
 حداقل های مهارتهای ارتباطی

 امور تمام همچنین و انسانی تعاملات تمامی پایه امر این. آن معانی تفسیر و پیامها انتقال فرایند از است عبارت ارتباط

 امري پرستاري در صحیح کاربرد جهت آنها با آشنایی که است مختلفی سطوح اشکال، اجزاء، داراي ارتبـاط. اسـت پرسـتاري

 کلیدي شاخص عنوان به ارتباط اجزاي از پرستاري فرایند در خصوص به امور همـه در پرسـتاران کـه چرا. است ضروري

 با موثر ارتباطی به آن رفع هاي راه شناخت و ارتباطی موانع شـناخت بـا پرسـتار. برنـد مـی بهره پرستاري فرایندهاي اجراي

 می جلوگیري بالینی امور اشتباه اجراي و غلط پرستاري هاي تشخیص از موثر ارتباط یک. یابد می دست درمان تیم و بیمار

 سایر و پرستار و بیمار بـین مـوثر ارتبـاط بـا. کـرد خواهد کمک آن ارزیابی و شده تعیین اهداف پیشبرد در را پرستار و کند

 بیمـاران سـلامت سـطح ارتقـاء یعنی اصلی هدف به را درمان تیم و است حصول قابل درمانی اهداف بهداشتی تیم اعضاء

 نماید می هدایت

 ارتباط اشکال

 .میپذیرد صورت کلامی غیر و کلامی قالب در ارتباط

 کلامی ارتباط

 کلامی ارتباط. است گفتاري هم و نوشتاري کلمات شامل که باشد می کلمات از استفاده با اطلاعات تبادل کلامی ارتباط

 .اسـت زبـان به وابسته

 تعریـف شـامل زبـان. باشد می افراد بین اطلاعات موثر گذاشتن مشارکت به جهت کلمات از استفاده قراردادي راه یک زبان

 فرد درباره ارتباط گفتاري و نوشتاري نوع هردو. باشد می معین دستور و روش براساس کلمات وقراردادن کلمـات مـشترك

 بررسی را کند می احساس و داند می بیمار که را آنچه که کند می کمک پرستار به زبـان. نماید می آشکار را زیادي مسائل

 ارتباط. نمایند تقویت ارتباط فرایند در تأثیرمتقابل به کمک جهت را خود زبانی هاي مهارت باید پرستاران صورت هر در. نماید

 و دیگر پرستاران به شفاهی گزارشات ارائه و بیماران با نمودن صحبت در پرستاران وسیله به اي گسترده صورت به کلامی

 کلامی ارتباط از دیگر هـاي مثـال. دارد کاربرد پرستاري پیشرفت یادداشتهاي در کردن ثبت و مراقبتی هاي طرح نوشتن

 توسـط هـا مثـال ایـن از کـدام هر در. است پوسترها و ها علامت تهیه و مطبوعات در درج عموم، براي سخنرانی: شامل

 اطلاع ها بیماري درمان و علت و پیشگیري از کاملاً پرستاران که این با. نمود برقرار ارتباط یکدیگر با توان می زبان و کلمات

 صـادق هـم بیمـار و پرسـتار ارتباط در امر این. ندانند را بهداشتی کارکنان سایر اصطلاحات از بعضی معنی است ممکن دارند،

 .کرد استفاده آنها خاص اصطلاحات از بایـد هـم کودکـان بـراي. اسـت

 :گذارند می تأثیر کلامی ارتباط بر خود نوبه به اینها از کدام وهر دارند نقش اجزا این کلامی ارتباط در

 .شود می استنباط کلمات از متفاوتی معانی مختلف فرهنگهاي در یا. است متفاوت بزرگسال با کودك زبان مثال براي: ها واژه

 .دارد دیگري معنی عام مفهوم در و دارد را معنی یک پزشکی در کد کلمه مثلاً: ضمنی و صریح معنی

 شود بیان مناسب آهنگ و سرعت با که بود خواهد موفق زمانی کلامی ارتباط: سرعت



 پیام بیماران اگر مثلاً. است موثر صدا تن بر نیز احساسات و دارد پیام معنی بر تأثیرفراوانی صدا تن: کلمات روی فشار

 .دهد می او روحی وضع درمورد اطلاعاتی نیز بیمار صداي تن. شود می مواجه مشکل با ارتباط کنند تلقـی آمرانـه را پرستاران

 بایستی جملات. شود می پیام وضوح کاهش باعث جمله هر پایان در "خوب"یا "فهمیدي" نظیر عباراتی: اختصار و وضوح

 و زمان .است بیمار به شما توجه نشانه کوتاه پاسخ عنوان به "بله" نظیر ساده کلمه یک بیان. برعکس هم گاهی.باشد ساده

 دهد ارائه را روزمره هاي توصیه بیمار درد درزمان نباید پرستار یک مثلاً. باشد موقع به باید پیامها گفتن زمان: بودن مربوط

 کلامی غیر ارتباط

 تنهـا ارتبـاط از شـکل ایـن اما است مکتوب یا نمادین شفاهی، کلمات ارتباطی وسیله ترین رایج افراد از بسیاري براي اگرچه

 .نیـست آن شـکل

 با همراه چه که است چشمی وتماس حرکات دستها، چهره، حالات قبیل از فیزیکی هاي پاسخ شامل کلامی غیر ارتباط

 کلامی، غیر زبانی علائم. دهند می تأثیرقرار تحت میگوییم که را آنچه معنی نگیرند، چه و گیرند قرار استفاده مورد صحبت

 کلی طور به. گویند می هم بدن زبان روش، این به گاهی.سازند می آشکار سایرین بـه نـسبت مـارا هـاي نگـرش و احساسات

 پرستاران بنابراین. کنند می بیان را پیام حقیقی معناي کلامی ارتبـاط از بهتـر کلامـی غیـر ارتبـاط کـه است این بر عقیده

 به ارتباط نوع این. باشند داشته بیشتري آگـاهی دارنـد مـی دریافـت یـا و نمـوده ارسـال کـه کلامی غیر پیامهاي بر باید

 شود جلوگیري نادرسـت تعبیـر از تـا نماینـد توجه موضوع این به باید پرستاران. دارد بستگی فرد شخصیت و فرهنگ

 :کلامی توجه به موارد ذیل مهم استدر ارتباط غیر 

 .: منظورتأثیر فضا بر رفتار است که شامل مجاورت، جهت یابی و قلمرویابی می باشدمجاورتها1-

یزان موفقیت در انتقال پیام به م  مثلاًمنظور میزان فاصله فیزیکی افرادي است که با یکدیگر ارتباط برقرار می کنند.  :مجاورت

روي تخت توسط فردي که با او از فاصله نسبتاً دور در پایین تخت حرف می زند و فردي که نزدیک تر می  یک بیمار خوابیده

 .کنار بیمار می نشیند، به یک اندازه نیست آید و روي تخت یا روي یک صندلی

کلاس به صورت صـندلی  نحوه آرایش مثلاً منظور ادراك افراد از موقعیت خود در رابطه با سایر افراد و اشیاءاست.: جهت یابی

شده روبروي مربی نشان می دهد که آموزش به شیوه سنتی برگزار می شود. در حالی که صندلی هایی که   ومیزهـاي ردیـف

 .دهنده آموزش به صورت غیر رسمی ومشارکت جویانه است به صورت دایره چیده شده اند نشان

فضاي شخصی )یا همان فضاي اطراف بدن خود انجام داده ودر صورت  یعنی رفتارهایی که در رابطه با قلمرو( :قلمرو یابی

سانتی متر و 45-75می شویم. پرستار باید به این حریم توجه نماید. براي یک تعامل صمیمی فاصله  تجاوز بـه آن ناراحـت

 جهت مطرح کردن مسائل خصوصی بیمار

اي کوچک مناسب است. در گروههاي نسبتاً بزرگ مثلاً متري در تعامل اجتماعی و در گروهه1/2-3/6مناسب است. فاصله 

متر باشد. بسیاري از فعالیتهاي پرستاري در فاصله نزدیک 3/7نفر، فاصله ممکن است بیش از 10-12از  داخل کلاس با بیش

 .امکان پذیر است

ارتباط هنگامی راحت تر خواهد بود اشاره به تفاوت در میزان ارتفاع بین برقرار کنندگان ارتباط دارد. به طور کلی سطح: 2 –

سطح باشند. برقراري ارتباط بین دو نفر در دو سطح متفاوت می تواند دریکی از طرفین یا هردو طرف،  که افـراد دریـک

آورد و گاهی این کار به منظور خاص صورت می گیرد:عدم دعوت فرد به نشستن  احساس بی ثمـر بـودن رابطـه را پدیـد



 .باید به زودي آنجا را ترك کند به یک اتاق کار،این پیام را القاء می کند که او هنگام ورود وي

پیام هایی همچون وضعیت اجتماعی فرد، شخصیت، عادات پـاکیزگی و ...ممکـن جلوه ظاهری و وضعیت آراستگی: 3-

ه به مراجعین منتقل می کند فیزیکی منتقل شود. جلوه ظاهري کارکنان بهداشتی به علت پیامی ک اسـت بـه وسـیله جلـوه

تواند لیاقت حرفه اي و رسمیت اورا منتقل کند. در مورد نوع پوشش بیماران هم،  داراي اهمیت است. مثلاً لباس پرسـتار مـی

 .بیشتري می کنند بیمارانی که اعتماد به نفس بالایی دارند به ظاهر خـود توجـه

ییرات در ظاهر، یکی از مـسئولیتهاي مهـم پرسـتار جهـت شـناخت در مورد بیماران مشاهده تغظاهر عمومی بدن: 4-

تأثیرمراقبت است. مثلاً کسی که مایعات کافی دریافت نکرده پوست خشکی دارد و چشمها گود افتاده  بیمـاري و یـا ارزشـیابی

 .است

پرستاران باید کنتـرل  رانشان می دهد. …احساساتی همچون غمگینی، شادي، خشم ،تعجب و سردرگمی وحالت چهره: 5-

حالات صورت خود را بیاموزند. براي مثال بیماري که به شدت سوخته است، ممکن است عکس العمـل  نمـودن بعـضی از

پانسمان وي را عوض می کند ببیند. هرنوع علامت تنفر و یا انزجار می تواند  پرسـتار هنگـامی کـه بـراي اولـین بـار

پرستاران باید سعی کنند از نشان دادن آشکار شوك و .از خود یا بهبودي بیمـار داشـته باشـدتأثیرمهمی بر تصویر ذهنی 

 .نفرت وترس و یا دیگر واکنش هاي دلتنگ کننده در حضور مددجو اجتناب کنند

 : تکان دادن سرودست به طور واضحی توافق و عدم توافق را بدون نیاز به کلمات منتقل میحرکات دست و حرکات سر6-

کرده و دست هاي بی قرار و پاهایی که به زمین کوبیده می شود، استرس و تنش را آشکار می سازد. در  کند. مشت هاي گره

یک زمینه ذهنی آرام می باشد. مشکلات عاطفی از قبیل گیجی یا نگرانی، اغلب با  حالی که دست هاي بـاز وآرام نـشانگر

 .یا مالش پیشانی نشان داده می شود روي ریش گذاشتن دست روي سر و بازي با مودست کشیدن

به عنوان یک قاعده کلی وقتی گوینده روي آنچه می گوید تمرکز دارد، چشمانش تمایل به چرخیدن دارد. تماس چشمی: 7-

است به دریافت پاسخی را داشته باشد، مستقیماً به شنونده نگاه خواهد کرد. اگر به شنونده نگاه نکند ممکن  هنگامی که انتظار

آنچه می گوید راحت نیست. مثلاً ممکن است نگاه کردن مستقیم در چشمان بیمار وقتی  این علت باشد که یا با شنونده یا با

ارائه می دهیم بسیار دشوار باشد. درمورد شنونده نیز قاعده کلی آن است  اخبار بدي درمورد نتایج آزمـایش هـاي پزشـکی وي

وجه داشـته باشـد بـه طـور مـستقیم درچشمان گوینده نگاه خواهد کرد، اما اگر توجهش منحرف که وقتی به آنچه می گوید ت

به جاي دیگري غیرازاو نگاه می  پرستار بهداشتی دریابد که ه می کند. اگر خدمت گیرنده خدماتشده باشد به جاي دیگر نگا

مضطربی که نیاز دارد احساس  خـصوص بـراي فـرد کند قضاوت خواهد کرد که اودرحال توجه به وي نیست این موضـوع بـه

احترامی  بی فرهنگها تماس مستقیم چشمی نشانه کند متخصص بهداشتی تمام توجهش به اوست ،مهم است. دربعضی از

 .است

بایستی البته بایستی توجه داشت که خیره شدن زیاد به فرد دیگر نیزتأثیرارتباط را کاهش خواهد داد. مقتضیات فرهنگی نیز 

مـورد توجـه قـرارگیرد. چنانکه دردین مبین اسلام نیز نگاه کردن مستقیم در چشمان زنان به هنگام صحبت با ایشان براي 

 .مردان نامحرم توصیه نشده است

: یک علامت غیرارادي است که اطلاعات مهمی را درباره نگرش ها، نسبت به خودمان و دیگران منتقل ژست( )حالت بدن8-

ژست آسوده معمولاً می تواند هم گویاي حالت خویشتن پنداري حاکی از اعتماد به نفس و هم حاکی از  د. مـثلاً یـکمی کن

 آن نشانه کند نمی نگـاه پرسـتار با صحبت موقع در بیماراگر  .برقراري ارتباط هستیم اطمینان درفردي باشد که با او در حال

 .کند برقرار ارتباط خواهد نمی که است



: لمس به عنوان یکی از موثرترین راههاي غیر کلامی جهت بیان احساسات مانند آسودگی و عشق و دلبستگی و لمس9-

می باشد. ما از دستهایمان در بسیاري از اقدامات پرستاري استفاده  …محرومیت و پرخاش و هیجان و  امنیـت و عـصبانیت و

به واکنش هاي غیر کلامی بیمار  ن را نشانه بی احترامی می دانندا بعضی آشود زیر می کنیم. ولی باید با احتیـاط اسـتفاده

 هنگام انجام کار عملی که نیاز به لمس کردن دارد توجه نمائید.

راه رفتن با وقار و هدف دار معمولاً حامل پیام سلامتی است. و برعکس بدون هدف، نـشانه غمگینـی و یـا طرز راه رفتن: 10-

حرکت خمیده یک بیمار میتواند مانع اعتماد بیمار به پرستار و جلوگیري از برقراري ارتباط موثر گردد.  که .دلـسردي اسـت

 .بعد از جراحی نشانه نیاز به کمک است

: گریه کردن(نشانه هیجان و یا غم ) و ناله کردن و نفس نفس زدن(نشانه ترس و یا درد ویا متعجب شدن ) و آه صداها11-

 . )صدا(نشانه عدم تمایل در انجام کارها یا نشانه تسکین کشیدن همـراه بـا

عدم تمایل به ادامه گفتگو باشد که پرستار می بایست آن را : ممکن است نشانه درك کامل یکدیگر و یا نشانه سکوت12-

 تشخیص داده و به درستی اقدام نماید.

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

 کلیدي کلمات تکرار -1

 ارتباط یک به تاکید نشانه به سر دادن تکان یا "بله" یا و "فهمیدم آهان" مانند کلماتی گفتن مثلاً: کوتاه پاسخهاي -2

 .کند می کمک موثر

  سکوت -3

 احساسات تاب باز -4

  سوالات از ستفادها  -5

 حلها راه یافتن -6

 باید پاسخها. بدهد پاسخ بیمار سوالات به همیشه باید پرستار: در مورد بیماري و درمان خود بیمار اطلاعات دادن -7

 . گیرد قرار توجهمـورد قبـل مـوارد در شـده گفته نکات و باشد واضح همیشه

  دادن گوش -8

 منظـور، بیـان و خـود معرفـی ورود، از قبـل زدن در خداحافظی، و سلام گفتن مانند: مهربانی و احترام و ادب رعایت -9

 ...و تشکر و لطفاً خانوادگی،گفتن نـام بـا زدن صـدا

 .نماید مشخص را هستند سهیم بیمار براي اطلاعات دریافت در که را کسانی باید پرستار :رازداري -10

 و احساسات درست درك دیگرو شخص واقعی پذیرش و فهمیدن براي توانایی معنی به همدلی :همدردي نه همدلی -11

 به دلسوزي و ترحم احساس یا و بودن غمگین همدردي. بگذاریم دیگران جاي به را خود یعنی اسـت آن دادن نـشان

 نمی محسوب درمانی روش که شود می بیمار مشکلات جوانب تمام بررسی از مانع که است بیمار براي پرستار وسیله

 شود

 جنسی و فرهنگی حساسیتهاي درك -12

 و با روي گشاده خوشایند پرسی احوال و سلام یک با آشنایی شروع: دوستی و گرمی -13

 مراقبت ارائه در هدفمندي و شایستگی -14

 .استرس بدون و آرام جو و مناسب حرارت و نور و صندلی مانند: راحت محیط -15



 تماس بیماران از بعضی در یا...  و خصوصی محیطی در صحبت. پاراوان کشیدن مثل: بیمار حریم تعیین و خلوت حفظ -16

 شود می بیمار خشم موجـب نزدیک

 محوري فعالیت نه و محوري بیمار حفظ -17

 صدا مناسب تن حفظ -18

 بیمار با گفتگو هنگام در مناسب اطلاعات داشتن -19

 صـحبت بیمار با مناسب زمان یک در نیست علاقمند گفتگو موضوع به بیمار اگر: بیمار با گفتگو در انعطاف قابلیت -20

 در. کند می صحبت غذایی رژیم از بیمار ولی دهد را بیمار داروي تا آید می تخت کنار به پرستار مثـال بـراي. کنـیم

 .شود داده صحبت اجازه بیمار به وقت داشتن صـورت در دارو خـوردن اصراربر جاي به اینجا

 .مختلف تعابیر داراي یا و پزشکی پیچیده اصطلاحات نه و مختصر و ساده جملات از استفاده -21

 مناسب و واضح بیان از استفاده -22

 کلامی غیر یا و کلامی بیان یک طریق از مناسب دهی اطمینان یا و مثبت واکنش یک صورت به:واکنش و پذیرش -23

 .باشد می مناسب

 

 بهداشتی تیم اعضای سایر با پرستار ارتباط

 در. هستند تلفنی تماس در بزرگتر مراکز با معمولا کوچک بسیار مراکز در حتی. کنند می کار تنهایی به ندرت به پرستاران

 اتکاي به پرستاران مراقبت، ارائه مکان به توجه بدون صورت هر در. دارند کار و سر پرسنل از زیادي تعداد با بزرگ مراکز

 که است پرستار کار از مهمی بخش بهداشتی تیم اعضاء سایر با ارتباط. کنند برقرار را ارتباط بهترین باید خود هاي نقش

 از است آنان از یکی پرستار که بهداشتی تیم اعضاء بین اطلاعات تبادل. است ضروري بیمار از مراقبت فرایند تسهیل جهت

 شده آوري جمع اطلاعات از تا سازد می قادر را آنـان از هرکـدام و کنـد می جلوگیري اطلاعات آوري جمع در کاري دوباره

 .نمایند استفاده دیگران توسط

 بـه نیـل جهت در تیم افراد تا شود می باعث و است ضروري بیمار مراقبتی ریزي برنامه براي بهداشتی تیم اعضاء بین ارتباط

 هاي مهارت به نیاز مراقبت اجراي همچنین. باشد نداشته مغایرت یکدیگر با اهدافشان و نموده تلاش مـشترك اهـداف

 طریق از اطلاعات، تبادل هاي روش این از بسیاري. گردد ایجاد تواند می مختلف طرق از ارتباط این. دارد تیم اعضاء مختلف

 انتقال براي کتبی و کلامی ارتباط نظیر نیز رسمی هاي کانال امـا.  گیـرد مـی صورت تلفنی مکالمات و رودررو هاي ملاقات

 پیشرفت درمورد اطلاعات آخرین آوردن دسـت بـه بـراي مهـم بسیار وسایل از یکی هم بیمار پرونده. دارد وجود اطلاعات

 شفاهی، و کتبی گزارشات: شامل شود می استفاده مکررا پرستار توسط که ارتباطی هاي رسانه سایر. است بیمار وضعیت

 .است بیماران راند و ها کنفرانس مشاوره، هاي برگه کاردکس،

 رعایت موارد زیر توصیه میشود: در زمینه ارتباط با سایر اعضاي تیم بهداشتی

 با همکاران خود با احترام برخورد نمائید -

 همکاران را با نام خانوادگی و به صورت صحیح صدا بزنید -

 رعایت سلسله مراتب اداري از ملزومات می باشد -



 جهت احترام به حریم خود ودیگران از شوخی هاي نابه جا و تخریب شخصیت دیگران بپرهیزید -

 پوشش اسلامی را براساس الگوي سازمانی  )عدم استفاده از زیورآلات، آرایش و لاك و... رعایت نمائید( -

استفاده از گوشی همراه را به منظور احترام به حقوق خود ودیگران رعایت دستورالعمل هاي ابلاغی از جمله محدودیت  -

 نمائید.

 فرم و پوشش تعیین شده و نصب اتیکت جهت سهولت در برقراري ارتباط با بیماریونیرعایت  -
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