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مقدمه

در تمامي لحظات زندگي، پيامهايي را به طور . انسان بودن به معناي تعامل داشتن است
خودآگاه يا ناخودآگاه و مستقيم و يا غيرمستقيم در مورد خودمان و ديگران انتقال 

اي كه استفاده از طريق شيوه لباس پوشيدن، رفتار و عاداتمان، زبان و لهجه.دهيممي
هايي را به كنيم و به طور كلي در تمامي لحظات پياماني كه انتخاب ميكنيم، معاشرمي

شويم، گاهي مورد سوءتفاهم گاهي اوقات به خوبي درك مي.دهيميكديگر انتقال مي
كنيم؛ پيچيدگي و جاذبه ارتباط، گيريم و بعضي اوقات هم خودمان اشتباه ميقرار مي
.ز لذت انسان بودن استقسمتي ا

هاي ارتباطي در كنند كه مهارتو تخصصهايي را انتخاب ميمشاغل برخي افراد،
ارتباطي، كانون توجه آن از اهميت زيادي برخوردارند؛ به طوري كه داشتن مهارت

كاوي، دهنده از جمله پزشكي، پرستاري، مددكاري، روانتمامي مشاغل ياري
هاي اي از مهارتگردآوري مجموعه.باشدشناسي ميوانپزشكي، مشاوره و رروان

ارتباطي با هدف شناساندن آنها به متخصصان و دانشجويان رشته هاي مزبور صورت 
اي آنها گرفته است، زيرا شناختن اين مهارتها نقش اساسي در ايفاي مسئوليت حرفه

هاي لازم اميد است با گردآوري آنها، گام كوچكي در ارتقاي سطح مهارت. دارد
.برداشته شود

تاباهداف ك
اين كتاب تمامي تخصصهاي ياري دهنده را كه داشـتن مهـارت هـاي ارتبـاطي خـوب،      

تاليف اين كتاب به دليل علاقـه  . ه استدبخش اساسي نقش آنهاست مورد هدف قرار دا
ويژه مؤلف به مددكاران است، نه به اين دليل كـه او عميقـا درگيـر آمـوزش مـددكاري      

ويان براي توسعه مهارت هاي ارتبـاطي آنهـا   است و تجربيات زيادي در كمك به دانشج
چندرشته اي و ميان حرفه اي، نمي توان ادعا كرد كـه  تعاملايام ايناما در. داشته است

مجموعه اي از مهارت هاي ارتباطي وجود دارند كه منحصـر بـه يـك حرفـه يـا رشـته       
ننـد كـه   مهارت هاي ارتباطي، مهارت هاي ارتباطي هستند و اقتضا مـي ك . خاص هستند
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مسئوليت اطمينان حاصل كردن از اينكه اين مهارت هـا تـا   كاركنان مشاغل ياري دهنده
.دنبالاترين سطوح ممكن گسترش يافته اند را به عهده بگير

كاركنـان مشـاغل يـاري    "به همين دليل، مسـلما اصـطلاح تـا حـدي غيرمصـطلح      
در يك مؤسسه خـدماتي  حرفه اي يا داوطلبانهشكلاگر به . پذيرفته شده است"1دهنده

مددكاران . و حمايت كننده مشغول به فعاليت هستيد، اين كتاب برايتان مفيد خواهد بود
 ــ ان، افســران پلــيس، اجتمــاعي، كــارآموزان، پزشــكان، پرســتاران و پيراپزشــكان، معلم

جوانــان، مشــاوران و بســياري از افــراد شــاغل در مؤسســات خــدماتي كــارگزاران امور
بـديهي اسـت موضـوعاتي    . بان اصلي اين كتاب محسـوب مـي شـوند   غيرانتفاعي مخاط
بـه  در اين كتاب گنجانده نشده اند يا برخي احساس مي كنند كـه بايـد   وجود دارند كه 

هيچ كتابي نمي تواند نظر تمـامي خواننـدگان را   . از دريچه ديگري نگاه كردموضوعات 
ناسـب هسـتند و تمرينهـاي    با اين حال، مطالب گنجانده شده در اين كتاب م. جلب كند
 ـد استفاده قرار گيرصصان امر مورتوسط متخدر موقعيتهاي زيادي د نآن مي توان ايـن  . دن

كتاب بـراي بـرانگيختن و گسـترش بازتـاب چگـونگي بهبـود مهـارت هـاي ارتبـاطي          
حـداكثر  شده است و به همين خاطر به ميزان انرژي و اشتياق خواننده بـراي  ريزيحطر

. ن بستگي دارداز آگيريبهره

ايرويكرد واژه نامه
طه با مهارت هاي ارتباطي بدر رايكتابهاي خوب. طرح كتاب نيازمند تعبير و تفسير است

ايـن  در بازار موجود است كه خوانندگان با خواندن آنها به عمق مطلب پي مـي برنـد و  
تاب بـه هـيچ   اين ك. مفصلي فراهم مي كنندمطالببراي گروههاي حرفه اي ويژه كتابها

وجه در صدد آن نيست كه جايگزين اين كتابها شود يا نشان دهد كه آنها مطالعه دقيـق،  
علمي گونـاگون بـه صـورت    اين كتابها براي رشته هاي. جامع و مفصل انجام نداده اند

در مـورد رشـته هـاي تخصصـي     (ايـن رويكـرد واژه نامـه اي    . مي ماننـد مرجع باقي  
:شده استاتخاذبه دلايل زير ) گوناگون
اين رويكرد در صدد است با عنوان كردن مطالب اصلي پيرامون موضوع خاص �

در بسياري از منابع ديگر موجـود  . در قالب يك مبحث، قابل دسترس تر باشد

1 - people-worker
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در بازار اغلب بايستي به منظور رسيدن به تصوير كامل از موضوع به راهنمـا و  
.صفحات مختلف مراجعه كنيد

عنوان مقدمه اي براي دانشـجو و روح تـازه اي بـراي كـارآموز     اين رويكرد به�
مطالب و موضوعات كليدي تعريف مي شوند تا فهم و خلاصـه  . عمل مي كند

خوبي از موضوع خاص را با تشويق به مطالعه عميق از طريق پيشـنهاد نكـات   
.بيشتر و بازتاب عميق تر فراهم كنند

مربيـان، اسـتادان دروس عملـي،    اين رويكرد در صدد است تا به ويـژه بـراي  �
سرپرستان و ديگر فعالان باتجربه كه مسئوليت كمك به توسـعه مهـارت هـاي    
ارتباطي و آگاهي كارآموزان و دانشجويان را بـه عهـده دارنـد، سـودمند واقـع      

تمرينهــاي پيشــنهاد شــده در سراســر كتــاب ممكــن اســت بــه عنــوان  . شــود
تي بـراي مشـغول كـردن ذهـن     موضوعات بحث برانگيز يـا تمرينهـاي مقـدما   

.دانشجويان مورد استفاده قرار گيرند
/ سبك قابل دسترس و حتي محاوره اي اين رويكرد، ارتباط بين اسـتاد راهنمـا  �

ايـن كتـاب در   . كارآموز و يك كارگر يا دانشجو را منعكس مي كند/ سرپرست
صدد است درباره موضوعات مهم به طريقي دلگرم كننده و تسـهيل كننـده بـا   

. خوانندگان صحبت كند تا آنها بتوانند سبك خود را با اطمينان تقويت كنند
هيچ كتابي نمي توانـد  . وجود داردنيزبا اين حال، در مورد اين رويكرد چالشهايي

جامع و فراگير باشد و بديهي است خوانندگاني وجود خواهند داشت كه احساس كاملاً
همچنـين، مشـكل اجتنـاب از    . ام نشده استمي كنند انتخاب موضوعات به درستي انج

در براي كمك به حـل ايـن مشـكل برخـي موضـوعات      . تكرار بي مورد هم وجود دارد
تحـت  ديـدگاه توانمندسـازي  مثلا، موضـوع تـاب آوري و   . قرار مي گيرندكلي مبحث
توانمندسازي مطرح مي شوند و برخي جنبه هاي اساسي گوش دادن فعال مبحث عنوان 

عنوان مي شوند تا براي دسـتيابي بـه   در يك مبحث، ه جداگانه مطرح شوندآنكبه جاي 
خواننده در جايي كـه لازم اسـت بـه ايـن مباحـث كلـي       . رويكردي منسجم كمك كنند

.مي شودهدايت

معرفي مهارتهاي ارتباطي
. مد نظر اسـت در سراسر اين كتابفهم كامل مهارتهاي ارتباطي در مشاغل ياري دهنده

چيـزي شـبيه   هارتها و فنون خاصي نظير استفاده از سؤالات بازپاسخ و ژنوگرامها البته، م
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اينها مهارتهـايي هسـتند كـه    . جفت كردن دقيق اتصالات زبانه هستنددرتوانايي نجار به
مي توانند به عنوان بخشي از جعبه ابزار مهارتهـاي ارتبـاطي فـرد يـاري رسـان در نظـر       

. قرار گيرند و به او در انجام بهتر كار خود كمك كننـد گرفته شده و عملا مورد استفاده
به عنـوان مجموعـه مهارتهـاي مجـزا در نظـر      كه اما پديده ارتباط پيچيده تر از آن است 

نهايت با و در داي كه در آن فعاليت مي كنزمينه، با فرداين پديده با كليت . گرفته شود
بـه همـين   . در ارتبـاط اسـت  دمي گيري مسئوليتي كه به عهدهارزشهاي اجتماعي زيربنا

؛ هسـتند اين كتاب چيزي بـيش از مجموعـه تعـاريف    موضوعات مطرح شده درخاطر، 
مـي  و آثار مداخلات مـا را دنبـال   كردهانعطاف پذير و منطقي را معرفي يآنها رويكرد

شـاغل يـاري دهنـده را معرفـي     موضوعات كليدي و بارز ماز آنهابنابراين، برخي . دكنن
شما را به بررسي ميزان اهميـت مهارتهـاي ارتبـاطي در مواجهـه موفـق بـا ايـن        ه و كرد

ايـن  . ، بيان اخبـار نـاگوار مـي باشـد    موضوعاتيكي از اين . موضوعات فرا مي خوانند
اهميت آموزش مهارتهاي ارتباطي براي پزشكان است، اما هـر فـرد   نشان دهندهمهارت 

كـارآموزان بـراي   .داشتن آن كـاملا آگـاه اسـت   درگير در مشاغل ياري دهنده از نياز به 
راهنمايي و تشويق هستند و در كتابهـاي مرجـع اسـتاندارد    نيازمند اين مهارتيادگيري

. جاي آن خالي استغالباً
بـراي حـل   "مسلما، هميشه يك خطر وجـود دارد و آن تصـور غلطـي اسـت كـه      

ايـن  ام شـكل گيـري   هنگ ـالبتـه، . "موضوعات مختلف تنها يك راه درست وجـود دارد 
، كارآموزان بايد بدانند كه چه مي كنند سطح راهنماها و روشهاي مؤسسهتصور غلط در 

امـا در خصـوص مهارتهـاي ارتبـاطي، سـعي در      ؛و چه شيوه عملي را دنبال مي نمايند
هـيچ چيـز بـدتر از آن    . مجهز كردن افراد با رفتارهاي خاص خيلي مفيـد نخواهـد بـود   

ايـن كتـاب رويهـم رفتـه     . رفتار انعطاف ناپذير دارد برخورد كنيمنيست كه با فردي كه
در هر مرتبه شغلي به عنوان فرد (هدفي متفاوت را دنبال كرده و قصد دارد فرد كارآموز 

. را تشويق كند تا از اين مهارتها در قالب تصاوير و آينـه هـا اسـتفاده كنـد    ) ياري رسان
يد آن را دريابيم و بتوانيم كل داسـتاني را كـه   هنگامي كه به يك تصوير نگاه مي كنيم با

در آينه، خودمان را آن . قصد بيان كردنش را دارد و برخي جزئيات مهم آن را درك كنيم
تغيير و اصلاح عملكرد خود را اههايركند تا طور كه هستيم مي بينيم و به ما كمك مي

چگونه مـي  "ن اينكه آتاب، يك موضوع ضمني وجود دارد و در سراسر اين ك. بشناسيم
توانيد مسائل را به طريقي اداره كنيد كه به عنوان يك كـارآموز بتوانيـد ايـن مهارتهـا را     

ايـن  بخشي از خود واقعي تان بسازيد تا زماني كه با شخص ديگري كار مـي كنيـد بـه    
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شما مي توانيد از يك چيز مطمـئن باشـيد و آن   . "يكپارچگي و اصالت ببخشيدمهارتها
آنهـا  شما واقعا علاقه مند، مراقب و نگـران  چهفراد به سرعت اصلاح مي شوند، اينكه ا

. باشيد يا به سادگي آنها را از سر خود باز كنيد
بـراي آنكـه كـار    . متاسفانه، پنهان شدن در پس نقش كارآموز حرفه اي آسان است

عمـل  خود را به شكل مؤثري انجام دهيد مهم است كه به نقش حرفه اي خود به خوبي
كاري انجام دهيد و چه كاري انجام چه مراجعكنيد، زيرا به شما نشان مي دهد كه براي 

نقـش  . اما يـك دوسـت نيسـتيد   ،اريد مهربان و دوستانه رفتار كنيددشما دوست . ندهيد
به پايان مي رسـد بايـد بـه رابطـه     تانشما محدود و وظيفه مدار است و هنگامي كه كار

ن اتفاق مـي افتـد بـه شـما ربطـي      آچيزي كه بعد از . ده را ببنديدخود پايان داده و پرون
داستان متفاوتي اسـت و آن زمـاني اسـت كـه شـما      ،اما پنهان شدن در پس نقش. ندارد

تفـاوت بـه نظـر    بـي ،انجام مي دهيدصميميترا به صورت خودكار و با اندكي تانكار
تيد و در دام تقسيم كردن دنيـا  رسيد، گويي واقعا نگران كاري كه انجام مي دهيد نيسمي

گروه اول، ياري رسانان حرفه اي و آموزش ديـده كـه متخصـص    : به دو گروه مي افتيد
گـروه  . ذي صلاح  و مورد احترام هستندو افراداز آنچه انجام مي دهند آگاهند،هستند

بـه  د و نيـاز  مملو از مشكلات كه قادر بـه مقابلـه نيسـتن   ،هستندي تيره بختافراد،دوم
غرق خدماتي مي شـوند كـه افـراد حرفـه اي ارائـه     كمك و حمايت دارند و به سرعت 

چنين نگرشهايي منجر بـه خـودبيني مـي شـوند و ارزش پايـه اي و اساسـي       . مي دهند
زيـر سـؤال   ،ارج مي نهندانسانمشاغل ياري دهنده اي را كه به شان، بها و ارزشمندي 

در زنـدگي  (را كه بسـياري از كـارآموزان حرفـه اي    همچنين اين حقيقت ،آن. مي برند
همانند سايرين طيف وسيع آشفتگي، شكست و عدم شايستگي را تجربه ) شخصي خود

همچنين، توانايي و منابع مقابله و تاب آوري بسـياري از افـرادي   . كنند انكار مي كندمي
از چيزي است بيشكنندحمايت به افراد حرفه اي مراجعه ميك و كه براي دريافت كم

از مهارتهاي ارتباطي است كـه  اي بنابراين، رابطه كمك رساني دسته .كه تصور مي شود
سهم برده انـد  سنجش تواضع، صميميت و اصالت انساني كه همگان از آن سبب تسهيل 

.مي شودتمايل به افزايش عزم افراد براي حل مسائل و مشكلات و 
بـه  . پـس نقـش حرفـه اي وجـود دارد    خطر گرفتار شـدن در دام پنهـان شـدن در    

بتواننـد انتهـاي كـار افـراد   احساس رضايت حاصل مي شـود كـه در   هنگاميهرجهت، 
كمك كنـيم تـا افـراد    "اين همان مثل تكراري . مسئوليت زندگي خود را به عهده بگيرند

جامعه بـه شـيوه پيچيـده اي پايـه ريـزي شـده اسـت،        . نيست"روي پاي خود بايستند
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ي كه اين روزها فشارهاي موجود كه سبب كاهش ميـزان توانـايي و تـاب آوري    به طور
به هرجهت، بازتاب ارزش پايـه مشـاغل   . رو به فزوني مي روندافراد مي شوند همچنان

اگر كمـك و  . ياري دهنده اين است كه به شان هر فرد و تواناييهاي او احترام مي گذارد
بـراي  تواناييهاي او رافرد و ) دروني و بيروني(منابعميزانحمايت حرفه اي شما بتواند 

پيدا مي كند و بـه ايـن منظـور بايـد رابطـه      و نمود، نقش شما اعتبارافزايش دهدمقابله 
.حرفه اي ارزشمند و تاثيرگذار بين شما و مراجعتان شكل گيرد

سطوح مهارت
به بحث دربـاره  ) 2005(1ترويتيك. رودبه شمار مي يموضوع سطوح مهارت بعد مهم

كـه مـددكاران اجتمـاعي و در    مي پـردازد  گذر از مهارتهاي مقدماتي و ميانه تا پيشرفته 
مهارتهـاي  . حقيقت كليه ياري رسانان براي افزايش اثربخشـي خـود بـه آن نيـاز دارنـد     

اساسي مقدماتي نظير دانستن اينكه چگونه و چه زماني مي توان از سـؤالات بازپاسـخ و   
ستفاده كرده و چگونه مي توان رابطه حرفه اي را تقويت كرد بايـد در دوره  بسته پاسخ ا

كامـل  اطمينـان  بـا هاي تحصيلي و آموزشي به دانشجويان معرفي شوند تا آنهـا بتواننـد   
به هرجهت، با چنين ماهيتي از مشـاغل يـاري دهنـده امكـان برنامـه      . شوندجامعه وارد

يك جـراح  . ه مهارتهاي ارتباطي وجود نداردمراحل بسيار پيچيدتاريزي براي پيشروي 
جراحـي خيلـي   الاو به عنوان يك فـرد مبتـدي دوسـت نـدارد اعم ـ    .را در نظر بگيريد

پيشرفت تدريجي دانش پزشكي و مهارتها و گذراندن و اتمام هـر  .پيچيده را انجام دهد
بـه هرجهـت، در مشـاغل   . پيشرفته امري ضـروري اسـت  اعمالمرحله قبل از پذيرفتن 

البته، اقسامي از مشاغل وجود دارند . ياري دهنده اين مسئله به اين شكل اتفاق نمي افتد
نظير نگهداري از كودك، خـدمات  ؛كه تقبل آنها نيازمند تجربه و تخصص بيشتري است

مهارتهـاي كـل نگـر بايـد بـا      . مربوط به سلامت روان، مسائل قضايي و مشاوره حقوقي
تقويـت تهاي تخصصي جهـت انجـام موفقيـت آميـز كـار      مجموعه اي از دانشها و مهار

اما بر حسب اينكه كدام مهارتهاي ارتباطي بايد مورد اسـتفاده قـرار گيرنـد، هـيچ     . شوند
به ناگهان فرد ياري رسان را آسان و بي پرده، به ظاهرتضميني وجود ندارد كه مصاحبه 

اين مسئله نشان . تكه در آن ارتباط حساس مهم اسبكشاند قلمرو نامشخص پيچيدگي 
دهنده ابهامي است كه سرپرستان و آموزش دهنـدگان هنگـام انتخـاب كـار بـراي يـك       

1 - Trevithick
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بنـابراين،  ! نمي دانيد كه چه اتفاقي خواهـد افتـاد  شما هرگز. دانشجوي بي تجربه دارند
در "درجـه پيچيـدگي  "در اين لغت نامه قصد ندارد كه براي هر مهارت طرحرويكرد م

ض سطحي را در نظر مي گيرد كه شما خواهيد توانست بـا افـراد بـر    نظر بگيرد، در عو
اق آنهـا  مهارتهاي شما در كشف كردن و اشتي: اساس دو عامل در هم تنيده همراه شويد

.براي اعتماد كردن به شما
را بـا مراجـع   مقدماتي يك فرد ياري رسان نسبتا بي تجربه مي تواند سطح ارتباطي 

عميـق تـر و   ،مهارت واقعـي . ظر را به شكل مؤثري حل كندبرقرار كند و مشكل مورد ن
كشـف ايـن احتمـال    . دليل واقعي براي آمدن مراجع نـزد شماسـت  وجود پيچيده تر از 

بنـابراين،  . يـاري رسـانان از روز اول دارنـد   از نيازمند حساسيت زيادي است كه برخي 
نان يـاري رسـا  دانشجوي جديدي كه بسـيار حسـاس اسـت ممكـن اسـت دريابـد كـه        

خودشان يا سرپرستان به آن مظنون هستند كشف مي موضوعات را عميق تر از آنچه كه 
در مقابـل، فـرد يـاري    . كنند، زيرا آنها با حساسيت زياد به كشف و جستجو مي پردازند

رسان كه اين قابليت را در خود رشد نداده است ممكن است دريابد كه به پايان رساندن 
.زيرا توانايي دستيابي به سطوح عميق تر را ندارندق مي افتد، اتفادوره در زمان محدود 

هيچ مسير شسته و رفته اي بـراي موفقيـت وجـود نـدارد و ايـن      خصوصدر اين 
موضوع هميشه به كيفيت توصيف ناشدني رابطه بين فرد ياري رسان و مراجع و ميزاني 

بـدون وجـود آن،   . اردبسـتگي د كه آنها قادرند رابطه تـوام بـا اعتمـاد را توسـعه دهنـد     
قي مـي مانـد، امـا حتـي بـراي يـك فـرد                مصاحبه احتمالا در سـطح نسـبتا صـوري بـا    

ياري رسان متخصص مي تواند تله هايي وجود داشته باشد؛ مثلا، مراجع ممكـن اسـت   
عواملي نظير سن، نژاد، جنسيت و ميزان تحصيلات را كـه تـاثير زيـادي در نتيجـه كـار      

اين همان چيزي است كه مشاغل ياري دهنده را نه تنها در آغـاز كـار   .دارند مخفي كند
بلكه در تمامي زمانها جذاب، ارزشمند، ناكام كننده و سـردرگم كننـده مـي سـازد و بـه      
همين خاطر است كه تمـرين انعكاسـي و نظـارت در حرفـه شـما ضـروري و اساسـي        

و كنيد تا مطمئن شـويد  بايد هميشه آينه عملكرد انعكاسي را جستج. محسوب مي شوند
تلاش خود را كرده ايد و مهارتهاي ارتباطي خود را بـه بهتـرين شـكل ممكـن بـه كـار       

.ايدبرده
مورد اسـتفاده  ) هردو(بنابراين، هر مهارتي ممكن است توسط فرد مبتدي و مجرب 

همه اينها نيازمند صداقت و اشتياق حرفه اي بـراي ارزيـابي و اصـلاح دائـم     . قرار گيرد
.  باشدو عقب نشيني از آن مي مرزهاي تخصصتان به سمت تان با پيشروي كار
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چگونه از اين كتاب استفاده كنيم
بايستي بـه عنـوان ابـزاري كارآمـد در نظـر      وداين كتاب براي آنكه مفيد و مؤثر واقع ش

گرفته شود كه مي تواند به سرعت و سهولت در دسـترس قـرار گيـرد و مشـوقي بـراي      
اين كتاب در صدد است تعهـد شـما را بـه عنـوان يـك      . وضوعات باشدبازتاب جامع م

كارآموز براي توسعه مهارت هاي ارتباطي تان شناسايي و تقويت نمايد و همراه خـوبي  
.باشدتان حرفه اي شدنجهتدر 

به سمت مطلـب يـا موضـوع    اي شما را قادر مي سازد تا مستقيماًرويكرد واژه نامه
بـه دسـت مـي    كليبا خواندن مقدمه مطلب مورد نظر برداشت . مورد علاقه خود برويد

به برخي مفاهيم مربوطه كه نيستندمجزا از يكديگر هاي ارتباطي مهارتآوريد، اما چون 
دانش و فهم شما وسـعت  به اند مراجعه خواهيد كرد تا در جاي ديگر كتاب مطرح شده

.و عمق ببخشند
مطـرح  موضوعات خود را مشغولذهن ا مي كند تكمكبه شمانكات پاياني ارائه 
ايـن كتـاب واژه نامـه    : تمركز اين كتاب بر روي مهارت هاي ارتبـاطي اسـت  . شده كنيد

اين كتاب . مددكاري نيست كه برخي مفاهيم نظري مفصلا در آن مورد بحث قرار گيرند
به شما كمك مي كند اين مفاهيم را عملياتي كنيد و درباره پيچيـدگي آنهـا بحـث نمـي     

.كند
تاكيد بيشتري صورت گرفته است تابنابراين، در تمرينهاي پيشنهادي سراسر كتاب 

شما قويا تشويق شويد آنها را به عنوان تكليف فردي انجام دهيد و مهارت هـاي عملـي   
همچنين، اين كتاب طرح ريزي شده تا منبعـي بـراي   . خود را كشف كرده و غني سازيد

بـه عنـوان بخشـي از    ومربيـان و كـارآموزان باشـد    استادان دروس عملي، سرپرسـتان،  
بنابراين، ممكـن اسـت از شـما خواسـته     . آموزش و برنامه هاي آموزشي آنان قرار گيرد

شود بخش خاصي را مطالعه كنيد و تمرينهاي مربوط به آن را به منظـور آمـادگي بـراي    
يـادگيري شـما   اين شيوه استفاده از كتاب،. نظارت بعدي يا آموزش گروهي انجام دهيد

.را غني مي سازد
يكي از شاخصه هاي اصـلي ايـن كتـاب، ارائـه رهنمودهـا و تمرينهـايي در مـورد        
مطالب و موضوعات مطرح شده است كه در برخي كتابهاي موجود در بـازار بـه چشـم    

بيـان اخبـار نـاگوار، برگـزاري جلسـات، ارائـه مطالـب و كشـف         معتقديم . نمي خورد
ي به عنوان بخشي از آموزش حرفـه اي، موضـوعاتي هسـتند    موضوعات مذهبي و معنو

براي بسياري از موضوعات، مباحث قرينه . را تاييد مي كنندحداكثر سودمندي كتاب كه 
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سـمت آنهـا هـدايت   در جاي ديگري از كتاب وجود دارد كه از طريق نكات پاياني بـه  
 ـ    اجايي كه احساس كرده. دشخواهيد  دي اسـت،  يم موضـوع مـورد نظـر موضـوع جدي

ايم، اما طول كلمه بـه هـيچ وجـه تنهـا شـاخص      فضاي بيشتري را به آن اختصاص داده
.اهميت نبوده است

آزمـون  . همراه ارزشمندي در آموزش حرفه اي شما باشـد ،اميدواريم كه اين كتاب
نهايي سودمندي آن، ميزان تعهد شما به درگير شدن در موضـوعاتي اسـت كـه كيفيـت     

.با افرادي كه با آنها كار مي كنيد افزايش مي دهندروابط حرفه اي را 
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 Acceptanceپذيرش

و ) 2000(2، ايگان)1951(1ل راجرزراي كااي است كه تا قبل از كارهاي پايه، واژهپذيرش

.ها نشده بود، وارد فرهنگ عمومي و مشاغل مرتبط با انسان)1967(3و كاركهوفتوراكس

4دهندههر يك از اين افراد بر اهميت تعامل ميان مشاور و مراجع در يك فرآيند ياري

رد نياز به مو،آنها اين چنين استدلال كردند كه افراد درخواست كننده كمك. تاكيد داشتند

در. كم گرفته شده يا مورد قضاوت قرار گيرندواقع شدن دارند، بدون اين كه دسترشيپذ

.آميز باشدتواند موفقيتمياين صورت هر حركتي به سوي تغيير 

مشاغل ياري در پرتو اين استدلالات اساسي، قوانين و چارچوبهاي پيچيده و وسيع 

هاي اين باور در فلسفه غرب و ريشه). 2006، 5نلسون جونز(اندريزي شدهاخته و پيس4دهنده

سنن مذهبي اديان الهي اسلام، مسيحيت و يهوديت عميقا به چشم مي خورد، بدين شكل كه 

. همتاي هر فرد و بندگي او در برابر آفريننده و خالق خويش، جلوه اصلي ايمان استذات بي

همراه با معنويت به وضوح بيانگر اين مطلب است 6گفت جاذبه پست مدرنتوان به عبارتي مي

كه هر فردي در جستجوي حس معناداري و هدفمندي است تا از طريق محترم و ارزشمند 

.بودن نزد ديگران احساس شايستگي كند

هاي تخصصي نيز به كار برده هاي مشاوره توسط ساير گروهبا اينكه بعضي از مهارت

اين حوزه قوانين مشخصي دارد؛ مثلا، مشاوره چيزي بيش از مددكاري اجتماعي و شود، مي

نه تنها براي "پذيرش"اما واژه كليدي . مددكاري اجتماعي نيز چيزي بيش از مشاوره نيست

مشاوره بسيار حياتي است، بلكه به عنوان يك قانون اساسي در بهبود رفتار براي مددكاران 

"پذيرش"واژه . دهنده نيز درخور ارزش  استو بسياري از متخصصان مشاغل يارياجتماعي 
كنند و همتايي هر يك از مراجعين يعني افرادي كه به متخصصان مراجعه ميبه اهميت و بي

.كندحق آنهاست كه با مسئوليت و احترام درمان شوند، تاكيد مي

1 - Carl Rogers                                   2 - Egan
3 - Truax & Carkhuff 4 - people-work
5 - Nelson Jones 6 - postmodern
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بزرگترين سوال هر متخصص اين . باشدتر از عمل ميبيان مطالب فوق در كلام راحت

در ارتباط با افرادي كه هاي شغلي و است كه چگونه اين واژة اساسي را در مورد ارزش

.كننده و مخرب است، عملا به كار ببردكننده، سوءاستفادهرفتارشان ناراحت

آنها متناقض 1يبا افرادي سر و كار دارند كه سبك زندگمشاغل ياري دهندهمتخصصان 

.كنندهاي اساسي است و قربانيان اين افراد، رفتار غيرانساني آنها را تصديق ميبا ارزش

بخشي از وظيفه افرادي . تاييد رفتار تحقيرآميز و آسيب رساندن به ديگران نيست، پذيرش

پذيرند و در ه آسيبكنند، حمايت از كساني است كها كار مياي با انسانطور حرفهكه به 

اين نكته لزوماً به معناي متهم كردن آن دسته از افرادي است كه در . معرض خطر قرار دارند

.ارتباط با ديگران رفتار مشكل ساز دارند

افراد از يك سو پذيرش-هاي حرفه اي ماست اين مجادله بين دو جنبه از ارزش

پذير كه مورد يشمند و از سوي ديگر حمايت از افراد آسيبدانهمتا وعنوان موجودات بيبه

قرار "2هاي ارتباطيمهارت"طور حتم اين مسئله را در حوزه كه به- انداستفاده قرار گرفتهسوء

هاي ارتباطي قابل توسعه اين نكته قابل بحث است كه يكي از سخت ترين مهارت. دهدمي

كه هرچند در نوع زبان مورد استفاده در مصاحبه و اندركاران اين حوزه اين استبراي دست

بحث و گفتگو محتاطانه عمل مي كنند، اما به خاطر تعهد اخلاقي در مورد رفتار گروهي از 

.افراد دچار خطا مي شوند

1تمرين
بايست با كسي كه مرتكب گناه، اي تصور كنيد كه ميدر توضيح اين نكته، براي لحظه

اي داشته پذير شده، مصاحبهعليه يك كودك يا بزرگسال آسيبشكنياهانت يا قانون

اش موجود است و شما از اين كه فرد مزبور هاي رفتار بزهكارانه در پروندهنشانه. باشيد

براي چند لحظه . كنيدهاي ديگر داشته است احساس انزجار ميچنين رفتاري با انسان

ي را كه درون شما به وجود آمده است خودتان را رو در روي او مجسم كنيد و احساسات

مشخص نماييد؛ اگر فرد قرباني كودك شما يا پدر و مادرتان بود و در شرايطي او را در 

اي كنيد؟انداختيد، دوست داشتيد با او چه معاملهاي تاريك گير ميكوچه

1 - life style               2 - communication skills
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پرتنش اگر صادقانه مبادرت به انجام اين تمرين كرده باشيد، قطعاً در قلمرو اين حوزه

كنند كه با اين فرد با شان و هاي اساسي حرفه شما مشخصاً تاكيد ميارزش. قرار خواهيدگرفت

.كنداحترام رفتار كنيد، ولي انسانيت شما عليه آن چه اتفاق افتاده است شورش مي

طور خلاصه، به علت وجود اين تنش است كه ما به هيچ عنوان به احساسات به 

دهيم و تعصبات شخصي خود را وارد تكاليفي كه جامعه از ما  نميمان اجازه بروزشخصي

كند ايد اين است كه به شما يادآوري مياهميت تمريني كه انجام داده. انتظار دارد نمي كنيم

كنيد و چگونه اين احساسات وسيعا يا به شكلي محدود در تعامل فردي چگونه احساس مي

.شوندبيان مي

د قادر باشيد كه در مصاحبه از بهترين كلمات استفاده كنيد، اما به عبارتي ديگر، شاي

احساسات عميق شما در اين مورد كه چه برداشتي داريد مانند يك بوي نامطبوع بروز خواهد 

كرد و قطعاً باعث انحراف و نفوذ در پاسخ ديگران خواهد شد و نه تنها به كلمات شما بلكه به 

.پاسخ خواهند داد"باشيدنميشما مورد پذيرش"اين كه برتعاملات غيركلامي شما مبني 

راهكارها
كه براي دريافت كمك به ما است در ارتباط با كساني صداقتهدف اين بحث نشان دادن 

.دهدمينشان كمك به بهبود ارتباط براينكات زير بهترين راهكارها را . كنندمراجعه مي

1نظارت و آمادگي

رو شويد، بايد براي شود روبهموضوعي كه باعث تحريك احساسات عميق شما مياگر با 

صحبت كردن با سرپرست، مدير و يا استاد راهنما به حل . مواجهه با آن آمادگي داشته باشيد

اين گفتگو به شما كمك خواهد . تان صادق باشيداحساسبايد در بيان. مشكل كمك مي كند

دانستن اين نكته كه مكان امني براي . تعامل حرفه اي داشته باشيدكرد كه چگونه با فرد مذكور 

بيان احساسات خود يافته ايد، شما را قادر خواهد نمود كه اين فضا را براي افراد ديگري كه 

دور از انتظار نخواهد بود كه سرپرست شما . نيازمند حل مشكلات خود هستند، فراهم كنيد

از شما مسئوليت مشاوره با اين مراجع را به عهده بگيرد؛ به صلاح بداند كه فرد ديگري به غير

1 - supervision & preparation
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طوري خصوص اگر اين مسئله احساسات عميق و ناخوشايندي را در شما به وجود آورد، به

.كه به آساني قابل حل نباشد

را بپذيريدتانخود

ست، بلكه اهميت آن در اين ، تنها به اين معني كه شما چگونه با ديگران رفتار كنيد، نيپذيرش

همگي ما داراي نقاط قوت و ضعف . كنيدنكته است كه شما در مورد خودتان چگونه فكر مي

هاي فردي و مشكلاتي وجود دارند كه بايد با آنها دست هاي شخصي، آسيبهستيم و موقعيت

خود نايل تري ازكساني هستند كه به درك عميقبهترين  ياري دهندگان . پنجه نرم كنيمو

دانند به چه كسي متوسل شوند، البته نه اند و ميهستند پذيرفتههمان طور كهاند و خود را شده

توان نسبت به افرادي كه باعث ناراحتي ديگران مي. از بعد معنوي، بلكه در تعاملات انساني

ي توانايي مددكار اجتماعمشاور يا عنواناند احساس انزجار نمود، اما بعضي از ما بهشده

درك ما از دوست نداشتن . اجتناب از اين افراد را در تعاملات خصوصي و شخصي خود داريم

تواند به تعاملات انساني بيشتر در ارتباط با ديگران تغيير جهت داده شود و و اهميت ندادن مي

آميز تلاش مي در درك اين مسئله كه در نهايت همگي ما براي ساختن يك زندگي موفقيت

.نيم، كمك نمايدك

مقدمات را تمرين كنيدخاطر داشته باشيد، به 
عنوان فنون گاهي براي شما محسوب مي شود، بلكه بههاي ارتباطي نه تنها تكيهمهارتآموزش

صداي شما، آهنگشيوه معرفي كردن خودتان، . رودبه كار مياساسي پيشنهادي براي پذيرش

هاي گوش دادن فعال، همگي در حل مشكل يركلامي شما، مهارتهاي ارتباطي غمهارت

به همين دليل، مراجعان به اين باور خواهند رسيد كه در اينجا فضا و . مراجع موثر خواهد بود

اند با احترام و رعايت شئونات مورد زمان متعلق به آنان است و وراي آن چه انجام داده

.پذيرش واقع مي شوند

صادق باشيد
كنيد ظاهر نشود، او اي از ندامت و پشيماني در رفتار فردي كه روي او كار مياگر نشانهحتي 

در مورد افرادي كه . را آگاه كنيد كه افراد جامعه چه احساسي نسبت به رفتار وي دارند

رفتارشان باعث آسيب رساندن به ديگران شده است، وظيفه قانوني شما اين است كه صراحتا 
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پذيري است كه در معرض بخشي از وظيفه شما حمايت از افراد آسيب. كنيدبا آنان برخورد

عنوان متحدي كه شما را به ،نكتة حائز اهميت اين است كه مراجع. آسيب مراجع قرار دارند

به او در جهت تغيير رفتارش كمك خواهد نمود، قبول كند و اين نكته را درك نمايد كه 

انسانالقا اين باور كه . ما با تغيير سبك زندگيش همراه خواهد بوداو توسط شپذيرش

.انتقال دهيددر خلال مشاورهتوانيدهايي است كه مييكي از مهمترين پيام؛تواند تغيير كندمي

تمركز كنيد
، بايد علت دخالت خود را به مراجع توضيح دهيد، نيازهايي را كه مراجع با كمكدر فرآيند 

پذيرش. چگونگي نتايج را مشخص كنيدتواند به فردي موثر تبديل شود و آنها مياستفاده از

.استازة پذيرش خود فرد حائز اهميت اندعواقب رفتار فرد به

كند؛ بدين معني كه حساسيت اشاره ميبنابراين، اين بحث به جنبه حساسي از پذيرش

به همين دليل، ذكر اين نكته حائز . يك مسئله اساسي است) شپذير(موجود در اين زمينه 

همان طور كه قبلاً . استدر ارتباط اشد كه پذيرش با تمامي گروههاي ياري دهندهباهميت مي

شود هاي اساسي مربوط به كار ما ناشي ميهاي ارتباطي از ارزشاشاره شد، مبناي بحث مهارت

.باشدو گوناگونيگذاري در تنوعشي از ارزشتواند ناكه مي

، اما در اين بحث استموضوعي پيچيده و غامض ،بنا به تعريف لغويو گوناگونيتنوع

اگر. استكنندة وجوه چندفرهنگي، باورهاي گوناگون مذهبي و چند بعدي در جامعه منعكس

كنندهو ناتواني از نظر جهاني ناراحت3اجتماعيطبقه بندي، 2، تبعيض جنسي1نژادپرستي

كردن ارتباط ما محترم سازي و پر مايهگذاري در جامعه براي غنيهاي مثبت ارزشهستند، جنبه

.شوندشمرده و تجليل مي

اي را براي زش پايهكه قبلاً اشاره شد، نكته مهم اين است كه شما الزام اين ارطورهمان

ديدگاه جهاني خود را كشف كرده و تعصبات خود شما بايستي. يدكندرك مشاغل ياري دهنده

دار آن شده ايد شكست را مشخص نماييد؛ وگرنه ممكن است در انجام كاري كه عهده

.بخوريد

1 - racism                                      2 - sexism                                         3 - classism
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يد مورد توجه قرار بانكات حساس در مورد آموزش ياري دهندگانجا نيز ذكر در اين

تراز يكديگر نباشند، هاي جهاني ممكن است از نظر ارزش همچون همة ديدگاه. گيرد

دهنده قضاوت در مورد رفتارهاي ناراحت كننده و ارزشمند جهاني هاي شخصي نشانآزمون

.نيز بايد اضافه شوند

طي اجرا شوند هاي ارتباهايي صورت گيرد و مهارتبايد ارزيابيف اين موضوعهادر كش

تنها يك ديدگاه نظري نيست، بلكه تعهد و نيرويي است كه تمامي دهند كه پذيرشتا نشان

.كندارتباطات ما را هدايت مي

2تمرين 
سعي نماييد . باشد، انتخاب كنيددر جامعه نميمثالي از يك موضوع را كه منعكس كننده تنوع

بعد از . ه براي شما آشفتگي به همراه خواهند داشت را مشخص نماييدموضوعاتي را ك

مشخص كردن موضوعات متنوع، از سرپرست و يا استاد خود دعوت به عمل آوريد تا به 

اي براي پذيرشهاي پايهارزش. شما در ايفاي نقش به صورتي كه قابل قبول باشد كمك كنيد

به انجام رساندن اين مرحله، ببينيد آيا قادر هستيد نكات بعد از. را به وجود آوريد

مي شوند ترسيم كنيد يا هاي شما در اين حوزهاي را كه باعث پيشبرد تمرينكنندههدايت

.خير

نكات پاياني
، استكه اساس كارمشاغل ياري دهندهمانند پذيرشاين بحث نشان داد كه چگونه موضوعي 

رفته پذيرش، يك مفهوم جامع و شسته. كندهاي اجتماعي نفوذ ميهاي مهارتدر تمامي جنبه

در واقع، سوال مهمي كه باعث پيشرفت شما در تمامي كارهايتان چه در آمادگي و چه . نيست

د، اين است كه آيا واقعاً شودر هدايت و ارزيابي شما حين كار كردن بر روي ديگران مي

.مورد پذيرش واقع شده است يا نه؟) در اثر مداخله شما(كنيد فرد مزبور س مياحسا



هاي ارتباط موثر براي مشاغل ياري دهندهمهارت�26

براي مطالعه بيشتر

.گوش دادن فعال؛ مشاوره؛ معنويتمفاهيم مرتبط      
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     Active Listeningدادن فعالگوش

كه هرچه را مراجع بازگو كرده، توسط شنونده اين اصل استن متضمفعال گوش دادن

اين مهارت تنها شامل درك كلامي نيست، بلكه درك افكار دروني . دريافت و درك شده است

.كلامي و زبان بدن نقل مي شوندغيرشود كه از طريق بيان ميو احساسات مراجع را نيز شامل

شود تا استفاده ميرساني ياريهامتخصصان حرفهواژه گوش دادن فعال، توسط 

هاي زيادي است و تنها شامل اين فعاليت داراي لايه. كنندة اهميت اين فعاليت باشدمشخص

.شوند، نيستشنيدن كلماتي كه از سوي مراجع بيان مي

به همين دليل از آن تحت عنوان هستة . تر از عمل استگوش دادن فعال، در بيان آسان

براي روشن كردن پيچيدگي و اهميت اين موضوع، . شودهاي ارتباطي ياد ميزي مهارتمرك

.دهيدتمرين ذيل را به تنهايي و يا با يك همراه انجام 

1تمرين 
توانيد به كار ببريد؟ به مي» موافقم«ببينيد چند نوع آهنگ صدا را براي به كار بردن كلمه 

. ايدها در تضاد با كلماتي هستند كه به كار بردهشويد كه بعضي از آهنگزودي متوجه مي

.تواند همان اثر را داشته باشديك وضعيت دفاعي بدني نيز مي

شود مطرح مي» 1كلماتآواي ماوراي«اين موضوعي است كه گاهي اوقات تحت عنوان 

اگر شنونده . كنندبيان مي شود نقل ميمعناي واقعي آن چه را كه ) موسيقي كلمات(و اين آواها 

. تنها صورت ظاهري كلمات را در نظر بگيرد، معناي واقعي آنها كاملاً ناديده گرفته خواهد شد

البته، شما ممكن است حدس بزنيد چرا اين چنين خواهد بود و اين كه چرا نوع بيان 

سئله است كه مراوده،گفتگو تمرين فوق نمايانگر اين م. لب در افراد مختلف، متفاوت استامط

اي است و اگر مي خواهيد موفق عمل كنيد بايد تمام وجودتان همنوا و ارتباط، فعاليت پيچيده

كاملاً مشخص است كه مي بايست مواضع خود را در . شود، باشدو موافق با آن چه گفته مي

1 - music behind words
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. شن نماييدكنيد، روتعامل با فردي كه مي خواهيد به او كمك كرده يا از او حمايت 

.دهيدهاي شنيداري مورد نياز بايد مطابق با نوع تكليفي باشد كه انجام ميمهارت

در حال بازديد از يك مددجو اوطبان انجام كارهاي خير هستيد، براي مثال اگر شما از د

اما براي انجام مصاحبه، . باشيدهاي درك متقابل ميقطعاً نيازمند توجه و استفاده از روش

.آوري و تفسير اطلاعات واقعي هستيد كه به ارزيابي موثر كمك كنندد جمعنيازمن

همان طور كه يك . تعيين كنيدبايد شايستگي افراد تحت حمايت را براي دريافت كمك

پزشك يا پرستار براي رسيدن به تشخيص دقيق نيازمند استخراج اطلاعات صحيح در مورد 

.علائم بيماري است

ر رسيدگي به رفتار زندانيان كه در حال آماده كردن گزارشي براي يك مددكار يا مامو

باشد؛ اما ، نيز نيازمند استخراج و تهيه اطلاعات در مورد رفتار زنداني مذكور مياستدادگاه 

مواجه شده نيز كه با شكست بزرگي است مشاوري كه در حال كار با مراجعي عميقاً مضطرب 

او متمركز شود و عكس العمل مؤثري در مقابل وضع زندگي بايد عميقا بر احساسات است، مي

ها براي كشف و توسعه خودآگاهي فرد اين امر نيازمند دسته ديگري از مهارت. وي نشان دهد

كنيد كه روابط ميان فرديشان در حال شكست خوردن است، از اگر با افرادي كار مي. باشدمي

گويند كه به آنها بياموزد چگونه به آنچه ديگران ميهايي براي كمك به آنها استفاده كنيدمهارت

اي براي كمك به افرادي هاي تفسيري به درجات قابل ملاحظههمچنين از مهارت. توجه كنند

.بهره گيريد) حرف يكديگر را نمي فهمند(اند كه نسبت به يكديگر ناشنوا شده

جه اشتراك آنها در نوع و. دهندها، پيچيدگي مهارت گوش دادن را نشان مياين مثال

: شوندبندي مياين سوالات در دو مقوله دسته. سوالاتي است كه مورد استفاده قرار مي گيرد

.2و سوالات بسته پاسخ1سوالات بازپاسخ

يد در مورد خواهيد به فرد كمك كنشود كه ميزماني از سوالات بازپاسخ استفاده مي

به خويش يا كشف مشكلات عميقخودش صحبت كند و در مورد چگونگي احساس خود 

هاي مستقيم بله يا خير ندارند، بلكه مراجع را دعوت اين قبيل سوالات، پاسخ. شما بينش بدهد

:براي مثال. كنندميشكلبه صحبت كردن در مورد م

فتاد؟اتفاق ا» چگونه«، »مشكل«تواني به من بگويي مي�

كنند؟والدين تو در مورد اين مشكل چگونه فكر مي�

1 - open questions                                                                2 - closed questions
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بيان كني؟... را در مورد تتواني منظور خودمي�

طوري بود؟كني اين چرا فكر مي�

، به نظر آنان اين قبيلهستندكم شهامت » چرا«بعضي از درمانگران در استفاده از واژه 

كنند، به ده و مكالمه را بسيار سخت ميند و مراجعان را مركز توجه قرار داسوالات تهديدآميز

را مثلا، محض رضاي خدا چرا اين كار همراه باشند؛آشكار يا پنهان خصوص اگر با سرزنش 

كردي؟

كنند، بلكه در نه تنها از مجموعه قواعد كوركورانه پيروي نميهاي ارتباط مؤثرمهارت

و توجه به اين مسئله كه با داشتن حساسيت و استفاده از جهت گسترش سبك كاري شما 

آهنگ مناسب در گفتار، قادر خواهيد بود افراد را تشويق كنيد كه مشكلات خود را بازگو كرده 

.هايشان را با شما در ميان بگذارند، به كار مي روندو داستان

ردن و بازگو هر كس به آساني قادر به صحبت ك. مسئله مهم، حساسيت و دقت شماست

كردن افكار و احساسات عميق خود نيست، برخي افراد نيازمند آهسته جلو رفتن و هدايت 

كنندة هوشيار هستند و تا زماني كه اعتماد به نفس پيدا كنند و به شدن توسط يك مصاحبه

در اين مورد، سوالات بسته . تري پا گذارند، بسيار محتاط و مراقب عمل مي كنندمرحلة عميق

.اسخ نقش مهمتري ايفا مي كنندپ

است كه حاوي آوري اطلاعات سوالات بسته پاسخ، صريح ترين روش ممكن براي جمع

بسته پاسخ نيز سوالات . باشدمي» اي؟آيا تو او را زده«سوالات با پاسخ مستقيم و بله يا خير 

لگرمي و اطمينان توانند داين سوالات مي. توانند حاوي پيامهايي در جلسه مصاحبه باشندمي

ايجاد كنند و شما را در دانستن اين نكته كه چه روشي را بايد به كار ببريد و مصاحبه را به 

.كجا ختم كنيد، ياري نمايند

هركدام از اين . مسئله اين نيست كه سوالات باز پاسخ مفيد هستند يا سوالات بسته پاسخ

شما بايد تشخيص دهيد . درماني دارنددسته سوالات، نقش مهمي در ارائه يك مصاحبه موثر و

.د بودنكه كدام نوع سوالات در ادامه مصاحبه مفيدتر و موثرتر خواه
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در گوش دادن فعالهاي اساسيمهارت
كه عبارتند ده استكرمهارت اساسي و مهم گوش دادن فعال را مطرح 20) 2005(1ترويتيك

:از

رو، همدل و خودآگاه بودن، گشادهخوشرو�

موثر 2برقراري تماس چشمي�

هوشيارانه و در جهت مناسب قرار گرفتنداشتن وضعيت بدني نگاه �

ي غيركلامي ارتباط و معنا هاتوجه به نشانه�

عنوان شكلي از ارتباط استفاده از سكوت به �

رعايت فاصله فيزيكي مناسب�

اشارات مناسببه كار بردن�

كننده آگاه بودن از اطوارها و رفتارهاي گيج�

هاي مبهم، نامشخص و دوپهلواجتناب از توصيه�

آگاه بودن از اهميت كلمات استفاده شده توسط افراد در زمان مناسب �

به ياد داشتن اهميت موقعيت و محيط فيزيكي�

حبهبه حداقل رساندن احتمال قطع كلام و مداخلات خارجي در مصا�

حساس بودن نسبت به كل جلسه مصاحبه حتي در مورد آنچه بيان نشده است�

توجه به محتواي هيجاني مصاحبه و مطرح كردن سوالات مناسب�

ارائه بازخورد مناسب�

خصوص زماني كه احساسات عميق مراجع در به بنديآگاه بودن از اهميت زمان�

ميان است

با موضوعات حساس و دردناك آگاه بودن از اهميت آهنگ صدا در ارتباط�

هاي عجولانه ها و ارزيابي، تصورات قالبي، برچسب زدن، قضاوتاجتناب از تعصبها�

تفاده از آنها در جاي كننده و مفيد در جريان مصاحبه و اسهاي هدايترجوع به نظريه�

قابل فهم براي توضيح دادن به مراجعزباني مناسب و به

.اه و آرام بودنطبيعي، خودآگتا حد امكان �

1 - Trevithick                                                                2 - eye contact



�31گوش دادن فعال   

مهارتهاي گوش دادن فعال به اين طريق ممكن است ترسناك به نظر برسند يا حتي به 

آنها يك چالش محسوب مي شوند و گاهي وجود يك فهرست . طور كامل به اجرا درنيايند

نظير آنچه در بالا مطرح شد ضروري به نظر مي رسد تا به ما يادآوري كند كه گوش دادن فعال 

.د يكي از سخت ترين وظايفي باشد كه آن را به عهده مي گيريممي توان

2تمرين 
مهارت فوق را مرور كنيد و از 20به تنهايي، با سرپرست خود يا در يك گروه كوچك، 

هايي را بيابيد كه هركدام از عوامل سعي كنيد مثال. درك كامل آنها اطمينان حاصل نماييد

.مورد آموزش خود به كار بريددهند و آنها را درفوق را شرح مي

1خلاصه كردن

اساساً . كندمهارت مفيدي است كه به بررسي گامهاي فرآيند مصاحبه كمك ميخلاصه كردن

تبديل داستان شنيده شده به براياختصاص دادن زماني در پايان جلسه مصاحبه خلاصه كردن، 

اين كار با نكات مفيد و مؤثري به شرح . كرده استرك آن را ددرمانگر روايت كلامي است كه 

:زير همراه است كه عبارتند از

ايد و موضوع است، گوش دادهدهد كه به آنچه گفتهمياطمينانبه مصاحبه شونده �

.ايداصلي را به وضوح متوجه شده

صحت خلاصه شما و از آن مهم تر برطرف كردن سوء تفاهمي فرصتي را براي تاييد �

.فراهم مي كندايجاد كرده ايد، كه

.شودباعث افزايش همدلي ميان شما و مصاحبه شونده مي�

گيري در اطلاعات، تصميمكردن ذخيره برايبندي شدهباعث ايجاد يك ساختار طبقه�

. مصاحبه و چگونگي ورود به مرحلة بعدي مي شود

آن هستيد، خلاصه رسد و شما نيازمند خلاصي از بست ميهنگامي كه مصاحبه به بن�

.كردن روش مناسبي است

1 - summarising
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، از اين روش به )حدود يك ساعت(براي انجام يك مصاحبه مؤثر كه واضح است 

بار و ماشيني كننده، ملامتدفعات متعدد استفاده نمي كنيد، زيرا باعث ايجاد محيطي خسته

.كمك كندخلاصه در انتها مي تواند به افزايش دقت مصاحبه 3تا 2ارائة . خواهد شد

1تفسير كردن

كردن است و محدودة مشخصي از تمركز مشاور را نشان اين مهارت تا حدودي شبيه خلاصه

دهنده فكر مشخص، مفهوم يا احساسي است كه انعكاس،اين مهارت مانند آيينه. دهدمي

جملات و عبارات اين مهارت شامل به كار بردن. شونده سعي در بيان آن داردمصاحبه

تفسير كردن فوايد زيادي . درمانگر در مورد موضوعي است كه مراجع آنها را بيان كرده است

:دارد كه عبارتند از

به مصاحبه شونده نشان دهيد كه به سخنان وي كاملاً گوش را قادر مي سازدشما �

.ايدكرده

ايد ي كه نشان دادهبراي تاييد و يا تعديل بازخوردرا براي مصاحبه شونده فرصتي �

.كندفراهم مي

.كندبه ايجاد همدلي كمك مي�

آورد كه خودش را در يك آيينه سخنگو كه براي مصاحبه شونده فرصتي فراهم مي�

عنوان يك محرك جهت انعكاس بيشتر مشاور به وجود آوردنده آن است و از آن به

.كند، مشاهده نمايداستفاده مي

عايت اين نكته الزامي است كه از آنها با حساسيت و دقت و نه در استفاده از اين فنون، ر

استفاده شود، زيرا در غير اين صورت نتيجة عكس خواهند داشت و در 2به صورت ماشيني

: نهايت اين احساس را در مصاحبه شونده ايجاد مي كنند كه

هايش دادن گفتهتواند به درستي بيان كند، زيرا شما هميشه در حال تغيير هيچ چيز را نمي

بهتر است از اين شيوه زماني كه گير . باشد، هستيدبه صورتي كه بيشتر مورد قبولتان مي

كنيد فرد مقابل در حال تلاش و مبارزه است و نيازمند كمك او جهت ايد يا احساس ميافتاده

.كنيدهايش هستيد، استفاده درك بهتر گفته

1 - paraphrasing                          2 - robatic                                      3 - larifying
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1توضيح دادن

و مشكلات كه به آساني قادر به بيان احساسهاتعجب نيست اگر متوجه افرادي شويد جاي 

بايست تنها به خودتان رجوع اگر به اطلاعات بيشتري در اين مورد نياز داريد، مي. خود نيستند

به زماني فكر كنيد كه شديداً غمگين و نااميد بوده و نيازمند صحبت با فرد ديگري . كنيد

احتمال وجود دارد كه تمام اعتماد به نفس و مهارت شما در صحبت كردن به ايد، اينبوده

گردد به دنبال اي از بين رفته باشد و شما همانند فردي كه در تاريكي پي چيزي ميگونه

.گرديدكننده احساس شما باشد، ميكلمات مناسبي كه بيان

ر دليل قادر به فهم آن چه بنابراين، لحظاتي در مصاحبه وجود خواهد داشت كه شما به ه

مهارت توضيح دادن بسيار مهم است، زيرا شما تمايلي به درگير . باشيدبيان شده است، نمي

شدن در يك مصاحبه پيچيده و طولاني را نداريد و دوست نداريد احساس كنيد كه در مورد 

.بريداي از ابهام به سر ميلههاموضوعات كليدي در تاريكي و

به خاطر داشته باشيد، اين است كه مصاحبه شونده بهترين و يبايسته مينكتة مهمي ك

برقرار كردن ارتباطي واضح و روشن، حتي در مواجهه با رويدادها برايبيشترين تلاش خود را 

» !كنيداري خراب مي«بنابراين، تمايل نداريد پيام . بردو پيشامدهاي سخت و مشكل به كار مي

در عوض، نكته مهم اين است كه شما مسئوليت كامل درك نكردن . را به او انتقال دهيد

موضوع را برعهده بگيريد و از او بخواهيد به شما در به دست آوردن تصوير كاملي از موضوع 

وجهي از كلمات را كه مناسب به نظر مي رسد، معمولاً در طي مصاحبه بايد. ي رسانديار

هميشه كارساز باشد، اما گاهي موردي مانند زير هيچ ذكر جادويي وجود ندارد كه . بيابيد

:تواند سرآغاز عمل مؤثر باشدمي

. ياند ارائه دادتو تصوير كاملي از اين كه چگونه اين مسايل باعث ناراحتي تو شده�

كمك كني؟ممكن است متوجه آنها نشده باشمكه ينكاتبه من در دركتواني ميآيا 

است، تعجبي ندارد كه چرا اين طوري احساس اي مسئله خيلي پيچيده! خداي من�

به من كمك كني؟Xتواني در فهم بيشتر مي... كني مي

Zبه روشني توضيح دادي، اما من نيازمند كمكت براي فهم بهتر Yو Xتو در مورد �

.گيردهستم و اين كه چه جوري در اين تصوير جا مي

1. CLARIFYING
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يان كردي در پرونده بنويسم در در اين فكر هستم كه اگر بعضي از چيزهايي را كه ب�

تري از آينده كمكم خواهد كرد؟ قطعا به من كمك خواهد كرد تا تصوير كامل

.موضوع به دست آورم

براي به دست آوردن تصوير كاملي از 2اكومپو يا 1ژنوگرامبراي شما شايد استفاده از 

.موضوع، مؤثر باشد

قابل توجهنكات
ممكن است آنها به . ل قابل بررسي ديگري نيز وجود داردبر آنچه گفته شد، مسائعلاوه 

اين موضوعها. د بررسي بيشتر هستندصورت خلاصه بيان شده باشند، اما هر كدام نيازمن

.جنس، سن، نژاد و ناتواني: عبارتند از

در . پوشي كردهاي مربوط به جنس چشمدر مورد بعضي از افراد نبايد از پيچيدگي.جنس

هاي خاصي فرصت و شانس اين كه زني بتواند با كارشناس زن مشاوره كند از اهميت فرهنگ

گونه كه بسياري از زنان در مورد مسائل پزشكي، يك پزشك زن همان. خاصي برخوردار است

ها مردان نيز تمايل دارند راجع به مسائل دهند، به همان شكل در بعضي از فرهنگرا ترجيح مي

.رشناس مرد مشاوره كنندخودشان با كا

هايي كه اين مسئله ضروري نيست، اين موضوع بايد قابل اجرا باشد و اما حتي در فرهنگ

عنوان يك كارشناس، مهم است كه در مورد پيچيدگي اين مسئله آگاهي داشته براي شما به 

بتوانيد اين موضوع را با افراد ديگري مطرح كنيد تا يبايستها موقعيتعضيدر ب. باشيد

.برخورد مناسبي با آن داشته باشيد

بدون شك مسئله سن گاهي اوقات مي تواند تعاملي را كه سعي در تقويت آن داريد از .سن

اي براي مثال يك كارشناس بسيار جوان ممكن است خارج از حوزه حرفه. ريشه خراب كند

اشبه تجربه و توانايي بالقوهاو ي گجربتسن و بيخود با افراد مسني برخورد كند كه به علت 

و برعكس يك كارشناس مسن هنگامي كه سعي دارد با يك زوج بسيار جوان باشندبي اعتنا

.كار كند، ممكن است متوجه شود كه آنها تمايل به گرفتن ژست والدين مستبد را دارند

1 - genogram                                                                                2 - ecomap
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ي سوالي كه گاه.به هر حال، جنس و سن نيز در تعامل مشاور و مراجع نقش دارند

نكته مهم . هاي حرفه اي معرفي نماييدشود اين است كه چگونه مراجع را به موسسهمطرح مي

به روشني اين موضوع را بررسي نموده و سعي كنيد در مورد موانع يبايستاين است كه 

يت يك و فصل مشكلات او نماييد و در نهايك مراجع مذاكره كرده و سعي در حل پذيرش

هاي ارتباطي يك چالش مسلماً اين موضوع براي مهارت. رابطة دوستانه به وجود آوريد

.محسوب مي شود، اما تا زماني كه موانع مشخص نشوند امكان پيشرفت وجود نخواهد داشت

بايد حق انتخاب مددكار يا ضد نژادپرستي اين است كه مردم يكي از اصول آموزش.نژاد

طور كامل از قوم و نژاد خود را داشته باشند تا نسبت به اين كه مشكلات آنها به وريمشا

بايد از اين مسئله . ، اطمينان حاصل كنندشودارزيابي و تشخيص دقيقي ارائه ،درك شده،شنيده

آگاه بود كه مراجعه به مؤسسات سفيدپوست جامعه براي بسياري از سياهپوستان و ساير 

هاي نژادپرستانه مداومت دي با اين خطر همراه خواهد بود كه رفتارها و روشهاي نژااقليت

ها اگر چه بسياري از موسسات تلاش دارند كه خدمات خوبي به همة فرهنگ. خواهد داشت

پذير است، سفيدپوست امكانيت كه تنها امكان معرفي يك درمانگرارائه دهند، اما اين واقع

نكته حائز اهميت اين است كه به . اقليت نژادي يك كشور شودتواند باعث نگراني اعضايمي

بر پايه تجربيات حاصل از زندگي در يك پذيرشروشني توضيح دهيم كه اين ترس و يا عدم

.باشدكشور نژادپرست مي

سفيدپوست مي باشد كه اين مشكلات را به ين، بار مسئوليت بر عهده يك درمانگربنابرا

ي زيادي وجود دارد هانمونه. و فصل نمايد و اقدامات لازم را انجام دهدرين روش، حل تدقيق

باشد و اعتماد و بيمناكي از اين مسئله ميو فصل و كاهش ميزان عدم دهنده اين حل كه نشان

به هر حال، يك كارشناس. وب شده استباعث ايجاد رابطه و تعامل كاري موفق و نتايج خ

تواند براي د در مورد اين موضوع صادق باشد و تاكيد كند كه اين مسئله ميسفيدپوست باي

. يديك موسسة معتبر سفيدپوست كه خواهان ارائه خدمات مناسب است، ايجاد اشكال نما

.با اين موضوع با روشي ابتكاري برخورد شودبنابراين، در اولين ملاقات بايستي

دكاراني از گروه اقليت نژادي هم ممكن است اين نكته نيز بايد عنوان شود كه حتي مد

رفتارهاي نژادپرستانه را از سوي افراد سفيدپوستي كه در صدد استفاده از خدمات آنان هستند 

بنابراين، . تجربه كنندتوانند توسط يك مددكار سفيدپوست مورد بررسي قرار گيرند،و نمي

براي همة كاركنان خود اين از سياست ضد تبعيض نژادي حمايت نموده وموسسات بايد 
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مسئله را روشن نمايند كه تمامي اعضاء و كاركنان بايد متعهد به ارائه بهترين خدمات به 

.همگان باشند

به ؛باشدمي1حمايتي- ناتوانيا كنند كه خدمات آنهتضمينيبايستها تمامي سازمان.ناتواني

طور كامل آن را به بايداي هستند تفاده از خدمات موسسهكه به دنبال اسكسانياين معني كه 

–ناتواني (بايد قادر به استخدام افرادي باشد كه داراي اين خصلت دريافت نمايند و موسسه 
شنوا، كم بينا و يا افرادي كه مشكلات ارتباطي دارند كار با افراد ناشنوا، كم. هستند) حمايتي

.هاي خاصي به همراه داردگان از خدمات، چالشكنندبراي كاركنان و استفاده

نكته مهم اين است كه افراد واجد شرايط فوق، احساس در حاشيه بودن و محروم ماندن 

.از خدمات نكنند

3تمرين 
مدتي را به تنهايي، با سرپرست خود و يا با گروهي از مددكاران به تفكر در اين خصوص 

هاي ارتباطي شما و چهار موضوع مطرح شده با مهارتهايي در ارتباط چه چالش. بپردازيد

اي كه در آن مشغول به براي ارائه خدمات توسط موسسه) سن، جنس، نژاد و ناتواني(در بالا 

.كار هستيد وجود دارد

ي گوش دادن فعال مطرح هاكه در حيطه مهارتدسته ديگري از موضوعها، .2زبان و لهجه

يكي از نكات آموزشي اين است كه افراد خواهان استفاده از . باشندد، زبان و لهجه ميمي شون

به اين معنا كه . دهند، انتخاب نمايندقادر باشند آنها را به زباني كه ترجيح مييبايستخدمات 

اي كه در موارد استثنايي بايد با يك مترجم متبحر در ارتباط باشيد، تا بتوانيد براي مصاحبه

مثلا، . بايد قادر باشد اين خدمات را براي شما فراهم آوردموسسه. پيش رو داريد، آماده شويد

، هالهجهگوناگوني. باشدبراي افراد ناشنوا زبان اشارهاستفاده از يكي از اين خدمات مي تواند 

ه و نسبت به لهجه، كلمات كار بودموضوع را تا حدي پيچيده تر مي كند، به خصوص اگر تازه

بهترين راه براي حل اين مشكل، يافتن فردي محلي است كه به . و عبارات محلي ناآشنا باشيد

1 - disability-friendly                                        2 - language &dialect
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اما اين هم كافي نيست و شما نيازمند توسعه مهارت پرسيدن توضيحات و .شما كمك كند

يري قرار تفسيرها به طريقي هستيد كه به شما نشان دهد اين شما هستيد كه در منحني يادگ

.گرفته ايد و آن فرد مقصر نيست

4تمرين 
در حيطه زبان و لهجه چه مشكلاتي وجود دارد؟ چگونه آنها را حل مي كنيد؟

نكات پاياني
هاي گوش دادن فعال بسيار پيچيده هستند، اما بستري بنيادي براي آموزش فراهم مهارت

ست آوردن آنها نيازمند تلاش فراوان شوند و به دها به كسي اعطا نمياين مهارت. كنندمي

آنها را كشف كرده و با آنها يبايستكه شما طور كه ديديم، بعضي از موضوعهايي همان. است

ال، اهداف مددكارانبدون داشتن مهارت گوش دادن فع. هستندبرانگيز كنار بياييد، بسيار چالش

.تحقق نمي يابدو مشاوران

مطالعه بيشتربراي
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