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 مهارتهای ارتباطی  -فصل اول : ارتباط  

 اهمیت موضوع -مقدمه

و به تبادل افكار، احساسات و تمايلات خود  کردههمه ما در زندگي روزمره به شيوه هاي مختلف با ديگران ارتباط برقرار 

ارتباط در اشكال مختلف کلامي و غيرکلامي محور اصلي زندگي ما را تشكيل مي دهد و از اهميت بسياري  .مي پردازيم

 را مي توانيم افرادي که به لحاظ ارتباطي موفق ترند ،ن دانشي خاصدر اين زمينه هر يك از ما بدو .برخوردار است

اين افراد آنهايي هستند که ديگران معمولاً براي ارتباط با آنها ابراز تمايل مي کنند. چنين اشخاصي به  شناسايي کنيم.

ده و ديگران پس از برخورد با آنها راحتي و با گشاده رويي با اطرافيان رابطه برقرار نموده، پيام خود را به وضوح انتقال دا

 احساس مثبتي دارند.

ارتباط موثر، رمز موفقيت بسياري از انسانها در جنبه هاي مختلف اجتماعي، تحصيلي، زناشويي، زندگي شغلي و حرفه اي 

مهارتهاي است. علوم و مهارتهاي فني و قابليت و مهارت در انجام وظايف شغلي لازمه موفقيت و پيشرفت است اما بدون 

 ديگري مانند مهارتهاي اجتماعي، انساني  وارتباطي، پيشرفت اگر غير ممكن نباشد، بسيار دشوار خواهد بود.

امروزه بسياري از مشكلات ما نه در حيطه اشيا بلكه در قلمرو انسان هاست و بزرگترين درماندگي انسان، ناتواني در 

قدان مهارت در برقراري ارتباط موثر، مشكل بزرگ زمانه ما وعامل دستيابي به همكاري و تفاهم با ديگران است و ف

 هاي بسياري از مردم است. شكستها و ناکامي

برقراري ارتباط موثر، يكي از مهمترين علل حالت هاي عصبي و در بسياري از روانشناسان معتقدند که عدم توانايي 

اختلالات رواني و رفتاري است. بنابراين يادگيري اصول و قواعد برقراري ارتباط موثر، خود يكي از عوامل مهم سلامت و 

 هاي مراقبت غلينشا برايبسيار مهم  ويژگييكي از  عنوان به ارتباطي هاي درمان ، مهارت حيطهبهداشت رواني است. در 

 تعديل جهت در انطباقي مهارت نوعي ارتباطي هاي مهارت مطالعات، برخي .حتي در است شده توصيف درماني بهداشتي

گان  دهنده ارائه توانايي که اند داده نشان همواره متعدد تحقيقات همچنين محسوب مي شود. کارکنان شغلي استرس

 مراجعين رضايتمندي ميزان در اي کننده تعيين نقش، مراجعين با مناسب ارتباط برقراريدرماني در  بهداشتي خدمات

 خواهد بهمراه بسياري پيامدهاي مددجو، موثربا و مناسب ارتباط برقراري جهت کافي اختصاص ندادن زمان داشت.  خواهد

 ميزان و سلامت هاي شاخص بهبود مانند جسمي هاي جنبه بلكه دارد، رفتاري و رواني جنبه تنها نه پيامدها ؛ اين داشت

 شود.  مي نيز شامل را بهبودي
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 مهارتهای ارتباطی  -ارتباط

 فرآيند انتقال از ارتستارتباط عبتر، تعريف جامع در يك . است مفاهيم ارسال و ايجاد يا و اطلاعات تبادل فرايندارتباط 

 برداشت. بالعكس يا منتقل شود و گيرنده به فرستنده از انتقال مورد محتواي که برآن مشروط گيرنده، به فرستنده از پيام

 حضور ارتباط برقراري براي اينكه ديگر است، فرايند نوعي ارتباط اولاٌ که است اين داشت توان مي تعريف اين از که هايي

 و فرستنده کلمات از استفاده جاي به ارتباطات جديد درمدلهاي .است الزامي پيام و ،گيرنده فرستنده ،عنصر سه حداقل

 هستند گيرنده هم و فرستنده هم ،طرف هردو همزمان طور به زيرا شود، مي استفاده ارتباط برقرارکنندگان کلمه از گيرنده،

  دهند مي نشان يكديگر به واکنش با را يكديگر گفتار اثرات و

 ديگران با وکارآمد موثر ارتباط قراري بر عبارتست از توانايي مهارتهای ارتباطی

پيام با احتمال بيشتري به مخاطب انتقال يافته و در وي تاثير گذاشته و عكس العمل وي را اينكه، موثر بودن ارتباط يعني 

داشتن مهارتهاي ارتباطي مناسب، به ما کمك مي کند که روابط سالم و رضايت بخشي را با ديگران . باشددر پي داشته 

 داشته باشيم.

 مناسب با بیمار لزوم برقراری ارتباط

 ارتباط مناسب با بيمار پيامدهاي زير را بدنبال خواهد داشت:    

  شناسايي بهتر نيازها و مشكلات بيمار و برنامه ريزي مناسب براي درمان 

  به تيم درمان بيماراحساس امنيت و اعتماد افزايش 

 شناختي استرس بيمار و بهبود عملكرد هاي روان کاهش ميزان 

 اجزائ فرایند ارتباط  

، فرستنده، گيرنده و پيام اين سه عنصر ساده ترين مدل ارتباط وجود سه عنصر رابراي برقراري ارتباط الزامي دانسته است.

در مدل هاي مختلف ارتباط در نظر گرفته مي شود. ارتباط موقعي برقرار مي شود که شخصي  )فرستنده( بخواهد مفاهيم 

 ا به ديگري ) گيرنده( منتقل کند.ذهني خود ) پيام( ر

اما در ارتباط عناصر ديگري نيز وجود دارند. فرستنده پيام خود را با استفاده از وسيله اي ارسال مي کند.) مانند تلفن( و 

پيام تا رسيدن به گيرنده، از مجرايي عبور مي کند) فضا( و در هر مرحله از ارتباط، پارازيت ها و موانعي ممكن است در 
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برقراري ارتباط اختلال ايجاد کند) مانند وجود سرو صداي زياد در فضاي ارتباطي( و گيرنده پيام پس از دريافت پيام از 

 خود واکنشي نشان مي دهد ) بازخورد يا فيدبك(.

 تضعيف مي کنند.  را  که اثربخشي فراگرد ارتباط ها يا موانع ارتباط : کليه عوامل و پديده هايي هستند پارازيت

هايش تا چه دهد تا بداند که پيامگرداند و به فرستنده اجازه ميهايي است که گيرنده برميازخورد شامل پيامببازخورد: 

گيرنده بر اساس درکي که از عمدي پاسخ دهد. غيرعمدي و نيز  ،اند. گيرنده ممكن است به پياماندازه صحيح دريافت شده

پيام دارد و تاثيري که پيام بر او مي گذارد واکنشي از خود نشان مي دهد) حرفي مي زند، سكوت مي کند، اخم مي کند، 

 هبازخورد به فرستندلبخند مي زند، با تكان دادن سر تاييد مي کند و يا بي اعتنايي و بي توجهي نشان مي دهد و يا ....( 

بازخورد وسيله مناسبي براي سنجش  .منظور بهبود ارتباط، پيامش را تنظيم، تطبيق و يا تكرار کندد تا بهدهاجازه مي

 اثربخشي ارتباط است.

فرايند ارتباط از فرستنده آغاز مي شود. اوبراساس قصد و نيتي پيام خود را شكل مي دهد و به سوي گيرنده ارسال  ،پس

ز عبور از فضاي ارتباطي به گيرنده مي رسد. گيرنده درک و برداشتي از آن خواهد مي کند. پيام از طريق مجرا و پس ا

حال اگر برداشت گيرنده ، با آنچه مورد نظر داشت و انديشه و نگرش و احساساتي با دريافت پيام در وي ايجاد مي شود. 

اين برداشت مغاير و متفاوت با فرستنده بوده است يكي باشد، ارتباط بدرستي و بصورت کامل صورت گرفته و چنانچه 

 صورتو بقول معروف سوئ تفاهم مقصود فرستنده باشد مفهوم آن اين است که عمل ارتباط به درستي شكل نگرفته 

 گرفته است.

 :موارد زیر است مهارتهای ارتباطی شامل

 غیرکلامی( –)کلامی  مهارتهاي انتقال پيام 

 (بازخورد دادنگوش دادن ، شنیدن، مهارتهاي دريافت پيام) 

 مهارتهای انتقال پیام 

 گفتاري هم و نوشتاري کلمات هم شامل که باشد مي کلمات از استفاده با اطلاعات تبادل ،ارتباط کلامي : ارتباط کلامی

 موثر گذاشتن اشتراک به جهت کلمات از استفاده قراردادي راه يك زبانرتباط کلامي وابسته به زبان است ، ا  است.
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تاثير متقابل در فرايند ارتباط تقويت بدليل اعضا کادر درماني بايد مهارت هاي زباني خود را . باشد مي افراد بين اطلاعات

 .واقعيت را شكل مي دهند، قدرت عظيمي دارنداز آنجا که و کلمات  کنند. لغات

 كلامي مولفه های ارتباط 

 آوريم که از اهميت خاصي برخوردار است  مي زبان بر چيزي است که گفتگو(: شامل موضوع) کلام محتواي( 1

 فرازباني شامل:  عناصر( 2

 (کوتاهي و بلندي شدت) صدا تن  

 (وبم زير داشتن -يكنواختي عدم) ريتم 

 (بودن بخش آرام و دلنشين -هيجان و احساس داشتن) صدا آهنگ 

 ( خشن -آميز تهديد -صميمانه -ملايم -دوستانه) کلام لحن 

 ( بندي جمع - مكث - گفتار سرعت - نوبت رعايت -نظم -بندي زمان) مطالب بيان ترتيب 

 (شنونده دريافت و درک با تناسب - کلام تكيه -لهجه) مطالب بيان حالت 

 ارتباط کلامی کردن بهتر برای کلی های توصیه

 نكنيد صحبت هم سر پشت و مداوم طور به. 

 کنيد بيان واضح و روشن گوييد مي را چه آن. 

 نكشيد درازا به را صحبت کننده خسته جزئيات بيان با. 

 کنيد برقرار هماهنگي صدايتان آهنگ و تن و گوييد مي آنچه بين. 

 کنيد نگاه شنونده به. 

 بگيريد نظر در را او احساس و گذاشته شنونده بجاي را خود. 

 کنيد استفاده کمتر هرگز، و هميشه تعميمي هاي واژه از. 

 نكنيد نصيحت. 

 مناسب استفاده کنيد و مثبت جملات و ازکلمات 

 



6 
 

 غیرکلامی ارتباط

بدني، تماس چشمي وغيره   هاي ارتباط غير کلامي شامل پاسخ هاي فيزيكي از قبيل حالات چهره، دستها، حرکات،  ژست

دهند. است که چه همراه با صحبت مورد استفاده قرار گيرند و چه نگيرند، معني آنچه را که مي گوييم تحت تاثير قرار مي 

علائم غير کلامي، احساسات و نگرش هاي ما را نسبت به سايرين آشكار مي سازند. گاهي به اين روش زبان بدن نيز مي 

گويند. قبل از تكامل شيوه هاي ارتباط کلامي از سوي انسان، زبان بدن از قسمتهاي اصلي سيستم ارتباطي بوده است. 

ي براي انتقال پيام در ارتباطات انساني است.زيرا سخن گفتن به تنهايي قادر اکنون نيز حرکات بدن يكي از وسيله هاي اصل

 به انجام آن نيست. بهترين مثال براي ارتباط غير کلامي، بيان چهره اي و اشارات بدني است.

 :که مبدانی

 78%  ،از طريق ساير حواس وارد مغز مي شوند %4از طريق گوش و  %9اطلاعات از طريق چشم 

  علائم غيرکلامي بيشتر از علائم گفتاري است.اعتبار 

 .زبان بدن دروغ نمي گويد 

 .با افزايش تحصيلات استفاده از ارتباط کلامي بيشتر از غير کلامي مي گردد 

 .براي برقراري يك ارتباط مناسب و موثر بايد ياد بگيريم زبان بدن خود را کنترل نماييم 

 با اعتماد بيشتر به رفتارهاي غيرکلامي، پي  هرفتارهاي کلامي است که شنوند باگاهي رفتارهاي غيرکلامي مغاير

 مانعي براي ايجاد ارتباط مي شود.اين مساله به اين تناقض برده و 

 :در ارتباط غیر کلامی توجه به نکات زیر مهم است

مهم ترين بيان کننده بدن است. حالت چهره نشان دهنده  ،: حالت چهرهFacial expression)حالت چهره) 

و در برقراري ارتباط هيچ چيز مانند يك لبخند يا چهره شاد اثربخش نمي باشد. اما خنده  احساسات و هيجانات بوده

 برحسب تن آن مي تواند مفاهيم خوشحالي يا تمسخر را منتقل نمايد.

چشم ها به روش هاي مختلفي در ايجاد ارتباط نقش دارند. نگاه کردن يا نكردن به  :(Eye contactتماس چشمی) 

طرف مقابل مي تواند نشان دهنده توجه يا عدم توجه نسبت به او باشد. خيره شدن گاهي بصورت رفتار پرخاشگرانه و 

چشمي حتي نشانه بي  نگاه نكردن گاهي بعنوان بي توجهي و بي حوصلگي تلقي مي گردد. در بعضي فرهنگها تماس

 احترامي و عدم نزاکت است.
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در صورتيكه چهره شما در هنگام مكالمه به سمت ديگري باشد احساس بي توجهي در : زاویه مناسب در هنگام مکالمه

 .به نوبت بايد جهت سر را به طرف ايشان برگرداند ،براي نگه داشتن فرد سوم در مكالمه مخاطب بوجود مي آورد.

به ميزان متناسب باعث افزايش تاثير گفتار شما مي شود، اما استفاده بيش از حد : حرکات دست و انگشتان استفاده از

 خصوصا در مورد بيماري که دچار بي حوصلگي و کسالت است، خسته کننده بنظر مي رسد.

داشته باشيد که  نشانه توجه، پيگيري مطالب و گوش دادن شما به صحبت هاي بيمار است اما توجه: تکان دادن سر

 تكان دادن سر بيش از اندازه، خسته کننده شده و کارايي خود را از دست مي دهد.

يك علامت غير ارادي است که اطلاعات مهمي را درباره نگرش ها نسبت به خودمان و ديگران منتقل : حالت بدن) ژست(

پنداري حاکي از اعتماد بنفس و هم حاکي از مي کند. مثلا يك ژست آسوده معمولا مي تواند هم گوياي حالت خويشتن 

 اطمينان در فردي باشد که با او در حال برقراري ارتباط هستيم.

 دلبستگي و عشق و آسودگي مانند احساسات بيان جهت کلامي غير هاي راه موثرترين از يكي عنوان به لمس : لمس

 مي استفاده اقدامات از بسياري در دستهايمان از ما. باشد مي … و هيجان و پرخاش و محروميت و عصبانيت و وامنيت

 من "جهت تكامل ها بچه لمس در. دانند مي احترامي بي نشانه را آن بعضي زيرا شود استفاده احتياط با بايد ولي. کنيم

 است توجه نشانه مسن افراد ودر است لازم"

 پیام دریافت مهارتهای 

 است:مهارتهای دریافت پیام شامل موارد زیر 

 است بطورانتخابي شنيداري محرکهاي تفسير و دريافت :دادن گوش. 

 است غيرارادي بصورت  شنيداري هاي محرک دريافت : شنیدن. 

 : )تا که کند و مشخص مي ميشود برگردانده اصلي فرستنده به گيرنده طرف از که است پيامي بازخورد)فیدبک 

 کننده جهت  منع يا برانگيزاننده تواند مي بازخورد .است شده درک گيرنده طرف از پيام فرستنده معني حد چه

 گردد پيام فرستنده

از حرف نزدن  يكي از روش هاي برقراري ارتباط با ديگران گوش دادن است. اما گوش دان چيزي بيش هنر گوش دادن:

نكته هاي پنهان در گفتار است. گوش دادن نه تنها به معني شنيدن کلمات و گفته هاي ديگران، بلكه تلاش در درک 

 ديگران است.



8 
 

دريافت محرک هاي شنيداري به طور غير ارادي است ولي گوش دادن، دريافت و  ،شنيدنتفاوت گوش دادن و شنیدن:

 تفسير محرک هاي شنيداري بطور انتخابي است.

 گوينده به توجه دادن نشان براي(  چشمي تماس)  مقابل طرف به کردن نگاه:  فعال دادن گوششیوه  

 وي به شدن نزديك و گوينده سمت به شدن متمايل 

 صورت حرکات از استفاده و سر دادن تكان 

 عجب ، اينطور که ، خب ، هوم  ، بله ، آها:  کننده تأييد اصوات از استفاده 

 پرسيدن سوال بصورت باز 

  نمودن  خلاصهنمودن ،  بازگويي ، بازخورددادن  

  سخنانش بيان از گوينده هدف بهتوجه 

ايجاد اعتماد و  ،بازخورد به اصلاح ارتباط .بازخورد مي تواند برانگيزاننده يا منع کننده فرستنده پيام گردد: بازخورد 

 بازخورد دادن راهي است براي بررسي اينكه ايا برداشت شما درست است يا خير. احترام متقابل کمك مي کند.

 ای حرفه و درمانی ارتباط یک موثردر ارتباط برقراری به کننده کمک عوامل

 دينماي استفاده او با ارتباط براي ازآنها و بيابد را کليدي عبارات بيمار کلمات بين در بايد درمانگر: کلیدی کلمات تکرار 

به  گذشته مانند توانم نمي ديگر. رود نمي پيش خوب چيز هيچ کردم عمل پارسال وقتي از:"گويد مي بيمار مثال براي

 .است" کردم عمل پارسال وقتي از "کليدي عبارت اينجا در." بروم داشتم دوست که انجمني

ارتباط  يك به تاکيد نشانه به سر دادن تكان يا "بله "يا و "فهميدم آهان "مانند کلماتي گفتن مثلاً: کوتاه های پاسخ

 .کند مي کمك موثر

 است چيزي بهتر کند اضافه خود قبلي هاي گفته به حرفي خواهد مي بيمار که کند احساس درمانگراگر گاهي: سکوت

 .نگويد

سوالات  از تواند مي بياورد دست به بيشتري اطلاعات موضوع يك به راجع بخواهد درمانگر اگر : باز سوالات از استفاده

 موضوع اين به راجع بتوانيد شايد داشتيد، عمل گذشته سال گفتيدکه شما:" بپرسد است ممكن مثلاً.نمايد استفاده باز

 ".صحبت کنيد من با بيشتر
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 اين شما منظور"نظير سوالاتي بنابراين .است مشكل بيمار هاي حرف درک گاهي :وضوح و روشنی برای درخواست

 کند مي کمك بيمار حرف درک به"شدم؟ متوجه درست آيا" و يا " ؟بود

 قبل درموارد شده گفته نكات و باشد واضح هميشه بايد ها پاسخ .ديبده پاسخ بيمار سوالات به هميشه:  اطلاعات دادن

را  مختلف تعابير داراي يا و پزشكي پيچيده اصطلاحات استفاده کنيد.مختصر و ساده جملات از گيرد قرار توجه مورد

 بكارنبريد.

 فعاليت و احساسات و مشكلات ارتباطات کليه در: بیمار به گوش دادنبیمار،  از نکردن اجتناب و بودن دسترس در 

 . ديده گوش بيمار به که ديبگير ياد بايد بيمار به کمك منظور به. گيرد قرار توجه مورد هرچيز از قبل بايد بيمار هاي

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

 و....... اتاق شماره يا و تشخيص با بيمار ارجاع از اجتناب ، نام با زدنصدا

 احساسات درست درک ديگرو شخص واقعي پذيرش و فهميدن براي توانايي معني به همدلي: همدردی نه همدلی 

 براي دلسوزي و ترحم احساس يا و بودن غمگين همدردي. بگذاريم ديگران جاي به را خود يعني است آن دادن ونشان

 .شود نمي محسوب درماني روش که شود مي بيمار مشكلات جوانب تمام بررسي از مانع که است بيمار

 ،محوری فعالیت نه و محوری بیمار حفظ، بیمار حریم و خلوت حفظ، جنسی و فرهنگی حساسیتهای درك

 بهبیمار اعتماد ، رازداری و جلببیمار با گفتگو هنگام در مناسب اطلاعات داشتن، صدا مناسب تن حفظ

 نیز از دیگر عوامل کلیدی محسوب می گردند. درستی

 ارتباط بازدارنده عوامل

 داوريها پيش  

 زدن برچسب و دادن لقب 

 دادن تعميم 

 آمرانه و دستوري گفتگوي  

 کردن تهديد 

 کردن تحقير و تمسخر 

 کردن سخنراني 

 کردن نصيحت 
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 بیماران پرخاشگر -برقراری ارتباط با بیماران اورژانسی 

مهارتهاي ارتباطي شما هنگامي که با بيماران يا اعضاي خانواده آنها در شرايط اورژانسي ارتباط برقرار مي کنيد آزموده مي 

شود. بخاطر داشته باشيد شخصي که بيمار يا آسيب ديده است ، مي ترسد و ممكن است نفهمد شما چه مي کنيد و چه 

رخوردتان بي نهايت در جلب اعتماد بيمار و خانواده اش موثر است. مي گوييد. پس حرکات صورت و بدن شما و طرز ب

 زير به شما کمك خواهد کرد که به بيمار خود آرامش دهيد. قوانين 

  دائما چشم و توجهتان به بيمار باشد. بدين طريق به بيمار نشان دهيد که او در درجه اول اهميت قرار دارد. مستقيما به

 عث ايجاد احساس تفاهم و ايجاد تفاهم باعث اعتماد بيمار به شما مي شود. چشمان بيمار نگاه کردن با

 بدرستي از آن استفاده کنيد. از بيمار بپرسيد دوست دارد با چه اسمي او را صدا بزنيد. هرگز  ،اگر نام بيمار را مي دانيد

مگر اينكه کودک باشد يا از شما بخواهد از واژه هايي مثل عزيزم و نازنينم استفاده نكنيد. از صدا زدن نام کوچك بيمار 

استفاده کنيد. اگر نام  "يا خانم "آقا "از نام کوچكش استفاده کنيد خودداري کنيد. بعلاوه از عناوين محترمانه اي مثل 

 بيمار را نمي دانيد، اورا خانم و يا آقا صدا بزنيد.

 يار ناخوشايندي را بگوييد، حقيقت بهتر از دروغ گفتن به بيمار حقيقت را بگوييد. حتي اگر مجبوريد به بيمار مطلب بس

 است. دروغ گفتن اعتماد بيمار را نسبت به شما از بين مي برد و اعتماد به نفس تان را کاهش مي دهد. 

 از واژه هاي پزشكي که بيمار ممكن است نفهمد استفاده نكنيد. براي مثال ، از  .اتي استفاده کنيد که بيمار بفهمداز کلم

داشته است. استفاده از اين نوع کلمات ساده معمولا اطلاعات صحيح تري را  "مشكلات قلبي"يمار بپرسيد آيا او قبلا ب

 در اختيار شما قرار مي دهد تا اينكه بپرسيد آيا بيمار سابقه انفارکتوس ميوکارد داشته است.

 بيمار تنها قسمتي از آنچه که گفته مي شود را  مراقب مطالبي که درباره بيمار به ديگران مي گوييد باشيد. ممكن است

بشنود ودر نتيجه به شدت در مورد آنچه که گفته شده دچار سوئ تفاهم شود. پس حتي اگر با ديگران صحبت مي 

کنيد و حتي اگر بيمار ظاهرا بيهوش يا بدون پاسخ است هميشه فرض کنيد که بيمار مي تواند هر کلمه اي که مي 

 مراقب حرکات بدن خود باشيد.گويد را بشنود. 

  در ارتباط بسيار مهم است. در شرايط پر استرس، بيماران ممكن است حرکات و ژست هاي بدني  کلاميارتباطات غير

شما را بد برداشت کنند. بخصوص دقت کنيد که تهديد را القا نكنيد. در عوض، خود را در سطح پايين تري از بدن او 

 يشه خود را در حالتي آرام و حرفه اي نشان دهيد.قرار دهيد و هنگام کار هم
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 اگر بيمار مشكل شنوايي  هميشه به آرامي ، به وضوح و مشخص صحبت کنيد. دقت زيادي در تن صدايتان داشته باشيد

دارد به وضوح صحبت کنيد و طوري روبروي شخص قرار بگيريد که بتواند حرکت لبهاي شما را بخواند.درمورد چنين 

د نزنيد. فرياد کمكي به شنيدن او نمي کند.در عوض ممكن است بيمار را بترساند و حتي کار شنيدن او را فردي فريا

 مشكل تر کند. هرگز از الفاظ کودکانه در برخورد با سالخوردگان يا با هر کس ديگري بجز بچه ها استفاده نكنيد.

  بدهد. بيمار را مگر اينكه خطر فوري وجود داشته باشد زمان کافي به بيمار بدهيد تا پاسخ گويد يا جواب پرسش تان را

وادار نكنيد که به سرعت پاسخ دهد. شخص بيمار و آسيب ديده ممكن است نتواند براحتي فكر کند و احتياج به زمان 

براي پاسخگويي حتي در مورد سوالهاي ساده داشته باشد.اين وضعيت بخصوص در مورد بيماران سالخورده صدق مي 

 کند.

  هنگام مراقبت از بيمار با حالتي مطمئن و آرام عمل کنيد. به نيازهاي بيمار توجه داشته باشيد. سعي کنيد که بيمار از

نظر فيزيكي آسوده و راحت باشد. دقت کنيد که بيمار هنگامي که دراز کشيده است راحت تر است يا هنگامي که 

آيا بيمار نياز به همراهي يك دوست يا يكي از وابستگانش  آيا بيمار احساس سرما يا گرما نمي کند؟ ؟نشسته است

اختيارتان قرار مي دهند. بيماران بايد بدانند که شما مي توانيد  دارد؟ بيماران زندگي خود را به معناي واقعي کلمه در

 مراقبت پزشكي مناسب را در اختيار آنها قرار دهيد و نگران سلامتي آنها مي باشيد. 

 با بیمار یا همراه پرخاشگر برقراری ارتباط 

 شرایط قبل از تحریک

 تماس چشمي مناسب داشته باشيد و رفتارهاي مناسب را انتخاب کنيد 

 با دقت به گفته هاي بيمار و همراهان گوش دهيد 

 به سوالات و ابهامات آنها پاسخگو باشيد 

 دردهاي تحليل برنده و سنگين را تسكين دهيد 

  را براي اطرافيان توضيح دهيد) اطمينان دهي نابجا نداشته باشيد(شرايط بيمار 

 .توضيح دهيد چه طرحي براي درمان بيمار داريد و در چه زماني هرکدام از آنها انجام خواهد شد 

 .نشان دهيد که شرايط روحي و فيزيكي بيمار و همراه وي را درک مي کنيد 
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 ح و خنده نكنيد.در برابر بيمار بدحال يا اورژانسي شوخي، مزا 

 فرد آموزش ديده براي دادن خبر بد در دسترس داشته باشيد. 

 خطر خشم را ارزیابی کنید.

 اجتماعي) پايين(،  -ويژگي هاي جمعيت شناختي را در نظر بگيريد: جنسيت) مرد(، سن، وضعيت اقتصادي

 حمايت اجتماعي) اندک( و شناخت زبان از لحاظ قوميت

  بگيريد: خشونت، اعمال غير خشن ضد اجتماعي، قمار بازي، سوئ مصرف مواد، خودکشيسابقه بيمار را در نظر 

 رخداد تحریک یا پرخاشگری هنگام در 

 .بيماران و همراه مشكل دار را با دارو يا مهار فيزيكي يا روان درماني آرام کنيد 

 ار يا همراه بيان کنيد.تهديد نكنيد بلكه با قاطعيت و اعتماد بنفس ) عدم پذيرش خشونت( را براي بيم 

 .با قاطعيت دعوت به آرامش کنيد و بخواهيد مشكل را در محيط مناسب به صورت کلامي بيان کند 

 .در صورت احتمال خطر آسيب ديدن فاصله بگيريد. نيروهاي انتظامي را مطلع کنيد 

  ا سايكوتيك باشيد.مرزي ي –مراقب موارد خودزني در بيماران و همراهان با اختلال شخصيت ضد اجتماعي 

 مراقب این موارد باشید

 بيماران رواني، بيماران با سوئ مصرف مواد يا دارو، بيمار در فاز دليريوم 

 .به همراهان بيمار مضطرب توجه نموده و آرامش دهي داشته باشيد 

 .مراقب افزايش پلكاني خشم بيمار يا همراه باشيد 

 کنیم بخش اثر را روابطمان چگونه 

 مهارت اين يادگيري در توانيم مي زماني .است تمرين و يادگيري مستلزم مهارت يك گرفتن ياد مانند ارتباط برقراري

 شروع خودمان از بايد تغييري هر. دهيم خرج به ممارست آنها يادگيري جهت وشده  آشنا اصول با اين که باشيم موفق

  کنيم. تلاش و بدهيم اهميت وپرورش خود رشد به بايد .شود
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 به را خود مثبت انرژي مهربان افراد است فهم قابل افراد نگاه و چشمان از است که هايي ويژگي از مهرباني: مهربان بودن

 بد آدمهاي به نزديك شدن از بالعكس و داريم خوبي بسيار حس آدمها اينجور کنار در بودن از هميشه .منتقل ميكنند همه

به  .است موثر ارتباط قراري بر اصول اساسي از مردم به مهرباني اين کردن نثار و بودن بامحبت و مهربان. ترسيم مي خلق

 را مردم آيد مي بر از دستمان که کاري هر انجام يا و کار کوچكترين انجام با يابي دوست آئين کتاب در کارنگي ديل قول

 انساني ازرفتار مردم رضايت و لبخند .شويم خاطرشان ماندگار در و برانگيزيم را اعتمادشان کنيم، جذب خود سوي به

 .کنيم دريافت مهرباني تا کنيم مهرباني پس .گردند برمي خودمان به که هستند مثبتي ماامواج

 کارمندان از که بعضي ايد ديده آيا. ايد رفته ها بانك از برخي به يا و ايد کرده مراجعه ادارات به حتما: بدن توجه به زبان

 چه نكنند نگاه شما به کردن صحبت موقع داريد؟ وقتي حسي چه! کنند نمي نگاه شما به شما با صحبت موقع ادارات

عادي  که شده تكرار آنقدر شايد برخوردها اين از بسياري اگرچه شويم مي داشت؟مسلما ناراحت خواهيد العملي عكس

 مهمترين از يكي.آمد خواهد بوجودتوجهي  بي اين اثر در مخاطب در بدي حس هم باز اوصاف اين همه با اما باشد شده

 کلي حالت و چشمها و صورت و پا و دست مانند ما بدن مختلف حالات اعضاي يعني است بدن زبان ارتباط برقراري اصول

 يا و کاري يك مصاحبه هنگام ما آرامش يا و قراري بي کنيم، مي گوش مخاطب به که هنگامي ما طرز نشستن. بدن

 خواهد روابط در مهمي تاثير و است تاثيرگذار قضاوت مخاطب در ما بدن حرکات همه و پاها و ها دست حالت و مشاوره

 داشت.

 نظر از اينكه براي است مهم بسيار ميكند ماصحبت با که زماني مخاطبمان چشمان به کردن نگاه:موثر کردن نگاه

 ، ،دقيقا بله ، درسته مانند کلماتي از يا و دهيم تكان تاييد نشانه به بايدسرمان را برسيم نظر به موثر و جذاب مخاطب

 .دهيم مي توجه و تاييد حس مخاطب به اينصورت در. کنيم استفاده ترديد وبي موافقم کاملا

 جاي حواسشان اما دهند مي تكان تاييد نشانه به هم را سرشان و نگاه ميكنند ما به افراد گاهي :موثر گوش کردن

 و داشته رابطه يك تداوم و دربرقراري اي عمده نقش کردن گوش دهند. پس نمي گوش واقعا ما حرفهاي و به ديگريست

 مي دهد او به بودن ارزشمند و مهم حس دهيم مي گوش مخاطب به وقتي همچنين مي کند. کمك اعتماد حس ايجاد به

 است. حس اين عاشق انسان بودن بدهيد مهم حس آنها به کنيد جذب خود به را انسانها اينكه براي کارنگي ديل .به قول

 پيدا خوبي کارحس اين با تا دهد گوش حرفهايشان به که کسي دنبال به هستند، شنوا گوش دنبال مردم به از بسياري
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 تكان تاييد نشاني به را سرمان و شويم متمايل شخص مقابلمان سمت به که است اين موثر کردن گوش فنون کنند. از

 مقابل کامل شخص صحبت بدهيم شويم. اجازه بحث درگير و بپرسيم سوال مقابل، هاي شخص صحبت مورد در و دهيم

 .ست او به حواسمان و توجه داريم او به کاملا ما که کند حس شخص تا نكنيم قطع را صحبتهايش و شود

 ارتباط برقراري به تنهايي به خود لبخند است. برقراري ارتباطات جهت يقدرتمند بسيار ابزار بودن خوشرو: خوشرویی 

 ايجاد افراد در منفي حس کردن اخم بالعكس نكنيم. باز جدي بصورت را صحبت سر يا حرفي نزنيم ما اگرچه ميكند کمك

 . برد مي بين از برقراري ارتباط در را افراد ورغبت کرده

 احترام و باعلاقه و داشته دوست وجود تمام با را مردم واقعا که است اين موثر ارتباط ازديگرنكات: میبورز عشق مردم به

 شد. احترام نخواهد برقرار موثري ارتباط و جذب نميكند ما به آنهارا مطمئنا افراد به ظاهري توجه. کنيم آنهارفتار با

 واکنش توجه و احترام مقابل در هميشه و نيازدارد توجه و احترام به انسان. دهد مي خوبي حس ها آن به مردم به گذاشتن

 .دهد مي نشان مثبت

 اگرچه هايتان خواسته به و گرفته موضع مطمئنا کنيد صحبت تندي به با فردي  اگر: میکن دقت کلام مان و گفتار به

اگر گفتار شما  .پذيرميكند انعطاف را هرانساني ملايم زبان با انتقاد و کردن تشويق بالعكس و نميكند باشد توجهي منطقي

 سمت به اورا مخاطب، احترام به و تاييد با بالعكس و شده دور ما از مخاطب مسلما باشد گلايه و سرزنش و انتقاد با توام

 سرزنش يا انتقاد مورد اينكه از و هستند تمجيد و عاشق تعريف مردم.  شد خواهد برقرار خوبي ارتباط و نموده جذب خود

 حسن يك و تعريف با را خود انتقاد که است اين انتقادکردن براي موثر راههاي يكي از.شوند مي دلخور واقعا بگيرند قرار

 . شود انجام گونه که اين است بهتر و آمده پيش مشكلي چنين ماهم خود براي که کنيم وانمود سپس شروع کنيم؛ جويي

 ديگران جاي را خودمان که است اين افراد روي گذاري تاثير راه هاي از يكي: میبرو هم گرانید نیدورب پشت یکم

 خواهند داشت. ارزشمندي حس و هستند توجه که مورد مي کنند فكر اينگونه، .بنگريم قضايا به ديد آنها از و بگذاريم

 شودخشنود داده اهميت آنها هاي خواسته و مسائل به اينكه واز برند مي لذت ديگران وهمدردي همدلي از افراد اصولا

 .ميكنند قرار بر وارتباط کرده اعتماد فردي چنين به سرعت به و شده

  بودن مفيد و مهم حس شود قدرداني آنها از وقتي و دارند رادوست بودن وارزشمند مهم حس انسانها،: قدرشناسی

 . کنيم مي منعكس طرف مقابل به مثبتي حس کردن قدرداني با. ست قدرداني از آنها شادي دليل پيداخواهندکردواين
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 مردم به ربطي ميكنيم حس که شود مي هايي سوال ازما که آمده پيش بارها: میبگذار احترام افراد یشخص میحر به

 هايي سوال کنند نمي رارعايت حدود اين افراد بعضي امامتاسفانه دهيم جواب سوال آن به که آيد نمي وخوشمان ندارد

 از خريدي؟ وسوالاتي خونه يا مستاجري هنوز شدي؟ آيا پير نميشوي؟چرا اينقدر دار بچه ؟چرا نميكني ازدواج چرا مثل

 افرادي چنين از مردم همه است اي رابطه هر خود مخرب اين بديم توضيح موردش در نداريم دوست معمولا که دست اين

 .کنند نمي باز آنها با را سرصحبت و گريزانند بپرسند را هرسوالي دهند مي اجازه خود به که

 راحت وخيلي گيريم مي ايراد راحت خيلي کنيم نمي توجه کردن مان انتقاد نحوه به معمولا ما: ممنوع نصیحت پندو   

 هر در مردم همه.باشيم داشته توجهي مقابل احساس طرف به اينكه بدون. دهيم مي ارائه نظرکارشناسي و ميكنيم نصيحت

مي  نشان واکنش نصيحتي هرگونه درمقابل فورا و بشنوند نصيحت و پند ندارند روحي دوست وضعيت بهترين در و سني

 اين بردن بين از يا درکاهش بيان انتقاد نحوه و شود مي افراد ناراحتي موجب کردن نصيحت مانند هم کردن انتقاد. دهند

 و کوبند مي مخاطبشان صورت به کردن انتقاد با راحت خيلي ما هاي اطراف آدم از خيلي.  است موثر بسيار منفي حس

 شود مي مردم ناراحتي موجب شان بودن اين رک حد چه تا اينكه از غافل هستيم رکي آدم ما که کنند توجيه مي اينطور

 و گلايه و نكنيم انتقاد برداريم، دست نصيحت کردن از باشيم مواظب بايد کنيم برقرار موثري ارتباط ميخواهيم اگر

مناسب  لحني با سپس سپس و کرده  شروع تعريف يك با ابتدا بايد کنيم است انتقاد قرار اگر. بگذاريم کنار را سرزنش

 .جايگزين کنيم را قدرداني و تحسين و گذاشته کنار را نصيحت و سرزنش تا بكوشيم از امروز پس کنيم انتقاد


