
ه تكلم به خموشي،به تبسم به نگاهب

مي توان برد به هر شيوه دل آسان از من



مهارت برقراري ارتباط



{

 :ارتباط تعريف 

• مافرآيند ارسال و دريافت پي



توانايي بر قراري ارتباط به طور موثر و  
كارآمد با ديگران

:مهارت ارتباطي



اصولاً چيزي به عنوان عدم ارتباط وجود ندارد ، زيرا 
انسان نمي تواند فاقد هرگونه رفتار باشد و هر 

رفتاري در يك شرايط تأثير متقابل داراي ارزشهاي  
 .پيامي است 



از اوقات زندگي ما صرف ارتباط مي شود و در عصر ارتباطات % 75-
.برنده آن كسي است كه بتواند خوب ارتباط برقرار كند 

ت يكند روابط سالم و رضا يخوب به ما كمك م يمهارت ارتباط-
.م يگران داشته باشيرا با د يبخش

 يتواند به گونه ا يف ميضع يارتباط يگر مها رت هاياز طرف د  -
.منجر شود يباشد كه به سوء تفاهمات و احساسات منف

.مهارت برقراري ارتباط يكي از پيش بيني كننده هاي سلامت است-
  

اهميت ارتباط:



يجاد سوءتفاهم ا
نارضايتي از روابط با ديگران 

احساس تنهايي 
كاهش اعتماد به نفس و احساس درماندگي

آسيب پذيري و كاهش توانايي در مقابله با مشكلات 
انزوا و طرد

استرس و فشار رواني
و تعارض احساس خشم

ناكامي در ارضاي نيازها

:پيامد هاي فقدان مهارتهاي ارتباطي



نيازهاي مادي-
تامنينياز به -
و احترام تعلقنياز به -
 به صميميتنياز -
و تأييد حمايتبه نياز -

:ناشي از خودنيازبه برقراري ارتباط 



انتقال احساسات-
بيان نيازها و خواسته ها-
انتقال اطلاعات-

:هدف برقراري ارتباط و انتقال پيام است در قالب



پيام-
فرستنده -
گيرنده -  

 وسيله ارسال پيام-
بازخورد-
شرايط و محيط ارسال پيام -

:اجزاء ارتباط



{

:نسبت كامل بودن ارتباط

معنای پيام در ذهن گيرنده
1=معنای پيام در ذهن فرستنده 



اگر چه نحوه ارتباط برقرار كردن با افراد مختلف 
اصول ارتباط درانواع موقعيتها ، متفاوت مي باشد اما 

 -در موقعيتهاي مختلف زندگي اعم از خانوادگي
با فراگيري اين . يكسان است... شغلي و اجتماعي و

  امكان تعميم يكي بهاصول و حذف موانع ارتباطي 
.ديگري وجود دارد



پذيرش و اعتماد -

توجه نشان دادن وابراز علاقمندي -

 ابراز احساسات -

نگري ، مثبت گويي، مثبت انديشي مثبت-

 مقابل فردتلاش براي درك نيازهاي -

 توضيح خواستن براي روشن شدن موضوع-

خلاصه گويي-

 رفتارهاي غيركلامي مناسب-

تسهيل كننده هاي ارتباط:



پيش داوريها و نظرات قالبي -
 لقب دادن و برچسب زدن-
 تعميم دادن-
تهديد كردن -
تمسخر و تحقير كردن -
 سخنراني كردن -
 نصيحت كردن -
گفتگوي دستوري و آمرانه-  

عوامل بازدارنده ارتباط :



.دوستانه رفتار كنيد-
.صادق باشيد-
.نيت تان سازنده باشد-

:كليدهاي برقراري ارتباط



مهارتهاي انتقال پيام  

verbal :كلامي- 
nonverbal  :غيركلامي- 

مهارتهاي دريافت پيام     
گوش دادن -
مشاهده كردن-
پاسخ دادن-

 

 :انواع مهارتهاي ارتباطي شامل 



كلامي-
. رسانند  را ميمربوط به كلمات بيان شده و ديگر اصواتي هستند كه اطلاعات و معني   

غير كلامي-
 .مربوط به حركات سر و بدن هستند كه قسمتي از اطلاعات را تشكيل مي دهند 

:انواع ارتباط



 )موضوع گفتگو(محتوي كلام ) 1
شامل آنچه بر زبان مي آوريم،جذاب بودن،تاز گي،هيجان انگيز بودن،مثبت يا منفي 

بودن - توجه به زمينه هاي فرهنگي 
:عناصر فرازباني) 2
)شدت بلندي و كوتاهي( تن صدا-
)داشتن زير وبم -عدم يكنواختي(ريتم  -
)دلنشين و آرام بخش بودن -داشتن احساس و هيجان( آهنگ صدا-
) خشن -،تهديد آميز -صميمانه -ملايم -دوستانه( لحن كلام-

ـ مكث گفتارسرعت  -رعايت نوبت نظم ـ  زمان بندي ـ( ترتيب بيان مطالب-
) جمع بندي -كشيدن ـ
مطالب بيانحالت -
ملاحظات  -تناسب با درك و دريافت شنونده - تكيه كلام -لهجه(    

)موقعيتي

) : گفتاري ( ارتباط كلامي  اجزاء



موضوع گفتگو در نحوه ارتباط ما 
. موثر مي باشد



.در را ببند:  امري
.لطفادًر راببنديد: مودبانه 

ميشه در را ببندي؟:  سئوالي-درخواستي 
مي خواي در باز باشه؟: سئوالي 

اينجا -نمي دانم كي در را باز گذاشته:  غير مستقيم
سرده

:سبكهاي گفتار



همواره آنچه مي خواهيد بگوييد با رفتار غير 
.كلامي مناسب هماهنگ سازيد

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



:مرحله آغازين 
.خوشرو باشيد و تبسم كنيد وآراسته 

.با يك سئوال ساده شروع كنيد  
)خودافشايي ( در مورد خودتان بگوييد  
.به طرف مقابل توجه نشان دهيد  

.يد استفاده كنيد ياز تعريف و تمجيد و تأ

 :مراحل ارتباط كلامي



 وادامه گفتگ
.خوب گوش كنيد 

. به صحبت علاقه نشان دهيد 
.بازخورد دهيد 

.علايق خودتان را بيان كنيد 
.خلاصه كنيد 

 به موقع موضوع صحبت را عوض كنيد

:مراحل ارتباط كلامي 



پايان گفتگو 
پايان دادن به گفتگو با يك احساس خوشايند دو طرفه 
... از مصاحبت با شما خوشحال شدم و   

...از اينكه به صحبتهايم توجه كرديد ممنونم 
.از آشنايي تان خوشحال شدم 

توجه به رفتارهاي غيركلامي ناشي از خستگي و بي ميلي  
كردنجمع بندي 

:مراحل ارتباط كلامي



.تأكيد زياد بر رفتار ظاهري اثر پيام را كاهش مي دهد 
سريع حرف زدن و ندادن فرصت پردازش

.بالا بردن تن صدا نيز اثر انتقال پيام را مي كاهد  
لحن و آهنگ نامناسب 

)خيلي زود ـ خيلي دير ( عدم زمان بندي مناسب در ارائه پيام 
)ادب و نزاكت ( نا متناسب بودن گفتار با موقعيت 

عدم توانايي در استفاده از بازخورد و پاسخ به آن
     نارسا بودن و روشن نبودن پيام

گفتار  دراحساس ابرازعدم   

 :موانع گفتاري در درون گوينده 



عدم تماس چشمي 
گوش نكردن  

 تمسخر ـ تحقير ـ انتقاد
نتيجه گيري عجولانه  

داشتن تعصبات و عقايد قالبي و پيشداوري
عدم پذيرش گوينده

بازخورد ندادن 

 :موانع گفتاري در شنونده



رفت و آمد -سر وصدا–شلوغي 
موانع فيزيكي 

وضعيت بدن

:موانع محيطي 



زنان و مردان به هنگام گفتگو از قواعد زباني خاص خودشان -
.پيروي مي كنند و گاه همين موجب سوء تفاهم ميشود

زنان سئوالات بيشتري از هم مي كنند و كمتر مي گذارند بين -
.شان سكوت حاكم شود

مردان به هنگام صحبت اگر حرفشان توسط طرف مقابل قطع گردد -
سعي مي كنند صدايشان را بلند تر كرده يا باسكوت ناراحتي خود 

.را اعلام مي كنند

:تفاوت در گفتگو



.به طور مداوم و پشت سر هم صحبت نكنيد
.آن چه را مي گوييد روشن و واضح بيان كنيد

.با بيان جزئيات خسته كننده صحبت را به درازا نكشيد
.بين آنچه مي گوييد و تن و آهنگ صدايتان هماهنگي برقرار كنيد

.به شنونده نگاه كنيد
.خود را بجاي شنونده گذاشته و احساس او را در نظر بگيريد

.از واژه هاي تعميمي هميشه و هرگز كمتر استفاده كنيد
.نصيحت نكنيد

استفاده از كلمات و جملات مثبت و مناسب
احساس -رفتار -موقيت

:كلاميتوصيه هاي كلي براي بهتر كردن ارتباط



پيام انتقال

تغيركلامي اس% 65كلامي و   35%
  تأثير پيام

كلامي% 7
به تن صدا و لحن آن  % 38 

.است  غيركلامي %55و 



تبسم 
حالت نگاه 

تن و آهنگ صدا 
) ايستادن ـ نشستن ـ حركت ( وضعيت بدن 

ژست هاي بدني 
.. )ابرو ـ دهان و ( حركات سر و چهره 

تماس  
فاصله فيزيكي 

)لباس و آرايش ( ظاهر 

: انواع ارتباط غيركلامي 



ساير حواس به مغز وارد مي % 4گوش و % 9اطلاعات از طريق چشم %  87
شود
 5ركلامي ييك پيام بطور غيركلامي انتقال يابد اعتبار علايم غ% 65تا  55

.برابر بيشتر از علايم گفتاري است 
. زبان بدن دروغ نمي گويد 

.با افزايش تحصيلات استفاده از ارتباط كلامي بيشتر از غيركلامي مي گردد 
.وضعيت فيزيكي ما به شناخت ديگران از ما كمك مي كند
.ما بايد ياد بگيريم به زبان بدن خود كنترل پيدا كنيم

زبان بدن



{

  
به وضعيت فيزيكي خود توجه كنيد: 

معمولا چگونه مي نشينيد؟ مي ايستيد؟مي خوابيد؟
الان چه حالتي به خود گرفته ايد؟

ديگران چه برداشتي از اين  آيا معناي آنرا مي دانيد؟
حالت شما دارند؟

تن آگاهي



شامل فرم هاي رمز شده مثل حركت شست دست يا  :زبان اشاره 
علايم راهنمايي

شامل حركاتي كه براي رفع نيازها بكار مي رود مثل  :زبان عمل 
نشستن ـ دويدن ـ خوابيدن 

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

:نوع ارتباط غيركلامي 3



حركات ابرو ودهان وصورتشامل  : حالت چهره

در بكاربردن دستها،انگشتان،سر و تنه، پاهاشامل حركاتي   : ژستها

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

تماس چشمي

:ارتباط غيركلامي راههاي



: بدن زبان مشترك از زمينه هاي مثالهايي 
گذاشتن دستها روي سينه -
انداختن پاها روي هم -
پوشيدن كت ـ كفش -
حركات تأييد و انكار با سر -
بالا انداختن شانه ها موقع ابهام -
نشان دادن دندانها -



ميمي ص cm  45-15
cmشخصي   120-46

cmاجتماعي   360 -120
cmعمومي   360

.بستگي به رعايت حريم افرادواحترام به آن دارد رابطهبرقراري وحفظ 
پايگاه اجتماعي و غريبه يا آشنا بودن در ارتباط  -فاصله ها با ميزان علاقمندي

.است

:محدوده حريم ها 

:)حريم ها ( فاصله 



.جهت بدن برخلاف جهت سرنشانگرمسيرموردعلاقه ذهن فرداست 

حريم خصوصي بين دونفراست  رف مقابل بيانگرنيازبه حفظطزاويه صفردرجه نسبت به 

را نشان مي دهد درجه نيازبه استقلال90زاويه 

به دعوت شخص سوم وپذيرش وي اشاره دارد  زاويه مثلثي

.سررابه طرف ايشان برگرداند جهتنوبت بايد سوم درمكالمه به براي نگه داشتن فرد

:جهت بدن 



صداقت =بلندكردن دست براي سوگند ـ گذاشتن دست روي سينه وقلب -كف دست باز
تنبيه ـ دستور ـ پرخاش= انگشت اشاره 

خردكننده ـ ماهي مرده ـ كشيدن ـ كف دست روبه بالاـ كف دست روبه پايين : انواع دست دادن 
پنهان كردن يك فكريااحساس منفي -روحيه منفي-ناكامي: انگشتان گردشده مقابل صورت 

اطمينان به نفس: دستهاي شيب دار
اشتياق : ماليدن دست به هم

بي قراري وتلاش براي كنترل خود:گرفتن آرنج دست ازپشت -گرفتن مچ دست ازپشت 
 دروغ گفتن ـ مخفي كردن يك فكر: دست روي دهان وبيني 

 بي ميلي به ديدن وشنيدن: كشيدن گوش =ماليدن چشم 
 بي صبري وبي تابي: ضربه زدن ـ ضرب گرفتن

ارزيابي: دست به صورت انگشت به شقيقه 
انتقادـ دفاع: دست به سينه 

اطاعت ازمقام برتر:جمع كردن دستها درجلودرحالت ايستاده 
 سعي درپنهان كردن ناراحتي: ايجادمانع درمقابل بدن باكيف 

:حركات وعلايم دست



.  باهم تلاقي پيدا كنند درصد نگاهها 70الي  60براي ايجادتفاهم لازم است 
.با كاهش فاصله تماس چشمي هم كم مي شود

.وانقباض آن علامت عصبانيت انبساط مردمك مي تواندنشانه عشق باشد
پنهان كردن يك موضوع  =عدم تماس چشمي 

انتقاد-شك وترديد-عصبانيت   =نگاه باابروبالارفته وازكنار
ارزيابي–علاقمندي = تكان دادن سر زكنار باانگاه باابروبالارفته و

تعجب =نگاه باابروبالارفته وگوشه هاي دهان پايين آمده
دلسردي-عصبانيت= بستن چشم بركسي 

ازخيره شدن به فرد مقابل بپرهيزيد

:تماس چشمي 



ناراحتي ودرد -خشم= گره كردن ابروها 
دريافت -تعجب= بالابردن ابروها 

تسليم–تأييد = تكان دادن سررو به پايين 
تأسف -مخالفت= تكان دادن سر رو به اطراف 
انكار و عدم پذيرش= تكان دادن سر رو به پايين

:حركات سرو چهره



  -نفهميدن موضوع= بالا انداختن شانه ها 
رفع مسئوليت
ارزيابي= ماليدن چانه 

تفكر و تأمل= انگشت روي شقيقه 
مقابله= دست به كمر 
اشتياق= دست به چانه

:ژست ها



آنجايي كه بين پيامهاي كلامي و غير كلامي 
تناقض وجود دارد افراد عموماً به جنبه هاي 

.غير كلامي بيشتراعتبار مي دهند



{

گوش دادن:
:شنيدن 

  
است دريافت محرك هاي شنيداري بطور غيرارادي

:گوش دادن
  

دريافت و تفسير محركهاي شنيداري بطور انتخابي است 



راهنمايي گرفتن -
درك ديگران-
حل مشكلات-
فهميدن احساسات ديگران  -

 حمايت عاطفي ديگران
كسب اطلاعات  - 

:گوش دادن اهداف



تماشاي تلويزيون يا  : غيرفعال  
موسيقي

 هدفمند :فعال   

انواع گوش دادن



براي نشان دادن توجه به گوينده ) تماس چشمي ( نگاه كردن به طرف مقابل 
متمايل شدن به سمت گوينده و نزديك شدن به وي 

تكان دادن سر و استفاده از حركات صورت 
آها ـ بله ـ هوم ـ خب ـ كه اينطور ـ عجب : استفاده از اصوات تأييد كننده 

.بصورت باز سئوال كنيد 
.بازخورد بدهيد ، بازگويي كنيد خلاصه كنيد 

. به هدف گوينده از بيان سخنانش توجه كنيد 
. به سبك و نحوه بيان گوينده توجه كنيد  

.نشانه هاي غير كلامي گوينده را سعي كنيد تكرار كنيد

: شيوه گوش دادن فعال 



. طع كردنسخنان طرف مقابل را ق
.حوصلگي شماست  انجام كارهايي كه نشانگر بي

ت ـ تماشاي بيرون ـ ورق زدن ـ يك مجله ـ آه كشيدن ـ خميازه كشيدن ـ عمثل نگاه كردن مكرر به سا     
خاراندن سر 
عوض كردن موضوع قطع كردن و

ي صحبت كردن باديگر
مخالفت كردن 

تكرار كلمه به كلمه گفته هاي طرف مقابل 
 داشتي مي گفتي كه: عقب ماندن 

حذف كردن قسمتهاي مهم گفته هاي طرف مقابل يا اضافه كردن به آن 
از شدت احساسات طرف مقابل كاستن يا شدت بخشيدن 

ي كردن ويپيشگ
، قضاوت كردن تحليل و تفسير كردن

كم اهميت كردن،منطقي كردن، اطمينان : بي توجهي به احساس فرد مقابل از آنچه بيان مي كند
دادن، راه حل ارايه دادن

: اشتباهات گوش دادن فعال 



گوش دادن فعال به اندازه حرف زدن و 
يا حتي بيشتر از آن انرژي مصرف 

كند مي



كودك انسان ظرف دو سال صحبت كردن 
را مي آموزد اما گاهي شصت سال طول 

.مي كشد تا كسي گوش كردن را بياموزد



ايمان و ارزيابي ها و تقسيم افراد به خوب و بد هقضاوت  اما ب
د را راجع به ديگران محدود ميسازيم ووسعت ميدان ديد و درك خ



بازخورد مي تواند برانگيزاننده يا منع كننده 
. فرستنده پيام گردد 

استفاده از بازخورد



{

بازخورد دادن راهي براي بررسي اين است كه آيا برداشت شما  
.درست است يا خير

كند، فرصت مناسبي براي شما فراهم  مكث مي گويندهزماني كه  
ايد به درستي  كند تا در يابيد كه آيا آنچه را كه شنيده يا ديده مي

.  شود اين كار با استفاده از بازخورد انجام مي. ايد يا خير فهميده
ها   اي است براي محك زدن شنيده بازخورد دادن از يك سو وسيله

فرد اي است براي كمك به  هاي شما، و از سوي ديگر وسيله وديده
تا در يابد كه آيا واقعاً آنچه را كه احساس  مقابل

كند به درستي منتقل كرده است يا خير مي



:مثبت بازخورد
آن دسته از پاسخهاي ظاهري شنونده كه براي شكل گيري  

و اصلاح رفتار ارتباطي متعاقب گوينده به كار مي روند مثل 
حركات سر و صورت 

:منفي   بازخورد
بيهي دارد مثل بي توجهي ـ نآن دسته پاسخهايي كه جنبه ت 

... خميازه و 
:بازخورد صفر

.نشانه بي اعتمادي و ناراحتي از ارتباط است  

:انواع بازخورد



استفاده از عبارات حسي در تعبير و تفسيرها :
     

ظاهراً تو -بنظر مي آيد  -ديدم ـ مي بينم كه ـ حس مي كنم ـ متوجه شدم   
بازتاب افكار : 

      
بنظرم ـ به عقيده من ـ فكر مي كنم ـ انتظار دارم ـ اگر اشتباه نكنم ـ مقصودت اين است  

كه 
بازتاب احساسات :

       
تو  -احساس مي كنم ـ خوشحال از اينكه ـ ناراحتم از اينكه مطمئنم كه ـ افتخار مي كنم

احساس مي كني
بازتاب خواسته ها تا ديگران بدانند شما چه مي خواهيد .

      
من مي خواهم ـ نمي خواهم ـ دوست دارم ـ قصد دارم ـ مايلم  

بازتاب اقدامات :
      

. بيان اينكه شما چه كرده ايد ـ چه مي كنيد ـ چه خواهيد كرد   

:عبارات بازخوردي 



هيچكس ،طبق يك فرضيه در يك ارتباط بين شخصي 
به تمامي باديگري ارتباط برقرار نمي كند و معمولاً ما 
با تصويري كه از ديگران در ذهن داريم ارتباط برقرار 
مي كنيم اما هرچه بيشتر در مورد وي بدانيم بيشتر 

مي توانيم بجاي تصوير شخصي با خود شخص 
.ارتباط برقرار سازيم 



گاهي اوقات ديگران مارا آنگونه كه مي خواهند 
مي بينند و ما نيز ديگران را آنگونه كه خود مي 

مي بينيم خواهيم



به اميد فردايي بهتر

سميه تقوي: تهيه و تدوين 

safaie
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