


مهارت برقراری ارتباط
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 :ارتباط تعريف 

فرآيند ارسال و دريافت پيام



:مهارت ارتباطی 
با  توانايی برقراری ارتباط به طور مؤثر و کارآمد 

ديگران
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نيازهای مادی•

امنيتنياز به •

و احترام تعلقنياز به •

  نياز به صميميت•

و تأييد حمايتنياز به •



هدف برقراری ارتباط 
  : در قالب انتقال پيام است

انتقال احساسات•

بيان نيازها و خواسته ها•

انتقال اطلاعات•



اجزاء ارتباط
پيام•

فرستنده •

گيرنده  •

 وسيله ارسال پيام•

بازخورد•

شرايط و محيط ارسال پيام •
دانش -قواعد و هنجارها وعرف  -موانع و محدوديتها(  

)انتظارات-رخدادهای پيشين-مشترک



 اگر پيامی ارسال گردد ولی آن پيام دريافت
لاحأ نگردد يا اينکه کامل دريافت نگردد، اصط

.بوجود می آيد سوء تفاهم

م مهارت داشتن در ارتباط  مانع سوء تفاه
.می گردد



نسبت کامل بودن ارتباط
  =

معنای پيام در ذهن گيرنده
معنای پيام در ذهن فرستنده 

=١
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ای ارتباطهتسهيل کننده 

پذيرش و اعتماد  •
توجه نشان دادن وابراز علاقمندی •
  ابراز احساسات •
نگری ، مثبت گويی، مثبت انديشی مثبت•
 مقابل فردتلاش برای درک نيازهای •
 توضيح خواستن برای روشن شدن موضوع•
  خلاصه گويی•
  رفتارهای غيرکلامی مناسب•



 عوامل بازدارنده ارتباط

پيش داوريها و نظرات قالبی •
  لقب دادن و برچسب زدن•
 تعميم دادن•
تهديد کردن •
تمسخر و تحقير کردن •
 سخنرانی کردن •
 نصيحت کردن •
گفتگوی دستوری و آمرانه •
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 :انواع مهارتهای ارتباطی شامل 
 مهارتهای انتقال پيام

verbalکلامی •

 nonverbalغيرکلامی •

    مهارتهای دريافت پيام

گوش دادن •
مشاهده کردن•
پاسخ دادن•

 



انواع ارتباط
 کلامی•

مربوط به کلمات بيان شده و ديگر اصواتی هستند که   
.  رسانند  را میاطلاعات و معنی 

غير کلامی•
را  مربوط به حرکات سر و بدن هستند که قسمتی از اطلاعات

.  تشکيل می دهند 
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سبکهای گفتار

.در را ببند:  امری•

.لطفادًر راببنديد: مودبانه •

ميشه در را ببندی؟:  سئوالی-درخواستی •

می خوای در باز باشه؟: سئوالی •

ا سردهاينج-نمی دانم کی در را باز گذاشته:  غير مستقيم•



 همواره آنچه می خواهيد بگوييد با رفتار غير
.کلامی مناسب هماهنگ سازيد

پيام هاي كلامي و غير كلامي 
ناهمخوان مي تواند باعث سوء تفاهم 

.گردد



کلامی فرآيند بيان

شروع •

ادامه •

خاتمه•
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مراحل ارتباط کلامی 
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مراحل ارتباط کلامی 

ادامه گفتگو  

.خوب گوش کنيد •

.  به صحبت علاقه نشان دهيد •

.بازخورد دهيد •

.علايق خودتان را بيان کنيد •

.خلاصه کنيد •

  به موقع موضوع صحبت را عوض کنيد•



مراحل ارتباط کلامی

 پايان گفتگو
هپايان دادن به گفتگو با يک احساس خوشايند دو طرف •

... از مصاحبت با شما خوشحال شدم و   

...از اينکه به صحبتهايم توجه کرديد ممنونم 

.از آشنايی تان خوشحال شدم 

يلی توجه به رفتارهای غيرکلامی ناشی از خستگی و بی م •

کردنجمع بندی •
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  موانع گفتاری در شنونده

عدم تماس چشمی •

گوش نکردن  -•

  تمسخر ـ تحقير ـ انتقاد•

نتيجه گيری عجولانه  •

داشتن تعصبات و عقايد قالبی و پيشداوری•

عدم پذيرش گوينده •

بازخورد ندادن •



موانع محيطی 

رفت و آمد -سر وصدا–شلوغی •

موانع فيزيکی •

وضعيت بدن•
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 زنان و مردان به هنگام گفتگو از قواعد زبانی خاص•
اهم خودشان پيروی می کنند و گاه همين موجب سوء تف

.ميشود

زنان سئوالات بيشتری از هم می کنند و کمتر می •
.گذارند بين شان سکوت حاکم شود

مردان به هنگام صحبت اگر حرفشان توسط طرف •
ر مقابل قطع گردد سعی می کنند صدايشان را بلند ت
.کرده يا باسکوت ناراحتی خود را اعلام می کنند



توصيه های کلی برای بهتر کردن ارتباط 
کلامی

.به طور مداوم و پشت سر هم صحبت نکنيد•
.آن چه را می گوييد روشن و واضح بيان کنيد•
.با بيان جزئيات خسته کننده صحبت را به درازا نکشيد•
.نيدبين آنچه می گوييد و تن و آهنگ صدايتان هماهنگی برقرار ک•
.به شنونده نگاه کنيد•
.خود را بجای شنونده گذاشته و احساس او را در نظر بگيريد•
.از واژه های تعميمی هميشه و هرگز کمتر استفاده کنيد•
.نصيحت نکنيد•
استفاده از كلمات و جملات مثبت و مناسب•
احساس -رفتار -موقيتxyzفرمول  •



انتقال پيام 
 غيرکلامی است% ٦٥کلامی و   %٣٥

  همچنين

  تأثير پيام
کلامی% ٧

به تن صدا و لحن آن  % ٣٨ 
.است  غيرکلامی %٥٥و 



:  انواع ارتباط غيرکلامی 

تبسم •
حالت نگاه •
تن و آهنگ صدا •
)  ايستادن ـ نشستن ـ حرکت ( وضعيت بدن •
ژست های بدنی •
.. )ابرو ـ دهان و ( حرکات سر و چهره •
تماس  •
فاصله فيزيکی •
)لباس و آرايش ( ظاهر •



زبان بدن
%  ٤گوش و % ٩اطلاعات از طريق چشم % ٨٧•

ساير حواس به مغز وارد می شود
يک پيام بطور غيرکلامی انتقال يابد % ٦٥تا  ٥٥•

اری برابر بيشتر از علايم گفت ٥رکلامی ياعتبار علايم غ
.است 

.  زبان بدن دروغ نمی گويد •
شتر از با افزايش تحصيلات استفاده از ارتباط کلامی بي•

.غيرکلامی می گردد 
ی وضعيت فيزيکی ما به شناخت ديگران از ما کمک م•

.کند
.نيمما بايد ياد بگيريم به زبان بدن خود کنترل پيدا ک•



  BODY AWARENESSتن آگاهی  
  :به وضعيت فيزيکی خود توجه کنيد

معمولا چگونه می نشينيد؟ می ايستيد؟می خوابيد؟
الان چه حالتی به خود گرفته ايد؟

آيا معنای آنرا می دانيد؟
ديگران چه برداشتی از اين حالت شما دارند؟



:نوع ارتباط غيرکلامی ٣

شامل فرم های رمز شده مثل حرکت  :زبان اشاره •
شست دست يا علايم راهنمايی

ار شامل حرکاتی که برای رفع نيازها بک : زبان عمل•
می رود مثل نشستن ـ دويدن ـ خوابيدن 

 شامل نمايش اشياء مادی همراه با بدن :اء يزبان اش•
 يا بدون آن مثل لباس پوشيدن ـ وسايل منزل



:ارتباط غيرکلامی راههای

حرکات ابرو ودهان وصورتشامل  : حالت چهره•

ر و در بکاربردن دستها،انگشتان،سشامل حرکاتی   : ژستها•
تنه، پاها

 -راه رفتن -ايستادن شامل مثل نشستن ـ : حالات بدنی  •
دويدن ـ خوابيدن 

تماس چشمی•



 :مثالهايی از زمينه های ژنتيکی زبان بدن 
گذاشتن دستها روی سينه 

انداختن پاها روی هم 

پوشيدن کت ـ کفش 

حرکات تأييد و انکار با سر 

بالا انداختن شانه ها موقع ابهام 

نشان دادن دندانها 

:مثالهايی از زمينه های قراردادی 
 OK-توهين –ايست    : علامت شست 

، توهين OKپول ، صفر ، پوچ ،   :حلقه کردن انگشت و شست-

٢پيروزی ، توهين ، عدد        : Vعلامت -



)حريم ها ( فاصله 
:محدوده حريم ها •
١۵-cm ۴۵صميمی •
۴۶-١٢٠ cmشخصی •
١٢٠- ٣۶٠ cmاجتماعی •
٣۶٠ cmعمومی •
م حري عليرغم اين فواصل درفرهنگهای مختلف اعم ازشهری وروستايی اين•

علاوه براينکه درمکانهای مختلف مثل منزل ـ محل کار ـ .متفاوت است 
.نيز اين فواصل مقداری جابجای شود...... اتومبيل ـ و

مثالهايی ازحريم ها شامل نشستن روی نيمکت پارک ـ سينماـ اتوبوس ـ •
ت آسانسورـ تاکسی ـ ميزکنفرانس ـ توالت عمومی ـ افزايش جرايم درمحلا

عصبانيت تظاهرکنندگان ـ دست دادن دونفر شهری وروستايی ـ _شلوغ 
انوشتن نام روی آنهاـيقراردادن اشياء شخصی 

.بستگی به رعايت حريم افرادواحترام به آن دارد رابطهبرقراری وحفظ  •
پايگاه اجتماعی و غريبه يا آشنا بودن در  -فاصله ها با ميزان علاقمندی•

.ارتباط است



:جهت بدن 

جهت بدن برخلاف جهت سرنشانگرمسيرموردعلاقه •
.ذهن فرداست 

ازبه زاويه صفردرجه نسبت به صرف مقابل بيانگرني•
حريم خصوصی بين دونفراست  حفظ

را نشان می دهد درجه نيازبه استقلال٩٠زاويه •
به دعوت شخص سوم وپذيرش وی   زاويه مثلثی•

اشاره دارد
 هتجنوبت بايد سوم درمکالمه به برای نگه داشتن فرد•

.سررابه طرف ايشان برگرداند



:حرکات وعلايم دست

داقتص =بلندکردن دست برای سوگند ـ گذاشتن دست روی سينه وقلب -کف دست باز•
تنبيه ـ دستور ـ پرخاش= انگشت اشاره •
خردکننده ـ ماهی مرده ـ کشيدن ـ کف دست روبه بالاـ کف دست : انواع دست دادن •

روبه پايين 
ساس پنهان کردن يک فکريااح-روحيه منفی-ناکامی: انگشتان گردشده مقابل صورت •

منفی 
اطمينان به نفس: دستهای شيب دار•
اشتياق : ماليدن دست به هم•
ترل خودبی قراری وتلاش برای کن:گرفتن آرنج دست ازپشت -گرفتن مچ دست ازپشت •
  دروغ گفتن ـ مخفی کردن يک فکر: دست روی دهان وبينی •
  بی ميلی به ديدن وشنيدن: کشيدن گوش =ماليدن چشم •
  بی صبری وبی تابی: ضربه زدن ـ ضرب گرفتن•
ارزيابی: دست به صورت انگشت به شقيقه •
انتقادـ دفاع: دست به سينه •
اطاعت ازمقام برتر:جمع کردن دستها درجلودرحالت ايستاده •
 سعی درپنهان کردن ناراحتی: ايجادمانع درمقابل بدن باکيف •



:تماس چشمی 
• <=� 6S DH	J"�	L�� ����60  �-�70 	BH	G' +5#� ��; �+�� �8N" DH	�+  

.
• 4�� �� �-�
�� @�J'�� @#�	$� C� #�60 	B�"+��; �� @	G' DH �� +5#�

30  @+'��� ���� W�  	G�H #� ���  �� 7#�5 �8N" +5#�75  +5#�
• ,�	&�� @	G'1  @��: @	G' � ��'	�3 +�; �� ��� ��'	�
•��� �� D; DH �
�Y O	
" �P5	% MH	; 	�.
•+�	� Z�* �'	�'+'��" �� C���� 2	>3'� 1* <�N* �? R	3&'��<�'	3.
• �
�Y O	
" +*=  \�F�� C� ���; �	B��
•#	�;6�� ��%#S	�����	� @	G'=   <�'	31*-+���"� C�-�	&�'�
•� ��%#S	�����	� @	G'�	� #	�;6 �= ���� �	)" = �+�
8N*– �	�6#��
•@+�? ^��	� �	H� �	H ��� � ��%#S	�����	� @	G'= �L�"
• �>;�� D�Y ^�>� =<�'	31*-���>-�
•+�Q�H�_� ,�	&� ��% �� �+� @��:6�



حرکات سرو چهره
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� پ�امهاي 	لا�� و غ�
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اعت$ار �� دارد افراد عموما

.دهند
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:شنيدن 
است دريافت محرک های شنيداری بطور غيرارادی 

:گوش دادن
دريافت و تفسير محرکهای شنيداری بطور انتخابی است  
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  هبمنافقين از فرط گوش دادن پيامبر به امتش 
می گفتند گوش و خدا پاسخ می دهد  ايشان

.پيغمبر شنوايی خوبی هاست 
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انواع گوش دادن

تماشای تلويزيون يا موسيقی : غيرفعال  •

  هدفمند :فعال   •



: شيوه گوش دادن فعال 
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: اشتباهات گوش دادن فعال 
. سخنان طرف مقابل را قطع نکنيد •
.حوصلگی شماست پرهيز کنيد  از انجام کارهايی که نشانگر بی•

 ت ـ تماشای بيرون ـ ورق زدن ـ يک مجله ـ آه کشيدن ـ خميازهعمثل نگاه کردن مکرر به سا    
کشيدن ـ خاراندن سر 

عوض کردن موضوع قطع کردن و•
ی صحبت کردن باديگر•
مخالفت کردن •
تکرار کلمه به کلمه گفته های طرف مقابل •
 داشتی می گفتی که: عقب ماندن •
حذف کردن قسمتهای مهم گفته های طرف مقابل يا اضافه کردن به آن •
از شدت احساسات طرف مقابل کاستن يا شدت بخشيدن •
ی کردن ويپيشگ•
، قضاوت کردن تحليل و تفسير کردن•
  ارجاع به خود•
نطقی کم اهميت کردن،م: بی توجهی به احساس فرد مقابل از آنچه بيان می کند•

کردن، اطمينان دادن، راه حل ارايه دادن
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 و دقت نظر در روابطحساسيت 

ها و  حساسيت توانايی درک و پيش بينی احساسات ، انديشه•
.رفتار ديگران است 

 ی آنانروبا مشاهده ديگران بدون تأثير  ودقيق فرد حساس •
. بواسطه حضورش اطلاعات زيادی درباره آنان پيدا می کند 

د ايمان و ارزيابی ها و تقسيم افراد به خوب و بهقضاوت  اما ب•
د را راجع به ديگران محدود ووسعت ميدان ديد و درک خ

ميسازيم 

. حساسيت مستلزم استفاده کامل از قدرت حسی خودمان است•



استفاده از بازخورد

ع بازخورد می تواند برانگيزاننده يا من•
.  کننده فرستنده پيام گردد 

اد بازخورد به اصلاح ارتباط ـ ايجاد اعتم•
. کمک می کند  متقابل و احترام
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انواع بازخورد

:مثبت بازخورد•
آن دسته از پاسخهای ظاهری شنونده که برای شکل گيری و   

ل اصلاح رفتار ارتباطی متعاقب گوينده به کار می روند مث
حرکات سر و صورت 

:منفی   بازخورد•
ميازه بيهی دارد مثل بی توجهی ـ خنآن دسته پاسخهايی که جنبه ت 

 ...و 
:بازخورد صفر•
. نشانه بی اعتمادی و ناراحتی از ارتباط است 



:عبارات بازخوردی 
ـ مرا ـ مال من ـ ما ـ همه  استفاده از ضمير من•

:استفاده از عبارات حسی در تعبير و تفسيرها •
ظاهراً تو -بنظر می آيد  -ديدم ـ می بينم که ـ حس می کنم ـ متوجه شدم      
:  افکار بازتاب•

بنظرم ـ به عقيده من ـ فکر می کنم ـ انتظار دارم ـ اگر اشتباه نکنم ـ       
مقصودت اين است که 

:احساسات  بازتاب•
ار احساس می کنم ـ خوشحال از اينکه ـ ناراحتم از اينکه مطمئنم که ـ افتخ      

تو احساس می کنی -می کنم
)از احساس می کنم به جای فکر می کنم استفاده نکنيد (       
 ر قدرتببا کلمات  اگر چه احساسات از طريق غيرکلامی ابراز می شوند اما     

.د ين می افزايآ
. تا ديگران بدانند شما چه می خواهيد خواسته هابازتاب  •

من می خواهم ـ نمی خواهم ـ دوست دارم ـ قصد دارم ـ مايلم       
:اقدامات  بازتاب•

. بيان اينکه شما چه کرده ايد ـ چه می کنيد ـ چه خواهيد کرد        



  :در مراوداتلازم صرف زمان 

%  ٤٢گوش دادن •

%  ٣٢حرف زدن •

%  ١٥خواندن •

%  ١١نوشتن •



ه نياز ارتباط گفتاری بنا ب )نرب (نظريه يک طبق
کودک  ،کودک به نوازش شکل می گيرد

 يشرا فرا می گيرد که نيازها ای رفتارهای کلامی
.ناع کند قبيشتر ا را



 طبق يک فرضيه در يک ارتباط بين شخصی
می هيچکس به تمامی باديگری ارتباط برقرار ن،

 کند و معمولاً ما با تصويری که از ديگران در
ذهن داريم ارتباط برقرار می کنيم اما هرچه 

م بجای بيشتر در مورد وی بدانيم بيشتر می تواني
 تصوير شخصی با خود شخص ارتباط برقرار

.سازيم 



ما با تصويری که از ديگران در ذهن داريم با 
وير با اگر اين تص. ايشان ارتباط برقرار می کنيم 

د تصويری که آنان از خود دارند ، سازگار نباش
. م نها برقرار کنيآنمی توانيم ارتباط خوبی با 

رهای تصوي رسيدن برایارتباط کلامی وسيله ای 
.معتبر از يکديگر است 



گاهی اوقات ديگران مارا آنگونه که می خواهند 
ی می بينند و ما نيز ديگران را آنگونه که خود م

می بينيم خواهيم


