
مهارت های ارتباطی

دکتر پریسا رجبی
روانپزشک

عضو هیات علمی دانشگاه علوم پزشکی اراک
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آشنایی پرستاران با انواع ارتباط

پرستاران ارتباط 

.و طولانی با مددجو دارندمستقیم

در علـم پرسـتاري بر برقـراري
ارتباط بین پرستار و بیمار تاکید بسیار شده و آن را 

.اساسی مراقبت میدانندهسته
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. پرستاران با گروه های زیادی درارتباط هستند

پرستار

بیمار

پرستار

پزشک

مدیران

همراهان

تیم 
پزشکی

دانشجویان

اساتید 
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اران آشنایی با مهارتهاي ارتباطی به پرست
ران، برای برقراري ارتباط مناسب با بیما

ر همراهان و سایر اعضای تیم درمان بسیا
.کمک کننده است
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ارند، در به همین دلیل شایسته است برنامه ریزان امور بهداشتی که مسئولیت تربیت نیروي انسانی شاغل را برعهده د

این گروه تاکید آموزشی کامل به عملآموزشبرنامه 

آورند تا کارکنان شاغل قـادر باشند ارتباط موثرتري با

خدمت گیرندگان خود برقرار نمایند و

.را تحقق بخشندارتقاء سلامتی جامعه هدف نهایی 
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فرآیند پرستاری و ارتباط

منظور که بهحل مشکل وپرستاري سازماندهی ارائه مراقبت هایروشی است براي فرایند پرستاري
.  بکار میرودرفع نیازهاي بهداشتی و مراقبتی افراد 

.ارتباط یک فرآیند است
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مراحل فرایند پرستاري

 (Assessment)بررسی و شناخت.  1

(Nursing Diagnosis)تشخیص پرستاري .  2

 (Planning)برنامه ریزي.  3

 (Implementation)اجرا.  4

 (Evaluation)ارزشیابی.  5
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.  هر مرحله از فرایند پرستاري با مرحله بعد ارتباط دارد•

.با بررسی اطلاعات، جمع آوري و بر اساس آن مشکل تشخیص داده میشود•

گی درست بودن تشخیص، به درستی اطلاعات جمع آوري شده و دسته بندي صحیح اطلاعات بست•
.دارد

.طرح مراقبت که بر اساس تشخیص پی ریزي میشود بستگی به اطلاعات جمع آوري شده دارد•

.  موفقیت اجرا در مرحله ارزشیابی مورد امتحان قرار میگیرد•

ر ارزشیابی و مورد تجدید نظر قرار دادن طرح مراقبت به پرستار فرصت میدهد که به نیازهاي د•
.پاسخ دهدحال تغییر مددجو 
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بررسی و شناخت-1

ه ارتباط دادن داده ها ب)آنها تجزیه و تحلیلو جمع آوري اطلاعات بررسی و شناخت یعنی 

(یکدیگر

اطلاعات مورد نیاز براي این مرحله از طریق 

(Observation)مشاهده ✓

(Interview)مصاحبه ✓

(Examination)معاینه ✓

.بدست می آیند
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تشخیص پرستاري-2

رف و با مراقبت پرستاري آن مشکل برطدر حال حاضر وجود داردمشکل مربوط به سلامتی که ( الف
.میشود

ز نیاز بدن، تخلیه غیرموثر راههاي هوایی و ضعف شدید عضلات تنفسی، تغییر در تغذیه کمتر ا: مثال
تداوم خونریزی از محل زخم، درد، انزواي اجتماعی، اندوه مزمن

.نزدیک وجود دارداحتمال ابتلا به آن در آیندهمشکل سلامتی که در حال حاضر وجود ندارد ولی ( ب

خطر آسپیراسیون، تغییرات فشارخون و آب و الکترولیت، خطر عفونت محل : مثال
زخم، تحریک پذیری، احتمال رفتارهای آسیب به خود
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برنامه ریزي-3

برنامه تدابیر پرستاري+ تعیین اهداف + تعیین اولویت ها = برنامه ریزي

:تعیین اولویت ها

درنظر گرفتن نیازهاي حیاتی-

تمرکز بر مشکلاتی که بیمار اظهار میکند-

در نظر گرفتن مشکلات بالقوه-

در نظرگرفتن منابع قابل در دسترس، پرسنل و زمان مورد نیاز-
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:تعیین اهداف

تغییر در وضعیت سلامت یا عملکرد بیمار

...مراقبت هاي ویژه، اورژانس و : اهداف کوتاه مدت

... پایبندی به درمان، کاهش وزن و : اهداف بلند مدت

:تدابیر پرستاري

اتخاذ تصمیم مناسب با توجه به اولویت ها و اهداف
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اجراي تدابیر پرستاري-4

نجام شود و باید اچگونهو چه مدت به ،چه وقت، چه فعالیتیدر تدابیر پرستاري باید تعیین شود که 
. تاریخ و زمان انجام فعالیتها باید قید گردد

.استدر ارتباط پرستار با بیمار مرحله طولانی ترین این مرحله 

، پایش (لیوان1هرساعت )کنترل علایم حیاتی هر سی دقیقه، تشویق بیمار به خوردن مایعات: مثال
مستمر بیمار از جهت خطر آسیب به خود
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ارزشیابی-5

مروري بر فرآیند پرستاري+ ارزشیابی دستیابی به هدف = ارزشیابی

بررسی میزان دستیابی به اهداف تعیین شده

تغییر یابند یا اهداف و تشخیص ها و بعد از بررسی مجدد مددجو ممکن است تشخیص هاي پرستاري
اقدامات دیگری اضافه شوند
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ارتباط موثر با بیمار، همراهان 

و تیم درمان در تسهیل 

کلیه مراحل فرآیند پرستاری 
.بسیار موثر است
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ارتباط موثر

انجام به موقع مراقبت ها 
برنامه ریزی و

اولویت بندی بهتر کارها 

رضایت پرستاران 
پزشکان و بیماران 

بهبود کیفیت مراقبت 
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ارتباط غیر موثر

افزایش بروز خطاها 

کاهش کیفیت مراقبت 

تاخیر در درخواست آزمایش ها

طولانی شدن روند درمان

افزایش عوارض در بیماران
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.مهم استتمامی مراقبتهای  پرستاریبرقراری تماس چشمی در 

. یکی از مهارتهایی که افراد برای افزایش تاثیر پذیری کلامشان استفاده می کنند استفاده از دستها است

بدون شک استفاده از حرکات دست در زمان مراقبتهای 

.پرستاری به تاثیرپذیری کلام شما می افزاید
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ان خود افشا سازی ز می 
در مهارت های 
 
 

به ارتباطی بستگ
و موقعیت ، موضوع

شخصیت
.داردفرد 
ارتباط فردي در

طولانز شدن دوره 
هاي سکوت نشانه 

مخدوش وارتباط

 
ز
مشکلات ،ناکاف

ندهگی  و یا فرستنده
.است
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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

سانتی متر0-45: حریم درونی 

در آغوش گرفتن نوزاد در حال گریه 

انجام معاینات فیزیکی

حمام دادن، غذا دادن، آراستن، پوشیدن لباس

تعویض پانسمان مددجو
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آشنایی با مهارت های گوش دادن و پرسش
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.گوش دادن به اندازۀ حرف زدن یا حتیّ بیش از آن انرژی مصرف می کند

:انواع گوش دادن 

گوش دادن فعاّل •

گوش دادن غیر فعاّل•

غیر فعالفعال

گوش دادن
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خصوصیات گوش دادن فعال

اختصاص زمان بیشتر به گوش دادن بجاي صحبت كردن1.

عدم تكمیل جملات دیگران2.

عدم پاسخ به سوال با یك سوال دیگر3.

آگاه بودن از سوگیري هاي شخصي4.

نپرداختن به تخیل یا عدم اشتغال ذهني با مسائل دیگر5.

عدم سلطه جویي در مكالمه 6.

ویهاي پس از پایان یافتن صحبتبه فرد مقابلپاسخ دادن7.

دادن بازخورد8.

پرسیدن سوالات باز9.
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. بیشتر از صحبت کردن گوش کنیم

حرف و عمل ما باید یکی باشد و وقتی برای حرف های خودمان ارزش قائل باشیم و به آن ها عمل 
.کنیم، طرف مقابل هم به حرف ما  اهمیت بیش تری می دهد و حرفی که نمی توانیم عمل کنیم نزنیم

دو صد گفته را چو نیم  کردار نیستبزرگی سراسر به گفتار نیست          
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: اهداف گوش دادن فعاّل 

گوش دادن جهت درک مطلب •

گوش دادن جهت ارزیابی •

گوش دادن جهت قدردانی •

گوش دادن همدلانه •

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

.او را بدانیمداده و نظر
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دلایل زیادی دارد ( سرسری گوش کردن)گوش کردن غیرفعال 
:که به برخی از آنها در زیر اشاره می شود

.ترجیح می دهیم خودمان حرف بزنیم. فکر میکنیم که خودمان مطالبِ بهتری برای گفتن داریم ➢

.گوینده، انگیزه ای را برای شنیدن برایمان تدارک ندیده است ➢

.تصوّر می کنیم که آنچه را گفته خواهد شد از قبل می دانیم ➢

.محیطِ گفت و شنود، محیطِ نامناسبی است وبه سهولت موجبِ پرَت شدنِ حواس می شود ➢

 .گوینده یا پیامش را دوست نداریم➢

 .در نتیجه گیری کردنِ مطلب ، شتاب به خرج می دهیم➢
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موانع گوش دادن فعال 

نداشتن خلوت و تنهایی 

سر و صدا 

استفاده از زبان تخصصی 
تحریکات حسی و درکی بیماران 

درد در بیمار

اضطراب در پرستار 

نادیده گرفتن بیمار 
قطع یا تغییر موضوع 
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:روش خلع سلاح

بی اشتباه نیست ؛ بنابراین سخنان او را % 100در گفته های طرف مقابل حقایقی بیابید و به یاد داشته باشید هیچ کس 1.

.نامیده اند«  قانونِ اِضداد » تأئید کنید این پدیدۀ جلب را 

ن احساس م» اگر خشمگین هستید و احساس می کنید موردِ تهاجم واقع شده اید ، احساستان را به کمک عبارتی با مفهومِ 2.

.از بحث و مشاجره بپرهیزید ، حالتِ تدافعی نگیرید. بیان کنید « می کنم 

فظ پاسخ سؤال های دیگران را طوری جواب دهید که حتی در صورت پذیرشِ انتقاد ، احترام و شأن و عزّتِ نفسشان ح3.

.شود

.شما ازبین نروداحترامِ متقابل درسعی کنیدسرکوب کنیدخوددرمیلِ سرزنش کردنِ طرفِ مقابل را4.

.خود داری کنید ، با این کار به جائی نمی رسید« حق با کیست » از وارد شدن به بحث 5.
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برخورد همدلانه

 خود نظرِ . خود را جایِ طرفِ مقابل بگذارید، خوب گوش بدهید و بفهمید که منظورش چیست و چه می خواهد بگوید _ 1

 .کنیدو بعد حرفِ او را بطور خلاصه تکرار« ...... به نظر می رسد که » . را دربارۀ اندیشه و احساساتِ او بیان کنید 

و توجّه با تمام وجود گوش دهید ، به حرکات و نشانه های جسمانیِ ا. سعی کنید احساسِ طرفِ مقابل را درک کنید _ 2

.اگر به نظر گرفته ، خشمگین رنجیده می رسد ، احساسشان را تأئید کنید . کنید 

«.....آیا همین طوره مثلِ اینکه از من ناراحت هستی ،» برایِ تأئید احساساتِ آنها پرس و جو کنید _ 3

مد که شما گوش رفتارِ خصمانه ، انتقادی یا تدافعی نداشته باشید ، بگذارید ، بفه. احساساتِ طرفِ مقابل را بپذیرید _ 4

.دادن به سخنان او راغب هستید 

.به فرد مقابل توجه كنید، سؤال كنید و در نهایت مطالب را خلاصه نمایید و بازخورد دهید _5
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:به فرد مقابل توجه كنید-1

.به فرد مقابل نگاه كنید 

.نشان دهید كه به حرف هاي او علاقه مند هستید 

.كمي به طرف او متمایل شوید 

.را به شیوه اي ظریف تكراركنید نشانه هاي غیركلامي او

.را به صحبت بیشتر درمورد موضوع تشویق كنید با گفتن كلماتي او

.كه گفته نمي شود، بشنوید سعي كنید آنچه را

.ببینید هر چیزي راچگونه مي گوید 

.كمتر صحبت كنید 

DR PARISA RAJABI 30



. سؤال كنید -2

:به این ترتیب 

.به فرد مقابل نشان مي دهید كه گوش مي كنید 

.اطلاعات راجمع كرده وسازمان دهي مي كنید 

.مطالب را خلاصه نمایید و بازخورد دهید -3

:توجه كنید كه 

.بازخورددادن راهي براي بررسي این است كه آیا برداشت شما درست است یا خیر 

.براي بازخورد دادن ، آنچه راكه گوینده گفته است تكرار نموده یا بازگو نمایید 

.گاهي تكرار چند كلمه آخر گوینده او را به ادامه گفتار تشویق مي كند 
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:هنگام صحبت كردن 

.مطمئن شوید كه شنونده فرصت سؤال كردن یا اظهار نظر كردن را دارد 

.سعي كنید خود را جاي شنونده قرار دهید و احساسات او را درنظر بگیرید 

.آنچه را مي خواهید بگویید، واضح بیان كنید 

.به شنونده نگاه كنید 

.مطمئن شوید كه آنچه مي گویید با تن صدا و زبان بدني شما هماهنگي دارد 

.تن وآهنگ صداي خود را تغییر دهید 

.مبهم صحبت نكرده و با بیان جزئیات زیاد موضوع را پیچیده نكنید 

.از دیدن علائم آشفتگي در شنونده غفلت نكنید 
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:هنگام گوش دادن 

.سؤال بپرسید تا كاملا متوجه شوید كه موضوع چیست 

.موضوعات را آن طوري كه فهمیده اید خلاصه كنید 

.گوش كنید و از قضاوت درباره آنچه كه گوینده مي گوید پرهیز كنید 
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.با استفاده از پرسش هاي باز فرد مقابل راتشویق كنید كه با شما صحبت كرده و احساساتش را ابراز كند 

. پرسش هاي باز رانمي توان با بله یا خیر پاسخ داد: تعریف 

.این پرسش ها به صورتي جمله بندي مي شوند كه طرف مقابل تشویق به صحبت كردن شود 

.خلاصه سازي یعني اینكه در یك جمله همه واقعیت هایي را كه دریافت كرده اید خلاصه مي كنید 

:مثال 

.داري به من مي گویي كه نهایت سعي ات را كردي ولي قضیه از كنترل تو خارج بود 
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ر پرسششش هششا وعبششارات خنثششي بششه دلیششل خنثششي بششودن ،فششرد مقابششل راتشششویق مششي كنششد،برخي قسششمت هششاي موضششوع را مفصششل تشش

.توضیح دهد 

: مثال 

برایم بیشتر توضیح بده كه به چه دلیل می خواهی این درس را حذف كني ؟
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روش های موثر برای گوش دادن فعال

گوش دادن موثر

درگفتگو فعالانه شرکت 
نمایید

آرام و راحت باشید

با تکان دادن سر و تبسم 
بازخورد دهید

به طرف فرد متمایل شوید
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روش های موثر برای گوش دادن فعال

اطلاعات جمع کرده و 

سازماندهی کنید

سوالات مناسب بپرسید 
ارتباط چشمی داشته 

باشید

خلاصه کنید
نکات کلیدی را تکرار کنید

بازخورد دهید
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با سپاس از توجه شما
سلامت و سربلند باشید 
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