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 ط هاي مراقبت از سلامتدر محين فردي ارتباطات بي مباني
Principles of interpersonal communication in health care settings 

 
 دكتر محمدحسين كاوه

 دانشگاه علوم پزشكي شيراز

 هداف درس ا
  : نتظار مي رود فراگيرنده، پس از گذراندن اين درس، بتواندا 

 
 دلايل اهميت ارتباطات بين فردي را در زندگي شخصي و حرفه اي توضيح دهد ¾

 ندخصوصيات ذاتي ارتباطات بين فردي را بيان ك ¾

 عناصر كليدي تشكيل دهنده ي فرايند ارتباط بين فردي را در قالب يك نمودار ترسيم نمايد ¾

 هر يك از عناصر تشكيل دهنده ي فرايند ارتباط بين فردي را به شكل كاربردي تعريف كند ¾

 اصول مهم ارتباط بين فردي را با ذكر دلالت هاي كاربردي هر كدام شرح دهد ¾

 .اط بين فردي را همراه با ذكر مصاديق عملي توضيح دهدارتب) كاركردهاي(اهداف  ¾

 

 مقدمه
.  اجتماعي و ناگزير از برقراري ارتباط بين فردي براي رفع نيازهاي خود يا ديگران است                 انسان موجودي 

 از  جزء جدانشدني خدمت مي پردازند، ارتباطات انساني     ارائه ي  ط هاي مراقبت از سلامت به      محيبراي كساني كه در     
ه و بنيادي در حوزه ي مراقبت سلامت، رابطه ي بين افراد،              عامل اولي .  آنان است اليت ها و فرايندهاي كاري      فع

 ارتباط بين فردي، پيوسته     مهارت هاي.  پزشك يا پرستار و بيمار همچنين ارائه دهندگان مراقبت با يكديگر است            
ان و ساير ارائه دهندگان مراقبت سلامت       به عنوان مجموعه ي مهارتي بسيار مهم كه يادگيري آن براي پزشك          

 بيمار،  تمندياين مجموعه مهارتي، تعيين كننده ي كليدي براي رضاي       .  الزامي قلمداد مي شود، توصيف شده است     
 تصميم گيري   ارتباط اثربخش براي   .، پيروي بيمار، و رضايت آگاهانه ي واقعي است        پزشكيپيشگيري از خطاهاي    

 .بت، و كارآمدي خدمات سلامت، امري حياتي استمشاركتي و دوطرفه در مراق
ارتباط نه تنها براي    .   ارتباطي خوب براي اثربخشي مراقبت هاي سلامت، امري اساسي است          مهارت هاي

از جمله فوايد ارتباط    .  ـ ارائه دهنده ي مراقبت حرفه اي، بلكه درون تيم مراقبت سلامت نيز اهميت دارد             تعامل بيمار 
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ارتباط اثربخش مي تواند درك بيمار را از درمان          .  ري خوب و افزايش رضايتمندي بيمار است       اثربخش، روابط كا  
همچنين موجب  .  افزايش دهد، تمكين را بهبود بخشد و در برخي موارد، به بهبود وضعيت سلامت، منجر شود                    

 گفتار به معرفي  ن  اي.  مي شود كه رابطه ي بيمار ـ ارائه دهنده ي مراقبت حرفه اي بيشتر متوازن و انساني گردد                  
ت، اجزاء و اصول اين      گفتار ماهي در اين   .  ارتباطات بين فردي مي پردازد و دلايل اهميت آن را تشريح مي نمايد             

 .ارتباطات را بررسي مي كنيم

 ارتباطات بين فردي مهم است؟چرا مطالعه ي 
“  فردي چه سودي مي برم؟    من با مطالعه و يادگيري ارتباطات بين      ” ديگر ممكن است اين باشد كه        سؤال

به همان  .  اصلي وجود بشر است   ا   عمده ي  ادگيري و توسعه شناخت و درك از پديده هاي طبيعي و انساني جزء              ي
از داريد، به درك    نيخ، علم تجربي، جغرافيا، و رياضيات        اندازه كه شما به شناخت و درك علوم مختلف مانند تاري            

راتي كه بر يكديگر      و تأثي  )ا بر خط  با رسانه، ي  رو در رو،     (اگون آن   نحوه ي تعامل مردم با يكديگر، طرق گون        
ان مطالعه ي اين گفتار شما با موقعيت ها و از طرف ديگر مهارت هايي آشنا                در جري .  مي گذارند نيز محتاج هستيد   

 .ت بسيارندحائز اهميمي شويد كه براي موفقيت شخصي و اجتماعي همچنين حرفه اي شما 

 اجتماعيت شخصي و موفقي

. ت و شادكامي شخصي شما بستگي زيادي به اثربخشي تان به عنوان يك ارتباط گر بين فردي دارد                موفقي
. نزديك و عاطفي عمدتاً از طريق تعاملات بين فردي شما ايجاد، حفظ، و گاهي تخريب مي شوند                روابط دوستانه ي   

.  ارتباط بين فردي در بين اعضاي خانواده دارد        همين طور موفقيت شما در روابط خانوادگي بستگي بسيار زيادي به          
 درصد آنان احساس مي كردند كه       53 سال،   18 فرد بزرگتر از      1000مايشي از اندكي بيش از       در پي براي مثال،   

شتر از كساني كه  فكر       به طور بارز بي    فقدان ارتباط اثربخش و مناسب، علت اصلي شكست در ازدواج است ـ                 
(فاميلي را دليل اصلي مي پنداشتند       آنان كه تعارض هاي     اي)   درصد 38  (امل مهمي است  ت مالي، ع  وضعيمي كردند  

 ).  درصد14
ن نحو، موفقيت اجتماعي شما در تعامل با همسايگان، آشنايان، دوستان، همكاران و كساني كه                  به همي  

بخش دارد، گفت و     توي رضاي هر روز با آنان ملاقات و مراوده داريد، بستگي به توانايي شما در برقراري گفت و گ                 
 .  كه راحت، آرامش دهنده و لذت بخش باشدگويي

 موفقيت حرفه اي 

ت موفقيد  كلي و توسعه ي ارتباطات بين فردي به طور گسترده و نزد اكثر افراد به عنوان                  برقراري  توانايي
د تا  اي محل كار داشته  ده يا    تحصيل در يك دانشك    براياز مصاحبه ي اوليه اي كه     .  غلي و حرفه اي قلمداد مي شود    ش

كارآموزي و مشاركت در انجام كارها و سپس رهبري و مديريت جلسات، مهارت هاي شما در ارتباطات بين فردي                    
 . ت شما را تعيين مي كنداست كه عمدتاً موفقي

  "بسيار مهم" خصلتي كه در تصميمات استخدامي 23 ديده شده كه در بين  اي در مطالعهبراي نمونه،  
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 خودآزمايي
 ارتباطات بين فردي چگونه مي انديشيد؟در باره ي 

 و براي عبارت هايي كه      "ص"ح هستند حرف     ر شما صحي  زير را بخوانيد؛ براي عبارت هايي كه از نظ         هر كدام از عبارت هاي      
 . را درج نماييد"غ"معتقديد نادرست هستند حرف 

 .ن گونه زاده مي شوندشوند، بلكه ايارتباط گران خوب ساخته نمي . 1..... 
 .شتر ارتباط برقرار كنيد، بهتر خواهيد بودهر چه بي. 2..... 
ن فردي تان، راهنمايي خوب براي پيروي اين است كه هر چه مي توانيد باز، همدلانه، و حمايتگرانه عمل                     در ارتباطات بي  .  3.....  
 .كنيد
ت ها يا طبقات اجتماعي ـ اقتصادي ديگر هستند اين         قوميه از فرهنگ ها،    ن راهنما هنگام برقراري ارتباط با كساني ك       بهتري.  4.....  

 . است كه تفاوت ها را ناديده بگيريد و با فرد مقابل درست مانند اعضاي ديگر فرهنگ خودتان رفتار كنيد
 .د مخرب است و بايستي رفع و ريشه كن شودترس از ملاقات افراد جدي. 5..... 
 .ا تعارضي در ميان باشد، رابطه ي شما در خطر استف ياختلا كه زماني. 6..... 

 
به موازات توسعه ي دانش    .   نادرست بودند  به طور كلي  د؟ همان طور كه احتمالاً دقت كرده ايد، تمام شش عبارت            چطور پاسخ دادي  

د ر آنها را درست فرض كني     اگشما در زمينه ي ارتباطات بين فردي، كشف خواهيد كرد كه نه تنها اين باورها نادرست هستند بلكه                   
 .فعلاً، و به طور خلاصه، برخي از دلايل نادرستي هر كدام از عبارت ها را بيان مي كنيم. دچار مشكل خواهيد شد

 از مردم باهوش تر يا برونگراتر متولد مي شوند، همه مي توانند             اگرچه برخي  آموختني است؛      مهارتي ،ارتباط اثربخش  )١
 .بود دهند و ارتباط گران اثربخش تري شوندتوانايي هاي خودشان را به

د، ر عادات بد را انجام دهي      ت ارتباطاتي كه مردم برقرار مي كنند مهم نيست، بلكه كيفيت آنها اهميت دارد؛ اگ                 كمي )٢
د تا اين كه فردي مؤثر و موفق شويد، بنابراين مهم است كه الگوهاي صحيح                 دارد كه نامؤثر رشد كني     شتريبياحتمال  
 .گيريد و اصول اثربخشي و موفقيت را دنبال كنيدرا ياد ب

 كه در يك موقعيت، مناسب است ممكن است در            ارتباطيت ارتباطي منحصر به فرد است و بنابراين نوع            هر موقعي  )٣
 .موقعيتي ديگر مناسب نباشد

 اغلب به يك پيام     ن پيش فرض احتمالاً شما را با مشكل مواجه مي سازد، زيرا مردمي كه فرهنگ هاي متفاوتي دارند                اي )٤
 آن چه كه ارتباط بين       براي فرهنگ هاي مختلف از قواعد متفاوتي        اعضاين  همچنيمعاني متفاوتي نسبت مي دهند؛      

 .فردي مناسب قلمداد مي شود و آنچه كه نامناسب محسوب مي گردد پيروي مي كنند
مقام و  ژه اگر آن ها كساني باشند كه        وي به   . و مضطرب هستند   مناكبياري از مردم هنگام ملاقات با افراد جديد،          بسي )٥

اگر اين ترس را ناديده نگيريد، بلكه مديريت كنيد شما را قادر خواهد ساخت تا صرف نظر از سطح ترسي                     اقتدار دارند؛   
 .كه اكنون داريد تأثيرگذار بشويد

كند، بلكه اگر اين تعارض     تعارض همراهند؛ صرف وجود تعارض، روابط را مختل نمي          با تجربه ي    دار   تمام روابط معني   )٦
 .به نحو غير اثربخشي مديريت شود، مي تواند اغلب به رابطه آسيب برساند

 رايج در   ذهنيد همين جا مناسب باشد كه به تمرين مهارت تفكر نقادانه با زير سؤال بردن پيش فرض هاي                   شايد كرد؟   چه خواهي 
 چه باورهاي براي مثال، در نظر بگيرد       .  تباطگر بين فردي بپردازيد   باره ي ارتباطات بين فردي همچنين خودتان به عنوان يك ار          

 اين باورها چگونه بر ارتباطات شما تأثير مي گذارند؟. ديگري در باره ي ارتباطات و در باره ي خودتان به عنوان يك ارتباطگر داريد
 

د از استخدام كنندگان در صدر       درص 89 نزد   "ارتباطات و تعاملات بين فردي    مهارت هاي  " بودند،   رتبه بندي شده  
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. ار بالاتر از ساير خصلت هايي بود كه در رتبه هاي بعدي قرار داشتند             بسين مهارت ها   اي.  بود)  اولويت اول (فهرست  
نقشي مهم در   جاد مي كند،    اي "مالي و تجاري  در حوزه هاي    پيشرفت   ي براي ت مهم مزي"مهارت هاي بين فردي    

 را  ماربي  -، ارتباط پزشك  دهد را كاهش مي    ناگوار در پزشكي  رد، اتفاق هاي   ادار  ري از خصومت ها در محيط ك     جلوگي
ت و شايستگي حرفه اي پزشكان و كارآموزان         صلاحي ل دهنده ي تشكيكي از شش حوزه ي      ، و ي  بخشدبهبود مي  

ام بيشتري  د بر چه چيزي تأكيد و اهتم        كاركنان باي در پيمايشي از كارفرماياني كه از آنها سؤال شده بود              .  است
 را بالاتر از تمام مهارت هاي فهرست شده         " ارتباط اثربخش كلامي و نوشتاري      توانايي" درصد   89داشته باشند،   

 كه سؤال شد چه چيزي دانشجويان را براي موفقيت و پيشرفت مهيا                  وقتي مايشو در همان پي    .   كردند قلمداد
ارتباط بين فردي   مهارت هاي  .   مورد تأكيد قرار دادند     را "مهارت هاي ارتباطي ")   درصد 84(مي كند، بيشتر مديران    

 .در تمام حرفه ها و مشاغل اهميت دارند
هر چه شما   .  ارتباط بين فردي براي موفقيت در كارها نقش حياتي دارند            روشن است كه مهارت هاي       

چه خصلت ها و   اين كه   ارتباطات بين فردي آگاه و عالم باشيد، بينش و دانش بيشتري در باره ي                در باره ي   بيشتر  
هر چه  .  اثربخش و موفقيت زا هستند و چه خصلت هايي موثر و سازنده نيستند، به دست خواهيد آورد                 كنش هايي  

مهارت هاي بيشتري در عرصه ي راهبردهاي ارتباطات بين فردي داشته باشيد، گزينه ها و قدرت انتخاب شما براي                 
بيشتري هر چه دانش و مهارت هاي      به طور خلاصه،    .  شتر خواهد بود  برقراري ارتباط در موقعيت هاي گوناگون بي     

 .  بالاتر خواهد بودرديداشته باشيد، احتمال موفقيت شما در دستيابي به اهداف بين ف
اوي و شفاف سازي پيش فرض ها يا گرايش هاي ذهني خودتان در           واكش درآمدي بر مطالعه،     به عنوان پي   

بدين منظور اجراي يك خودآزمايي كوتاه مثل آزموني كه در صفحه             .  د خواهد بود  باره ي ارتباطات بين فردي مفي    
 .شنهاد مي شودپيقبل پشت سر گذاشتيم، 

 ت ارتباطات بين فرديماهي
اين تعريف نسبتاً   .    فرد مستقل است  )  يا گاهي بيشتر  ( و غيركلامي بين دو      تعامل كلامي ارتباط بين فردي    

 .تباط بين فردي، دلالت مي كند كه به آن ها مي پردازيمساده بر تعدادي از ويژگي هاي ار

 كديگر است افراد مستقل با ي)رگذاري متقابلكنش و تأثي(متضمن تعامل ن فردي، ارتباط بي

ن فردي، ارتباطي است كه بين افرادي كه به نحوي با يكديگر پيوند دارند واقع مي گردد؛ براي                   ارتباط بي 
ت اگرچه ماهي .  دي و كارفرمايش، دو خواهر يا برادر، معلم و دانش آموز، دو دوست            ن پسري و پدرش، كارمن    بيمثال،  

ن ارتباطات اغلب گروه هاي كوچك صميمي مثل خانواده را نيز در بر               است، اي ارتباط بين فردي عمدتاً دو نفره         
 ـ          .  مي گيرد در و مادر، برادر و خواهر و        مادر و فرزند، پ    حتي در خانواده نيز ارتباطاتي كه واقع مي شود اغلب دو سويه 

 . ن قبيل، هستنداز اي
، ارتباطات دوستانه ي مبتني بر شبكه هاي اجتماعي مانند فيِس بوك كه طي آن ها پيامي همزمان به               بعضي 

 ارتباط بين فردي قلمداد      را نوعي چندين دوست نزديك و صميمي فرستاده مي شود و آنها بدان پاسخ مي دهند                
 collective) جمعي   گوهاي و     گفت ه پردازان  نظري برخي.  حب نظران اين را قبول ندارند      مي كنند و برخي صا   
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chats)ز ارتباط بين فردي محسوب مي نمايند را ني مجازي در فضاي. 
:  كه به ارتباطات بين فردي مي پردازند نه تنها با يكديگر پيوند دارند، بلكه آنان مستقل نيز هستند                  افرادي 

براي مثال، در يك خانواده، درگيري       .  نتايج و اثراتي را براي شخص ديگر به همراه دارد          كنش هاي يك شخص،    
 .ر بگذارد تأثير فرزندان، اعضاي خانواده ي گسترده و شايد دوستان و همسايگان، سايفرزند با پليس بر والدين

 در مراقبت، و    تعامل اثربخش براي دستيابي به رضايتمندي بيمار، تصميم گيري مشاركتي و دو طرفه                 
اين تعامل، براي ارتقا و بهبود روابط بين فردي در محيط كار بين                 .كارآمدي خدمات سلامت، امري حياتي است      

اما، شواهد حاكي از اين است كه مراودات بين فردي در             .  گروه هاي حرفه اي و همتايان نيز عاملي اساسي است         
ده ي مراقبت ـ بيمار و يا ارتباط كاركنان با يكديگر، با                محيط هاي مراقبت سلامت، اعم از ارتباط ارائه دهن           

نارسايي هاي ارتباطي به مشكلات و پيامدهاي نامطلوب        .  كاستي هايي همراهند و با ظرفيت بهينه اجرا نمي گردند        
بسياري همچون اشتباه در تشخيص، خطا در مداخلات درماني مثل تجويز دارو يا اعمال جراحي، برداشت هاي                     

مطالعات نشان  .   تمكين ناكافي نسب به برنامه ي مراقبتي، و تعارض هاي بين فردي منجر مي شوند                  نادرست،
مراقبتي، فرصت كافي براي بيان مشكلات، سؤالات و دغدغه ها در           /  مي دهد كه در بسياري از مواجهه هاي طبي       

د از تمام شكايات و دغدغه هاي        درص 50همچنين، در بسياري از موارد تنها         .  اختيار بيماران قرار داده نمي شود     
 درصد از ملاقات ها، بيمار و پزشك در مورد ماهيت مسئله با يكديگر              50بيماران، شناسايي و رسيدگي مي شوند؛ در       

 ثانيه از زماني كه بيمار به توضيح مشكلش مي پردازد             18توافق ندارند؛ به طور متوسط، پزشكان اغلب پس از             
الب است بدانيد بيشتر شكايات عليه سوءعملكرد پزشكان به خطاهاي ارتباطي مربوط            سخنان او را قطع مي كنند؛ ج     

مي شود نه صلاحيت حرفه اي و رايج ترين شكايت بيماران اين است كه پزشكان، اطلاعات در اختيار آنان قرار                       
 .نمي دهند

 ن فردي ذاتاً رابطه اي استارتباط بي

 ناگزير و اساساً ماهيت رابطه اي دارد؛ ارتباط بين فردي درون            ل وابستگي متقابل، ارتباط بين فردي     به دلي 
 . رابطه رخ مي هد، بر رابطه تأثير مي گذارد و رابطه را تعريف مي كند

كه شما ارتباط برقرار مي كنيد تا حد زيادي متأثر از نوع رابطه اي است كه بين شما و شخص                      نحوه اي   
ن دوست خود تعامل مي كنيد؛      تفاوت از بهتري   فردي خود به گونه اي م      شما با مربي ارتباط بين     .  ديگر وجود دارد  

 كه اتفاقي با او آشنا شده ايد بسيار فرق          فرديتعامل شما با برادر يا خواهرتان با تعامل شما با همسايه، همكار، يا                
وت از  بسيار متفا  به گونه اي     (Tweeter)  تر و توئي   (Facebook)  ارتباط شما از طريق فيسبوك      .  مي كند

 .تعامل تان در يك موقعيت رودررو استنحوه ي 
ن نحوه اي كه شما ارتباط برقرار مي نماييد و روشي كه تعامل مي كنيد، بر نوع رابطه اي كه ايجاد                   همچني 

اگر شما به شيوه اي صميمانه با شخصي تعامل كنيد، به احتمال زياد رابطه اي                   .  ر خواهد گذاشت   د تأثي مي كني
در صورتي كه مكرر پيام هاي آزاردهنده و نفرت انگيزي را مبادله كنيد، به احتمال              .   وجود خواهيد آورد   دوستانه را به  

اگر نسبت به فرد ديگر مرتبّاً اظهار احترام و حمايت كنيد، احتمال اين              .  خصمانه را ايجاد خواهيد كرد    رابطه اي  زياد  



 316 /ط هاي مراقبت سلامتر محيدن فردي ارتباطات بي مباني /  2گفتار 
 

 

ن يكي از واضح ترين تجربه ها يا        مطمئنّاً اي .  ياد است كه رابطه اي احترام آميز و حمايتي به وجود آيد بسيار ز               
اري از مردم اهميت و قدر       اما، بسي .  مشاهداتي است كه شما مي توانيد در خصوص ارتباط بين فردي داشته باشيد             

 . مي شوند نمي دانند) يا تخريب(اين رابطه ي بسيار روشن را بين آنچه كه مي گويند و رابطه هايي كه ايجاد 

 قرار دارد) گستره(ن فردي روي يك طيف  بيارتباط

ن فردي وضعيتي خاص و ثابت نيست، بلكه مي تواند وضعيت هاي پويايي روي يك طيف يا                   ارتباط بي 
 highly)  شخصيار   تا بسي   (impersonal)  تي نسبتاً غيرشخصي   وضعيكه از    )  1شكل  (گستره باشد    
personal)  ساده را   شما گفتگويي  غير خصوصي طيف،     ه عبارتي و ب  وضعيت غيرشخصي    در انتهاي .   امتداد دارد 

 در انتهاي بسيار شخصي   .  كديگر را نمي شناسند؛ براي مثال، فروشنده و مشتري        واقعاً ي بين مردم شاهد هستيد كه      
ف ارتباط بين كساني اتفاق مي افتد كه پيوند بسيار صميمانه و نزديكي با هم دارند؛ براي                طي)  و خصوصي مانه  صمي(

غيرشخصي و  شكل هاي  تعداد خصوصيات،   .  ر و پسر، دو عاشق و معشوق قديمي، يا بهترين دوستان              مثال، پد 
 .شخصي ارتباط را از يكديگر متمايز مي كنند

بر اساس نقش هايي   در نمونه ي غيرشخصي ارتباط، افراد معمولاً         .نقش در مقابل اطلاعات شخصي     •
اسخ مي دهند؛ فروشنده با مشتري به عنوان فردي          كه در حال حاضر دارند و ايفا مي كنند به يكديگر پ             

اما، پدر  .  خاص و آشنا رفتار نمي كند بلكه به عنوان يكي از چندين مشتري  ديگري كه دارد، تعامل مي كند                
و پسر با يكديگر به عنوان افراد ويژه تعامل مي كنند و بر اساس اطلاعات شخصي و خصوصي با هم                        

 . رفتار مي نمايند

 كه جامعه براي    قواعديفروشنده و مشتري بر اساس         . در مقابل قواعد شخصي    اعيقواعد اجتم  •
از طرف ديگر، پدر و پسر بر        .  تعامل ميان فروشنده ـ مشتري تعيين مي كند، با يكديگر رفتار مي  نمايند            

كديگر را صدا   يبراي مثال، نحوه اي كه      .  اساس قواعدي كه شخصاً ايجاد كرده اند با هم تعامل دارند            
مي كنند، يكديگر را لمس مي كنند، و درجه ي نزديكي فاصله ي فيزيكي، منحصر به خود آنهاست و توسط                 

 . خود آنها تعيين مي شوند نه جامعه

گر در پيام هايي است كه رد و بدل           تفاوت دي  .ي اجتماعي در مقابل پيام هاي شخصي      پيام ها •
اطلاعات بادله مي كنند ماهيتاً غيرشخصي اند؛       براي مثال، پيام هايي كه فروشنده و مشتري م         .  مي شوند
اما، در  .  است)  در حد صفر  (مبادله مي شود و محتواي عاطفي نيز ناچيز          )  در حد صفر  ( ناچيزي   شخصي

 ممكن است طيف و تنوع وسيعي داشته باشند؛ بعضي مواقع بسيار شخصي و                   پيام ها مثال پدر و پسر    
 . استي از احساسات و عواطف صميمانه و پر از اطلاعات شخصي و حجم زياد
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. ن شكل، مثالي براي نشان دادن تنوع ارتباطات بين فردي است            اي  .ارتباطات بين فردي  گستره ي  .  1شكل  

شما ممكن است بخواهيد طيف      .  مي توان مصاديق ديگري نيز روي اين طيف در موقعيت هاي مختلف نشان داد             
 .مورد نظر خودتان را ترسيم نماييد

 

 ن فردي مشتمل بر پيام هاي كلامي و غيركلامي استبيارتباط 

ن  همچني ،كلمات.  ن فردي مبادله ي هر دوي پيام هاي كلامي و غير كلامي را شامل مي شود               تعامل بي 
حالات چهره اي كه به كار مي بريد، تماس چشمي شما، و وضعيت بدني تان ـ در تعامل چهره به چهره ـ و متن،                         

همين طور، شما پيام هاي بين     .  ي بين فردي را انتقال مي دهند      پيام ها ، شما (online)  تصاوير و ويديوهاي برخط   
ز پيام هايي   سكوت ني  حتي.  ، و لامسه، دريافت مي كنيد    يفردي را از طريق حواس خودتان؛ شنوايي، بينايي، بوياي          

 . بين فردي منتقل مي كند
 واژگان در سخن، و گوش       قي ها از طر  دهي ابراز واضح ا    ني همچن ،حي توض يي توانا ، خوب يارتباط كلام 

تكرار (  ندهي سخنان گو  ييگوش دادن، واگو  :   عبارتند از  ياط كلام ب ارت يمهارت ها.   است گراني به د  قيدادن دق 
 .  سؤالاتدني و پرسصي تلخ،ي، شفاف ساز) متفاوتيبه شكلاست مجدد آنچه كه فرد گفته 

 است كه از    ي مي شود شامل تمام اشكال ارتباط     دهي نام زياغلب به عنوان زبان بدن ن     كه    يركلاميارتباط غ 
 نيبفيزيكي   ي حالات چهره، نحوه ي نگاه كردن، فاصله ي          رندهي مي شود و در برگ     جادي از واژه ها ا    ري غ يقيطر
 بر ادارك فرد از     ي اساس ري تأث يركلاميارتباط غ .   است گري موارد د  ي و برخ  ،ي حركات بدن، لمس، رفتار صوت     ،يفرد

اما، .   مي گذارند ري تأث ماراني ب ي فرد ني پزشكان بر اعتماد ب    يپژوهش نشان داده است كه پيام هاي كلام      .  اردگفتگو د 
 ـ را منتقل مي كنند   يامينحوه اي كه پزشكان پ     ـركلامي ارتباط غ  يعني     كه  ي اطلاعات ي كلام ي به اندازه ي محتوا   ي 

رفتار پزشكان مانند   .   دارد يجانيهي ـ    اي با تبادل اجتماع   هژي ارتباط و  يركلاميرفتار غ   . دارد تي اهم ،نديارائه مي نما 
 تي با رضا  ها ادداشتي خواندن   ي برا ي و صرف وقت كمتر    ماري ب كيخم شدن به جلو، تكان دادن سر، نشستن نزد         

 . همراه و مرتبط بوده استمارانيب
انه هاي فرازباني  ، لمس، زبان بدن، نش    )شامل ابراز حالات چهره و تماس چشمي         (چهره  به  تعامل چهره 

، نزديك بودن فاصله ي بين فردي، ظاهر فيزيكي و حالات بدن              )ارتباط صوتي كه متمايز از زبان بالفعل است         (
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سه رفتار غيركلامي كه از لحاظ اعتماد بيماران نسبت به            .  همگي گفتگوي كلامي را گوياتر و معنادارتر مي كنند        
تماس مداوم چشمي بين      .تماس چشمي، موقعيت بدن و لبخند      :  ند از پزشكانشان بالقوه مهم و تأثيرگذارند، عبارت      

از آن طرف،   .  پزشكان و بيمارشان با افزايش رضايتمندي بيمار، فاش كردن اطلاعات و درك بيماران ارتباط دارد                
ا با  استفاده مدام از رايانه ها و پرونده هاي الكترونيك بيمار در حين مشاوره حفظ تماس چشمي پزشك با بيمار ر                     

پزشكان با وضع   .  طرز قرار گرفتن بدن پزشك نيز ممكن است بر اعتماد تأثير بگذارد               .  مشكل مواجه مي سازد  
اگر پزشكان فاصله ي فيزيكي كمتري را داشته        .  قرارگيري بدن خود مي توانند حس مشاركت دادن را منتقل كنند          

نشينند، به نظر مي رسد كه به ارزيابي هاي         و رو به سمت بيمار بايستند يا ب          )  خم شدن به سمت بيمار      (باشند  
رفتار غيركلامي سوم كه اهميت خاصي نيز در بخش هاي سرطان دارد،             .   منجر مي شود  ،تري از جانب بيمار    مثبت

لبخند در مشاوره ممكن است نشانه هاي      .  لبخند بر لب داشتن و استفاده از مطايبه و مزاح بين پزشك و بيمار است               
 .ق، همدلي، يا درك را منتقل كندمطلوبي همچون تشوي

 90ن است كه گفته مي شود ارتباط غيركلامي مسئول بيش از              تصورات اشتباه در ارتباطات اي     كي از   ي 
نشانه هاي ا  رمزها ي در برخي موقعيت ها،    .  در واقع، اين بستگي دارد    .  درصد از معناي هر پيامي را تشكيل مي دهد        

(signals) بيشتري را حمل مي كنند و انتقال          واقعاً معناي اطف و هيجانات قوي،       د ابراز عو   ، شاي ركلامي غي 
 مثال زماني كه شما در باره ي حسابداري يا علوم          براياما در مواقع ديگر،     .  بريدرا كه به كار مي     مي دهند تا كلماتي    
پيام هاي كلامي و   (شتر اوقات آنها    البته بي .  شتري را منتقل مي كنند   اطلاعات بي  كلامي   رمزهايصحبت مي كنيد،   

 . با يكديگر كار مي كنند) غيركلامي

 ن فردي در اشكال متنوعي رخ مي دهدارتباط بي

ن فردي اغلب به شكل چهره به چهره رخ مي دهند، براي نمونه زماني كه با ديگر دانشجويان،                   ارتباط بي 
 را با نزديكان و     رازهاييي نماييد، يا   قبل از كلاس گفت و گو مي كنيد، با خانواده يا دوستان در باره ي شام صحبت م               

دوستان صميمي خود در ميان مي گذاريد و ارتباط بين فردي اغلب با استفاده از برخي انواع شبكه هاي رايانه اي، از                     
برخي از اين   .  ا به اشترك گذاري متن، پست الكترونيك، ارتباط صوتي يا تصويري اتفاق مي افتد               انتقال ي طريق  

ه كنيد؛ همانند   مراودعني به شما امكان مي دهند كه در زمان واقعي          ي:   هستند (synchronous)اشكال همزمان   
اشكال ديگر عمدتاً غيرهمزمان     .  پيام هاي چهره به چهره و تلفني كه در يك زمان فرستاده و دريافت مي شوند                 

(asynchronous) امروز براي ممكن است   براي مثال، شما    .  عني در زمان واقعي و حال رخ نمي دهند       ي:   هستند 
تا روز بعد هم جواب     ام شما را تا فردا نبيند و ممكن است به پيام شما                اما پي  س بوك پيامي بگذاريد   در في   كسي
نيد كه در واقع هفته ها يا حتي       ببي را در صفحه ي مجازي       پستي ايت  امروز توئي ن طور، شما ممكن است      همي.  ندهد

رخي از شباهت ها و تفاوت هاي ارتباطات چهره به چهره و برخط را معرفي                ب 1جدول  .  سال ها قبل نوشته شده اند   
 .مي كند

 ن فردي مشتمل بر انتخاب ها يا گزينه ها استارتباط بي

 . ي بين فردي كه با آنها ارتباط برقرار مي كنيد حاصل انتخاب هايي است كه انجام مي دهيدپيام ها
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 يانه اارتباطات چهره به چهره و راي. 1جدول 
م ارتباطي و بعضي از وجوه تشابه و تفاوت دو شكل ارتباطي مذكور بيان مي شود؛ البته                 اهينجا خلاصه اي از برخي مف    در اي 

 .خواننده براي جزئيات بيشتر مي تواند به منابع اختصاصي در اين زمينه مراجعه نمايد
صر مهم در ارتباط اعن ارتباط چهره به چهره انه ايارتباط راي

 انساني
 
ات شخصي پنهان هستند و زماني      خصوصي •

آشكار مي شوند كه شما بخواهيد آشكار         
 .كنيد؛ بي نامي سهل است

 
 
 
شه نوبت شماست؛ وقت گوينده           همي •

 .توانيد قطع كنيدنامحدود است؛ شما نمي 

 
)  جنسيت، سن تقريبي، نژاد، و غيره(ات شخصي خصوصي •

يب رنده ترت ؛ گي به طور عيني حاضر و قابل مشاهده است       
آنچه را كه مي خواهد بدان توجه كند در كنترل يا اختيار           

 .دارد؛ فريب دادن دشوار است
، با   صحبت كردن از لحاظ نوبت و زمان            شما براي  •

توانيد ؛ شما مي   كنيد رقابت مي   گردي)  اشخاص(شخص  
 .صحبت طرف مقابل را قطع كنيد

 فرستنده
 خود و مديريت    معرفي •

 برداشت
 
 
 
 
 

 نوبت صحبت  •
 
 . نامحدود استحاظ مجازياز ل •
 
 نامحدود •

 
 
 

 مي تواند توسط ديگران به خاطر         پيام ها •
سپرده يا ثبت و ضبط شوند و يا براي              

 .ديگران حتي هزاران نفر فرستاده شوند
ي متني و     برداشت ها بر اساس پيام ها       •

 .ارسال شده هستندديوهاي و ويتصاوير 

 
 دارندك نفر يا نفرات اندكي در ميدان ديد شما قرار ي •
 محدود است كه فرصت ديدار دارند؛ اغلب           به كساني  •

 .ديدن كساني كه مورد علاقه تان هستند دشوار است
 برايله اي   توسط وسي   مي تواند با بلندگو يا           پيام ها •

 .اشخاص ثالث بيان و تكرار شوند اما نه با دقت كامل
 كلامي و غيركلامي كه      برداشت ها بر اساس رمزهاي     •

 . كند شكل مي گيرندگيرنده دريافت مي

 رندهگي
 تعداد •

 
 فرصت تعامل •

 
 
 

 اشخاص ثالث •
 
 
 

 ري برداشتشكل گي •

 
ط مي تواند كابين كناري يا كيلومترها       محي •

 .دورتر باشد
چنان كه در   (ارتباط ممكن است همزمان       •

يا )   گفتگوي مجازي رخ مي دهد    تالارهاي
كه پيام ها در زمان هاي        (غيرهمزمان   

د، مانند پست      متفاوتي مبادله مي شون     
 ))ايميل(الكترونيك 

 
يكسان )  براي فرستنده و گيرنده   (ط فيزيكي   اساساً محي  •

 .است
) واقعي( در زمان يكسان       ارتباط همزمان است؛ پيام ها     •

 .مبادله مي شوند

 )بافت(نه زمي
 زيكيفي •

 
 زماني •

) براي متن، عكس ها، و ويديوها     (داري  دي •
 .و شنيداري

 كانال ت پيام ها مشاركت دارندافتمام حواس در فرستادن و دري •

ي  و پيام ها   ديوهاكلمات، عكس ها، وي      •
 صوتي

 
 
 . نسبتاً پايدار هستند و باقي مي مانندپيام ها •

 
، لهجه، نشانگان    كلمات، حالات بدن، تماس چشمي        •

، لمس، لباس،   )فاصله ي فيزيكي (صوتي، روابط فضايي    
 .مو، و غيره

شود؛ ن كه ضبط انجام        موقت و گذرا است مگر اي         •
 .نشانه هاي گفتاري به سرعت ناپديد مي شوند

 ام هاپي
  و غيركلاميكلامي •

 
 
 
 

 دوام •
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بسياري از اوقات شما به چيزي كه مي گوييد فكر نمي كنيد يا از قبل مطالب و محتواي سخن خود را انتخاب                          
نظر مي رسد اين وضعيت    د؛ به   گويينكرده ايد، به عبارت ديگر از قبل حساب شده نيست بلكه في البداهه سخن مي              

اوقاتي ديگر، مسئله ي   .  به حدي خودكار رخ مي دهد كه فكر نمي كنيم اين مسئله تحت كنترل هشيارانه ما قرار دارد               
 مثال وقتي با مصاحبه كننده شغلي رو به رو مي شويد چه                  براي ـ در اذهان ما برجسته و مهم است        انتخاب  

 مي گوييد؟ 
نه هايي براي انتخاب رو به رو       با گزي تان و در هر تعامل بين فردي، شما          در سرتاسر زندگي بين فردي        

 مواقعي كه شما مجبوريد انتخاب كنيد كه با چه كسي ارتباط برقرار و مراوده كنيد، چه بگوييد، چه نگوييد،                    -هستيد
گفتار، كه البته در    ن  هدف اي .  چگونه آن چه را مي خواهيد بگوييد جمله بندي و مرتب كنيد و از اين قبيل گزينه ها                 

براي گزينه هاي  )  برخاسته از نظريه ها و پژوهش ها در ارتباطات       (ات و مقدمات است، اين است كه دلايلي          حد كلي 
رود شما در تعاملات بين فردي خود انتخاب كنيد تا ارتباط اثربخشي را داشته باشيد، به شما                 انتظار مي  گوناگوني كه   

 .فتار آشنا ساختن شما با اصول و مباني ارتباط بين فردي استن هدف اين گهمچني. ارائه دهد

 ن فرديعناصر ارتباط بي
 .م شده براي نشان دادن ماهيت چرخه اي ارتباط بين فردي استترسي 2 كه در شكل الگويي

 
 داشته باشيد   ن كه عناصر ارتباط بين فردي را خوانديد، ممكن است تمايل           بعد از اي  .   از ارتباط بين فردي    الگويي.  2شكل  

ن الگو، دقت داشته باشيد كه در دام قابل مشاهده كردن             در ساختن اي  .  كه الگوي مورد نظر خود را براي فرايند ارتباط ترسيم كنيد            
به خاطر داشته باشيد كه تمام عناصر به هم          .  ارتباط بين فردي به صورت يك فرايند خطي يا ساده ي راست به چپ و ايستا نيافتيد                 

 . تقابلاً وابسته هستندمرتبط و م
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ابتدا ارتباط از   ن كه در يك ترتيب خطي        ؛ نه اي  كنندرا ارسال مي   كديگر پيام ها   ياشخاص همزمان براي    
، بلكه ارتباط به صورت جرياني متقابل       1 شخص    به سوي  2و آنگاه از شخص       2 شخص    به سوي  1طرف شخص   

ه در اين الگو معرفي و بحث مي شوند ممكن است            مي ك كدام از مفاهي  هر  .  و همزمان بين دو طرف جريان دارد       
براي تمام ارتباطات بين فردي صدق كنند؛ اين عناصر در تمام تعاملات بين فردي به صورت مشترك ديده                         

و فراپيام هاي حاصل از پس خوراند و        (پيام ها  )  3( ـ رمزگشايي،    رمزگذاري)  2(فرستنده ـ گيرنده،    )  1:  (مي شوند
، اگرچه در نمودار نشان داده نشده اما در تمام             )نه هازمي(بافت ها  )  6(سروصدا،  )  5(انال ها،   ك)  4(،  )پيش خوراند 

 .اخلاق) 7(ارتباطات بين فردي اهميت دارد، 

 رندهگي-فرستنده

تنظيم كردن و فرستادن    (هر فرد كاركردهاي فرستنده     .  ن فردي مشتمل بر حداقل دو فرد است       ارتباط بي 
اصطلاح فرستنده ـ گيرنده    .  را نيز دارد  )  دريافت و استفهام پيام ها    ( گيرنده   كاركردهايدهد و   را انجام مي   )  پيام ها 

 .بر اين واقعيت تأكيد مي كند كه هر دوي كاركردها توسط هر فرد در ارتباط بين فردي اجرا مي شود
ه مي خواهيد، چه   ن كه شما كه هستيد، چه مي دانيد، به چه معتقديد، چه چيزي براي شما ارزش دارد، چ                 اي 

گفتن آن، چه پيام هايي دريافت مي كنيد      ، نحوه ي   گفته ايد، و نگرش هاي شما چيست همگي بر آن چه كه مي گوييد          
 كه فكر   اطلاعاتين طور فردي كه با او سخن مي گوييد و           همي.  ر مي گذارد  تأثي و چگونه آنها را تفسير مي نماييد،      

است؛ )  ويژه(هر شخص، منحصر به فرد       .   هاي بين فردي شما خواهد داشت      مي كنيد او دارد، تأثير زيادي بر پيام       
 . ارتباطات هر شخصي منحصر به خود اوست

قابليت و صلاحيت بين فردي        )  به عنوان فرستنده و گيرنده       ( شما براي ارتباط اثربخش          توانايي 
(interpersonal competence)  ص قدرت تشخي ش و   ت شما، براي مثال، شامل اين دان       قابلي.   شما است

.  ي خاص و با شنوندگان خاص يك موضوع مناسب و موضوعي ديگر نامناسب است             )بافت ها (است كه در زمينه ها     
 مثال، مناسب بودن تماس چشمي، حجم صدا و نزديكي              برايقواعد رفتار غيركلامي ـ      دانش شما در باره ي      

در بياني كوتاه، قابليت بين فردي شامل اين است         .  باشدفاصله ي فيزيكي ـ نيز قسمتي از قابليت و توانايي شما مي           
 كه در حال تعامل با او هستيد، و ساير           ، شخصي كه بدانيد چگونه ارتباط خود را متناسب با بافت و شرايط تعامل             

 . دمنطبق سازيم كنيد و تنظيملاحظات 
شما ريق آزمايش و خطا،     ق مشاهده ي ديگران، دريافت آموزش يا راهنمايي هاي مستقيم، و از ط            از طري  

ت هاي ارتباطي را ياد مي گيريد اگرچه، برخي از افراد بهتر از ديگران ياد مي گيرند و اين ها عموماً                     مهارت و قابلي  
به نظر مي رسد كه آنها      .   هستند كه شما مي بينيد افراد علاقمند و راحت تري براي گفت و گو هستند                   افرادي

 . چه مي گوييد و چگونه و چه موقع حرف خود را مي زنيدمي دانند و درك مي كنند كه شما
ك طرف و موفقيت در دانشكده و رضايت         از ي ب نيست، كه رابطه ي مثبتي بين قابليت بين فردي           عجي 

ن طور بيشتر زندگي دانشگاهي و حرفه اي به قابليت ها و مهارت هاي بين               همي.  شغلي از طرف ديگر وجود دارد      
 با دانشجويان ديگر، استادان، يا همكاران؛ پرسيدن و پاسخ دادن به سؤالات؛ ارائه ي                   ملاقات و تعامل    -فردي  
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قابليت بين فردي، شما را قادر مي كند تا روابط معناداري را در              به علاوه،   .   دارد بستگي  -اطلاعات يا استدلال  
ن فردي   قابل در ارتباط بي     چنان كه در افراد    .جاد كنيد و استمرار بخشيد     اي ، خانواده، و كار   ، زناشويي دوستي

منجر ن روابطي، به نوبه ي خود، به سطوح پايين تري از اضطراب، افسردگي، و تنهايي                چنيشود،  مشاهده مي  
  .شوندمي 

  ـ رمزگشاييرمزگذاري

 به عملي اطلاق مي شود كه طي آن پيام ها، براي مثال، سخن گفتن و نوشتن، تنظيم و توليد                    رمزگذاري
ام ها، براي مثال، گوش دادن يا          است و به عمل درك و استفهام پي            رمزگذاري برعكسيي  رمزگشا.  مي شوند

، )در نوشتن (يا امواج نوري    )  در سخن گفتن  (با فرستادن ايده هايتان از طريق امواج صوتي         .  خواندن، گفته مي شود  
ه انتخاب مي شوند، لحن گفتن،     كلماتي ك .  گويند مي  شما اين ايده ها را درون رمز قرار مي دهيد؛ اين را رمزگذاري            

 گيرنده، امواج صوتي يا نوري كه از         وقتي.  بلندي صدا، و سرعت گفتن نمونه اي از رمزهاي مورد استفاده هستند            
. دريافت مي كند براي خود ترجمه و معنا مي كند، به اين كار رمزگشايي مي گويند                 )  كلام يا نوشته  (طرف شما   

اصطلاحات تركيبي  .   مي نامند رمزگشا و شنوندگان و خوانندگان را         رمزگذار را   ندگان و نويسندگان  گويبنابراين،  
 براي تأكيد بر اين واقعيت استفاده مي شود كه دو فعاليت در تركيب با يكديگر توسط هر                   رمزگذاري ـ رمزگشايي  

يد رمزگذاري و     اين كه ارتباط بين فردي واقع گردد، پيام ها با              براي.  مشاركت كننده در ارتباط اجرا مي شود       
براي مثال، وقتي كه والدين براي كودكي سخن مي گويند كه چشمانش بسته و گوش هايش با                  .  رمزگشايي شوند 

 .هدِفون پوشيده اند، ارتباط بين فردي برقرار نمي شود زيرا پيام هايي كه فرستاده مي شوند دريافت نمي شوند

 ام هاپي

 ـ ما مل مي كنند و توسط يكي از حواس       به صورت محرك هايي براي گيرنده ع      پيام ها داري، ديداري،   شني  
شما توسط حالات بدني و لامسه، همچنين با استفاده         .  لامسه، بويايي، چشايي ـ يا تركيبي از آنها دريافت مي شوند         

 در  ز پيام هايي را به ديگران و      نيلباس هايي كه مي پوشيد     .  از كلمات و جملات با ديگران ارتباط برقرار مي كنيد          
نحوه اي كه راه مي رويد، همان طور نحوه اي كه دستان خود را تكان                .  حقيقت، به خودتان نيز منتقل مي كنند       

مي دهيد، سر خود را خم مي كنيد، موهاي تان را شانه مي نماييد، مي نشينيد، مي خنديد، يا اخم مي كنيد، همگي                      
ري كه روي نمايشگر گوشي يا رايانه       تصويهاي همراه،   همين طور، رنگ ها و انواع گوشي      .  حاوي پيام هايي هستند  

 . استفاده مي كنيد، پيام هايي را در باره ي شما منتقل مي كنند
ن فردي مي تواند توسط گوشي ها، ديوارهاي سلول زندان يا بخش بيمارستاني، دوربين هاي                 ارتباط بي  

 فناوري هاي ارتباط الكترونيك شامل شبكه هاي       نده اي از امروزه، به طور فزاي    .  شبكه، يا چهره به چهره رخ دهد        
 .اجتماعي مجازي براي ارتباط بين فردي استفاده مي شود

آنها ممكن است محصول راهبردي باشند كه به دقت           .   باشند دي ممكن است عمدي يا غيرعم      پيام ها 
 تكان هاي عصبي    بدن، يا  برخاستن بوي برنامه ريزي شده است همچنين مي تواند حاصل لغزش كلامي سهوي،             

پيام هايي كه در باره ي    .   ممكن است در باره ي دنيا، مردم، و رويدادها همچنين پيام هاي ديگر باشند             پيام ها.  باشند
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 و بسياري از ارتباطاتي كه روزانه برقرار مي كنيم را شامل مي شوند؛             ساير پيام ها هستند فراپيام ناميده مي شوند     
آيا منصفانه است كه     »  «شما چه گفتيد؟  »  «آيا درست گفتم؟  «،  »شوي؟متوجه مي  آيا  «اين ها مواردي از قبيل      

ژه مهم فراپيام ها   به وي دو تا از انواع      .  »اين منطقي نيست  »  «مي خواهم با شما صادق باشم       »  «؟...  بگوييم  
 . پسخوراند و پيشخوراند هستند

 ي پسخوراندپيام ها

 پيام هايي به عنوان واكنش هايي نسبت به آنچه        -كنيدله مي  ند ارتباط، شما پسخوراند مباد    در سرتاسر فراي  
. توسط گيرنده به سمت وي فرستاده مي شود      ...  )  مثلاً فهميدن، تعجب كردن، باور نكردن، و        (فرستنده گفته است    

ن بر مبناي اين پسخوراند، گوينده ممك      .   را روي گيرندگان مي گذارد    او چه اثري  پسخوراند به گوينده مي گويد كه       
 .ا تغيير دهدياست محتوا يا شكل پيام ها را سازگار، اصلاح و تقويت نموده و 

هنگامي كه شما پيامي را      .  ايدبي)  مخاطبان(ا از سوي ديگران      پسخوراند ممكن است از جانب خودتان ي        
دتان از  يعني خو .  كنيد، شما سخنان خود را نيز مي شنويد       صحبت مي   مي فرستيد، مثلاً زماني كه با شخص ديگري      

شنويد، حركات خود را احساس مي كنيد، نوشته هاي خود را           سخنان خود را مي     :  پيام هايتان پسخوراند مي گيريد    
اين پسخوراند مي تواند اشكال    .  ، شما از ديگران هم پسخوراند مي گيريد       خود ـ پسخوراند  علاوه بر اين    .  مي بينيد

به نشانه ي  (ها   جمع كردن لب   بر شانه، يا     نوازشيه يا خير،    ك بل گفتن ي ك اخم يا لبخند،      ي.  بسياري داشته باشد  
گاهي پسخوراند به آساني قابل تشخيص است، اما گاهي اين طور              .  همگي انواعي از پسخوراند هستند     )  تعجب
 . بخشي از هنر ارتباط اثربخش، گرفتن پسخوراند و تنظيم و منطبق كردن پيام هاي خود بر اساس آن است. نيست

  پيشخورانديپيام ها

پيشخوراند چيزي را در    .  ام اوليه تان ارائه مي دهيد    پيشخوراند، اطلاعاتي است كه شما قبل از فرستادن         پي
ك يمثال هايي از پيشخوراند عبارتند از پيشگفتار يا فهرست مطالب           .  باره ي پيامي كه در پي مي آيد آشكار مي كند        

يشي از فيلم، جلد روي مجلات و مقدمه ها در سخنراني              مقدماتي يك فصل، پيش نما      )  پاراگراف(كتاب، بند    
 مثال، شما ممكن است خواست      براي.  پيشخوراند ممكن است كاركردهاي متنوع و متعددي داشته باشند         .  عمومي

هي، يك هفته است كه شما را اصلا نديده ام؛ چه             «:  خود را براي گفت و گو با عبارت هايي اينچنين ابراز نماييد            
 .»يد با هم صحبت كنيم؟موافقرگ آن بيمار شما را خيلي متأثر كرده؛ م«ا  ي»خبر؟

 كانال

، واسطه اي است كه توسط آن پيام ها انتقال مي يابند و به منزله نوعي پل است كه فرستنده                 كانال ارتباطي 
ه، يا چهار كانال    ارتباط به ندرت با تنها يك كانال واقع مي شود؛ اغلب دو، س           .  كندمتصل مي  و گيرنده را به يكديگر      

براي مثال، در تعامل چهره به چهره، شما سخن مي گوييد و گوش مي دهيد                 .  به طور همزمان استفاده مي شوند     
 خاصي هنگام صحبت داريد و پيام هايي را نيز از            هاي بدني  حركت، اما شما حالت و       ) ـ شنيداري  صوتيكانال  (

، و بوهايي را از ديگران استشمام مي كنيد          )داريي ـ د  كتيحركانال  (طريق نشانه هاي ديداري دريافت مي كنيد       
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كانال پوستي ـ   (اغلب شما از طريق لامسه      ).  كانال شيميايي ـ بويايي   (همچنين بوي بدن شما نيز انتقال مي يابد        
ا برقرار مي كنيد، اغلب تصوير، صدا، ي      )  كالكتروني(ارتباط برخط   هنگامي كه   .  نيز ارتباط برقرار مي كنيد    )  لمسي

) لينك(ن فايل هاي اضافي پيوند       به اي فايل هاي ويديويي را در يك پيام واحد ارسال مي نماييد يا در توئيتر،                   
 . در اكثر مواقع، انواعي از كانال ها در جريان ارتباط، درگير مي باشند. مي دهيد

براي مثال،  :  نظر بگيريد ديگري از نگاه به كانال اين است كه آنها را به عنوان وسايل ارتباطي در                نحوه ي   
ن علامت دادن با دود، فاكس و از اي       تماس چهره به چهره، تلفن، ايميل، توئيتر، اينستاگرام، فيلم، تلويزيون، راديو،             

براي مثال، در   .  توجه داشته باشيد كه كانال، محدوديت هايي متفاوتي را بر ساخت پيام شما تحميل مي كند               .  قبيل
توانيد نگارش پيام   شما مي  د تا در مورد واژه يا عبارت درست يا مناسب فكر نماييد،              ث كني مكايميل، شما مي توانيد    

را به هر مقدار و زمان كه مي خواهيد، بدون نگراني از قطع يا مخالفت، طول دهيد، و پيام تان را به راحتي ويرايش                        
شما وقت انتخاب واژه ي درست يا ويرايش       .  ر مكث شما نسبتاً كوتاه است     چهره، ناگزي   به  در ارتباط چهره  ولي  .  كنيد

 .  آن را ويرايش، تصحيح و بازگويي مي كنيممرور و اندكيم اي آنچه را گفته گاهينداريد، اگرچه 
 كه  ارتباط با كساني  براي مثال، براي    .  آسيب ديده است  )  كاركردي(، كانال از لحاظ فيزيولوژيكي       گاهي 

 . را اتخاذ كرد انطباقي مناسب فتارهايرد دارند، بايا شنوايي ينايي مشكلات بي
ماً به صورت رو به رو، هم سطح با         مستقي)  1  (: است هنگام ارتباط با شخصي كه كم شنوايي دارد بهتر        

واضح، )  3(از دور و از اتاق ديگر با او صحبت نكنيد؛              )  2(او و تا حد امكان در جايي با نور كافي قرار بگيريد؛                
عي، بدون فرياد يا حركات اغراق آميز و عجيب دهاني، صحبت كنيد؛              طور طبي  ه البته ب  ،آهسته، با عبارت هاي كوتاه   

صداهاي اضافي  )  6(خود را از او پنهان نكنيد؛       صورت و لب هاي    )  5(قبل از شروع گفت و گو نام او را بگوييد؛            )  4(
 .  آنها را عيناً تكرار نكنيدگفته هاي خود را به بياني ديگر بگوييد،) 7(محيط را كاهش دهيد يا كنترل كنيد؛ 

توجه )  1:  (كليدي براي برقراري ارتباط با شخصي كه دچار كاهش بينايي است عبارتند از             ده نكته ي    
شه همي)  3(خودتان و كارتان را معرفي كنيد       )  2(يا لمس ملايم بازوي او جلب كنيد        / كوتاه و  صحبتيشخص را با    

) مثلاً بايستيد (در گفت و گوي گروهي، هميشه خودتان را نشان دهيد           )  4(ر  از رو به رو با او صحبت كنيد، نه از كنا          
از پاسخ هاي كلامي استفاده كنيد، از اشاره و حركات سر            )  5(د كه مخاطب صحبت شما كيست        مشخص كني و  

م، مثلاً هنگام آموزش حركات ورزشي بگوييد من الان ايستاده ا          (حركات خود را توضيح دهيد       )  6(اجتناب نماييد   
هنگام دور شدن   )  7)  ( سرم دراز كرده و كشيده ام      بالاي پاهايم به اندازه عرض شانه از هم فاصله دارد و دستانم را            

د كه اگر كسي نابينا است، بدان       توجه داشته باشي  )  8(اطلاع دهيد   )  آنان(يا خارج شدن از اتاق به او        )  ها(از مخاطب   
از شخص در باره ي نياز او به راهنما يا حمايت يا وسيله ي             )  9(بيند  معني نيست كه هيچگاه يا اصلاً چيزي را نمي          

از، اطلاعات را از طرق ديگر مثل فايل صوتي، نوشته هاي با خط درشت يا                در صورت ني  )  10(كمكي سؤال كنيد    
 . بريل ارائه دهيد

 سر و صدا

 را مختل مي سازد و هر      زي است كه پيام    هر چي  ،تپارازيا در اصطلاح لاتين     ي  سر و صدا  ،  از لحاظ فني  
 ارسال پيام از    ممكن است جلوي  ك انتها، سر و صدا      در ي .  چيزي كه از دريافت پيام توسط گيرنده جلوگيري مي كند        



 آموزش بهداشت / 3كتاب جامع بهداشت عمومي                                                                                                           فصل /  325

 

 
 

ا عمليات ساختماني مي تواند جلوي انتقال       ش رعد ي   شديدي مثل غرّ    صداي.  فرستنده به سمت گيرنده را بگيرد      
داخل صدا وجود ندارد، پيام فرستنده و پيام گيرنده تقريباً يكسان            كه ت اي ديگر،   در انته .  پيام ها را از راه تلفن بگيرد     

اما، بيشتر اوقات سر و صدا بخشي از پيامي را كه فرستنده مي فرستد در مسير انتقال به                      .  و بدون خدشه است    
 . گيرنده مخدوش مي سازد

 انواع سر و صداي مخدوش كننده پيام

شناخت اين ها و در صورت امكان كاستن از اثرات آنها مهم             .  صي دارند ت خا چهار نوع سر و صدا اهمي       
 .هستند
 است كه خارج از فرستنده و گيرنده است؛ اين سروصدا از انتقال فيزيكي                 تداخلي  فيزيكي سر و صداي   •

نك آفتابي، صحبت كردن    عي خودروها،   صداينمونه هاي آن عبارتند از      .  نشانه يا پيام ممانعت مي نمايد     
ي  و دشوار، و فعاليت ها    چيدهتار، پي ن در اطراف، دستخط ناخوانا، خطوط نگارشي يا ماشين نويسي            ديگرا

 . ساختماني

 يا وضعيت هاي غير طبيعي در فرستنده يا گيرنده ايجاد                توسط موانعي    فيزيولوژيكي سر و صداي    •
 ...اختلال حافظه و مي شوند، مانند عيوب بينايي، كاهش شنوايي، 

 در فرستنده يا شنونده است و شامل ذهنيت ها يا افكار از قبل                 تداخل ذهني  نشناختي روا سر و صداي   •
 . شوند مي جانزدگي افراطي، بسته بودن ذهن و هيش داوري هاكل گرفته، افكار سرگردان، تعصبات و پيش

 است كه هنگامي كه گوينده و شنونده نظام هاي معنايي متفاوتي دارند؛                 تداخلي  معنايي سر و صداي   •
 يا گفتاري، استفاده از واژه هاي فني يا بسيار پيچيده و واژه ها يا عبارت هاي              اختلافات زباني نمونه ها شامل   

 .مبهم يا بسيار انتزاعي كه معاني آن ها به راحتي با سوء برداشت و تفسير اشتباه همراهند، مي شوند

 )نهزمي(بافت 

ي دهد كه شكل و محتواي پيام هاي شما را تحت          شه در يك بافت يا زمينه، يا محيطي رخ م          ارتباط همي 
ان نيست و به حدي طبيعي جلوه مي كند كه از آن غافل             نمايا  آشكار ي گاهي اين بافت يا متن،      .  تأثير قرار مي دهد  

گاهي ديگر زمينه غالب است و راه هايي كه در آنها پيام هاي شما را تحريك،                .  مي شويم، مثل موسيقي پس زمينه    
وم  آرامگاه، استادي  كيبراي مثال، تفاوت هاي بين برقراري ارتباط در        .  تل و محدود مي كند آشكار است     ا مخ يتقويت  

بافت ارتباط حداقل چهار بعد يا وجه دارد، كه تمام آنها با              .  فوتبال، رستوران و يك كنسرت راك را مقايسه كنيد         
 .يكديگر برهم كنُش دارند و تأثير مي گذارند

 زيكيبعد في ـ 1

زيكي، محيط قابل لمس و مشاهده يا عيني است كه ارتباط در آن واقع مي شود؛ مثل اتاق، راهرو،                     في بعد
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ز بخشي از بعد فيزيكي را تشكيل       حضور دارند ني  اندازه ي فضا، دماي آن، و تعداد كساني كه در آن فضا             .  يا پارك 
، تصاوير يا   خبرهاجا و نحوه ي قرار داده شدن       در رسانه هاي چاپي مانند مجلات يا روزنامه ها، بافت شامل          .  مي دهند

 قرار داده شده نسبت به متن يا خبري كه در صفحه اول يا دوم                 25ا خبري كه در صفحه      متن ي مقالات مي شود؛   
 . است كم اهميت تر، تلقي مي شود

 بعد زماني ـ 2

 كه پيامي   كه با زمان و جايي     بل خ مربوط مي شود   در تاري  ا ماه يا سال   نه تنها با زمان از روز ي         بعد زماني 
براي مثال، لطيفه اي كه در باره ي       .  خاص با ترتيب رويدادهاي ارتباطي جفت و جور مي شود نيز سر و كار دارد                 

ان آشكار بيماري يك دوست گفته مي شود متفاوت از لطيفه اي كه در پاسخ به تعدادي                بيناخوشي بلافاصله بعد از     
مثلاً چهره به چهره، اتاق هاي گفت و        (ن برخي كانال ها    همچني.  دريافت مي گردد لطيفه هاي مشابه گفته مي شود      

مانند نامه ي هاي سنتي، ايميل، يا قرار دادن پيام         (اما كانال هاي ديگر    .  ارتباط همزمان را امكان پذير مي سازند     )  گو
اينها .   دريافت مي شوند    در زمان هاي متفاوتي ارسال و        پيام ها.  غيرهمزمان هستند )  در شبكه هاي اجتماعي   

 .تأثيراتشان با يكديگر متفاوت هستند

  ـ روانشناختيبعد اجتماعي ـ 3

ند، ن بعد، شامل روابط پايگاهي در بين مشاركت كنندگان، نقش ها و بازي هايي كه افراد اجرا مي كن                    اي
اي اجتماعي مانند    شبكه ه.   جامعه يا گروه و درجه ي دوستي، رسميت، يا اهميت موقعيت مي شود                 هنجارهاي

گر، از طرف دي  .  ر رسمي و غالباً براي ارتباطات مبتني بر سرگرمي اند          غي (Myspace)  فيسبوك و ماي اسپيس   
 .  ارتباطات علمي تجاري ايجاد شده اند از اساس برايPlaxo و LinkedInشبكه هاي ديگر مانند 

 بعد فرهنگي ـ 4

. مي كه با يكديگر تعامل مي كنند را شامل مي شود            باورها، آداب و رسوم مرد       وجه فرهنگي اين بعد،   
هنگامي كه شما با افرادي از فرهنگ هاي ديگر تعامل مي كنيد، ممكن است از قواعد و رويه هاي ارتباطي متفاوتي                   

، توهين غيرعمدي، قضاوت هاي نادرست و        باعث ابهام، برداشت اشتباه، سردرگمي     اين مي تواند   .  پيروي نماييد 
ك فرهنگ، مفيد و     يهمين طور، راهبردها يا فنون ارتباطي كه براي اعضاي              .  تباطي ديگر شود  خدشه هاي ار 

. رضايت بخش بوده اند ممكن است براي اعضاي فرهنگي ديگر غيرسازنده، مبهم و حتي اختلاف برانگيز باشند                   
هنگي مناسب براي   ن فر ارتباط بي   مهارت هايت ها و    و كسب صلاحي    گوناگون با فرهنگ هاي     ن، آشنايي بنابراي

 .دست اندركاران و ارائه دهندگان مراقبت هاي سلامت، ضرورت دارد

 اخلاق

هر .  ر با اخلاق عجين و درگير است       ناگزين فردي   ، ارتباط بي  امدها و نتايجي دارد    پي ،از آنجا كه ارتباط   
اصول و ملاحظات   تي بر اساس    ا گزينه هاي ارتباطي بايس   يانتخاب ها  .  ارتباطي بعد اخلاقي، درستي يا نادرستي، دارد      

 از اصول اخلاقي به طور      برخي.   همچنين دغدغه هاي اثربخشي و رضايت بخشي، مديريت و هدايت شوند          اخلاقي
و اجتناب از كتمان    (قت  لزوم گفتن حقي  مشترك مورد قبول و احترام تمام فرهنگ ها و جوامع هستند؛ براي مثال،               
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. گران، سود رساندن، دوري از زيان رساندن، و عدالت يا انصاف             لت دي احترام به شأن و منز     )  ا فريب دادن   ي آن
 .  بنيادين در ارتباط بين فردي استبه عنوان مفهوميبنابراين، اخلاق 

 ن فردياصول ارتباط بي
ت ارتباط بين فردي و اجزاء و ابعاد آن آشكار شد، ما مي توانيم برخي از اصول يا                          اكنون كه ماهي   
 . ج و صادق هستند بيان كنيمرايبراي تمام تعامل هاي بين فردي، مفروضات خاصي را كه 

  است(transactional process)ن فردي فرايندي برهم كُنشانه ارتباط بي

) 3(اجزاء به هم وابسته و        )  2  (فرايندي با )  1( را به صورت       ن فردي دگاه برهم كنشانه ارتباط بي    دي
ر كشيده و آن را از        را به تصوي   ن نگاه برهم كنشي   اي 3شكل  .  گردن مي  رگذاري دو سويه ي مشاركت كنندگان     تأثي

  . ن فردي، متمايز مي سازدنسبت به ارتباط بيديدگاه هاي پيشين 
 

 
 ن فردي يك فرايند استارتباط بي

. ن نحو به عنوان فرايندي چرخه اي، پويا و مدامِ در حال تغيير، نگريسته مي شود             به بهتري ن فردي   ارتباط بي 

  به ارتباط بين فردي ـ ديدگاه هاي خطي و برهم كُنشي نسبت3 شكل 
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ر مي باشد، افرادي كه با     و تغيي ان   در حال جري    ايهمچون رودخانه ن فردي دخيل است     كه در ارتباط بي   چيزي  هر  
گاهي اين تغييرات، ناآشكارند و گاه به        .  يكديگر تعامل مي كنند تغيير مي كنند، و محيط شما در حال تغيير است              

  .شه رخ مي دهندهمين تغييرات ايشكلي آشكار ديده مي شوند، اما 
گر عمل مي كند، و پيام شخص دوم نيز          دي  براي پيام شخص   كيشخص به صورت محرّ   ك  يامي از   پي 

در سرتاسر اين فرايند چرخه اي، هر       .  خود، محركّي براي پيام شخص اول خواهد بود و اين جريان ادامه مي يابد               
مي كند و ارتباط بين فردي،     نده و يك شنونده، يك كنشگر و واكنشگر عمل          ن گوي شخص به طور همزمان به عنوا     
 . فرايندي تعاملي دوسويه است

 اجزاء به هم وابسته اند

هر جزء از ارتباط بين      .   ارتباط نيز وابسته به يكديگرند      افراد، بلكه اجزاي  ن فردي، نه تنها      در ارتباط بي  
رنده نمي تواند   بدون گي  فرستندهبراي مثال،   .  فردي، ارتباط نزديكي با اجزاء ديگر و به كل جريان و مجموعه دارد              

به ...  وجود و معنا  داشته باشد؛ پيام بدون فرستنده وجود ندارد؛ بازخورد بدون گيرنده نمي تواند معنا داشته باشد                       
براي مثال، شما در حال صحبت با       .  رات در ساير اجزاء مي شود    باعث تغيي خاطر وابستگي متقابل، تغييري در هر جزء        

اين تغيير به   .  د، و استاد شما به گروه مي پيوندد        مقعد هستي نه ي  معايآموز در باره ي     گروهي از دانشجويان كار    
 . د در حالتي كه بيان مي كنيد، شايتغييرات ديگر منجر مي شود؛ شايد در محتواي آنچه مي گوييد

 
 

 
 سنتي و اجتماعيرسانه هاي . 4شكل 

در رسانه هاي اجتماعي   .  فرد بدون فرصت دادن براي تعامل، جريان مي يابد        ، پيام ها از رسانه ها به سمت        )الف(سنتي  در رسانه هاي   
 .از رسانه به فرد و از فرد به سمت رسانه حركت مي كنند: ، پيام ها در دو جهت)ب(

 
براي .  در فرايند برهم كنُش، هر فرد تا حدودي بر ديگري تأثير مي گذارد             .  ا تأثيرگذاري دو سويه    نفوذ ي 

 چهره به چهره، آنچه مي گوييد بر آنچه شخص ديگر مي گويد تأثير مي گذارد، كه آن نيز بر                   گويدر گفت و    مثال،  
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ن تأثيرگذاريِ دو سويه، وجه تمايز اصلي رسانه هاي         اي.  آنچه مي گوييد تأثير مي گذارد و اين تأثيرگذاري ادامه دارد         
وزنامه، مجلات، تلويزيون و فيلم ـ ارتباط در        در رسانه هاي سنتي ـ براي مثال ر      .  سنتي از رسانه هاي اجتماعي است    

كه اساساً نوعي نگاه خطي به ارتباط        ).  ، قسمت الف  4شكل    (يك جهت، از رسانه به سمت شما، حركت مي كند          
در رسانه هاي اجتماعي ـ براي مثال، به اشتراك گذاري عكس و ويديو،              .   ترسيم شده است   3است، كه در شكل     

به (كند   ارتباط در هر دو جهت حركت مي         ـ(wikis)يسبوك و لينكداين و ويكيس       اجتماعي مانند ف  شبكه هاي  
زيون ـ در   تلوي دهه ي گذشته يا بيشتر، رسانه هاي سنتي ـ به طور بارز،              در طي ).  دنگاه كني   4قسمت ب از شكل     

تعامل با  .  يافته اندخبري، سوق   در برنامه هاي    مثال،    مردم، براي  ه با  تعامل دو سوي   عنييجهت رسانه هاي اجتماعي،    
سنتي ديگري مثل روزنامه و مجله نيز، البته به مقدار محدود، مثلاً از طريق نوشتن نامه ي انتقادي يا                     رسانه هاي  

ديجيتال تا حدودي اين ها به     نسخه هاي  با حركت اين نوع رسانه ها به سمت         .  پيشنهادي  به آنها، امكان پذير است     
 .شوندرسانه هاي اجتماعي، نزديك مي 

 ن فردي، هدفمند استارتباط بي

ن فردي، عملي هدفمند است؛ هر تعامل بين فردي هدفي دارد و يا اغلب، تركيبي از اهداف را                    ارتباط بي 
 .و ياري كردن) سرگرمي(ر گذاشتن، تفريح كردن ، تأثيجاد رابطه گرفتن، ايادي: ارتند ازپنج هدف رايج عب. دارد

 اد گرفتني

ما را قادر مي سازد تا ياد بگيريد، دنياي بيرون را بشناسيد و درك كنيد ـ جهان اشياء،                 ن فردي، ش  ارتباط بي 
ار مهمتر اين است كه ارتباط بين فردي به شما كمك مي كند تا در باره ي                 بسي  مسئله ي اما.  رويدادها و ساير مردم   

 ارزشمندي را در مورد احساس ها،      دهايتان، بازخور از طريق گفت و گو با ديگران در باره ي خود         .  خودتان ياد بگيريد  
گران چگونه ديده     كه نزد دي    شويدمتوجه مي  از طريق اين ارتباطات،       .  افكار و رفتارهايتان به دست مي آوريد       

 . مي شويد

 جاد رابطهاي

ق ارتباط بين فردي ـ از طريق        از طري شما  .  ن فردي در برقراري رابطه به شما كمك مي كند          ارتباط بي 
گران در ميان مي گذاريد؛     عشق خود را با دي     ، علاقه يا     دوستي به چهره يا با واسطه ي فيسبوك ـ           ارتباط چهره 

ن ارتباطي قالب يكي از     چني.  همزمان، شما به پيام هاي مشابه از طرف ديگران واكنش نشان داده و پاسخ مي دهيد              
ن روابطي كمك مي كند تا       چني.  همانصميبرقراري و حفظ روابط       :  بزرگترين نيازهايي است كه انسان ها دارند       

 هاي خود را با ديگران به اشتراك         خوشياحساس تنهايي و افسردگي را كاهش دهيد، شما را قادر مي كند تا                  
 .بگذاريد و بر آنها بيفزاييد، و به طور كلي موجب مي شود كه نسبت به خودتان بيشتر احساس مثبت كنيد                            

هاي ارتباط بين فردي، نقش مهمي در پيشگيري و يا كنترل تنهايي و                سالمندان در زمينه ي مهارت     توانمندسازي
 .افسردگي در آنان دارد
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 ر گذاشتنتأثي

. ار قابل انتظار است كه شما در مراودات بين فردي تان بر نگرش ها و باورهاي ديگران تأثير بگذاريد                  بسي
ازمايند، كتاب جديدي را مطالعه نمايند،      م غذايي جديدي را بي     رژي مارانبيل داشته باشيد كه     شما ممكن است تماي   

خاص فكر كنند، باور كنند چيزي درست يا           ، به نحوه اي     فيلمي را ببينند، دوره ي آموزشي خاصي را بگذرانند          
ادي قابل كنترل   آنان تا حد زي   مثلاً اين كه با تغيير برنامه ي غذايي و يا انجام ورزش واقعاً بيماري                (نادرست است   

 از اين   ، و مواردي  ) كنترل بيماري آنها بيشتر به عملكرد آنها بستگي دارد به شانس و اقبال آن ها                بهبودي يا .  است
 . بنابراين، بخش قابل توجهي از وقت خود را صرف ترغيب و برانگيختن ديگران مي كنيد. قبيل

 ح و سرگرميتفري

لاقه، گفتن داستان يا لطيفه،     مورد ع ، ورزش هاي   فعاليت هاي آخر هفته  صحبت كردن با دوستان در باره ي       
ا فيلم هاي خود و به طور كلي گذراندن          راك گذاشتن عكس، نوشته، ي     ا به اشت  يمرور خاطرات و تجارب گذشته،       

ن فردي مناسب، اين    با ارتباط بي  .  وقت با ديگران كاركردهاي تفريحي و مفرّح ارتباطات بين بين فردي هستند             
ادل مي بخشد و ذهن شما استراحت مورد نيازش را براي خلاصي از              هدف بسيار مهم به فعاليت هاي شما تع       

  .فشارهاي جسمي و رواني كه بر شما وارد مي شود به دست مي آرود

 اري كردني

را حرفه اي  اري رساني   ي مختلف از طريق ارائه ي راهنمايي در جريان تعامل بين فردي، كار               درمانگرهاي
 كه  شما به دوستي  :  در مراودات روزمره ي خود به ياري رساني بپردازد        اما هر كسي ممكن است       .  انجام مي دهند 

مصيبت ديده يا در رابطه ي عاطفي اش شكست خورده است دلداري مي دهيد، به همكلاسي خود در باره ي درس                    
ماري كه سرطان در او تشخيص داده شده كمك مي كنيد تا با وضعيت جديد به نحو                      به بي مشورت مي دهيد،   

.  كار، راهنمايي مي كنيد   با فشار رواني  ا به همكار خود در باره ي چگونگي كنار آمدن           يود را انطباق دهد،     مناسبي خ 
ر آن،  غيموفقيت در ياري رساني، به شكل حرفه اي يا         .  از رسانه هاي اجتماعي نيز بدين منظور مي توان استفاده كرد        

 .به دانش و مهارت شما در ارتباط بين فردي بستگي دارد

 ن فردي با ابهام همراه استتباط بيار

گاهي ابهام به اين    .  ر به معاني متفاوت، بيش از يك معني، است          كه قابل تفسي  ام مبهم پيامي است      پي
در زبان زمان   .   قابل تفسيرند  ال مختلفي دليل اتفاق مي افتد كه مردم از واژه هايي استفاده مي كنند كه به اشك               

، بي درنگ، در     زوديه بضعيت ديده مي شود؛ براي مثال، واژه هايي مانند           ن و  اي  از خوبيررسمي نمونه هاي    غي
معني ها در  ،  ديويد برلو دگاه  از دي .   توسط افراد مختلف بسيار متفاوت تفسير مي شوند         به راحتي ،  دقيقه اي و دير  

ا معاني خاصي   برخي مردم براي برخي كده     .  اند  شخصي زهايي بلكه معني ها در آدم ها هستند؛ چي       ستند؛پيام ها ني 
 به  شمردم گراي   .آنها فقط نماد هستند و بس      .  اند  عناصر و ساخت زبان خود فاقد معني        . ندارند گراندارند كه دي  

در .   خود دارند  ق كلمات و پيام ها بر اساس ادراكات، احساسات، تجارب، طرحواره هاي ذهني و علاي              ر و تعبي  رتفسي
 .ارد مهمي دار بسيگاه فرهنگ جاي، معنيريگي شكل
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 پيام يا ايده اي را ابراز مي كنيد، شما به          وقتي:   از ابهام در تمام ارتباط هاي بين فردي وجود دارد           درجاتي 
 ـ          كه شخص ديگر همان چيزي را دريافت كند كه منظور شما             به حد كافي   هيچ وجه معنا را به طور كامل و دقيق 

 ـ  قصد   در حالي كه شما صرفاً     "رنجيده شود "ا   ي "كند  برداشت غلطي "د شنونده ي شما    شاي.  كنيد منتقل نمي   است 
از آنجا كه ابهام، برداشت اشتباه يا عدم اطمينان از دريافت معني واقعي اجتناب ناپذير است، شما                    .  داي مزاح داشته 

 يا بهينه    شفاف سازي  "آيا مي دانيد منظور من چيست؟    "ممكن است آنچه مي گوييد را با ارائه ي مثال يا پرسيدن،            
) تا ميزاني (نان  اطمياين توضيحات اضافي كمك مي كند تا شخص ديگر منظور شما را درك كند و عدم                   .  نماييد

همچنين اين خاصيت ابهام شما را وا مي دارد تا از نتيجه گيري زودهنگام در باره ي انگيزه هاي گوينده                 .  كاهش يابد 
 .برحذر باشيد

 باشندن فردي ممكن است قرينه اي يا مكمل روابط بي

مثلاً، .  نه  رفتار يكديگر هستند    آي ،دو فرد متعامل  ،  (symmetrical relationship)قرينه اي  رابطه ي  در  
گري عيناً پاسخ مي دهد، اگر يكي مهربان و احترام گزار باشد به احتمال زياد فرد مقابل                 دي اگر يكي عيب جويي كند   

 متمايل است و با تمايل به كاهش تفاوت ها بين طرفين           ابريبرجاد  رابطه اي به سمت اي   ن  چني.  نيز چنين خواهد بود   
تي را در نظر بگيريد كه در آن          موقعي.  اغلب اشكال منفي، مي تواند باعث بروز مشكل شوند         .  ارتباط همراه است  
 طرف ديگر را تقويت مي كند، كه اين خود به           خاشگري يك طرف پر   پرخاشگري.  شگرنداار پرخ زوجين هر دو بسي   

 .اين رفتارها رابطه را در خطر از هم پاشيدن قرار مي دهدو ادامه خاشگري در شخص اول كمك مي كند افزايش پر
.  متفاوتي انجام مي دهند    رفتارهاي ،، دو فرد  (complementary relationship)  مكملرابطه ي  در   

ل، تفاوت ها بين شركا    مكمدر رابطه ي   .  رفتار يكي به صورت محركي براي رفتار مكمل در فرد ديگر عمل مي كند             
ت هاي متفاوتي را، به لحاظ اجتماعي يا سازماني، اشغال مي كنند، يكي بالادست و               افراد موقعي .  به حداكثر مي رسد  

، فرهنگ ها و سازمان ها    گاهي.  ديگري زيردست، يكي منفعل و ديگري فعال، يكي قوي و ديگري ضعيف است               
 .مثال، رابطه ي مكمل بين معلم و شاگرد يا بين كارفرما و كارمندچنين رابطه هايي را برقرار مي كنند؛ براي 

 معطوف به محتوا و رابطه استن فردي ارتباط بي

براي مثال، به رويدادها و اشيايي كه         )  پيام هاي محتوايي ( ممكن است معطوف به دنياي واقعي          پيام ها
 . جلوي خود مي بينيد، باشند

نيز )  پيام هاي رابطه اي (ي بين كساني كه با هم مراوده مي كنند             آنها ممكن است به رابطه        اما، گاهي 
ن پيام ساده   اي.  " نگاه كن   به من  مفوراً در جايگاه  "ل بگويد،   وكيبراي مثال، قاضي ممكن است به       .  معطوف باشند 

، )بچرخاندن كه وكيل فوراً روي خود را به سمت قاضي           مثلاً اي ( مورد انتظار    هم جنبه ي محتوايي دارد، كه به پاسخ      
ن او و وكيل و نحوه اي      حرفه اي بي زي را در باره ي جايگاه قاضي و رابطه ي          چيعني  دارد؛ ي و هم جنبه ي رابطه اي     

اري بين افراد از اين ناشي مي شود كه تفاوت          مشكلات بسي .  ان مي كند  بي كه انتظار مي رود آنها با هم تعامل كنند        
 . ارائه شده است توجه كنيد2جدول كه در به مبادله اي .  تشخيص نمي دهندبين ابعاد محتوايي و رابطه اي ارتباط را
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 ـ نمونه ي تعامل بين زن و مرد كه در آنها جنبه هاي محتوايي و يا رابطه اي پيام، مورد غفلت                    2جدول  
 قرار گرفته است

 گفتمان نكته ها
شود و نسبت به رابطه و دلالت هاي        مرد بر محتوا متمركز مي      

 .ام بي توجه استآن در پي
دهد، دلالت هاي   بر اساس سطح رابطه پاسخ مي           ئازن ابتدا 

محتوايي پيام را ناديده مي گيرد، و نارضايتي خودش را از اين             
 .كه در تصميم مرد ناديده گرفته شده ابراز مي نمايد

 .باً منحصراً بر محتوا تمركز مي كندباز هم، مرد تقري

دوستانم قراره يك تيم    .  رومخواهم فردا به كوه ب     من مي  :  مرد
 .كوهنوردي راه بيندازند

 گري با هم انجام ندهيم؟ چرا فردا كار دي: زن
 
 

توانيم كارهاي ديگر را بعداً انجام دهيم؛ فردا آنها           ما مي  :  مرد
 .تيم را تشكيل مي دهند

كز مي شوند در   ن مثال يافته هاي پژوهشي را منعكس مي كند كه مردان عموماً بيشتر بر محتوا متمر                 اي 
زماني كه اين تفاوت را تشخيص دهند، ممكن است          .  حالي كه زنان بيشتر بر ابعاد رابطه اي ارتباط تمركز مي كنند          

 . شكل مناسب تر تعامل بالا را ببينيد3در جدول . ندبرطرف سازبتوانند مانع بالقوه ي ارتباط بين دو جنس را 
 

ه جنبه هاي محتوايي و رابطه اي پيام مورد توجه قرار            ـ تعامل بين زن و مرد كه طرفين ب           3جدول  
 گرفته است

 گفتمان نكته ها
پيامش اگاه  اگرچه بر محتوا متمركز شد، مرد از ابعاد رابطه اي            

است و هر دو را در پيشنهادش لحاظ مي كند؛ يعني با ارج                 
نهادن به همسرش، مي پرسد كه آيا مسئله اي نيست؟ و تمايل           

 . كند نه تصميمش راخودش را بيان مي
تمركز دارد اما به جهت گيري در محتواي        زن بر بعد رابطه اي      

 پاسخ  طوريهمچنين دقت كنيد كه او      .  پيامش نيز التفات دارد   
نمي دهد كه انگار از تأكيدش بر جنبه هاي رابطه اي دفاع                

 . مي كند
ن كه تمايلش را براي پيوستن به دوستانش انكار          مرد، بدون اي  

 .رابطه اي پاسخ مي دهدجنبه ي به كند، 
 

د رفتن به جمع دوستان و خوردن پيتزا در رستوران،           زن با تأيي  
 . به هردو پيام پاسخ مي دهد

. ل دهند كيخواهند تيمي براي كوهنوردي تش     دوستان مي  :  مرد
 برايآيا مسئله اي است اگر       .  دوست دارم در آن تيم باشم        

 تشكيل تيم فردا به جمع آنان بروم؟
 
 
ن به نظر مهم مي رسد، اما من اميدوار بودم بتوانيم فردا            اي:  زن

 .كار ديگري با هم انجام دهيم
 
 
 

رت براي رفتن به رستوران و خوردن پيتزا چيست؟             نظ:  مرد
ضمنا بعد از شام مي توانيم براي تشكيل تيم به جلسه ي                 

 دوستان برويم؟
 .من مي ميرم براي پيتزا! ن عاليهاي: زن

 ردي مجموعه اي از رويدادهاي نقطه گذاري شده استن فارتباط بي

شروع و نقطه ي اختتام روشني وجود      نقطه ي  هيچ  .  به هم پيوسته اند    يبرهم كنُش هادادهاي ارتباطي،   روي
برخي از اين قطعه ها را علل يا        .  ن جريان پيوسته ي ارتباط را به قطعه هاي كوچكتر تقسيم مي كنيد           شما اي .  ندارد

 كه آنچه علت قلمداد مي شود در جاي خود معلول است           در حالي .  بقيه را اثرات يا پاسخ ها نام مي گذاريد      محرك ها و   
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ن تمايل براي تقسيم برهم كنُش هاي ارتباطي      به اي .  ك واقعي نيست  تفكي.  و پاسخ ها نقش محرك را بازي مي كنند      
اين كار براي راحتي خود انجام       .  شودي  گفته م  (punctuation)  نقطه گذاري به توالي محرك ها و پاسخ ها،       

ظاهراً حرف همكارم   .   را به زبان مي آورم يا رفتاري انجام مي دهم         من در پاسخ به حرف همكارم سخني       مي شود؛  
ام كلامي يا غيركلامي من باشد      پياما حرف همكارم مي تواند در پاسخ به        .  محرك و سخن يا رفتار من پاسخ است       

توسط اين تفكيك ها مي تواند به تفسير و قضاوت هاي چالش برانگيز            .  آگاهانه ابراز نموده ام  كه قبلاً آگاهانه يا نا     
 .  منجر شودا ديگراني كه همين مراوده ي آشكار ما را ديده اند، خودمان ي

 ن فردي گريزناپذير، برگشت ناپذير، و تكرارناپذير استارتباط بي

 زناپذيريگري

در .  ي، از روي قصد، هدفمند است و هشيارانه برانگيخته مي شود            شود كه ارتباط عمد    اغلب تصور مي   
اما اصل گريزناپذيري به اين معني است كه در بسياري از موارد، شما در حال                  .  بسياري از موارد اين گونه است      

 د شما درگير ارتباط هستيد يا ممكن است حتي نخواسته باشيد كه            فكر نكني ارتباط هستيد ولو اين كه ممكن است        
 نشسته،  "بي حالت "ز كار با چهره اي      پشت مي  د كارمند يا پرستار جديد    مثال، تصور كني  براي  .  ارتباط برقرار كنيد  

 برقرار نكرده،   ارتباطياگرچه او ممكن است ظاهراً با مدير يا سرپرستار            .  شايد به پنجره و بيرون خيره شده است        
ايد؛ براي مثال، اين كه پرستار علاقه ندارد، خسته و بريده             مدير ممكن است هر پيامي را از اين رفتار استنتاج نم            

 اگر پرستار ممكن است قصدي       حتي.  است، نسبت به چيزي نگران است، يا تمايلي به حرف زدن با مدير ندارد                
در موقعيت تعاملي، تمام رفتار پتانسيل      .  ر پيام هايي را دريافت مي كند    در هر صورت مدي   براي ارتباط نداشته باشد،     

از رفتار شما، اگر شخص ديگر به آن ارزش پيامي بدهد، ممكن است چيزي را منتقل                    هرجنبه اي  .  ارتباطي دارد 
  .نمايد

 ريبرگشت ناپذي

د باقي  اي اظهار كرده و به مراوده گذاشته      ن خصلت برگشت ناپذيري به اين معني است كه آنچه شما               اي
اگرچه ممكن است تلاش كنيد كه اثرات پيام        .  تباط را برگردانيد  مي ماند و حذف يا پاك نمي شود؛ شما نمي توانيد ار        

توان را  نمي   خود را تصحيح، منتفي، يا تا حدودي كاهش دهيد، هنگامي كه پيام فرستاده و دريافت شد، پيام                        
د چيزي را نگوييد كه      دقت داشته باشي  ، بايد   )به خصوص در تعارض    (ن فردي   تعاملات بي بنابراين، در   .  برگرداند

 . خواهيد آن را برگردانيدب

 ريتكرارناپذي

در نتيجه، شما هرگز نمي توانيد     .  ز دايم در حال تغيير است     هر كس و هر چي    :  ساده است ل اين ويژگي    دلي
جاد كنيد، ذهن را قالب دهيد، يا رابطه ي پويا و تغيير يافته اي كه در كنش بين فردي                  ايعين آن موقعيت را دوباره      

ملاقات با  ن  تجربه ي اولي براي مثال، شما هرگز نمي توانيد      .   مجدداً بازسازي و بازآفريني كنيد     قبلي رخ داده است را    
 خاص، تسكين دوست سوگوار، يا حل تعارضي خاص را  تكرار نماييد و همان طور كه مطمئناً مي دانيد،                      شخصي
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 .»!دخانه دو بار عبور كني رودك از يدشما نمي تواني«.  براي ايجاد اولين برداشت نداريدشانس دوميهرگز 
ا زود قضاوت كردم؛ آي    من متأسفم كه     "گوييد،  هنگامي كه مي   توانيد دوباره سعي كنيد،      البته، شما مي   
 اما متوجه باشيد حتي زماني كه اين را مي گوييد، شما برداشت اوليه را پاك                "كنم؟)  امتحان(مي توانيم دوباره سعي    

 . برداشت اوليه را معكوس يا تعديل نماييد مي كنيد تا سعيدر عوض، . نمي كنيد

  گفتاري خلاصه
 :دي اين گفتار به طور خلاصه در هر بخش عبارتند ازنكات كلي

 ارتباط بين فردي مهم است؟چرا مطالعه ي 
 ارتباط بين فردي شامل     مهارت هايشخصي و حرفه اي مطالعه و يادگيري        منافع بالقوه ي   در اين گفتار،    

 :دندموارد زير بيان ش

  شامل شناخت و درك عميق تر نسبت به خود، ديگران و روابطمنافع عقلاني •

 .اي  حرفهورابطه اي  شامل فوايد شخصي، اجتماعي يا منافع عملي •

 ت ارتباط بين فرديماهي
 :موارد زير از اهم خصوصيات ذاتي ارتباط بين فردي محسوب مي شوند

 . بيشتر استن فردي ارتباطي بين دو فرد مستقل ياارتباط بي •

 .ن فردي ذاتاً رابطه اي استارتباط بي •

 . پيوستاري از وضعيت نسبتاً غيرشخصي تا صميمت قرار داردروين فردي ارتباط بي •

 .ن فردي شامل پيام هاي كلامي و غيركلامي، هر دو، مي شودارتباط بي •

 .رخ مي دهد اينترنت، ي از جمله چهره به چهره و ارتباطات مبتني بر در اشكال متنوعي فردنيارتباط ب •

 عناصر ارتباط بين فردي

 :عناصر يا اجزاء كليدي فرايند ارتباط بين فردي كه در اين گفتار معرفي و شرح داده شدند عبارتند از

فرستنده ـ گيرنده، رمزگذاري ـ رمزگشايي، پيام ها، پيشخوراند و پسخوراند، كانال، سر و صدا يا پارازيت، بافت                   •
 يا زمينه و اخلاق

 اصول ارتباط بين فردي

 :اصول مهمي كه در اين گفتار مورد بحث قرار گرفتند عبارتند از
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 .ست ا برهم كنُشانهيندي فراي فردنيارتباط ب •

 . هدفمند استي فردنيارتباط ب •

 . با ابهام همراه استي فردنيارتباط ب •

 . مكمل باشنداي اي نهي ممكن است قري فردنيروابط ب •

 .وف به محتوا و رابطه است معطي فردنيارتباط ب •

 . شده استيگذار  نقطهيدادهاي مجموعه اي از روي فردنيارتباط ب •

 . استري و تكرارناپذر،ي برگشت ناپذر،يزناپذي گري فردنيارتباط ب •
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