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  اخلاق و ارتباطات: عنوان بسته ي آموزشی 

  
   ساعت 10: مدت دوره  

  
  کمک بهیار :  گروه هدف 

  
  : اهداف آموزشی 

  : پس از پایان این دوره از فراگیران انتظار می رود 
  

   دن را شرح دهي پرستاري در ارائه مراقبت های اخلافلیاصول و فضا •

          .دن کنانی را بی مختلف زندگي در دوره های اخلاقي هاموضوع •

                .دن ارباب رجوع را شرح دهمی تکرطرح •

                .دن کنفی راتعرارتباط •

                .دن کنانی ارتباط را بي از برقرارهدف •

  .توضیح دهند  ارتباط را ي برقراريروشها •

                اجزاي یک فرایند ارتباط را شرح دهند  •

              .دن را شرح دهحی ارتباط صحي موثر در برقرارعوامل •

   .دن کنانی و مناسب را بحی ارتباط صحي برقرارموانع •

            برقراري ارتباط با بیماران با نیازهاي ویژه را شرح دهند  •

 نمایند ارتباط مناسب را ذکر ي عدم برقراريامدهایپ •

                . ویژگی هاي ارتباط سالم را توضیح دهند  •

  
   غیر حضوري–کتابخوانی :  روش و نحوه اجراي آموزشی 

  
  آزمون کتبی : نحوه ارزشیابی 
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  :مقدمه 
 77 دهد که حدود ی نشان مقاتیتحق.  زند ی است و ارتباطات حرف اول را مزی شگفت انگراتیی دستخوش تغعصر حاضر

 ارتباطات او تیفی هر شخص به کی زندگتیفی گذرد و کی مگرانی در تماس و ارتباط با دي روز ما به نحوشبانه درصد از اوقات

  . ارتباط دارد گرانیبا د

 .کنیم منتقل یکدیگر به را خود تمایلات و احساسات ، اندیشه ها تا ارتباطیم در یکدیگر با مختلف گونه هاي به روز هر ما

 میان در دیگران با را خود دودلی و شک و خرسندي و شادمانی ، اندوه و رنج و دهیم نشان را خود احترام و علاقه میزان

 از یکی حال هر به ،اتفاقی  یا شده تعیین پیش از ، واستهناخ یا خواسته ارتباطات ، مجموعه یک یا ساده ارتباط یک  .بگذاریم

 .ماست  آرزوهاي ساختن متجلی و یج نتا کسب نیازها ، ارضاء کلیدي ابزارهاي

 هنر واقف بوده و با فن زبان و ارتباطات نی از همه به اشی بیستی است که بای از مشاغلیکی در جامعه يپرستارحرفه ي 

 است که از یامی پي حرکت حاوکی ای، لحن صدا   نگاهکیگاه . خود را تحت کنترل درآورد يمددجو بتواند یرکلامی و غیکلام

   کتاب به شماکی کند و سبب انتقال جملات ی ارتباط را مشخص مي و معناردی گیم  فرد سرچشمهاتی دروننینهفته تر

 . شودی م

 با تیم درمانت و مهارت در ارتباط مناسب  روزانه ماس از اوقاتي مطلوب شکل دهنده بخش عمده اری ما ، مطلوب و غروابط

 . سلامت در جامعه است ی متعاليآوردها به نفس و دستاعتماد شیمددجو سبب افزا

  . است فی از ارتباط ضعی کار صرفا ناشطی محي درصد از خطاها78 به بی دهد که قری نشان مقاتیتحق

  . باشد ی با مددجو دارد گروه پرستاري می و طولانمیستق که ارتباط می تنها گروهی گروههاي بهداشتنیدر ب

  . دهد ی ملی را تشکی هسته اساسماری پرستار و بنی بارتباط  در علم پرستاري هم برقراري

مار به وجود ی و بتیم درمان نی که بیارتباط. شده استانی ارتباط از نوع حرفه اي بوده و بر اساس اعتماد و احترام متقابل بنی ا

   سطحنی در جهت ارتقاي بالاترماری و بتیم درمانکه  است ی مساعکی به علت تشردی آیم

   ازمندی، ارتباط ن هاي پرستاري  مهارتری ساهمچون.  کنند ی برقرار م باهم ماری سلامت ب

   امید است مطالبدر این راستا    و عمل به آن است ،دانش تئوري و ارزش گذاري بر آن

  راهنمایی براي، در جهت ارائه مراقبتی با کیفیت بالا از بیماران   گردآوري شده بتواند

  .  کمک بهیاران عزیز با شد 

   94 بهار –امیدي                                                                                                                            
  



 7 

  
  اخلاق

  
است از مجموع آداب و رسوم افراد هر جامعه و قواعد و قوانینی که بر احساسات و افعال این افراد واژه اخلاق عبارت 

موضوع علم اخلاق ، بررسی قابلیت جذب یا رد صفات فاضله یا رذیله در انسان یا علم چگونه زیستن است که . حکمفرماست 

ده دار ایجاد صفات ارزنده ، به کمال رساندن نفس و حالات بنابراین علم اخلاق عه. گاهی آن را علم تکلیف نیز می خوانند 

پسندیده انسانی و از بین برنده صفات ناپسند است که با مطالعه این مهم می توان عوامل سقوط نفس و راه هاي جلوگیري از 

  . آن و راه هاي ارتقاي نفس را شناخت 

ود و به همین جهت است که انسان دانا در مقابل خداوند ، هر چه انسان آگاه تر می شود در واقع مسئولیتش زیادتر می ش

انسان باید بداند که کمال ، نخستین زیوري است که آدمی باید براي خویش . جامعه و خودش مسئول شناخته می شود 

  . حصول کمال نیز در تکامل اخلاق است . ام نگیرد رگزیند و براي رسیدن به مقصود آرب

یک نمونه از زیان رسانیدن ، اجتناب از برآوردن . خلاق عبارت است از انجام کار خوب و پرهیز از زیان تعریف مقدماتی و مفید ا

نمونه دیگر از آسیب رسانیدن ، در اختیار نگذاشتن اطلاعات و انجام ندادن . نیازهاي بیماري است که مبتلا به ایدز است 

  . مشاوره براي بیمار ، جهت اتخاذ تصمیم مناسب است 

  
  

  اصول  اخلاقی دوره هاي مختلف زندگی
  

برخی از این تازه متولدین نارس ، کم وزن یا داراي ناهنجاري . نوزاد نحیف و ناتوان به پشتیبانی و محبت بزرگسالان نیاز دارد 

  ند کسانی که به آنها توجه دارند و می توان. هستند که یکی از بهترین دوستان آن ها کارکنان گروه پرستاري هستند 

  . ناراحتی هاي آن ها اعم از گرسنگی ، تشنگی و غیره را برطرف و نیازشان را به گرمی و محبت پاسخ گو باشند 

در واقع نوزادان ، کودکان و حتی . درك احساسات اشخاص و تمایل جهت کمک به آنها از صفات الزامی و مورد نیاز است 

آنها اغلب در مقابل انجام مراحل درمانی عذاب آور یا قطع آنها . ت خود نیستند نوجوانان و بزرگسالان قادر به بیان موثر احساسا

یا متخصصان بهداشتی درمانی انجام می گیرد ، بی دفاع هستند و در این جا است که اعضاء تیم درمان که به درخواست والدین 

این بیمار . د نانی مناسب در آنها به کار ببندمی توانند نقش خود را به عنوان حامی حقوق بیماران جهت اعمال رفتاري و درم

کشمکش هاي اخلاقی . کوچک در مقابل بی توجهی ، بی تفاوتی ، فریب یا سوء استفاده اطرافیان ، آسیب پذیرترین فرد است 
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 که هنگام مقابله با کودکان دچار ناراحتی هاي جسمی و روحی ایجاد می شود ، ممکن است به همین تناسب مشکل آفرین

  . باشد 

  
  اصول اخلاقی مربوط به کودکان

  
احقاق حقوق کودکان توسط بشر امري الزامی است تا آنان دوران کودکی را به خوبی بگذرانند و در آینده از سعادت ، حقوق و 

مسلم همانطور که نام و ملیت مشخص حق . رفتار با کودکان نباید تبعیض آمیز باشد . آزادي در جامعه خود برخوردار شوند 

یک کودك متولد شده است کودك بایستی از تغذیه مناسب ، سرپناهی امن و تفریح در حد لازم بهره مند شود و مراقبت هاي 

نیاز کودك به درك شدن ، محبت ، امنیت و در کنار . بهداشتی درمانی که لازمه زندگی است ، نیز براي او در نظر گرفته شود 

  . ست اندرکاران برآورده شود والدین بودن بایستی با مساعدت د

  
  اصول اخلاقی مربوط به سالمندان

  

این وابستگی ها ممکن است تضاد و اختلاف هاي خانوادگی را برانگیزد و در سالمندان . فرد سالمند به سایر افراد وابسته است 

 درمانی در جامعه می توان نقش –با فراهم کردن تسهیلات در مراقبت هاي بهداشتی . از نظر نیاز به کمک ، ترس ایجاد کند 

پیشزفت تکنولوژي پزشکی مانند بهبود اعمال جراحی آب مروارید با . مهمی در احترام به افراد و ارتقاء کیفیت مراقبت ایفا کرد 

اي کاشت لنزهاي تماسی ، وسایل کمک شنوایی الکترونیکی و صندلی هاي چرخدار موتوردار ، می توان در برآوردن نیازه

   . ندان مفید واقع شوندسالم

ممکن است . بستري شدن در بیمارستان به علت جدا شدن از خانواده و ایجاد درد و ناتوانی سبب نگرانی در سالمندان می شود 

بیمارستان آخرین محلی باشد که فرد سالمند به علت ناتوانی در مراقبت از خود از آنجا به خانه سالمندان منتقل شود و در 

  .  که مراقبت نقش خود را ایفا می کند اینجا است

  
  اصول اخلاقی مربوط به بیماران در حال مرگ

  
. احترام به شخص به عنوان حرمت براي اشخاص محسوب می شود . مهم ترین موضوع در بیماران در حال مرگ ، احترام است 

ه مورد از حقوق بیماران در حال مرگ شامل س. حق بیمار در درمان به این معنی است که بیمار مورد بی توجهی قرار نگیرد 
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این موارد است که بیمار در حال مرگ با دقت درمان شود ، به حال خود گذاشته نشود و به آرامش و راحتی او توجه شده و 

  . احترام گذاردن به بیمار در حال مرگ ، فراهم کردن حداکثر آسایش براي او است . مراقبت هاي لازم داده شود 

یشتر مردم ، اعتقاد مذهبی ارزش زیادي است که رفتاراخلاقی معتقدان را در مسایل مهم و اساسی زندگی و مرگ هدایت براي ب

از این رو ، عده اي در طلب آسایش و . عقاید مذهبی بر ادراك و روابط بشر ، پس از مرگ تاثیر می گذارند . و توجیه می کند 

  بنابراین باید ارزش هاي بیماران را جدا از عقاید شخصی خود که مشتمل بر . برگزاري آیین هاي مذهبی مناسب هستند 

به منظور به حداقل رساندن درد و رنج و اضطراب بیمار در آخرین تجربه او به . آیین هاي مختلف می باشد ، محترم شمرد 

  . عنوان انسان ، بایستی با آرامش و دل سوزي از او مراقبت شود 

  
  جوعطرح تکریم ارباب ر

  
درك . دریافت بازخورد از مردم و ارباب رجوع می تواند سازمان را در جهت تنظیم رفتارهاي مناسب و عملکرد خود یاري دهد 

چگونگی دستیابی به وفاداري و رضایت مشتري از توجهات اصلی سازمان ها و موسساتی است که در مورد رفتار مشتري 

 دوستانه انجام شدن کار ، تمیز بودن محل کار ، ساده بودن فرایند ، در دسترس کیفیت خدمات یا محصول ،. پژوهش می کنند 

بودن متصدي مربوطه ، ظاهر فیزیکی کارکنان و پاسخ کارکنان به درخواست یا سوال از جمله عوامل رضایت مندي مردم و 

  . ارباب رجوع می باشند 

 نهایت با باید بنابراین و دارند زیادي پذیري تحریک برند می بسر آن در که خاصی شرایط بدلیل خانواده هاي آنان  و بیماران

 ، بخش به بیمار ورود از پس لازم است   . شود رفتار آنها با شرایط هر تحت ، بیمار حقوق منشور طبق و احترام و ادب ، متانت

 خروجی ، بهداشتی سرویس ر ؛شماره اتاق و تخت بیما قبیل از ( بخش مختلف قسمتهاي خود را به بیمار معرفی کرده و 

 ، پذیرش بدو در بیمار به آموزش پمفلت . دهید قرار وي اختیار در را بخش داخلی شماره و ) .... و اضطراري ، زنگ اخبار 

  . نمایید ارائه وي همراهان و بیمار به را بیمارستان و بخش مقررات

  کم توجهی یا بی توجهی به آموزش نیروهاي ) ي خدماتی به ویژه سازمان ها( یکی از نارسایی هاي شرکت ها و موسسات 

آموزش کارکنان باید مستمر و در جریان کار باشد تا آنها بتوانند با مهارت هاي تازه آشنا شده و . خط اول خدمت رسانی است 

 حفظ وفاداري شان در اثرگذاري بر مردم و ارباب رجوع و علاقه مند کردن آن ها به سازمان و. موقعیت خود را بهبود بخشند 

سال هاي متمادي فقط از طریق کیفیت ، انگیزش و تعهد کارکنان به سازمان قابل حصول خواهد بود که این مورد به همکاران 

  . محترم توصیه می شود 
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  ارتباطات
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   سلامتة ارتباط در حوزتیاهم

 
  ، پرستار ،   را به پزشکماریب مار،ی و بتیم درمان نی بارتباط

   وصل  خانواده و اجتماعتاًی و نها   درمان می ت  اعضاءگرید

   ابتدا خود فرددی باماری بي هاازی شناخت نيبرا .کند ی م

   ي برقرار  بدون ،  شناختنی به ایابی شناخته شود ودست

   است چراي پرستارهی پا ،ارتباط . شودی نمسریارتباط ، م

 کمک کرد تا برترس و اضطراب خود غلبه    ماری توان به ب   ی ارتباط م  لهیبوس .می ده ی و آموزش م   میری گ یارتباط فرا م   لهی که بوس 

  توانمندسـازي  بنـابراین  . مشکل دارنـد نیری ارتباط با خانواده و سايمزمن در برقرار  حاد و ي هايماری مبتلا به بمارانیب .کند

  .می باشدالزامی  سلامت هاي برنامه پیشبرد براي سلامت حوزه در جامعه و فرد با ارتباط برقراري زمینه در تیم درمان

  
   ارتباطفیتعر

 
  . است می و ارسال مفاهجادی اندی فراای تبادل اطلاعات و ندی فراارتباط

   از فرستندهامی انتقال پندی جامع تري از ارتباط عبارتست از فرافی تعر

  رندهیمورد انتقال از فرستنده به گ مشروط برآن که محتواي ، رندهیگ  به

  .  بالعکس ای منتقل شود و 

   : است کهنیا  توان داشتی مفی تعرنی که از اییبرداشت ها

  . است ی الزامامی و پرندهی براي برقراري ارتباط حداقل حضور سه عنصر فرستنده ،گنکهی اگری، د  استندی فرای اولا ارتباط نوع

بنابراین . دل افکار ، عقاید و اطلاعات با استفاده از نمادهاي مشترکی چون کلمات و اشارات است به عبارت دیگر ، ارتباط تبا

  . هرگاه اطلاعاتی کسب شود یا ابهامی کاسته شود ارتباط اتفاق افتاده است 

  . ست ارتباط مجموعه اي از مهارت هاست که هدف عمده آن ، درك نظرات و دیدگاه هاي طرف مقابل و تفهیم نظرات ا

  :براساس تعریف علمی ، ارتباط داراي ویژگی هاي زیر است 

 . پیوسته از حالتی به حالت دیگر تغییر می کند : فرایندي پویا است  •

 ) ارتباط فعال مغز ( هرگز متوقف نمی شود : فرایندي پیوسته است  •
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 .پس از ارسال بی اثر نمی شود : فرایندي برگشت ناپذیر است  •

 . فرستنده و گیرنده نسبت به ارسال پیام واکنش نشان می دهند : ست فرایندي تعاملی ا •

 . وابسته به تجارب انسانی است : فرایندي محتوایی است  •

  

   از کلمه برقرارکنندگان ارتباط استفاده ، رندهی ارتباطات به جاي استفاده از کلمات فرستنده و گدی جدمدلهاي در

 گریکدی را با واکنش به گریکدی هستند و اثرات گفتار رندهیرف هم فرستنده و هم گ طدو  به طور همزمان هررای، ز  شودیم

 . دهدی محی تر توضقی کنندگان را دقشرکت  نقش" رندهیگ-منبع "پس مفهوم .  دهندینشان م

 میال آن تصم مشخص کرده و سپس براي ارسی مورد نظر را در ذهن فرد مقابل به روشنامی پکارکنان تیم درمان  دی ابتدا بادر

  .دنریبگ

 درمورد انجام حی توضری نظی، دادن اطلاعات  انجام کاريای یی رفتن به جای چگونگرینظ(  منتقل شده است یامیچه پ .1

 ) ابراز محبتای، انجام رفتاري خاص   خاصشاتی آزماسري کی ای ولوژيیعکس راد

 درباره ایآ م؟ی شناسی می انسان به اندازه کافکی  را به عنوانماری بایآ (  کندی مافتی مورد نظر را درامی پیچه کس .2

 ) ماری نقطه نظرات بیچگونگ م؟ی دانی مرا زی همه چماری بی قبلنهیزم

 جهت ایآ  بداند؟مارستانی بای با موسسه یی را براي آشناییزهای دارد چازی نماری بایآ ( منتقل شود؟ دی باامی پنیچرا ا .3

 عدم شی براي افزازی خود و نیمنی براي حفظ اامی پنی به اماری بایآ مک دارد؟ به کازی نیجراح ازیغلبه بر ترس ناش

 ) دارد؟ازی نیوابستگ

 بهتر است ای داد؟ آی اطلاعات را کتبای صحبت کرد ماری با بدی باایآ (منتقل گردد؟  ) یاز چه راه(  چگونه دی باامیپ .4

 ) استفاده شود؟یرکلامیغ  از ارتباطامی پنیبراي ا

 ) پرستاري؟ خارج از واحد پرستاري؟ستگاهی امار؟یاتاق ب(  درکجا برقرارگردد؟دیاارتباط ب .5

 به دی باامی پای دارد؟ آامی به پازی هم اکنون نماری بای است؟ آامی پرايی پذماری بایآ ( برقرار گردد؟ دی ارتباط بایچه زمان .6

 )؟ حضور دارندماری افراد خانواده بری نظگرید  افرادایآ فتد؟ی بقیتعو

  . آوردی مادی ارتباط را به ی سوالات اجزاي اصلنی با کمک اردی گی ارتباط قرار مکی تی که در موقعی زمانتیم درمان 
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 انتقال معنا در ارتباط
  

  . دریافت معناي مورد نظر شروع کننده ارتباط است، هدف یک ارتباط 

  به صورتکننده ارتباط  ، معناي مورد نظر شروع در یک فرآیند ارتباطی

  .، نشانه ها و رفتارهاي مشخصی در می آید و رمزگذاري می شود  کلمات

  این ارتباط بتواند با دریافت و رمزگشایی از این  انتظار می رود مخاطب

 .، به معناي مورد نظر منبع ارتباط پی ببرد ، نشانه ها و رفتارها  کلمات

متفاوت  ، در نتیجه ممکن است از فردي به فرد دیگر  انتقال نیستپس می توان گفت معنا در وجود خود انسان است و قابل

پیام به رمزهاي  آنچه در طی ارتباط منتقل می شود پیام است که مجموعه اي از رمزها و نمادهاست و دریافت معناي. باشد

  .انتخاب شده براي ارتباط بستگی دارد

  
  : ارتباطات مؤثريهایژگیو
 

  .باشد  و قضاوتری تفس، تی از خطا در واقعيعار معتبر و یستی باامیپ:  صحت .1

  .ابدی ی که مخاطب بتواند به آن دسترسگردد هئ ارایی در جادی باامیپ:  فراهم بودن .2

 تفاوتها و چشم انداز ای را منعکس سازد بالقوه  و مخاطرات اقداماتای مزا،ی  مقتضي در مکان و زمانهادی باامیپ:  توازن .3

  .ازدمعتبر مباحث را مشخص س

 منابع کسب ری که از سای اطلاعاتقبال  انکار باشد و دررقابلی با گذشت زمان غیستی باامی پیساختار درون:  يداریپا .4

  . باشدداری پازی شود نیم

 آنها ی و ناتوانی سطح آموزشزی نو  هدف منتخبي گروه هاي هایژگی با توجه به ویستی باامیپ : ی فرهنگتیقابل .5

  .ردد گیابی و ارزشیطراح

 ي هالی جامع و تحلي های از بررسمنتج  مناسب وی بر شواهد علمی متکیستی بای ارتباطيامهایپ:  بر شواهد یمتک .6

  . کاربرد باشدیابی ارزي و تکنولوژاری معی اجرا بررس، سنجش ، ، کاربرد  دستورالعمل هامی تنظيهمه جانبه برا

  . در دسترس آنها باشدای برسد و هدف  گروهتیاد ممکن از جمع تعدنیشتری به بیستی باامیپ:  به گروه هدف دنیرس .7

  . منطبق با زمان باشددی باامی موثق و خود پیستی باامیمنبع پ: اعتبار .8
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 ي و هم برانی بر مخاطبان معری تاثتیتقو ي در طول زمان ، هم براای افتهی تداوم دی باامی به پی و دسترسهیارا: تکرار .9

  .شود طبان تکرار مخادی به گروه جددنیرس

 گردد واز هیارا ،  را داردژهی واطلاعات  بهازی نای رشی پذنیشتری که مخاطب بی هنگامیستی باامیپ: به مو قع بودن  .10

   .ودقبول و انطباق ش  استفاده کرده و قابلی موجود ارتباطيکانال ها

  
  مراحل یک ارتباط

  
)             به چه طریق( وسیله )               گویدچه می ( پیام )                چه کسی ( گوینده 

   بازخورد)                به چه کسی( گیرنده 
 : در یک ارتباط می توان مراحل زیر را تشخیص داد

هاي  پیام.  این پیام ارتباطی می تواند کلامی یا غیرکلامی باشد. پیام ارتباطی از طریق حواس مخاطب دریافت می شود. 1

ها و حتی  ی شنیده می شوند ولی پیام هاي غیرکلامی که ممکن است به صورت نوشتاري یا به صورت علائم و نشانهکلام

مرحله اول با شکست  بسیاري از برنامه ها ي ارتباطی در همین.  شوند، دیده یا شنیده  ، خوانده رفتارها خود را نشان دهند

 .شنیداري و دیداري مخاطب است ترجیهات، عادات و  از توانایی هامواجه می شوند که مهمترین دلیل آن عدم آگاهی 

. می شود ، محدوده وسیعی از اطلاعات با حواس پنجگانه دریافت در هر زمان.  توجه گیرنده به پیام ارتباطی جلب می شود. 2

جلب کند که براي  ه نحويهر ارتباطی باید بتواند توجه مخاطب را ب. روشن بودن این سیستم به معناي هوشیاري فرد است

 .، دیدن یا خواندن آن تلاش کند گوش کردن

آن را  ، او تلاش می کند تا مفهوم بعد از جلب توجه مخاطب به پیام. محتواي پیام توسط گیرنده درك و فهمیده می شود. 3

 به معناي نهفته در آنها  و رسیدن یا خوانده شده و نشانه ها یا رفتارهاي مشاهده شدهرمزگشایی از کلمات شنیده .  درك نماید

 .یکسان در افراد مختلف متفاوت باشد این روند کاملاً ذهنی است و ممکن است برداشت از یک پیام.  ، درك را شکل می دهد

، مورد  اصلی در یک ارتباط تنها دریافت و درك پیام کافی نیست بلکه هدف. محتواي پیام توسط گیرنده پذیرفته می شود . 4

تجربه ثابت شده است  ایجاد این پذیرش چندان آسان نیست ولی به.  رش قرارگرفتن محتواي آن توسط مخاطب استپذی

 به تازگی ه، تغییر باورهایی ک علاوه به. ، ساده تر خواهد بود  راحتی نشان دادهپذیرش یک باور، وقتی که تاثیر آن را بتوان  ب

داشته و نسبت به این باورها اعتقاد کامل به وجود   به مدت طولانی در افراد وجودکسب شده باشد آسان تر از باورهایی است که

 .آمده است
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معلومات یا  ، انتقال آگاهی و در بسیاري موارد هدف یک فرایند ارتباطی.  در گیرنده پیام تغییر رفتار مورد نظر رخ می دهد. 5

و اصلاح رفتارهاي  ، تقویت رفتارهاي سالم رتباط براي سلامتاصلاح باورها و نگرش مخاطبان است ولی هدف نهایی ما از ا

شناسایی عواملی که تاثیر .  بود ، کامل نخواهد پس ارتباطی که منجر به تغییر رفتار در گیرنده پیام نشود.  مخاطره آمیز است

اند تغییر رفتار را به دنبال داشته ، می تو عوامل ، و طراحی راهبرد ارتباطی براي برخورد با این اساسی بر رفتار مخاطب دارند

  .باشد

 

  اجزاي یک فرآیند ارتباطی
 

  در هر ارتباط اجزاي ثابتی وجود دارند که شناخت آنها می تواند

 :اجزا عبارتند از این.  در طراحی راهبرد مناسب ارتباطی راهگشا باشد

  ري ارتباط اقدامشخص یا گروهی که با هدف مشخصی براي برقرا:  منبع پیام یا فرستنده. 1

، منبع پیام و  گاهی ممکن است در برخی از ارتباط هاي پیچیده.  خود را رمزگذاري می نمایند  می کنند و مقاصد و نیات

، گروه یا سازمان خاصی را در  سازندگان یک برنامه تلویزیونی که محتواي مورد نظر یک فرد. یکدیگر باشند رمزگذار جدا از

است  ، در واقع رمزگذاري ند یا فردي که وظیفه نوشتن و تنظیم سخنرانی یک فرد کلیدي را برعهده داردخود می گنجان برنامه

 :عواملی که موفقیت یک منبع پیام را تضمین می کند عبارتند از.  که براي هدف منبع پیام نلاش می کند

محتواي  ، تسلط به موضوع و بت کردن، گوش کردن و صح ، مشاهده کردن مهارت هاي ارتباطی شامل مهارت هاي خواندن

  .او نسبت به موضوع ، پذیرش مخاطب و همدلی با آنها و نوع رفتار و عملکرد پیام به ویژه داشتن نگرش و باور صحیح درباره آن

 

 طی بفهمدارتبا ، یا به عبارت دیگر آنچه مخاطب قرار است از یک برنامه ایده اصلی که قرار است به مخاطب منتقل شود: پیام. 2

، ترغیب  ایجاد انگیزه ، پیام ها می توا نند به صورت کلامی یا غیر کلامی باشند و با هدف اطلاع رسانی و ارائه اطلاعات. 

، تدوین و  نظر منبع ارتباط ، و بالاخره حرکت براي عمل مورد مخاطب به پذیرش ایده اي خاص یا انجام رفتاري مشخص

  .منتشر می گردد

 

  ، محتواي پیام را دریافت و درك ، و رمزگشایی از آن فرد یا گروهی که با دریافت پیام:  مقصد پیامگیرنده یا. 3

،  آگاهی شناخت کافی از گیرندگان پیام و دانستن درباره سطح.  با عنوان گروه هدف یا مخاطب نیز شناخته می شود.  کند  می

  .دارد  مؤثر تاثیر بسیارباط ، در موفقیت یک ا رت ي آنان، نظام ارزشی و نیز توانایی ها ، نگرش ها وضعیت علایق
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  ، کانال ارتباطی نام دارد که مجرایی که براي انتقال یک پیام مورد استفاده قرار می گیرد:  کانال ارتباطی. 4

 رودخانه به طرفاگر پیام را به بار سنگینی که قرار است از یک طرف .  شامل وسیله ارتباطی و محیط ارتباط باشد  می تواند

دسته مهمی  ، کانال ارتباطی شامل قایق براي جابجا کردن بار و آب رودخانه براي این که قایق ، تصور کنیم دیگر فرستاده شود

 ارتباطی هستند که به فراوانی براي  رسانه ها به ویژه رسانه هاي جمعی. ، خواهد بود  در آن قادر به حرکت باشدکهاز کانال 

  . مورد استفاده قرار می گیرندانتقال پیام

 :عوامل زیر بستگی دارد  انتخاب کانال هاي ارتباطی به

  نوع پیام•

  هدف مورد نظر فرستنده پیام•

  مخاطبان یا گیرندگان پیام•

  موقعیت انتقال پیام•

   .دن منابعی که در اختیار طراحان برنامه ارتباطی قرار دار•

 

  واکنش یا پاسخی که در زمینه افکار یا رفتار یک فرد به او داده می شود یا از او دریافت:  بازخورد یا فیدبک .5

 .شودمی  و گیرنده پیام است که باعث افزایش کیفیت درك متقابل فرستندهبک یک ارتباط کمک کننده بین فید. شود  می

  . در یک فرآیند ارتباطی موثر، بازخورد مناسب اهمیت اساسی دارد

 :هاي یک بازخورد مناسب عبارتند ازویژگی 

  ا طمینان از توجه مخاطب بازخورد•

  آمادگی و اشتیاق براي دریافت بازخورد در فرد•

 .، مانع تاثیر آن است کلی گویی و ابهام در انتقال بازخورد:  ا ختصاصی و واضح بودن بازخورد•

  ا طمینان از وجود توان درك بازخورد در فرد مقابل•

 مکان واکنش نشان دادن به بازخورد ارائه شده وجود ا•

  فراهم آوردن امکان بحث درباره بازخورد ارائه شده•

  ا یجاد احساس اعتماد در دریافت کننده بازخورد•

   ا ستفاده بیشتر از بازخوردهاي توصیفی نسبت به بازخوردهاي ارزیابی کننده•
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  اختلال در فرایند ارتباط
  . در فرایند ارتباط است مداخله درونی یا بیرونی 

  محیطی ، فیزیولوژیکی ، معنایی ، ساختاري ، سازمانی ، فرهنگی و روانی: انواع اختلال 

  نقش و وظایف پیام رسان 
  مشاور ، نظرخواه ، مدیر ، میانجی ، متحدکننده ، شناسایی کننده نیازها ، ارایه کننده اطلاعات ، مشکل گشا ، مربی ،

   دارنده سوابق سازمان دهنده و نگه

  
  اهداف ارتباط 

      شناخت و آگاهی از محیط اطراف •

 شناخت خود و دیگران •

 انتقال و بهره گیري اطلاعات ، دانش و تجارب •

 رفع نیازهاي جسمانی ، روانی و اجتماعی •

 ادامه حیات فردي و اجتماعی •

 رشد و شکوفایی توانایی ها  •

  

  اصول اخلاقی ارتباط
  

 . عرض مطالب نادرست یا ناقص قرار ندهد آگاهانه شنونده را در م •

 . به طور عمد حقیقت را تغییر ندهد  •

 . سطح آگاهی شنوندگان را ارتقاء دهد  •

 . پیام خالی از تهدید و اجبار باشد  •

 . براي اثبات عقیده اقدام به جعل اطلاعات نکند  •
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   :مهارت هاي اساسی براي برقراري ارتباط موثر

   

ارتباط موثر است که با توجه به انواع پیام هاي کلامی و  ، لازمه برقراري  و رمزگشایی پیام ارتباطیمهارت هاي رمزگذاري

 .کردن، مهارت سخن گفتن و مهارت مشاهده کردن قرار داد غیرکلامی می توان این مهارت ها را در سه گروه مهارت گوش

  

  .ش کنیمبراي یک ارتباط موثر باید بتوانیم خوب گو  :مهارت گوش دادن

  عوامل موثر در گوش دادن

 نقش گوینده پیام •

 نقش پیام •

 نقش کانال ارتباطی •

 نقش متغیرهاي درونی و بیرونی •

 نقش حافظه و زمان •

  

  هدف از گوش دادن 
 تشخیص صداها  •

 شنیدن نظرات •

 کمک به دیگران •

 گوش دادن گزینشی •

 گوش دادن براي درك کامل •

 گوش دادن براي درمان •

 گوش دادن منتقدانه •

  دادن به قصد لذت بردنگوش •
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 :راهنماهاي مفیدي براي گوش کردن فعال باشند  موارد زیر می توانند

  .، آرامش خود را حفظ کنیم و طبیعی رفتار نماییم در هنگام گوش کردن. 1

 .با توجه کامل گوش کنیم و حواسمان به آنچه می شنویم باشد .2

 .ود بگیریم، وضعیت بدنی مناسب به خ در هنگام گوش کردن. 3

 .فاصله مناسب با کسی که حرف می زند را رعایت کنیم. 4

 .، با طرف مقابل ارتباط چشمی برقرار کنیم در حین گوش کردن. 5

  .حرف طرف مقابل را قطع نکنیم و منتظر بمانیم تا سخن گفتن او به اتمام برسد. 6

 .، به طرف مقابل احترام بگذاریم در هنگام گوش کردن. 7

  .، طرف مقابل را براي انتقال درست محتواي پیام خود یاري کنیم ، با ارسال بازخورد ن با گوش کردنهمزما. 8

 
 ، نیاز به فرآیندي دریافت نشانه ها و علائم ارتباطی از طریق مشاهده کردن و درك آنها :  مشاهده کردنمهارت 

دستیابی به  ، کاري فعال و هدفمند است و براي هده کردن، مشا در واقع. فعال دارد که آن را از دیدن ساده متمایز می سازد

  .هدفی مشخص انجام می شود

 : به راهنماهاي زیر براي مشاهده کردن فعال توجه کنیم

 .، حالات چهره و حرکات بدن او را زیرنظر داشته باشیم در حین ارتباط با مخاطب. 1

 .م باشدبا حضور ذهن مشاهده کنیم و حواسمان به آنچه می بینی .2

 .، درباره آنچه می بینیم قضاوت کنیم با مخاطب خود همدلی کنیم و با قرار دادن خودمان به جاي او .3

  .انتقال پیام هاي ارتباطی در قالب کلمات و جملات نیاز به مهارت هاي خاص دارد : سخن گفتنمهارت 

 :ما را در سخن گفتن درست راهنمایی می کند  موارد زیر

 .ساده و قابل فهم براي مخاطب استفاده کنیما ز زبان  .1

 .دقیق و کامل سخن بگوییم و منظورمان را واضح و روشن بیان کنیم. 2

 .، از به کار بردن عبارات و واژه هاي اعتراضی اجتناب کنیم در هنگام سخن گفتن. 3

 .هرگز در سخن گفتن خود از زبان تهدید استفاده نکنیم. 4

 . جملاتی به کار ببریم که مخاطب ما تمایل دارد بشنوددر سخن گفتن کلمات و. 5

  .در هنگام سخن گفتن ملاحظه مخاطب را بکنیم و متناسب با وضعیت او سخن بگوییم. 6
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   :نکات مهم در برقراري ارتباط موثر
  

 :موارد زیر می تواند در برقراري ارتباط موثر اثر مثبت بگذارد

 کانال هاي ارتباطی متعددا ستفاده منبع یا فرستنده پیام از .1

 شناخت ویژگی ها و تفاوت هاي فردي و اجتماعی گیرنده پیام و توجه فرستنده به آنها. 2

 هماهنگی میان دیدگاه ها و نظرات فرستنده و گیرنده پیام. 3

 تقویت پیام هاي کلامی با کمک اشکال مختلف ارتباط غیرکلامی. 4

 ط فرستنده با انتظارات گیرنده پیامسازگاري شیوه و روش انتقال پیام توس. 5

  وجود تجربیات قبلی براي ارتباط بین فرستنده و گیرنده پیام. 6

  
 ژهی وازهايی با نمارانیبرقراري ارتباط با ب

  
  یینای بمشکلات

 
 .دییحضور خود را در اتاق مددجو اعلام نما .1

 .دیی نمایخودتان را با اسم معرف .2

 هنگام ی کلامری از اشارات غاريی هستند قادر به درك بسیینایه دچار مشکلات ب کیمارانی که بدیبه خاطر داشته باش .3

 .دی صحبت کنیعی صداي طب تن وبا آنها با. باشند یبرقراري ارتباط نم

 .دی دهحی آن را براي وي توضلی دلدیی را لمس نماماریقبل از آنکه ب .4

 .دی اطلاع دهماری به بدیی نمای که اتاق را ترك میهنگام اختتام گفتگو و هنگام .5

 .دی او قرار دهاری در اختردی گی قرار مماری در دسترس بی زنگ اخبار را که به آسانای چراغ کی .6

 . د یی در اتاق آشنا نمالی قرار گرفتن وسابی و ترتطی را با صداهاي محماریب .7
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  یی شنوامشکلات

 
 ای ماری لمس آهسته بلهی عمل ممکن است به وسنیا.  دیی اعلام نماماری حضور خودتان را به ب، هیقبل از گفتگوي اول .1

 .باشد ،  دی شودهی ددی بتوانکه حرکت کردن به نحوي

 است از جملات ساده یلب خوان  قادر بهماری اگر بدیی با او صحبت نمادی هستماری که روبه روي بی در حالماًیمستق .2

 .دی توجه داشته باشزی نی کلامریبه ارتباط غ. دیی صحبت نمایعی روش و سرعت طببا  و آرام ودییاستفاده نما

 .دیری و جلوي دهانتان را نگدی آدامس نجوماریهنگام صحبت نمودن با ب .3

 .دیی استفاده نمامی پانتومای دادن شی از نمادی کنانی بی تان را به خوبدهی عقدی دارلیاگر تما .4

 .دییسب استفاده نما کردن با انگشتان به نحو منای هجایدر صورت امکان از زبان اشاره  .5

 .دیسی آن را بنودی انتقال دهگريی به روش دماری به بدی توانی اي را که نمدهیهر عق .6

   . داردی بوده و عملکرد و جاي مناسبزی تمیی کمک شنوالهی که وسدیی حاصل نمانانیاطم .7

  
  ی شناختطهی در حاختلال

 
 .دی نگه دارداری ثابت و پا، ماری را جهت توجه بیتماس چشم .1

 جادی اماری امکان منحرف نمودن حواس براي بنی تا کمتردی مکان ساکت گفتگو کنکیهت کسب اطلاعات مهم در ج .2

 ی طولانحاتی نموده و از توضمی ساده تقسفیآموزش ها را به وظا . دیی حفظ نمای را ساده و واقعارتباط .شود

 .دی طرحها در زمان مناسب استفاده کنایاز عکس ها . دیی استفاده ننماخلاصه  واژهایاز تلفظ نمودن . دییخودداري نما

 به د؟ی بپوشدیلی خاکستري را ماای شلوار قهوه اي ای آدییسوال نما . دییدر صورت امکان از سوالات باز استفاده ننما .3

 د؟ی بپوشدی را دوست دارزیچ چه: دی که بپرسنیجاي ا

 تکرار دی نداد آنچه را گفته ای پاسخقهی دق2 پس از ماریر باگ.  پاسخ دهد دی و به او فرصت دهدی باشماری بهمراه.  4

 ماریشما و نه ب نکهی تا ادی فرصت استراحت بدهکی قبل از ادامه گفتگو دی ننموده اافتیدر یاگر همچنان پاسخ. دیینما

 .دیی بودن گفتگو را ننماهودهیاحساس ب
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  هوشی بماریب

 
 رود ی است که از دست می حسنی آخریی است که شنوانیاعتقاد بر ا.  دی باشدیی گوی مماریمراقب آنچه در حضور ب .1

 . اگر ظاهرا واکنش نشان ندهدی تواند بشنود حتی ماغلب هوشی بماری بنیبنابرا

 درباره آنچه معمولاً بحث یعی تن صداي طبکیبا .  قادر است حرفهاي شما را بشنود ماری که بدی بگذارنیفرض را بر ا .2

 .دیینما  صحبتدی کنیم

 تواند روش موثري در برقراري ارتباط ی لمس مدیبه خاطر داشته باش. دیی با او صحبت نماماریقبل از لمس نمودن ب .3

 .باشد

 . به برقراري ارتباط معطوف شودماری شود تا تمرکز بی امر باعث منیا. دی را تا حد امکان کاهش دهطیصداي مح .4

  

  
   صحبت کنند کشوری توانند به زبان عمومی که نمیمارانیب

 
 .دیدر موقع لزوم از مترجم استفاده کن .1

 .دیی از کلمات استفاده نمای تا حداقل از بعضدی لغت نامه جهت ترجمه کلمات استفاده کنکیاز  .2

 .دی استفاده کنین معمول تکیبا جملات ساده و  .3

 .دی را انتقال دهدی عقامیدر صورت امکان با پانتوم .4

 . روندیها به کار م  از آنها در تمام زبانی بعضرایز.  دیه داشته باش توجی کلامریبه برقراري ارتباط غ .5

 کهولت سن به ایاي مختلف و هیماری سن ممکن است اختلال در ارتباط در اثر ابتلا به بشی مسن هم با افزانیدر بالغ: نکته

تیم  توجه خاص است که ازمندیم ن ارتباط با کودکان هنیهمچن . رندی مورد توجه قرار گبی ترتنی همبه دی که بادیوجود آ

  . استری، متغ  متفاوتی سنطی نحوه ارتباط در شرانیهمچن. دنی نماافتی را دراطلاعات نی با ارتباط مناسب با والددی بادرمان
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  اشکال ارتباط
 

  .ردیپذی صورت میا اشاره اي  ی کلامری و غ یا شفاهی ی کلامي ،  کتبی یا نوشتارارتباط در قالب
  
 
 : ی  کلامتباطار
  

 ، اغلب حاصل ارتباط را امی آغاز پیچگونگ  . دهندی ملی را تشکامیپ% 7  فقط کلمات بلکهستی نی ارتباطلهیزبان تنها وس

 که در آغازسخن ي همان چند کلمه ایگاه . می ادهی فهمبه اشتباه  را ندهی که منظورگومی ما تجربه کرده اهمه.  کندی منییتع

 . نادرست از سخنان ما سوق دهد و موجب رنجش و آزردن آنها شود ی را به برداشتگرانید  است کهی کافمی بریبکار م

  .امی پافتی و درامی پارسال یعنی  دو طرفه استابانی خکی ارتباط

    و اندرزي وگرنه فقط سخنوردی درك کنی و به روشندی مقابل را گوش کني نقطه نظر هادی ارتباط موفق باشد بادیلی مااگر

 ای زند و ی مخاطب شما چرت ماگر. شود ی کلام منتقل مقیاطلاعات ما از طر% 7 نشان داده است که تنها قاتیتحق  .دیداده ا

 به يدارتری تا توجه پادی کلام خود آهنگ بدهبه  .دی کنیراه انتقال اطلاعات استفاده نم % 98 شما از یعنی کشد ی مازهیخم

  .دیمخاطب خود بده

 برابر 7 یعنی شود ی ما منتقل مي صدانی لحن و طنقی اطلاعات ما از طر% 83  .دی دهین به سخن خود روح م لحریی تغبا

سایر  به ی ارائه گزارشات شفاهو مارانی در صحبت نمودن با بتیم درمان لهی به صورت گسترده اي به وسیارتباط کلام،  کلام

  .  پرستاري کاربرد داردشرفتی پهاي ادداشتی و ثبت کردن در یطرح هاي مراقبت  و نوشتناعضاي تیم

 علامت ها و پوسترها است  در هر هی، درج در مطبوعات و ته  براي عمومیسخنران:  شامل ی از ارتباط کلامگرید مثال هاي

 . ارتباط برقرار نمود گریکدی توان با ی و زبان مکلمات  مثال ها توسطنیکدام از ا

 : گذارندی مری تأثی به نوبه خود بر ارتباط کلامنهای وهر کدام از ااشته قش د ني زیر   اجزای ارتباط کلامدر

   از کلمات استنباطی متفاوتیهاي مختلف معان  در فرهنگای.  براي مثال زبان کودك با بزرگسال متفاوت است: هاواژه

 . شودی م

 . داردگريی دی معن و در مفهوم عامداشته  ی معنکی یمثلا کلمه کد در پزشک: ی و ضمنحی صریمعن

  . شودانی موفق خواهد بود که با سرعت و آهنگ مناسب بی زمانی ارتباط کلام: سرعت

 امی پمارانیمثلا اگر ب.  بر تن صدا موثر استزی دارد و احساسات نامی پی بر معنیرفراوانیتن صدا تأث : فشار روي کلمات

 . دهدی او می درمورد وضع روحی اطلاعاتزی نماریتن صداي ب.  شودی ارتباط با مشکل مواجه مکنند یپرستاران را آمرانه تلق
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 یستیجملات با.  شود ی مامی هر جمله باعث کاهش وضوح پانی در پا"خوب"ای "ديیفهم" ری نظیعبارات :  و اختصاروضوح

 . استماریه ب به عنوان پاسخ کوتاه نشانه توجه شما ب"بله" ری کلمه ساده نظکی انیب.  برعکس  همیگاه.ساده باشد

 هاي روزمره را هی توصماری درزمان درد بدی پرستار نباکیمثلا .   به موقع باشددی باها امیزمان گفتن پ:  و مربوط بودنزمان

  .ارائه دهد

  
 ی کلامری غارتباط
 ارتباط تنها شکل  شکل ازنی مکتوب است اما اای نی نماد،ی  کلمات شفاهی ارتباطلهی وسنی ترجی از افراد رااريی براي بساگرچه

  .ستیآن ن

 امی از پی فقط بخشییدر واقع لغات به تنها . اراستی توجه بسانی از انواع ارتباط است که شاگری دیکی ی کلامری غارتباط

 منتقل گريی را به دیامی تواند پی می هر جنبه از رفتار انسانباًی که تقری معننیبد.  کننده باشند گمراه هستند و ممکن است

   درباره خودمان منتقل ی بلکه اطلاعات، می کنی فقط با کلمات ارتباط برقرار نم، میکن یم  صحبتگريی که با دیهنگام. کند

 . کندی مری وتفسری را تعبآنها می که انتخاب کرده ای که شنونده همراه با کلماتمی کنیم

 است که چه همراه با ی، حرکات وتماس چشم ، دست ها  حالات چهرهلی از قبیکیزی شامل پاسخ هاي فی کلامری غارتباط

  . دهند ی مرقراری تحت تأثمییگوی م  آنچه را کهی معن، رندی و چه نگرندی گقرار صحبت مورد استفاده

، زبان بدن هم   روشنی به ایگاه. سازند ی آشکار منیریسا  و نگرش هاي مارا نسبت بهاحساسات ،ی   کلامری غی علائم زبان

.  کنند ی مانی را بامی پیقی معناي حقیکلام  بهتر از ارتباطی کلامری است که ارتباط غنی بر ادهی عقیور کلبه ط. ندی گویم

 نوع نیا.  داشته باشند شتريیب ی دارند آگاهی مافتی درای که ارسال نموده و ی کلامری غهاي امی بر پدی پرستاران بانیبنابرا

  داردي دهد و علاقه فراوانتری توجه نشان مشتری متحرك بيرهای به تصو انسان. دارد ی فرد بستگتیارتباط به فرهنگ و شخص

  . حرکات مصاحبه کننده است قی انتقال اطلاعات از طر% 77

 : مهم استلی توجه به موارد ذی کلامری ارتباط غدر

 . باشدیمی ابی و قلمرویابی، جهت   فضا بر رفتار است که شامل مجاورتری منظورتأث:مجاورتها .1

 در انتقال تی موفقزانیمثلا م.  کنندی ارتباط برقرار مگریدکی افرادي است که با یکیزی فاصله فزانیمنظور م: مجاورت •

 زند و فردي که ی تخت حرف منیی تخت توسط فردي که با او از فاصله نسبتا دور در پاروي دهی خوابماری بکی به امیپ

 .ستی اندازه نکی به ، ندی نشی مماری بنارک ی صندلکی روي ای و روي تخت دی آی تر مکینزد
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 کلاس به صورت شیمثلاً نحوه آرا . است اءی افراد و اشری خود در رابطه با ساتیمنظور ادراك افراد از موقع: یابی جهت •

 که یدر حال.  شود ی برگزار می سنتوهی دهد که آموزش به شی نشان می روبروي مربشده فی ردزهايی ومیصندل

 . استانهی ومشارکت جوی رسمری آموزش به صورت غدهنده اند نشان  شدهدهی چرهیکه به صورت دا یی هایصندل

 همان فضاي اطراف بدن خود انجام داده ودر ای  )یفضاي شخص(  که در رابطه با قلمرو یی رفتارهایعنی:  یابی قلمرو •

  . دنیجه نما تومی حرنی به ادی بااعضاي تیم درمان می شویم صورت تجاوز به آن ناراحت

 راحت تر خواهد ی ارتباط هنگامیبه طور کل.  برقرار کنندگان ارتباط دارد نی ارتفاع بزانی اشاره به تفاوت در م:سطح  .2

 هردو ای نی از طرفیکی تواند دری دو نفر در دو سطح متفاوت منیبرقراري ارتباط ب.  باشند سطح کیبود که افراد در

 دعوت فرد به عدم.  ردی گی کار به منظور خاص صورت منی ای و گاهآورد دی را پد ثمر بودن رابطهی، احساس ب طرف

 . به زودي آنجا را ترك کنددیبا  کند که اوی را القاء مامی پنیا ،  اتاق کارکی به اونشستن هنگام ورود 

 ... و یزگی عادات پاک، تی، شخص  فردی اجتماعتی همچون وضعیی هاامی پ :ی آراستگتیجلوه ظاهري و وضع .3

 نی که به مراجعیامی به علت پیجلوه ظاهري کارکنان بهداشت.  منتقل شود یکیزیف  جلوهلهیممکن است به وس

در مورد .  اورا منتقل کند تی حرفه اي و رسماقتی لتواند یمثلا لباس پرستار م.  است تی کند داراي اهمیمنتقل م

 . کنندی مشتريیب د توجه دارند به ظاهر خوییبالا که اعتماد به نفس یمارانی، ب  هممارانینوع پوشش ب

 مهم پرستار جهت شناخت تهايی از مسئولیکی،   در ظاهرراتیی مشاهده تغمارانی در مورد ب: بدن یظاهر عموم .4

 دارد و چشمها گود ی نکرده پوست خشکافتی دری کافعاتی که مایمثلاً کس.   استرمراقبتیتأث یابی ارزشای و ماريیب

 .تافتاده اس

اعضاي تیم .  دهد ی رانشان م… و یتعجب و سردرگم ، خشم ،  شادي،ی نی همچون غمگی احساسات:حالت چهره  .5

،   که به شدت سوخته استماريیبراي مثال ب . اموزندی صورت خود را بحالات  ازی کنترل نمودن بعضدیبادرمان 

هرنوع علامت تنفر و  . ندی کند ببیي را عوض م وپانسمان  بارنی که براي اولیممکن است عکس العمل پرستار هنگام

 کنند از نشان ی سعدی باپرستاران . داشته باشد ماری بهبودي بای از خود ی ذهنری بر تصویرمهمی تواند تأثیم  انزجارای

 . واکنش هاي دلتنگ کننده در حضور مددجو اجتناب کنندگری دایترس و  ،  نفرت ،دادن آشکار شوك 

   به کلمات منتقلازی توافق و عدم توافق را بدون نی تکان دادن سرودست به طور واضح : سرحرکات دست و  .6

، استرس و تنش را آشکار   شودی مدهی کوبنی که به زمیی قرار و پاهای و دست هاي بکرده مشت هاي گره.  کند ی م

 ای یجی گلی از قبیمشکلات عاطف.  باشد ی آرام می ذهننهی زمکی  که دست هاي باز وآرام نشانگریدر حال.  سازد یم

 . شودی نشان داده میشانی مالش پای شی روي ردنیدست کش ،  اغلب با گذاشتن دست روي سر و بازي با مو،ی نگران
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 به لی، چشمانش تما  تمرکز دارددی گوی روي آنچه مندهی گوی وقتی قاعده کلکی به عنوان  :یتماس چشم .7

اگر به شنونده .  به شنونده نگاه خواهد کردمای، مستق  را داشته باشدی پاسخافتیدر  که انتظاریهنگام.  دارد دنیچرخ

مثلا ممکن است نگاه کردن  . ستی راحت ندی گوی مآنچه  باای با شنونده ای علت باشد که نینگاه نکند ممکن است به ا

.  دشوار باشد اری بسمی دهیم ارائه  ويی هاي پزشکشی آزماجی اخبار بدي درمورد نتای وقتماری در چشمان بمیمستق

 چشمان  درمی توجه داشته باشد به طور مستقدی گوی به آنچه می آن است که وقتی قاعده کلزیدرمورد شنونده ن

 خدمات رندهیاگر خدمت گ.   کندی نگاه مگری، اما اگر توجهش منحرف شده باشد به جاي د  نگاه خواهد کردندهیگو

د کرد که اودرحال توجه به وي  کند قضاوت خواهی نگاه مرازاوی غگريی به جاي دیت بهداشکارمند  کهابدی دریبهداشت

 تمام توجهش به اوست ی دارد احساس کند متخصص بهداشتازی که نیمضطرب  موضوع به خصوص براي فردنی استین

 . استیاحترام ی نشانه بی چشممیها تماس مستق  از فرهنگیدربعض. مهم است  ،

 زی نی فرهنگاتیمقتض.  را کاهش خواهد دادارتباط ریتأث زی نگری به فرد دادی شدن زرهی داشت که خ توجهیستی باالبته

 در چشمان زنان به هنگام صحبت با می نگاه کردن مستقزی اسلام ننی مبنید چنانکه در. ردیگ  مورد توجه قراریستیبا

 . نشده استهی براي مردان نامحرم توصشانیا

 گرانی را درباره نگرش ها ، نسبت به خودمان و دی است که اطلاعات مهمراراديیمت غ علاکی ):ستژ(حالت بدن  .8

 از اعتماد به نفس و ی پنداري حاکشتنی حالت خوايی تواند هم گوی م آسوده معمولاًژست کیمثلا .  کندیمنتقل م

 باشند که نی از این است حاک ممکعلائم .می ارتباط هستبرقراري  درفردي باشد که با او در حالنانی از اطمیهم حاک

 پاسخ یحالت ،  تعاملی امکان را ندارد که در طنی اای باشد رندهی پذستی قادر ننی و بنابراستیپاسخ دهنده راحت ن

 در موقع صحبت با ماریاگر ب . رندی گی به خود مدهی خمی حالات بدنشتریافراد افسرده و خسته ب. دهنده داشته باشد 

 . خواهد ارتباط برقرار کندید نشانه آن است که نم کنینم پرستار نگاه

 و ی و عشق و دلبستگی احساسات مانند آسودگانی جهت بی کلامری راههاي غنی از موثرتریکی لمس به عنوان :لمس .9

 از اقدامات پرستاري اريی در بسمانیما از دستها.  باشد ی م… و جانی و پرخاش و هتیمحروم  وتی و عصبانتیامن

 .  دانندی می احترامی آن را نشانه ب ،ی بعضرای زشود  استفادهاطی با احتدی بایول. می کنیاستفاده م

 ینی، نشانه غمگ و برعکس بدون هدف.  است ی سلامتامی راه رفتن با وقار و هدف دار معمولاً حامل پ:طرز راه رفتن  .10

 .مک است به کازی نشانه نی بعد از جراحماری بکی دهی خمحرکت . دلسردي است ایو 

و آه )  متعجب شدن ای درد و،نشانه ترس (کردن و نفس نفس زدن و ناله )  غم ای و جانینشانه ه( کردن هی گر:صداها .11

 ) .نی نشانه تسکای در انجام کارها لینشانه عدم تما( صدا  همراه بادنیکش
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  .گرباشدیکدی آنها از تی نشانه عصبانای و گریکدی ممکن است نشانه درك کامل :سکوت .12

  منابع مهم پیام هاي غیر کلامی 
  تمامی ناحیه سر ، گردن ، شانه ها ، بازوها و مچ دست و مرکز بدن و پاها 

  
 یموانع ارتباط

  

 را امی پجهی اختلال کرده و درنتجادی اارتباطات انی است که در جری رفع عوامل مخل و مزاحمازمندی ارتباطات نحی صحندیفرا

 و  مخدوش شدهشتری، خبر ب  باشدشتری بامی آنها در پری تأثزانی اندازه تعداد موانع و مهر که است یعیطب. ندی نمایمخدوش م

 .گرددی با مشکل مواجه محیارتباط صح

 يبند میتقس.  کرديبند می مختلف تقسيها  آنها را به صورتتوانی توانند به عنوان موانع عمل کنند که می مياری بسعوامل

 : استیف منظور ما کاي براریساده ز

  :یعوامل فن .1

   اختلال جادی اارتباطات حی صحانی بوده و در جرامی از پرونی بای هستند که منشاء آنها در درون یعوامل

 .ی کتبيامهای و ناخوانا بودن متن در پیارتباط لی وسای خراب،ی ، مثل سر و صدا در ارتباط تلفن  کنندیم

 :ي عوامل ادار .2

 به عنوان مانع ارتباط عمل ، خاص ي ادارباتی سازمان بوده و به خاطر ترتای اداره و  هستند که منشاء آنها دریعوامل

 .، تمرکز و تعدد مثل سلسله مراتب. کنندیم

 :ي ریگ میمراجع تصم .3

 بی ترتنیبه ا.  است ی ارتباطشبکه  محسوب شود مربوط بهی تواند به عنوان عامل مستقلی می که حتی مهمي ادارعامل

 یهنگام.  شود امی گشته و باعث دخل و تصرف در پامی پی واقعانی جراز  مانعي تواند تا حدودی میتباطکه خود شبکه ار

 انتظار دی با، شودی مداده  ها انتقالرندهی به گمی به طور مستقامی که پی با زمانسهی به دست شود در مقادست امیکه پ

 ری نظی به عوامل متعدد سازمانی بستگ،ی  ارتباطي ها استفاده از شبکهاگرچه .  مخدوش شوديداشت که خبر تا حدود

 باشد که ي به نحودی ارتباط بايبرقرار ،ي  مساوطی دانست که در شرادی آنان دارد ، معهذا بافی افراد و وظاتی موقعو مقام

  .ابدی انی آنان جرنیحداکثر تبادل اطلاعات در ب
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 : ی عوامل انسان .4

 از يادارك هر منبع خبر.  کنندی مدخالت  آنانی آمده و در جردی پدامیأثر انسان با پ و تری هستند که به جهت تأثیعوامل

به )  به عنوان فرستنده عمل کند امی پافتی پس از درنکهی ایعنی( فرستنده و رندهی گایه باشد رندی تنها گنکهی اعم از اامیپ

 : داردی بستگریز عوامل

  امی از موضوع پي وی قبلی ذهننهیزم •

 امی پافتی دري براي ویآمادگ •

 امی با رمز پي ویی آشنازانیم •

 امی نسبت به موضوع پي واحساس •

 نسبت به فرستنده و خود ي واحساس وی طرز تلق، شی و به طور اخص گرارندهی گهی اولی ذهننهی، زم  تجارب، اطلاعات

 ری تأثزانی ارتباط به تناسب مدنی شود که فرای کرده و موجب مری تأثخبر ی از مفهوم اصلي ادراك وی در چگونگامیپ

 .انجامدی به شکست بشده ادیعوامل 

 ، امی که هر فرد در اخذ پرای باشند زداشته ی متفاوتی، معان  افراد مختلفي توانند برای م، کسانی ي کلمات و واژه هایحت

 خود عمل ی شخصي هایژگی وگری دانش و تجارب و احساسات و دهایی توانا  آنها با مجموعری رمزها و تفسیکشف معان

 ی از منظور واقعرندهیك گاراد  ارتباط تداخل کرده و موجب انحرافندی در فرالی مسانی ممکن است انیبنابرا. کندی م

 .فرستنده بشود

   خود انسان نیبنابرا. دهدی  مدخالت  ارتباطانیخود را در جر...  نظرات و ، ازهای ن، لاتی ناآگاهانه تمایهرکس

 . داشته باشدی نفش مهمامی پبیتخر دری از موانع ارتباطیکی عنوان  تواند بهیم

 
  موانع برقراري ارتباط صحیح و مناسب

  

 فقدان دانش و اطلاعات .1

 مشخص نکردن اولویت ها به طور دقیق .2

 گوش نکردن .3

 پرسشن درك کامل سخن گوینده وقصور در فقدا .4

 فکر از پیش پنداشته .5

 عدم توجه به نیازهاي دیگران .6

  نکردن و زود نتیجه گیري کردنخوب فکر .7

 شکیبایی و وارد بحث و جدل از دست دادن صبر ، .8

 شدن 

 کمبود وقت .9

 حال و حوصله نداشتن .10

 تلاش نکردن براي چاره جویی .11
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  پیامدهاي ناتوانی در برقراري ارتباط
  

 از دست دادن کار •

 عدم ایجاد تفاهم •

 احساس بی علاقگی نسبت به محیط کار •

 اقفروکش کردن شور و اشتی •

 عدم کارایی و در نتیجه ایجاد خطا •

 کاهش در قدرت ارائه خدمات •

 کاهش اعتماد به نفس و عزت نفس •

 افسرده و غمگین شدن پرسنل •

 روحیه ضعیف •

 عدم حضور در محل کار •

 تضعیف روحیه فعالیت گروهی •

 

  عوامل موثر در ایجاد ارتباط
  

  افراد مایلند مورد پذیرش و قبول دیگران قرار گیرند ،

   دوست دارند به آنها به عنوان یک فرد با تمام خصوصیات فردي توجه شود ، افراد

  افراد احتیاج دارند که احساساتشان درك شود ، 

  ناسب داده شود ، ج دارند که به احساساتشان پاسخ مافراد احتیا

  وري قرار گیرند ، د دوست ندارند مورد ارزشیابی و داافرا

   . ان تصمیم بگیرندافراد دوست ندارند دیگران برایش

  

  ویژگی هاي ارتباط سالم
  رعایت ادب و نزاکت ، صداقت ، وفاداري ، تعهد در قبال دیگران ، توقعات در حد معقول ، پوزش و عذرخواهی 

  
  روش هاي بهبود ارتباط

، تایید پیام با سکوت و با دقت گوش دادن ، هماهنگی بین پیام هاي کلامی و غیر کلامی ، بازخورد مناسب ، ارتباط چشمی 

 حرکات سر و صورت ، بازگو کردن پیام فرستنده ، به کار بردن زبان ساده ، تنظیم جریان اطلاعات
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  :نکات کلیدي بحث
   

 ي رفتارهـا ریی ـ آن تغیی که هـدف نهـا  سلامت  آن به خصوص در آموزشي ارتباط مؤ ثر و راه هاي ، نقش برقرار مجموعه نیدر ا 

 افـراد بـا   نی ـا رای ـ باشـد ز ی م ـ ی ارتبـاط  ي، مهارت هـا    گروه درمان  ي مهارت ها  نی مهمتر از یکی . دی است ، بحث گرد    یبهداشت

 د ر شهی ـ ردی کـه شـا  یی رفتار گـردد ؛ رفتارهـا  ریی تغبه  منجردی آنان باي سر و کار دارند که آموزش ها       ی و گروه هدف   نیمخاطب

  .است  و مؤ ثر با گروه هدفمانهی ارتباط صمي رفتار ، برقرار  مؤثرریی تغي شرط برانی اوللذا . آنان داشته باشد يسنت و باورها
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  سوالات ارزشیابی
  

 اخلاق چیست ؟ .1

 .اصول اخلاقی مربوط به کودکان را شرح دهید  .2

 . اصول اخلاقی مربوط به سالمندان را توضیح دهید  .3

 .در حال مرگ را شرح دهید اصول اخلاقی مربوط به بیماران  .4

 . کریم ارباب رجوع را توضیح دهید طرح ت .5

 . اهمیت ارتباط در حوزه سلامت را بیان کنید  .6

 ارتباط چیست ؟ .7

 . ویژگی هاي ارتباطات موثر را نام ببرید  .8

 . مراحل یک ارتباط را شرح دهید  .9

 . اجزاي یک فرایند ارتباطی را شرح دهید  .10

 .اختلال در فرایند ارتباط را توضیح دهید  .11

 . یام رسان را نام ببرید نقش و وظایف یک پ .12

 . اهداف ارتباط را ذکر نمایید  .13

 . اصول اخلاقی ارتباط را شرح دهید  .14

 . مهارت هاي اساسی برقراري ارتباط موثر را نام ببرید  .15

 . عوامل موثر در گوش دادن را نام ببرید  .16

 . هدف از گوش دادن را ذکر نمایید  .17

 . مهارت مشاهده کردن را شرح دهید  .18

 . گفتن را توضیح دهید مهارت سخن  .19

 . نکات مهم در برقراري ارتباط موثر را بیان کنید  .20

 . طرز برقراري ارتباط با بیماران داراي مشکلات بینایی را شرح دهید  .21

 . طرز برقراري ارتباط با بیماران داراي مشکلات شنوایی را شرح دهید  .22

 . ی را شرح دهید طرز برقراري ارتباط با بیماران داراي اختلال در حیطه شناخت .23
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 .  را شرح دهید برقراري ارتباط با بیماران بیهوشطرز  .24

 . اشکال ارتباط را نام ببرید  .25

 . ارتباط کلامی را توضیح دهید  .26

 . ارتباط غیر کلامی را شرح دهید  .27

 . منابع مهم پیام هاي غیر کلامی را نام ببرید  .28

 . موانع ارتباطی را شرح دهید  .29

 . یح و مناسب را نام ببرید موانع برقراري ارتباط صح .30

 . پیامدهاي ناتوانی در برقراري ارتباط را نام ببرید  .31

 . عوامل موثر در ایجاد ارتباط را شرح دهید  .32

 . ویژگی هاي ارتباط سالم را ذکر نمایید  .33

  . روش هاي بهبود ارتباط را توضیح دهید  .34
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