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 دكتر طاهره دهداري



1اسلايد شماره   



 :رئوس مطالب

3 

 تعريف ارتباط - 
 ويژگي هاي يك ارتباط اثربخش - 
 لزوم آشنايي با مهارت هاي ارتباط با مخاطب جهت انجام نيازسنجي - 
 راه هاي كسب اعتماد مخاطب در جريان نيازسنجي  - 
 لزوم شناخت اقليت ها و فرهنگ هاي مختلف براي انجام نيازسنجي - 
 مهارت پرسش از مخاطب در جريان نيازسنجي - 
 مهارت ارائه همدلي در جريان نيازسنجي - 
 مهارت گوش كردن فعال در جريان نيازسنجي - 
 مهارت استفاده آگاهانه از زبان بدن در جريان برقراري ارتباط به منظور انجام نيازسنجي - 
 مهارت ارائه پاسخ هاي بازتابي در جريان نيازسنجي - 
 ارتباط با مخاطب در نيازسنجي توسط تلفن - 



2اسلايد شماره   



 تعريف ارتباط
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 به فرستنده سوي از پيام انتقال فرايند از است عبارت ارتباط 
  با معني مشابهت پيام، گيرنده در آنكه بر مشروط گيرنده،

 .شود ايجاد پيام فرستنده نظر مورد معني



 ويژگي هاي يك ارتباط موثر
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 كه يابد مي تحقق وقتي افراد بين انتظار مورد و صحيح ارتباط 
 كه احساساتي يا و ها گرايش عقايد، واقعيات، ها، ايده

 هايي همان است، داشته را آنها انتقال قصد پيام فرستنده
 قرار تحليل و تجزيه مورد و دريافت گيرنده توسط كه باشد

   .است گرفته



 ملاك هاي موثر بودن ارتباط
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 درك .1 
   ديگران با ارتباط برقراري از مسرت يا لذت .2
 مخاطب هاي نگرش در تاثيرگذاري .3
   ها تفاهم سوء رفع و روابط گسترش .4
 رفتار انجام .5



 مهارت هاي ارتباط با مخاطب جهت انجام نيازسنجي

8 

 جامعه سلامت نيازسنجي براي مناسب، ارتباط برقراري 
   .دارد ضرورت

http://www.wikihow.com/Communicate-Effectively


:براي داشتن يك ارتباط مناسب، شما بايد  
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 .آوريد دست به را جامعه اعتماد - 
 .باشيد حساس افراد خصوصي حريم به - 

 .باشيد آشنا مخاطبان فرهنگي هاي زمينه و ها حساسيت از -
  آشنا مخاطبان زندگي محيط در موجود هاي دغدغه با -

 .باشيد



 :شما به عنوان يك كارشناس براي انجام نيازسنجي بايستي
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 .كنيد معرفي مخاطب /جامعه به را خودتان - 
 .كنيد برقرار دوسويه و باز ارتباطي جريان -
 .دهيد توضيح را ارتباط فرايند -
 .كنيد بيان خود انتظارات و اهداف مورد در انداز چشم يك -
 آنها هاي پاسخ به دقت با كه بگوئيد مخاطبان /مخاطب به -

 .كنيد مي توجه



 اصول اساسي در شروع ارتباط
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  كنيد برقرار ارتباط ناآشنا فردي با خواهيد مي اگر 
  برايش او به شدن نزديك حين كه سوالاتي به بايد

  ،"هستيد؟ كه شما“ :دهيد پاسخ آوريد مي پيش
  مي كي" تر مهم همه از و "خواهيد؟ مي چه"

   ."رويد؟



 اصول ارتباط مؤثر با جامعه براي انجام نيازسنجي

12 

  هاي چالش با جامعه، بهداشتي نيازهاي ارزيابي فرايند در شما 
 :كه چرا .هستيد روبرو مردم با ارتباط برقراري در اساسي

 
  انجام جهت در نياز مورد اطلاعات و اصطلاحات عمدتاً :اولاً

  مهارت جامعه اعضاي همه و دارند تخصصي و فني ماهيت نيازسنجي،
 و ساده صورت به را اطلاعات بايد شما .ندارند مورد اين در را لازم
   .كنيد ارائه مخاطبان/مردم به (دقيق و صحيح البته) فهم قابل
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  و تند نظرات و احساسات داراي جامعه، اعضاي از تعدادي :دوماً 

   .هستند خود جامعه و محيط مورد در خشني
 

 نيازمند بلكه اطلاعات، تبادل مستلزم تنها نه ارتباط برقراري اينجا در
 احساسات به مناسب پاسخ و گذاشتن احترام درك، فعال، دادن گوش

  .است جامعه اعضاي هاي دغدغه و



14 

 اصول با بايد درمان، و بهداشت بخش در شاغل كارشناسان بنابراين 

   .باشند آشنا جامعه با شفاف و آسان ارتباط برقراري اوليه



 برقراري ارتباط همراه با حساسيت و احترام

15 

  ها دغدغه به بايد شما جامعه، اعضاي اعتماد كسب براي 
  و بوده حساس آنها توسط شده بيان بهداشتي نيازهاي و

  جلب براي ارتباطات، از جنبه اين .بگذاريد احترام آن به
  .دارد ضرورت شما، به جامعه اطمينان و اعتماد



 :به منظور كسب اعتماد جامعه شما بايد اقدامات زير را انجام دهيد

 

16 

 غرض بي بايد شما پاسخ البته .بدهيد پاسخ سپس بشنويد، خوب .1 

 .باشد همدلي با توأم و
 

  نيازها به و كنيد عمل قضاوت بدون و احترام با .باشيد خوبي شنونده
   .باشيد حساس جامعه اعضاي هاي دغدغه و
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 استرس افراد، هاي ارزش و احساسات مانند عواملي بايد شما 
 مفهوم و آلوده محيط يك در زندگي از ناشي روانشناختي هاي
  .بشناسيد را متفاوت خطرات از آنان

 
 سوالات به آنها پاسخ بر توانند مي عوامل اين كه چرا

 .باشند تاثيرگذار نيازسنجي
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 .بپرهيزيد مختلف خطرات مقايسه از .2 
 

 از متفاوتي برداشت و درك اغلب جامعه اعضاي و علمي جامعه
 نقطه از را خطر دارد تمايل علمي جامعه مثال براي .دارند خطر
 .كند تعريف عيني كاملاً نظر



19 

  عواملي تاثير تحت خطر تعريف براي اغلب جامعه اعضاي طرفي، از
 و شايعه ،(غيره و اعتمادي بي خشم، ترس،) هيجان اعتقاد، چون
  خود بر شده تحميل صورت به را خطر اغلب، و گيرند مي قرار غيره

  (سيگار مصرف مثلاً) داوطلبانه صورت به را خطر پذيرش و) بينند مي
 .(آورند نمي نظر در
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 در موجود خطرات به بيشتر علمي جامعه موارد، از بسياري در
   .است علاقمند (عموم جاي به) گروه يك

 
 شدت و عمق جامعه، عموم است ممكن نيز موارد برخي در

 .كنند معرفي علمي جامعه از تر بزرگ خيلي را خطرات



21 

 هاي دغدغه كه يابند اطمينان جامعه اعضاي اينكه براي 
 يك به مربوط خطرات مقايسه از بايد است، توجه مورد آنها

 مقايسه .شود اجتناب خطرات ديگر انواع با گروه/جمعيت
 كه كند احساس جامعه شود مي سبب شما توسط خطرات

 درك را آن و دهيد نمي اهميتي آنان هاي دغدغه به شما
 .كنيد نمي
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 .بگذاريد احترام آنها به و باشيد آگاه افراد بين هاي تفاوت از .3 
 

  در آنها با كه افرادي بين تفاوت وجود از است لازم موثر ارتباط برقراري براي
  .باشيد آگاه هستيد، تماس در مكان يك

 
 مختلف هاي قوميت و ها گروه نيازهاي و ها فرهنگ به بايد نيازسنجي تيم

 .باشد آشنا جامعه در ساكن
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 .بپرهيزيد خود بي دادن اطمينان و دادن قول از .4
 

  حل راه يا متريال خدمات، نبايد شما جامعه، اعتماد از جلوگيري براي
 اگر .بگذاريد مردم خدمت در را آن نتوانيد بعداَ كه دهيد ارائه را خاصي

  بعداً و دانيد نمي كه بگوئيد فرد آن به دانيد، نمي را سوالي جواب شما
 .دهيد مي را او پاسخ



 و با دقت( شفاف)برقراري ارتباط به صورت روان 

24 

  از بايد نيازسنجي، انجام جهت در واضح و شفاف ارتباط برقراري براي 
  ارائه مخاطب به نبايد پيچيده اطلاعات .كنيد استفاده روان فارسي زبان
 است لازم و نيستند آشنا تخصصي و فني اصطلاحات با مخاطبين .كرد
 .شود داده توضيح آنها براي ساده زبان به اصطلاحات و مفاهيم اين

  
 شده تشكيل ديگر كلمات اول حرف از كه اي كلمه بردن كار به از 

 .كنيد خودداري
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  حرفه و رشته يك تخصصي زبان و فني اصطلاحات بردن كار هب از -
 .بپرهيزيد

 
  به تنفس مثلاً) كنيد استفاده ساده كلمات از دارد امكان كه آنجا تا -

 .(استنشاق جاي
 
 مقداري است لازم ببريد، بكار فني اصطلاح يك بود لازم جايي در اگر -

   .دهيد توضيح آن مورد در
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  استفاده (غيرفعال) پاسيو جاي به (فعال) اكتيو بيان از دارد امكان كه آنجا تا -
 مركز مثلاً .است فعل از قبل جمله فاعل گذاشتن معني به اكتيو بيان .كنيد

  .است داده انجام محل فلان از نيازسنجي يك A بهداشت
  و بوده مستقيم بيشتر و شود مي استفاده كمتري جملات از اكتيو، جملات در

   .است پاسيو جملات از تر فهم قابل
 
 تقسيم بخش چند به توانيد مي را بلند جملات .كنيد استفاده كوتاه جملات از -

   .دهيد ارائه و كرده
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 جامعه عمومي درك تواند مي ها قياس و ها داستان ها، مثال از استفاده -
   .دهد افزايش نيازسنجي موضوع از را
 
 هدف جمعيت سواد سطح با متناسب شما جملات سطح كه شويد مطمئن -

 بازخورد شما به كه بخواهيد جامعه عضو چند يا يك از توانيد مي .باشد مي
 .كند بيان را شما منظور و دهد
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 بايد شما اطلاعات .بپرهيزيد خطر رساندن حداقل به از -
 صريحاَ .باشد (خطرات مورد در خصوصاَ) دقيق و صحيح

 وجود يا دارد وجود خطر يك هنگام چه كه كنيد مشخص
 نه؟ چرا يا و چرا ندارد؟



 .  ماجرا را نقل كنيد/ يك رويداد
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  اطلاعات و شود ارائه شده دهي سازمان سبك يك در اطلاعات اگر
 .شود مي تر آسان مخاطب براي آنها فهم شوند، حذف غيرمرتبط

  بيان مخاطبين براي زماني وقوع ترتيب به ماجرا يك كنيد سعي
   .كنيد حذف را اضافه توضيحات آن در و كنيد
 عموم براي خصوصاَ اطلاعات دهي سازمان سبك يك ماجرا، ارائه
  .باشد مي
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 (مثال
 

 مرگ عامل غيره و آبله سرخك، مانند عفوني هاي بيماري ،1950 دهه در
 پيشرفت دليل به ،1980 دهه در يعني بعد سال سي .بود ها انسان از بسياري

  امروزه، .يافت كاهش ها بيماري اين از مير و مرگ ميزان اجتماعي، -اقتصادي
 .است عروقي-قلبي مانند واگير غير هاي بيماري مير، و مرگ عامل ترين مهم

 از يك كدام شما نظر به .دارند نقش بيماري اين بروز در زيادي خطر عوامل
 ..........دارد؟ وجود شما زندگي منطقه و جامعه در خطر عوامل



 .بي طرف و صادق باشيد
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 و (باشد طرف بي بايد شما صداي تن حتي) باشيد طرف بي
 تفاوت (ها داوري و نظرات مانند) اطلاعات ديگر و حقايق بين

 گيري نتيجه و نبود دسترس در اطلاعاتي اگر .شويد قائل
  .كنيد بيان را موضوع اين سادگي به نشد، مشخص خاصي
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 (مثال عنوان به
 مورد در اطلاعاتي آوري جمع به اقدام بهداشت مركز فلان 

 اين اطلاعات، كمبود دليل به .نمود 2 منطقه ساكنين نيازهاي
 آوري جمع .دهد ارائه را نيازسنجي نهايي نتيجه تواند نمي مركز

 .باشد مي لازم بيشتر اطلاعات
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  پيدا جديدي داده عموم، براي نيازها از گيري نتيجه و نتايج انتشار از پس اگر
  شفاف صورت به بايد شما يابد، تغيير شما نيازسنجي نتايج شد سبب كه شد

 متفاوت گيري نتيجه به منجر جديد اطلاعات چگونه و چرا كه دهيد توضيح
 .است شده

 
 بايد ايد، كرده ارائه دقيق كمتر يا كننده گمراه اطلاعات كه دريافتيد شما اگر

  .كنيد تصحيح فوراً امكان حد تا را آنها



 .اطلاعات را در زمينه مناسب خود قرار دهيد
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 خاص بيماري فلان به ابتلا شرايط .كنيد هراس دچار را جامعه نبايد شما

   .دهيد توضيح جامعه براي بايد را
  اينكه بدون ،”است سرطان عامل ايكس اشعه“ مانند جملاتي بيان از

  .بپرهيزيد دهد مي رخ سرطان آن در كه شرايطي مورد در توضيحي



 .از ارائه پيام هاي متضاد اجتناب كنيد
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 و كرده تلاش بلافاصله بايد كرديد، ارائه متضاد اطلاعات اگر
 بررسي را شده گفته مطالب اعتبار و كنيد بازنگري را پيام

 مشخص نيازهاي نهايي و اوليه هاي نسخه بين هماهنگي .كنيد
  با متناسب بايد نيازسنجي نهايي گيري نتيجه .است لازم

  .باشد جامعه از شده كسب اطلاعات
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لزوم شناخت اقليت ها و فرهنگ هاي مختلف براي انجام  
 نيازسنجي 

  ها، اقليت داريم، را آنها نيازهاي تعيين قصد ما كه اي جامعه در
  .دارند وجود متفاوت هاي زبان با مختلف هاي گروه و ها قوميت

 
  و ها فرهنگ اين همه مورد در بايد آنها، با موفق ارتباط برقراري براي
  .كنيد توجه آنها به و باشيد حساس ها زبان
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  اعضاي آن، محيط شناختن و جامعه يك با كار شروع در
  جامعه آن در ساكن هاي گروه همه بايد نيازسنجي تيم

  توسط و كنند شناسايي دقيقاً را (ها اقليت قبيله، مانند)
  لازم اوليه اطلاعات چهره، به چهره هاي مصاحبه يا تلفن

  .آورند دست به را
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  مشخص كه كند كمك ما به تواند مي اوليه اطلاعات اين
  مشكلات نيازسنجي فرايند در است لازم آيا كنيم

  با بيشتري فرهنگي ارتباط سلامت، زمينه در موجود
 خير؟ يا باشيم داشته خاص گروه فلان
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 جامعه، بهداشتي نيازهاي سنجش اوليه مراحل طول در
  جامعه رهبران يا محلي هاي سازمان با ارتباط برقراري

 .شود جامعه فرهنگ از شما بيشتر شناخت سبب تواند مي
 به توانيد مي دارد، وجود عشايري جمعيت كه جايي در مثلاً

 به نسبت اطلاعاتي و مراجعه مرتبط ادارات يا عشايري سازمان
   .آوريد دست به آنها مختصات ساير و عشاير فرهنگ



 :در كل، مهارت هاي لازم در جهت برقراري ارتباط با مخاطب به منظور انجام نيازسنجي عبارتند از
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 باز سؤالات پرسيدن .1
 (غيركلامي ارتباطات) بدن زبان از آگاهي و توجه .2
 فعال كردن گوش .3
 همدلي .4
 بازتابي هاي پاسخ ارائه .5
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در اسلايدهاي بعدي به توضيح اين موارد پرداخته  
.مي شود  



3اسلايد شماره   



 نحوه پرسش از جامعه در جهت انجام نيازسنجي

43 

 پرسيدن نيازسنجي، اجزاي ترين مهم از يكي
   .است باز سؤالات

 چگونه، كسي، چه مانند عباراتي با سؤالات اين
 و شوند مي شروع كجا و موقع چه چرا،

   .هستند خير يا بله از بيشتر پاسخي مستلزم
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 يا بله به را مخاطب پاسخ بسته، سوالات عوض در
 بايد بسته سؤالات پرسيدن از .كنند مي محدود خير

   .شود اجتناب



45 

  :مثال
   دارد؟ وجود شما محله در نيازهايي چه دانيد مي كه شما (1 سوال
 هستيد؟ آشنا جامعه بهداشتي نيازهاي با كه شما (2 سوال
 خير يا بله (پاسخ
 .است پاسخ كننده هدايت بعدي سوال و بسته اول سوال

 
  :مثال

 كنيد؟ بيان را خود محله در موجود بهداشتي نيازهاي (3 سوال
  .دارد وجود .... و فاضلاب مناسب دفع عدم مانند مشكلاتي ما محله در (پاسخ

 .است باز سوال اين



46 

 حالت چون .كنيد خودداري شوند، مي شروع چرا با كه سؤالاتي طرح از است بهتر
   بازخواست و محاكمه را فرد داريد شما كه است معني اين به گاهي و داشته قضاوت

 استفاده چطور و چه از است بهتر آن جاي به .گيريد مي ايراد او از يا و كنيد مي
 .نمائيد

 
 (مثال
   ؟ .............................. كه كنيد مي فكر چرا

 (نامناسب سوال)
 (مناسب سوال) ............................ كه كنيد فكر شود مي باعث چيزي چه



47 

 (مثال
 

 داديد؟ انجام را كار اين چرا
 (نادرست سوال)
 

 داديد؟ انجام را كار اين كه هنگامي داد، رخ شما براي اتفاقي چه
 (درست سوال)



 نكاتي پيرامون طرح پرسش از جامعه در جهت نيازسنجي

48 

 .اگر مخاطب مايل نيست به سوالي پاسخ دهد، مجددا آن را تكرار ننمائيد -
 

 .از طرح چند سوال به طور همزمان خودداري نمائيد -
 
 .سعي نكنيد با اجبار و اصرار، مخاطب را به دادن پاسخ سوال وادار كنيد - 
 

 .از طرح سوالات دشوار و پيچيده خودداري كنيد -



49 

 خصوصي و شخصي ماهيت كه سؤالاتي طرح از امكان، حد تا -
 خودداري دهد، پاسخ آن به نيست مايل مخاطب و داشته
 .كنيد

 
 دادن نشان از كنيد سعي بود، نادرست مخاطب پاسخ اگر -

 .كنيد خودداري منفي احساسات



50 

 تا چند يا يك به .دارد زيادي اهميت سوالات پرسيدن براي پذيري انعطاف-
 .نباشيد محدود سوال،

 
   .كنيد پيگيري و مشخص را ها مصاحبه در شده مشخص نيازهاي بلافاصله-
 
  هر .نيفتد قلم از چيزي تا كنيد ياداشت يا ضبط كامل طور به را ها مصاحبه -

 مجدد مصاحبه به نياز يا شده گم تواند مي نشود مستندسازي كه اطلاعاتي
 .كند مطرح را



4اسلايد شماره    



 در جريان نيازسنجي (ارتباط با زبان بدن)توجه به ارتباط غير كلامي 

52 

 انجام جهت در مردم با ارتباط برقراري در
 مهارت از صحيح استفاده و آشنايي نيازسنجي،

   .دارد اساسي اهميت (بدن زبان) غيركلامي هاي
 

 پيام) بدني راهنماهاي كه هنگامي جامعه افراد اكثر
 گفته كلمات با متناسب گوينده (غيركلامي هاي
   .پذيرند مي را غيركلامي هاي پيام نباشد، او شده
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 :در ارتباط با مردم، استفاده از راهنماهاي غيركلامي زير مناسب است
 

53 

   تبسم همراه به دوستانه و بخش اطمينان چهره -
 (شدن خيره بدون و كوتاه) متعدد چشمي هاي تماس -
 مناسب ظاهر -
 آرام و گرم راحت، ژست -
 (جلو به مايل كمي) شنيدن آماده بدني حالت -



54 

 (متر سانتي 120 تا 45 بين) مخاطب با مناسب فاصله رعايت -
 ممنوع زدن داد) مخاطب توجه جلب براي صدا ميزان تغيير -

  (است
 منفي احساس گونه هر بيان از اجتناب -

 ارتفاع هم و جنس هم صندلي از استفاده- 



:استفاده از راهنماهاي غيركلامي زير نامناسب است  
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 (باشد مي كم اعتماد يا كم علاقه دهنده نشان) چشمي تماس برقراري عدم -
 
 مخاطب با راحت و مناسب فاصله نداشتن -
 
 يا (است علاقه عدم دهنده نشان) بدن طرف يك روي وزن انداختن و خميده سر -

 شكم دادن جلو
 
 شلوغ كار محيط -



56 

 (شود مي مخاطب آشفتگي سبب) نامطلوب صداي نوت -
 ساعت به مرتب كردن نگاه -
 كوبيدن يا ها دست فشردن مانند قراري بي و اضطراب دادن نشان - 

 ميز روي بر كليد

 غيره و اوف واي، آه، مانند بيجا و نامناسب اصوات ايجاد - 

 كردن اخم يا كشيدن خميازه - 
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 (افتاده هم رو هاي دست و افتاده ها شانه) ايستادن سبك اين مثال عنوان به
 ارتباط برقراري به تمايلي شما كه كند مي منتقل را پيام اين او به ارتباط، در

 .نداريد



58 

 خودشان به و هستند عصبي كه كنند مي صحبت سريع افرادي
  .ندارند اعتماد



59 

 مرتب را صدا تن بايد و كرد استفاده نبايد واحد صداي تون يك از
 .داد تغيير



60 



61 



62 



63 



64 



65 
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 روش بهبود مهارت هاي ارتباط غيركلامي در جريان نيازسنجي از جامعه

 .نكنيد برخورد دوپهلو خود، بدن زبان وسيله به و باشيد شفاف :اول
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 تلاش .كنيد استفاده هوشياري با را چهره بيانات و حركات
 در را همدلي حس و شود منعكس شما اشتياق كه كنيد

 بالا مثل منفي اي چهره بيانات از .كند ايجاد شنونده
 .بپرهيزيد كردن اخم يا ابرو انداختن



68 

 .كنيد برقرار چهره به چهره ارتباط :دوم
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 برقراري براي افراد مشوق چشم، در چشم رابطه
 شما كه كند مي متقاعد را افراد .باشد مي ارتباط

 به را هايش دغدغه تواند مي و هستيد اعتماد قابل
   .نمايد بازگو شما



70 

  در بايد امكان صورت در گفتگو، جلسه يك طول در
  .كرد نگاه افراد هاي چشم به معقول، زمان مدت يك

  هر در است بهتر .نيست صحيح مدت طولاني نگريستن
  داشته مخاطب با چشمي نگاه ثانيه 4 تا 2 حدود در بار،

   .باشيد



71 

 به داريد، كار و سر مخاطبان از جمعي با اگر كه باشيد داشته خاطر به
  او براي تواند مي فرد، يك حتي به نكردن نگاه .كنيد نگاه آنها همه

   .شود تلقي توهين
 

  امر اين .باشد مي فرهنگي موضوع يك چشمي تماس كه باشيد آگاه
 اين .شود مي فرض كننده مغشوش يا ناپسند ها، فرهنگ از برخي در

  .باشيد داشته نظر در را موضوع



72 

 .كنيد مكث و بكشيد نفس بهتر، ارتباط براي :سوم
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  كه كنند مي بيان برخي .است نهفته زيادي قدرت كردن، مكث در
  شده خم شما سمت به مخاطب شود مي سبب وقفه و مكث اين

  .كند گوش بيشتر شما هاي صحبت به و (شود مايل)
 

 و كنيد تاكيد خود نظرات نقطه بر تا كند مي كمك شما به ضمناَ
  .دهد مي را شده گفته مطالب هضم براي فرصت شنونده به



74 

  عميق نفس كمي پيوسته و مدام صورت به ارتباط، شروع از قبل
 .كنيد استفاده گفتگو يك طول در منظم بطور را عادت اين .بكشيد
 كنيد پيدا باثبات وضعيت يك كه كند مي كمك شما به عميق تنفس

  .كنيد آرام را خودتان و
 

  استراحت خودتان به و كنيد مكث لحظه چند خود، هاي صحبت بين
     .دهيد



75 

   .كنيد توجه خود دست حركات تاثيرگذاري به :چهارم
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 طور همان كه باشيد آگاه .كنيد استفاده خود دستان از دقت با  
   .هستند معني انتقال حال در نيز شما دستان كنيد، مي صحبت كه

 
 حتي يا و پرتي حواس سبب توانند مي دست حالات از برخي  

 دادن گوش يا گفتگو خاتمه نتيجه در و شنوندگان از برخي به اهانت
  .شوند
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 .كنيد توجه خود بدني حركات و علائم ديگر به :پنجم
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 مواظب مثال عنوان به .كنيد توجه خود حركات همه به
 جيب از را خود هاي دست .باشيد خود چشمان حركت
 بغل از زن، مخاطبان براي خصوصا وقت هيچ .آوريد بيرون
  .نكنيد برقرار ارتباط



79 

 اينكه يعني .كنيد رعايت را مجاز ارتفاع حتماً ارتباط هنگام
 بر و نكنيد برقرار رابطه او با ايستاده هرگز نشسته كه كسي
 و ارتباط برقراري در تواند مي كوچك حركات همين .عكس

   .بگذارد زيادي تاثيرات شما پيام اثربخشي



5اسلايد شماره   



 گوش كردن  فعال در جريان نيازسنجي از مخاطب

81 

Active listening 



82 

:شنيديد مي گن   
 

 كو 
  گوش شنوا؟

 



83 

 جهت در جامعه افراد با ارتباط هاي مهارت ترين مهم از يكي
   .است فعال كردن گوش نيازسنجي، انجام

 
 از افراد كه است حالي در اين .نيستند خوبي شنونده افراد اكثر

 شود، شنيده آنها هاي صحبت و باشند تمركز نقطه اينكه
   .داشت خواهند خوبي احساس



84 

 و ها ايده به بايد شما نيازسنجي كارشناس يك عنوان به 
   .كنيد گوش كاملاً مخاطبان نظرات

 
صحبت .كنيد توجه كاملاً آنها بدن زبان و احساسات به 

  .نكنيد قطع را افراد



85 

 ،بطور و كنيد رها را خود هاي انديشه و افكار احساسات 
 كفش در پا اصطلاح به و كنيد گوش افراد هاي صحبت به كامل

   .نكنيد گوينده
 
 را كند مي بيان خود نظرات نقطه مورد در گوينده آنچه 

   .بپذيريد



86 

 احساس يا ايده ترين مهم خود، زبان با اي، دوره صورت به 
 تنها كه كنيد دقت .كنيد تكرار را گوينده توسط شده بيان
 يا قضاوت هيچ .دهيد انعكاس را گوينده هاي ايده

   .ندهيد انجام گوينده هاي ايده مورد در پيشنهادي



87 

 فيلتر هاي شنود در ارتباط 

 حذف فيلتر .1
 تحريف فيلتر .2
 تعميم فيلتر .3



88 

 در اصلاحاتي يا اضافي توضيح اگر گوينده كه بدهيد اجازه 
  بيان را آن دارد، شما توسط خود هاي صحبت تكرار مورد
 .نمايد

 
 از را نظري و ايده تا كنيد نگاه مخاطب به و بشنويد دقت به 

 .نيندازيد قلم
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 شما براي مخاطب اول نظر و ايده كه هنگامي  
  هاي ايده به توانيد مي افتاد، جا و شد روشن كاملاً
  صحبت كه شماست نوبت اگر .كنيد گوش بعدي
   .كنيد بيان را خود هاي ايده توانيد مي كنيد



90 

شما مي توانيد اين مهارت را طي گام هاي زير افزايش 
:دهيد  



91 

 .از نظر رواني آماده شويد :گام اول
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  و كرده پاك را خود ذهن ارتباطي، فرايند يك در -
  و بيشتر مقابل، طرف هاي صحبت به كنيد سعي

   .كنيد توجه بيشتر



93 

   گوش او هاي صحبت به داريد كه بگوئيد افراد به -
  آنها هاي صحبت بر فقط كه كنيد تلاش .كنيد مي

 صداهاي وجود مانند عاملي هر نگذاريد و باشيد متمركز
 .كند پرت را شما حواس و شده وارد شما ذهن به مزاحم



94 

 .كنيد اجتناب كند مي پرت را شما حواس كه چيزي هر از -
 .كنيد متوقف را ديگر افراد با صحبت يا فعاليت گونه هر

 
 طرف منتظريد كه هايي ايده و احساسات از را خود ذهن -

  .كنيد پاك كند، بيان را ها آن مقابل



95 

 جامعه در موجود نياز يا مشكل فلان مورد در افراد قبلي تجارب به -
 .كنيد گوش دقت به
 
 .بشنويد را همه و نكنيد فيلتر را مخاطب سخنان از برخي -

 
 .نكنيد نظر اظهار و ندهيد ارائه حل راه افراد، توضيحات طول در -



96 

 .حواس خود را جمع كنيد :گام دوم
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 بلكه مخاطب، سخنان و كلام به فقط نه شما كه است آن نيازمند بودن خوب شنونده
 لذا .باشيد داشته توجه نيز (شود مي او هاي پيام بهتر ادراك سبب كه) او بدن زبان به

 :كنيد استفاده را زير هاي تكنيك توانيد مي
 
 .كنيد برقرار افراد با خوبي ارتباط بتوانيد كه بگيريد قرار وضعيتي در بدني نظر از -
 

 .شويد مايل آنها سمت به و بگيريد قرار آنها روي در رو -
 
 .كنيد برقرار چشمي تماس مخاطب، با -



98 

 شما به تواند مي بدني راهنماهاي و اشارات .كنيد توجه مخاطب بدن زبان به - 
  هاي گفته پشت در شده پنهان اهداف و احساسات مورد در خوبي اطلاعات
 .دهد ارائه مخاطب

 
  بايد شما هدف .ها واژه و كلمات خود تا كنيد توجه كلمات ماوراء به بيشتر - 

 گونه هر .دهد انتقال شما به دارد سعي مخاطب كه باشد چيزي به بردن پي
 .شود مي مخاطب توسط اطلاعات انتقال مانع شما، توسط پيشداوري و قضاوت



99 

 تمايل چقدر هر اي، وقفه هيچ بدون مخاطب كه دهيد اجازه :سوم گام
 .دهد ادامه خود هاي صحبت به دارد
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 .دهيد ارائه بازخورد :چهارم گام
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 مخاطب هاي صحبت بر .كنيد برخورد محترمانه و صادقانه مخاطب، با -
   .بپرهيزيد خود هاي ايده دادن از و كنيد تمركز

 
 دهيد، تكان را خود سر مثلاَ .داريد توجه او به شما كه بفهمانيد مخاطب به -

 به را جسمي هاي مشوق ديگر يا و بزنيد (تمسخرآميز نه و تبسم با) لبخند
 ،”طور اين كه“ مانند كلامي راهنماهاي از توانيد مي ضمناَ .ببريد كار

   .كنيد استفاده غيره و ”شدم متوجه“



102 

 مورد در او به رسيد، اتمام به مخاطب هاي صحبت كه هنگامي 
  .دهيد بازخورد ايد، شده متوجه او هاي صحبت از كه چيزي

 
 پاسخ خواهيد مي آنچه به و باشيد ساكت لحظه يك است بهتر

   .شود ارائه كوتاه بايد شما، بازخورد .كنيد فكر دهيد،



103 

 معني از شما نادرست هاي قضاوت كه دهيد اجازه مخاطب به -
 .دهيد توضيح دوباره را خود توسط شده ارائه هاي پيام

 
 سؤالاتي مخاطب از داريد، بيشتري اطلاعات به نياز اگر -

 .دهد توضيح بخواهيد او از و بپرسيد



104 

 محتواي مخاطب، و شما تا كنيد تكرار قدر آن را بازخورد فرايند :پنجم گام
 .برسيد واحدي درك به و شويد متوجه كاملاً را شده بدل و رد هاي پيام
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 مهارت ارائه پاسخ هاي بازتابي

106 



107 

   .شود مي  داده برگشت پيام فرستنده به بازتابي، هاي پاسخ
 

  چيزي محتواي از گيرنده ادراك دهنده نشان پاسخ، نوع اين واقع در
  .است كرده دريافت كه احساساتي و كرده ارسال فرستنده كه است

 
  يكديگر به را خود افكار ارتباط، طرفين كه شود مي سبب پاسخ اين

   .(نباشد هم موافق اگر حتي) كنند منتقل
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  بهداشتي كاركنان بين توافق به رسيدن براي مفيد ابزار يك بازتابي، هاي پاسخ
  .است مخاطبين -
 

 (مثال
 

 .نيستم مطمئن مشكل /نياز اين مورد در من :مخاطب
   .هستيد شبهه دچار مشكل /نياز اين مورد در شما كه رسد مي نظر به :كارشناس

 يا
  .نداريد اطمينان مشكل/نياز اين وجود به شما كه رسد مي نظر به



109 

 بدون كه دهد مي اجازه شما به بازتابي هاي پاسخ
 را مخاطبان هاي دغدغه و احساسات همه قضاوت،
    .سازيد برقرار مناسبي ارتباط او با و بپذيريد



110 

 :نمونه اي از پاسخ هاي بازتابي
 
 
 ........ كه كنم مي  استنباط من -
 ...... كه گوييد مي شما كه رسد مي نظر به -
 ...... معتقديد شما پس -
 .......... كه است اين شما منظور آيا -
 ........... كه گوئيد مي شما يعني -
 ........... شدم متوجه كه طور آن  -
 ............ شما كه رسد مي نظر به -
 ........... كه كنيد مي احساس شما رسد مي نظر به -
 .......... كه داريد اعتقاد شما پس -



7اسلايد شماره   



 همدلي با مخاطب در جريان انجام نيازسنجي

112 



113 

  مخاطب، با موثر ارتباط برقراري براي ضروري هاي مهارت از يكي
   .است همدلي مهارت

 
 نگاه مقابل فرد چشم دريچه از را دنيا بتوانيد شما كه معني اين به

  .كنيد
 

 لزوماَ نه و است مقابل طرف احساس درك همدلي، در مهم نكته
  .وي با همدردي و موافقت
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  ديگران موقعيت در را خود توانيد مي شما كه است همدلي طريق از
   فكر يا ادراك احساس، چگونه آنها، كه كنيد درك و دهيد قرار
  شان اطراف محيط و رويدادها و دارند وقايع از تفسيري چه كنند، مي

   .بينند مي چگونه را
 
 

  درگير يا باشيد موافق آنها افكار و احساس با لزوماً نيست لازم
  .شويد آنها احساسات
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 و رفتار بتوانيد بايد همدل، ارتباط يك برقراري براي
  خودشان ذهني هاي ملاك اساس بر را ديگران گفتار

  گفتار درك در ما كه آيد مي پيش بسيار .كنيد ارزيابي
   .شويم مي اشتباه دچار ديگران رفتار و نيت و
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  توصيف شما براي مخاطب كه شرايطي يا موقعيت اگر
  اين بايد است، نشده تجربه شما توسط قبلاَ كند، مي

 داريد قرار مخاطب شرايط در شما كه كنيد تصور گونه
  درك او هاي صحبت و جملات روي از را او احساسات و

   .كنيد مي
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 كلمه مخاطب، با همدلي اظهار در كه كنيد دقت
 به نكنيد، اضافه وي جملات به را كلماتي يا و

 داشته بر در را قضاوتي كار، اين اگر خصوص
 .باشد



 :اصل مهم را در نظر داشت 3براي ايجاد همدلي بايد 
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 مقابل طرف رفتار قضاوت و ارزيابي از پرهيز .1

 مقابل طرف عواطف و احساسات درك .2

  تجربه خود توانايي و نگرش اساس بر ديگري آنچه كوشيد بايد .3

 .كنيم تجربه نيز ما است، كرده
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 تعريف همدردي
 

 قبلاَ مخاطب، مشابه موقعيت كه آيد مي پيش زماني همدردي
 شما است ممكن شرايط اين در و باشد افتاده اتفاق شما براي

 :كنيد استفاده مخاطب به پاسخ در زير جملات از
 دقيقاَ هم من يا ام شده مشكل همين دچار قبلا هم من

 .ام نموده تجربه قبلاَ را شمار احساس
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  ممكن مخاطب، با همدردي احساس ايجاد صورت در كه كنيد دقت
  اين در .مخاطب نه و بگيريد قرار سؤال و بحث مورد شما است
  شما كه وقتي خوب كه بپرسد شما از مخاطب است ممكن حالت

 كردي؟ چكار شدي عصباني
 

  از جدي طور به كنيد سعي مخاطب، با ارتباط جريان در بنابراين
 .نمائيد خودداري همدردي
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 اي بسا دو ترك چون بيگانگان        اي بسا هندو و ترك همزبان
 پس زبان همدلي خود ديگر است     همدلي از همزباني بهتر است
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 :واكنش هايي كه در ايجاد همدلي تاثير مثبت دارند عبارتند از
 
 مثبت و گرم فضاي ايجاد -
 فرد سخنان به كردن گوش براي كارها تمامي نمودن متوقف -

 مقابل
 مقابل فرد چشم دريچه از دنيا به نگريستن -
 افكار و احساسات آزادانه بيان جهت مقابل فرد به دادن اجازه -

 خود
 با اينكه رغم علي حتي مقابل، فرد به باز روي با كردن گوش -

 .باشيد مخالف وي گفتار يا و افكار احساسات،
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  قرار مخالفت يا و شديد انتقاد مورد اگر حتي باز، ذهن با كردن گوش-
 .گرفتيد

 
  با كه چند هر مقابل، فرد عقايد و افكار احساسات، به گذاشتن احترام -

 .باشيد مخالف آنها
 
 او بيانات و مخاطب به مناسب هاي واكنش و ها پاسخ دادن نشان - 
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 مهارت هاي ارتباطي لازم جهت انجام نيازسنجي سلامت به صورت تلفني
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  نيازسنجي انجام هاي كانال از يكي
  صورت به بزرگ، شهرهاي در سلامت
 .است تلفني
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 احساسات كنيم مي صحبت حضوري صورت به فردي با كه زماني
  را فرد ظاهر و صورت ديد، او بدن زبان و چهره در توان مي را او

 اما كنيم، مي برقرار ارتباط تر راحت و تر ساده خيلي و بينيم مي
  را فرد ما و افتد نمي ها اتفاق اين تلفني مذاكره و ارتباط در

  او صداي و مخاطب گفتار نوع اساس بر ما ذهن اما بينيم، نمي
  .كند مي ذهني تصويرسازي
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 نيازسنجي انجام براي ارتباطي مهارت چند به ادامه در
  .شود مي پرداخته «تلفني صورت به»
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حتماً قبل از پاسخ به تلفن و شروع به مکالمه نفس عميق 
   بکشيد

 
  زير در تلفن گوشي گرفتن .داريد نگه درست را تلفن
  چيزي دنبال كه حالي در آن زدن كنار يا چانه

 .مي شود واضح طور به شما شنيدن زا مانع مي گرديد،
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 كنيدو برنامه ريزي باشيد مند  هدف
 

 چه بگيريد؟ تماس خواهيد مي كسي چه با كه كنيد ريزي برنامه
 باشيد، داشته كامل آمادگي و گيرد قرار بررسي مورد بايد موضوعي

 نزديك قلم و كاغذ و تقويم يك و باشيد داشته مرتب كار ميز حتما
 .باشيد داشته خودتان
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 در محل و زمان مناسب مکالمه تلفني را انجام دهيد  
 

 كه زماني نه و دهيد انجام هستيد آرامش در كه زماني را ها تلفن
   .هستيد غيره و ترافيك در
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 در ابتداي صحبت، نام و پست اداري خود را بگوئيد 
 

  شروع «!خير به روز .سلام» مثل متفاوتي و پرانرژي جمله هاي با را مكالمه
 فلاني بنده سلام :كنيد بيان را جمله اين تماس شروع در توانيد مي .كنيد

 چند من كه هست خوبي زمان الان .سازمان يا بهداشت مركز فلان از هستم
-بهداشتي مشكلات پيرامون نيازسنجي انجام جهت) رو وقتتون لحظه

   بگيرم؟ (شما درماني
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لحن صحبت با کساني که با آنها تماس مي گيريد بايد جدي،  
  .مهربان و با انرژي باشد

 
  براي يعني بودن جدي .نيست تضاد در بودن مهربان با بودن جدي

  شما براي كه زماني و وقت و هستيد قائل احترام تان مخاطب
   .دارد ارزش برايتان گذارد، مي
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  برايش گيريد مي تماس او با كه آخري نفر باشيد داشته نظر در
  ايد، گرفته تماس او با شما كه است نفري چندمين كه نيست مهم

  گيريد، مي تماس او با كه اولي نفر مانند كه دارد اهميت اين برايش
 .بگذاريد انرژي برايش
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 مخاطب بايد در تن و لحن صداي شما شادابي را احساس کند 
 

  ارتباط فقدان شامل ارتباطي عامل يك عنوان به تلفن معايب
  توجه شدن منحرف يا مقابل طرف نبودن آماده احتمال و چشمي

 با بايد را نقايص اين تمام لذا .باشد مي ها فعاليت ساير به او
 .كنيد جبران خود جذاب و گرم صداي
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 لبخندتان صدايتان در كه چرا بزنيد، لبخند صحبت هنگام -
 .شود مي منعكس خوبي به
 

 باعث كار اين .دهيد گوش آن به و كنيد ضبط را صدايتان -
 آنها مهارت و تمرين با و كنيد پيدا را كارتان عيوب تا شود مي

 .سازيد برطرف را
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 از اطلاعات و خواسته هاي مخاطب حتماً يادداشت برداريد
 

 مجدداً را آن گفته، گيرنده تماس كه مطلبي كردن يادداشت از پس 
  .ايد گرفته درست را پيغام شويد مطمئن تا بخوانيد وي براي

 
هيچ گاه نبايد يک شخص مجبور شود مطالبش را دوباره مطرح  » 

 «کند 
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 نام مخاطب تان را در حين مکالمه تلفني به کار ببريد
 

  آن از و بپرسيد را ايد گرفته تماس او با كه فردي خانوادگي نام 
 نام كه دارند دوست ها انسان تمامي .كنيد استفاده مكالمه هنگام

  .دهد مي آنها به خوبي حس شان، نام شنيدن و بشنوند را خود
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 :كنيد دقت كافي اندازه ي به اسامي مورد در
 
 آنها هستند حساس خود اسامي مورد در مردم 

 .كنيد سوال را آنها املاي و بگيريد ياد درست را
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 در مذاکرات تلفني کمتر از لغات تخصصي استفاده کنيد
 

  تخصصي لغات از كنيد سعي نداريم، بازخورد تلفني مكالمه در چون 
 به مكالمه طول در اينكه بجاي تان مخاطب تا كنيد استفاده كمتر

 از شما منظور كه باشد فكر اين به دهد فرا گوش شما هاي صحبت
  .آيد وجود به ذهنش در ابهامي و چيست برديد بكار كه تخصصي لغت

 
 استفاده از جملات ساده و قابل درك توصيه مي شود 
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 سرعت مکالمه تلفني تان را با مخاطب تطبيق دهيد 
 
 در كه انرژي بر علاوه كنيد سعي دارد امكان كه جايي تا 

 تان تلفني مكالمه سرعت گيريد، مي بكار كردن صحبت هنگام
   .دهيد تطبيق مخاطب با نيز را
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 خوب گوش کنيد
 

 اخذ را او نظرات بتوانيد تا دهيد فرا گوش مخاطب هاي صحبت به تمركز، با 
 .كنيد

 
  .كنيد جمع تان مكالمه به را خود حواس -
 عبارات از و دهيد نشان واكنش نوعي به كند مي صحبت گيرنده تماس وقتي -
   گوش او هاي صحبت به داريد دقت به شما بداند وي تا كنيد استفاده اصواتي و

 .كنيد مي
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 .نكنيد قطع را مقابل طرف صحبت كه كنيد سعي و كنيد گوش خوب -
  
 مخاطب زنيد مي حدس كه زماني اگر حتي مخاطب، كردن صحبت هنگام -

 تا دهيد اجازه كند، بيان را چيزي چه هايش صحبت ادامه در خواهد مي
  كه دهيد، پاسخ بعد و كنيد سكوت لحظه چند سپس و شود تمام صحبتش

 پاسخ همان دقيقاً دهيد مي او به شما كه پاسخي كه شود متوجه مخاطبتان
 . اوست سوال
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 از مکث هايي که به وجود مي آيند نترسيد
 
 به دادن انرژي دوباره گو، و گفت موضوع تغيير براي آنها از 

 .كنيد استفاده كوتاه، نفس يك گرفتن حتي يا بحث،
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 .  مسائل درون سازماني را با مخاطب مطرح نکنيد
 

تا حد امکان سعي کنيد مکالمه تلفني تان کوتاه، اما واضح و 
 . روشن باشد
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 قبل از شما تلفن را قطع كند ،هميشه اجازه دهيد طرف مقابل
 
  مخاطب اينكه از تشكر و كامل خداحافظي با را مكالمه است خوب 

 .دهيم خاتمه است، گذاشته ما اختيار در را خود وقت



 با تشكر از حسن توجه شما

 پايان
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