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 پیشگفتار 

نیاز به ارتباطات انسانی، همواره يك نیاز اساسی بشر به حساب آمده است. بشر همیشه به دنباال 

های ارتباطی ه، روشهای انجام شدهای ارتباطی بديعی بوده است. در نتیجه تلاشها و روشراه

های آن قابال ای متحول شده است به طوری که امروزه ضرورت و پیچیاديیدر هر عصر و دوره

 توجه است. 

توان به ياك ها نمیای دارد که بدون توجه به آنها و شرايط ويژهارتباطات انسانی نیاز به مهارت

، نیااز باه درو و فهاص اصاول، ارتباط مؤثر با ديگران دست يافت. خصوصاً ارتباطاات اجتمااعی

هنجارها و قواعد اجتماعی دارد. اين وجه ارتباطات به نوبه خود باه ياك تصصاب تباديل شاده 

 شود. يفته می« های ارتباطیمهارت»است که به آن 

باه آن پرداختاه شاده  کاريص است که در قارآن موضوعاتیيكی از « موثر یارتباط هایمهارت»

باه  یارتباط هایمهارت باشد.ص( و ائمه اطهار)ع( بسیار مشهود میو در سیره رسول اکرم) است

خاود را  ،کلامی و غیرکلامی و مناسب با فرهنا  و جامعاهبا ارتباط کند تا بتواند فرد کمك می

های خو را اباراز و باه هنگاام ها، نیازها و هیجانعنی فرد بتواند نظرها، عقايد، خواستهيبیان کند. 

هاای در ايان کتااب باه موضاوع مهاارت گران درخواست کمك و راهنمايی کند.نیاز بتواند از دي

 ارتباطی در اسلام و سیره رسول اکرم)ص( و ائمه اطهار)ع( نیز مصتصرا پرداخته شده است.

منابع انسانی آستان مقدس )اعص از های ارتباطی اداره آموزش و ارزشیابی به منظور توسعه مهارت

ن و...(، کتاب حاضر را تدوين نموده است تا رسالت خود را ادا نماياد. در مديران، همكاران، خادمی

 یارتبااط هاایمهارتاين کتاب کوشش شده است بطور مصتصر اما بسیار جامع و موثر در زمینه 

منابع انسانی آستان مقادس مطالب لازم تدوين و ارائه شود. امید است اين اقدام در جهت توسعه 

 ء ا...موثر واقع شود. انشا

 التماس دعا                                                         

 اداره آموزش و ارزشیابی                          
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 ارتباطات انسانی؛ شامل برقراری ارتباط فرد با خودش، برقراری ارتباط دو فرد با همديگر،

 های ارتباط جمعی است.از افراد و ارتباط از طريق رسانه ارتباط فرد با گروهی
+++ 

1 

 تعريف ارتباط 

 
ها پس از تأمین نیازهاي اولیاه خاودب باراي رشاد و توساعه ناچاار باه اساتفاده از انسان

باشند. در واقا،ب بادون گساترش ارتباطااتب جامعاه دچاار رکاود ارتباطات اجتماعي مي

 آيد. امعه مرده به حساب ميايب يك جخواهد شد و چنین جامعه

ارتباطب عبارت اسات از جرياان انتقاال پیاام از ساوي »تعريف ارتباط به اين شرح است: 

که معناي پیاام در گیرناده و فرساتنده پیاام مشاابه فرستنده به گیرنده؛ مشروط بر اين

 «. باشد

طب زنادگي آياد. بادون ارتبااها به حسااب ميارتباطب جزئي از زندگي اجتماعي ما انسان

هاب دانشب مهاارتب اجتماعي قابل دوام نخواهد بود. از طريق فرايند ارتباط است که انسان

 دهند!هاي خود را به يکديگر انتقال ميو نگرش ديدگاهب نظرات

جرياني است که طي ان دو يا چند نفر به تبادل ديدگاهب نظراتب احساسات و... « ارتباط»

هايي که معنايش براي کلیه آناان يکساان اسات باه ردن پیامپردازند و از طريق بکاربمي

 ورزند. انجام اين امر مبادرت مي



2 

 الگوهای ارتباط 

 

 
 

 

 

ترين الگوي ارائاه براي درك مفهوم فرايند ارتباطب الگوهاي مختلفي ارائه شده است. ساده

 شده الگويي با سه عنصر یفرستنده پیامب پیام و گیرنده پیامس است. 

 

 

 

 

 
 

 الگوی سه عنصری فرايند ارتباط

 

 هاي زير مهم است: درباره عناصر فرايند ارتباط ويژگي

 

 فرستنده  -1

اي است که منب، ارسال پیام اسات. اگار فرساتنده فرستندهب فرد يا افرادب گروه يا مؤسسه

وجود نداشته باشدب هیچگونه ارتباطي برقرار نخواهد شد. طرز فکر و نگرش فرساتنده در 

 تعیین نوع پیام و نحوه ارسال آن تأثیر زيادي دارد. 

 

 

 

 گیرنده پیام فرستنده
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 پیام  -2 

ها ياا نمادهاايي درآياد. در پیام قابل انتقال نیستب مگر اين که ابتدا باه صاورت نشاانه

-ها يا نمادها به صورت کلمات شفاهيب نوشتاريب تصويري و... ميارتباطات انساني نشانه

 ها و نمادها براي وي آشنا باشد. م است که نشانهباشند. پیامب زماني براي گیرنده قابل فه

 

 گیرنده  -3

خواهد و با نیازهاا و نظارات او چه را که خود ميهاي مختلف آنگیرنده پیام از بین پیام

-سنجدب بعضي را انتخاب مايهاي مختلف را ميکند. او پیامکندب دريافت ميتطبیق مي

 کند. کند و برخي را رد مي
 

 توجه کنید:
در ارسال پیام بايد معلومات، اطلاعات، يرايش، طرز فكار، 
مهارت، خصوصیات اجتمااعی و فرهنگای يیرناده پیاام را 

 مورد توجه قرارداد.
 

هاي اجتماعي و فرهنگاي باياد فرستنده و گیرنده پیام از نظر اطلاعاتب عواطف و ارزش

فاهیم فرستنده پیام را داراي وجه اشتراك باشند. يعني دريافت کننده پیام قادر باشدب م

 درك نمايد. 

3 

 ارتباطات انسانی 

 
ارتباط با توجه به عوامل ارتباط یفرستنده پیامب پیام و گیرنده پیامس  باه ساه گاروه زيار 

 شود: تقسیم مي



 يعني ارتباط انسان با انسان  ـ ارتباطات انسانی:1

 يعني ارتباط انسان با محیط طبیعي  ـ ارتباطات زيست محیطی:2

 يعني ارتباط انسان با ماشین  ـ ارتباط ماشینی:3

اي از ارتباطات است که هر دو عامل ايجاد ارتباط يعني منظور از ارتباطات انسانيب جنبه

باشاند. ايان ناوع فرستنده پیام و گیرنده پیامب انسان هستند و با هام داراي تعامال مي

و اين کتاب به منظور پرداختن با ترين جنبه ارتباطات است ترين و قويارتباطب گسترده

 . باشدآن تدوين شده است. انواع ارتباطات انساني. به شرح جدول شماره يك مي

 جدول شماره يک: انواع ارتباطات سازمانی

1 
ارتباطات 

 بین فردی

يعنی ارتباط فرد با خودش. در اين ارتباط، فارد باا خاودش ارتبااط برقارار  -
 کند. می
 نامید. « يفتگوی درونی»توان ا میاين نوع ارتباط ر -

2 
ارتباطات 

 میان فردی

دو افراد با يكديگر. در اين ارتبااط، دو فارد باا هماديگر يعنی ارتباط دو به  -
 کنند.ارتباط برقرار می

 اين نوع ارتباط ممكن است به دو صورت باشد:  -
 ا مستقیص )چهره به چهره( 1
 ...(  ا غیرمستقیص )ارتباط تلفنی، مجازی و2

3 
ارتباطات 

 گروهی

يعنی ارتباط فرد با يروهی از افراد و بالعكس. در اين ارتبااط ياك فارد باا  -
 کند. يروهی از افراد ارتباط برقرار می

 تواند به صورت مستقیص و غیرمستقیص برقرار شود.اين نوع ارتباط می -
با مستمعین آموزان کلاس، سصنران مستقیص مانند ارتباط معلص يا دانش -الف
 و... 
 غیرمستقیص مانند کنفرانس از راه دور و...  -ب
 آيد. های فوق نیز در زمرة ارتباطات يروهی به حساب میحالت عكس -

4 
 ارتباطات 

 جمعی

 يعنی ارتباط يك مرکزيت با تعداد غیرقابل شمارشی از افراد.  -
هاای ا يروههای ارتبااط جمعای باارتباط غیرمستقیمی که از طريق رسانه -

 شود. شود، ارتباط جمعی نامیده میوسیع انسانی ايجاد می

+++ 
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4 

 های ارتباط روش

 
-هاي ارتباط به انواع زيار تقسایم مايشود. روشهاي مختلفي برقرار ميارتباط به روش

 شود: 

 

 ـ ارتباط کلامی، ارتباط غیرکلامی 1

کلاماي انتقاال يابنادب آن را ارتبااط  ها به صورتهنگامي که در جريان يك ارتباطب پیام

گويند. مانند بحث و گفتگوي مدير با کارکنانب همکاران با يکديگرب خادمین با « کلامي»

 زائرين و... 

هرگاه پیام به صورت غیرکلامي یحرکات دستب چشمب رنگب صداب تصاويرب نوشاته و ...س 

 خواهد بود. « غیر کلامي»انتقال يابدب نوع ارتباطب 

 

 کنید توجه
 ا ارتباط غیرکلامی در فرايند ارتباط بسیار مهص است. 

 تواند مكمل ارتباط کلامی باشد. ا اين ارتباط می
تر واقع ا ياهی اين ارتباط از ارتباط کلامی )مستقیص( مفید

 شود!می

 

 ـ ارتباط مستقیم، ارتباط غیرمستقیم 2

واساطه و مساتقیما باین فارد ارتباط مستقیم يا چهره به چهرهب ارتباطي است که بدون 

 شود. فرستنده پیام وگیرنده پیام برقرار مي



ارتباط غیرمستقیم يا با واسطهب چهره به چهره نیست و جنبه شخصي ندارد. در ارتبااط 

شناساند. مانناد نويسانده و غیرمستقیمب فرستنده پیام و گیرناده پیاام يکاديگر را نمي

 خوانندگان يك کتاب. 
 

 نکته:

ترين نوع ارتبااط ترين و کاملع ارتباط، ارتباط مستقیص صمیمانهبین انوا -

 است! 

اما؛ از نظر تعداد مصاطبات زير پوشش، وسعت زمانی و مكانی آن بسایار  -

 باشد.محدود می
 

 ـ ارتباط رسمی، ارتباط غیررسمی 3

هااي رسامي ارتباط رسميب نوعي روش ارتباطي است که در سطحي وسی، و در محیط

ها ناماههاي اداري براي ابلاغ مقررات و آيینگیرد. مثلا ارتباطي که در سازمانصورت مي

 گرددب نوعي ارتباط رسمي است.با کارکنان برقرار مي

ارتباط غیررسميب نوعي ارتباط است که بین دو نفر يا دو گروه بطور عادي و غیررسامي 

تر از ارتبااط رسامي اسات. یقتر و عمافتد. ارتباط غیررسميب معمولاً صمیمانهاتفاق مي

 چهره دارند.بههايي است که با هم ارتباط نزديك و چهرهاين ارتباط بیشتر خاص گروه

 

 توجه کنید:

توانند با زيردستان، هص ارتباط رسمی و هص ارتبااط غیررسامی مديران می

و ارتباط غیر رسمی در « مديريت»داشته باشند. ارتباط رسمی در چارچوب 

 يیرد. قرار می« هبریر»چارچوب 

 

 ـ ارتباط يک سويه، ارتباط دو سويه 4

شود و گیرنده نسابت باه هنگامي که انتقال پیام از فرستنده شروع و به گیرنده ختم مي

« ياك طرفاه»ياا « يك سويه»مفاهیم پیامب واکنشي به فرستنده نشان ندهدب ارتباط را 

 نب روزنامه و... گويند. مانند: ارتباط از طريق راديوب تلويزيومي
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اگر در يك فرايناد ارتبااطيب نقاش فرساتنده و گیرناده بطاور پیوساته عاو  شاود و  

ه ايان هاي ارتباطي بعدي براساس واکنش گیرنده و فرستنده پیام تعیین شودب بفعالیت

قیم مادير شود. مانند ارتباط مستگفته مي« دو طرفه»يا « دو سويه»نوع ارتباطب ارتباط 

 ارکنان و يا ارتباط تلفني آنان با يکديگر و... با هر يك از ک

 

5 

 های ارتباطی از نگاه اسلاممهارت

 
 

 ارتباطات انسانی -1

ت نگر ايان واقعیانشااهااي ديناي آموزهدر خصوص ارتباطات انساني قابل ذکر است که 

اي بار .نااخواه باا ماردم معاشارت دارد موجودي اجتماعي است و خواه انسانهستند که 

گوناه  ب باياد از هارشاودسارري  آمیازباا صافا و موفقیات ببه خوبي زندگي انسانه کاين

 ر رواباطدخودخواهيب آزار ديگرانب بدخواهي آنان و تحقیر مردم خودداري کند و همواره 

 گذشت و ايثار و تواض، داشته باشد. خود با ديگران

نیعس باه حضارت توان در وصیت حضرت امیر مؤمنااخطوط کلي ارتباطات انساني را مي

ارزشامند و متعاالي باه شارح زيار مشاهده نمود. فرازهايي از اين وصیت  1امام حسنیعس

 است: 

                                                
 527، ص31، نامه  البلاغه، تهران: انتشارات مشرقین، نهج(1379دشتی، محمد ) - 1



حقوق برادر یدينيس تو اين است که چون او از تو پیوند دوستي ببرُدب تو پیوند دوساتي  -

 برقرارکن. 

 اگر روي برگرداند تو مهرباني کنب  -

 چون بخل ورزدب تو بخشنده باش.  -

 هنگامي که دوري گزيدب تو نزديك شو.  -

 گیرب گیردب تو آسانچون سخت مي -

 به هنگام گناهش عذر او را برذيرب  -

 کس که با تو درشتي کردهب نرم باش که امید است به زودي در برابر تو نرم شودب با آن -

خواسات گذارب تا اگار روزي اگر خواستي از برادرت جدا شويب جايي براي دوستي باقي -

 به سوي تو باز گردد بتواندب 

کسي که به تو گمان نیك برََد او را تصاديق کان و هرگاز حاق بارادرت را باه اعتمااد  -

کناي باا تاو بارادر دوستي که با او داري ضاي، نکنب زيرا آن کس که حقش را ضااي، مي

 نخواهد بود. 

ري پیوناد باا تاو داشاته تر از برقرامبادا برادرت براي قط، پیوند دوستيب دلیلي محکم -

 تر از نیکي کردن به تو بیاوردباي قويباشد و يا در بدي کردن بهانه

 ات بزرگ جلوه نکند. کندب در ديدهستمکاري فردي که بر تو ستم مي  -
 

 های ارتباطیمهارت -2

هااايي کااه مااا را در داشااتن ارتباااطي مفیااد و مااوثر بااا ديگااران ياااري مجموعااه توانايي

هاااي ارتباااطي از نگاااه ائمااه مفهااوم مهارت .هاااي ارتباااطي هسااتندمهارت رسااانندبمي

هاي اخلاقاي باراي برقاراري هاا و شایوهاي از تواناييمجموعه معصومیعس عبارت است از:

ارتباط مؤثر و مناسب با ديگران. به ديگرسخنب معاشرت با ديگران به نحوي کاه آناان را 

لذت بباريم و از انازوا و تنهاايي رهاايي ياابیمب  به خود جذب نموده و از همراهي با آنان

 .هاي ارتباطي استهمانا مهارت
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هاي ضاروري باراي ياك زنادگي ساالم و ها و شیوههاي ارتباطيب روشبطورکليب مهارت 

ها هستند که سبب سازگاري ما با ديگران اي از تواناييهاب مجموعهاين مهارت اند؛سازنده

ساازندب هاي ارتباطي ما را قادر ميمهارت شوند.مفید مي گیري رفتارهاي مثبت وو شکل

کاه باه خاود ياا نقش مناسب خود را در زندگي اجتماعي به خوبي ايفا نمايیمب بدون اين

 ديگران آسیب برسانیم.

 

 توجه کنید:

ارتباطی است که باا ديگاران طاوری  هایمهارت فردی برخوردار از

، الزاماات، رضاايت خااطر و ياا ارتباط برقرار کند که بتواند به حقوق

  .انجام وظايف خود در حد معقولی دست يابد

 

هاي ارتباطي ضعیفي برخوردارندب کمتار از ساوي ديگاران پذيرفتاه افرادي که از مهارت

پیامد چنین ارتباطي تنهااييب مشاکلات خاانوادگيب نارضاايتي شافليب فشاار  شوند.مي

باراي رهاايي از چناین مشاکلاتيب باياد  روانيب بیماري جسمي و حتي مرگ خواهد بود.

 دانش و مهارت لازمب براي برقراري ارتباط سالم و سازنده با ديگران را کسب نمود.

هاااي ارتباااطي از راه برقااراري ارتباااط سااازنده بااا ديگاارانب مسااتلزم يااادگیري مهارت

ر حااکم بار رفتاا يهااهاا و ارزشهااب روشکنشدراين راستاب  .الگوبرداري مناسب است

را  ايباديل و ارزنادهالگوهااي بايیعس  ائمه اطهاار يیصس و زندگان اعظم امبریپ يارتباط

را کاه متاأثر از  يارتباط يهااز مهارت يمناسب يالگو بنابراين .دهديما قرار م يروشیپ

ها فراگرفته و در اختیار داريم که بايد آنیصس و ائمه اطهاریعس است يمحمد میخلُق عظ

  .یريمدر عمل بکارگ
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دو افراد با يکديگر است. در اين حالت، دو فرد به صورت ارتباط چهره به چهره، ارتباط دو به 

 کنند.حضوری )مستقیم و چهره به چهره( با يکديگر ارتباط کلامی برقرار می

 

1 

 کنیم؟چگونه با ديگران گفتگو 
 

 
رجاوعب هر روزه با مسئولانب همکارانب خادمینب زائرينب افراد فامیالب ارباابهر يك از ما 

نشینیم. گفتگوب ياك رويکارد مردم و... در موضوعات مختلف تماس داريم و به گفتگو مي

بايست منطبق باا قواعاد آن اجارا ارتباطي مستقیمب کلامي و چهره به چهره است که مي

 شود. 

 

 هدفمند صحبت کنیم! -1

روشان  گفتگو و صحبت با ديگران بايد حساب شدهب هدفمند و مطابق با يك طارح براي

شاويم ماي اقدام نمود. اگر با مخاطبان خود با هدف و برنامه مشخص گفتگو کنیمب موفق

 که: 

 ا رشته کلام را از دست ندهیم. 

 ا از اتلاف وقت جلوگیري کنیم. 

 يیم. کار پیشگیري نماا از ايجاد تنش روحي در محیط

 ا براي پذيرش فحواي کلاممان توسط طرف مقابلب استدلال کافي داشته باشیم. 



 ا مطالب موردنظرمان را سازماندهي شده و به موثر انتقال دهیم. 

 گیري نکند و رنجیده خاطر نشود. ا فرد مقابلب در برابر ما جبهه

 شود. فرد مقابل براي ادامه گفتگو با ما تشويق  -

 ت متفرقه نرردازيم. ا به موضوعا

 

 آمرانه، دستوری و خشک صحبت نکنیم! -2

کنندب داراي لحن بعضي افراد هنگامي که براي تقاضاي انجام کاري با ديگران صحبت مي

ساازند. خشك و آمرانه هستند. با اين لحنب در ذهن فرد مقابل تصوير زشتي از خاود مي

خشك جايي ندارد. در اين حالت ناه تنهاا  زيرا در فرايند ارتباطاتب روش ارتباط آمرانه و

 يابدب بلکه از آن نیز دور خواهد شد.  فرد به هدف خود دست نمي

بايد به ياد داشته باشیم که در گفتگوب فرد مقابل هم به اندازه ما حق انتخاب دارد. اگر از 

هاي توانیم پیامديك نفر چیزي را درخواست کنیم و وي توجه چنداني نکندب حداکثر مي

منفي را که در انتظارش خواهد بودب به وي گوشزد کنیم. درواق،ب براي اين که در رواباط 

رو شاويمب باياد از دساتور دادن و ارتبااط آمراناه خود با ديگران با کمترين مقاومت روبه

 اجتناب کنیم. 

 

 های گفتگوی جالب و جذاب!ويژگی -3

براي فرد مقابال جالاب و جاذاب باشاد. براي برقراري ارتباط موثرب بايد چارچوب گفتگو 

هاي ما خواهد شد. براي برقاراري گفتگاوي دراين صورتب وي تشويق به شنیدن صحبت

موثر با ديگرانب لازم است تمايل به ادامه گفتگو را در فرد مقابل تقويت کنایم. در واقا،ب 

آياد کاه داراي نقاش گفتگو هنگاامي کاه ياك رويکارد ارتبااطي ماؤثر باه حسااب مي

 کننده داشته باشد.نگیزشگري و تشويقا
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 توجه کنید: 

 ا بايد برای يفتگوی موثر، در فرد مقابل میل و رغبت ايجاد کنیص. 

 ا او را تشويق به يفتگوی هدفمند کنیص. 

های ما، برای وی حاوی ا به نحوی صحبت کنیص که احساس کند صحبت

 های مفیدی است. اطلاعات و راهنمايی

+++ 

 

2 

 از از بروز بحث و جدل پیشگیری کنیم؟ چگونه

 
تواند مثبت واق، شود و يا اين که آنان را باه بحاث و جادل تشاويق گفتگو با ديگران مي

تار از سااير تر و منطقيکند. بعضي از کارکنان به دلیل موقعیتي که دارندب خود را عاقال

مرتکاب خطاهااي هااي زياادب ماداوم و خشاكب دانند. در نتیجه با دخالاتکارکنان مي

شوند. مانناد شوند. معمولا آنان به برخوردهاي محکوم به شکست متوسل ميارتباطي مي

کردن تحمیلي و... چنین برخوردهايي موجاب تانشب دستوردادنب تهديد کردنب نصیحت

 شود. بحث و جدل و ايجاد يك جو بحراني در محیط کار مي

 

 عواقب بحث و جدل  -1

کاار بسایار مخارب اساتب از ز بحث و جدل خصوصاا در محایطبطورکليب عواقب ناشي ا

 جمله: 

 

 



 خورد. ا رابطه دوستي و همکاري کارکنان لطمه مي

کناد و ديگاري باا تماام قاوا تالاش هاب مدام يکي صاحبت ميا در فرايند بحث و جدل

گیارد و هاي او را رد يا تکذيب نماياد. باالاخرهب خشام و غضاب باالا ميکند صحبتمي

کنيب تو آدماي شود. مانند: خودت اشتباه ميآمیزي بین آنان رد و بدل ميت تحقیرعبارا

 کني و...غیرمنطقي هستيب لجبازي مي

ها موجب تضعیف مديريت و فرهناگ ساازماني خواهاد گونه برخوردا روي هم رفتهب اين

 شد. 

 

 پیشگیری از بروز بحث و جدل  -2

هاا هاي ارتباطي است که عموم آنشتن مهارتپیشگیري از بروز بحث و جدلب نیازمند دا

گوناه ماواردب باياد در انتخااب و کااربرد در اين کتاب بررسي شده است. خصوصاً در اين

 کرد. از جمله: تر عملکلمات و جملات سنجیده

 

 مطالب مناسب و دقیق را انتخاب و ارائه كنیم!  -الف

ائرين و... از کلمات و جملات دقیق کردن با مسئولانب همکارانب خادمینب زهنگام صحبت

استفاده کنیم. بايد کلمات و جملاتي را بکار ببريم که داراي حداقل شش خصوصیت زير 

 باشند: 

فراموش نکنیم که رفتار زايیده رفتار است. اگر مؤدبانه صحبت کنایمب  مؤدبانه بودن: -

 فرد مقابل نیز مؤدبانه به ما پاسخ خواهد داد. 

مطالب را مختصر و کوتاه بیان کنیم تا طرف مقابال شاوق شانیدن را از  کوتاه بودن: -

 دست ندهد. 

کلمات و جملاتب روشن و صريح باشند تا بتوانند منظور ما را به فرد مقابال  صراحت: -

 منتقل کنند. 

مطالب خود را کامل و دقیق بیان کنیم. سارس باا طارح ياك ياا چناد  دقیق بودن: -

 ما را فهمیده است يا خیر؟ سؤالب ببینیم که منظور 
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 کنیمب صحیح باشد. هايي که به فرد مقابل ارائه ميبايد اطلاعات و پیام صحیح بودن: - 

 مطالب ما بايد عیني و ملموس باشد.  ملموس بودن: -

 

 از كلمات دارای بار مثبت استفاده كنیم!  -ب

ه هدف هادايت کنناد. بايد از کلمات استفاده کنیم که جهت ارتباط را به سوي رسیدن ب

هاا را باشاند. نباياد باار منفاي آنزيراب کلمات داراي بارهاي احساسي مثبت و منفي مي

 مورد استفاده قرار دهیم. به کلمات زير توجه کنید: 

 

 کلمات دارای بار  منفی کلمات دارب بار  مثبت

 پر زرق و برق جالب

 نايهانی سريع

 ناپايدار متغیر

 یندهن ب پذيرانعطاف

+++ 

 های دارای بار مثبت استفاده كنیم!  از جمله -ج

همانند کلماتب جملات نیز داراي بار مثبت و منفي هستند کاه باياد از جمالات باا باار 

 هاي زير توجه کنید:  احساسي مثبت استفاده کنیم. به جمله

 

 جملات دارای بار  منفی بار  مثبت یجملات دارا

دير در محال کارتاان  شما در اين هفته چند بار -
 ايد و حالا هص؟حاضر شده

 نشناسی هستی!  تو آدم تنبل و وظیفه -

با وجود اين که مقادار زياادی کاار روی میاز   -
 داريد، مشغول روزنامه خواندن هستید؟

 اين قدر از زير کار در نرو! -

بايد درمورد درستی اين آمار، اطمینان حاصال   -
 کنص!

 ستند! اين آمارها، چرت ه -

 هايص ندو! اين قدر توی حرف - اجازه دهید حرفص را تمام کنص! -

+++ 



 های تذکر شفاهی شیوه -3

يکي از ابعاد گفتگوهاي ما با همکاران و ارباب جوع و... تذکر دادن به آناان دربااره رفتاار 

اب ها سر زده است. براي مثال تذکردادن به همکاري کاه باا اربانامناسبي است که از آن

 اي نداشته استب يکي از اين موارد است. رجوع رفتار شايسته

توان به دو شیوه مثبت و منفي موضوع را با فرد ماورد نظاردر میاان براي تذکردادنب مي

 گذاشت که نه تنها منجر به بحث و جدل نشودب بلکه موثر واق، گردد. به شرح زير: 

 

 تأثیر شیوه اول: منفي و بي

کناي!!! باياد اصاول ادبانه صاحبت مايالمات تلفني با همکاران بيدر مک« تو» مثال:

 «!!!... از همین حالا خودت را اصلاح کن»اخلاقي را رعايت کني!!!.... 

 توجه داشته باشیم که اين شیوه تذکردادن: 

 کند. ا فرد را براي رف، اشتباهات رخ دادهب تشويق و ترغیب نمي

 کند. خاطر ايجاد مي ا سخنان شلاق گونه ماب در او رنجش

 افزايد. گونه عباراتب به ابعاد منفي آن ميا عدم صراحت کلام در اين

 فايده است. هرگز مثبت و سازنده واق، نخواهد شد. ا چنین گوشزد و تذکريب اساساً بي

اللحن است. بعید باه بسیار شديد« از همین حالا خودت را اصلاح کن!»ا خصوصاً عبارت 

 نتیجه مطلوب حاصل شود. رسدب نظر مي

 

 شیوه دوم: مثبت و مؤثر 

متوجه نحوه مکالمات تلفني شما با همکارمان شادم. ماايلم باا هام چناد  : (1مثال )

 اي صحبت کنیم. وقت داري؟ کلمه

کني. نگاران ايان هساتم کاه مباادا متوجه شدمب خیلي سري، صحبت مي :( 2مثال )

کنم اگار باا باشاد. باه عالاوهب فکار مايصحبت شما براي بعضي از همکاران مفهاوم ن

تواني منشاأ خادمات جزئیات بیشتري سوابق را در اختیار همکار متقاضي بگذاريب مي

 بیشتري باشي! 
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 توجه داشته باشیم که اين شیوه تذکردادن:  

شروع « من»با ضمیر « کردنامر و نهي»و از زاويه « تو»ا به دلیل اين که به جاي ضمیر 

 جنبه پیشنهاد براي ارائه بهتر خدمت مطرح شاده اساتب مفیاد واقا، شده است و صرفاً

 شود. مي

 کند. ا اين شیوه برخوردب فرد را براي مساعدت و همکاري تشويق مي

 

3 

 چگونه ابراز وجود کنیم؟

 
نکته مهم اين است که همه ما بايد قادر باشیمب ابراز وجود کنیم. قاطعیت کالام ياا اباراز 

گذردب با شاجاعت باه زباان آوريام. ه را که واقعاً در ضمیر و قلبمان ميچوجودب يعني آن

 البته بايد بر خود تسلط داشته باشیم و با قاطعیت و توام با احترامب صحبت کنیم. 

نظرات خود را با اعتماد به نفس بیان کندب باياد اگر فردي بخواهد ابراز وجود کند و نقطه

تارين فناون اباراز وجاودب شق خود قراردهد. يکاي ازمهمگفتار و رفتار افراد موفق را سرم

کنمب مان تمايال دارمب مان در آغاز کلام است. مانند: من فکر مي« من»استفاده از کلمه 

 کنم و...تصور مي

کنیمب کنند. مانند: ما فکر مياستفاده مي« ما»اماب بعضي از افراد در آغاز صحبت از کلمه 

 کنیم و...ما تمايل داريمب ما تصور مي

کنادب کااربرد غیر از مواردي که شخص از سوي گروهي یبه عنوان ساخنگوس صاحبت مي

ارتبااط »دهنده ضعف و سستي در سخن است. بعضي افاراد باه کماك نشان« ما»کلمه 



ايان عمال را « ارتبااط رفتااري»اي هم با اساتفاده از کنند و عدهابراز وجود مي« کلامي

 افراد متفاوت است. به اين شرح: دهند. خصوصیات اينانجام مي

 

 «  ارتباط کلامی»ابراز وجود با استفاده از   -1

 کنندب به شرح زير است: ابراز وجود مي« ارتباط کلامي»خصوصیات افرادي که از طريق

 کنند. استفاده مي« من»ا در آغاز کلام خودب از کلمه 

  کنند.ا دستور يا تقاضاي خود را در قالب پرسش مطرح مي

 ا انتقادهاي سازنده آنانب فاقد سرزنش و طعنه است. 

 کنند. ا به حقوق ديگران مانند حقوق خود نگاه مي

 سنجند. ا با مطرح کردن سؤالب افکار ديگران را مي

 گويند. ا روشنب صادقانه و مختصر سخن مي

 کنند.گفتنب پیشنهاد مطرح ميا به جاي نصیحت

 

 «  ارتباط غیرکلامی»ز ابراز وجود با استفاده ا  -2

کنندب به شرح زيار ابراز وجود مي« ارتباط غیرکلامي»خصوصیات افرادي که که از طريق 

 است: 

 کنند. برقرار مي« تماس چشمي»ا به وقت مناسب 

 دهند.هاي خود را نشان ميا با حرکت سرب دست و تفییرات چهرهب نقطه نظر

 ا لحن آنان محکمب قاط، و روشن است. 

 اي موثرب متینب متبسم و گشاده دارند. رها چه

 ا آهنگ کلام آنان ملايم و منظم است. 

 ايستند. ا شق و رق مي
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 فنون ابراز وجود  -3 

نظرهاي خاود را شاجاعانه و بادون کند که نقطاهفنون ابراز وجود نه تنها به ما کمك مي

اساات خاود را قاطعاناه و کند تاا احسترس و اضطراب به زبان آوريمب بلکه ما را ياري مي

 آمیز با فرد مقابل در میان بگذاريم. احترام

 بعضي از فنون ابراز وجود عبارتند از: 

زيستي باشد. يعني با رعايت حقوق ديگارانب باه ا همواره نوع ارتباطمانب يك ارتباط هم

 کسب حقوق خود نائل شويم. 

بر اعصاب خودب انتقادات را گاوش  ا از انتقادات با قاطعیت استقبال کنیم. يعني با تسلط

درپيب جزئیاات بیشاتري را از دهاان فارد کنیم و به نحوي محترمانه و طرح سؤالات پي

 منتقد بیرون بکشیم. 

راهه زدب دائماً پیام خود را تکرار کنیم تا مطمئن شاويم آن ا اگر فرد مقابلب خود را به بي

 را کاملاً دريافت کرده است.

 پروا بیان کنیم. صادقانه و بيا احساسات خود را 

ا از بحث و جدل اجتناب کنیم. يعني به طرف مقابل پاسخ مبهم بدهیم یشايدب احتماالاًب 

گويیم که انتقاادش شاايد وارد باشاد ياا ممکن است و...س. در اين حالتب تلويحاً به او مي

 رويم. کردن طفره مينباشد و به اين شکلب از بحث
 

4 

 ضور مؤثری داشته باشیم؟چگونه در جلسات ح

 
هاي معمول مديران و کارکنان است. شارکت ماؤثر در شرکت در جلساتب يکي از فعالیت

ها و گفتگوها يك مهارت است. کساب موفقیات جلسات و مشارکت فعال در فرايند بحث

 هاي میان فردي دارد. در اين راهب نیاز به برقراري ارتباط و داشتن مهارت



ز شرکت در جلسات لذت ببريم و ديگران نیاز از حضاور ماا در جلساات خواهیم ااگر مي

 استقبال کنندب اين نکات را رعايت نمايیم:  

 

 از جلسات برای همفکری استفاده کنیم! -1

 آوريم. در اين جلسات:  گاهي یمثلا هر ماه يکبارس همکاران مجموعه خود را گردهمگاه

 . هاي جديد را مطرح و بررسي کنیما ايده

 ريزي کنیم. هاي آتي برنامها براي فعالیت

 ا همکاران را در جريان امور مجموعه خودمان قراردهیم. 

 ا پیشرفت امور را بررسي کنیم. 

 ا اجازه دهیم موضوعات جلسه را همکاران پیشنهاد داده و در دستور جلسه قراردهند.

 ا روحیه همکاري و تعاون را در همکاران تقويت کنیم. 

دهاد تاا تور جلسه را پیشاپیش منتشر کنیم. اين کار به ماا و همکااران فرصات ميا دس

 درباره موضوعات جلسه فکر کنیم و براي استفاده موثر از جلسه آمادگي داشته باشیم. 

 

 جلسات را جدی اما با آزادی عمل اداره کنیم!  -2

 اداره کنیم. ا با قاطعیت و جديتب اما بدون استبداد و مديريت خشكب جلسات را 

 ا جلسات را بصورت منظمب با آهنگ مناسب و مطابق دستور جلسه پیش ببريم. 

 ا موضوع جلسات را کوتاهب دقیق و در قالب طرح مسأله مطرح نمايیم. 

 ا اصرار نداشته باشیم که همه مطابق خواست ما صحبت کنند. 

ا هنگامي که بحث آنان به آمدب اجازه دهیم تا اگر بحث منطقي بین دو يا سه نفر بوجود 

 رودب کار خود را ادامه دهند. درستي پیش مي

 

 افراد پرحرف جلسه را قبضه نکنند! -3

 ا اجازه ندهیم همکاران پرحرف جلسه را در کنترل و قبضه خود در آورند. 



 29        های ارتباطیمهارت                                                                                                   
ا سعي کنیم میزان مشارکت اين گروه از همکاران را درگفتگوها محدود کنیم. براي ايان  

 کنیم تا فرد پرحرفب مطلبي را تمام کند. بعد به گفتگو ادامه دهیم. کارب صبر 

اي ا هر فرد به هر میزان هم که پرحرف باشدب ناچاار اسات باراي نفاس کشایدن لحظاه

تاوانیم بلافاصاله رشاته کالام را در دسات بگیاريم و از صحبت خود را قط، کندب ما مي

 ديگران بخواهیم نظر خود را مطرح کنند. 

 

 يج جلسه را با توافق حاضرين اتخاذ کنیم! نتا -4

کننادگان در جلساه ا خلاصه مذاکرات و نتايج جلسه باياد ماورد موافقات هماه شارکت

 قرارگیرد. 

هاا در صورتجلساه هايي را که بايد انجام شوندب با ذکر نام فرد و مهلات انجاام آنا اقدام

 درج نمايیم. 

لسه را براي مسائولان ذياربط و هرياك از ا بلافاصله پس از جلسهب يك نسخه از صورتج

 کننده ارسال کنیم. همکاران شرکت

 توانیم کري صورتجلسه رادر تابلو اعلانات نیز نصب کنیم. ا مي

هاي درج شده در صورتجلسه را پیگیري کنیم تا مطمئن شويم مطابق تصامیمات ا اقدام

 اند. اتخاذ شده در جلسه انجام شده

 

 نباشیم!  در جلسات خود رأی -5

 ا کوشش کنیم جلسه را تحت سلطه خود در نیاوريم. 

 ا نظرات خود را به همکاران حاضر در جلسه تحمیل و ديکته نکنیم. 

 ا هدف ما اين باشد که از نظرات همکاران درباره موضوع جلسه آگاه شويم. 

راي گیرنادب باا بیشتر کارکنان هنگامي که با مدير و همکااران در ياك جلساه قارار مي

صحبتب پاسخگويي و اظهارنظر عموماً ترديد دارند. باا تشاويق آناان باه اظهاارنظرب ايان 

 ترديد را از آنان دور کنیم. 

 گیري. ها را به صورت اقناعي اتخاذ کنیمب نه رأيا بهتر است تصمیم



 ا وقتي تصمیمي اتخاذ شدب همکاران را به قبول آنب تشويق و ترغیب کنیم. 

 هاي اتخاذ شده را روشن سازيم و منطق آن را توضیح دهیم. مهاي تصمیا مزيت

 ها صادقانه پاسخ دهیم.  ا درباره تصمیم اتخاذ شدهب به شك و ترديد

ا اگر همکاراني هنوز دچار ترديد هستندب باه دور از عصابانیتب ساعي کنایم موافقات و 

 حمايت آنان را جلب نمايیم.   

5 

 چگونه سخنرانی کنیم؟

 
 

مواردي که هريك از مديران و کارکنان کم يا زياد ناچاار هساتندب انجاام دهنادب يکي از 

هاي سخنراني و صحبت در جم، کارکناانب مادعوينب همکاارانب ماردم و... باه مناسابت

هاا نیاز ممکان اسات عماوميب اداريب فنايب تخصصايب مختلف است. موضوع ساخنراني

 مذهبيب سیاسيب فرهنگي و... باشد. 

 

 ارتباطی در سخنرانی  قواعد و آداب

شاودب دو رگاه مي شوندب دلهره دارنادب صدايشاانها در هنگام سخنراني سست ميبعضي

کردن شوند و... آنان بايد آگاه باشند براي ساخنراني و صاحبتدچار اضطراب و ترش مي

در اجتماعاتب تنها رعايت ياك مجموعاه از قواعاد و آداب ارتبااطي سااده کاافي اسات. 

 باشد. چ فردي بطور ذاتي يك سخنران ماهر نميطبیعتاً هی

کردن در مقابل ديگران به شارح بعضي از قواعد و آداب ارتباطي براي سخنراني و صحبت

 زير است: 
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 برای سخنراني برنامه داشته باشیم! -1 

 اي اصولي تنظیم کنیم. ا براي هر سخنرانيب برنامه

 ا اجزاي يك برنامه سخنراني به شرح زير است: 

 براي جلب توجه و علاقه حاضرين : چینیمقدمه

 ارائه متن سخنراني در يك روال منطقي  :متن

اي که مجدداً نکات اصالي ساخنراني را بطاور اختصاار در ارائه خلاصه :خلاصه

 برداشته باشد. 

گیري ماوثر و دادن به صحبت باا ياك نتیجاهطرح سؤال و پايان ی:گیرنتیجه

 جام،. 

خود را با يك نظريه مناساب باه پاياان بباريم. بطاوري کاه  ا سرانجامب سخنان

 اي مضاعف جلسه را ترك نمايند. حاضرين سر شوق بیايند و با انگیزه

 

 آرامش خود را حفظ كنیم! -2

ا اجازه ندهیم که حالت استرس و اضطراب مان، سخنراني ما شود. باياد آراماش خاود را 

 حفظ کنیم. 

آسوده بايستیم و صحبت کنیم. اين کاار را تمارين کنایم. ا بايد ياد بگیريم که راحت و 

 اگر تمرين کنیمب کمتر احساس نگراني خواهیم کرد. 

 

 از یادداشت استفاده كنیم! -3

 براي اجراي سخنراني از يادداشت استفاده کنیم.  -

 باشد. اگر قط، يادداشت به اندازه کارت تبريك باشدب مناسب مي -

هاب موضاوع یعناوانس را بنويسایم و در زيار آن مطالاب ادداشتدر بالاي هر بخش از ي -

 مربوط به آن را درج کنیم. 



نويس استفاده نکنیم. سخنراني جنبه رسمي دارد و بکار باردن بهتر است از متن دست -

نادرست يك کلمه ممکن است معناي مورد نظرمان را عو  کند و يا مشاکلات ديگاري 

 را پديد آورد. 

 

 درباره سخنراني آگاه كنیم! حاضرین را -4

 ا در مقدمه سخنرانيب قبل از هر چیز ارتباط موضوع سخنراني را با حاضرين بیان کنیم. 

 ا ابتدا رئوس مطالب سخنراني را ذکر کنیم. 

هايشاان را در باین ساخنان ماا و ياا در پاياان ا براي حاضرين روشان کنایم کاه سؤال

 سخنراني مطرح کنند! 

 

 ي كنیم!كوتاه سخنران -5

 ا نگذاريم سخنراني ما طولاني شود. 

ا هنگامي که ما يکي از چند سخنران در يك جلساه ياا هماايش هساتیمب کوتااه باودن 

 تر خواهد شد. سخنراني ضروري

 ا زيبنده است که از وقتي که به ما اختصاص داده شده استب کمي کمتر صحبت کنیم. 

کنندگان اني خود را پیشااپیش باین شارکتتوانیم به عنوان يك ابتکارب متن سخنرا مي

 توزي، کنیم. 

 

 از مواد و وسایل سمعي ـ بصری استفاده كنیم! -6

 توانیم از مواد و وسايل سمعي ا بصیري استفاده کنیم. ا براي جذاب کردن سخنراني مي

 . ا استفاده از وايت بردب فیلمب پوسترب پاورپوينت و... سخنراني را بسیار جذاب خواهد کرد

 ا از عکس و تصاوير براي درك بهتر مطالب استفاده کنیم. 

ا هنگام استفاده از ماواد بصاري یفایلمب پاورپوينات و...سب ارتبااط باا مخاطباان یتمااس 

 چشميس را حفظ کنیم. 
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 بدن خود را كنترل كنیم! -7 

 هايمان را بر روي میز یتريبونس بگذاريم. ا يادداشت

 کنیم. ها خم نشويم. زيرا تنفس خود را محدود ميادداشتا براي خواندن مطالبب روي ي

ها را تاوي هايشاان چکاار کنناد! دساتدانند با دستها در هنگام سخنراني نميا بعضي

 هايمان نگذاريم! دست به سینه نايستیم! جیب

هاي تريباون حل است. به راحتي دو دست خود را باه لباههاي تريبون بهترين راها کناره

. وقتي اعتماد به نفس ما بیشتر شدب بتدريج و بطور طبیعاي از حرکاات دسات و بگیريم

 سر استفاده خواهیم کرد. 

 

 صدای رسا را فراموش نكنیم! -8

هاي خاصس باا هاي خود یخصوصا در حضور همکاران و به مناسبتا همیشه در سخنراني

 صداي رسا صحبت کنیم. 

از وظاايف ماا « چند کلمه صحبت کردن»دب ا توجه داشته باشیم که شفل ما هر چه باش

 خواهد بود. 

انداز شود ی البته فرياد نزنیم!س. ا بلندي صدايمان به میزاني باشد که در تمام سالن طنین

 فر  کنیم يك نفر در رديف آخر سالن نشسته و گوش او کمي سنگین است! 

 ا سر خود را در طول سخنراني بالا بگیريم.  

 بر نکات مهم از سکوت کمك بگیريم.  ا براي تأکید کردن

 ها ینقطهب ويرگول و ...س نیز کمي مکت کنیم و نفس بکشیم. گذاريا سر هر يك از نشانه

 

 با نگاه كردن ارتباط برقرار كنیم! -9

 کردن به همه حاضرين با آنان ارتباط برقرارکنیم یتماس چشميس. ا کوشش کنیم با نگاه

دهادب چشام هاي ما علاقه بیشتري نشاان ميکه به صحبت ا مراقب باشیم تنها به کسي

 ندوزيم. 

 ا اجازه دهیم نگاهمانب بر روي همه افراد حاضر متمرکز شود. 



 به ظاهر خود اهمیت دهیم! -10

ا به ظاهر خود توجه کافي کنیم. اگر ظاهرمان آراسته باشادب بیشاتر احسااس اطمیناان 

 رارخواهیم داد. کرد و حاضران را هم تحت تأثیر قخواهیم

 

 اصول پایان دادن به سخنراني را به كار گیریم! -11

 دار به اتمام برسانیم. ا سخنراني خود را با يك پايان معني

 ا از حاضرين براي توجهي که نشان دادندب تشکر کنیم. 

 ا بدون درنگ پس از سخنرانيب در جاي خود بنشینیم. 

باراي گفاتن و پاياان دادن باه آن نداشاته  قدر سخنراني را کش ندهیم کاه حرفايا آن

 باشیم. 

 ا کلام آخر و تأثیر آن در ذهن حاضرين ماندگار است. 

 

 تنها به موضوع اهمیت ندهیم! -12

 ا اهمیت نحوه ارائه سخنراني کمتر از موضوع سخنراني نیست. 

انناد و دا افراد بسیاري هستند که دانش و اطلاعات غني دارند. اما فن ساخنراني را نمي

 تأثیرگذار نیستند. 

کنند که در مخاطبان تاأثیر افتاده را به نحوي ارائه مي ا سخنرانان قويب مطالب پیش پا

 گذارند. عمیقي برجاي مي

 ا براي ارائه پیام پنج اصل زير را رعايت کنیم: 

 الف: از کلمات تصوير بسازيم. 

 ايت کنیم. ب: با استفاده از مواد سمعي ا بصري سخنان خود را حم

 ج: مطالب را توأم با نمايش و زبان رفتار ارائه کنیم. 

 هايي را به کار ببريم که آمیخته با داستان و حکايت باشند. د: مثال

 ها: سخنان خود را درخور فهم مخاطبان تنظیم و ارائه کنیم.
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 راهکارهای تقويت و توسعه 

 های ارتباطی چهره به چهرهمهارت
 

 
روش ارتباطب ارتباط مستقیم يا چهره به چهاره اسات. ارتبااط حضاوري ياا اثرگذارترين 

چهره به چهره هنگامي تأثیرگذار است که بعضي نکات را رعايت کنیم. اين نکات موجاب 

 تسهیل برقراري ارتباط و درك پیام ما از سوي مخاطبان خواهند شد. 

طي چهاره باه چهاره هااي ارتباابرخي از مهمترين راهکارهااي تقويات و توساعه مهارت

 یرودرروس به شرح زير است: 

 

 فن بیان خود را تقويت کنیم!  -1 

 ا اصول فن بیان و گفتگو را تمرين و تقويت کنیم. 

 ا افراد را با نامشان صدا کنیم. 

 ا سؤال کنیمب علاقه نشان دهیمب با دقت گوش کنیم. 

 م. هاي مناسبي را براي پايان دادن به گفتگو پیدا کنیا شیوه

 

 های طرف مقابل را قطع نکنیم! صحبت -2

 هاي طرف مقابل را قط، نکنیمب مگر از موضوع بحث خارج شده باشد. گاه صحبتا هیچ

کندب جملات او را تماام شاده تلقاي هاي زياد و به کندي صحبت ميا اگر کسي با مکث

 هاي او را تکرار نکنیمب صبور باشیم. نکنیمب با حرکت لبب صحبت



 شیوه بیان خود را تقويت کنیم!  -3

ماندب بلکه شایوه بیاان ماا نیاز در اذهاان ثبات ها ميهايمان در خاطرها نه تنها صحبت

 شود. مي

 ا از لحن تند و خشن اجتناب کنیم. 

 آمیز صحبت نکنیم. ا هرگز با لحن تحقیر

 ا هنگام صحبت با مسئولان با لحن چاپلوسانه صحبت نکنیم. 

 

 صحبت نکنیم!  تند و بلند -4

 ا خیلي تند و يا بلند صحبت نکنیم. 

کنیم آهنگ صادايمان يکنواخات اساتب ياك نفاس عمیاق بکشایم و ا اگر احساس مي

 کوشش کنیم هنگام صحبت کردنب با قدرت بیشتري هوا را بیرون بدهیم. 

 

 با نگاه کردن ارتباط برقرار کنیم!  -5

 م. ا سعي کنیم با نگاه کردن ارتباط برقرار کنی

 ا به طرف مقابل زياده از حد هم خیره نشويم. 

کنیمب در آن واحد به هار دو چشام ا وقتي با فردي به صورت چهره به چهره صحبت مي

 او نگاه کنیم. یابتدا به يك چشم  و بعد به چشم ديگر وي نگاه کنیمس. 

 

 به گفتگوی خودمان متمرکز شويم!  -6

 طوف کنیم. ا تمام توجه خود را به گفتگويمان مع

 اي باعث حواس پرتي ما بشود. کنیمب نبايد هیچ مسألها اگر با کسي صحبت مي

 ا از نظر فرد مقابلب ناشايست است که مرتب به اين سو و آن سو نگاه کنیم. 

 

 زياد صحبت نکنیم!  -7

 ا تنها خودمان صحبت نکنیم. بگذاريم طرف مقابل هم حرفش را بزند. 
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 ت کنیم و مطمئن شويم که منظور ما را فهمیده است. هاي او دقا به واکنش 

ا حتي هنگامي که سعي داريم طرف مقابل را متقاعاد ساازيمب بیشاتر از نیماي از زماان 

 گفتگو را به خود اختصاص ندهیم. 

 

 افراد را تشويق به صحبت کنیم!  -8

 ا افراد را تشويق کنیم تا درباره خودشان صحبت بزنند. 

 ارج بگذاريم و از آن استفاده کنیم.  ها راا مهارت آن

 

 لهجة خود را پنهان نکنیم!  -9

 ا سعي نکنیم لهجة خودمان را پنهان کنیمب اما کوشش کنیم واضح صحبت کنیم. 

 تر صحبت کنیم. کندب پس آرامهاي ما را به آساني درك نميا اگر فرد مقابل گفته

 است يا خیر. اي ما را فهمیدهها در نگاه مخاطب دقت کنیم تا متوجه شويم حرف

 

 بیش از حد هم جدی نباشیم!  -10

ا در کارمان جدي باشیمب البته نه در همه اوقات. بیش از حد جدي بودنب فضاي گفتگاو 

 کند. آور ميبا ما را کسالت

اي کاه در هاي جالاب و خوشامزها مجبور نیستیم لطیفه تعريف کنیمب اما دنباال نکتاه

 ها را تعريف کنیم. آيدب بگرديم و آنپیش مي هاي روزمرهرخداد

افتدب تعريف کنایم. ديگاران را داري را که براي خودمان اتفاق ميا تنها ماجراهاي خنده

 مسخره نکنیم. 

 

 

 

 

 



7 

 های ارتباط چهره به چهره )کلامی( مهارت

 در سیره رسول اکرم )ص( و ائمه اطهار)ع( 

 
 

 

 

 

 

شودب ارتباطات بین فردي است. ارتباطاات ين کتاب بیان ميهاي ارتباطي که در امهارت

هاي زناادگي انسااان از آغاااز تولااد تااا هنگااام ماارگ تاارين مؤلفااهفااردي از مهمبین

ياادگیري  کناد.فردي رشد ميهاي بالقوه انسانب تنها در سايه روابط بینتوانمندي است.

ب رشد شخصیتب افازايش فردي صحیحب اهمیتي زيادي در بهبود سلامت روانيروابط بین

 وري شفليب ارتقاء کیفیت زندگيب خودشکوفايي و... دارد.بهره

 

 توجه کنید:

شود. انجام میارتباط کلامی و غیرکلامی ارتباطات بین فردی از طريق  -

 .آوريصارتباط کلامی، شامل کلماتی است که بر زبان می

باودن موضاوع جالب جذاب بودن محتوای کلام، تهديدآمیز نبودن آن،  -

 يردد.صحبت، قابل فهص بودن کلام و... باعث تسهیل ارتباط می
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 هاي کلامي چنین است:در سیره ائمه اطهاریعسب برخي مهارت 

  
  شفاف و قابل فهم بودن کلام -1

نیکوترين گفتارب کلامي است که منطق و نظمب زيبايش »فرمايند: امیرمؤمنان عليیعس مي

 .2«همه مردمب از خواص و عوامب قابل فهم باشدکرده باشد و براي 

 

 قطع نکردن سخن طرف مقابل -2

 شود:فردي ميقط، کردن سخن ديگران به دو دلیل مهم زير موجب تخريب روابط بین

شاد و شود فرد احساس ناخوشايندي از برقراري ارتباط باا ماا داشاته باموجب مي -الف 

 براي وي احترام قائل نیستیم.  ايم واحساس کند که شنونده خوبي نبوده

هاي شاخص باه کالاف ساردرگمي تباديل شاود و صحبت شود مجموعهموجب مي -ب

 گونه که در نظر داشته استب منتقل کند.نتواند پیام اصلي خود را آن

  
 طلبیپرهیز از دستوردادن و رياست -3

گوناه آغااز شاده اي نوشات کاه اينروايت است که امام عليیعس به يکي از ياارانش ناماه

 «.کنم تو را و خود را به پرهیزگاريسفارش مي» بود:

انساان بطاور »در اين روايتب يك نکته ظريف ارتباطي نهفته است؛ به اين مضامون کاه 

کناد فطري از دستور و امر و نهي بیزار است و در صورت شنیدن کلام دستوري سعي مي

 . 3«به نحوي از انجام آن سر باز زند

 

 گويیهگزيد -4

شود. در روايات انگیز ميگويي در سخنب مان، از بیان کلمات فتنهرعايت اختصار و گزيده

هنگامي که موسي بن عمرانیعس با خضاریعس ملاقاات »است که پیامبر اکرمیصس فرمود: 

                                                
 . شرح آقاجمال خوانساری. تهران: دانشگاه تهرانغررالحكِصَ و درُرَُ الكلَِص (.1366تمیمی آمدی، عبدالواحد بن محمدّ. ) 2

ر خسروی شبستری، تهران: انتشارات اصغای از اصول کافی در مبانی دين اسلام، ترجمه علی، يزيده(13۵1کلینی، محمد بن يعقوب )- 3
 .خرمی



اي کساي کاه جويااي »خضار گفات: «. مارا موعظاه کان»کردب موسيیعس به وي گفت: 

گاه اهل مجلاس خاود شودب پس هیچز شنونده خسته ميدانشي! بدان که گوينده کمتر ا

 «.را خسته مکن

  
 سپاسگزاری از ديگران -5

رابر بکسي که در  «.کندسراسگزار کسي باش که تو را نیکي مي» فرمايد:امام عليیعس مي

ساازد کاه کنادب از خاود شخصایتي ميخوبي سراسگزار است و از کار نیك قدرداني مي

 م ديگران است.ب و مورد احترامحبو

 

 آمیزمهرورزی و استفاده از کلمات محبت -6

اي هاي اخلاقاي اسات کاه نقاش ساازنده و ماؤثري را بارب از زيباترين آموزه«مهرورزي»

تار یميکند و در بسایاري از ماوارد ارتباطاات را صامها به يکديگر ايفا ميگرايش انسان

 سازد. مي

خواهیاد دوساتتان بدارناد و محباوب اگار مي»ناد: فرمايامام باقریعس به مردم توصیه مي

 .4«ديگران باشید به آنان اظهار محبت و دوستي کنید

 

 پرهیز از منت گذاشتن -7

هايي مبادا هرگز با خدمت»فرمايد: البلاغه به مالك اشتر مينهج 53 امام عليیعس در نامه

 . 5«بزرگ شمارياي گذاريب يا آنچه را انجام دادهکه انجام دادي بر مردم منت

 نت هماراهمهاي مؤثر نفوذ در قلب ديگران استب اما چنانچه با نیکي و احسان يکي از راه

 شود.آيد و ارتباط بین افراد تیره ميشودب دشمني به وجود مي

 

 

                                                
 ، آداب معاشرت از ديدگاه معصومین)ع(، ترجمه محمد فارابی،(1372 و 1369حر عاملی، محمد بن حسن )- 4

 مشهد: آستان قدس رضوی

 البلاغه، تهران: انتشارات مشرقین، نهج(1379دشتی، محمد ) - 5
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 پرهیز از تحقیرکردن -8 

خوارترين مردم کسي است »فرمايند: پیامبر اکرمیصس در مذمت تحقیرکردن ديگران مي

براي مرد همین شر بس که برادر مسلمان خويش را تحقیار » و «ردم را خوار شماردکه م

 .6«کند

 پذيرش عذر ديگران -9

اگر کساي در سامت راسات تاو بايساتد و تاو را »امام سجادیعس به فرزند خويش فرمود: 

 .7«گاه به سمت چپ تو آيد و عذرخواهي کندب عذرش را برذيردشنام دهد و آن

ام آيد که ممکن است فرد مقابالب عملاي انجافردي گاهي مسائلي پیش ميدر روابط بین

ان دهد يا حرفي بزند که موجب دلخوري و ناراحتي شودب حال اگر پاس از مادتي پشایم

و نیاز  شد و براي ابراز پشیماني و عذرخواهي نزد ما آمدب براي حفظ شخصیت خاود و او

 تب عذر وي را برذيريم. فردي واجب اسبراي حفظ روابط بین

  
 جويیپرهیز از عیب -10

جويي و ريختن آبروي مؤمني سخني کسي که به منظور عیب»فرمايد: امام صادقیعس مي

کناد و باه ساوي بگويد تا او از چشم مردم بیفتدب خداوند او را از ولايت خاود بیارون مي

 .8«پذيردفرستد و شیطان هم او را نميولايت شیطان مي

ناانب کاردن از کلماات و عباارات منفاي در برخاورد باا آجويي از ديگران و استفادهعیب

د و چرا که انساان ذاتااً کرامات نفاس دار گردد.موجب سردي و ناخوشايندي ارتباط مي

ض مايل است شأن و جايگاه و آبرويش حفظ شود و با کسي که چنین امار مهماي را نقا

 کندب برخورد جدي و تندي خواهد داشت.

 

                                                
 ، تهران: انتشارات جاويدان2 و 1الفصاحه، ج، نهج(1377پاينده، ابوالقاسم ) - 6

(، آداب معاشرت از ديدگاه معصومین)ع(، ترجمه محمد فارابی، 1372 و 1369حر عاملی، محمد بن حسن ) - 7

 162، ص.مشهد: آستان قدس رضوی

(، آرای دانشمندان مسلمان در تعلیم و تربیت و مبانی 1387؛ به نقل از: بهشتی، محمد )976، ص5الوافی، ج - 8

 .قم: انتشارات سمت، پژوهشگاه حوزه و دانشگاهآن، 
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توانیم با ها میارتباط غیرکلامی، شامل رفتارهايی است که به کمک آن

های چهره، ديگران بهتر ارتباط برقرارکنیم. مانند: حرکات دست، حالت

 نحوه نشستن، حرکات بدن و...

 

1 

 زبان غیرکلامی )زبان رفتار( چیست؟

 
کردنس تنها وسایله ارتبااطي ي یزبان کلاميب گفتگوب صحبتتصور نکنیم که ارتباط کلام

است. گاهي يك نگاهب لحن صداب حرکات چهرهب دست و... کاه از عماق درون سرچشامه 

-چنان معنادار است که به بهترين حالت ارتباط ما با ديگاران را برقارار مايگیردب آنمي

 کند. 

ياا « زبان بدن»است که به آن « ميزبان غیرکلا»عامل اصلي برقراري ارتباط غیرکلاميب 

ترين عامل ارتباطي نیسات. امااب نیز کامل« زبان رفتار»گويند. البته نیز مي« زبان رفتار»

 گويد. زيرا زبان احساسات و عواطف است. سخن مي« زبان گفتار»تر از غالباً روشن

 

 



 مفهوم زبان غیرکلامی )زبان رفتار( -1

ايم. زماني که در خیابان واع ارتباطات غیرکلامي احاطه شدهاي از اندر زندگي با مجموعه

هاب تابلوهاب زنیمب احساس ما تحت تأثیر علايم راهنمايي و رانندگيب ويترين مفازهقدم مي

هاي ارتبااطي هاا رساانهسر و صاداي رهگاذرانب خودروهااي مختلاف و... قاراردارد. اين

 آيند. غیرکلامي به حساب مي

بسایار ماؤثر اسات. بناابراينب « زباان رفتاار»اطيب اساتفاده درسات از در اين روش ارتب

هاي زبان رفتار براي برقراري ارتباط با ديگاران بسایار ساودمند آموختن و کسب مهارت

 است. 

 توجه کنید:

اسات کاه توساط افاراد « زبان اشاره»های زبان رفتاری، يكی از نمونه

روش، پیاام ماورد نظار، باا يیارد. در ايان ناشنوا مورد استفاده قرار می

 شوند.حرکات دست و سر بیان می

 

ب زبان احساسب عواطف و هیجاناات دروناي انساان اسات. ماا هماه روزه باا «زبان رفتار»

مشاهده تفییرات قیافهب لحن صدا و حرکات دستب تفییرات چهاره و... بطاور غیاراراديب 

ت باه ماا ياا محایط خاود چاه بريم که آنان نسبخوانیمب پي ميذهن و درون افراد را مي

 احساسي دارند. 

 

 مزايای زبان رفتار -2

تواند مزاياي زير را باراي ماا باه ارمفاان در صورت آگاهي و کسب مهارتب زبان رفتار مي

 بیاورد: 

 تري با ديگران داشته باشیم. ارتباطات بیشترب بهتر و کامل -

 د جذب کنیم. تر ديگران را براي برقراري ارتباط به طرف خوراحت -

 اختلاف نظرب سوء تفاهم و آغاز هر تعارضي را پیشاپیش تشخیص دهیم.  -

 حمايتب توافق و دلگرمي را دريابیم.  -
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زمان سخن گفاتن و زماان ساکوت کاردن را تشاخیص داده و آن را در خاود تقويات  - 

 نمايیم. 

 

 است!« نفسعزت»و « تحقیر نفس»دهنده زبان رفتار، نشان -3

یلحن صداب تفییرات چهرهب حرکات دست و...س منشأ دروني دارد. درواق،ب ايان ار زبان رفت

ايم. ايان تصاوير محادودف گفتاار و زبانب تصويري است که ما در ذهنمان از خود سااخته

 کند. رفتار ما را مشخص مي

کفاياتب خجاالتي ياا قبل از اين که هر فرد رفتاري را از خود بروز دهاد یکارآماد ياا بي

 بندد. وييب باهوش يا کودن و...س تصويري از آن رفتار در ضمیر او نقش ميپرر

بهترين شیوه براي تعیین عازت نفاسب گاوش دادن باه زباان درون اسات. زباان درونب 

تصويري از خودمان است که همواره بطور غیارارادي در ذهان داريام. باراي ايان کاه از 

توانیم یزبان درون خودماانس را شويمب ميتصويري که براي خود قائل هستیمب کاملاً آگاه 

 با جدول زير مقايسه کنیم. 

 

 های تحقیر نفسنشانه -4

باشاندب خصوصایات زيار را از خاود باروز مي« تحقیر نفس»هاي افرادي که داراي نشانه

 دهند: مي

 گیر هستند. در محافل عمومي افرادي گوشه -

 چیزي براي گفتن ندارند.  -

 شوند. مرتکب مي اشتباهات زيادي -

 با افراد خونگرم و اجتماعيب رفتار متفاوتي دارند.  -

گیار باشایمب ارتباطاات خاود را شاديداً کااهش توجه داشته باشیم که اگر فردي گوشاه

اي باراي ايم. طبیعتاً مردم هم واکنشي مشابه از خود نشان خواهند داد و ايان بهاناهداده

 ود. شانزواطلبي در ارتباطات آتي ما مي

 



 ها مربوط به ما است؟: کدام نشانه2جدول شماره 

 های حقارت نفسنشانه های عزت نفسنشانه گفتگوی درونی ما
وقتی در مقابال همكااران خاود  -

 شويص.مرتكب اشتباه می
 شوم. دفعه بعد حتماً موفق می -

همااه فهمیدنااد کااه چااه آدم  -
 ای هستص. عرضهبی

را  کنیص کااریوقتی فراموش می -
 ايص، انجام دهیص.که قول داده

جای نگرانای نیسات! باه زودی  -
 کنص. راه می کارها را رو به

 کار هستص.خیلی فراموش -

شاويص و ای میوقتی وارد جلساه -
کاااااادام از حاضاااااارين را هیچ
 شناسیص.نمی

چه بهتر، با نظريات و اطلاعاات  -
 شوم!ای آشنا میتازه

را  چه بد، چگونه اين همه وقت -
 شناسص، بگذارنص. با افرادی که نمی

زناد و وقتی مدير، ما را صادا می -
 دانیص.علت آن را نمی

دانص موضااوع از چااه قاارار نماای -
 است. 

اين دفعه ديگار چاه خطاايی از  -
 من سر زده؟

وقتی برای يك ملاقات، احساس  -
 کنیص که ديرمان شده است.می

هااا تاا خیر ماان هريااز در ملاقات
بهتر است هر چه زودتار باا ندارم. 

 تلفن ت خیرم را اطلاع دهص.

تااوانص کاااری را وقاات نمیهیچ -
 درست انجام دهص!

توانیص حساب دريافت و وقتی نمی -
هاای باانكی خاود را تاراز پرداخت
 کنیص.

اين کار بايد انجام شود. مطمئن  -
 توانص آن را انجام دهص.هستص می

در اياان کااار همیشااه ضااعیف  -
تاااوانص وقااات نمییچهساااتص. ه
 ام را ترازکنص. موجودی

وقتی کاری را به نحوی شايساته  -
 ايص. انجام داده

 واقعاً در اين کار مهارت دارم.  -
معجازه شااده! ايان فقااط يااك  -

 شانس بود. 

+++ 
 

 چگونه عزت نفس خودمان را تقويت کنیم. -5

بايست عازت نفاس را در مي خواهیم براي برقراري ارتباط با ديگران موفق باشیمباگر مي

 هاي تقويت عزت نفس عبارتند از: خودمان تقويت کنیم. بعضي از راه

 اي ارزشمند تلقي کنیم. به جاي ملامت خود در قبال اشتباهاتب آنان را به منزله تجربه -

 هاي خود بینديشیم. به جاي تکیه بر نقاط ضعفب به موفقیت -

هاي زندگي را به گردن بگیريم و خود را منشأ ولیتبه جاي ملامت کردن ديگرانب مسئ -

 هاي زندگیمان بدانیم. رخداد

 به جاي ارتباط با عمومب با افراد بزرگ منش و موفق نشست و برخاست کنیم. -

 به جاي نشستن درخانهب با ديگران معاشرت کنیم.  -
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 ها بگرديم. يگیري از خود و ديگرانب در خود و ديگران به دنبال خوببه جاي خرده - 

 ها تشکر کنیم. به جاي کم اهمیت نشان دادن خود در مقابل تحسین ديگرانب از آن -

 پروريب مراقب جسم و حال خود باشیم. به جاي پرخوري و تن -

 

2 

 های مثبت و منفی زبان رفتار کدامند؟نشانه

 
خاواني بر پايه ذهندر بیشتر مواردب ارتباط ما با ديگران نوعي ارتباط غیرکلامي است که 

هاي زباان رفتاار داراي اهمیات استوار است. به همین دلیل شاناخت و آگااهي از نشاانه

 فراوان است. 

چاه آن را باه درساتي اگر يك حرکتب يك نشانه و يك نگاه حامال پیاامي اساتب چنان

توانیم در قبال آن واکنش مناسبي نشان دهایم. بشناسیم و مفهوم آن را درك کنیمب مي

 تر خواهیم شد. اين روب در برقراري ارتباط باديگران موفق از

 

 توجه کنید:

 های زبان رفتار، پیام آشكاری دارند. مانند: بسیاری از نشانه

 پای کوبیدن بر زمین: يعنی فرد مضطرب است.  -

تنفس عمیق و سريع: يعنی فرد پس از مدتی به يك نكته ابهام آمیز  -

 برده است.  پی

 

هاي زبان رفتار ابتدا ارادي است. اما پاس از مادتي باه صاورت عاادت در نشانهتوجه به 

توانیم ناخودآگاه ذهن آنان را بخوانیم. پسب آيد. به نحوي که در برخورد با ديگران ميمي



براي ايجاد ارتباط مؤثرب بسیار اهمیت دارد. اما بايد مراقب باشیم که زبان رفتار را درست 

 .تعبیر و تفسیر کنیم

دهنده هاي زبااان رفتااار گاااهي هشااداردهنده مشااکلات ارتباااطي و گاااهي نشاااننشااانه

هاي زباان رفتاار ياا منفاي باشند. از ايان روب نشاانههايي در برقراري ارتباط ميموفقیت

 هستند و يا مثبت. 
 

 های مثبت و منفی زبان رفتار: نشانه 3جدول شماره 

های نشانه

 منفی

 تماس چشمی محدود  -
 كان دادن سريع سر ت -
نشستن يا ايستادن در  -

 جهت مصالف 
 مالیدن و خاراندن يردن  -
مشت کردن و فشردن  -

 پنجه دست 
وقفه قراری )مانند: بیبی -

نوو قلص را روی میز 
 کوبیدن( 

 پا به زمین کوبیدن  -
 پوشانیدن بینی با دست  -
 به آسمان نگاه کردن  -
 چرخیدن به دور و اطراف  -
سرعت نفس را بیرون  با -

 دادن 

های نشانه

 مثبت

 تماس چشمی مناسب  -
 انديشمندانه سر تكان دادن  -
نشستن يا ايستادن فرد به  -

 طرف ما 
طرز ايستادن و نشستن  -

 راحت 
های فرد انديشمندانه صحبت -

 را ت يیدکردن 
 دست به چانه کشیدن  -
در دست نگهداشتن مدارو  -

ئه و مطالبی که به او ارا
 ايص.کرده

+++ 

هاي منفي زبان رفتار مواجه شديمب بايد بینديشیم و بررسي کنیم اگر با هريك از نشانه -

ايم کاه فارد مقابال چناین واکنشاي را نشاان داده اسات؟ ايم و يا چه کردهکه چه گفته

توانیم وي را کمك کنایم تاا اي ديگر رفتار کنیم؟ چگونه ميتوانستیم به شیوهچگونه مي

 قطه نظرهاي ما را به درستي درك کند؟ ن
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 کدامند؟« بازدارنده»و « تشويق کننده»های زبان رفتار نشانه

 
شودب نخواهد بود. بلکاه بساتگي هاي بدن همیشه گوياي آنچه به ظاهر مشاهده ميحالت

م ها و حرکات بدن کاملاً آگاهانه و برخي ديگر ناآگاهانه انجاابه شرايط دارد. برخي حالت

تواند احساسات گوناگون را در شرايط مختلاف هاي چهره ميشود. دراين راستاب حالتمي

 تابيب ترسب سردرگميب خوشحالي و...دهد. مانند : تنفرب غمب بينشان

 های زبان رفتار تشويق کننده و بازدارنده: نشانه 4جدول شماره 

 زبان بازدارنده زبان تشويق کننده

 اخص لبصند 

 ابرو بالا انداختن )مصالف بودن( ن )موافق بودن(چشمك زد

 علاقگی( به اطراف نگاه کردن )بی چشص در چشص انداختن )علاقمندی(

 هاها و دندانفشردن لب ها و دهان حالت معمولی لب

 صبری(کوبیدن انگشت روی میز )بی تسلط بر حرکات بدن 

 حرکت ماندنبی اظهارات توأم با شور و اشتیاق 

 به طرف عقب لص دادن و دور شدن از فرد مقابل متمايل شدن به سمت طرف مقابل 

 دور نگهداشتن خود از فرد به سوی فرد بريشتن 

 روح پرسی سرد و بیاحوال به يرمی دست دادن

 تماس نگرفتن فیزيكی به طور عام و کلی  دست بر شانه يا پشت فرد يذاشتن

، «آها»کننده، مانند: ادا کردن کلمات کوتاه و ت يید 

 و... « صحیح»، «بله»، «هوم»

سكوت کامل، عدم اظهار هريونه تشويق. مانند: درهاص 

ها و بازوها، پاهاا را روی هاص اناداختن قفل کردن دست

های لارزان، پاهاای برای جمع و جور کردن خود، دست

 مرتعش )به نشانه ترس( و... 
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 چگونه بر ديگران تأثیرگذار باشیم؟

 
 

 
 

همیشه نخستین برخورد ما با ديگارانب تاأثیري عمیاق و تصاويري جاوداناه را از ماا در 

تواند نقطه آغاز براي يك ارتباط پوياا باشاند و ياا کند. اين تأثیرات ميذهنشان حك مي

 هاي مناسب را براي ارتباطي مؤثر از چنگ ما بیرون آورند. فرصت

 

 توجه کنید:

آرايش ماو، کالام، ناوع عطار و در مجماوع  مواردی مانند: وضع لباس،

درصد در نصستین ت ثیری که بار ديگاران  ۵1آراستگی ظاهر نزديك به 

 کند. درصد مابقی را نیز زبان رفتار، تعیین می 44يذاريص، نقش دارند. می

 

 مهمترين عواملي که در تأثیرگذاري ما بر ديگران نقش دارندب عبارتند از: 

 

 لباس پوشیدن  -1

ر محیط کار به وضعیت ظاهر خود توجه کنایم. از ضاوابطي کاه بار محایط کارماان د -

 حاکم استب پیروي نمايیم. 

توجه داشته باشیم در نخستین برخورد با ديگارانب از روي سار و وضا، ماا باه داوري  -

 نشینند. مي

نایم اگر قصد داريم به موفقیتي دست يابیمب بايد ظاهر خود را همانند کساني آراسته ک -

 اند. که قبلاً اين موفقیت را کسب کرده



 51        های ارتباطیمهارت                                                                                                   
ماا  خواهیم فردي با کفايت و کارآمد جلوه کنیمب بهترين لباساي را کاه بودجاهاگر مي - 

 دهدب تهیه کنیم. اجازه مي

 

 اهمیت دادن به زبان رفتار  -2

لبخند زدن را فراموش نکنیم. يك لبخناد خالصاانه موجاب ايجااد نیروياي سرشاار از  -

 شود. ي در سیستم بدن ميشادمان

در ملاقات با افرادب با آنان دست بدهیم. اين ارتباط جسمانيب فضاايي آکناده از مهار و  -

 سازد. صفا را براي گفت و شنودي دوستانه فراهم مي

به هنگام خداحافظي با حالت چهره نشان دهیم که از ته دل از ملاقات با فرد خرساند  -

 ايم. شده

تواند توجه و احترام ديگران را به سوي ما جلاب کننادب مهمي که ميتفییرات جسمي  -

عبارتند از: حرکت آرام دو دستب صاف و شق ايستادنب صاف نشستن یقوز نکاردنسب سار 

اي را بالا نگاه داشتنب نگاهي ثابت و نافذ داشتن یاما به فرد خیره نشاويمسب حالات چهاره

 که نمايانگر احساسات دروني باشد و... 

 

 توجه کردن به لحن کلام  -3

 لحن کلام ما بايد خصوصیات زير را داشته باشد تا در ارتباطات به هدف خود نايل شويم: 

 کند. شودب لحن کلاممان را مشخص ميهايي که از دهان ما خارج مياولین کلمه -

 صدايمان بايد آرامب منظم و نیرومند باشد.  -

 نباشد. صدايمان بیش ازحد بلند يا کوتاه  -

 جا خودداري نمايیم. اي روانب پشت سر هم ادا کنیم. از تأمل بيکلمات را به شیوه -

 هاي مهم تکیه کنیم. روي کلمات و جمله -
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 چگونه زبان رفتار خود را کنترل کنیم؟

 
هاي ما هر چه بهتر و بیشتر در ديگران نفوذ کندب بکوشیم مطالاب را که صحبتبراي اين

صداب وض، چهرهب حرکات دست و... هماهنگ و منطبق کنیم. داشاتن مهاارت  با کیفیت

هاا و حرکاات در ارتباط رفتاري همانند ارتباط کلامي مهم است. بنابراينب هر چاه حالت

بايسات خود را تحت کنترل درآوريمب بر تأثیر کلام خود خواهیم افزود. براي اين کاار مي

 نکات زير را مورد توجه قراردهیم: 

 

 تنظیم وضعیت نشستن و ايستادن  -1

اگر دقیقاً در کنار يا مقابل کسي بنشینیم و يا بايستیمب ذهان وي ايان حالات را ياك  -

جويي کند. بنابراين باه فرايناد ارتبااط باین ماا و او رناگ و باوي سالطهمقابله تلقي مي

 دهد. مي

يگر خیره شويمب بهتار براي اين که ناچار نشويم در طول فرايند ارتباط به چشمان يکد -

 درجه بنشینیم و يا بايستیم.  90است در کنار هم و با زاويه 

کناد. اگار قاد ماا از بلندي يا کوتاهي قد در هنگام برقراري ارتباط مشکلاتي ايجاد مي -

حد معمول بلندتر استب آن قدر از فرد مقابل فاصله بگیريم تا مجباور نشاود باراي نگااه 

 ش را کاملاً بالا بیاورد. اين کار وي را آزار خواهد داد. کردن به ماب سر و گردن
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 رويی گشاده -2 

کنناد افرادي که در فرايند ارتباطب ترشرو هستندب اين پیام را به طرف مقابل ارسال مي -

 که مايل به گفتگو با او نیستند. 

ي اطلاعاات و اند و ذهنشان را باه روافراد ترشروب ديواري نامرئي به دور خويش کشیده -

دهند که آماده براي برقراري ارتبااط اند. اما افراد خوشروب نشان ميهاي جديدب بستهايده

 هستند. 

 کنند و همواره رشد و موفقیت در انتظارشان است. افراد خوشرو با هم ارتباط برقرار مي -

 

 متمرکز شدن بر فرستنده پیام -3

-کند و او را يااري ماياط با وي را تسهیل ميتمرکز کردن بر روي فرستنده پیامب ارتب -

 دهد تا اطلاعات بهتر و بیشتري در اختیار ما بگذارد. 

 شود. کردن ما ميتمرکزب باعث تقويت مهارت شنیداري و دقیق گوش -

 در فرايند ارتباط بايد کاملاً به سخنان طرف مقابل گوش دهیم.  -

کاردن کند که به صحبتب وي را تشويق ميبهتر است رو به روي فرد بنشینیم. اين کار -

 ادامه دهد. 

شارايط باراي تمرکاز  درپيبهاي پيممکن است به دلیل وجود سر و صدا و رفت و آمد -

 ما فراهم نشود. پس بايد اين موان، برقراري ارتباط را از محیط خود حذف کنیم. 

 

 مندی به گفتگونشان دادن علاقه -4

توانیم با کمي خم شدن به طارف دهیمب ميد مقابل گوش ميهنگامي که به سخنان فر -

 مند هستیمب سخنان وي را بشنويم و گفتگو ادامه يابد. او نشان دهیم که علاقه

دهندف توجه داشته باشیم که اگر در خم شدن افراط کنایمب ناه تنهاا رفتارماان نشاان -

ايمب يعني زيرکاناه باه او کردهتمايل به ادامه گفتگونیستب بلکه فشاري را هم بر فرد وارد 

 « هاي شما را باور ندارم يا...من حرف»گويیم مي



خم شدن بیش از حد بدن به طرف فردب تخطي به حاريم ارتبااطي او نیاز باه حسااب  -

آيد. هنگامي که بیشتر به طرف يك فارد خام شاويمب در واقا، وي را در تنگناا قارار مي

درجاه بیشاترين  70تاا  60به طرف مقابل به میزان ايم. از نظر ارتباطاتب خم شدن داده

 تأثیر را دارد.

کاردن اگر در استفاده از اين فنب دقت عمل نداشته باشیمب ممکن است به نوعي قلدري -

 تلقي شود و نتیجه عکس به بار آورد. 

اي حضور داردب طبیعي است که برخورد کنندهوقتي در اتاق کار خود هستیم و ملاقات -

اشته باشیم و پشت میز کارمان بمانیم. اما اگر ملاقات غیررسامي باشاد. باياد از رسمي د

 جا برخیزيمب میز را دور بزنیم و براي احوالررسي و نشستن در کنار فرد به طرف او برويم. 

 

 توجه به تماس چشمی  -5

 دهیمب بايد تماس چشمي را به اندازه کافي باا اوهنگامي که به سخنان کسي گوش مي -

 هاي او نداريم.اي به شنیدن صحبتکند علاقهحفظ کنیم. درغیر اين صورت تصور مي

 ايم. از سوي ديگرب اگر پیش از اندازه به طرف مقابل نگاه کنیمب برخوردي آمرانه داشته -

کند تا توجه خود را حفظ کند. تماس چشامي تماس چشمي مناسب به فرد کمك مي -

 « هايتان توجه دارم.ه شما و صحبتمن ب»حامل اين پیام است که 

هاي مختلفب متفاوت است. اما در همه میزان مناسب تماس چشمي در اقوام و فرهنگ -

کردن طولاني به چشم طرف مقابلب غیار مؤدباناه اسات. مگار آن کاه در هاب نگاهفرهنگ

 اي دور از فرد نشسته باشیم. فاصله

 

 نشان دادن واکنش مناسب  -6

آوري اطلاعات بیشترب بهترين شایوه آن اسات کاه ارتباط دقیق و نیز جم، براي ايجاد -

 ايمب بطور خلاصه به فرد گوينده منعکس کنیم. برداشت خود را از آنچه که شنیده
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کنیمب براي اين کاه هنگامي که يك مجموعه سؤالات را يکي پس از ديگري مطرح مي - 

ر اسات پاس از شانیدن هار پاساخب طرح سؤالات ما شکل بازجويي به خود نگیاردب بهتا

 اي از آن را به گوينده منتقل کنیم. خلاصه

 دهنده است. رعايت دو نکته فوقب نشان دادن واکنش مناسب به گوينده يا پیام -
 

 حفظ آرامش در جريان ارتباط  -7

ها در هنگام گفتگو عادت دارندب پاي خود را تکان دهندب با انگشتان خود بر روي بعضي -

 بکوبند و... اين حرکات نشان از آشفتگي روحي دارد.  میز

نگرناد و تنهاا سرشاان باه طارف فارد مقابال بعضي ديگرب دورترين زاويه يا افق را مي -

 یگويندهس است. 

شاود. در نتیجاهب عادات فوقب موجب حواس پرتي و بهم خوردن تمرکز فردگويناده مي -

 آيند. مييك مان، بزرگ براي برقراري ارتباط به حساب 

آرامشب در ايجاد ارتباط مطلوب موثر است. فردي که بار اعصااب خاود کااملاً مسالط  -

کوبد و... رفتاري داشاته و بار خوردب پا به زمین مياستب طبعاً با فردي که مدام تکان مي

 ارتباط تأثیر مثبت دارد. 

6 

 ارتباط غیرکلامی 

 در سیره رسول اکرم)ص( و ائمه اطهار)ع( 

 
تواناد پیاامي را باه ديگاران ور که بیان شدب تقريباً هر جنبه از رفتاار انساانيب ميهمانط

کنیمب فقاط باا کلماات ارتبااط برقارار هنگامي کاه باا فاردي صاحبت ماي منتقل کند.



کنیم کاه کنیمب بلکه از راه ارتباط غیرکلاميب اطلاعاتي درباره خودماان منتقال ماينمي

 .کندها را تعبیر و تفسیر ميايمب آنب کردهشنونده همراه با کلماتي که انتخا

ریعس هاي ارتباط غیرکلامي به دست آمده از سیره رسول اکارمیصس و ائماه اطهاامهارت 

 :شودها اشاره مينیز بسیاز ارزشمند است که در زير به برخي از آن

 

 برقراری تماس چشمی مناسب -1

ان به چهاره بارادر مسالمان خاود از نگاه کردن مرد با ايم»فرمايند: رسول خدا یصس مي

 .9«روي محبت و علاقهب عبادت است

  

 مقابل فردگوش سپردن به سخن  -2

اهمیت ايان مهاارت چناان اسات کاه رساول خادا یصس آن را نشاانه جاوانمردي فارد 

همچنین در حديثي از امام محمدباقریعس آمده است که ايشان توصایه فرمودناد:  داند.مي

دادن که سخناني بگوييب و خاوب گاوشتر و آزمندتر باش از اينبر شنیدن خود حريص»

 .10«آموزيگفتن را ميکه خوب سخنرا بیاموز چنان

  

 لحن نرم و عاری از خشونت -3

د امام عليیعس براي کسي که خواهان دوستان فاراوان و دشامنان انادك اساتب پیشانها

 «. کلام خود را به نرمي و ملايمت عادت دهد»کند که مي

در ارتباط کلاميب لحن کالام اهمیات کلیادي دارد. خداونادب باراي باه راه آوردن و آرام 

درواقا،ب  .11«با او با لحني نرم سخن بگو»فرمايد: کردن فرعونب به حضرت موسيیعس مي

خواهیم بگاويیمب تأثیرگاذارتر کردن با ديگريب لحن کلام ما از آنچه ميدر هنگام صحبت

 است.

                                                
 . 353، ص 36محمد باقر مجلسی، بحارالانوار )بیروت، داراحیاء التراث(، ج  - 9

 142، ص40نهج البلاغة )فیض الاسلام ( خطبه  -10

 159آل عمران،آيه  سوره -11
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موجب  لحن تند و خشنب حتي اگر به منظور اهانت به ديگري نباشدبفردي در روابط بین 

 ند. شود ديگران در مقابل ما حالت تدافعي بگیرند و از ارتباط با ما دلسرد شومي

 

 ويیرشخو -4

ره روياي و چهاهاي ارتباط غیرکلامي در برخورد باا ديگارانب خاوشيکي ديگر از مهارت

ماه . ايان موضاوع در سایره رساول اکارمیصس و ائخندان داشتن در ملاقات با آنان است

 اطهاریعس بسیار برجسته و پررنگ است.

هاا و امام عليیعس و رسول خدا یصس در خصوص چهره گشااده و تاأثیر آن در جاذب دل

توانید با اموالتان مردم را داشاته درستي که هرگز نمي به»فرمايد: ها مياستحکام محبت

 .12«خورد نیكب آنان را به خود جلب کنیدرويي و برباشید. پس با خوش

  
 گردانیروی پرهیز از -5

واضا، از آداب معاشرت صحیح اسلامي آن است که انسان در برخوردهاي خود با مردمب ت

عیب  اند. اينآلودب از آنان روي برنگرداعتنايي و خشمو احترام را رعايت کند و از روي بي

ي نشاانه بیمااري رواناي و اخلاقاي اسات و ناوعگیرد و از تکبر و خودپسندي نشأت مي

 انحراف در تشخیص و تفکر است.

 

 

 

 

 

 

                                                
 161، ص3اصول کافی، مترجم و شارح سیدجواد مصطفوی، ج 12
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دو افراد با يکديگر است. در اين حالت، دو ارتباط شنیداری، ارتباط دو به 

فرد با يکديگر به صورت غیرحضوری )غیرمستقیم، تلفنی، مجازی و...( 

 کنند.میارتباط برقرار 

 

1 

 کردناهمیت گوش

 
گاهي اوقات يك مطلب را با يك فرد به خوبي در میان بگذاريم. اما گاهي هماان مطلاب 

-هااي توانیم براي فرد ديگري  به روشني بیان کنیم!  دلیل ايان امار باه مهاارترا نمي

مهاارتب تارين ها اسات. امااب مهماي از مهارتگردد. ارتباطاتب مجموعهارتباطي ما برمي

 باشد. نظرات خودمان به او مينظرات طرف مقابل و تفهیم نقطهدرك نقطه

مهاارت »هاي ارتباطي و از جمله براي اين که به درستي ديگران را درك کنیم به مهارت

هاا و درصد از ساوء تفاهم 60دهد نزديك به نیاز داريم. تحقیقات نشان مي« کردنگوش

اسات. ماثلا « نکاردنخاوب گاوش»و خانواده ناشاي از  اختلافات در محیط کارب جامعه

 بماند و از دست برود.شود بیش از نیمي از پیامب نشنیده باقيسرسري شنیدن موجب مي

کردن بیش از هر فعالیت ديگر اوقاات يك نکته مهم اين است که در شرايط عاديب گوش

عدودي از افارادب شانوندف دهد. اما متأسفانه تنها عده مبیداري ما را به خود اختصاص مي



کردن يك مهارت اساسي و يك مسئولیت باراي هماه ماا یخصوصاا خوبي هستند. گوش

 باشد. مسئولانب همکاران و خادمیني که با زائرين در ارتباط هستندس مي

 

 توجه کنید:

شاود. درصد اوقات بیداری هر فرد صرف برقاراری ارتبااط مای 70

  ح زير است:سهص هر يك از انواع ارتباط به شر

 درصد 4۵کردن ا يوش
 درصد 30ا صحبت کردن
 درصد 16ا مطالعه
 درصد 9ا نوشتن 

 

 هايی دارد؟ناتوانی در برقراری ارتباط چه پیامد -1

هايي دارد؟ مهمتارين عواقب ناشي از نااتواني در برقاراري ارتبااط باراي ماا چاه پیاماد

 بارتند از: ع محیط کارهاي ناتواني در برقراري ارتباط در پیامد

 هاي همکاري ا از دست دادن فرصت

 هاي گروهي ا تضعیف روحیه فعالیت

 ا بي علاقگي به شفل و ادامه همکاري مشتاقانه  

 ا کاهش شور و اشتیاق در انجام وظايف 

 هاي کاريا افزايش خطا و اشتباه در انجام فعالیت

 ا کاهش اعتماد به نفس کارکنان

 محیط کار ا گسترش کینه و خصومت در 

 ا افزايش تعداد کارکنان افسردهب غمگین و ناراضي 

 ا کاهش خلاقیت 

 ا عدم ايجاد جو تفاهم در محیط کار
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 بودن، رمز موفقیت است!شنونده دقیق -2 

دادن هساتیم. هماه همه ما صبح تا شام در محیط کار و جامعهب پیوساته درحاال گاوش

کنند و اين ما هساتیم کاه باياد ما صحبت مي کارکنانب خادمینب زائرينب مسئولان و... با

 گوشمان فعال باشد و دائماً گوش کنیم. 

تجارب نشان داده است که بخش مهمي از مشکلات ما در برقراري ارتباط با ديگاران باه 

اين دلیل است که گاهي يك شنونده دقیق و فعال نیستیم. اين درحالي است کاه منشاأ 

صاورت موفاق باه دادن اسات. درايانشتن مهارت گوشبسیاري از مشکلات ارتباطيب ندا

 شويم. هاي گوينده یطرف مقابلس نميها و پیامدرك صحبت

 

 توجه کنید:
دادنس اين نیست که در هنگاام مفهوم ارتباط شنیداري یگوش

گاهي سر خود را هاي يك فردب صرفاً گاهدادن به صحبتگوش

صاحیحب آهاانب »تکان دهیم و با ذکر کلمات و عباراتي مانناد 

هاي او وانمود کنایم کاه باه صاحبت...« طورب عجب و که اين

 کنیم. گوش مي

 

اي وجاود نادارد؛ در ارتباط مستقیم بین ما و مخاطب که براي برقاراري ارتبااط واساطه

درك مطلب بسیار مهم است. اين امر هنگامي تحقق خواهد يافت که پیام فارد مقابال را 

شنويم. در غیر اين صورتب محتواي پیام و هدف گوينده را درك کم و زياد بدقیق و بدون

 نخواهیم کرد و ارتباط مؤثر و هدفمند بین ما و او برقرار نخواهد شد. 

 

 نکته:

های فارد مقابال کااملا متمرکاز اير حواس خود را بر روی صحبت

 نكنیص:

 شنويص! بسیاری از اطلاعات ارزنده را نمی -

 او نیز عاجز خواهیص ماند!از دادن پاسخ درست به  -

 



 های شنیداری خود را تقويت نمايیم!مهارت -3

بايست هماه حاواس خاود را بار روي هاي فرد مقابلب ميبه صحبتدادن گوشدر هنگام 

 هاي شنیداري را در خود تقويت نمايیم. متمرکز کنیم. پس لازم است مهارت« هاشنیده»

ود را باراي تمرکازدادن حواسامان باه ساخنان هااي خاکه موفق شويمب تواناييبراي اين

 هاي زير استفاده نمايیم: توانیم از رهنمودگوينده تقويت کنیمب مي

 

 ایجاد فضای مناسب  -3-1

هاي زيااد و ماوانعي از ايان ا محیط گفتگو بايد عاري از هرگونه سر و صداب رفات و آماد

 قبیل باشد. 

سر و صدا و پار رفات و آماد باشادب طبیعاي کار بعضي از ماب ممکن است پر ا البته محل

دادن یزائرينب مسئولانب همکااران است که بايد با تلاش بیشتر حواس خود را براي گوش

 و...س متمرکز کنیم. 

 

 حضور جسماني  -3-2

هاي فرد مقابال از لحاا  دادن به صحبتا حضور جسماني يعني اين که در هنگام گوش

 م. جسميب آمادگي شنیدن داشته باشی

دادن سرب تفییرات چهاره و... در ا روش مناسب ايستادن يا نشستنب تماس چشميب تکان

 هاي فرد مقابل را محور توجه قرار دهیم. شود که صحبتهنگام شنیدنب موجب مي

 

 حضور ذهني  -3-3

هاي فرد مقابلب تمام هاوش دادن به صحبتا حضور ذهني يعني اين که در هنگام گوش

 جه شنیدن باشد. و حواسمان متو

گفتن فرد مقابالب زمان با سخنا اگر فکر ديگري در سر داريمب بايد تلاش کنیم آن را هم

 هاي گوينده را پیگیري نمايیم. گذاري کنیم. سرس صحبتدر ذهن خود علامت
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 گیری عجله نكردن درنتیجه  -3-3 

نده را پاياان يافتاه هاي گويا براي پاسخ دادن يا رشته کلام را در دست گرفتنب صحبت

 تلقي نکنیم. 

گیري و اساتنباط خاود از ايمب اطمینان نداريم؛ نتیجاهچه درك کردها اگر از درستي آن

شاود باه کار باعاث مينظر و کنترل قراردهیم. اينهاي فرد مقابل را مورد تجديدصحبت

 گويدب اهمیت قائلیم. چه او ميدهیم براي آنوي نشان

کردن فرد پیش آمدب تصور نکنایم نوبات پاساخ ماا فارا رسایده صحبت اي درا اگر وقفه

 است. 

 

 چگونه بر سخنان فرد مقابل تمرکز کنیم؟  -4

هاي ديگرانب تمرکز بار روي ساخنان و پیام کردن صحبتمهمترين کار براي خوب درك

 آنان است. براي تحقق اين امر نیاز به ايجاد شرايط زير است: 

 رصتي قائل شويم تا مطالب خود را کاملاً بیان کند. ا براي فرد مقابل ف

 هايش را تمام کند. ا بدون آن که صحبت او را قط، کنیمب اجازه دهیم صحبت

هاي وي توجاه هاي خود و...ب نشان دهیم که به صاحبتدست ا با حالات چهره و حرکت

 داريم. 

 گويدب به خاطر بسراريم. چه را ميا آن

 دست ندهیم.  ا رشته کلام را از

 ا تلاش کنیم از اصل موضوع گفتگو منحرف نشويم. 

 

 

 

 

 



2 

 دادنهای تقويت مهارت گوشاصول و شیوه
 

 
توجه داشته باشیم که دقیق شانیدنب ياك مهاارت قابال ياادگیري اسات. هماه ماا باا 

-مسئولانب همکارانب زائرينب خادمینب افراد جامعه و خانواده و... مساتمراً در حاال گفات

ترين روش ارتباطات انساني است. در هماین راساتاب هار وشنود مهمنود هستیم. گفتوش

هاي مختلفاي ساخن باشد. درواق،ب افراد به شیوهفرد داراي سبك و روش خاص خود مي

 دهند. هاي متفاوتي به سخنان ديگران گوش ميگويند و به روشمي

 

 دادن کدامند؟های گوششیوه -1

تاوان باه چهاار هاي ديگاران را ميدادن به صحبتي شیوه گوشهاي شنیداري يعنروش

 بندي کرد. نام و خصوصیات اين چهار روش به شرح جدول زير است: شیوه اصلي تقسیم
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 دادن(های ديگران )گوش: چهار روش اصلی شنیدن صحبت 5جدول شماره  

 خصوصیات روش شنیدن رديف

 ناقص شنیدن 1

 در اين روش:
 کنیص!خواهیص بشنويص، حذف و غربال میاز مطالب را که نمی ا آن بصش

های او نداريص و در برد که توجهی به صحبتا يوينده از حرکات و حالات ما پی می
 شود!نتیجه دلسرد می
-کنیص ناه صاحبتمیخود را بر ذهنیات خود متمرکز  دادن، توجها در هنگام يوش

 های فرد مقابل! 
 دهد!ها، ارزش سصن و صاحب سصن را کاهش میدن صحبتا نصفه و نیمه شنی

 تفاوت شنیدنبی 2

 در اين روش:
نشاینیص و ساصنان فارد حرکت يا واکنشی، سارجايمان میصكاوب می ا بدون هیچ

 دهیص. مقابل را يوش می
 شود. تفاوتی ما میا طرف مقابل متوجه سردی و بی

 کند. تلقی میتفاوتی ما به معنای از سر خود بازکردن ا بی
 ماند. ا به زودی از ادامه سصن يفتن و صحبت باز می

 ا اين شیوه شنیدن، تنها برای تماشای فیلص مناسب است. 

3 
شنیدن توأم با 

 تصديق

 در اين روش:
 ا ششدان  حواسمان به سصنان يوينده است.  

ات ا به هنگام شنیدن سصنان، با حرکت سر و ياردن و نیاز يفاتن کلماات و عباار
 يذاريص. کوتاه بر سصنان يوينده صحه می

کنیص، توانیص میزان اطلاعاتی را که از فارد مقابال دريافات مایصورت، میا در اين
شاود و تقريباً به دو برابر برسانیص. زيرا علاقه ما به شانیدن از چهاره ماا آشاكار می

 يردد. يوينده تشويق به صحبت می

 دقیق شنیدن 4

 در اين روش:
 شود.  عات بیشتری مبادله میا اطلا

 ا تفاهص متقابل وحود دارد. 
 شود. ا جريان يفت و شنود را به رويكردی دو جانبه تبديل می

+++ 

 

 کدامند؟« شنیدن»اصول دقیق  -2

هاي مختلف با مديرانب کارکنانب همکارانب خاادمینب زائارينب اعضااي ما هر روز به شیوه

هاب اطلاعات و تمايلات خاود را ر ارتباط هستیم تا ديدگاهخانواده و فامیل و ساير مردم د



با يکديگر مبادله کنیم. همچنین میزان علاقه و احترام خود را نشان دهیم؛ رنج و انادوهب 

 شادي و خرسنديب شك و ترديد خود را با يکديگر در میان بگذاريم. 

د. اگار احتارام و قادرداني افزايامهارت برقراري ارتباط بر توانايي و اعتماد به نفس ما مي

هايمان را ديگران را جلب کرده و هر چه بهتر با ديگران رابطاه برقارار کنایمب مسائولیت

 تر خواهیم بود.بهتر انجام خواهیم داد و درنتیجه در انجام وظابف خود موفق

 هاي ديگران بايد اصول زير را مورد توجه قراردهیم: براي شنیدن دقیق صحبت

 خود حالات و حرکات گوينده را زيرنظر بگیريم.  هايا با چشم

هاي وي به او منتقل کنایم. خاواه باا ا پس از شنیدن دقیقب استنباط خود را از صحبت

 هاي گوينده موافق يا مخالف باشیم. صحبت

ا اگر صحبت و مطالب شنیده شده را درست نفهمیده باشیمب به او فرصت دهیم تا موارد 

 ابهام را رف، کند. 

بندي کنیم. سارسب باا زباان ايمب در ذهنمان خلاصه و جم،چه را که ديده و شنیدها آن

 ساده و با لحني دوستانه بیان نمايیم. 

بنادي کندب در ذهان خاود باه جم،که گوينده به چند نکته متفاوت اشاره ميا هنگامي

ه متوجه خواهد شد راهب گويندرا به وي انتقال دهیم. از اين مطالب به پردازيم. سرسب آن

ايم و در صورت نیاز توضایحات بیشاتري خواهاد که به چه مطالبي توجه بیشتري داشته

 داد. 

 

 توجه کنید:

درصاد  7۵دهد، هنگامی که شنونده برای کسب معلومات يوش می

شاود، ياا باه شود، يا ناديده يرفته میها، يا اشتباه درو میاز شنیده

 شود. سرعت فراموش می

کنند که حضرت عیسای همین اساس بوده است که نقل می شايد بر

اير چه يك يوش توکاملاً شنوا است، اما يوش ديگرت »)ع( فرمود: 

 « ناشنواست!
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 دادن کدامند؟راهکارهای تقويت مهارت گوش -3 

اسات. متاسافانه در « دادنگاوش»هااي اساساي يکي از مهارت« تمرکز حواس»توانايي 

شاود و از گاوش ديگار خاارج ويناده از ياك گاوش وارد ميهاي گبرخي اوقاتب صحبت

دادن نامناساب و نیاز عادم اساتفاده از راهکارهااي شود. يکي از دلايل مهم آن گوشمي

دهناد کاه عادم اساتفاده از ها نشاان ميدادن است. بررسايبراي گوش« تمرکز حواس»

 د. شودادنب موجب ناتواني افراد در حل مسائل و مشکلات ميمهارت گوش

کاافي اسات باه برخاي نکاات و « دادنمهاارت گاوش»و تقويات « تمرکز حواس»براي 

 راهکارهاي زير توجه کنیم: 

ايمب اجاازه دهایم ا هنگام صحبت با ديگرانب تا هنگامي که کاملاً متوجه موضاوع نشاده

 گفتگو ادامه پیدا کند. 

وي در ذهان کردن طرف مقابلب مشفول قضااوت و ارزشاگذاري کالام ا در طول صحبت

 خودمان نشويم. 

هاي قبليب به سخنان طرف مقابل گوش دهیم. به اين ا بدون پیشداوري و فارغ از شنیده

 ترتیبب ذهن ما با نگاهي تازه به تحلیل مسأله مورد نظر خواهد پرداخت. 

هاي طرف مقابل به خودمان فرصت فکرکردن بدهیم. مجبور ا بعد از پايان يافتن صحبت

 فاصله تصمیم بگیريم و يا چیزي بگويیم. نیستیم بلا

کردن براي ا کوتاه و روشن سخن بگويیم تا فرصت لازم براي درك کلام ما و نیز صحبت

 طرف مقابل وجود داشته باشد. 

ها زمان زياادي هايمان از خاطرات دور خود که تعريف آنا براي ذکر مصاديق در صحبت

 کندب پرهیز کنیم. مينیاز دارد و رشته کلام را از هم پاره 

مندي خود را به شانیدن ا در حین گفتگو با حرکات سر و تفییرات چهرهب تمايل و علاقه

 دهیم. نشان

ا تلاش کنیم درجريان گفتگو بر اصل کلام و منظور طرف مقابل متمرکز شاويم تاا آن را 

 درك کنیم و به برداشت ذهني اکتفا نکرده باشیم. 



نده را قط، نکنیم. اما اگر وقت کافي نداشتیمب ايان ماورد را باا ا تا حد امکانب سخن گوي

 لحن مناسبي مطرح کنیم. 

اي مناساب روباروي گويناده قارار ا در هنگام شنیدن با بدني مايل به جلاو و در فاصاله

 بگیريم و با وضعیتي گرم و پذيراب هشیاري توام با آرامش خود را به وي منتقل کنیم. 

دادنب عوامال محیطاي مازاحم را باه حاداقل برساانیم. ماثلاً شکنیم هنگاام گاوا سعي

تلويزيون و راديو را خاموش کنیم. گاهي لازم است حتي تلفن را قط، کنیم و ياا درب را 

 ببینديم. 

کنیم در جريان گفتگو با يك فردب سؤالات کمتري بررسایم تاا او وقات بیشاتري ا سعي

 گفتن داشته باشد. براي سخن

ز به پرسشب از سؤالات باز استفاده کنیم. يعني سؤالاتي را که به پاساخي ا در صورت نیا

 بیشتر از يك کلمه احتیاج دارندب مطرح کنیم. 

دادن فکر کنیم. بدانیم که نقطاه آغااز ساکوت و گاام ا همواره به ارزش سکوت در گوش

 دادن است. دوم آن تمرکز بر گوش

بینديشایم. ساعي کنایم احسااس او را  کردنب به سخنان طرف مقابلا در هنگام سکوت

 بفهمیم. 

ا روشن است که زماني بايد ساکت بود و زمااني باياد ساخن گفات. مراقبات باشایم تاا 

 سکوت نامطلوب میان ما و گوينده ايجاد نشود. 

پاردازي و فکرکاردنس ا تظاهر به فهمیدن نکنیمب هر زمان که به هار علات یماثلا خیاال

 از وي بخواهیم که سخنش را تکرار کند.  هاي فرد نشديمبمتوجه صحبت

گفاتن فارد مان، سخن« دانم چه احساسي داريدقیقاً مي»دانیم بیان اين جمله که ا مي

 شود. پس تلاش کنیم که همراه او باشیم. مي

دادن با قلب است. پاس گرمايب صامیمیتب تان صادا و نحاوه بیاان ماا ا همدليب گوش

  تواند همدلي ما را نشان دهد.مي
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کاردن باه برخاي دادن فعالب گاهي تنها کاري است که در کمكا فراموش نکنیمب گوش 

کردن ما گاهي بسیار ماؤثرتر افراد براي رسیدن به حل مشکلاتشان لازم است. پس گوش

 گشايي است. حل يا تلاش براي مشکلاز ارائه راه

 

3 

 چگونه مکالمات تلفنی را مديريت کنیم؟

 
بخش قابل توجهي از وقت ما را در ساعات اداري و غیراداري به خاود هاي تلفنيب ارتباط

هاا ارتبااط تلفناي توان گفت بیشتر ما در روز بیش از دهدهد. به جرأت مياختصاص مي

 داريم. 

 نکته:

 ارتباط تلفنی، يفتگوی شفاهی با ديگران، بدون ديدن آنان است!

 

تواناد در برقاراري ارتبااط آن ميتلفن يك وسیله ارتباطي است که اساتفاده صاحیح از 

هاي خاصي نیااز دارد. بعضاي کردن با تلفن به مهارتمؤثر با ديگران مفید باشد. صحبت

 ها به شرح زير است: از آن

 

 کوتاه و به موقع صحبت کنیم!  -1

 ا سعي کنیم با شنیدن زنگ اول و دومب گوشي را برداشته و پاسخگو باشیم. 

 پرسي کنیم. ري سلام و احوالو ادا« رسمي»ا به حالت 

 ا پس از صحبتب سريعاً به کار خود مشفول شويم. 



 ا خودمان را سرگرم گفتگوهاي تلفني بیهوده و غیراداري نکنیم. 

 ا فراموش نکنیم که رفتار ما الگوي ساير همکاران خواهد بود. 

 

 از تلفن به عنوان يک رسانه ارتباطی استفاده کنیم!  -2

دانم و... کنیم. از عبارات مختلف مانند: بلهب البتهب مايتلفني خوب گوش هايا به صحبت

 دهیم. هاي او گوش مياستفاده کنیم تا به فرد مقابل نشان دهیم که به صحبت

 ا حتماً کاغذ يادداشت کنار دستگاه تلفن داشته باشیم. 

قدر بلند نیم. همانا در مکالمات تلفني نه فرياد بزنیم و نه زير لب و زمزمه وار صحبت ک

 کنیم. کنیم که در گفتگوي چهره به چهره صحبت مي

 ا گوشي تلفن را درست نگهداريم و مستقیماً از مقابل دهاني گوشي صحبت کنیم.

 اي از کاري را که قرار است انجام شودب يادآوري کنیم. ا در پايان مکالمهب خلاصه

 نیم. ا از فرد به خاطر تماسي که گرفته استب تشکر ک

 گاه گوشي را محکم روي دستگاه تلفن نگذاريم. ا هیچ

 

 ريزی داشته باشیم! برنامه -3

ريزي و تنظایم خاواهیم انجاام دهایمب از قبال برناماهها و مکالماتي را کاه ميا صحبت

 نمايیم. 

 ها صحبت کنیمب فهرست نمايیم. خواهیم درباره آنا نکاتي را که مي

 آوري کنیم. ون هر نکتهب تهیه و جم،ا اطلاعات لازم را پیرام

 

 طرف مقابل را اداره کنیم!  -4

 ا اجازه دهیم تا فرد مقابل خودش را معرفي کند.

 ا اگر فرد با ما تماس گرفته استب وي بايد یپس از معرفيس صحبت را شروع کند. 

 کنیم مکالمات درباره موضوع بحث باشد. ا سعي
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ارج شاد باا تادبیر و مهاارتب دوبااره صاحبت را باه ا اگر طرف مقابل از موضوع بحث خ 

 موضوع بحث هدايت کنیم. 

ا اگر لازم است دنبال چیزي بگرديم يا مستنداتي را پیدا کنیمب باه فارد مقابال توضایح 

 داد. دهیم که اين کار را ظرف چند لحظه انجام خواهیم

 تلفني برقرار کنیم.  خواهدب قراربگذاريم که بعداً تماسا اگر اين کار زمان بیشتري مي

 

 برداری کنیم! از دستگاه تلفن درست بهره -5

راهنماي استفاده از سیستم تلفن خودمان را مطالعه کنیم و باه درساتي از آن  ا دفترچه

 استفاده نمايیم. 

 هاي ضروري را به حافظه تلفن بسراريم. ا تلفن

 گیري کند. رها اگر در حال انجام کاري هستیمب بگذاريم تلفن خودش شما

 

 آداب صحبت تلفنی را رعايت کنیم!  -6

 ا در هنگام مکالمه تلفنيب آدامس نجويمب ننوشیمب نخوريم و...

 هاي تلفنيب درست مانند يك ملاقات عادي چهره به چهره رفتارکنیم. ا در صحبت

ا در مکالمات تلفني همان اندازه قاط، و مطمئن صحبت کنیم که در گفتگوي چهره باه 

 کنیم. هره صحبت ميچ

 ا از لحن پرخاشگرانه يا دستوري پرهیز کنیم. 

توانیم واکنش طارف مقابال را ببینایمب گماراه ا به دلیل اين که در مکالمات تلفني نمي

 هاي وي را ارزيابي نمايیم. کردن واکنشنشويم. با سؤال

خودمان با وي تمااس ا اگر کسي در وقت نامناسبي تلفن کردب مؤدبانه به او بگويیم بعداً 

 خواهیم گرفت. 

دهاد. دهدب فقادان نظام را نشاان ميزند و کسي جواب نميا وقتي تلفن مداوم زنگ مي

 بايد در اين گونه موارد احساس مسئولیت کنیم. 

 



 اگر مدير هستیم؛ کارکنان را برای مکالمات تلفنی توجیه کنیم!  -7

 آور شويم. اختصاصي از تلفن را ياد به کارکنان تحت مديريت خود استفاده درست و -

 ا اگر لازم است براي آنان فرصت يك آموزش کوتاه را فراهم کنیم. 

گیري از مزيتي را کاه سااعات کااهش اوج مصارف در کااهش ا براي کارکنان لزوم بهره

 هزينه مکالمات تلفني داردب توضیح دهیم. 

 عد از ظهرها انجام دهیم. ا اگر بتوانیم بهتر است مکالمات تلفني طولاني را ب

ا حتي ممکن است تا قبل از رسیدن زماان مکالماه یبعادازظهرس طارف مقابال خاودش 

 یزودترس به ما تلفن کند. 

 

4 

 های شنیداری راهکارهای تقويت و توسعه مهارت

 
بناديب هاي مختلف آن آشنا شديم باه عناوان جم،دادن و روشحال که باشنیدنب گوش

کنیم. توجاه داشاته باشایم هاي شنیداري را مرور مايو توسعه مهارتراهکارهاي تقويت 

کردن يك مهارت اساسي و يك مسئولیت همه ما مسئولانب کارکنان و خادمین که گوش

 هاي ارتباطي شنیداري به شرح زير است: است. بعضي از اصول و مباني تقويت مهارت

 

 های ديگران را بشنويم! با دقت صحبت -1

 کنیم. هاي ديگران گوشا دقت به صحبتا همیشه ب

کناد طارز فکاري را کاه در ا حتي به نوسانات صداي آنان دقت کنیم. اين امر کمك مي

 ها نهفته استب بهتر درك کنیم. پس گفتار آن
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 ا سعي نکنیم اطلاعات زيادي را از يك گفتگوي تلفني به خاطر بسراريم. 

 طور. ا بیشتر مردم در به خاطر سرردن بیشتر از هفت نکته مشکل دارند. ما هم همین

 ا در صورت لزومب نکات لازم را يادداشت کنیم. 

 

 های کلامی استفاده کنیم! از نشانه -3

هاي کلاميس استفاده کنیم. مانند: آهااب ا در صورت لزوم از کلمات و جملات کوتاه ینشانه

 دامه بدهب البته و... بلهب واقعاًب ا

شويم طرف مقابال را باراي اداماه هاي کلامي و غیرکلامي موفق ميا با استفاده از نشانه

 صحبت تشويق کنیم. 

 

 برای درك بهتر مطلب، توضیح بخواهیم!  -4

 ا اگر مطلبي را نفهمیديمب از طرف مقابل بخواهیم بیشتر توضیح دهد. 

 اما طرف مقابل را هم خسته و ناراحت نکنیم.  ا هیچ وقت تظاهر به فهمیدن نکنیم.

ها و عباارات معماول و راياج اساتفاده کنایم. مانناد: ا براي ارائه توضیح بیشتر از کلماه

 کنمب لطفاً و... بخشیدب خواهش ميمي

ا آنچه را که طارف مقابال گفتاه اساتب خلاصاه کنایم تاا مطمائن شاويم منظاور او را 

 ايم. فهمیده

 

 ته باشیم! سعه صدر داش -5

 هاي او گوش کنیم. کندب به همه صحبتا وقتي فردي با ما صحبت مي

ا اگر مطلب يا موضوعي براي ما جالب نیستب اجازه ندهیم تمرکزمان برهم بخوردب توجه 

 ما به مکالمه باشد. 

 کردن افراد احساس خستگي نکنیمب سعه صدر داشته باشیم. ا از صحبت

 



 طرف باشیم! بی -6

 تأثیر کلمات احساس برانگیز قرار نگیريم.  ا تحت

 طرف باشیم.ا سعي کنیم بي

تر تر استب ما بايد در پاسخ خاود محتااطهاي خود مطمئنا هر چه طرف مقابل به حرف

 باشیم. 

گیرند. همه چیز سفید سفید يا سایاه سایاه ا مراقب کساني باشیم که موض، افراطي مي

 نیست. 

 

 
 


