
رقراری ارتباطبمهارت 

واحد آموزش بیمارستان شریعتی 



رقراری ارتباطبمهارت 



در بین گروههاي بهداشتی تنها گروهی که ارتباط
و طولانی با مددجو دارد گروه پرستاري          مستقیم
.می باشد



در علـم پرسـتاري بر برقـراري
ر شده و ارتباط بین پرستار و بیمار تاکید بسیا

.میداننداساسی مراقبت هسته آن را 



پرستار با افراد 
.  زیادی ارتباط دارد

پرستار

بیمار

پرستار

پزشک

مدیران

همراهان

تیم 
پزشکی

دانشجویان

اساتید



:ارتباط تعریف 

فرایند انتقال پیام ها و تفسیر آن•

تبادل اطلاعات بین دو نفر یا بیشتر•

:ارتباط موفق دوعنصر دارد . ارتباط مانند خیابان دوطرفه است •

دادن پیام ، گرفتن صحیح پیام

ا آنچه همیشه چک کنید که آیا آنچه دیگران گفته انددرک کرده اید و ی

؟شما می گویید دیگران درک کرده اند 



:زمانی در روابطمان موفقیم که

کمیت روابط مان را افزایش دهیم
.مکیفیت روابط مان را ارتقاء بخشی



مهارت ارتباطیتعریف 

یگرانبرقراری ارتباط به طور مؤثر و کارآمد با توانایی 
ب انتقال بودن یعنی پیام با احتمال بیشتری به مخاطمؤثر 

را در یافته و بنحوی در وی تأثیر گذاشته و عکس العمل او
.پی داشته باشد

انانسچیزی به عنوان عدم ارتباط وجود ندارد ، زیرا اصولاً 
.نمی تواند فاقد هرگونه رفتار باشد



موثرارتباطات
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ارتباط موثر

ا انجام به موقع مراقبت ه برنامه ریزي و
رها اولویت بندي بهتر کا

رضایت پرستاران 
پزشکان و بیماران 

بهبود کیفیت مراقبت



ارتباطات ناموثر



ارتباط غیر موثر

افزایش بروز خطا ها 

کاهش کیفیت مراقبت 

تاخیر در درخواست آزمایش ها

طولانی شدن روند درمان 

افزایش عوارض در بیماران 



:اهمیت ارتباط

75%عصردروشودمیارتباطصرفمازندگیاوقاتاز
.کندراربرقارتباطخوببتواندکهاستکسیآنبرندهارتباطات

تيرضاوسالمروابطکندیمکمکمابهخوبیارتباطمهارت
.ميباشداشتهگرانيدبارایبخش

ياهگونبهتواندیمفيضعیارتباطيهارتمهاگريدطرفاز
.شودمنجریمنفاحساساتوهاتفاهمسوءبهکهباشد

مت استمهارت برقراري ارتباط يکی از پيش بينی کننده هاي سلا.



پیامد هاي فقدان مهارتهاي ارتباطي

 ايجاد سوءتفاهم
نارضايتی از روابط با ديگران
 احساس تنهايی
کاهش اعتماد به نفس و احساس درماندگی
آسيب پذيري و کاهش توانايی در مقابله با مشکلات
انزوا و طرد
استرس و فشار روانی
و تعارضاحساس خشم
ناکامی در ارضاي نيازها



:در قالبهدف برقراری ارتباط انتقال پیام است

انتقال احساسات

بیان نیازها و خواسته ها

انتقال اطلاعات



اجزاء ارتباط
پیام
 فرستنده
 گیرنده
 وسیله ارسال پیام
بازخورد
 شرایط و محیط ارسال پیام
(انتظارات-رخدادهای پیشین-دانش مشترک-قواعد و هنجارها وعرف -موانع و محدودیتها)



ه کامل اگر پیامی ارسال گردد ولی آن پیام دریافت نگردد یا اینک

.می آیدتفاهم بوجود دریافت نگردد، اصطلاحأ سوء 

ء  ع سو ن ا م اط   ب ت ر ا ر  د شتن  دا رت  مها
گردد می  هم  ا ف .ت





ای ارتباطهتسهیل کننده 

پذیرش و اعتماد
 توجه نشان دادنوابراز علاقمندی
 ابراز احساسات
نگری ، مثبت گویی، مثبت اندیشیمثبت
 مقابل فردتلاش برای درک نیازهای
 توضیح خواستن برای روشن شدن موضوع
 خلاصه گویی
 رفتارهای غیرکلامی مناسب



عوامل بازدارنده ارتباط

oپیش داوریها و نظرات قالبی
o لقب دادن و برچسب زدن
o تعمیم دادن
oتهدید کردن
oتمسخر و تحقیر کردن
o سخنرانی کردن
o نصیحت کردن
oگفتگوی دستوری و آمرانه



كلیدهاي برقراري ارتباط

.دوستانه رفتار كنيد
.صادق باشيد

.نيت تان سازنده باشد



:انواع مهارتهای ارتباطی شامل 

مهارتهای انتقال پیام

کلامیverbal

غیرکلامیnonverbal
-----------------------------------------------------------------------

مهارتهای دریافت پیام
 گوش دادن
مشاهده کردن
پاسخ دادن



انواع ارتباط

كلامي
دیگروشدهبیانکلماتبهمربوط

معنیواطلاعاتکههستنداصواتی
بااطلاعاتتبادل.رسانندمیرا

نوشتاریکلماتازاستفاده
.استوگفتاری

غیر كلامي
شکیلترااطلاعاتازقسمتیکههستندبدنوسرحرکاتبهمربوط
.دهندمی



( :گفتاري ) ارتباط كلامي اجزاء
PARA LINGUISTICعناصر فرازباني ( 2(موضوع گفتگو)محتوي كلام ( 1

(گفتگوموضوع)كلاممحتوي(1

توجه-بودنمنفییامثبتبودن،انگیزهیجانگی،تازبودن،جذابآوریم،میزبانبرآنچهشامل

فرهنگیهایزمینهبه

.استموثرماارتباطنحوهدرگفتگوموضوع



سبکهای گفتار

.در را ببند: امری 
.لطفاًدر راببندید: مودبانه 

میشه در را ببندی؟: سئوالی -درخواستی 
می خوای در باز باشه؟: سئوالی 

-تهنمی دانم کی در را باز گذاش: غیر مستقیم 
اینجا سرده



2 ) عناصر فرازبانيpara linguistic

 (شدت بلندی و كوتاهی)صدا تن

 (داشتن زیر وبم-عدم یکنواختی)ریتم

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

(خشن-،تهدید آميز-صميمانه-ملایم-دوستانه)لحن كلام

 (مع بندیج-كشيدنـ مکث ـگفتارسرعت -رعایت نوبت نظم ـ زمان بندی ـ)بيان مطالبترتيب

 مطالببيانحالت

 (ملاحظات موقعيتی-تناسب با درک و دریافت شنونده-تکيه كلام-لهجه)

(شدت بلندی و كوتاهی)صدا



کلامیفرآیند بیان

شروع 

ادامه 

خاتمه



يين چگونگي شروع ارتباط ادامه روند آنرا تع
.مي كند

.اولين تأثير ماندني ترین تأثير است



مراحل ارتباط كلامي 

 مرحله آغازین  :
 خوشرو باشید و تبسم كنید وآراسته.
 با یک سئوال ساده شروع كنید.
 (خودافشایي ) در مورد خودتان بگویید
 به طرف مقابل توجه نشان دهید.
ید استفاده كنید یاز تعریف و تمجید و تأ.



مراحل ارتباط كلامي 

 ادامه گفتگو

 خوب گوش كنید.

 به صحبت علاقه نشان دهید .

 بازخورد دهید.

 علایق خودتان را بیان كنید.

 خلاصه كنید.

 به موقع موضوع صحبت را عوض كنید



مراحل ارتباط کلامی

 پایان گفتگو

پایان دادن به گفتگو با یک احساس خوشایند دو طرفه

 از مصاحبت با شما خوشحال شدم و ...

 از اینکه به صحبتهایم توجه کردید ممنونم...

 از آشنایی تان خوشحال شدم.
 توجه به رفتارهای غیرکلامی ناشی از خستگی و بی میلی

 کردنجمع بندی



:موانع گفتاري در گوینده 

 لحن و آهنگ نامناسب

 (خیلي زود ـ خیلي دیر ) عدم زمان بندي مناسب در ارائه پیام

 (ادب و نزاكت ) نا متناسب بودن گفتار با موقعیت

عدم توانایي در استفاده از بازخورد و پاسخ به آن

نارسا بودن و روشن نبودن پیام

 گفتار دراحساس ابرازعدم



موانع گفتاري در شنونده

عدم تماس چشمی •

گوش نکردن •

تمسخر ـ تحقیر ـ انتقاد •

نتیجه گیری عجولانه •

داشتن تعصبات و عقاید قالبی و پیشداوری•

عدم پذیرش گوینده •

بازخورد ندادن •

.آنچه را که می خواستید بگویید ، نگفته اید . اگر شما خوب شنیده نشوید •



موانع محیطی 

رفت و آمد-سر وصدا–شلوغي 

موانع فیزیکي

وضعیت بدن



تفاوت در گفتگو

وءسموجبهمینگاهوكنندميپیرويخودشانخاصزبانيقواعدازگفتگوهنگامبهمردانوزنان

.میشودتفاهم

.شودحاكمسکوتشانبینگذارندميكمتروكنندميهمازبیشتريسئوالاتزنان

تربلندراصدایشانكنندميسعيگرددقطعمقابلطرفتوسطحرفشاناگرصحبتهنگامبهمردان

.كنندمياعلامراخودناراحتيباسکوتیاكرده



انتقال پیام 

غیركلامي است% 65كلامي و 35%

تأثیر پیامهمچنین

به تن صدا و لحن آن %38كلامي% 7
.است غیركلامي%55و 



یر همواره آنچه مي خواهید بگویید با رفتار غ
.كلامي مناسب هماهنگ سازید

پیام های کلامی و غیر کلامی ناهمخوان 
.می تواند باعث سوء تفاهم گردد



:  انواع ارتباط غیركلامي 
o تبسم

o حالت نگاه

o تن و آهنگ صدا

o (  ایستادن ـ نشستن ـ حرکت ) وضعیت بدن

o ژست های بدنی

o (ابرو ـ دهان و ) حرکات سر و چهره ..

o تماس

o فاصله فیزیکی

o (لباس و آرایش ) ظاهر



مولفه های ارتباط غير كلامي

اولین شکل ارتباط در مراحل رشد تماس جسمی: تماس جسمی 
همانگونه که در سنین پیری نیز یکی از . مادر و نوزاد است 

.اشکال ارتباط است 
فاصله میان فردی ، زاویه نشستن و جهت گیری: مجاورت

ویژگی های ظاهری و جذابیت فرد: ویژگی های ظاهری 



زبان بدن
گویدنمیدروغبدنزبان.

غیرکلامیزابیشترکلامیارتباطازاستفادهتحصیلاتافزایشبا
.گرددمی

کندمیکمکماازدیگرانشناختبهمافیزیکیوضعیت.

کنیمپیداکنترلخودبدنزبانبهبگیریمیادبایدما.



:ارتباط غیرکلامیراههای

حرکات ابرو ودهان وصورتشامل :حالت چهره

تنه، پاهادر بکاربردن دستها،انگشتان،سر وشامل حرکاتی  : ژستها

وابیدن دویدن ـ خ-راه رفتن -ایستادنشامل مثل نشستن ـ:حالات بدنی

تماس چشمی



:توجه كنيد به 

.کنندمیبرقرارارتباطیکدیگرباکهاستافرادیفیزیکیفاصلهمیزانمنظور:مجاورت

.اشیاءاستوافرادسایربارابطهدرخودموقعیتازافرادادراکمنظور:یابیجهت

بدناطراففضایهمانیا(شخصیفضای(قلمروبارابطهدرکهرفتارهایییعنی:یابیقلمرو
(خصوصیحریم).شویممیناراحتآنبهتجاوزصورتودردادهانجامخود
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: لمس 
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راههايمؤثرترینازیكيعنوانبهلمس
آسودگيماننداحساساتبیانجهتكلاميغیر

وعصبانیتوامنیتودلبستگيوعشقو
ازماباشدميهیجانوپرخاشومحرومیت

اقداماتازبسیاريدردستهایمان
.كنیممياستفادهپرستاري



مناطق جهت لمس 
(  اجازه نمی خواهد ) حریم اجتماعی  

دست ها  پاها   بازوها  شانه ها  پشت 

(اجازه لازم دارد) حریم رضایتی 

مچ دست ها  و پا ها -دهان

ه نیازمند احتیاط ویژ: ) حریم آسیب پذیر 
(  است 

صورت   گردن  بالا تنه 

(حساسیت زیادی لازم دارد:) حریم درونی 

ناحیه تناسلی  رکتوم 
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:مجاورت
دیگر منظور میزان فاصله فیزیکی افرادی است که با یک

.ارتباط برقرار می کنند
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سانتی متر0-45حریم درونی 

در آغوش گرفتن نوزاد در حال گریه 

انجام معاینات فیزیکی

حمام دادن ، غذا دادن، آراستن ، پوشیدن لباس

تعویض پانسمان مددجو

سانتی متر45-121: حریم شخصی 

نشستن کنار تخت مددجو

گرفتن تاریخچه پرستاری از مددجو

آموزش فردی به مددجو

دادن گزارش و اطلاعات حین تحویل شیفت 

نواحی حریم شخصی



121-365: حریم اجتماعی 
راند کردن با پزشکان

نشستن پشت میز کنفرانس
آموزش در کلاس درس برای بیماران 

تماس با گروه حمایت خانواده 

متر و بیشتر365: حریم عمومی 
صحبت در یک ارتباط اجتماعی

گواهی دادن در یک مجمع قانونی
کنفرانس دادن برای دانشجویان در کلاس
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لامي آنجایي كه بین پیامهاي كلامي و غیر ك

وجود دارد افراد عموماً به جنبه هاي غیر 

.كلامي بیشتراعتبار مي دهند

تناقض



تفاوت ارتباط کلامی و غیرکلامی

 ارتباط غیرکلامی مداوم وپیوسته است.
متری برای انتقال پیام بهتر است زیرا افراد کنترل ک

.روی آن دارند 
 65در ارتباط چهره به چهره سهم ارتباط غیرکلامی%
 می باشد% 35وسهم ارتباط کلامی.
در انتقال پیام توجه به ارتباط غیرکلامی اهمیت

.بیشتری دارد 



گوش دادن



:شنیدن 
ی د ا ر ا ر ی غ ر  و ط ب ی  ر ا د ی ن ش ی  ا ه ک  ر ح م ت  ف ا ی ر تد س ا

:گوش دادن
س ا ی  ب ا خ ت ن ا ر  و ط ب ی  ر ا د ی ن ش ی  ا ه ک ر ح م ر  ی س ف ت و  ت  ف ا ی ر ت د



گوش دادناهداف
گرفتنراهنمایی
دیگراندرك
مشکلاتحل
دیگراناحساساتفهمیدن
دیگرانعاطفیحمایت
اطلاعاتکسب



انواع گوش دادن

تماشای تلویزیون یا موسیقی:غیرفعال

هدف از گوش دادن فعال این است که به فرد :فعال 
مقابل نشان دهیم که ما مایلیم حرفهای او را گوش داده

.و نظر  او را بدانیم



:  شیوه گوش دادن فعال 
 وینده برای نشان دادن توجه به گ( تماس چشمی ) نگاه کردن به طرف مقابل

 متمایل شدن به سمت گوینده و نزدیک شدن به وی

 تکان دادن سر و استفاده از حرکات صورت

 آها ـ بله ـ هوم ـ خب ـ که اینطور : استفاده از اصوات تأیید کننده

 بصورت باز سئوال کنید.

 بازخورد بدهید ، بازگویی کنید خلاصه کنید.

 به هدف گوینده از بیان سخنانش توجه کنید .

 به سبک و نحوه بیان گوینده توجه کنید  .

نشانه های غیر کلامی گوینده را سعی کنید تکرار کنید.
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فکر کردن در مورد چیزی که می  خواهید بگویید به جای گوش : عادت بد اول 
.  کردن به صحبت گوینده

.  صحبت کردن در زمانی که باید گوش کنید: عادت بد دوم

.  قطع کردن صحبت گوینده: عادت بد سوم

ای گوش کردن به چیزهایی که انتظار شنیدن آنها را داریم، به ج: عادت بد چهارم
.گوش کردن به آنچه واقعا گفته می شود

.  فکر کردن به چیزهای دیگر هنگام گوش کردن: عادت بد پنجم

.  پیشداوری در مورد گوینده یا موضوع: عادت بد ششم



W W W. TH E M EG A

L L E RY. C O M



خلوت و تنهایی نداشتن -
و صدا سر -
نشستن ترتیب -
از زبان فنی استفاده -
ن حسی و درکی بیماراتحریکات -

در پرستار اضطراب -
در بیمار درد -
گرفتن بیمار نادیده -
-یا تغییر موضوع قطع -

موانع گوش دادن فعال 



گوش دادن فعال به 
اندازه حرف زدن و 

یا 
حتي بیشتر از آن 

كندانرژي مصرف مي



آدمی فربه شود از راه گوش 

جانور فربه شود از حلق و نوش

مولوی



استفاده از بازخورد

دهکننمنعیابرانگیزانندهتواندمیبازخورد
.گرددپیامفرستنده

تراماحواعتمادایجادـارتباطاصلاحبهبازخورد
.کندمیکمکمتقابل



از خورد  دهیدبب
د ر خو ز ا نب د ا يد ه ا ير ا ر رسيب ر نب ی ستا ها ك

ا ی شتآ ا د ر اب رستشم ستد اا ری ی .خ

د ر خو ز ا نب د ا زد كا هسوی ل ی س يو ستا يا ا ر حكب م
ن د هز د ی ن اش هه د ی د يو ا ،ه ا شم

زو گرسويا ی هد ل ی س يو ستا يا ا ر كب م هك دب ر ف
ل ب ا ق ام رت دد ب ا هی اك ی عا  آ ق ا هو چ ن اآ هر سك حسا ا
دمي ن هك يب ست ر لد ق ت ن هم د ر ستك اا ری ی .خ



انواع بازخورد
:مثبتبازخورد

حاصلاوگیریشکلبرایکهشنوندهظاهریپاسخهایازدستهآن
ورسحرکاتمثلروندمیکاربهگویندهمتعاقبارتباطیرفتار

صورت

:منفیبازخورد
...ومیازهخـتوجهیبیمثلداردبیهینتجنبهکهپاسخهاییدستهآن

:صفربازخورد
.استارتباطازناراحتیواعتمادیبینشانه



میتوصیه های کلی برای بهتر کردن ارتباط کلا
.نکنیدصحبتهمسرپشتومداومطوربه

.کنیدبیانواضحوروشنگوییدمیراچهآن

درازابهراصحبتکنندهخستهجزئیاتبیانبا
.نکشید

صدایتانآهنگوتنوگوییدمیآنچهبین
.کنیدبرقرارهماهنگی

.کنیدنگاهشنوندهبه

دررااواحساسوگذاشتهشنوندهبجایراخود
.بگیریدنظر

استفادهکمترهرگزوهمیشهتعمیمیهایواژهاز
.کنید

.نکنیدنصیحت

مناسبومثبتجملاتوكلماتازاستفاده



بینند می خواهندمی گاهی اوقات دیگران مارا آنگونه که 
ممی بینیمی خواهیمخود ما نیز دیگران را آنگونه که و 

مهناز : تهیه کننده 
زمانی 

سوپروایزر آموزشی  
بیمارستان شریعتی 


