
 مهارت برقراري ارتباط موثر
 
 

   بنام آفريدگار زيبائيها



 از شركت كنندگان در اين كارگاه انتظار مي رود درپايان كلاس
 :بتوانند

ارتباط را تعريف كنند ؟ 
اهميت ارتباط را بفهمند ؟ 
انواع ارتباط را بدانند ؟ 
عناصر اصلي ارتباط درك نمايند  ؟ 
  و مهمتر آنكه اجزاي ارتباط را در جريان زندگي روزمره

مسلماٌ تحقق اين هدف در برخي از شركت كنندگان !! بكارگيرند 
باعث افزايش آگاهي ، در بعضي موجب بهبود نگرش و در  

 !!تعدادي منجر به تغيير رفتار و كسب مهارت خواهدشد 



 :چون 
  ارتباط از مؤلفه هاي اصلي زندگي اجتماعي است. 
                               مهااارب قراااراري ارتباااط مااؤزر همااي از مهاا  تااره

 .پيش قيني كننده هاي سلامت رواقط قي  فردي است 
     فنون قراراري ارتباط مؤزر قه عنوان هماي از اصالي تاره

اسمت هاي آماوز  مهارتهااي زنادگي در نگار گرفتاه                            
 .مي شوند 

 
 



پيام ودريافت ارسال فرايند از است عبارت ارتباط . 

 ياچندواحد دو حضور مستلزم ارتباطي هر: تعريف اين به توجه با 
 نفر نفر،يك چند يا دو بين تواند مي ارتباط يعني. است اجتماعي

 .گيرد صورت وغيره رسانه، ويك

تواند مي پيام اين. است پيام انتقال ارتباط برقراري از اصلي هدف 
 را پيام يك واقع در .شود مي منتقل كلامي غير يا كلامي صورت به

 .كرد منتقل ضمني يا آشكار صورت به توان مي

درارتباط اختلال باعث تواند مي پيام درانتقال اشكالي هرگونه 
 اينكه يا نگردد منتقل كامل صورت به پيام ممكن مثال براي.گردد

 را  ديگري مفهوم مقابل فرد ولي كند راارسال پيامي نفر يك
 يادمي تفاهم سوء عنوان به مواردمعمولا ازاين .نمايد دريافت

 سوءتفاهم رابراي راه كه است مؤثرارتباطي ارتباط يك.شود
 . ببندد احتمالي



 برقراري ارتباط اولين ضرورت يك زندگي
 .اجتماعي است

   عده اي انسان راحيواني اجتمااعي ماي
بنابراين شايد يكي از برتري هااي  . دانند 

انسان برسايرجانداران ،تنوع گستره وسيع 
 .درارتباطاتي است كه مي تواند ايجاد كند

 



 ارتباط مؤثر      : 
تنها وسيله ي انتقال اطلاعات بين افاراد             -

 .مي باشد 
تنها راه نشان دادن احساسات به ديگران -

 .است 
 .بهترين راه تصحيح سوءتفاهم ها است -
پيش شرط هرنوع آموزش مؤثر،ودرنتيجه -

 .لازمه رشد يك اجتماع است 
 



 :ارتباط ناموزر -
 .قاعث اهجاد سوءتفاه  مي شود -
منجر قه نارضاهتي،احساس تنهاهي وتعارض -

 .درافرادخانواده وجامعه مي گردد 
در طول زمان مي تواند اعتماد قه نفس فرد -

رامختل كند واحساس درماندگي ودرنتيجه 
 .آسيب هاي رواني واجتماعي اهجاد نماهد 

تواناهي فرد قراي مقاقله قامشملاب زندگي را -
 .كاهش مي دهد 



1-  ارسال كننده اطلاعات : فرستنده. 
2-  دريافت كننده اطلاعات : گيرنده. 
3-  مسيري كه اطلاعات باراي انتقاال در آن   : راه ارتباطي

 .جريان مي يابد 
4-  حاوي اطلاعاتي است كه بايد منتقل گردد: پيام. 
5-  مجموعه اي از مفاهيم شناختي و عاطفي است كه : معني

 .ذهن افراد را تشكيل مي دهد 
  پس معني يك مفهوم بيروني نيست ، يك مفهوم دروني اسات

كه در ذهن افراد جاري مي شود و عوامل متعدد فردي مانند 
در آن ... فرهنگ ، تحصيلات ، تجربيات ، حالات عااطفي و  : 

 .نقش دارند 



 ارتباط مي تواند شفاهي قاشد ها كتبي. 
 هرنوع ارتباط شفاهي و كتبي داراي دو وجه كلامي و غير كلامي است  . 
 جنبه كلامي در ارتباط شفاهي و كتبي: 
 فرا زقاني  –زقاني : اه  جنبه داراي دو وجه مي قاشد. 
 كلماب و دستور زقاني است  : جنبه زقاني در ارتباط شفاهي و كتبي شامل

 .كه در پيام قمار رفته است 
 قلندي صدا ، لح  ، لهجه ،  : اما جنبه فرا زقاني در ارتباط شفاهي شامل

 .است ... سرعت كلام ، ممث و 
 نوع خط ، رنگ جوهر ، شمل و  : جنبه فرازقاني در ارتباط كتبي شامل

 .است ... اندازه حروف و 
 نحوه ارتباط چشمي ، حالت قدن ،  : غير كلامي در ارتباط شفاهي شامل

... فاصله قي  گيرنده و فرستنده ، حركاب و حالاب قدن ، حالت چهره و 
 .است 

 رنگ كاغذ ، زمينه كاغذ ، اشمال در  : غيركلامي در ارتباط كتبي شامل
 .است ... زمينه كاغذ ، طرح قيروني كاغذ ، طرح روي جلد و

 



 

 
 اه  دو عنصر .ارتباط متضم  دو عنصراصلي است . ارتباط وجوه مختلفي دارد

 .عبارتندازعناصر كلامي وعناصر غير كلامي ارتباط 
 عناصر كلامي ارتباط شامل آن وجهي از ارتباط هستندكه اختصاصاٌ قه محتواي كلامي

 .وفراهند قيان كلامي مرقوط مي گردد 
  قراي مثال جذاب قودن .منگور از محتواي كلام ،آن چيزي است كه قرزقان مي آوره

محتواي كلام،تهدهدآميز نبودن آن،شورقرانگيز قودن موضوع صحبت،غ  افزا نبودن 
توجه قه اقعاد فرهنگي وحتي خرده فرهنگي .تسهيل ارتباط مي گردد  ونگاهر آن قا

 .درمحتواي كلام همي ازمه  تره  عوامل درافزاهش كارآمدي ارتباط مي قاشد 
 فراهند قراراري ارتباط كلامي شامل چگونگي شروع صحبت،نحوه جمله قندي

 .،ملاحگاب مواعيتي،وقالاخره چگونگي جمع قندي وخت  ارتباط مي قاشد 
   عناصر غير كلامي ارتباط شامل آن وجهي ازارتباط هستند كه اختصاصا قه جنبه هاهي

دراه  مقوله مي توان                .غير ازمحتواي كلامي وفراهند قيان كلامي مرقوط مي گردند 
ت  صدا،آهنگ صدا،تماس چشمي،حالاب چهره اي،ژست ها،حالاب قدني وگو  دادن 

 .رانام قرد 
 قرخي افراد قراي قيان منگورواحساساب خود فقط ازكلماب استفاده مي كنند درحالي

كه دهگران قراي انتقال پيام خود،علاوه قركلماب ازحالاب چهرهاي وحركاب قدني 
 .هعني آنچه كه عناصر غيركلامي ارتباط مي نامي  نيزاستفاده مي كنند 

 
 



  در ارتباط بخش غير كلامي بيش از نيمي از انتقال معناي
درصد و گوش دادن فعال حدود 55را بعهده دارد حدود 

جنبه زبااني در  ( فرازباني درارتباط كلامي ) درصد 38
 .درصد است 10فرايند ارتباط كمتر از 



  اها  اجازا را                        .عناصر كلامي وغيركلامي ارتباط هركدام اجزاي خودرادارناد
 :مي توان قه اه  صورب تعرهف نمود 

 اهنمه موضوع گفتگو چيست،خود مي تواند قه ادامه ارتباط ها اطع : محتواي كلام
 .آن منجر گردد

  هنگامي كه گوهنده وشنونده قه وهژگاي  : توجه قه اقعاد فرهنگي وخرده فرهنگي
هاي فرهنگي وحتي خرده فرهنگي فردمقاقل توجاه نماي كنناد،ارتباط اطاع                          

 . مي شود
نوع آغاز محاوره ،هعني اولي  جملاب واولاي  نشاانه   :   چگونگي شروع صحبت

 .هاي غيركلامي قراراري ارتباط تعيي  كننده تداوم ارتباط هستند 
 چگونگي جمله قندي قه انادازه خودمحتاواي كالام داراي    : نحوه جمله قندي

 .اهميت است 
 قرخاي ازاها  زماان    .هر ارتباط زمان خاصي دارد : زمان قندي ارتباط كلامي

ماثلا كساي   . قندي هاعمومي وكلي هستندوتقرهبا همگان آن رارعاهت مي كنند 
ولي قرخي زمان قندي ها راقه خوقي رعاهات  .نيمه شب قه دهگري تلف  نمي زند 

منگور اززمان قندي ، ه  زمان قراراري ارتباط ، ه  مادب آن وها    . مي كنند 
طول كلام در هرهك از زمان هاهي است كه فرد نقش گوهنده رادرارتباط قه عهده 

 .مي گيرد 



 جاهگاه اجتماعي افراد، ممان ، وفضاي اجتماعي از دهگرعواملي : ملاحگاب مواعيتي
 .هستند كه مي توانند قه ارتباط مؤزر ها نامؤزر منجر گردند 

 هعني اولي  جملاب واولي  نشانه هاي غيركلامي قراراري ارتبااط  :نوع آغاز محاوره
 .تعيي  كننده تداوم ارتباط هستند 

 چگونگي جمله قندي قه اندازه خودمحتواي كلام داراي اهميت است : نحوه جمله قندي
. 

 قرخي ازاه  زماان قنادي   .هر ارتباط زمان خاصي دارد : زمان قندي ارتباط كلامي
مثلا كسي نيمه شب قاه  . هاعمومي وكلي هستندوتقرهبا همگان آن رارعاهت مي كنند 

منگاور  . ولي قرخي زمان قندي ها راقه خوقي رعاهت مي كنند .دهگري تلف  نمي زند 
اززمان قندي ، ه  زمان قراراري ارتباط ، ه  مدب آن وه  طول كلام در هرهاك از  

 .زمان هاهي است كه فرد نقش گوهنده رادرارتباط قه عهده مي گيرد 
 جاهگاه اجتماعي افراد، ممان ، وفضاي اجتماعي از دهگرعواملي : ملاحگاب مواعيتي

 .هستند كه مي توانند قه ارتباط مؤزر ها نامؤزر منجر گردند 
 علاوه قرآغاز كلام چگونگي خت  ارتباط وگفتگو نيز : چگونگي جمع قندي وخت  ارتباط

مثلا جمع قندي نهاهي وخلاصه كردن گفتگو .عاملي مه  درقراراري ارتباط مؤزر است 
 .راهي مؤزر قراي خت  ارتباط است 

 



 افرادي كه درقراراري ارتباط ماهر وكارامد هستندقه كشش هاي : ت  صدا
 .آواهي كلام خوددر طول محاوره توجه دارند 

 علاوه قركشش هاي آواهي رهت  وآهنگ كلام نيزقه مؤزر وااه : آهنگ صدا
قه سبك كلام افرادي كه از مواعيت اجتماعي . شدن ارتباط كمك مي كند 
 . قرخوردارند توجه كنيد 

 قه خاطر داشته قاشيد كه ارتباط تنها گفت  وشنيدن نيسات  : تماس چشمي
تماس چشمي اقزاري خوب جهت انتقال پيام هاي ظرهف اجتماعي حفا   

 .توجه مخاطب وانتقال عاطفه است 
 چهره ونوع حركاب اقرو ودهان نيز پيام هاهي قه سامت  : حالاب چهره اي

مخاطب مي فرستند كه ارتباط را تسهيل كرده وها قامانع مواجه مي سازند 
 .حالاب چهره قه شدب قه فرهنگ واقسته اند .

 افارادي كاه درقرااراري ارتبااط مااهر هساتندقه كالام ،        : ژست ها
چش ،وحالاب چهره اكتفا نمرده واز دست ها،انگشت ها،پاهاوقااي انادام  

 .هاي قدن قراي انتقال پيام استفاده مي نماهند 
 سبك نشست ،اهستادن،وراه رفت  هاك فردنياز قاه طاور     : حالاب قدني

  . خودكارپيام هاهي قه مخاطب منتقل مي سازند 
 



 شنيدن وگو  دادن دو مقوله متفاوب هستند. 
 اه  عمل غير ارادي قوده وفقط قه درهافت محرك .شنيدن عامل ادراك اصواب مي قاشد

 .هاي شنيداري اطلاق مي گردد 
   گو  دادن فعاليتي انتخاقي است كه شامل درهافت وتفسير محرك هاي شانيداري ماي

 .قاشد اه  عمل رمز گرداني اصواب قه معاني رانيز درقردارد
 اه  دوطبقه عبارتند ازگو  دادن نافعال . گو  دادن قه دوطبقه اصلي تقسي  مي شود

 .وگو  دادن فعال 
    گو  دادن نافعال از نگر كيفيت كمي قالاتر ازشنيدن است وزماني رخ ماي دهاد كاه

گيرنده پيام ،انگيزه زهادي قراي گو  دادن دايق نادارد وگاو  دادن قاه موسايقي     
ازآنجا كه .،تلوهزهون،گو  دادن از روي ادب ،نمونه هاي ازگو  دادن نافعال هستند 

درگو  دادن نافعال تنها قخشي از ذه  ما درگير توجه كردن مي قاشد لذا هنگام گو  
 .دادن قه دهگران ،احتمال پرب شدن حواس وجود دارد

  قهتره  راه قراي حل اه  مشمل ،گو  دادن فعال هعني گو  دادن هدفمند مي قاشاد
 .قناقراه  گو  دادن فعال رامي توان گو  دادن هدفمندمعرفي كرد 

 اهداف گو  دادن فعال عبارتند از : 
كسب اطلاعاب ،گرفت  راهنماهي ،درك راهنماهي ،درك دهگران ،حل مشاملاب ،فهميادن   

 احساساب دهگران ،حماهت عاطفي دهگران
          



 :به فرد مقابل توجه كنيد -1
 به فرد مقابل نگاه كنيد. 
 نشان دهيد كه به حرف هاي او علاقه مند هستيد. 
 كمي به طرف اومتمايل شويد. 
 با گفتن .نشانه هاي غيركلامي اورا به شيوه اي ظريف تكراركنيد

 .كلماتي اورا به صحبت بيشتر درمورد موضوع تشويق كنيد 
 سعي كنيد آنچه راكه گفته نمي شود را بشنويد. 
 ببينيد هرچيزي راچگونه مي گويد. 
 كمتر صحبت كنيد. 

 
 



 . سؤال كنيد  -2
 :به اين ترتيب      
 به فرد مقابل نشان مي دهيد كه گوش مي كنيد. 
 اطلاعات راجمع كرده وسازمان دهي مي كنيد. 
مطالب را بازخورد داده ، نموده وخلاصه نماييدتوجه كنيد كه  -3

: 
 بازخورددادن راهي براي بررسي اين است كه آيا برداشت شما

 .درست است يا خير 
 براي بازخورد دادن ،آنچه راكه گوينده گفته است تكرار نموده

 .يا بازگو نماييد 
                 گاهي تكرار چندكلمه آخر گوينده اورا بهادامه گفتار تشاويق

 .مي كند 
 



  براي گوش دادن فعال ،شنونده بايد پيام هاي مختلف راشنيده ،معاني رادرك
كرده وسپس باارائه بازخورد مطمئن گردد كه برداشت وي صحيح بوده است 

. 
 چند نمونه از خصوصيات گوش دادن فعال: 
 اختصاص زمان بيشتر به گوش دادن بجاي صحبت كردن-
 عدم تكميل جملات ديگران-
 عدم پاسخ سؤال بايك سؤال ديگر-
 آگاه بودن از سوگيري ها-
 نپرداختن به تخيل يا عدم اشتغال ذهني بامسائل ديگر-
 عدم سلطه جويي درمكالمه-
 تعيين پاسخ هاپس ازاتمام صحبت هاي فرد مقابل-
 دادن بازخورد-
 پرسيدن سؤال هاي باز-

 



 :هنگام صحبت كردن -
 مطمئ  شوهد كه شنونده فرصت سؤال كردن ها اظهار نگر كردن رادارد. 
 سعي كنيد خودرا جاي شنونده ارار دهيد واحساساب اورا درنگر قگيرهد. 
 آنچه رامي خواهيد قگوهيد ،واضح قيان كنيد. 
 قه شنونده نگاه كنيد. 
 مطمئ  شوهد كه انچه مي گوهيد قا ت  صدا وزقان قدني شما هماهنگي دارد. 
 ت  وآهنگ صداي خود راتغيير دهيد. 
 مبه  صحبت نمرده وقاقيان جزئياب زهاد موضوع راپيچيده نمنيد. 
 ازدهدن علائ  آشفتگي درشنونده غفلت نمنيد. 
 :هنگام گو  دادن  -
 سؤال قپرسيد تاكاملا متوجه شوهد كه موضوع چيست. 
 موضوعاب راآن طوري كه فهميده اهد خلاصه كنيد. 
 گو  كنيد واز اضاوب درقاره آنچه كه گوهنده مي گوهد پرهيز كنيد. 

 



  تا كنون درباره چيزهايي صحبت كرده ايم كه مي توانند موجب برقراري ارتباط
 .مؤثر شوند 

  دراين قسمت توجه شما رابه موانعي جلب مي كنيم كه راه هاي ارتباط رابسته
 .ومانع از برقراري ارتباط مؤثر مي شوند 

 اين نوع پيام ها عبارتنداز: 
 دستور دادن ،هدايت كردن،ابلاغ كردن1.
 اخطار،تهديد،هشداردادن2.
 موعظه ،نصيحت3.
 توصيه ،پيشنهادياراه حل ارائه دادن4.
 وادارسازي از طريق استدلال،سخنراني يابحث كردن5.
 قضاوت كردن،انتقاد كردن،مخالفت كردن ومقصرشمردن ديگري6.
 تحسين،تاييد،موافقت،ارزشيابي مثبت7.
 اسم روي هم گذاشتن،مسخره كردن و تحقيركردن  8.
 



    با استفاده از پرسش هااي بااز فردمقابال
راتشويق كنيدكه باا شاما صاحبت كارده     

 .واحساساتش راابراز كند 
 پرسش هاي باز رانمي توان با بله يا : تعريف

 . خير پاسخ داد
                     اين پرسش ها باه صاورتي جملاه بنادي

مي شوند كه طرف مقابل تشويق بعه صحبت 
 .كردن شود 



 خلاصه سازي يعني اينكه دريك جمله همه
واقعيت هايي راكه دريافات كارده اياد    

 .خلاصه مي كنيد 
 پااس گفتااي كااه اول درساات را                          : مثااال

 .مي خواني وبعد اتاق رامرتب مي كني 
داري به من مي گويي كه نهايت ساعي ات را  

 .كردي ولي قضيه ازكنترل تو خارج بود 
 



  پرسش ها وعبارات خنثي به دليل خنثي باودن
،فرد مقابل راتشويق مي كند،برخي قسمت هاي 

 .موضوع را مفصل تر توضيح دهد 
 به چه دليل اصرار داري دعوت نوياد را  : مثال

قبول كنم، درحالي كه براي بقيه چنين اصراري 
 نمي كردي ؟

برايم بيشتر توضيح بده كه چرا مي خواهي ايان  . 
 درس را حذف كني ؟


