيت فرد :پشت به ها دست

 

 باشد تضاد در عقايدم با كه چيزي به ندارم تمايل من «يعني :سینه جلوی در خورده گره های دست

 » دهم گوش

 

 

 :شود توجه ذیل موارد به باید کلامی غیر ارتباط برقراری در

 انتقال در موفقيت ميزان مثلا .كنند مي برقرار ارتباط هم با كه است افرادي فيزيكي فاصله همان :مجاورت

 اندازه يك از شما با فردي كه نزديك شما روي صندلي نشسته است، به دور نسبتا فاصله با فرد يك به پيام

 .نيست

  صندليها چيدمان مثلا .است اشياء و افراد ساير با رابطه در خود موقعيت از افراد ادراك منظور :یابی جهت



 آموزش دهنده نشان دايره بصورت چيدمان و است سنتي بصورت آموزش دهد مي نشان رديفي بصورت

 .است جويانه بصورت مشاركت

 انجام خود بدن اطراف فضاي همان يا )شخصي فضاي( قلمرو با رابطه در كه رفتارهايي يعني :یابی قلمرو

سانتي متر مناسب  75-45براي يك تعامل صميمي فاصله .شويم مي ناراحت آن به تجاوز صورت در و داده

متري در تعامل اجتماعي و در گروه هاي كوچك مناسب است. در گروه هاي بزرگ  6/3-2/1فاصله  است.

 متر باشد. 7/3نفر، فاصله ممكن است بيش از  12-10مثلا داخل كلاس با بيش از 

 راحتتر هنگامي ارتباط كلي بطور دارد. ارتباط ندگانبين برقراركن ارتفاع ميزان در تفاوت به اشاره :سطح

 به فرد دعوت عدم باشند. ايستاده دو هر يا نشسته مثلا هردو باشند سطح يك در افراد كه بود خواهد

 كند. ترك را آنجا زودي به بايد او كه كند القاء مي را پيام اين كار، اتاق يك به وي ورود هنگام نشستن

 پاكيزگي عادات شخصيت، فرد، اجتماعي وضعيت همچون هايي پيام :آراستگی وضعیت و ظاهری جلوه

 به كه پيامي علت به بهداشتي كاركنان ظاهري جلوه شود. منتقل فيزيكي جلوه وسيله به است ممكن... و

 نفس به اعتماد كه بيماراني هم، بيماران پوشش نوع در مورد .است اهميت داراي كند مي مراجعين منتقل

 ميكنند. بيشتري توجه خود ظاهر به دارند بالايي

 تاثير ارزشيابي يا و شناخت بيماري جهت ظاهر، در تغييرات مشاهده بيماران مورد در :بدن عمومی ظاهر

 چشمها گود و دارد خشكي پوست نكرده دريافت كافي مايعات كه كسي مثلا است. حائز اهميت مراقبت

 است. افتاده

 و تنفر و سردرگمي شادي، غمگيني، همچون چهره حالات از بعضي نمودن كنترل بايد پرسنل :چهره حالت

  .دنبياموز را انزجار

 به نياز بدون را توافق عدم و توافق واضحي طور به دست و سر دادن تكان :سر حرکات و دست حرکات

        كوبيده زمين به كه پاهايي و قرار بي هاي دست و كرده گره هاي مشت مثلا .كند مي منتقل كلمات



 آرام ذهني زمينه يك نشانگر آرام و باز هاي دست كه حالي در .دهد مي نشان را تنش استرس و شود، مي

 .باشد مي

 ميكند نگاه او از غير ديگري جاي به كارمند كه دريابد بهداشتي خدمات گيرنده اگر مثلا :چشمی تماس

 نياز كه مضطربي فرد براي خصوص به موضوع اين نيست. وي به توجه حال در وي كه كرد قضاوت خواهد

 خيره كه داشت توجه بايستي البته. است مهم اوست، به توجهش تمام بهداشتي كند متخصص احساس دارد

 .داد خواهد كاهش را ارتباط نيز تاثير ديگر فرد به زياد شدن

 و خودمان به نسبت ها، نگرش درباره را مهمي اطلاعات كه است غيرارادي علامت يك (:ژست) بدن حالت

 .باشد بنفس اعتماد گوياي تواند مي آسوده ژست مثلا .كند مي ديگران منتقل

 و عشق و آسودگي مانند احساسات بيان جهت غيركلامي راههاي موثرترين از يكي عنوان به لمس  :لمس

          احترامي نشانه بي را آن بعضي زيرا شودبرخورد  احتياط با بايد ولي .باشد مي ... عصبانيت امنيت و

 .است توجه نشانه مسن در افراد و است لازم "من" تكامل جهت ها بچه در لمس. دانند مي

 نشانه هدف، بدون برعكس است و سلامتي پيام حامل معمولا دار هدف و وقار با رفتن راه :رفتن راه طرز

 .است كمك به نياز نشانه جراحي از بعد بيمار خميده يك حركت. است دلسردي يا و غمگيني

 كشيدن آه و درد يا و ترس نشانه زدن نفس نفس و كردن ناله غم، و هيجان نشانه كردن گريه  :صداها

 .است تسكين نشانه يا كارها انجام در تمايل عدم نشانه با صدا همراه

 .باشد يكديگر از آنها نشانه عصبانيت يا و يكديگر كامل درك نشانه است ممكن  :سکوت

 

 

 



 ارتباط انواع

 :كنيم مي بررسي جهت دو از را ارتباطات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :محیط در العمل عکس جهت از ارتباط الف(

 .ميگويند جانبه يك ارتباط را آن نشود ابراز پيام نسبت به گيرنده العمل عكس اگر :جانبه یک ارتباطات

 درباره را خود نظرهاي و ها العمل عكس عملاً گيرنده كه باشد اي گونه به محيط اگر :جانبه دو ارتباط

 .ميگويند جانبه دو ارتباط آن، به برساند فرستنده اطلاع به محتواي پيام

 :مهم نکات

 .است آسانتر پيام فرستنده كار و سريعتر جانبه، يك ارتباط-

 ارتباط

عکس العمل به پیام 

 در محیط

حرکت در سطوح 

 سازمانی

 ارتباط یک جانبه

 ارتباط دو جانبه

 ارتباطات عمودي

 ارتباطات افقی

 ارتباطات مورب



 بررسي امكان فرستنده بازخورد، عمل نتيجه در چون است، برخوردار بيشتري دقت از جانبه، دو ارتباط -

 جانبه، دو ارتباطات در همچنين، .ميكند ارسال گيرنده براي بيشتري دقت با را آن و يابد، مي پيام را مجدد

 .ميكند پيدا خود پيشنهادي ارزشهاي و قضاوتها تاثير به بيشتري احساس اطمينان گيرنده

 جهت بنابراين .ميشود ديده بيشتري سردرگمي و پارازيت كمتر، دقت علت به جانبه، يك ارتباطات در-

 .گردد برنامه ريزي بايد ارتباط، اين براي قبل از امكان حد سر تا اين امر، از پرهيز

 .سازد مخفي را خود اشتباهات ميتواند آسانتر فرستنده جانبه، يك ارتباطات در -

 موثرتري وسيله دوجانبه ارتباط اند، نيامده در عادي روال به و نشده ريزي برنامه هنوز امور كه مواردي در-

 اثر يافت، يكنواختي و عادي حالت و شد ريزي برنامه امور آنكه از پس ولي دارد بيشتري نفوذ و قدرت است

 .يابد مي كاهش اي ملاحظه قابل ميزان جانبه به دو ارتباط

 حالت پيام يعني باشد آشنا پيام با گيرنده و فرستنده كه است موثر و مناسب يهنگام جانبه يك ارتباط-

 .باشد داشته تكراري يكنواخت و

 ها العمل عكس نشود برآورده انتظارات اين اگر كه دارند خاصي انتظارات طرف دو دوجانبه ارتباط يك در -

 بود. خواهد عصبانيت و با سرخوردگي توام

 :سازمانی سطوح در پیام حرکت جهت از ارتباط ب(

 اعضاي ميان در و سازمان يك در كار جريان الگوهاي صورت به معمولاً ارتباط، نوع اين :افقي ارتباطات .1

 )همسطح( خود همرديفان با ارتباط برقراري به موفق سازمان اعضاي طريق اين از كه هاي كاري، گروه

 )بين همرديفان ارتباط( .گردند مي

 بالا از ارتباطات در. ميباشد سازمان بالاي به پايين از و پايين به بالا از ارتباطات شامل :عمودي ارتباطات .2

 بين ارتباط)برعكس بالا به پايين از ارتباطات در و ميدهد را پيام پايين سطوح به عالي پايين، مديريت به

 (زيردست و مافوق



 معنا بدين .دارد وجود نيز مورب ارتباطات عمودي ارتباطات و افقي ارتباطات مقابل در :مورب ارتباطات .3

 .ميشود مبادله اداري مراتب سلسله از خارج يا سازماني مراتب سلسله از مختلف سطح در دو پيام كه

 ارتباط در موثر عوامل

 ميكنند. درك را بيماري و سلامتي چطور سني گروه هر اينكه دانستن :تکامل و رشد سطح

 .ميبرند كار به ارتباط برقراري در را مختلفي روشهاي زنان و مردان :جنسیت

 .داراي اهميت مي باشد ارتباط در برقراري نكات اين به توجه  :اجتماعی-فرهنگی تفاوتهای

  .است شده اشاره آن به كلامي غير ارتباط در :قلمرو و فضا

 نمايد.  تسهيل را نظر مورد اطلاعات تبادل محيط، كه شود مي برقرار نحو بهترين به ارتباط هنگامي :محیط

 و اضطراب كاهش به احتياج بيمار به دادن آرامش جهت كه است ممكن جانبه، دو ارتباط اهداف به توجه با

 سندرم دچار تازگي به كه بيماري مثال براي .باشيم داشته دكور و موزيك از استفاده و خلوت فراهم آوردن

 خصوص در يا و جنسي تاريخچه ضروري نكات مورد در كه است مشكل برايش است ايمني شده نقص

 .كند بحث شلوغ راهروي يك در خلوت اتاق يك نبودن دسترس در دليل تناسلي به ناحيه زگيلهاي

 قفسه درد يك يا كننده كسل سردرد يك يا پر مثانه يك مثلاً :احساسات و عقلانی و جسمی شرایط

و  عقلاني و فيزيكي موانع بهبايد  بنابراين .باشد داشته تأثيرمنفي درارتباط ميتواند ... و خرد كننده سينه

 نمود. برقرار موثرتري ارتباط بتوان تا داد نشان بيشتري حساسيت،  احساسات

 براي كه آنهايي و است پرستاري مهم هاي جنبه از يكي آموزش ارائه دارند اعتقاد كه رستارانيپ :ارزشها

 دارند. توجه عوامل از جنبه اين به قائلند ارزش بيماران به دادن اختيار

 

 



 ای حرفه و درمانی ارتباط یک در موثر ارتباط برقراری به کننده کمک عوامل

 است، شده پرداخته ها آن به زير در كه هايي تكنيك از توان مي موثر درماني ارتباط يك برقراري براي

 كرد: استفاده

  :فعال شنیدن

 به شنيدن كه است آن واقعيت. است دادن گوش همان شنيدن كه كنند مي گمان اشتباه به افراد از بسياري

 و دريافت بر علاوه كه انتخابي عملي دادن گوش اما.)اراده بدون عملي(.صداهاست درك و معني دريافت

 .پردازد مي نيز شنيداري هاي پيام تفسير و رمزگشايي به هاي شنيداري محرك تفسير

 بجز بسياري صداهاي هستيد، شما كردن صحبت مشغول قطاري ايستگاه در خود دوست با شما :مثال

 شنويد مي را ها صدا آن شما)كنيد مي توجه خود هاي دوست حرف به تنها و شنويد مي را دوستان صداي

 (كنيد. مي خود گوش دوست به اما

 

 :یعنی فعال دادن گوش

 راه تو براي نزنم، چسب بر تو به نكنم، قضاوت را تو پيش از نفهمم، را تو منظور كه زماني تا دهم مي قول

 .كنم درك و بفهمم هستي كه آنگونه را تو ..... و تعيين نكنم حل

 



 به تاكيد نشانه به سر دادن تكان يا " بله"يا  و " فهميدم آهان" مانند كلماتي گفتن مثلا :کوتاه پاسخهای

 .كند كمك مي موثر ارتباط يك

 .سكوت كرد است بهتر كند اضافه خود قبلي هاي گفته به حرفي خواهد مي بيمار كه اوقات گاهي :سکوت

 اين به حساس فرد لمس يا و دردناك نقاط لمس مثلا .گردد استفاده مناسب جايگاه در بايد مسل :لمس

 .ميشود منفي عواقب مسئله موجب

 ابراز كلامي صورت به دارد كه را برداشتي بيمار رفتار يا و بيمار گفتار لاي لابه از يعني :احساسات بازتاب

  دارد. مي

 ميتواند بياورد دست به بيشتري اطلاعات موضوع يك به راجع بخواهد يك فرداگر :باز سوالات از استفاده

  .نمايد استفاده باز سوالات از

 منظور"نظير سوالاتي بنابراين. است مشكل بيمار حرفهاي درك گاهي :وضوح و روشنی برای درخواست

 كمك بيمار حرف درك به "؟ شدم متوجه درست آيا كرديد؟ مي گناه احساس )مثلا( كه بود شما اين

 .ميكند

 گفته شده نكات و باشد واضح هميشه بايد پاسخها داد. پاسخ بيمار سوالات به هميشه بايد  :اطلاعات دادن

 .گيرد قرار توجه مورد قبل موارد در

 بيمار فعاليتهاي و احساسات و علايق و مشكلات با بيمار بايد ارتباطات كليه در :بیمار به دادن گوش

 داد. گوش بيمار بهبيمار بايد  به كمك منظور به و گيرد قرار توجه مورد چيز هر از قبل

 بيان و خود ورود،معرفي از قبل زدن در خداحافظي، و سلام گفتن مانند :مهربانی و احترام و ادب رعایت

 ".. و عسل عزيز،" نظير آميز محبت اصطلاحات از اجتناب خانوادگي، نام با زدن صدا منظور،

 بيمار از نكردن اجتناب و بودن دسترس در



 درست درك و ديگر شخص واقعي پذيرش و فهميدن براي توانايي معني به همدلي :همدردی نه همدلی

 احساس يا و بودن غمگين همدردي .بگذاريم ديگران جاي به را خود يعني است آن دادن نشان و احساسات

 كه شود مي بيمار مشكلات جوانب تمام بررسي از مانع كه است بيمار براي پرستار وسيله به دلسوزي و ترحم

 .نميشود محسوب درماني روش

 .كرد خودداري نامناسب دادن اطمينان از و گردد استفاده مناسب جايگاه در بايد البته :تشویق و آرزو

 .گردد ادهاستف مناسب جايگاه در بايد و بوده بيمار نامناسب احساسات كاهش جهت :شوخی

 جنسی و فرهنگی حساسیتهای درك

 .خوشايند احوالپرسي و سلام يك با آشنايي شروع مثلا :دوستی و گرمی

 مراقبت ارائه در هدفمندی و شایستگی

 استرس بدون و آرام جو و مناسب حرارت و نور و صندلي مانند :راحت محیط

 پاراوان كشيدن مثل :بیمار حریم تعیین و خلوت حفظ

 ميترساند؟ مرا تزريق اين چرا دانم نمي من :بيمار :محوری فعالیت نه و محوری بیمار حفظ

 .)صحيح( ترسيد؟ مي تزريقات اين از شما :پرستار

 )غلط(.ام داده انجام تزريق صدها من .نباش ها بچه مانند :پرستار

 صدا مناسب تن حفظ

 بیمار با گفتگو هنگام در مناسب اطلاعات داشتن



 با مناسب زمان يك در نيست مند علاقه گفتگو موضوع به بيمار اگر :بیمار با گفتگو در انعطاف قابلیت

 .كنيم بيمار صحبت

 مختلف تعابیر دارای یا و پزشکی پیچیده اصطلاحات نه و مختصر و ساده جملات از استفاده

 قاطعانه مهارتهای 

 .ميشود كليدي كلمات مرور جهت گاهي :کردن خلاصه

   كار به موضوع پراكندگي از جلوگيري و موضوع هدايت يا و خاص موضوع بر تاكيد براي :متمرکز ارتباط

 .مي رود

 مناسب و واضح بیان از استفاده

 يا و كلامي بيان يك طريق از مناسب دهي اطمينان يا و مثبت واكنش يك صورت به :واکنش و پذیرش

 .باشد مي مناسب غيركلامي

 مددجو رفتاري و جسمي و روحي شرايط تشخيص با :مناسب مواجهه

 كردن اجتماعي از بايد ولي گردد برقرار تري صميمانه ارتباط روزمره صحبتهاي با يعني :کردن اجتماعی

 .است متفاوت موقعيت به توجه با اين و كرد خودداري نامناسب

 ."ميكنم احساس من"،"خواهم مي من" نظير :استقلال و خود بیان جهت بیمار به اجازه

 



 ارتباط موانع

 با موثر درماني ارتباط به نيل جهت در و باشد آگاه آنها به بايد پرستار كه دارد وجود موانعي ارتباطي هر در

 :كند اقدام ها آن براي حذف بيمار

 مفهوم اين "نباش نگران" ،"ميشود راه روبه چيز همه" نظير جملاتي است ممكن :جا بی قلب قوت

 .باشد داشته خطرناكي بيماري است ممكن كه صورتي در است ساده بيمار مشكل كه كند منتقل را

 .ندارد مشكلش حل به تمايل پرستار كه نمايد تصور طور اين بيمار ممكن است همچنين

جراحي  از همه "مثلاً كرد. خودداري بايد عمومي جملات بردن كار به از :تکراری و ای کلیشه پاسخهای

 روز آيا "نظير است خير و بله جوابش كه سوالاتي از استفاده يا "بيتفاوتيد؟ قدر اين چرا شما پس ميترسند

 داشته ايد كه روزي درباره من با " گفت بايد آن جاي به و است پاسخ تك سوال يك كه "خوبي داشتيد؟

 ."كنيد صحبت

 تحمل با همراهان يا بيمار برخورد هرگونه برابر در بايد لحظات تمام در :تدافعی حالت گرفتن و خصومت

 .شود پرهيز عصبانيت از و برخورد شده

 بردن كار به از مثلاً.كرد تحميل بيمار به را خود عقايد شخصي و ارزشها نبايد هيچگاه :ارزشها تحمیل

 .نماييد خودداري "...بودم شما جاي من اگر" يا "كرديد را اينكار كه كرديد اشتباه شما "نظير جملاتي

زندگي  در دخالت از بايد ديگر پرستاران مرتبط شرايط در هم آن روان، بهداشت پرستاران جز به :کنجکاوی

 بيمار احساسات توصيف حين در موثر كلامي غير روشهاي و سكوت از استفاده .بپرهيزند بيمار خصوصي

  .مينمايد خود احساسات بيان به تشويق را بيمار و است مناسب تر

 .نمايد توصيه بيمار به كه دارد حقپرستار  بهداشتي مسائل فقط در :کردن نصیحت

 .شود مي افراد نفس به اعتماد كاهش موجب :نمودن تحقیر



 اين خواهم نمي من"نظير  جملاتي گفتن .ميشود ارتباط موجب قطع غيرآگاهانه يا آگاهانه :کردن طرد

 .است ارزش بي بيمار كه رساند مي را اين مفهوم "بشنوم را چيزها

 نازك چشم پشت يا و بيمار از برگرداندن روي مثلاً .است هم تاثيرگذار غيركلامي ارتباط در حتي روش اين

 .است كردن طرد مصاديق از كردن

 .بيمار خود نه درمان به محض توجه انسان، يك عنوان به :بیمار درك عدم

 بر تمركز يا و مهارت عدم گاهي .دارد مناسب ارتباط برقراري در مهارت به بستگي :کردن گوش در ناتوانی

 .ميشود حالت اين موجب هم بيمار جاي به خود نيازهاي

     نشان را شما ناپختگي شما عمل گفته شود كند مي گريه كه بيماري به مثلا :کننده داوری عبارات 

 ارتباط قطع سبب ميتواند آشكار مخالفت و است نابالغ بيمار كه كند مي قضاوت كه در اين صورت دهد مي

 باعث چيز چه بگوييد من به .كنم كمك شما به دارم دوست من "بگويد است بهتر آن جاي به شود. موثر

 ."است؟ شده شما گريه

 را موضوعي مورد در صحبت به تمايل بيمار چنانچه .است گفتگو ختم سريع روش يك :موضوع تغییردادن

 .است اهميت بي صحبتش كند احساس بيمار شود مي باعث موضوع تغيير با شنونده باشد داشته

 همكار با ارتباط مورد در بيشتر :شخصی اطلاعات پخش با رازداری در تخلف و شایعه و بدگویی

 رازدار بايد بيمار مورد در همچنين. است منصب صاحب افراد به زدن ضربه آن منفي نكات از .ميكند صدق

 .ميشود جرم محسوب آن از تخلف و بود

 دادن گوش و گفتگو هنگام در آلودگي خواب و چشمي ارتباط قطع و ناراحتي وجود :توجه بی دادن گوش

 .است بيمار به اعتنايي بي دهنده نشان كاذب

 .شود جسمي و فكري قدرت كاهش باعث است ممكن زياد بحث :بحث

 بايد مثبت، پاسخ با گيجي و افسردگي و خشم حس ايجاد مواقع در مثلا :مواقع بعضی در مثبت پاسخ

 .كرد محتاط برخورد

 

 

 

 



 

 

 :بینایی مشکلات

 .نماييد اعلام مددجو اتاق در را خود حضور (1

 .نماييد معرفي اسم با را خودتان (2

 از اشارات بسياري درك به قادر هستند بينايي مشكلات دچار كه بيماراني كه باشيد داشته خاطر به (3

 .كنيد طبيعي صحبت صداي و تن يك با باآنها. باشند نمي ارتباط برقراري هنگام غير كلامي

 .دهيد توضيح وي براي را آن دليل نماييد لمس را بيمار آنكه از قبل (4

 .دهيد اطلاع بيمار به نماييد مي ترك را اتاق كه هنگامي و گفتگو اختتام هنگام (5

 .قرار دهيد او اختيار در گرد مي قرار بيمار دسترس در آساني به كه را اخبار زنگ يا چراغ يك (6

 .نماييد آشنا اتاق در وسايل گرفتن قرار ترتيب و محيط صداهاي با را بيمار (7

 لنزها اطمينان مناسب جاي در داشتن قرار و بودن عيب بدون يا و عينك شيشه بودن تميز از (8

 .نماييد حاصل

 

 :شنوایی مشکلات

 به وسيله است ممكن عمل اين . نماييد اعلام بيمار به را خودتان ر حضو اوليه، گفتگوي از قبل (1

 .باشد شويد ديده بتوانيد كه نحوي به كردن حركت يا بيمار آهسته لمس

 ویژه نیازهاي با بیماران با ارتباط برقراري



 است لب خواني به قادر بيمار اگر نماييد صحبت او با هستيد بيمار روي روبه كه حالي در مستقيماً (2

 غير ارتباط به .صحبت نماييد طبيعي سرعت و روش با و آرام و نماييد استفاده ساده جملات از

 .باشيد داشته توجه نيز كلامي

 .نگيريد را دهانتان جلوي و نجويد آدامس بيمار با نمودن صحبت هنگام (3

 .نماييد استفاده پانتوميم يا دادن نمايش از كنيد بيان خوبي به را تان عقيده داريد تمايل اگر (4

 .نماييد استفاده مناسب نحو به انگشتان با كردن هجي يا اشاره زبان از امكان صورت در (5

 .بنويسيد را آن دهيد انتقال ديگري روش به بيمار به توانيد نمي كه را اي عقيده هر (6

 .دارد مناسبي جاي و عملكرد و بوده تميز شنوايي كمك وسيله كه نماييد حاصل اطمينان (7

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 :فیزیکی موانع

 :تيوپ اندوتراكيال يا لارنگكتومي

 را آن باشد از استفاده به قادر جسمي نظر از بيمار كه ساده ارتباطي وسايل از بيشتري تعداد يا يك (1

 و دست يا فشردن چشم با دادن علامت خير يا بله معناي به ارتباط برقراري جهت و نموده انتخاب

 هاي كارت يا و ها يا عكس و ها نامه و كلمات با ارتباط برقراري هاي تخته يادداشتها نوشتن يا

 .نماييد انتخاب را اشاره زبان و براق

 مي ارتباط برقرار مددجو با كه كنندگان مراقبت و دوستان و خانواده از اعم افراد تمامي اينكه از (2

حاصل  برند اطمينان كار به و نموده درك را شده انتخاب ارتباط برقراري شيوه قادرند نمايند

 .نماييد

 تلاشهاي انجام تقويت به مناسب زمان دادن با و داشته حوصله و صبر مؤثر ارتباط برقراري جهت (3

 .بپردازيد بيمار توسط شده

 را متوجه اخبار زنگ دادن فشار مانند خواستن كمك طريقه مؤثري طور به بيمار كه باشيد مطمئن (4

 .است شده

 

 

 :شناختی حیطه در اختلال

 .داريد نگه پايدار و ثابت بيمار، توجه جهت را چشمي تماس (1

 حواس نمودنمنحرف  امكان كمترين تا كنيد گفتگو ساكت مكان يك در مهم اطلاعات كسب جهت (2

 .شود ايجاد بيمار براي



 از توضيحات و نموده تقسيم ساده وظايف به را ها آموزش . نماييد حفظ واقعي و ساده را ارتباط (3

 در ها طرح يا ها از عكس . ننماييد استفاده خلاصه واژه يا نمودن تلفظ از . نماييد خودداري طولاني

 .كنيد استفاده مناسب زمان

 را يا خاكستري اي قهوه شلوار )آيا . نماييد سؤال . ننماييد استفاده باز سؤالات از امكان صورت در (4

 بپوشيد؟( داريد دوست را چيز )چه :بپرسيد كه اين جاي به بپوشيد؟( مايليد

 را نداد آنچه پاسخي دقيقه 2 از پسبيمار  اگر . دهد پاسخ دهيد فرصت او به و باشيد بيمار همراه (5

 فرصت گفتگو يك ادامه از قبل ايد ننموده دريافت پاسخي همچنان اگر نماييد. تكرار ايد گفته

 .را ننمايد گفتگو بودن بيهوده احساس بيمار نه و شما نه اينكه تا بدهيد استراحت

 

 :بیهوش بیمار

 كه است حسي آخرين شنوايي كه است اين بر اعتقاد باشيد. گوييد مي بيمار حضور در آنچه مراقب (1

 .ندهد نشان واكنش ظاهرا اگر حتي بشنود تواند مي اغلب بيهوش بيمار بنابراين رود مي دست از

 درباره صداي طبيعي تن يك با  .بشنود را شما حرفهاي است قادر بيمار كه بگذاريد اين بر را فرض (2

 .نماييد صحبت كنيد مي بحث معمولا آنچه

 در روش مؤثري تواند مي لمس باشيد داشته خاطر به نماييد. صحبت او با بيمار نمودن لمس از قبل (3

 .باشد ارتباط برقراري

 ارتباط به برقراري بيمار تمركز تا شود مي باعث امر اين دهيد. كاهش امكان حد تا را محيط صداي (4

 .شود معطوف

 

 :کنند صحبت کشور عمومی زبان به توانند نمی که بیمارانی

 .كنيد استفاده مترجم از لزوم موقع در (1

 .استفاده نماييد كلمات از بعضي از حداقل تا كنيد استفاده كلمات ترجمه جهت نامه لغت يك از (2



 .كنيد استفاده معمولي تُن يك و ساده جملات با (3

 .دهيد انتقال را عقايد پانتوميم با امكان صورت در (4

 .روند كار مي به ها زبان تمام در آنها از بعضي زيرا .باشيد داشته توجه كلامي غير ارتباط برقراري به (5

 

 


