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  چکیده 

را حفظ و به ود بخشد.  دیگران اری اط برقرار کرده آندهد با  اری اتات عنصر اساست یعامل ا سان است که به افراد اجازه مت

. اهمیت اری اتات  رودمتبه شمار    یکاربردی مورد  یاز متخصص ویر ر   شرگت، یک رو ها  اجتماعت  ی اری اتتهامهارت

 ا رضایتت    و سوء اری اط    ،عدم برقراری اری اط  چونمشکلایت    ال ته  . ثابت شده است   ی مراق ت از سلامتت کاملاا عرصه  در

چالش  مشتریان محسوب    در   دیگر  ی هااز  این مقالهمتاین رابطه  اری اتات میان    یشود. هدف  مروری دریافت مشکل 

است.  مشتری، ویر ر نمو ه  و راه حل آن  اری اتت  هااستفاده از  برای در  ی  مرکزی  هفته در رو د  ظراهت  عناصر  رگرفتن 

  . مهارت کنندیوجه    اری اتات  غیرکلامت  جن ه کلامت و گیر ده، پیام و کا ال است. متخصصان باید به هردو اری اط، فرستنده، 

محسوب    ویر رمهارت اصلت اری اتت برای یک    به همین یرییب شنیدن،   ظرگرفته شود.  در  و وقت  یز  الؤ  وع س  ،گری پرسش

این ها یافته.  شو دمت اری اط منا شان مت  مطالعه   ی  که  به  و سب میان مشتری و داکتر ویر ر، برخورد مسو دهد  لا ه و یوجه 

 .فرهنگ مشتری با ارزش است 

  ؛ گوش دادن و سااکوت   ؛ظاهر شااخصاات  ؛ال نمودنؤ ساا   ؛زبان  ؛اری اتات کلامت و غیرکلامت  ؛اری اتات  ی کلیدی: ها واژه
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Abstract 

 Communication is a fundamental element of human interaction that enables individuals to 

establish, maintain, and enhance relationships. Hargie’s social communication skills represent a 

practical approach that veterinary professionals must develop. The importance of communication 

in healthcare has been well-established; however, challenges such as poor communication, 

miscommunication, and client dissatisfaction remain prevalent. This review article addresses 

communication issues between veterinarians and clients and explores potential solutions. By 

examining communication examples, this review highlights the key elements of the communication 

process, including the sender, receiver, message, and channel. Professionals must pay attention to 

both verbal and nonverbal communication aspects. Questioning skills, the type of questions posed, 

and the timing of these questions are also critical. Additionally, listening is a vital communication 

skill for veterinarians. The findings of this review suggest that effective communication between 

veterinarians and clients, a responsible approach, and respect for the client’s cultural background 

are crucial to successful interactions. 

Keywords: Communication; Listening; Languages; Models of Communication; Personal 

Appearance; Questioning; Quiet; Verbal /Non-Communication 
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 مقدمه

 با   مؤثر  اری اط  یبرا  لازم  یهامهارت  با  را  یویر ر   ا درکاراندست  یویر ر   تاری ات  تاساس  یهامهارت

  اری اط  موضوع  نه ی شیپ.  کندت م  آشنا  ،کنندت م  ملاقات  روزا ه  کهت تیحما  گرانکار   و   همکاران  ان،یمشتر

 در  بعد. کرد جستجو میقد عهد کتاب  در یوانمت  را تا سا  اری اتات حفظ و یبرقرار  در آن  ت یاهم و

  دیبا اری اتات تی اهم به  رابطه در. دهدمت   شان  شتری ب را اری اط تی اهم 1کاست یپنت داستان دیجد عهد

 استفاده   اری اط  پردازانهی ظر  یوسط  اغلب  اصطلاح  نیا.  است  ممکن  ریغ  اری اط  بدونکه:    گفت

  ا ی  و   موا ع  ا تقال،    حوه   ما،  خود  و  گران ید  باره   در  یا  کندمت  کمک  ما  به  اری اتات.  شودمت

 شده   تبررس  متخصصان  همه  یبرا  اری اتات  تیاهم   بییری   نیهم  به.  میاموزیب  رو د  نیا  یکنندهکمک

 موفق   اری اط  یبرقرار   یبرا  ازی   مورد  یهامهارت.  است  شده  تصح  امور  متخصصان  به  تخاص  یاشاره  و

 قرار   تبررس  مورد  هاه ی ظر   تبرخ  و   ف ییعر  تاری ات  یهامهارت   به  مربوط  یدیکل  اصطلاحات   و  مشخص

 مدور  ینمو ه  و  حییشر  شو د،تم   استفاده  اری اط  رو د  حییوض  یبرا  که  یهانمو ه  از  تبرخ.  است  گرفته

 ت کلامر یغ  و   تکلام  یهاجن ه   .است  ده یگرد  شنهادیپ  باشد،مؤثر   یویر ر   یمشوره   ینه ی زم  در   ممکن  که

 یبرقرار  در را عنصر هردو متقابل تگ وابسته متخصصان است دیام که گرفته قرار تبررس مورد اری اتات

 ی هاالعملدستور   تبرخ  و   شده  داده  صییشخ  مؤثر  الاتؤ س  دن یپرس  یتیوا ا.  دنده  صییشخ  مؤثر  اری اط

  در  اری اط  تاصل  عنصر  کی  عنوان  به   یز باید  دادن  گوش  ت یاهم  ،به همین یرییب.  است  شده  هیارا  تکل

  تاصل  هدف.  است  مؤثر  و  مهم ت لیخ  اری اتات  رو د  بر   فرهنگ  و  ط یمح  ت، ی ها  در   و  شود  گرفته    ظر

  داکتر   و  یمشتر   انیم  اری اتات  بهتر  هرچه  گرفتن   ظر  در  یبرا  مناسب  راهکار   کی  افتیدر  این مقاله

 . رودت م شمار به ویر ر

 پیشینه و منشأ

کتاب عهد قدیم    یوان درحفظ اری اتات ا سا ت را مت   م ا ت موضوع اری اط و اهمیت آن در برقراری و

ساز ده   یداستان عهد عتیقه  کرد. در   جستجو بابل  برجبرج  و زبان   ،گان  سنگین شد د  های مجازات 

ی هاگروه به سرزمین  هر هم جدا شد د و ها با یوجه به زبان خود از. آنیحمیل شد دها مختلفت به آن 

(. بعد در عهد جدید، داستان پنتیکاست اهمیت اری اط را  Sundeen et al, 1998دیگری ی عید شد د )

مت   بیشتر در   دهد. شان  هرحال  مراق زمینه   به  صحتهات ی  فیزیویراپت،    ؛ی  و  پرستاری  تب،  ما ند 

رابطه   در  ی درست علاوه گردیده است.هاجدیدی در بر امه  اا ی اری اتت اضافت  س تهاآموزش مهارت

 
1 Pentecost 
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مشوره  که  دارد  وجود  دیدگاه  این  تب  ت ت  هابا  گسترده   مؤثری  منابع  وجود  هنوز با  اری اتات    ی 

 (.Robert et al, 2003دشواراست )

 اهمیت اری اتات

است» ممکن  غیر  اری اط  یوسط  ظریه   «بدون  اغلب  اصطلاح  متاین  استفاده  اری اط  شود پردازان 

(Laurent, 2000اری اتات به ما کمک مت .)ع  وام  ،ی ا تقال حوه   ،ی دیگران و خود ماکند یا درباره 

  چنین اری اط بین(. همArnold & Underman- Boggs, 2007)  بیاموزیم  ی این رو دکنندهو یا کمک

ی اری اتت هااز اهمیت حیایت برخوردار است که با به ود مهارت  ،فردی برای همه متخصصان مراق ت

صحت،   عدم    یوانمتمتخصص  به  مربوط  مشکلات  بیمار  ر بسیاری  جلوگیریعایت  )  را   ,Leyکرد 

شده یوسط افرادی است که به   شکایات دریافتی مداوم  هایکت از جن ه   مؤثر(. کم ود اری اط  1988

ی  ها اری اط بین متخصصان صحت و مشتری  رواز این  .کننددرما ت برخورد مت  شکایات مربوط به مراکز

ی ت ابت و  ساحه   در  (.Robert & Bucksey, 2007بسیار مهم است )  ،کنندها مراق ت مت که از آن 

به   زما ت  دیر  از  اری اتات  شایسته پرستاری،  از  یکت  علایم هاگتعنوان  شدن  روشن  برای  اصلت  ی 

)در    مشکلات است  شده  شناخته  رضایت  و  و  Robert & Bucksey, 2007درمان  محققان   .)

ق ل ظریه مهارتیلاش   تپردازان  ا د  اری اط  هاکرده  برای  مورد  یاز  جمع  مؤثری  کهبندی  را  به   نمایند 

کلارک  اساس لیود  زی(  1983)2مک  جمله:   ،رموارد  یشویق،   کردن  ه مشاهد  از  و  یقویه  شنیدن،    و 

بیان کلمات   ،بنابراین  آن است.  شامل  دادن اتلاعات  و  دهتگری، پاسخپرسش  ینها  اری اط  برقراری 

 و اتلاعات بین دو یا چند  فر است.   هابلکه ی ادل ایده   وده 

ی اجتماعت ذکر  هابه عنوان محور اصلت مهارت   و ه یوسط مطالعات ق لت مشخص  ک   صر اساستناع

 : (Michelson et al, 2007) قرار ذیل است است گردیده

 . شو دآموخته مت  .1

 . ساخته شده ا داز رفتار کلامت و غیرکلامت   .2

 .های مناسب هستندمشتمل بر شروع و پاسخ .3

 . رسا نداکثر متشو ده از دیگران را به حد های فراهمپاداش .۴

 .بندی و کنترول مناسب رفتارهای خاص ا د یازمند زمان .5

 . گیر دیت حاکم قرار مت عوامل زمینه یأثیریحت  .6

 
2 Macleod Clark 
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 ,Hargie)شود  متیعریف    تور ذیل   ، اصلت مهارت هستند  هایجن ه   یه که  کات فوقاساس این فرض  بر

ند، مری ط  می اجتماعت هدفهای از رفتار که در آن فرد مجموعه  ی اجتماعت آن است  هامهارت  :(2007

و آموخته  که  را  مناسب  موقعیت  پیاده  استکنترول    قابل  و  در  قرار  کند.  مت ،  فوق  یعریف  دادن 

مچهارچ ا دهالفهؤ وب  ذیل  اساست  زمینه  سه  دارای  که  اری اتات   -Arnold & Underman)  ی  ظری 

Boggs, 2007 ) : 

مت که  دا شت   .1 فراهم  را  عمل  دربردار دهزیربنای  ازی  ظریهکند  مدیریت روان   هایت  و    شناست 

 . باشدمت

 ی اری اتتهابه عنوان مثال مهارت   .رو دمت   عمل به کار   ت که در یهاما ند مهارت   ؛یخنیکتعوامل   .2

 . دادنما ند گوش یت()مفاهمه

 . های خلاقا ه، سهم شخصت خود فردلفهؤ م .3

که  Calgary - Cambridge(Kurtz et al, 2003  )ی  یافته با اصول پیشنهاد شده یوسط چارچوب افزایش 

آوری اتلاعات در تول عنصر دا ش در جمع  دارد.  مطابقت  کند،متکید  أبه وضوح بر این سه عنصر ی 

ی هاو مهارت  خلاق  لفهؤ مشود.  ی بعدی استفاده متهاریزی مراق تی فزیکت و یوضیح و بر امهمعاینه 

فنت در شروع مصاح ه، ایجاد رابطه و ساختار به رو د مورد  یاز است و این عنصر درپایان دادن به  

  مهم است. است، جلسه و اتمینان از این که مشتری پیام ارسال شده را دریافت و درک کرده

 ی اری اتت  ها نمو ه 

از فرستنده،  ا د  که ع ارت    را  عناصر دخیل در رو د اری اط  خوب استی اری اتت،  هانمو هق ل از بررست  

ی که ایده، احساس یا ا دیشه را برای بررست کنیم. رو د اری اط یوسط فرستنده  ،پیام و گیر ده است

 شود. کند، آغاز متمت شروع به رمز گشایت آن  شخص دیگری که پیام رمزگذاری شده را دریافت و 

 

 ( Grover, 2005) نمو ه ابتدایت اری اط خطت  :1 شکل

سااازی عناصر اصاالت  شااان داده شااده برای برجسااتهدر اری اتات این رو د به عنوان الگویت در یلاش 

تور مسااتقیم مشاااهده همورد اسااتفاده برای یجساام چیزی که ب  عریفیوان "ی متاساات. یک نمو ه را  
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 شااان   را خطت اری اتتنمو ه   )1شااکل)(. Simpson& Weiner, 2005شااود" یوصاایف کرد )تنم

دهد که پیام از تریق آن ارسال کا الت را  شان مت  یک فرستنده، گیر ده و  و(.  Grover, 2005دهد )مت

 ما ند کا ال شنوایت.  ؛شودو دریافت مت

 مهم رو د بازیاب دوترفه را در  یوا د عنصر شان داده شده است نمت  (1) که در شکل  ی سادهنمو ه

به ود  گیرد.بر عکس  آن  برای  حلقه  )شکل  درآن  العملافزودن  است  شده  افزودن2ا جام  ی حلقه  (. 

دهد. یک پیام  مت ی غیرکلامت این رو د را یشخیص  های پنهان منتقل شده در جن ه العمل پیام عکس

 مؤثر شود. بنابراین، فرستنده باید پیام را  یوسط فرستنده کودگذاری شده و یوسط گیر ده رمزگشایت مت 

دهد   )ا تقال  کند  گشایت  رمز  یا  یفسیر  را  پیام  گیر ده  نمو هGrover, 2005یا  یک  از  استفاده  با   ی (. 

به عنوان یک رو د دورهای  شان دادن، متبر دایروی   را  یک رو د خطت   و  ه  یتیوان رو د اری اط 

العمل  دهد که درحال ا جام و یغییر بوده و منوط به عکسرو دی را  شان مت   ، یجسم کرد. این ایده

 ی دایروی نمو ه  حتمالت اری اط را بررست کنیم. ویژه هنگامت مفید است که بعداا موا ع اه است. این امر ب

  دهد مت کشد و  شان  هفت مرحله از رو د اری اط را به یصویر مت    شان داشده شده است،  3شکلکه در  

 گیر د. ما ند مناسب بودن کا ال ا تخاب شده قرار مت  ؛مواردی یأثیرکه چگو ه برخت از مراحل یحت 

 
 ( kurtz et al, 2003; Sliverman et al,1998) العمل رو دنمو ه حلقوی عکس :2شکل

شکل  مت   2در  رمزگشایت  گیر ده  یوسط  و  شده  رمزگذاری  فرستنده  یوسط  بنابراین، شود.  پیام 

ییرعکس یوسط  که  توری  همان  است،  دوترفه  و  مداوم  رو د  یک  است  هاالعمل  شده  داده    شان 
(kurtz et al, 2003; Sliverman et al,1998) . 
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 ( kurtz et al, 2003; Sliverman et al,1998) دهدمتی اری اط دوره یت رو د را  شان دایره : 3شکل

مرحلهدهندهها  شانچوکات هفت  یحت  ی  مراحل  از  برخت  استند.  اری اط  رو د  در  اصلت   یأثیری 

محیطت، سطح دا ش و درک گیر ده  ما ند مناسب بودن کا ال ا تخاب شده، مسایل زیست   ؛مواردی

 قرار دار د. 

شود، یکمیل یک پیام شفاهت با معلومات مکتوبت یا کاهش سر و صدا در محیطت که اری اط برقرار مت 

شود که اجزای معلومایت به خوبت  وشته شده برای یکمیل اری اتات شفاهت  ی دارد؟ یوصیه مت ثیر یأ چه  

چنین محل آرام برای کاهش سر و صدای بخشد، هممتزیرا این امر رو د را به ود  ة؛در دسترس باشد

گیر ده معلومات را غیر ضروری دریافت گردد. علاوه براین، میزان و عمق معلومات منتقل شده، یا اگر  

آمیز است یا خیر. فهمیدن عنصر کلیدی در یعریف  کند که آیا این برخورد موفقیتدرک کند، یعیین مت 

است استفادهOdell, 1996)  اری اط  از  جلوگیری  از   از  (.  ویر ری،  ت ت/  غیرضروری  اصطلاحات 

دایروی ارایه شده   یو هال و جواب در  ظر گرفته شود. نمؤ ملاحظات مهم است. وقت و اجزا برای س

شکل جن ه   (3)  در  دو  هر  غیر در  و  کلامت  ب  کلامتی  زمینه هاری اتات،  در  مشوره  یویژه   ی هرگو ه 

 شود. زیرا چندین پیام یوسط متخصص و مشتری / مالک ارسال و دریافت مت   ؛ ویر ری، قابل اجرا است

سازی و شروع رو د یوسط متخصص است. کا ال ا تخاب  مرحله اول شامل آماده  در   ه ویر رییمشور 

ی گزارش، رو د به مرحله کند. با یوسعهمتمشورت را فراهم    یزمینه  ،شده، کلمات و لحن مورد استفاده

ی کلامت  هاما ند سر و صدا، راحتت و جن ه   ؛ شود که شامل در  ظر گرفتن عوامل محیطتمت   دوم منتقل

 آوریحیوان و متخصص ویر ری است. با پیشروی این مرحله در مرحله سوم جمع صاحب  مشتری/  

مت  آغاز  جمعمعلومات  رو د  مراشود.  تریق  از  معلومات  مت   5  و۴  حلآوری  شامل ا جام  که  شود 
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مهم است که درک متقابل وجود    6ی فیزیکت و سابقه حیوان یحت  ظر خواهد بود در مرحله  معاینه 

گزینه  یا  یوضیحات  یا  باشد  همانهاداشته  شود.  درک  درمان  ایجاد ی  رو د  تول  در  رابطه  که  تور 

یوضیحات بیشتری داده   شود، مشوره ممکن است با یک جلسه پرسش و پاسخ به  تیجه برسد یامت

 شود. شود و دوره دوباره شروع مت 

 اری اتات کلامت و غیرکلامت

ی اصلت اری اط بصری )بینایت(  هاشود. راهاری اتات ا سا ت با استفاده از سایر اشکال اری اط متمایز مت

چنان از هر پنج حس )به شمول بو و چشیدن(  دادن )شنوایت( و حرکتت )احساست( است. همگوش

شود.  ، یا حد زیاد یا کم، شامل استفاده از این سه کا ال مت هایوان استفاده کرد. اشکال اری اتت ا سان مت

بزرگ و  کودکت،  وجوا ت  متدوران  گوش  که    آموزیمسالت  بشنویم،  کنیم،  مشاهده  ب ینیم،  چگو ه 

 ,Ellis et al, 2006; Mifardi & Riley) العمل  شان دهیمدهیم، احساس کنیم و در برابر شرایط عکس

1997; Roberts & Bucksey, 2007) . 

 کلامت  اری اتات غیر 

کند. اشاره مت   یز  یعاملاری اتات  ه ینها به محتوا بلکه به احساسات و عواتف منتقل شده در یک  

اری اط معنای  مت  کلامتی غیر هااز  شا ه   بیشتر  اری اتات غیر اشت  "اری اتت شود.  به عنوان  که کلامت 

 & Ellis et al, 2006; Mifardiشود )یعریف مت   ،ی گفتاری است"شامل همه اری اتات غیر از کلمه 

Riley, 1997; Roberts & Bucksey, 2007  کند که "اقدامات بالایر از المثل قدیمت بیان مت (. ضرب

کننده بسیار مری ط یعامل بین متخصص ویر ری و مراجعه  کلامتی غیرهاجن ه   .کنند"کلمات صح ت مت 

ها وجود دارد که ما ند ا تخاب  شا ه   ؛(. مشکلات زیادی با مطالعه غیرکلامتKurtz et al, 2003است )

 ی متعدد و مری ط با فرهنگ باشد. هاکا الیوا د م هم، مستمر، شامل مت

 کلامت اجزای اری اط غیر

ب ا سا ت،  روه اری اتات  اری اط  اری اط غیر   اا ی رو، عمده  در   ویژه  متقابل است.  ا تقالغیر  برای   ،کلامت 

پذیرش، گرمت، علاقه، عشق، عمل مجدد و حمایت ضروری است و برای ایجاد اری اط شما با دیگران 

م یعداد  مورد  در  اری اتات  ادبیات  در  است.  اری اتات هالفهؤ ضروری  هنگام  گارش  باید  که  یت 

ه و  حرکات و حالات صورت،  گا  مورد استفاده قرار گیرد، متنوع و شامل موارد زیر است:   کلامتغیر

لمس    گیری،ی بین فردی( و جهتتماس چشمت، حرکات سر، حرکات و حالت بدن، مجاورت )فاصله

   .ی محیطتهای صویت یا زبا ت، ظاهر شخصت،  شا ه یا علامتهاگتبین فردی، ویژه 
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 حرکات و حالات صورت

ی ما  احساسات است. چهره کلامت، به ویژه در ا تقال معلومات غیر  ( من ع غنت از ۴حالت چهره )شکل 

(، صورت شش احساس اصلت را آشکار  Knapp, 2000کند و ت ق یحقیقات )هویت ما را ارایه مت 

یت ا د  هاحالات چهره  شا ه   ،گیری، خشو ت، عص ا یت، ا زجار، شادی و غم. بنابراینکند: غافلمت

کند کمک مت   یا خیر،  دریافت شده استکه آیا پیام به درستت  که به ارزیابت احساسات و یعیین این

(Grover, 2005 .) 

 

 ( Remond, 2000) حالات چهره :۴لشک

به شما مت به دست آمده از حالات صورت  خصوص هب  یگوید که آیا شنو ده از مشاهده معلومات 

  ، بنابراین(.  Ellis et al, 2006چشم و دهان خوشحال است، گیچ شده یا حتت آزرده خاتر شده است )

خوا ت داشته باشد. یحقیقات ق لت ا جام کلامت صورت همبسیار مهم است که پیام کلامت با حالت غیر

استدادشده  شان   است    ه  شده  استفاده  واقعت  کلمات  قدرت  از  بیشتر  بسیار  چهره  بیان  قدرت  که 

(Arnold & Underman – Boggs, 2007.) 

  گاه و تماس چشمت

شود با یوجه کردن شناخته مت   هایت است که به عنوان مهارتاری اط چشمت یکت از مهارتبرقراری  

دادن استید ی گوشها، به ترف مقابل معلومات دهید که شما متمرکز با درک و آماده ر یوجه در رفتا

(Arnold & Underman – Boggs, 2007.)  یرین ی مناسب از تماس چشمت یکت از قویاستفاده
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(.  Sheldrick Ross & Dewdney, 1988 گهداری اری اط داریم )  ایت است که برای بازکردن وه شا ه

تمایل شما برای ا تقال علاقه، همدلت    یدهندهکنید،  شان که با او اری اط برقرار متکردن به فردی گاه

تماس چشمت را   اید با خیره    .کندمت  خوانتماس چشمت مکالمه را ینظیم و هم   ،بنابراین.  وگرمت است

شدن یا با یک  گاه ثابت چشمت اشت اه گرفت که ممکن است آزاردهنده باشد یا شنو ده را  اراحت  

کند.  گاه چشمت فقط راهت برای ارسال سیگنال  ه بلکه دریافت سیگنال  یز است. بنابراین، تماس  

برای فرستنده وگیر ده در سطح راحتت باشد. یوجه به این  کته ضروری است که اری اط    چشمت باید

 Sheldrick Rossچشمت با فرهنگ مری ط بوده و از یک فرهنگ یا فرهنگ دیگری متفاوت است )

& Dewdney, 1988 .) 

 حرکات سر 

دادن، یکان  با  احساسات  بیان  شامل  سر  )  پایین   یا  شوردادن  حرکات  سراست   & Kaganا داختن 

Evans, 2001  از این حرکات یا منفت استفاده کرد. درمت(.  به شکل مث ت  ی غربت  هاهنگر ف  یوان 

که یکان دادن سر به معنت اختلاف  ظر یا حتت  حالت  دهد، در شان مت   را  یوافق  حالت  یکان دادن سر

دادن باعث افزایش مدت زمان صح ت  گوش مناسب در رو د  به صورت     ا باوری است. یکان دادن سر

یری د صح ت کاملییوا مند استید و مت دهد که شما علاقهمت این سیگنال  شان    .شودکردن مشتری مت

گزین گفتار شو د و یکان دادن یوا ند جای(. حرکات متWolvin & Coakley, 1996را یشویق کند )

ی مث تت برای گوینده است  شود و  شا ه ظر گرفته مت دادن در  ی حضوری در گوش هاسر به عنوان رفتار 

ی از تمایل به کمک در  دادن است. به این یرییب، یکان دادن سر  شا ه ها در حال گوش که داستان آن 

مناسب  به صورت  (. علاوه براین، افرادی که از یکان سر  Wolvin & Coakley, 1996یعامل است )

ی مطلوب یک  هاگتویژه   از  همهاین  شو د و  یر در  ظر گرفته مت بازیر وگرمیر،  همدل   ؛کننداستفاده مت

 .(Wolvin & Coakley, 1996)استند تیمتخصص حرفه

 حرکات و وضعیت بدن

 Sheldrick)یوا د خلق یا  گرش شما را به ترف مقابل  شان دهد( مت5ی  شستن یا ایستادن )شکل حوه

Ross & Dewdney, 1988)  وضعیت آرام  دهندهیوا د  شانمت    اهنجار.  موقعیت  یک  باشد.  کسالت  ی 

ی پریشا ت  دهندهیوا د  شان دهد که فرد آرام و یا  اراحت است. یغییر وضعیت ممکن است  شانمت

مندی بدهد  یوا د به مشتری پیام قدرتو  اراحتت باشد. ضرور است بدا ید که وضعیت بدن شما مت

(Arnold & Underman – Boggs, 2007). 
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ی مختلف به سازگاری یا مطابقت  یاز  هاممکن است هنگام برقراری اری اط با فرهنگ   هابه هر حال این رفتار 

 . (Egan, 2002داشته باشد )

 ( Egan, 2002) حرکات بدن :5شکل 

 گیری زدیکت و جهت

چهار منطقه را مشخص  برده   ام  است.  ( یعیین شدHallل )هاجهت و مناتق بدن یوسط  1950در دهه  

زمینه که  را  شان  کرد  اجتماعت  یعامل  و  .داد مت های  اجتماعت  شخصت،  صمیمت،  عمومت    یعنت 

(Wolvin & Coakley, 1996همه آن(.  ما  که  داریم  ما  واحت  شخصت  ی  فضای  در مترا  و  دا یم 

افراد از محل    ی)شناخت ترز استفاده  Proxemicsکنیم. اصطلاح  متصورت یخریب این فضا  اراحتت  

  18سا تت متر)    ۴5نماید. فضای صمیمت عموماا یا  متو فضا( با استفاده از فضا در روابط فردی اشاره  

  120یا    ۴5احساسات صمیمت اختصاص داده شده است. فاصله شخصت بین    و  ا چ( است و برای افکار

شود.  فت( متغییر است و برای م ادلات بین فردی با شدت کمتر استفاده مت   ۴ا چ یا    18سا تت متر )از  

یحت   هم شخصت  و  صمیمت  فضای  )  یأثیرهردو  است  فرهنگ  و  جنس،   ;Ellis et al, 2006سن، 

Wolvin & Coakley, 1996ی دار در حد پیشه تور دوامهما ند دکتوران و پرستاران ب  ؛(. متخصصا ت

به عنوان   .کندین فضا را دار د. همین امر در مورد دکتوران ویر ری  یز صدق مت ی ورود به اخود اجازه

 ی را دار د. فاصلهها  یاز به دریافت کمک از صاحب آن فیزیکت حیوا ات، آن   یمثال، در هنگام معاینه 

برای م ادلات  یت است که  تور کلت فاصله ه فت( متغییر است و ب  12  یا  ۴  زمتر) ا  3،6یا    1،2اجتماعت بین  

 افتد. شود. بیشتر یعاملات هنگام مشاوره در این فضا ایفاق مت رسمت استفاده مت 
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 لمس بین فردی

لمس یک شاکل شاخصات از اری اط غیرکلامت و اولین راه اری اتت مراق ت اسات، یعنت لمس بین  وزاد 

رد ماهیت رابطه و میزان ی ما از لمس معلومایت در مو ی اساتفاده(.  حوهFredriksson, 1999و مادر )

(. اساااتفاده از لمس مناساااب یکت از علایم Ellis et al, 2006دهد )دوساااتت بین دو فرد را به ما مت

هایت ما ند مح ت، حمایت (. پیام20،۴شاود )غیرکلامت اسات که  گرش دوساتا ه و دلساوزا ه یلقت مت

مناساب به ایجاد و حفظ اری اط شاود. لمس  عاتفت، یشاویق و یوجه شاخصات از تریق لمس منتقل مت

(. به هر حال مهم اسات در  ظر داشاته باشایم که لمس Fredriksson, 1999کند )با مشاتری کمک مت

 شرایط فرهنگت است. یأثیرچنین یحت شود و همی اجتماعت اداره متهایحت معیار

  های صویت یا فرا اری اطگتویژه

ی حرف زدن و آهنگ جمله  اصطلاحت است که برای یوصیف آهنگ، ظرفیت،  حوه   3پارالنگویستیک

 ,Sheldrick Ross & Dewdneyشود )یا ع ارات، یکیه کلام و روان بودن همراه با گفتار استفاده مت 

1998; Sully & dallas, 2006 ی فرااری اط همراه کلمات استند یا معنای واقعت را بساز د. هاگت(. ویژه

 Ellisکند )یت در مورد وضعیت روحت فرستنده به یفسیر پیام کمک مت هابا ارایه سر خ  هاگتویژه این  

et al, 2006  معنا داری بر معنای پیام داشته باشد. حالت عاتفت    یأثیریوا د  مت(. آهنگ صدای گوینده

خودآگاه است و کلمات   ا  یأثیربگذارد. گاهت اوقات این    یأثیربر آهنگ صدا    یوا د مستقیماا فرد مت

کند. بنابراین، آهنگ صدا کنند در حالت که آهنگ، پیام مخالف را ارسال متیک پیام را ارسال مت

ی وضعیت احساست فرد باشد. یرس، عص ا یت و ا دوه احساسایت ا د که از تریق آهنگ  یوا د  شا همت

همیت ویژه دارد که ترف مقابل قابل  ی زبا ت یک یعامل زما ت اهاشو د. جن ه و آواز صدا منتقل مت 

یوا د همدلت را منتقل کند، صدای  رو، صدای گرم متما ند مکالمات ییلفو ت. از این  ؛مشاهده   اشد

ا ایجاد  باعث  است  ممکن  شودضبلند  کند   ،بنابراین  .طراب  عمل  اری اط  رو د  برای  ما عت  عنوان  به 

(Sully & Dallas, 2006 .) 

 ظاهر شخصت

ی یفسیر یا دریافت پیام ارسال شده یا دریافت شده دارد.  شخصت  قش مهمت در یعیین  حوه ظاهر  

ی ل اس است. مجموعه  کلامتاری اتات غیرء  جز   شخص  ی ل اس پوشیدن و ظاهر یکبنابراین،  حوه 

هنگ متفاوت باشد. استفاده از مصنوعایت ما ند ر ل با یوجه و اری اط به وظیفه و ف برای ظاهر قابل ق و 

 
3 Paralingiustic 
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وسایل و  لوازم جا  ت  آرایشت، مو،  موقف   ؛لوازم  جسما ت، شخصیت،  بهزیستت  باعث  مویر،  ما ند 

 شود. اجتماعت، مذهب، فرهنگ و معرفت شخصت فرد مت

 ی محیطتهایا علامت ها شا ه

اری اط   برقراری  برای  ترف  دو  هر  یوا ایت  بر  فیزیکت  برقراری   ،بنابراین  .گذاردمت  أثیری محیط  برای 

( کرد  یوجه  محیط  به  باید  موفق  زمینه Arnold & Underman- Boggs, 2007اری اط  محیطت  (.  ی 

ما ند موقعیت، وسایل و    ؛ شامل عوامل خارج از افراد شامل در اری اط است که شامل عوامل فیزیکت

ا دازهها و همجابجایت آن  ایاق درمان وچنین  ا تظار در صورت موجودیت  ی  یوان  متاست.    ،ایاق 

چنین جابجایت امکا ات رفاهت  فر یچر را برای افزایش یا محدود کردن رو د اری اط یرییب نمود. هم

ا هنگام در  ظرگرفتن محیط یک موضوع  ما ند گرم نمودن، روشنایت و یهویه  یز در آن است. سر و صد

( است  رادیوRedmond, 2000مهم  استریوها(.  یرافیک  ها،  از  زمینه  پس  صدای  مت   ،و  یوا ند همه 

ممکن در محیط   ؛شودی دیگر این امر ساعایت از روز است که مشاوره ا جام متمربوط باشند. جن ه

محیط باید مورد در تول مشوره    .در هردو مورد  م یا ه  ی مشتری یا در ایاق مشوره باشدخا ه یا مزرعه 

گان یا دوستا ت  طراب شود، از جمله بسته ضبعدی باعث ایجاد ا  یکه مکالمهصوریت  یوجه قرار گیرد. در

آن به  مشتری  دار د،  که  اعتماد  )متها  دهد  افزایش  زیادی  حد  یا  اورا  راحتت   & Arnoldیوا د 

Underman- Boggs, 2007.) 

 زمان

گت عاتفت برای بندی برای موفقیت یعاملات اساست است. متخصص ممکن است  یاز به آماده زمان

پذیرش مشتری، یشخیص یا اقدام خاصت را در  ظر بگیرد. به یاد داشته باشید که مشتری ممکن است  

که مشتری  ریزی اری اتات زما ت  رو، بر امهاز این .  در رویداد منتهت به مشوره مضطرب یا عص ا ت باشد

گذارد  متی مشتری احترام  هاپذیرایر و قادر به مشارکت باشد، هم از  ظر زمان کار آمد است و هم به  یاز 

(Arnold & Underman- Boggs, 2007.) 

 اری اط کلامت  

  و  هاده یا  افکار،   اری اط  یبرا  که  کندمت   اشاره   کلمات  از   ما  استفاده  به   تکلام  اری اط  ت کل  تور  به

  ما   دهان  از  صح ت  هنگام  که  است  یتصداها  و  کلمات  ،تکلام  اری اط.  گرددمت  استفاده  احساسات

 . صدا لحن ازجمله .شودمت خارج
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 ال کردنؤ مهارت در س

الات  ؤ دهیم. پرسیدن سمتها پاسخ  پرسیم و به آن مت الات زیادی را  ؤ ی ما سگت روزمره همه در ز ده

(. این بخش برخت  Balzer- Riley, 2000متخصصان حفظ الصحه است )یک مهارت اساست برای همه  

مهارت شیوه   هااز  رو د  و  در  است  ممکن  که  را  بررست    مؤثرهایت  پرسیدن  متباشد  در  هرچه  کند. 

 (. Balzer- Riley, 2000جویت خواهید کرد )یر باشید، زمان بیشتری را  یز صرفهمؤثر الات ؤ س

 الات ؤ وظایف س 

 ,Hargieشود )شود" یعریف مت شفاهت که س ب پاسخ مت گو ه "هر گفته یا عمل غیر ال این  ؤ یک س

صورت امکان،    این است که از ترف مقابل پاسخ شفاهت )یا در  سؤالی اساست یک  (.  کته2007

یوان برای شروع یک مکالمه یا آغاز یعامل اجتماعت استفاده کرد مت سؤال شفاهت( جلب شود. از غیر

(Kagan & Evans, 2001  سایر وظایف .) ت ع ارت از: جلب علاقه، بدست آوردن معلومات،  سؤالا

 ,Hargieاست )  سازی و اتمینان از میزان دا ش و درک مشتریشناسایت مشکلات، جستجوی شفاف

2007; Kagan & Evans, 2001  .) 

 تسؤالا ا واع 

باقتسؤالا ی اصلت  هادسته ا د و  بسته  یا  باز  ی اصلت قرار  یت است که یحت هر دسته سؤالا ما ده  ت 

ت قهمت از  برخت  زیر  فهرست  مت هابندیگیرد.  را  شان  متداول  صراحت(،  سؤالا .  دهدی  )با  بسته  ت 

باز،  سؤالا  یفکر،  سؤالا ت  و  غور  با  یحقیقت،  سؤالا ت  متمرکز،  سؤالا ت  رهنمایت سؤالا ت  کننده  ت 

ما ند بلت یا  خیر وجود داشته باشد.    ؛شود که ینها یک پاسخزما ت استفاده مت  یت بستهسؤالا   )عمده(

یوان معلومات مهم و مختصر را به دست آورد.  اما مت  ؛کندیوضیحات را محدود مت   سؤالاین  وع  

کنترول ت بسته  سؤالا (.  Kagan & Evans, 2001بنابراین، این روش در دریافت حقایق مفید است )

و   هااما برعکس ممکن است مشتری به دلیل محدودیت ؛سازدیر مت آسان  کنندهگفتار را برای مصاح ه 

ت باز، برعکس با هدف جلب  سؤالا   (.Hargie, 2007ی ایجادشده احساس خطر کند )هامحدودیت

یا جهت ا تخاب خود را   دکناز مشتری دعوت مت  و  شودرضایت مشتری برای بیان داستا ت ا جام مت

باز یوسط بسیاری از محققان    سؤال(. ایده یک اقدام متقابل با یک  Balzer- Riley, 2000یوضیح دهد )

به مشتریان فرصت مت   ،شودو متخصصان یوصیه مت یا در مورد موضوعایتاین رویکرد  که در دهد 

(.  Hargie, 2007بحث کنند ) ،ها ت یعت استی که برای آنوه دستور کار شان قرار دارد در ابتدا به شی

ت سؤالا بسته در  ظر گرفت. این  وع    ت باز یاسؤالا ی از  یوان به عنوان زیرمجموعهمت ت یأملت را  سؤالا 
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چنین به مشتری )گوینده(  در صوریت ضرورت است که رو د پرسش و پاسخ را با مهربا ت اجرا و هم

اولیه    سؤالت یحقیقت به عنوان پیگیری  سؤالا دهید.  مت به داستان وی گوش    واقعاا  شان دهد که شما  

جلب محدوده مت برای  استفاده  مورد  یاز  معلومات  )ی  کاوش  Hargie, 2007شود  امکان  امر  این   .)

ی را که  متمرکز این است که محدوده   سؤالوظیفه یک  کند.  ی خاص را فراهم متعمیق یک منطقه 

کندیوامتمشتری   محدود  دهد،  پاسخ  آن  به  یک    ؛ د  از  بیش  مت   سؤالاما  یشویق  یا  خیر  کند بله 

(Bradley & Edinberg, 1986.)    یوان مت   سؤالبه تور خلاصه مهم است به خاتر بسپاریم که از یک

 ی مختلف استفاده کرد و در هر شرایط ممکن است پاسخ متفاویت ایجاد شود.  هابه روش 

 گوش دادن یا شنیدن

گت اصلت  ژه دادن اشاره دارد. )شنیده شدن( یک ویبه عمل گوش  هرگو ه بحث در مورد اری اط معمولاا

خنیک یرین ی مؤثر مهمت از رو د اری اتات و  ءشود و جز ها، مشاغل وخدمات محسوب متدر سازمان

(. هنگام اری اط Hargie, 2007; Sundeen et al, 1998; Wolvin & Coakley, 1996اری اتت است )

گوش  هنر  در  متخصص  همکاران،  و  مشتریان  )با  است  ضروری  عکس  Metcalf, 1998دادن  بر   .)

از شود و یکت  استفاده مت  دادنی ضعیف گوشهاا گاری ت ت از مهارتفیصدی زیادی از موارد سهل

 (.Rainer et al, 2002ی صحت است ) هادلایل اصلت اقدام افراد علیه متخصصان مراق ت

 دادن یعریف گوش

ی دریافت شده از تریق  هاا تخاب و  گهداری داده  ما ند  ؛دادن وجود داردیعریفایت زیادی از گوش 

شود فکر ی دیل مت   رو د که در آن زبان گفتاری به معنای یوجه یا ترز  یا   . (Weaver, 2007شنیدن )

(Hargie, 2007 برخت از  ظریه پردازان گوش .)رو دی   .دا ندمتشنیداری    دادن را یک فعالیت کاملاا

ا سان داده به صورت شنیداری دریافت مت  هاکه بدن  ایفاق مترا   & Hargie, 2007; O’Gara)افتدکند 

Fairhurst, 2004 )  ،شنوایت به عنوان یک فعالیت بد ت در  ظر گرفته  . هنگام تمایز بین شنوایت و شنیدن

 دادن یک رو د ذهنت است.  در حالت که گوش  ،شودمت

 دادنهای گوشعملکرد

چه ترف مقابل سعت در برقراری اری اط  آن   ، که ممکن استجایتدادن این است یا آنهدف از گوش 

یوان به شرح ذیل  متالصحوی را  حفظی های مراق تدادن در زمینه ی گوشهابفهمیم. عملکرد ،دارد

شود، برای هایت که یوسط شخص دیگری ارسال مت تمرکز ویژه به پیام   (:Metcalf, 1998خلاصه کرد )

برای ا تقال علاقه/  گرا ت و یوجه به ترف مقابل،   درک کامل و دقیق مشکلات/ مسایل ترف مقابل
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یوسعه صادقا ه،  و  باز  کامل،  بیان  به  رویکیشویق  مشتریی  یعاملرد  تول  در  موفق   مدار  اری اتات 

گوشبسته  به  و  یاز  مؤثردادن  گت  اهداف  برآوردن  برای  امر  این  همهادارد.  و  مقابل  ترف  چنین  ی 

را در  یوان آن متیک مهارت خاص بین فردی است که    مؤثردادن  اهداف ما بسیار مهم است. گوش 

 یت یوسعه داد و تمرین کرد. یعاملات حرفه

 دادنا واع گوش

دادن را شناسایت کرده  ( شماری از ا واع مختلف گوش Wolvin & Coakley,1996ولوین و کوکلت )

کنند که چگو ه هر  ی آن یوضیح مت هارا به عنوان سلسله مرای ت با استفاده از درخت و شاخها د که آن 

دارد: مطابقت  خاصت  هدف  با  شعوری،گوش   وع  گوش دادن  گوش  دادن  درما ت، جامع،  دادن 

 . اریگز دادن سپاسدادن ا تقادی، گوشگوش

 سکوت یا خاموشت

مت سکویت استفاده  دقت  با  و  آگاها ه  )که  است  قوی  شنیداری  پاسخ  یک   & Arnoldشود، 

Underman- Boggs, 2007 گاهت اوقات ینها چیزی که لازم است این است که با شخص دیگری .)

آرام بنشینید و در صورت لزوم از لمس استفاده کنید. سکوت همراه با رویکرد آرام، به مشتری زمان  

شو د یا مت شو د و خیلت سریع با کلمات وارد  دهد یا فکر کند. برخت مردم از سکوت  اراحت مت مت

پوشش احساسات را دارد و   یأثیردهند. با این حال، استفاده بیش از حد از کلمات  در کلمات وقفه مت 

ی یوجه به  به ا دازه ،شودرا بگیرد. گاهت اوقات یوجه به آ چه گفته نمت  هاممکن است جلو ظهور دید

کید بر  کات مهمت است که  أکلمات گفته شده اهمیت دارد. یکت دیگر از موارد استفاده از سکوت ی 

 ها فکر کند.خواهید مشتری در مورد آنتم

 زمینه فرهنگت اری اتات

 ی گت روزمره یر شدن سفر، افراد مختلف از مشاغل مختلف در ز دهیر شدن جهان و آسان با کوچک

یت بین فرهنگت  خود یعامل دار د. دکتوران ویر ری و مشتریان/ مالکان به احتمال زیاد یعاملات حرفه 

هایت  و هنجار   ها، ارزش هااز یفاسیر مشترک در مورد باور  هایآموختهفرهنگ به عنوان )مجموعه  دار د.

  ،(. بنابراینRedmond, 2000یعریف شده است )  ،گذارد(مت   یأثیرزیادی از مردم    که بر گروه  س تاا 

کرد که سه    پیشنهاد  2003  در سال  4فرهنگ را در اری اتات در  ظر بگیریم . راجرز   یأثیرمهم است که 

قید و شرط، یهداب اصلت روابط  اصل دوگا گت، گرما و همدلت در کنار  شان دادن  گرش مث ت بت 

 
4 Rogers 
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هنگت بدون یوجه به استفاده  ر هیچ بحثت در مورد اری اتات بین فبین فردی استند. بدیهت است که    مؤثر

زبان  دار دهااز  قدرت  کلمات  بود.  کامل  خواهد  مختلف  آن   ؛ی  به  پاسخ  زیرا،  دهیم مت ها 

(Redmond, 2000 بنابراین، هنگام اری اط با فردی که ز .)کلمات را  ان مادری آن متفاوت است، باید  ب

کند. برخت از  ی برای یعامل ایجاد مت با دقت ا تخاب کنید. در ابتدا، یلفظ صحیح  ام مشتری، زمینه 

گروه با  کلمات  مت هامعا ت  یغییر  فرهنگت  متی  این  و  شود کنند  پیام  درک  ادرست  به  منجر  یوا د 

(Sundeen et al, 1998 در  تیجه، متخصص باید در تول هرگو ه یعامل، در .)  .ک خود را بررست کند

ا عطاف ایخاذ  گرش  و  فرهنگت  زمینه  از  آگاهت  به  ملزم  از  متخصصان  افراد  با  یعامل  هنگام  پذیر 

(. هنگام برقراری اری اط با مشتری که ظاهراا مضطرب  Redmond, 2000ی مختلف هستند )هافرهنگ

 بسیار مهم است.  که  کندعیین مت ی خارج از هنجار را از پیش ی هازا است، رفتار یا دارای فرهنگ استرس

 گیری تیجه

  هاخاتر برقراری اری اط مناسب و کمک به مشتریه ی اری اتت یک اصل مورد  یاز بهاکل مهارت  در 

آن ممکن به  در غیر   .به علاقه گوش داده و به آن عمل نماید  ی متخصص صحتهابوده یا به مشوره 

گت بهتر صورت  گیرد. برای متخصص صحت  یز لازم است یا با استفاده از موارد مختلف  حیوان رسیده 

گت نماید، از جمله گوش دادن دقیق به شکایت مشتری، برقراری رسیده  های مشتریهاآن به خواست

ت  سؤالا مت، حرکات سر، ارایه  از جمله  گاه و تماس چش  ؛اری اط کلامت و غیرکلامت مناسب بامشتری

ی صویت، محیط، فرهنگ و عنعنات مردم به همین  هاگت ظر گرفتن ویژه   باز  ظر به ضرورت، در   بسته و

خاتر  شان گردیده است.   مؤثرگرمت و همدلت به مشتری از  کات مهم دیگر در اری اط  یرییب ی ارز دل 

با بررست آثار   رود.العمل به شمار مت ع عکس یر از هر و مؤثر در بعضت حالات سکوت در برابر مشتری  

 ؛ ی اری اتتهای از مهارتالمللت دریافت گردید که مجموعهی ملت و بین های مقالهعلمت و مطالعه 

داکتر ویر ر با مشتری، یوجه به فرهنگ مشتری و غیره    یثر با مشتریان، برخورد مسوولا هؤ ما ند اری اط م

ی جدی در هاسفا ه کم ودیأ رود که متی اساست اری اتت داکتران ویر ر به شمار متهاجمله مهارت از

گردد که در رابطه  ی حیوا ت وجود دارد و پیشنهاد متهای کشور و کلینیکهااین اری اط  زد داکترویر ر

ی حیوا ت و داکتر ویر رهای یازه کار از ترف مقامات  هارای مسوولین کلینیک مدت بی کویاهها کورس

 مربوط دایر گردد یا باشد که اری اط میان داکتر با بخش مالداران کشور به ود یابد.
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