
 برقراری ارتباط با بیمار مهارتهای 

 اقدام کننده به خودکشی
 

معرفی کنید. به وی بگویید همه کمک هایی که لازم است در اورژانس را  بیمار خودبه (. 1ارتباط حرفه ای )راپوربرقراری 

شت شما حاضر هستید که به وی خواهد شد. ارامش خود را حفظ کند و با کارکنان اورژآنس همکاری نماید. هر موقع امادگی دا

 با وی صحبت کنید و از نگرانی ها و فشارهایی که منجر شده وی اقدام به خودکشی کند با وی صحبت خواهید نمود.

  از کنید.ا وی باگر همان زمان نیز بیمار امادگی داشت و اقدامات فوری پزشکی تمام شده بود میتواند باب صحبت را ب

، گوش بدهید یشتر به اوباشید. هرچه ب آرامونده، حمایت کننده و دلگرم کننده باشید. راحت و کار شما این است که یک شن   

 کمک بیشتری به او کرده اید.

ل میکند سوا ه بیانکاجازه دهید از دلایلی که باعث شده مراجع اقدام به خودکشی کند صبحت کند. از وی در مورد مشکلاتش 

 د و احساساتش را بیان کند.کنید تا اگر مایل است ان را باز کن

. بهتر است رگزار کنیدا وی بتا مدتی که بیمار در بیمارستان یا اورژآنس بستری می باشد، لازم است تعداد بیشتری جلسه مشاوره ب

 روزی یکبار یا هر دو روز یکبار بیمار را در بیمارستان ملاقات کنید.

 وی شود. ادامه ت. به وی بگویید شاید ادامه مکالمه باعث خستگیدقیقه مناسب اس 30هر جلسه  .مکالمهخاتمه دادن به 

د. در ا کنترل کنرد خود صحبت را به جلسه بعدی موکول کنید. در ضمن مصاحبه اجازه ندهید که بیمار خیلی هیجانی شود و نتوان

 صورت مشاهده چنین وضعیتی موضوع گفتگو را تغییر دهید. 

 

 مهارت های اساسی گوش دادن فعال

کشی احساس خود حساس افسردگی یا خودکشی دارد بهتر است سکوت کنیم و گوش بدهیم . کسانی کهدر مقابل فردی که ا    

ها و  واهند که ترسبدهیم. آنها محیط اَمنی می خبه آنها راه حلّ  فوری یا  سوال پیچ شونددوست ندارند معمولا دارند 

ن بیا )ن هر سخنی ا به گفترنیست. ما باید برای این کار گرایش خود  کار ساده ای، درستوش دادن گ اضطرابهایشان را بیان کنند.

لکه بوش میدهیم گگوید  ( کنترل کنیم. لازم است که ما نه تنها به واقعیتهایی که شخص میدیدگاه، گفتن حکایت و توصیه کردن

. ودمانکنیم نه خ رد دركفیدگاه آن ه اوضاع را از د. نیاز به این است کنیز توجه می کنیمبه احساساتی که ورای آن نهفته است 

 .جا چند نکته را باید یادآوری کرددر صورتی که شما می خواهید به یک فرد خودکش کمک کنید، در این

 :می خواهند اینها راکسانی که احساس خودکشی دارند 

 اوری دردشان که نخواهد در مو کسی که برای گوش دادن واقعی به آنها وقت بگذارد. کسی :سی برای گوش دادنک

 کند یا به آنها نصیحت و نظر بدهد بلکه به آنها توجهّ کامل بکند .

 کامل  با اعتماد توانندب: کسی که به آنها احترام بگذارد و نخواهد آنها را عوض کند. کسی که سی برای اعتماد  کردنک

 در مورد هر موضوعی با او صحبت کنند .

 باآنها راحت وخونسرد گفتگو کند.وسی که بخواهد در دسترشان باشد ک :سی برای دلسوزی کردنک 

 

 د:می خواهنن اینها راکسانی که احساس خودکشی دارند 

                                                           
1 Rapport 



 فقط کند.  ا بدتر: طرد کردن و اینکه از شخص بخواهیم همه چیز را خودش تغییر دهد ، می تواند مشکل رتنها شدن

 گوش کنید.

 مه ه»ه اینکه بان ساده یا اطمین «بخندد»کمکی نمی کند. همینطور تلقین به فرد که سخنرانی برای فرد هیچ  :نصیحت شدن

 فقط گوشد. اد نکنیطبقه بندی نکنید، انتق ،نیز کمکی نمی کند. تحلیل نکنید، مقایسه نکنید «چیز درست خواهد شد

 کنید.

 حساس اسانی ک .ات دشوار استترحمّ یا بنده نوازی نکنید. گفتگو کردن از احساس :مورد بازجویی قرار گرفتن

  . فقط گوش کنید.خودکشی دارند نمی خواهند دستپاچه شوند یا در حالت دفاعی قرار داده شوند

دن شاز شنیده  ده و گویندهشنیدن ، گوش دادن و گوش دادن فعال دارای تفاوتهای عمده ای هستند. شنیدن عملی غیر ارادی بو     

ا خنان فرد بسن تنها نخواهد آورد. گوش کردن هر چند فعالیتی ارادی است لیکن در گوش دادسخنان خود بازخورد مثبتی بدست 

و الحن صدای  ون م تُدقت شنیده می شود در حالی که گوش دادن فعال فعالیتی است که در آن هم سخنان فرد شنیده می شود، ه

ل وقتی ه عنوان مثاب . هیمدشنویم اما با مغزمان گوش می  ما با گوش های خود می و هم زبان بدن او مورد مطالعه قرار می گیرد.

ن ا اگر به تنیم امککسی می گوید من عصبانی هستم چنانچه فقط به کلمات او توجه کنیم نمی توانیم شدت عصبانیتش را درك 

آوریم.  به دست می یت اوندرك بهتری از میزان عصبا ،صدای او توجه کنیم که با صدای بلند یا آهسته این کلمات را ادا می کند

تری از میزان ت درك کاملرده اسو اگر به چهره و اندام او نیز نگاه کنیم مثلا ببینیم چهره اش سرخ شده یا دندانهایش را به هم فش

درصد از  38دن ، درصد پیامها از طریق ژست های ب 55عصبانیت او بدست می آوریم. روان شناسان معتقدند که در ارتباط 

 .درصد از طریق حروف منتقل می شوند 7ن و لحن صدا و تنها طریق ت

ن، یگر گفتدترغیب، به سخن : گوش دادن فعال نیاز به مهارت و تمرین دارد. تعدادی از مولفه های آن اینهاست

 انعکاس، شناسایی عواطف، اعتبار دهی و اطمینان دهی.
هر  ن مهم برایک بنیابحران است. ارتباط برقرار کردن خوب، ی گوش دادن فعال جزء اصلی برای یک فراهم آورنده خدمات     

 رابطه است. ارتباط برقرار کردن خوب به نظر راحت است اما در واقع در عمل خیلی پیچیده است.

 «خوب بعد چه شد؟»یا سوال کردن « ادامه بده»یا « بله»ترغیب شامل دامنه گسترده ای از فعالیت ها از گفتن  -2ترغیب

تماس چشمی، سرتکان دادن، جهت دادن بدن به سمت فرد و کمی به سمت یب های غیرکلامی مانند تا ترغ

 است. جلو تکیه دادن

بیانگر علاقه و تمرکز به فرد و مشکل اوست. با جستجوی فعالانه شفافیت شما به یک معنای  -3به سخن دیگر گفتن

به سخن »کسی که با او گفتگو می کنید را به دست می آورید. مشترك می رسید، از سوء تفاهم جلوگیری می کنید و اعتماد 

و تکرار قصد یا محتوای آنچه فرد بیان کرده خیلی مفید است در اطمینان از اینکه پاسخگو معنی واژه هایی که « دیگر گفتن

 فرد به کار برده را می فهمد. اکثر افراد هنگام مکالمه بر یک اساس منظم این کار را می کنند.

وی چه برداشتهایی می شود. این موضوع به وی  گفته هایاز بفهمد را می دهد که  امکانانعکاس به فرد این  -4عکاسان

چه چیزی را حسّ می کند یا فرافکنی می کند. تنُ صدا و اشاره به اینکه چه چیزی شنیده شده متوجه شود کمک می کند که 

به نظر می آید که خیلی نگران »دیده می شود مثلا :  .....  انعکاس یعنی به فرد بگویید که او چگونهو

انگار که خیلی مضطرب هستید )یا عصبانی هستید(. انعکاس، دادن »هستید )یا ترسیده اید یا غیره(. یا 

. چه چیز می تواند کمک کند وقتی صحبت می به نظرم الان تنش دارید»بازخورد در مورد موقعیت است مانند: 
                                                           

2 Encouragement 
3 Paraphrasing 
4 Reflecting 



بازخورد، راهی برای ارتباط برقرار کردن افکار و واکنشها به فرد دیگر است. نمونه هایی از «. اشید؟کنیم آرامش داشته ب

 روشهای خاص ارائه بازخورد موارد زیر است:

 .تعیین کنید که چه احساس و فکری دارید و غیره 

 .رفتاری را که فکر می کنید پاسخ شما را تحریک کرده تعیین کنید 

 ار چه تأثیری روی فرد خواهد داشت.تعیین کنید که این ک 

 

باعث برانگیختگی و عصبانیت بیمار شود. در این صورت  "انعکاس"مراقب باشید گاهی ممکن است 

 از این روش استفاده نکنید.
 

در یک وضعیت بحرانی احساسات فرد اغلب گنگ هستند و به سختی می توان آنها را تعریف کرد. کمک -5اطفشناسایی عو

رد که بر عواطفی که حسّ می کند نام گذاری کند، به او کمک می کند کنترلی بر روی این عواطف پیدا کند. اسم کردن به ف

گذاری روی عواطف همچنین به فرد این فرصت را می دهد که درك او از خدمات مداخله در بحران را روشن سازی و اصلاح 

در زندگی فرد رخ می دهند. دردی که در بحران رخ می دهد، سوگواری کند. بحران ها در نتیجه از دست دادن، واقعی یا خیالی 

در مورد آن فقدان است. از دست دادن می تواند چیزی باشد که شما روی آن مالکیت دارید مانند اتومبیل، اموال یا خانه. این از 

ی یا پرستیژ. سوگواری حاصل از دست دادن همچنین می تواند کمتر ملموس باشد مانند از دست دادن عزت نفس، قدرت، آزاد

 آن مثل قبلی است.

ین حمایتی که به یک فرد دچار بحران می تواند داد، اعتباردادن باشد. اعتبار دادن، انتقال دادن این شاید مهمتر -6اعتبار دهی

موضوع است که خوب است بدانیم مراجع چه احساسی دارد و اینکه بداند او تنها نیست. یعنی در همچو شرایطی دیگران هم 

تلاشهایشان برای کنار آمدن با آن شرایط را تأیید کنیم. بحران ها  ممکن است همین احساس را داشته باشند. با ارزش بودن آنها و

معمولا احساس بی کفایتی را به وجود می آورند. به آنها اطمینان دهید که می توانند از این شرایط بحرانی بگذرند و زمانی که 

. مهمترین مسئله این است که تا نیالبته نه به شکل نصیحت و سخنرا اوضاع غیر قابل تحمل است، سزاوار کمک گرفتن هستند

میتواند منطقی باشد و خیلی افراد دیگر در چنین شرایطی چنین حدی این عقیده را به آنها منتقل کنیم که احساساتی که او دارد، 

 . برخی نمونه های اعتباردهی در زیر فهرست شده است.احساسی پیدا می کنند

  قدر عصبانی می شد. همیناحتمالا م ه اواین اتفاق می افتاد،  هرکسیاگر برای 

  س که ککر کنم هر وده. فببا این همه اتفاقی که برا ی شما رخ داده البته که باید احساس کنید برایتان غیرقابل تحمل

 جای شما بود همین طور بود.

امید و اطمینان است.  اطمینان دهی، عبارت های ساده و مستقیمی هستند که مسیرشان به سمت القای اعتماد،- 7اطمینان دهی

 برای نمونه:

 .خوشحالم که تصمیم گرفته اید با من صحبت کنید 

 .به نظر می آید آدم )قوی، دلسوز، حساسی( هستید 

 .خوشحالم که تصمیم گرفته اید کمک بگیرید. شما لایق آن هستید 

 شما حسّ شوخ طبعی خوبی دارید، این راه خوبی برای کنار آمدن با بعضی چیزهاست. 

                                                           
5 Emotional Labeling 
6 Validating  
7 reassurance 



ن خیلی مهم است که چیزی نگویید که واقعیت نداشته باشد. اگر بگویید که آن شخص به نظر می آید آدم حساسی است ولی ای

و  )Rapport(عبارتهای نادرست، رابطه حرفه ایآن را قبول نداشته باشید ممکن است احساس کند که زیاد راستگو نیستید. 

 . اعتماد را خراب می کند

 

 ش دادن فعالراهکارهای عملی گو

 خود را به جای گوینده قرار داده و سعی کنیم دنیا را از دیدگاه او ببینیم و درك کنیم.  – 1

منظور او  -با طرح سؤالاتی از خود، حساسیت گیرندگی مان را افزایش دهیم. مثلاً ) چرا او حالا این موضوع را به من گفت ؟  - 2

 نکات اصلی حرف او چیست ؟ و...(  -چیست؟ 

کلمه در دقیقه است. در صورتی که سرعت متوسط تفکر  175تا  125به یاد داشته باشیم که سرعت متوسط تکلم انسان بین  -3

 کلمه در دقیقه است. از این فرصت برای پردازش اطلاعات گوینده خوب استفاده کنیم.  800تا  400انسان بین 

ضرب ، تکان خوردن یا حالت عصبی ، و .. موبایلازی کردن با کلید و عوامل حواس پرتی را به حداقل برسانیم از جمله  ب -4

)در مداخله تلفنی(، نگاه کردن به ساعت  روزنامه خواندن و تماشای تلویزیون ، جا به جا شدن مکرر، گرفتن روی میز با انگشتان

  .و ... )در مداخله حضوری(

ویا موضوعی باعث خوشحالیت شده ؟! ، غمگین به نظر می رسی! و احساسات درك شده اش را به او انعکاس دهیم مثلاً ) گ -5

 )... 

 واقعاً ؟! و ...(  –جدی ؟!  -بعد چی شد؟  -با بیان عباراتی گوینده را به ادامه ی صحبت تشویق کنیم مثلاً )خب خُب!  -6

 ته است. گوینده را با سؤالات پی در پی بمباران نکنیم که احساس کند مورد بازجویی قرار گرف -7

البته این کار نباید باعث حواسپرتی کارشناس و از یادداشت برداری نکات کلیدی غفلت نکنیم.  در گوش دادن به مطالب مهم، -8

 احساس کم شدن توجه وی به تماس گیرنده از جانب او شود.

رزیابی قرار دهیم مثلاً )چند دقیقه گاهی موضوعات مهم مطرح شده را به گوینده یادآور شویم تا میزان درك خود را مورد ا -10

 ( اجازه بدید ببینم منظور شما را خوب فهمیدم"یا اجازه دهید ببینم درباره چه چیزهایی صحبت کردیم ، 

 منظور گوینده را با کلمات خودش به او انعکاس دهیم.  -11

ت و توانایی ها را در خود افزایش برای خوب گوش دادن و درك بهتر گوینده ضروری است تلاش نماییم برخی خصوصیا -12

کسانی که ،سانی که خزانه ی واژگان غنی تری دارند، شنوندگان بهتری هستندکبرای مثال تحقیقات نشان داده است که  ) دهیم

ن زنان در تفسیر و تشخیص پیام های غیرکلامی از مردا و  توانایی گوش دادن آن ها نیز بیشتر است پیشرفت تحصیلی بهتری دارند

 (.کارآمدترند

 تا وقتی که گوینده مطلب خود را تمام نکرده و یا منتظر پاسخ نیست، سخن او را قطع نکنیم.  -13

موقع شنیدن سخنانی که خوشایند ما نیست و یا مخالف خواسته ها و تمایلات و افکار ما هستند، صبر و شکیبانی از خود نشان  -14

 دهیم. نلعمل نشان داده و با علایم نامناسب از خود عکس ا

قطع  ،در صورت ضرورتو مانند خاموش کردن رادیو، تلویزیون، ضبط صوت   عوامل مزاحم را از محل گفتگو دور کنیم -15

  .کاغذی بر روی در اتاق با عنوان لطفاً مزاحم نشوید( تلفن و یا نصب

  استفاده کنیم. پاسخباز هم وپاسخ از سؤال های کوتاه 

 



 طرف مقابلبرای اینکه بتوانید خوب گوش کنید، باید تمام توجهتان را به  .تان را تقسیم نکنیدجه تو و خوب گوش کنید

خواهید به آن معطوف کنید. به رویا و خیال فرو نروید و به هیچ چیز دیگری هم فکر نکنید. در ذهنتان به آماده کردن جوابی که می

ه حرفهای طرف مقابل گوش دهید تا زیر و بم حرفهای او و چیزهایی که فرد بدهید هم نپردازید. سعی کنید خوب و با دقت ب

طورکامل حرفهای طرف مقابل را بفهمید به میزان توجهی که موقع  خواهد غیرمستقیم به شما بگوید را بفهمید. اینکه بتوانید بهمی

ه کند و خشمش را نشان دهد. اگر فرصت بگذارید فرد احساس ناامیدیش را تخلی. گوش دادن به حرفهای او دارید بستگی دارد

این کار را به او بدهید، خواهید دید که در پایان مکالمه احساس بهتری پیدا می کند. این مهم نیست که مکالمه تان چقدر منفی به 

 ، یک علامت مثبت است .«خواهیفریاد کمک »نظر می آید بلکه حقیقت این است که 

صبور ، همدل ، بدون قضاوت . و حالت شما آن را نشان می دهد ، صدامانی خوبی برقرار کنیدرابطه در. اگر شما خودتان باشید

 . ، خونسرد و پذیرا باشید

زند، بین حرف او نپرید. سعی نکنید در همه گفتگوها حرف خودتان وقتی کسی حرف می .مقابل را قطع نکنیدحرف طرف 

 .زنید باید گوش کنید، به همان اندازه که حرف میکنیدرا به کرسی بنشانید. وقتی با کسی گفتگو می

شتر زند، اگر در حرفهایش متوجه چیزی نشدید، از او بخواهید برایتان بیوقتی کسی با شما حرف می .توضیح بیشتر بخواهید

ده است، از او ای که باید رعایت کنید این است که وقتی هنوز فرد حرفش تمام نش نشوید. نکته توضیح دهد تا دچار سوءتفاهم

را به پایان برساند و وقتی مکث کرد، اگر هنوز منظور او را متوجه نشده بودید، بخواهید که  صحبتش اجازه بدهید. توضیح نخواهید

 .بیشتر توضیح دهد

مقابل خود مشکل دارند، یک تمرین گوش  های طرفکه برای تمرکز کردن روی حرف کسانیبرای  .در ذهنتان تکرار کنید

کند تمرکزتان روی آورد را در ذهنتان تکرار کنید. اینکار کمک مین فعال این است که کلماتی که فرد مقابل بر زبان می داد

 .هایش را متوجه شویدهای او باشد و کاملاً حرفحرف

خشی از این مهارت کنید باید بدانید که ارائه یک پاسخ مناسب نیز بوقتی برای گوش دادن فعال تمرین می. پاسخ مناسب بدهید

هایتان را با حفظ احترام کامل بیان کرده و از حمله کردن به طرف رود. موقع جواب دادن به طرف مقابل، حرفبه شمار می

 بپرهیزید. طوری با او رفتار کنید و به او پاسخ دهید که دوست دارید با خودتان رفتار کنند. 

ده است که در حالت های چهره، تُن صدا و رفتارهای او نمایان می شود، در اهی گوینده نگران و هیجان زگ. مهارت پی گیری

این صورت بایستی بدون زورگویی او را به صحبت کردن دعوت کنیم. مثلاً با استفاده از جملات )امروز سرحال به نظر نمی رسی! 

با استفاده از سؤال های کوتاه   بله و ...( –درسته  –ادامه بده ! ( با استفاده از کلمات تشویقی کوتاه )هوم  –بعد چی شد!  –خب ! 

 او می تواند این موانع را از میان بردارد. ،و باز و یا حتی گاهی سکوت توأم با توجه و مشاهده


