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ارتباط چيست؟



تعريف

،دهگيرنبرایفرستندهسویازپيامانتقالفرايندازاستعبارتارتباط

تندةفرسنظرموردمعنایبامعنيمشابهت پيامگيرندةدرآنكهبرمشروط

.شودايجادپيام
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هر گونه ارتباط عبارت است از 

.اشدتعاملي که شامل انتقال پيام ب
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.استدیگرانبهاطلاعاتانتقالوسیلهتنهاارتباط

.استدیگرانازاطلاعاتدریافتوسیلهتنهاارتباط

.شودمیمنتقلدیگرانبهعاطفهكهاستارتباطبرقراریطریقاز

.باشدیممیسرارتباطبرقراریطریقازفقطهاسوءتفاهموهاسوءبرداشتتصحیح

.تاسمیسرسالمارتباطبرقراریطریقازتنهاخشمنظیرمنفی هایهیجانمهار

.استاجتماعیوفردیرشدنوعهردستمایهارتباط

.دارندناسالمارتباطدرریشهاجتماعیوفردیهایآسیبتمامی

6

ارتباطاهميت 
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ارتباطیاجزا

تن صدا

آهنگ صدا

تماس چشمی

حالات چهره ای

ژست ها

حالات بدنی

محتوای  كلام 

توجه به ابعاد فرهنگی و خرده فرهنگی

چگونگی شروع صحبت

نحوه جمله بندی

زمان بندی ارتباط كلامی

ملاحظات موقعیتی

ارتباطچگونگی جمع بندی و ختم



عنـاصر ارتـباط

فرستنده
گيرنده
پيام
فرآيند
معني
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انواع ارتباطات

ارتباط کلامي:

زبان کلامي

زبان نوشتاری

ارتباط غيرکلامي:

حالات چهرهFacial expression )  )

ژست ها(Gestures ) 

 تماس چشميEye contact ))

(Proximity)نزديكي 

(Kinesis)حرکت

(Appearance)ظاهر 

( Tones) تن کلام 
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انواع ارتباطات
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ارتباط غيرکلامی

خم شدن 
به جلو

سر
تكان دادن

ابرو 
بالا انداختن

پا
تكان دادن

غير پاسخ 
کلامي 

ناآرامي به اطرافنگاه اخم کردن ساکت بودن غير پاسخ 
کلامي

آنچه 

قابل درك است

يب    صب 
فوريت
علاقهنبود 

اعتقادعدم
ترديد
تعجب

پذيرش
تشويق
فهميدن

علاقه
تمركز
توجه

آنچه 

قابل درك است

تمركز
علاقه
ام احبر

تصديقعدم
نا راحت بودن

دركعدم

  
حواس پربر

عدم اعتقاد

عدم علاقه

عدم درك

عدم علاقه 
  
 
پيام طولاب

  
ناراحتر
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پیام های کلامی موثر

مختصر، مفید و ارگانیزه•

عاری از اصطلاحات نامفهوم و غیر مصطلح•

عدم ایجاد مقاومت در فرد مقابل•
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paraverbalپيام های 

رای پیام هایی كه از طریق تغییر تون صدا، آهنگ صدا و  تاكیدها ب

گیرنده می فرستیم
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من هيچوقت نگفتم تو مقصری

!!!مقصری تومن هیچوقت نگفتم •

!!!هیچوقت نگفتم تو مقصری من•

!!!مقصری من هیچوقت نگفتم تو •

؟من هیچوقت نگفتم، تو مقصری•
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گوش دادن پويا
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گوش دادن پویا

ساكت بودن به معنای گوش دادن واقعی نیست•

:گوش كردن واقعی یعنی نشان دهید كه•

از مصاحبت لذت می برید

فرد را درک می كنید

می خواهید از امری مطلع شوید یا فرا گیرید

كنیدمی خواهید به حل مساله یا فرد مقابل كمک
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گرفتنراهنمایی•

دیگراندرک•

مشکلاتحل•

دیگراناحساساتفهمیدن•

دیگرانعاطفیحمایت•

اطلاعاتكسب•
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گوش دادناهداف



اختصاص زمان بیشتر به گوش دادن بجای صحبت كردن•

عدم تکمیل جملات دیگران•

عدم پاسخ به سوال با یک سوال دیگر•

آگاه بودن از سوگیری های شخصی•

نپرداختن به تخیل یا عدم اشتغال ذهنی با مسائل دیگر•

عدم سلطه جویی در مکالمه •

ویهای پس از پایان یافتن صحبتبه فرد مقابلپاسخ دادن•

دادن بازخورد•

پرسیدن سوالات باز•
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خصوصيات گوش دادن فعال



ر از بيشتیگوش دادن فعال به اندازه حرف زدن و يا حت

!کندی مصرف میآن انرژ

19



مشكلاتی که در سیستم ارتباطی وجود دارند

توجه نکردن1.

راه حل:

حذف محركهایی كه باعث انحراف توجه می  شوند•

گوش دادن و درک كردن•

منعکس كردن و خلاصه كردن•

روشن ساختن•

استفاده از ژست های غیركلامی•
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مشكلاتی که در سيستم ارتباطی وجود دارند

انحصاری كردن مکالمه2.

سکوت3.

قضاوت كردن4.

(رویا پردازی)برگشتن به مشکلات گذشته و استفاده از پیش فرضها5.

دنبال مقصر گشتن6.

(مجادله كردن)شکایت كردن از یکدیگر بشکل متقابل7.
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مشكلاتی که در سیستم ارتباطی وجود دارد

مقایسه كردن. 8

خواندن ذهن.      9

تمرین كردن برای گفتن جمله بعدی.    10

پالایش كردن.11

پند دادن.    12

...(عدم تغییر روش؛ عدم انتقاد پذیری) حق به جانب بودن .    13

انحراف از موضوع.    14
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عوامل مخرب در گوش دادن فعال

زیادكردنصحبت•
دیگرانجملاتتکمیل•
دیگرسوالباسوالپاسخ•
مقابلفردبهنسبتسوگیری•
دیگرمسایلباذهنیاشتغالیاتخیلبهپرداختن•
مکالمهدرجوییسلطه•
مقابلفردصحبتاتمامازقبلپاسختعیین•
بستهسوالاتپرسیدن•
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ی برای کارآمدتر کردن ارتباطيتوصيه ها

کلامی



هنگام صحبت کردن

.مطمئن شوید كه شنونده فرصت سوال یا اظهار نظر كردن را دارد•
.سعی كنید خود را جای شنونده قرار دهید و احساسات او را در نظر بگیرید•
.خواهید بگویید، واضح بیان كنیدآنچه را می•
.به شنونده نگاه كنید•
.گویید با تن صدا و زبان بدنی شما هماهنگی داردمطمئن شوید كه آنچه كه می•
.تن و آهنگ صدای خود را تغییر دهید•
.مبهم صحبت نکرده و با بیان جزئیات زیاد موضوع را پیچیده نکنید•
..از دیدن علائم آشفتگی در شنونده غفلت نکنید•
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تر کردنی برای کارآمديتوصيه ها
کلامیغيرارتباط 
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.چهره خود را به سمت گوینده بچرخانید•

.ها نیز استفاده كنیدهای بدنی غیر از گوشاز سایر گیرنده•

.یداستفاده كنیکی از بهترین ابزارهای دریافت پیام از چشمهای خود به عنوان •

.گردند بازخورد دهیدهای غیر كلامی كه توسط گوینده ارسال میبه پیام•

27
استفاده از عناصر غيرکلامی برای گوش دادن



مقابلفردبهكردنتوجه•

كردنالؤس•

دادنخوردباز•

بازگوكردندیگرعباراتیبا•

نمودنخلاصه•

ارتباطفرایندمدیریت•
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لفعادادنثر برای گوش ؤمیهاروش
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«توجه کردن به فرد مقابل»



توجه کردن به فرد مقابل

د و به در عین حالی كه سایر افراد حاضر را نیز مد نظر داری. به فردی كه صحبت می كند،  نگاه كنید

.نیدبرقرار كی كه سخن می گویدكنید، بیشترین تماس چشمی را با فردهای آنها توجه میواكنش
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توجه کردن به فرد مقابل

ستند توجه هنشانهها و اصواتی كهاز واژه. علاقمند هستیدگویندههای نشان دهید كه به حرف

.  استفاده كنید

تن ازانداخدر ابروگرهلبخند زدن،تکان دادن سر،،اممتوجهآهان،بله،نظیراصواتیوهاواژه

.هستندنكردتوجهغیركلامیوكلامیهاینشانه
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توجه کردن به فرد مقابل

.متمایل شویدسمت گویندهبیشتر اوقات كمی به 

.  حالت بدنی آسوده و راحتی به خود بگیرید

.حركت و جنبش فیزیکی خود را به حداقل برسانید
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توجه کردن به فرد مقابل

.كنیدتکرارظریفایشیوهبهراندهویگغیركلامیهاینشانه

شویقتموضوعمورددربیشترصحبتبهرااواستگفتهویكهآنچهازكلماتیتکراربا

.كنید

انطباقوهماهنگیاینوباشدصحبتموضوعبامنطبقبایدشماهایواكنشدیگرعبارتبه

.شودمنتقلمقابلفردبهمناسبی اشیوهبه
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توجه کردن به فرد مقابل

:  یدیبه او بگومثلاً ! حرف بیرون بکشیدگویندهاز 

.كمی بیشتر برایم بگویا و.من مایلم در این زمینه بیشتر بدانم

و یا شدفته میچیزهایی باید گچهاز خود بپرسید . باشیداند، گفته نشدهمترصد شنیدن چیزهایی كه 

شما انتظار داشتید بشنوید ولی گفته نشدند؟
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توجه کردن به فرد مقابل

.  گفته می شودچگونهنید هر چیزی یبب

به چیزی بنابراین. تر هستندشود مهمعملاً گفته میاز آنچه كهكلمات حتی پشتنگرش هیجان و

.بیشتر از كلمات به زبان آورده شده توجه كنید

.به یاد بیاورید كه زبان بدن و آهنگ صدا بسیار مهم هستند
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.كمتر صحبت كنید

.زمانی كه كسی صحبت می كند كمتر میتواند گوش كند

توجه کردن به فرد مقابل
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.تیدهسگوید، علاقمندكه وی میبه آنچهكنید وكه گوش مینشان بدهیدگویندهبه 

ی با استفاده از عباراتهای اوسؤال، بازخورد دادن، تکرار صحبتپرسیدن كار را بااین

.  هایش انجام دهیدمتفاوت، و خلاصه كردن حرف

.كلام او را قطع نکنیدفرد مقابل،البته به خاطر داشته باشید كه در اوایل صحبت 

توجه کردن به فرد مقابل



!ال كنيدؤس 
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.  كنیدگوش میهای اودهد كه شما به صحبتسؤال كردن به فرد راوی نشان می

.سؤال كردن وسیله خوبی برای جمع آوری و سازمان بندی اطلاعات است

ه ردید، جنب كسؤال كردن روشی است برای ابراز آنچه كه اگر جز به حالت سؤال مطرح می

.  كردموعظه و یا درس كلاسی و نصیحت پیدا می

39

اهداف سؤال کردن



!دهيدبباز خورد 
!دينديگر بازگو کیبا عبارات
!دکنيخلاصه 
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نی زما. شما درست است یا خیربرداشتآیا است كهبررسی این بازخورد دادن راهی برای

چه را كه كند تا دریابید آیا آنكند، فرصت مناسبی برای شما فراهم میمکث میگویندهكه 

.  شودیاین كار با استفاده از بازخورد انجام م. اید یا خیراید به درستی فهمیدهشنیده یا دیده

های شما و از سویدیدهها وای است برای محک زدن شنیدهبازخورد دادن از یک سو وسیله

كند س میتا دریابد كه آیا واقعاً آنچه را كه احسافرد مقابلای است برای كمک به دیگر وسیله

.به درستی منتقل كرده است یا خیر
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!بازخورد بدهيد



. یدیازگو نماآنچه را كه گوینده گفته است تکرار نموده یا با عباراتی دیگر ب،برای بازخورد دادن

.می توان عین همین كار را در مورد احساسات نهفته در پشت كلام راوی نیز انجام داد

ازخورد ش ما بعد از بازخورد دادن مکث كنید و به گوینده فرصت دهید تا واكنشی نسبت به ب 

. نشان دهد

مت تایی د اید این است كه فرد مقابل سرش را به علانشانه اینکه شما به درستی بازخورد داده

.درست استتکان می دهد و یا می گوید بله، همین طور است، 
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!بازخورد بدهيد



.گفتار تشویق می كندبه ادامهآخر گوینده او راگاهی تکرار چند كلمه 

ها را انترین راه این است كه نسبت به واژه های كلیدی و مهم طرف مقابل حساس باشید و همهب

.با عبارتی دیگرتکرار كنید
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!با عبارتی ديگر بازگو کنيد



.یک صورت بندی تازه از محتوای صحبت ارائه دهید

ع ال صورت بندی مجدد سبک خاصی از بازخورد دادن و یکی از بهترین ابزار گ وش دادن ف

. است

بار گردد،كه اصل موضوع معلوممی شود بازگوكردن آنچه كه گوینده بیان كرده است باعث 

. منفی صحبت برداشته شود، و ارتباط تداوم یابد
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!با عبارتی ديگر بازگو کنيد



ردنخلاصه كهست كه هایی خلاصه كردن، بخشی از بیشتر انواع بازخوردها است، اما زمان

مثلاً وقتی یک قسمت از صحبت تمام شده، می خواهیم. ویژه خود را داردو خاصاهمیت

حبت تکرار برای خلاصه كردن، هسته اصلی ص. آن را ببندیم و به قسمت دیگر صحبت برویم

ت چیز را درسشده و نکات مهم مورد تاكید قرار می گیرند تا شنونده بفهمد كه آیا همه

.ریا خیاستكردهبرداشت
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!خلاصه کنيد



موانع موجود بر سر راه ارتباط مؤثر

قضاوت كردن•
ارجاع به خود •
بی توجهی به احساسات فرد مقابل•
قطع كردن صحبت فرد مقابل•
ارائه راه حل•
مسخره كردن •
تهدید كردن•
برچسب زدن•
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موانع موجود بر سر راه ارتباط مؤثر

دستور دادن، هدایت كردن، ابلاغ كردن•
اخطار،تهدید، هشدار دادن•
موعظه، نصیحت•
توصیه، پیشنهاد یا راه حل ارائه دادن•
وادارسازی از طریق استدلال، سخنرانی یا بحث كردن•
قضاوت كردن، انتقاد كردن، مخالفت كردن و مقصرشمردن دیگری•
تحسین، تایید، موافقت، ارزشیابی مثبت•
اسم روی هم گذاشتن، مسخره كردن و تحقیركردن •
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مفاهيم

انتقال•

انتقال متقابل•

ایمپاتی•
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ایمپاتی

احساس، توانایی درک شرایط طرف مقابل به گونه ای كه انگار به جای وی هستیم، تجربه كردن•
.مافکار و نظرات فرد مقابل و نیز توانایی اینکه بتوانیم این درک را به وی منتقل كنی

این مهارت در كودكی بر اساس الگوبرداری ها و همانندسازی های محیطی خانوادگی آموخته •
.می شود
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همدلی چه فايده ای دارد؟

.فرد بتواند زندگی دیگران را حتی زمانی كه در آن شرایط قرار ندارد درک كند•

ذیرد و به به فرد كمک می كند تا بتواند انسان های دیگر را حتی وقتی با آن ها متفاوت است بپ•
.آن ها احترام گذارد

ه انسان روابط اجتماعی را بهبود می بخشد و به ایجاد رفتارهای حمایت كننده و پذیرنده، نسبت ب•
.های دیگر منجر می شود
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ويژگی رفتار همدلانه

ابراز علاقه •

تحمل و صبر•

رفتار كلامی و غیر كلامی آرام•

دوستی•

احترام•

اطمینان•

پاسخ شناختی و عاطفی مناسب•
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راه های ابراز همدلی

اراحتن:مثلا.گذاریدمیاندرویباراشویدمیمتوجهفرددركههیجاناتی:احساساتبازتاب•
.ایخستهاینکهمثلرسی؟میبنظر

بهویهایحرفازراخودبرداشتخود،فهمازشدنمطمئنبرای:هاگفتهدرکازاطمینان•
نمكمیبرداشتتوهایحرفازاینجوریمن،...شماگفتیدكهاینطور:مثلا.دهیدانتقالاو

....كه

.استكردنتوجهنیازمندكردنهمدلی:فعالانهتوجه•
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راه های ابراز همدلی

وادیدگاهازكنیدسعیودهیدقرارمقابلطرفجایراخودكنیدسعی:اونگاهازماجرادرک•
.كنیدنگاهموضوعبه

طرفواقعاكهاستمهمبسیارهمدلانهبرخوردهنگامبه:ویاحساساتباهمرنگیوهمراهی•
.باشدواقعیاحساسیکباتوامشماهمدلیوكنیددرکرامقابل

كاملطعیتقباتوامجملاتتانكهكنیداستفادهكلماتیاز:هاگیرینتیجهدرقطعیتبیانعدم•
....كهكنممیتصوریاكهآیدمیبنظرمبهمانند.نباشد

كلامیغیرصورتبهكلامیپیامبرعلاوهاطلاعاتهمیشه:مقابلطرفوخودبدنزبانبهتوجه•
ایندر.استكنندهكمکبدنزبانبهتوجهبنابراین.شودمیمنتقلنیزبدنزبانتوسطو

.استبدنزبانمهمنکاتازچشمیتماسبرقراریمیان
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راه های تقويت همدلی

شناختیعنیبودنهمدل.شودمیبناخودآگاهیپایهبرهمدلی:خودآگاهیمهارت•
.دیگرانهاینگرانیبهبودنحساسودیگرانوخوداحساسات

اسبمتنوغیركلامییاكلامیصورتبهكهداردنیازهموارهانسان:موثرارتباطمهارت•
.كندابرازراخودعقایداشجامعهرسوموآدابوفرهنگبا

سخنگومانیستقرارهمدلیدركهاستایناصلینکته:فعالدادنگوشمهارت•
.دباشفعالصورتبهبایددادنگوش.باشیمخوبیشنوندهبایدبلکه.باشیم
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اثرات همدلی

.عامل پیشگیری بسیاری از رفتارهای ناخوشایند می شود•

.در طرفین احساس خوشایند و مثبت بوجود می آورد•

.فرد را از احساس تنهایی نجات می دهد•

.موجب اخذ تصمیمات صحیح تر می شود•

.از بسیاری از تعارضات و سوء تفاهم ها جلوگیری می كند•

.همدلی به جا و مناسب موجب تعدیل و اصلاح شناخت، احساس و رفتار می شود•

.در تحکیم روابط می تواند نقش مهمی داشته باشد•

.احساس آرامش و قوه ادراک فرد را افزایش می دهد•

.موجب افزایش اعتماد بنفس می شود•

.موجب شناخت بیشتر و بهتر اطرافیان می شود•
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اثرات همدلی

.روابط خانوادگی و اجتماعی را بهبود می بخشد•

.امنیت روانی و آسایش خاطر را تقویت می كند•

.میل به شركت در فعالیت های گروهی را افزایش می دهد•

.بیان احساسات خود و فهم احساسات دیگران را آسان تر می كند•

.موجب رشد شخصی می شود•

.موجب بهتر حل شدن مسائل، مشکلات و تعارضات می گردد•

.درک بین افراد را افزایش می دهد•

.موجب بیشتر شدن احترام در روابط بین فردی می شود•

.از طریق همدلی، افراد پذیرش بیشتری نسبت به دیگران پیدا می كنند•
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تفاوت همدردی با همدلی

ترحمازخالیهمدلیاماداردخوددرراترحماوقاتگاهیودلسوزیمعنیبیشترهمدردی•
.است

وویدگمیچهمقابلطرفكهفهمیممیوجودتمامبایعنیكنیم،میهمدلیكسیباوقتی•
.استچنانچرا

.همدلیگاهیواستلازمهمدردیهاموقعیتبرخیدر•

هایاحساسوخوشایندهایجنبهبههمدلیاماداردتوجهدردبهفقطهمدردیهمچنین•
.استمرتبطهمفردمثبت
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