
به نام خدا

آشنایی با مهارت های ارتباطی بالینی

دکتر حمید میرشمسی
صورتپاتولوژی دهان، فک و متخصص 

عضو دانشگاه علوم پزشکی البرز

دکتر آرزو آقاکوچک زاده
صورتپاتولوژی دهان، فک و متخصص 

لبرزاهیئت علمی دانشکده دندانپزشکی عضو 



راهکارهای بهبود آنو بیمار نیاز به برقراری ارتباط پزشک 

و مصاحبه و اجزای آنگفتگو  

بیمارگردآوری اطلاعات از 

اطلاعاتتبادل و ارائه 



:پزشکانچهار جزء اصلی قابلیت بالینی 

دانش-1

ارتباطیهای مهارت -2

حل مسئله مهارت -3

فیزیکیمعاینه -4



نجمناکهاستاصلیوکلیدیهایمهارتازیکیفردیبینارتباطبرقراریتوان

وزشآماعتباربخشیشورایوپزشکیآموزشالتحصیلانفارغصلاحیتتعیین

.استگرفتهنظردرپزشکانبرایپزشکی

لوبمطفعالیتزیربنایسنگوداردجایطبابتقلبدربیماروپزشکارتباط

.شودمیمحسوبپزشکی



لکهبنمایداستفادهخطاوآزمونروشازنبایدپزشکارتباطی،هایمهارتیادگیریدر

:بیامیزدهمدرزیرفاکتور4باعملدرراهایشآموختهوبیاموزدراارتباطعلمبایستی

فرهنگ جامعه-1

اجتماعی هر منطقهشرایط -2

با نحوه مکالمه و زبان رایج هر منطقهآشنایی -3

مردماطلاع از مبانی اعتقادی -4



فردتشخصیوسرشتدرریشهکهآنازبیشترموثرارتباطبرقراریتوانکورتزاعتقادبه

حکمیکتواندمیفقطتنهاییبهتجربهوشودآموختهبایدکهاستمهارتیباشد،داشته

.باشدداشتهفردبرایراضعیفمعلمیک

پزشکابزارنیرومندترینوضروریبالینیمهارتیکارتباط

.برخورد با بیمار و تشخیص بیماری وی می باشددر 

 شودبرقراری مهارت های ارتباطی پزشک و بیمار تاکید باید بر لزوم.

گیرندقراراستفادهموردارتباطیهایمهارتآموزش،فراینددر.



ارتباطیهایمهارتبهبودتصور،خلافبر:

.  آیدبدست نمی صرفا با گذشت زمان و با کسب تجربه بیشتر 

ردوکندمیعادتثابتروشیبهمکررهایویزیتازپسپزشکهرواقعدر

راابتثروشهمانمتفاوتزمانیشرایطومختلفسنینبابیمارانیبامواجهه

.باشدهمنامناسباستممکنکهبردمیکاربه



هارتمبهشکایاتازبسیاریدهدمینشانپزشکانازبیمارانشکایاتبررسی

شود،نمیمربوطپزشکانتخصصیکاراییوعلمیهای

با بیمار است برقراری ارتباط ناشی از نحوه بلکه 

.داردد بیمار وجودرصد اشتباهات پزشکی مشکلات مربوط به ارتباط پزشک و 70در و 



ایهمهارتضعفازناشیتهراندرپزشکانازبیمارانشکایاتمواردنصفازبیشتر

پزشکاننگذاشتنوقتپزشکیخطاهایازبسیاریریشهواستبودهپزشکانارتباطی

.استشدهعنوانبیمارانهایحرفشنیدنومعاینهبرای

است که نخستین راه تشخیص درست و مطمئن، این درحالی 

.استحال دقیق گرفتن شرح 



برخی از مشکلات مبتنی بر شواهد در زمینه برقراری مهارت های 
:عبارتند ازو پزشک ارتباطی بیمار 

70بودهاربیموپزشکارتباطیهایمهارتضعفبدلیلپزشکانازبیمارانشکایاتدرصد

.است

کنندمیپیدارابیماراصلیهاینگرانیدرصد60حداکثرحالتبهتریندرپزشکاناکثریت.

شوندنمیکشفویزیتطولدربیمارپزشکیمشکلاتموارددرصد54در.

میطعقرابیمارهایصحبتودانندمیاواصلیمشکلرابیمارمشکلاولینپزشکاناغلب

.نمایند

طوربهپزشکتوسطبیمار،هایصحبتقطعلحظهتابیمارمشکلاتشروعبیانزماناز

.کشدنمیطولثانیه18ازبیشمتوسط



نگینمیاطوربهدهد،میگوشهایشانصحبتبهفعالطوربهپزشکوقتیبیماران

.کنندمیصحبتثانیه92حداکثر

83انبیماریشمورددرهاآنبهکافیاطلاعاتپزشکانکهمعتقدندبیماراندرصد

.دهندنمی

بیمارآموزشواطلاعاتارائهبهراایشاندقیقه20ویزیتازدقیقهیکفقطپزشکان

.دهندمیاختصاص

دهدمیافزایشرابیمارانبستریزمانپزشکانضعیفارتباطیهایمهارت.



:نتایج آموزش مهارت های ارتباطی پزشکان

 عملکرد پزشکانکارایی و بهبود

 خوشایند پزشک و بیمارتجربه کلینیکی کسب

 تشخیص پزشکدقت افزایش

 اندرممیزان رضایت بیماران و افزایش میزان پیروی از افزایش

 خودپزشکان از افزایش میزان رضایت مندی

 افسردگی پزشکانمیزان استرس وکاهش ریسک کاهش



:ازعبارتند پزشک پنج ستاره یک اساسی های مهارت 

(Care provider)خدمات کننده ارائه -1

 (Decision maker)تصمیم گیرنده-2

(Communicator)برقرار کننده ارتباط موثر با بیماران و همکاران -3

Community)رهبر -4 leader)

(Manager)مدیر -5



غاز گفتگوآ

ذار فاکتورهای مثبت تاثیر گ

 ار تاثیر گذفاکتورهای منفی

موقعیت و فضا

احساس طرفین



عواملی که برقراری ارتباط بین پزشک و بیمار تحت 
:تاثیر قرار می دهند

ملزومات محیط گفتگو مربوط به پزشکعوامل مربوط به بیمارعوامل

خصوصی بودن محیط
آموزش دیدن در مورد مهارت 

های ارتباطی
علائم جسمانی

محیط راحت اعتماد به نفس در برقرای ارتباط

مربوط به ناخوشی یا عوامل روانی
مراقبت پزشکی 

به طور مثال اضطراب، افسردگی، )
(خشم و انکار

ننشستیک ترتیب مناسب برای شخصیت تجربه قبلی از مراقبت پزشکی

عوامل جسمانی 
(به طور مثال خستگی)

تجربه قعلی از مراقبت پزشکی

عوامل روانی 
(به طور مثال اضطراب)



انواع آرایش صندلی ها

A B C



شروع مصاحبه

با ذکر نام بیمار به او خوش آمد بگویید

(در صورتی که مناسب به نظر می رسد، با او دست بدهید)

از بیمار بخواهید بنشیند

خودتان را معرفی کنید

دلیل مصاحبه را توضیح دهید

دتوضیح دهید که نیاز به یادداشت برداشتن هست، نظر او را در این زمینه بپرسی

کنیدبرقراربیماربادوستانهرابطهیک

کنیدایجادرابیماردراعتمادحس

کنیدفراهمبیماربرایراراحتموقعیتیک



بخش اصلی مصاحبه

یک جو مثبت، رفتار صمیمانه و ارتباط چشمی خوب برقرار کنید.

در شروع از سوالات باز استفاده کنید.

به دقت گوش دهید.

نسبت به نشانه های کلامی و غیر کلامی هوشیار و پاسخگو باشید.

 توسط )ی و هم غیر کلام( بیشتر برایم بگو)سخن گفتن را برای بیمار، هم به صورت کلامی

.تسهیل کنید( حرکت های خاص و تکان دادن سر

 استفاده کنید( بسته)هر موقع مناسب بود از سوالات اختصاصی.

آن چه را که بیمار برای شما گفته است با توضیح بیشتر، واضح و روشن کنید.

بیمار را تشویق کنیدکه راجع به موارد مربوطه صحبت کند.



:مورد از مهارت های کلیدی برقراری ارتباط مناسب3

سوال پرسیدن-1

گوش دادن-2

تسهیل کردن-3



مطرح کردن پرسش ها-1

ت مستقیم ترین راه به دست آوردن اطلاعات اس

سوالات باید مفید و موثر باشنداما

:انواع سوالات

باز و بسته



مزایا و معایب سوالات باز

معایب مزایا

گفتگو و مشکل بودن کنترل آنطولانی شدن دریافت اطلاعات بیشتر 

دریافت اطلاعات غیر مرتبط با موضوع حس حضور بیشتر بیمار

ثبت پاسخ ها مشکل بیان نگرانی ها و اضطراب های بیمار



مزایا و معایب سوالات بسته

معایب مزایا

اطلاعات محدود دریافتی زمان محدود داشته باشیم 

کنترل مصاحبه توسط پزشک بیمار خجالتی باشد

سرخوردگی در بیمارحس کندبیمار نمی تواند اطلاعات اختصاصی را بیان



:گرانه، جهتکاوش استفاده از سوالات 

روشن کردن

توجیه کردن

امتحان صحت موضوع



:گروه سوال جهت دهنده وجود دارد3

محاوره ای-1

ساده-2

زیرکانه-3

دهندهسوالات جهت 



سوالاتی که باید از آن ها اجتناب کرد

فهمیدن دشوار

تحت تاثیر قرار دادن پاسخ بیمار

مختلط

جهت دهنده



گوش دادن-2

اولین قدم دریافت پیام از طرف مقابل

یکی از بدیهی ترین اجزا تشکیل دهنده روند برقراری ارتباط

یکی از مشکل ترین مهارت هایی که باید کسب شود



:راه های ثبت دقیق اطلاعات گوش داده شده

یادداشت برداشتن

تکرار صحبت ها

واضح کردن موارد مبهم

خلاصه کردن اطلاعات

دقیق بودن اطلاعات



:فعالجنبه های کلیدی گوش دادن 

جمع آوری و حفظ اطلاعات به طور دقیق

فهم اشارات ضمنی بیمار از آن چه می گوید

واکنش به علائم یا نشانه های کلامی و غیر کلامی

نشان دادن این که شما به بیمار توجه دارید و سعی دارید او را درک کنید



گرفتن نشانه ها

نشانه های کلامی

نشانه های غیرکلامی

:انواعی از نشانه های غیرکلامی

ارتباط چشمی

حالت بدن

ژست ها

حالات چهره

لحن صحبت



تسهیل کردن-3

کلامی

غیرکلامی



پایان دادن به مصاحبه

موارد مطرح شده توسط بیمار را خلاصه کنید.

از او بپرسید آیا چیزی هست که نیاز است اضافه شود.

از بیمار تشکر کنید.



گردآوری اطلاعات از بیمار
مصاحبه

:جرج انگل

.ک استمصاحبه به طور بالقوه قدرت مند ترین و حساس ترین ابزاری است که در اختیار پزش

چه چیزی بین پزشک و بیمار رخ می دهد

که می تواند مصاحبه را 

چنین ابزار قدرت مندی تبدیل کند؟؟؟به 



:مهمنکته

پزشکان باید یاد بگیرند، 

دریافت کنند شرح حال را 

!نه این که آن را بگیرند

ترمرتبطوتردقیقحالشرحآوردندستبهراه:

.گسترش مهارت های ایجاد ارتباط خوب و موثر می باشد



ساختار یک شرح حال پزشکی

بیماراصلیمشخصات-1

بیمارفعلیمشکلکردنعنوان-2

بیمارفعلیمشکلحالشرح-3

بدنهایسیستممرور-4

قبلیپزشکی(حالشرح)سابقه-5

فامیلی(حالشرح)سابقه-6

اجتماعی(حالشرح)سابقه-7



اصلی بیمارمشخصات -1

نام-1

آدرس-2

سن-3

شغل-4

تاهلوضعیت-5



مارکردن مشکل فعلی بیعنوان -2

شودآغازبازسوالبا-1

شودیادداشتکلمهبهکلمهپاسخ-2

بپرسیدراهانشانهوعلائمشده،بیانمشکلبارابطهدر-3

کنیدبیانراحتدانید،نمیوکردعنوانتشخیصیبیماراگر-4

کندحمطرداردنیزدیگریمشکلاتاگربخواهیدبیمارازاصلیمشکلبرعلاوه-5

یدکناستفادهنیزبعدجلساتازنیازصورتدروباشدداشتهنظرمدرازمان-6



اربیمشرح حال مشکل فعلی -3

:ازاندعبارتآناهدافواستحالشرحهایقسمتترینمهماز

مرتبطوکاملدقیق،مفصل،حالشرحیکگرفتن-1

استشدهمشکلایجادباعثچهآنازبیماردرکدریافتن-2

مشکلبابیماربرخوردنحوهتعیین-3

گذاشتهبیمارزندگیبراثریچهمشکلکهاینتعیین-4



مشکل 
ارفعلی بیم

چه چیز؟

چه وقت؟

چرا؟

چه کسی؟

چگونه؟کجا؟



در نهایت سعی کنید به این دو مورد پی ببرید:

نگرانی های بیمار چیست

چگونه بیماری خود را توصیف می کند

 ،بهترین روش برای گرفتن یک شرح حال از ناراحتی فعلی

استکردن با یک سوال باز شروع 

 ،توجه کنید بیمار کدام قسمت از ناراحتی اش را خود بخود بیان می کند

خلاها را با سوالات بسته یا کاوش گرانه پر کنیدسپس 



مرور سیستم های بدن-4

بیمارمشکلاتسایریافتنوبیمارجسمیوضعیتارزیابی:هدف

دانشجویانمشکلات:

لیستچکداشتن:زیادسوالاتسپردنخاطربهبودندشوار-1

اولیهحتوضییک:چیستسوالاتایندلیلبیایدپیشسوالبیماربرای-2



سابقه پزشکی قبلی-5

قبلیعمومیسلامت

قبلیبیماری

بیمارستانیهایپذیرش

جراحیاعمال

هاآسیبوهاتصادف

بارداری

...هپاتیت،سل،دیابت،:خاصهایبیماری



سابقه فامیلی-6

خانوادهدرژنتیکیهایبیماریومشکلاتیافتن

خانوادههایبیماریسابقهبارابطهدربیمارهاینگرانیبررسی

(شودپرسیدهدلیلفوتصورتدر)یکدرجهاقوامازابتدا

شودانجامارزیابیحساسیتودقتبا

شایعوخاصهایبیمارینهایتدر



سابقه اجتماعی-7

شرح حال 
اجتماعی

شرح حال 
بیمار

سبک 
زندگی

منابع 
استرس

منابع 
نیپشتیبا

خانوادگیزندگی

نزدیکروابط

روزمرههایفعالیت

(قسابفعلی،)بیمارشغل

کشیدنسیگار

الکلمصرف

داروییتاریخچه

د؟شما به چه کسی تکیه می کنی

 در زمان مشکلات روی چه کسی

حساب باز می کنید؟

آیا دچار استرس می شوید؟

 چه چیزهایی باعث می شود دچار

استرس شوید؟



ماریادداشت کردن نکات مربوط به بی

احتمالا در طول مصاحبه ترتیب شرح حال نویسی رعایت نشده است

به صورت نکته وار، اما دقیق و واضح دسته بندی کنید

مهم ترین نکات را خلاصه بندی کنید

تشخیص های ممکن را فهرست کنید

برنامه درمانی را پیشنهاد دهید



؟آیا بیماران می توانند به یادداشت ها دسترسی داشته باشند

 است“بله “معمولا جواب

 بیماران این حق را دارند”محافظت از داده ها “1998به موجب قانون

موارد استثنا نیز وجود دارد، به عنوان مثال:

وقتی احتمال می رود بیمار با دیدن یادداشت ها آسیب ببیند 

ینددر هر صورت، شما هرگز نباید چیزی بنویسید که، نمی خواهید بیمار آن را بب



کاهش میزان نگرانی و استرس بیمار

 تاثیر مثبت بر نتایج بعد از درمان

کاهش زمان بستری و نیاز به داروهای مسکن کمتر

افزایش رضایت از مراقبت های انجام شده

پذیرش راحت تر توصیه های پزشکان و پرستاران

همکاری مناسب در طول درمان

ن قبل از درمانامزایای ارائه اطلاعات به بیمار



معمول ترین علت نارضایتی در میان بیماران

کافی عدم توانایی دادن اطلاعات یا توضیحات 
توسط پزشک است 



برخی از دلایل عدم ارائه اطلاعات توسط پزشکان 

افی، اغلب به طور اشتباه فرض می شود بیماران به دلیل نداشتن دانش ک

نیازی ندارند درباره بیماری خود بدانند

ابدگاهی فرض می شود با افزایش اطلاعات بیمار، نگرانی اش افزایش می ی



اهداف ما از ارائه اطلاعات به بیماران

کمک به بیمار جهت پی بردن به آن چه قرار است رخ دهد

کاهش نگرانی و عدم اطمینان آن ها تا حد ممکن

جلب همکاری آن ها در خصوص درمان بیماری



در خصوص ارائه اطلاعات به بیمارراهنمایی

(تندطبقه بندی کرده و توضیح دهید چه هس)ارائه کنید را شرح دهید اطلاعاتی که قصد دارید 1

مشکلات بیمار را که متوجه شده اید، را خلاصه کنید 2

از بیماری اش پی ببریدبه درک بیمار 3

از جملات و لغات کوتاه استفاده کنید 4

از زبانی مناسب استفاده کنید 5

استفاده کنیدبرای تکمیل اطلاعات از کشیدن اشکال  6

اطلاعات را ارائه دهیدابتدا مهم ترین  7

در طول مصاحبه توصیه خود را تکرار کنید 8

برنامه درمانی را با او درمیان بگذارید 9

از آن چه به او گفته شده است را بررسی نماییدوی را درک بیمار و نظرات 10



استفاده از اطلاعات مکتوب

:اطلاعات مکتوب باید

برای خواندن آسان باشد

از لغات و جملات کوتاه استفاده کنید

به صورت جملات معلوم بیان شود

به صورت مثبت بیان شود

جذاب باشد



ارائه توصیه در خصوص سبک زندگی

اری از به بیماران توصیه می شود جهت کاهش خطر ایجاد یا پیشرفت بیم

رفتارهایی که برای سلامتی مضر هستند، خودداری کنند

:نمونه های این رفتار ها

اسالمکشیدن سیگار، نوشیدن بیش از حد الکل، ورزش نکردن، رژیم غذایی ن



اری از به بیماران توصیه می شود جهت کاهش خطر ایجاد یا پیشرفت بیم
رفتارهایی که برای سلامتی مضر هستند، خودداری کنند

:نمونه های این رفتار ها
اسالمکشیدن سیگار، نوشیدن بیش از حد الکل، ورزش نکردن، رژیم غذایی ن

حمایت از بیمار-4 در مورد نگرش های بیمار -1
نسبت به سلامتی سوال کنید

درمیان گذاشتن-3 ارائه اطلاعات-2

چگونگی ارائه یک
توصیه در خصوص

سبک زندگی



ویزیتیطمحدربیمارراحتیبرایومناسبفیزیکیمحیطیکدرارتباطبرقراریبرایپزشک

.نمایدمیمشکلشداستانکاملشرحبهتشویقرااوونمودهتلاش

نمایدمیاستفادهارتباطبرقراریبرایبیمار،خودزبانالامکانحتیمناسب،زبانازپزشک.

کندمیدقتدرمشاورهبیماراقتصادیواجتماعیفرهنگی،عواملجنسیت،بهپزشک.

دهدمیگوشفعالکاملطوربهبیمارسخنانبهپزشک.

نمایدنمیقطعاشتباهاتشتصحیحبرایرابیمارهایصحبتپزشک.

نمایدنمیمنطقیغیرونابجاقضاوتبیمار،بیاناتمورددرپزشک.

نمایدمیحفظبیمارمشکلاتبامواجههدرراخویشخونسردیپزشک.

نمایدمیراربرقارتباطتبسموبازرویبابیمارباکاری،فشاروخستگیبهتوجهبدونپزشک.

جمع بندی



(...ومیچشارتباط)مناسبغیرکلامیبیمارارتباطباکلامی،ارتباطبرعلاوهپزشک

.نمایدمیبرقرار

فرصتشهاینگرانیومشکلاتبهمربوطجزئیاتتکراروبیانبرایبیماربهپزشک

.دهدمی

نمایدمیتشویقرابیمارمثبتوسازندهرفتاریتغییراتپزشک.

ومدارااحترام،زبانی،خوشگرمی،وصمیمیتبا،نمودههمدلیبیمارباپزشک

.کندمیرفتارمهربانی

نمایدمیتلاشخویشبیماراعتمادجلببرایپزشک.

نمایدمیحاصلاطمینانبیماربرایکلماتبودنفهمقابلازپزشک.



استمهمبسیاردقیقوکاملحالشرحیکآوردندستبه

و در اکثر موارد باعث تشخیص بیماری می شود

صورتبدیناطلاعاتآوریجمعبرایمندنظامروشیکداشتن:

بیماراصلیمشخصات-1

بیمارفعلیمشکلکردنعنوان-2

بیمارفعلیمشکلحالشرح-3

بدنهایسیستممرور-4

قبلیپزشکی(حالشرح)سابقه-5

فامیلی(حالشرح)سابقه-6

اجتماعی(حالشرح)سابقه-7



 ،روشی که از طریق آن اطلاعات ارائه می شود

بر رضایت بیمار و پیروی او از درمان اثر می گذارد

،قبل از دادن اطلاعات، مطمئن شوید که بیمار در مورد مشکل و راه های درمان ممکن

چه می داند و هنگام ارائه اطلاعات این موضوع را مد نظر داشته باشید

 را طراحی کنید(تشخیص، درمان و غیره ) مراحل ارائه اطلاعات

هنگام ارائه اطلاعات، مهم ترین اطلاعات را اول ارائه کنید

اشیدهنگام تصمیم گیری در مورد طرح درمان با بیمار، به نگرانی های آن ها توجه داشته ب

در پایان مصاحبه از بیمار بخواهید تا آن چه را با آن موافقت کرده، خلاصه کند



شاد و موفق باشید

Email:a.aghakouchakzadeh@gmail.com


