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 پیشگفتار

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

های ارتباطی در هار صرار و های انجام شده، روشهای ارتباطی بديعی بوده است. در نتیجه تلاشروش

 . است قابل توجههای آن پیچیدگیضرورت و ه است به طوری که امروزه ای متحول شددوره

توان به ياك ارتباا  ها نمیای دارد که بدون توجه به آنها و شرايط ويژهنیاز به مهارت انسانیارتباطات 

و قواصاد  ، هنجارهاا، نیاز به درك و فها  اصاولاجتماصی مؤثر با ديگران دست يافت. خروصاً ارتباطات

هاای مهاارت»که به آن  است شدهدارد. اين وجه ارتباطات به نوبه خود به يك تخرص تبديل  صیاجتما

 . شودگفته می «ارتباطی

و در  به آن پرداختاه شاده اسات کري  است که در قرآن موضوصاتیيكی از « موثر یارتباط هایمهارت»

کند تا به فرد کمك می یارتباط ایهمهارت .باشدبسیار مشهود میرسول اکرم)ص( و ائمه اطهار)ع( سیره 

عنی فرد بتواند نظرها، يخود را بیان کند.  ،کلامی و غیرکلامی و مناسب با فرهنگ و جامعهبا ارتبا  بتواند 

های خو را ابراز و به هنگام نیاز بتواناد از ديگاران درخواسات کماك و ها، نیازها و هیجانصقايد، خواسته

رساول اکارم)ص( و ائماه های ارتباطی در اسلام و سایره موضوع مهارت در اين کتاب به راهنمايی کند.

 پرداخته شده است.نیز مختررا اطهار)ع( 

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

خود را ادا نمايد. در اين کتاب کوشش کتاب حاضر را تدوين نموده است تا رسالت همكاران، خادمین و...(، 

مطالاب ززم تادوين و ارائاه  یارتباط هایمهارتشده است بطور مخترر اما بسیار جامع و موثر در زمینه 

 منابع انسانی آستان مقدس موثر واقع شود. انشاء ا...امید است اين اقدام در جهت توسعه  شود.

 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 رسانهارتباط فرد با گروهی 
+++ 

1 

 تعريف ارتباط 

 

 
 

 

باشتند. در ها پس از تأمین نیازهاي اولیه خود، براي رشد و توسعه ناچار به استتفاده از ارتباطتات اجتمتامي متيانسان

 آيد. اي، يك جامعه مرده به حساب ميجامعه واقع، بدون گسترش ارتباطات، جامعه دچار رکود خواهد شد و چنین

ر بتنتده  مشتروط ارتباط، مبارت است از جريان انتقال پیام از سوي فرستنده به گیر»تعريف ارتباط به اين شرح است: 

 «. که معناي پیام در گیرنده و فرستنده پیام مشابه باشداين

ود. بتوام نخواهتد آيد. بدون ارتباط، زندگي اجتمامي قابل دها به حساب ميارتباط، جزئي از زندگي اجتمامي ما انسان

ر انتقتال هتاي ختود را بته يکتديگو نگرش ها، دانش، مهتارت، ديتدگاه، ناتراتاز طريق فرايند ارتباط است که انسان

 دهند!مي

و از طريتق پردازنتد جرياني است که طي ان دو يا چند نفتر بته تبتادل ديتدگاه، ناترات، احساستات و... مي« ارتباط»

 ورزند. هايي که معنايش براي کلیه آنان يکسان است به انجام اين امر مبادرت ميبکاربردن پیام

 

2 

 الگوهاي ارتباط 
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ترين الگوي ارائه شتده الگتويي بتا سته من تر براي درك مفهوم فرايند ارتباط، الگوهاي مختلفي ارائه شده است. ساده

 ( است. یامفرستنده پیام، پیام و گیرنده پ)

 

 

 

 

 
 

 الگوی سه عنصری فرايند ارتباط

 هاي زير مهم است: درباره مناصر فرايند ارتباط ويژگي

 

 فرستنده  -1

اي است که منبع ارسال پیام است. اگر فرستنده وجود نداشته باشد، هیچگونته فرستنده، فرد يا افراد، گروه يا مؤسسه

 ش فرستنده در تعیین نوع پیام و نحوه ارسال آن تأثیر زيادي دارد. ارتباطي برقرار نخواهد شد. طرز فکر و نگر

 

 پیام  -2

ها يا نمادهتا ها يا نمادهايي درآيد. در ارتباطات انساني نشانهپیام قابل انتقال نیست، مگر اين که ابتدا به صورت نشانه

ها و گیرنده قابتل فهتم استت کته نشتانهباشند. پیام، زماني براي مي و...شفاهي، نوشتاري، ت ويري  اتبه صورت کلم

 نمادها براي وي آشنا باشد. 

 

 گیرنده  -3

-کند، دريافتت متيخواهد و با نیازها و نارات او تطبیق ميچه را که خود ميهاي مختلف آنگیرنده پیام از بین پیام

  کند.کند و برخي را رد ميسنجد، بعضي را انتخاب ميهاي مختلف را ميکند. او پیام

 

 توجه کنید:
در ارسال پیام بايد معلومات، اطلاصات، گرايش، طرز فكار، مهاارت، خروصایات اجتمااصی و 

 فرهنگی گیرنده پیام را مورد توجه قرارداد.

 

هاي اجتمامي و فرهنگتي بايتد داراي وجته اشتتراك باشتند. فرستنده و گیرنده پیام از نار اطلامات، مواطف و ارزش

 م قادر باشد، مفاهیم فرستنده پیام را درك نمايد. يعني دريافت کننده پیا

 گیرنده پیام فرستنده
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3 

 ارتباطات انساني 

 
 

 

 

 

 : شودميبه سه گروه زير تقسیم  )فرستنده پیام، پیام و گیرنده پیام(  ارتباط با توجه به موامل ارتباط

 ت ارتباطات انساني: يعني ارتباط انسان با انسان 1

 نسان با محیط طبیعي ت ارتباطات زيست محیطي: يعني ارتباط ا2

 ت ارتباط ماشیني: يعني ارتباط انسان با ماشین 3

اي از ارتباطات است که هر دو مامل ايجاد ارتباط يعني فرستنده پیام و گیرنده پیتام، مناور از ارتباطات انساني، جنبه

و ايتن  جنبته ارتباطتات استت ترينترين و قويباشند. اين نوع ارتباط، گستردهانسان هستند و با هم داراي تعامل مي

 . باشدمي شماره يكجدول شرح ارتباطات انساني. به انواع  .کتاب به مناور پرداختن با آن تدوين شده است

 

 جدول شماره يک: انواع ارتباطات سازمانی

1 
ارتباطات 

 بین فردی

يعنی ارتبا  فرد با خودش. در اين ارتبا ، فارد باا خاودش ارتباا  برقارار  -
  کند.می
 نامید. « گفتگوی درونی»توان اين نوع ارتبا  را می -

2 
ارتباطات 

 میان فردی

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

 اين نوع ارتبا  ممكن است به دو صورت باشد:  -
 ا مستقی  )چهره به چهره( 1
 رتبا  تلفنی، مجازی و ...( ا غیرمستقی  )ا2

3 
ارتباطات 

 گروهی

يعنی ارتبا  فرد با گروهی از افراد و بالعكس. در اين ارتباا  ياك فارد باا  -
 کند. گروهی از افراد ارتبا  برقرار می

 تواند به صورت مستقی  و غیرمستقی  برقرار شود.اين نوع ارتبا  می -
آموزان کلاس، سخنران با مستمعین مستقی  مانند ارتبا  معل  يا دانش -الف
 و... 
 غیرمستقی  مانند کنفرانس از راه دور و...  -ب
 آيد. های فوق نیز در زمرة ارتباطات گروهی به حساب میحالت صكس -
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4 
 ارتباطات 

 جمعی

 يعنی ارتبا  يك مرکزيت با تعداد غیرقابل شمارشی از افراد.  -
هاای ههای ارتباا  جمعای باا گرونهارتبا  غیرمستقیمی که از طريق رساا -

 شود. شود، ارتبا  جمعی نامیده میوسیع انسانی ايجاد می

+++ 

 

4 

 هاي ارتباط روش
 

 

 

 

 

 

 شود: هاي ارتباط به انواع زير تقسیم ميشود. روشهاي مختلفي برقرار ميارتباط به روش

 

 ارتباط کلامی، ارتباط غیرکلامی ـ 1

گوينتد. ماننتد بحتث و « کلامي»ها به صورت کلامي انتقال يابند، آن را ارتباط ارتباط، پیامهنگامي که در جريان يك 

 و...  زائرينبا  خادمینگفتگوي مدير با کارکنان، همکاران با يکديگر، 

غیتر »هرگاه پیام به صورت غیرکلامي )حرکات دست، چشم، رنگ، صدا، ت وير، نوشته و ...( انتقال يابد، نوع ارتبتاط، 

 خواهد بود. « لاميک

 

 توجه کنید
 ا ارتبا  غیرکلامی در فرايند ارتبا  بسیار مه  است. 

 تواند مكمل ارتبا  کلامی باشد. ا اين ارتبا  می
 شود!تر واقع میا گاهی اين ارتبا  از ارتبا  کلامی )مستقی ( مفید

 

 

 ارتباط مستقیم، ارتباط غیرمستقیم ـ 2

قیما بین فترد فرستتنده پیتام وگیرنتده پیتام تره، ارتباطي است که بدون واسطه و مسارتباط مستقیم يا چهره به چه

 شود. برقرار مي
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ارتباط غیرمستقیم يا با واسطه، چهره به چهره نیست و جنبه شخ ي ندارد. در ارتباط غیرمستقیم، فرستتنده پیتام و 

 کتاب. شناسند. مانند نويسنده و خوانندگان يك گیرنده پیام يکديگر را نمي

 

 نکته:

  !ترين نوع ارتبا  استترين و کاملبین انواع ارتبا ، ارتبا  مستقی  صمیمانه -

 باشد.اما؛ از نظر تعداد مخاطبات زير پوشش، وسعت زمانی و مكانی آن بسیار محدود می -

 

 ارتباط رسمی، ارتباط غیررسمی ـ 3

گیرد. متثلا ارتبتاطي هاي رسمي صورت ميدر محیطارتباط رسمي، نومي روش ارتباطي است که در سطحي وسیع و 

 گردد، نومي ارتباط رسمي است.برقرار مي کارکنانها با نامههاي اداري براي ابلاغ مقررات و آيینکه در سازمان

افتتد. ارتبتاط ارتباط غیررسمي، نومي ارتباط است که بین دو نفتر يتا دو گتروه بطتور متادي و غیررستمي اتفتا  مي

هايي استت کته بتا هتم تر از ارتباط رسمي است. اين ارتباط بیشتر خاص گروهتر و ممیقمعمولاً صمیمانه غیررسمي،

 چهره دارند.بهارتباط نزديك و چهره

 

 توجه کنید:

توانند با زيردستان، ه  ارتبا  رسمی و ه  ارتبا  غیررسمی داشاته باشاند. ارتباا  مديران می

 گیرد. قرار می« رهبری»ا  غیر رسمی در چارچوب و ارتب« مديريت»رسمی در چارچوب 

 

 

 ارتباط يک سويه، ارتباط دو سويه ـ 4

شود و گیرنده نستبت بته مفتاهیم پیتام، واکنشتي بته هنگامي که انتقال پیام از فرستنده شروع و به گیرنده ختم مي

اط از طريق راديو، تلويزيون، روزنامه گويند. مانند: ارتبمي« يك طرفه»يا « يك سويه»فرستنده نشان ندهد، ارتباط را 

 و... 

هاي ارتبتاطي بعتدي براستا  اگر در يك فرايند ارتباطي، نقش فرستنده و گیرنده بطور پیوسته موض شود و فعالیت

شود. ماننتد گفته مي« دو طرفه»يا « دو سويه»واکنش گیرنده و فرستنده پیام تعیین شود، به اين نوع ارتباط، ارتباط 

 مستقیم مدير با هر يك از کارکنان و يا ارتباط تلفني آنان با يکديگر و... ارتباط 
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5 

 ي از نگاه اسلامهاي ارتباطمهارت

 

 
 

 

 

 ارتباطات انسانی -1

دي موجتو انستاننگر ايتن واقعیتت هستتند کته نشتاهاي ديني آموزه قابل ذکر است که ارتباطات انساني خ وصدر 

ري ست  آمیتزفقیتبا صفا و مو ،به خوبي زندگي انسانکه براي اين .ردم معاشرت داردناخواه با م اجتمامي است و خواه

ود بتا خ در روابط گونه خودخواهي، آزار ديگران، بدخواهي آنان و تحقیر مردم خودداري کند و همواره ، بايد از هرشود

 گذشت و ايثار و تواضع داشته باشد. ديگران

مشتاهده نمتود.  1امام حسن)ع(حضرت مؤمنان)ع( به  امیرحضرت وان در وصیت تخطوط کلي ارتباطات انساني را مي

 ارزشمند و متعالي به شرح زير است: فرازهايي از اين وصیت 

  حقو  برادر )ديني( تو اين است که چون او از تو پیوند دوستي ببُرد، تو پیوند دوستي برقرارکن. -

 اگر روي برگرداند تو مهرباني کن،  -

 خل ورزد، تو بخشنده باش. چون ب -

 هنگامي که دوري گزيد، تو نزديك شو.  -

 گیر، گیرد، تو آسانچون سخت مي -

 به هنگام گناهش مذر او را ب ذير،  -

 کس که با تو درشتي کرده، نرم باش که امید است به زودي در برابر تو نرم شود، با آن -

 د، گردد بتوان گذار، تا اگر روزي خواست به سوي تو بازستي باقياگر خواستي از برادرت جدا شوي، جايي براي دو -

کتن، اري ضتايع ندکسي که به تو گمان نیك بَرَد او را ت ديق کن و هرگز حق برادرت را به امتماد دوستي که بتا او  -

 کني با تو برادر نخواهد بود. زيرا آن کس که حقش را ضايع مي

اي بهانته ر بدي کردنتر از برقراري پیوند با تو داشته باشد و يا دستي، دلیلي محکممبادا برادرت براي قطع پیوند دو -

 تر از نیکي کردن به تو بیاورد،قوي

                                                           

 52۷، ص۳1، نامه  البلاغه، تهران: انتشارات مشرقین، نهج(1۳۷۹دشتی، محمد ) - 1
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 ات بزرگ جلوه نکند. در ديده ،کندکه بر تو ستم مي فرديستمکاري   -

 

 های ارتباطیمهارت -2

 .هاي ارتباطي هستتندرسانند، مهارتر با ديگران ياري ميهايي که ما را در داشتن ارتباطي مفید و موثمجمومه توانايي

هاي اخلاقتي بتراي ها و شتیوهاي از تواناييمجمومه مع وم)ع( مبارت است از:ائمه هاي ارتباطي از نگاه مفهوم مهارت

ب نموده و که آنان را به خود جذ به نحويبرقراري ارتباط مؤثر و مناسب با ديگران. به ديگرسخن، معاشرت با ديگران 

 .هاي ارتباطي استو از انزوا و تنهايي رهايي يابیم، همانا مهارت ببريماز همراهي با آنان لذت 

هتا، ايتن مهارت اند هاي ضتروري بتراي يتك زنتدگي ستالم و ستازندهها و شتیوههاي ارتباطي، روشبطورکلي، مهارت

گیري رفتارهتتاي مثبتتت و مفیتتد و شتتکل هتتا هستتتند کتته ستتبب ستتازگاري متتا بتتا ديگتتراناي از تواناييمجمومتته

بته ختوبي ايفتا نمتايیم،  زنتدگي اجتمتامينقش مناسب خود را در  ،سازندما را قادر ميهاي ارتباطي مهارت شوند.مي

 که به خود يا ديگران آسیب برسانیم.بدون اين

 

 توجه کنید:

رقرار کند که بتواند ارتباطی است که با ديگران طوری ارتبا  ب هایمهارت فردی برخوردار از

  .به حقوق، الزامات، رضايت خاطر و يا انجام وظايف خود در حد معقولی دست يابد

 

پیامد چنتین ارتبتاطي  شوند.هاي ارتباطي ضعیفي برخوردارند، کمتر از سوي ديگران پذيرفته ميافرادي که از مهارت

ي جسمي و حتي مترگ خواهتد بتود. بتراي رهتايي از تنهايي، مشکلات خانوادگي، نارضايتي شغلي، فشار رواني، بیمار

 .نمودچنین مشکلاتي، بايد دانش و مهارت لازم، براي برقراري ارتباط سالم و سازنده با ديگران را کسب 

درايتن راستتا،  .هاي ارتباطي از راه الگوبرداري مناسب استمهارت يادگیري، مستلزم برقراري ارتباط سازنده با ديگران

 بتديل وبتي الگوهاي)ع(  اطهار ائمه ي)ص( و زندگان امام امبریپ يحاکم بر رفتار ارتباط يهاها و ارزشها، روشکنش

 میرا کته متتأثر از خُلتق مات يارتبتاط يهتااز مهارت يمناستب يالگتو بنابراين .دهديما قرار م يروشیرا پ ايارزنده

  .ها فراگرفته و در ممل بکارگیريمم که بايد آنيدر اختیار دار)ص( و ائمه اطهار)ع( است يمحمد

 

 

 

 

 

 

 

 



12 

 

حضوری  ، دو فرد به صورتحالتاين دو افراد با يکديگر است. در ارتباط چهره به چهره، ارتباط دو به 

 کنند.برقرار میکلامی ارتباط با يکديگر )مستقیم و چهره به چهره( 

 

1 

 کنیم؟گفتگو  چگونه با ديگران
 

 
 

 

 

 

 موضومات مختلتفدر  و... مردم رجوع،، اربابافراد فامیلخادمین، زائرين، ، همکارانمسئولان، هر يك از ما هر روزه با 

بايست که مي است چهره به چهرهو  لاميک، يك رويکرد ارتباطي مستقیم ،گفتگونشینیم. ميگفتگو تما  داريم و به 

 شود.  منطبق با قوامد آن اجرا

 

 هدفمند صحبت کنیم! -1

بتا مخاطبتان روشن اقدام نمتود. اگتر  طرحبراي گفتگو و صحبت با ديگران بايد حساب شده، هدفمند و مطابق با يك 

  :شويم کهمي خص گفتگو کنیم، موفقشبا هدف و برنامه مخود 

 ت رشته کلام را از دست ندهیم. 

 ت از اتلاف وقت جلوگیري کنیم. 

 کار پیشگیري نمايیم. تنش روحي در محیط ت از ايجاد

 ت براي پذيرش فحواي کلاممان توسط طرف مقابل، استدلال کافي داشته باشیم. 

 انتقال دهیم.  موثرت مطالب موردنارمان را سازماندهي شده و به 

 د. نشوگیري نکند و رنجیده خاطر ما جبهه ت فرد مقابل، در برابر

 شود.  با ما تشويقگو گفتبراي ادامه فرد مقابل  -
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 ت به موضومات متفرقه ن ردازيم. 

 

 آمرانه، دستوری و خشک صحبت نکنیم! -2

هستتند. بتا  ، داراي لحن خشك و آمرانتهکنندصحبت مي ديگرانبا براي تقاضاي انجام کاري هنگامي که افراد بعضي 

 خشتكمرانته و يند ارتباطتات، روش ارتبتاط آدر فرا زيراسازند. خود ميدر ذهن فرد مقابل ت وير زشتي از اين لحن، 

  . دور خواهد شدنیز يابد، بلکه از آن خود دست نميبه هدف فرد نه تنها  در اين حالتجايي ندارد. 

خواستت چیزي را در ريك نففرد مقابل هم به اندازه ما حق انتخاب دارد. اگر از در گفتگو، بايد به ياد داشته باشیم که 

 گوشزد کنیم. به وي ،را که در انتاارش خواهد بود پیامدهاي منفيتوانیم ، حداکثر ميندداني نکتوجه چنوي و  کنیم

مرانته آ و ارتبتاط دادن رو شويم، بايتد از دستتورخود با ديگران با کمترين مقاومت روبه روابطدرواقع، براي اين که در 

 اجتناب کنیم. 

 

 های گفتگوی جالب و جذاب!ويژگی -3

ي تشتويق بته درايتن صتورت، و .جالب و جذاب باشد فرد مقابلبراي گفتگو وب چچاربايد  ،ي ارتباط موثربراي برقرار

گتو را در فترد تمايل به ادامه گفت لازم است، موثر با ديگران يگفتگوبرقراري براي هاي ما خواهد شد. شنیدن صحبت

قتش آيتد کته داراي نؤثر بته حستاب ميهنگتامي کته يتك رويکترد ارتبتاطي متگفتگو در واقع،  مقابل تقويت کنیم.

 باشد. داشته  کنندهو تشويق انگیزشگري

 

 توجه کنید:

 . ی در فرد مقابل میل و رغبت ايجاد کن ی موثر،برای گفتگوا بايد 

 . کنی  به گفتگوی هدفمند تشويقا او را 

حااوی اطلاصاات و بارای وی های ماا، احساس کند صاحبتبه نحوی صحبت کنی  که ا 

 است.  یمفید هایيیراهنما

+++ 

 

2 

 از از بروز بحث و جدل پیشگیري کنیم؟ ونهگچ
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بته دلیتل  کارکنان يا اين که آنان را به بحث و جدل تشويق کند. بعضي از و تواند مثبت واقع شودمي ديگرانبا گفتگو 

مداوم و خشك،  هاي زياد،دخالتبا نند. در نتیجه داميکارکنان ساير تر از تر و منطقيموقعیتي که دارند، خود را ماقل

شوند. مانند دستوردادن، معمولا آنان به برخوردهاي محکوم به شکست متوسل ميشوند. مرتکب خطاهاي ارتباطي مي

جتو بحرانتي در ايجتاد يتك و  ، بحث و جدلتنشموجب  کردن تحمیلي و... چنین برخوردهاييتهديد کردن، ن یحت

 . شودمي محیط کار

 

 بحث و جدل عواقب  -1

 بسیار مخرب است، از جمله:  کارخ وصا در محیطبطورکلي، مواقب ناشي از بحث و جدل 

 خورد. لطمه مي کارکناندوستي و همکاري رابطه ت 

هاي او را رد يتا صتحبتکنتد و ديگري با تمتام قتوا تتلاش مي کندها، مدام يکي صحبت ميت در فرايند بحث و جدل

شتود. ماننتد: ختودت آمیزي بین آنان رد و بتدل ميگیرد و مبارات تحقیرخشم و غضب بالا ميتکذيب نمايد. بالاخره، 

 و...کني کني، تو آدمي غیرمنطقي هستي، لجبازي مياشتباه مي

 . شدخواهد  و فرهنگ سازماني تضعیف مديريتموجب ها برخورد گونهت روي هم رفته، اين

 

 پیشگیری از بروز بحث و جدل  -2

ها در ايتن کتتاب بررستي شتده که مموم آن استهاي ارتباطي داشتن مهارت مندنیازبحث و جدل، از بروز  پیشگیري

 از جمله:  رد.کممل ترو جملات سنجیده کلماتدر انتخاب و کاربرد بايد  ،گونه موارداست. خ وصاً در اين

 

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

و... از کلمات و جملات دقیق استفاده کنیم. بايد کلمتات و مسئولان، همکاران، خادمین، زائرين با کردن هنگام صحبت

 جملاتي را بکار ببريم که داراي حداقل شش خ وصیت زير باشند: 

فراموش نکنیم که رفتار زايیده رفتار است. اگر مؤدبانه صحبت کنیم، فرد مقابل نیز مؤدبانته بته متا  مؤدبانه بودن: -

 اسخ خواهد داد. پ

 مطالب را مخت ر و کوتاه بیان کنیم تا طرف مقابل شو  شنیدن را از دست ندهد.  کوتاه بودن: -

 مقابل منتقل کنند.  فردروشن و صريح باشند تا بتوانند مناور ما را به  ،کلمات و جملات صراحت: -

، ببینتیم کته مناتور متا را ستؤاليا چنتد  مطالب خود را کامل و دقیق بیان کنیم. س س با طرح يك دقیق بودن: -

 فهمیده است يا خیر؟ 

 صحیح باشد.  ،کنیمهايي که به فرد مقابل ارائه مياطلامات و پیامبايد  صحیح بودن: -
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 مطالب ما بايد میني و ملمو  باشد.  ملموس بودن: -

 

 از كلمات دارای بار مثبت استفاده كنیم!  -ب

ه جهت ارتباط را به سوي رسیدن به هدف هتدايت کننتد. زيترا، کلمتات داراي بارهتاي بايد از کلمات استفاده کنیم ک

 ها را مورد استفاده قرار دهیم. به کلمات زير توجه کنید: باشند. نبايد بار منفي آناحساسي مثبت و منفي مي

 

 منفی کلمات دارای بار  مثبت کلمات دارب بار 

 پر زرق و برق جالب

 ناگهانی سريع

 ناپايدار یرمتغ

 دهن بین پذيرانعطاف

+++ 

  ! مثبت استفاده كنیم دارای بار هایاز جمله -ج

استفاده کنیم. بته  مثبتداراي بار مثبت و منفي هستند که بايد از جملات با بار احساسي  نیز، جملات کلماتهمانند 

  هاي زير توجه کنید: جمله

 

 نفیم جملات دارای بار  مثبت  جملات داراب بار

کارتاان  در محلشما در اين هفته چند بار دير  -
 ؟ايد و حاز ه 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! -

حاصال  ، اطمینانآماربايد درمورد درستی اين   -
 کن !

 ، چرت هستند! هاآماراين  -

 هاي  ندو! اين قدر توی حرف - را تمام کن !  اجازه دهید حرف -

+++ 

 های تذکر شفاهی شیوه -3

هتا ستر است که از آن يتذکر دادن به آنان درباره رفتار نامناسبارباب جوع و...  و همکارانهاي ما با گفتگويکي از ابعاد 

 اي نداشته است، يکي از اين موارد است. تار شايستهفکه با ارباب رجوع ر همکاريل تذکردادن به زده است. براي مثا

که نته تنهتا منجتر بته  در میان گذاشتبا فرد مورد نارتوان به دو شیوه مثبت و منفي موضوع را مي ،براي تذکردادن

 . به شرح زير: واقع گردد موثربحث و جدل نشود، بلکه 
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 تأثیر ي و بيشیوه اول: منف

از »!.... !!نتيرا رمايتت ک اخلاقتي! بايتد اصتول !!کنتيصحبت مي ادبانهبيبا همکاران در مکالمات تلفني « تو» مثال:

 !...  !!«خودت را اصلاح کن همین حالا

 اين شیوه تذکردادن:  توجه داشته باشیم که

 کند. مينت فرد را براي رفع اشتباهات رخ داده، تشويق و ترغیب 

 کند. سخنان شلا  گونه ما، در او رنجش خاطر ايجاد ميت 

 افزايد. به ابعاد منفي آن مي ،گونه مباراتت مدم صراحت کلام در اين

 فايده است. هرگز مثبت و سازنده واقع نخواهد شد. ت چنین گوشزد و تذکري، اساساً بي

رسد، نتیجته مطلتوب للحن است. بعید به نار ميابسیار شديد« !خودت را اصلاح کن از همین حالا»ت خ وصاً مبارت 

 حاصل شود. 

 

 شیوه دوم: مثبت و مؤثر 

 قت داري؟ واي صحبت کنیم. شدم. مايلم با هم چند کلمه همکارمانمتوجه نحوه مکالمات تلفني شما با  ( :1مثال )

 کارانهما براي بعضي از کني. نگران اين هستم که مبادا صحبت شممتوجه شدم، خیلي سريع صحبت مي ( :2مثال )

تواني منشأ ، ميبگذاري همکار متقاضيکنم اگر با جزئیات بیشتري سوابق را در اختیار مفهوم نباشد. به ملاوه، فکر مي

 خدمات بیشتري باشي! 

 توجه داشته باشیم که اين شیوه تذکردادن: 

رفاً جنبته صتشتروع شتده استت و « من»ضمیر  با« کردنامر و نهي»و از زاويه « تو»ت به دلیل اين که به جاي ضمیر 

 شود. خدمت مطرح شده است، مفید واقع مي پیشنهاد براي ارائه بهتر

 کند. را براي مسامدت و همکاري تشويق مي فردت اين شیوه برخورد، 

 

3 

 چگونه ابراز وجود کنیم؟
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چه را کته واقعتاً طعیت کلام يا ابراز وجود، يعني آنکنیم. قاوجود نکته مهم اين است که همه ما بايد قادر باشیم، ابراز 

گذرد، با شجامت به زبان آوريم. البته بايد بر خود تسلط داشته باشتیم و بتا قاطعیتت و تتوام بتا در ضمیر و قلبمان مي

 احترام، صحبت کنیم. 

 موفتق رايد گفتار و رفتتار افتراد ، بابیان کند با امتماد به نفسنارات خود را و نقطهابراز وجود کند اگر فردي بخواهد 

در آغاز کلام استت. ماننتد: متن فکتر « من»استفاده از کلمه  ،ترين فنون ابراز وجودسرمشق خود قراردهد. يکي ازمهم

 و...کنم کنم، من تمايل دارم، من ت ور ميمي

کنیم، متا تمايتل داريتم، متا ت تور کنند. مانند: ما فکر مياستفاده مي« ما»اما، بعضي از افراد در آغاز صحبت از کلمه 

 و...کنیم مي

دهنده ضتعف و نشان« ما»کند، کاربرد کلمه غیر از مواردي که شخص از سوي گروهي )به منوان سخنگو( صحبت مي

ارتبتاط »اي هم بتا استتفاده از کنند و مدهابراز وجود مي« ارتباط کلامي»سستي در سخن است. بعضي افراد به کمك 

 به اين شرح:دهند. خ وصیات اين افراد متفاوت است. ممل را انجام مي اين« رفتاري

 

 « ارتباط کلامی»با استفاده از ابراز وجود   -1

 کنند، به شرح زير است: ابراز وجود مي« ارتباط کلامي»خ وصیات افرادي که از طريق

 کنند. استفاده مي« من» کلمهاز در آغاز کلام خود، ت 

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

 ت انتقادهاي سازنده آنان، فاقد سرزنش و طعنه است. 

 کنند. ت به حقو  ديگران مانند حقو  خود نگاه مي

 سنجند. ، افکار ديگران را ميسؤالت با مطرح کردن 

 گويند. ت روشن، صادقانه و مخت ر سخن مي

 کنند.گفتن، پیشنهاد مطرح ميت به جاي ن یحت

 

 « ارتباط غیرکلامی»با استفاده از ابراز وجود   -2

 کنند، به شرح زير است: ابراز وجود مي« ارتباط غیرکلامي»خ وصیات افرادي که که از طريق 

 کنند. برقرار مي «تما  چشمي»ت به وقت مناسب 

 دهند.هاي خود را نشان ميدست و تغییرات چهره، نقطه نار ،ت با حرکت سر

 آنان محکم، قاطع و روشن است.  ت لحن

 و گشاده دارند.  ، متبسماي موثر، متینت چهره
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 ملايم و منام است.  آنان ت آهنگ کلام

 ايستند. ت شق و ر  مي

 

 فنون ابراز وجود  -3

م، زبتان آوريت به شجامانه و بدون تر  و اضطرابنارهاي خود را کند که نقطهفنون ابراز وجود نه تنها به ما کمك مي

 م. آمیز با فرد مقابل در میان بگذارياحترام قاطعانه وکند تا احساسات خود را بلکه ما را ياري مي

 بعضي از فنون ابراز وجود مبارتند از: 

  د نائل شويم.. يعني با رمايت حقو  ديگران، به کسب حقو  خودزيستي باشهم همواره نوع ارتباطمان، يك ارتباطت 

نته و نحتوي محترما کنیم. يعني با تسلط بر ام اب خود، انتقادات را گوش کنیم و به استقبالاطعیت انتقادات با ق ازت 

 درپي، جزئیات بیشتري را از دهان فرد منتقد بیرون بکشیم. ت پيسؤالاطرح 

 ت کرده است.يافاملاً درراهه زد، دائماً پیام خود را تکرار کنیم تا مطمئن شويم آن را کخود را به بي ،ت اگر فرد مقابل

 پروا بیان کنیم. ت احساسات خود را صادقانه و بي

..(. در ايتن ت از بحث و جدل اجتناب کنیم. يعني به طرف مقابل پاسخ مبهم بدهیم )شتايد، احتمتالاً، ممکتن استت و.

 رويم. ره ميکردن طفگويیم که انتقادش شايد وارد باشد يا نباشد و به اين شکل، از بحثحالت، تلويحاً به او مي

 

4 

 مؤثري داشته باشیم؟ حضورچگونه در جلسات 

 

 
 

 

 

است. شرکت مؤثر در جلستات و مشتارکت فعتال در  ي معمول مديران و کارکنانهاشرکت در جلسات، يکي از فعالیت

هتاي نیاز بته برقتراري ارتبتاط و داشتتن مهارت ،گفتگوها يك مهارت است. کسب موفقیت در اين راهها و بحثفرايند 

 میان فردي دارد. 

استتقبال کننتد، ايتن نکتات را  در جلستاتمتا  حضورخواهیم از شرکت در جلسات لذت ببريم و ديگران نیز از اگر مي

  رمايت نمايیم: 
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 از جلسات برای همفکری استفاده کنیم! -1

 آوريم. در اين جلسات:  خود را گردهممجمومه همکاران  (هر ماه يکبار)مثلا  گاهيگاه

 هاي جديد را مطرح و بررسي کنیم. ايده ت

 ريزي کنیم. هاي آتي برنامهت براي فعالیت

 قراردهیم.  امور مجمومه خودمانت همکاران را در جريان 

 پیشرفت امور را بررسي کنیم. ت 

 پیشنهاد داده و در دستور جلسه قراردهند. همکارانت اجازه دهیم موضومات جلسه را 

 اون را در همکاران تقويت کنیم. ت روحیه همکاري و تع

دهتد تتا دربتاره موضتومات جلسته فکتر ش منتشر کنیم. اين کار به ما و همکاران فرصت ميیت دستور جلسه را پیشاپ

 . براي استفاده موثر از جلسه آمادگي داشته باشیمکنیم و 

 

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

 کنیم.  ادارهجلسات را  ،دون استبداد و مديريت خشكت با قاطعیت و جديت، اما ب

 آهنگ مناسب و مطابق دستور جلسه پیش ببريم.  ، بارا ب ورت منامجلسات ت 

 طرح مسأله مطرح نمايیم.  در قالبرا کوتاه، دقیق و  جلسات ت موضوع

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

رود، کتار به درستتي پتیش متي آنان د، اجازه دهیم تا هنگامي که بحثمآيا سه نفر بوجود  ت اگر بحث منطقي بین دو

 خود را ادامه دهند. 

 

 افراد پرحرف جلسه را قبضه نکنند! -3

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

گوها محدود کنتیم. بتراي ايتن کتار، صتبر کنتیم تتا فترد ت سعي کنیم میزان مشارکت اين گروه از همکاران را درگفت

 پرحرف، مطلبي را تمام کند. بعد به گفتگو ادامه دهیم. 

ختود را قطتع کنتد، متا  صتحبتاي پرحرف باشد، ناچار است براي نفس کشیدن لحاته فرد به هر میزان هم که ت هر

 اهیم نار خود را مطرح کنند. توانیم بلافاصله رشته کلام را در دست بگیريم و از ديگران بخومي

 

 نتايج جلسه را با توافق حاضرين اتخاذ کنیم!  -4

 قرارگیرد.  کنندگان در جلسهشرکت ت خلاصه مذاکرات و نتايج جلسه بايد مورد موافقت همه
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  نمايیم. درجها در صورتجلسه انجام آن مهلتفرد و  با ذکر نامد، نهايي را که بايد انجام شوت اقدام

ارستال  دهکننتهمکاران شترکتهريك از مسئولان ذيربط و از جلسه، يك نسخه از صورتجلسه را براي  پسفاصله ت بلا

 کنیم. 

 توانیم ک ي صورتجلسه رادر تابلو املانات نیز ن ب کنیم. ت مي

نجتام ه اهاي درج شده در صورتجلسه را پیگیري کنیم تا مطمئن شويم مطابق ت میمات اتخاذ شتده در جلستت اقدام

 اند. شده

 

 در جلسات خود رأی نباشیم!  -5

 را تحت سلطه خود در نیاوريم.  هجلسکوشش کنیم ت 

 ت نارات خود را به همکاران حاضر در جلسه تحمیل و ديکته نکنیم. 

 آگاه شويم.  جلسهت هدف ما اين باشد که از نارات همکاران درباره موضوع 

اظهتارنار  گیرند، بتراي صتحبت، پاستخگويي وهمکاران در يك جلسه قرار ميت بیشتر کارکنان هنگامي که با مدير و 

 . کنیمدور  انمموماً ترديد دارند. با تشويق آنان به اظهارنار، اين ترديد را از آن

 گیري. نه رأي ،ها را به صورت اقنامي اتخاذ کنیمت بهتر است ت میم

 کنیم.  یبغترشويق و ت ،شد، همکاران را به قبول آن اتخاذت وقتي ت میمي 

 آن را توضیح دهیم.  را روشن سازيم و منطق اتخاذ شده هايت میم هايمزيتت 

  صادقانه پاسخ دهیم. ها به شك و ترديدشده، ت میم اتخاذ ت درباره 

    ب نمايیم.را جل انت اگر همکاراني هنوز دچار ترديد هستند، به دور از م بانیت، سعي کنیم موافقت و حمايت آن

 

5 

 چگونه سخنراني کنیم؟

 
 

 

 

يکي از مواردي که هريك از مديران و کارکنان کم يا زياد ناچار هستند، انجتام دهنتد، ستخنراني و صتحبت در جمتع 

هتا نیتز ممکتن استت ممتومي، هاي مختلف است. موضوع سخنرانيکارکنان، مدموين، همکاران، مردم و... به مناسبت

 یاسي، فرهنگي و... باشد. مذهبي، ساداري، فني، تخ  ي، 
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 قواعد و آداب ارتباطی در سخنرانی 

ند شتوشود، دچار اضطراب و تت ش ميشوند، دلهره دارند، صدايشان دو رگه ميها در هنگام سخنراني سست ميبعضي

داب تنهتا رمايتت يتك مجمومته از قوامتد و آ ،کردن در اجتمامتاتسخنراني و صتحبت برايبايد آگاه باشند  آنانو... 

 باشد. ارتباطي ساده کافي است. طبیعتاً هیچ فردي بطور ذاتي يك سخنران ماهر نمي

 در مقابل ديگران به شرح زير است:  کردنسخنراني و صحبت برايبعضي از قوامد و آداب ارتباطي 

 

 برای سخنراني برنامه داشته باشیم! -1

 اي اصولي تنایم کنیم. ت براي هر سخنراني، برنامه

 زاي يك برنامه سخنراني به شرح زير است: ت اج

 براي جلب توجه و ملاقه حاضرين چینی: مقدمه

 ارائه متن سخنراني در يك روال منطقي  متن:

 را بطور اخت ار در برداشته باشد. سخنراني اي که مجدداً نکات اصلي ارائه خلاصه خلاصه:

 گیري موثر و جامع. جهدادن به صحبت با يك نتیو پايان سؤالطرح  گیری:نتیجه

ت سرانجام، سخنان خود را با يك ناريه مناسب به پايان ببريم. بطوري که حاضترين ستر شتو  بیاينتد و بتا 

 اي مضامف جلسه را ترك نمايند. انگیزه

 

 آرامش خود را حفظ كنیم! -2

 فظ کنیم. ت اجازه ندهیم که حالت استر  و اضطراب مانع سخنراني ما شود. بايد آرامش خود را ح

ت بايد ياد بگیريم که راحت و آسوده بايستیم و صحبت کنیم. اين کار را تمرين کنیم. اگر تمرين کنیم، کمتر احستا  

 نگراني خواهیم کرد. 

 

 از یادداشت استفاده كنیم! -3

 براي اجراي سخنراني از يادداشت استفاده کنیم.  -

 باشد. مناسب مياگر قطع يادداشت به اندازه کارت تبريك باشد،  -

 ها، موضوع )منوان( را بنويسیم و در زير آن مطالب مربوط به آن را درج کنیم. در بالاي هر بخش از يادداشت -

نويس استفاده نکنیم. سخنراني جنبه رسمي دارد و بکار بتردن نادرستت يتك کلمته ممکتن بهتر است از متن دست -

 آورد.  پديدلات ديگري را است معناي مورد نارمان را موض کند و يا مشک
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 حاضرین را درباره سخنراني آگاه كنیم! -4

 ت در مقدمه سخنراني، قبل از هر چیز ارتباط موضوع سخنراني را با حاضرين بیان کنیم. 

 ت ابتدا رئو  مطالب سخنراني را ذکر کنیم. 

 ن سخنراني مطرح کنند! هايشان را در بین سخنان ما و يا در پاياسؤالت براي حاضرين روشن کنیم که 

 

 كوتاه سخنراني كنیم! -5

 ت نگذاريم سخنراني ما طولاني شود. 

 تر خواهد شد. ت هنگامي که ما يکي از چند سخنران در يك جلسه يا همايش هستیم، کوتاه بودن سخنراني ضروري

 است که از وقتي که به ما اخت اص داده شده است، کمي کمتر صحبت کنیم.  زيبندهت 

 . کنیمکنندگان توزيع توانیم به منوان يك ابتکار، متن سخنراني خود را پیشاپیش بین شرکتميت 

 

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

 توانیم از مواد و وسايل سمعي ت ب یري استفاده کنیم. ت براي جذاب کردن سخنراني مي

 سخنراني را بسیار جذاب خواهد کرد.  ...ت وت استفاده از وايت برد، فیلم، پوستر، پاورپوين

 ت از مکس و ت اوير براي درك بهتر مطالب استفاده کنیم. 

 ت هنگام استفاده از مواد ب ري )فیلم، پاورپوينت و...(، ارتباط با مخاطبان )تما  چشمي( را حفظ کنیم. 

 

 بدن خود را كنترل كنیم! -7

 بگذاريم.  هايمان را بر روي میز )تريبون(ت يادداشت

 کنیم. ها خم نشويم. زيرا تنفس خود را محدود ميت براي خواندن مطالب، روي يادداشت

هايمان نگتذاريم! دستت بته ها را توي جیبهايشان چکار کنند! دستدانند با دستها در هنگام سخنراني نميت بعضي

 سینه نايستیم! 

 هاي تريبون بگیريم. وقتي امتماد بته نفتسو دست خود را به لبهحل است. به راحتي دهاي تريبون بهترين راهت کناره

 بیشتر شد، بتدريج و بطور طبیعي از حرکات دست و سر استفاده خواهیم کرد.  ام

 

 صدای رسا را فراموش نكنیم! -8

 هاي خاص( با صداي رسا صحبت کنیم. هاي خود )خ وصا در حضور همکاران و به مناسبتت همیشه در سخنراني

 از وظايف ما خواهد بود. « چند کلمه صحبت کردن»توجه داشته باشیم که شغل ما هر چه باشد،  ت
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فرض کنیم يك نفر در رديف  .فرياد نزنیم!(البته  انداز شود )در تمام سالن طنین باشد که به میزانيصدايمان بلندي ت 

 سنگین است! کمي آخر سالن نشسته و گوش او 

  راني بالا بگیريم. ت سر خود را در طول سخن

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

 کمي مکت کنیم و نفس بکشیم.  نیز ها )نقطه، ويرگول و ...(گذاريت سر هر يك از نشانه

 

 با نگاه كردن ارتباط برقرار كنیم! -9

  ما  چشمي(.)ت کردن به همه حاضرين با آنان ارتباط برقرارکنیمت کوشش کنیم با نگاه

 دهد، چشم ندوزيم. هاي ما ملاقه بیشتري نشان ميت مراقب باشیم تنها به کسي که به صحبت

  .افراد حاضر متمرکز شودهمه ت اجازه دهیم نگاهمان، بر روي 

 

 اهمیت دهیم! خود به ظاهر -10

کترد و حاضتران را هتم ختواهیمت به ظاهر خود توجه کافي کنیم. اگر ظاهرمان آراسته باشد، بیشتر احسا  اطمینان 

 تحت تأثیر قرارخواهیم داد. 

 

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

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

 ت از حاضرين براي توجهي که نشان دادند، تشکر کنیم. 

 جاي خود بنشینیم.  درت بدون درنگ پس از سخنراني، 

 قدر سخنراني را کش ندهیم که حرفي براي گفتن و پايان دادن به آن نداشته باشیم. ت آن

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

 

 تنها به موضوع اهمیت ندهیم! -12

 ت اهمیت نحوه ارائه سخنراني کمتر از موضوع سخنراني نیست. 

 ند. گذار نیستدانند و تأثیرات غني دارند. اما فن سخنراني را نميکه دانش و اطلام بسیاري هستند ت افراد

 گذارند. جاي ميرکنند که در مخاطبان تأثیر ممیقي بافتاده را به نحوي ارائه مي ت سخنرانان قوي، مطالب پیش پا

 اصل زير را رمايت کنیم:  پنجت براي ارائه پیام 

 الف: از کلمات ت وير بسازيم. 
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 ه از مواد سمعي ت ب ري سخنان خود را حمايت کنیم. ب: با استفاد

 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

 م.کنیرا درخور فهم مخاطبان تنایم و ارائه  ان خودهت: سخن
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 ارتباطي چهره به چهره هايراهکارهاي تقويت و توسعه مهارت

 

 

 

 

 
 

اثرگذارترين روش ارتباط، ارتباط مستقیم يا چهره به چهره است. ارتباط حضوري يا چهره به چهره هنگامي تأثیرگتذار 

است که بعضي نکات را رمايت کنیم. اين نکات موجب تستهیل برقتراري ارتبتاط و درك پیتام متا از ستوي مخاطبتان 

 خواهند شد. 

 به شرح زير است:  (رودرروچهره به چهره )هاي ارتباطي ن راهکارهاي تقويت و توسعه مهارتبرخي از مهمتري

 

 فن بیان خود را تقويت کنیم!  -1 

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

 ت افراد را با نامشان صدا کنیم. 

 کنیم، ملاقه نشان دهیم، با دقت گوش کنیم.  سؤالت 

 اسبي را براي پايان دادن به گفتگو پیدا کنیم. هاي منت شیوه

 

 های طرف مقابل را قطع نکنیم! صحبت -2

 هاي طرف مقابل را قطع نکنیم، مگر از موضوع بحث خارج شده باشد. گاه صحبتت هیچ

-صتحبت ،او را تمام شده تلقي نکنیم، با حرکت لتب تکند، جملاو به کندي صحبت مي هاي زيادت اگر کسي با مکث

 او را تکرار نکنیم، صبور باشیم. هاي 
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 شیوه بیان خود را تقويت کنیم!  -3

 شود. ماند، بلکه شیوه بیان ما نیز در اذهان ثبت ميها ميهايمان در خاطرهت نه تنها صحبت

 ت از لحن تند و خشن اجتناب کنیم. 

 آمیز صحبت نکنیم. ت هرگز با لحن تحقیر

 لحن چاپلوسانه صحبت نکنیم. ت هنگام صحبت با مسئولان با 

 

 تند و بلند صحبت نکنیم!  -4

 ت خیلي تند و يا بلند صحبت نکنیم. 

کنیم آهنگ صدايمان يکنواخت است، يك نفس ممیق بکشیم و کوشش کنیم هنگام صحبت کردن، ت اگر احسا  مي

 با قدرت بیشتري هوا را بیرون بدهیم. 

 

 با نگاه کردن ارتباط برقرار کنیم!  -5

 سعي کنیم با نگاه کردن ارتباط برقرار کنیم.  ت

 ت به طرف مقابل زياده از حد هم خیره نشويم. 

کنیم، در آن واحد به هر دو چشم او نگاه کنتیم. )ابتتدا بته يتك ت وقتي با فردي به صورت چهره به چهره صحبت مي

 چشم  و بعد به چشم ديگر وي نگاه کنیم(. 

 

 ويم! به گفتگوی خودمان متمرکز ش -6

 ت تمام توجه خود را به گفتگويمان معطوف کنیم. 

 اي بامث حوا  پرتي ما بشود. کنیم، نبايد هیچ مسألهت اگر با کسي صحبت مي

 ت از نار فرد مقابل، ناشايست است که مرتب به اين سو و آن سو نگاه کنیم. 

 

 زياد صحبت نکنیم!  -7

 ل هم حرفش را بزند. ت تنها خودمان صحبت نکنیم. بگذاريم طرف مقاب

 هاي او دقت کنیم و مطمئن شويم که مناور ما را فهمیده است. ت به واکنش

ت حتي هنگامي که سعي داريم طرف مقابل را متقامد سازيم، بیشتتر از نیمتي از زمتان گفتگتو را بته ختود اخت تاص 

 ندهیم. 
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 افراد را تشويق به صحبت کنیم!  -8

 بزنند.  صحبتباره خودشان ت افراد را تشويق کنیم تا در

 ها را ارج بگذاريم و از آن استفاده کنیم. ت مهارت آن

 

 لهجة خود را پنهان نکنیم!  -9

 . کنیمت سعي نکنیم لهجة خودمان را پنهان کنیم، اما کوشش کنیم واضح صحبت 

 تر صحبت کنیم. کند، پس آرامهاي ما را به آساني درك نميت اگر فرد مقابل گفته

 .خیريا  ستا هاي ما را فهمیدهدقت کنیم تا متوجه شويم حرف ر نگاه مخاطبت د

 

 بیش از حد هم جدی نباشیم!  -10

 کند. آور ميتت در کارمان جدي باشیم، البته نه در همه اوقات. بیش از حد جدي بودن، فضاي گفتگو با ما را کسال

آيتد، یش ميهاي روزمره پتاي که در رخدادي جالب و خوشمزههات مجبور نیستیم لطیفه تعريف کنیم، اما دنبال نکته

 ها را تعريف کنیم. بگرديم و آن

 . افتد، تعريف کنیم. ديگران را مسخره نکنیمداري را که براي خودمان اتفا  ميت تنها ماجراهاي خنده

 

7 

  (کلاميارتباط چهره به چهره ) هايمهارت

 )ع( )ص( و ائمه اطهار رسول اکرمدر سیره 

 
 

 

 

 

تترين فتردي از مهمشتود، ارتباطتات بتین فتردي استت. ارتباطتات بینارتباطي که در اين کتاب بیان ميهاي مهارت

فتردي هاي بالقوه انسان، تنها در ستايه روابتط بینتوانمندي هاي زندگي انسان از آغاز تولد تا هنگام مرگ است.مؤلفه

ح، اهمیتي زيتادي در بهبتود ستلامت روانتي، رشتد شخ تیت، افتزايش فردي صحیروابط بین يادگیري کند.رشد مي

 دارد. و... کیفیت زندگي، خودشکوفايي ارتقاءوري شغلي، بهره
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 توجه کنید:

  کلامای، ارتباا .شاودانجاام مایارتبا  کلامی و غیرکلامی ارتباطات بین فردی از طريق  -

 .آوري شامل کلماتی است که بر زبان می

بال فها  بودن موضوع صاحبت، قا جالبتوای کلام، تهديدآمیز نبودن آن، جذاب بودن مح -

 گردد.بودن کلام و... باصث تسهیل ارتبا  می

 هاي کلامي چنین است:)ع(، برخي مهارتائمه اطهاردر سیره 

  
  شفاف و قابل فهم بودن کلام -1

و ناتم، زيبتايش کترده باشتد و بتراي همته نیکوترين گفتار، کلامي است که منطق »فرمايند: ملي)ع( مي منانامیرمؤ

 .2«مردم، از خواص و موام، قابل فهم باشد

 

 قطع نکردن سخن طرف مقابل -2

 :شودفردي ميموجب تخريب روابط بین به دو دلیل مهم زيرقطع کردن سخن ديگران 

نده ختوبي کند که شتنو شود فرد احسا  ناخوشايندي از برقراري ارتباط با ما داشته باشد و احسا موجب مي -الف 

 و براي وي احترام قائل نیستیم.  ايمنبوده

ونته گشخص به کلاف سردرگمي تبديل شود و نتواند پیام اصتلي ختود را آن هايصحبت مجمومهشود موجب مي -ب

 ، منتقل کند.در نار داشته استکه 

  
 طلبیپرهیز از دستوردادن و رياست -3

ود ختکنم تو را و سفارش مي» :گونه آغاز شده بوداي نوشت که ايني از يارانش نامهاست که امام ملي)ع( به يک روايت

 «.را به پرهیزگاري

از دستتور و امتر و نهتي  يفطتربطتور انسان »   به اين مضمون کهظريف ارتباطي نهفته است در اين روايت، يك نکته

 . 3«نجام آن سر باز زندکند به نحوي از ابیزار است و در صورت شنیدن کلام دستوري سعي مي

 

 گويیگزيده -4

شود. در روايتت استت کته پیتامبر اکترم)ص( انگیز ميمانع از بیان کلمات فتنه ،گويي در سخنرمايت اخت ار و گزيده

خضتر . «مترا موماته کتن»هنگامي که موسي بن ممران)ع( با خضر)ع( ملاقات کرد، موسي)ع( به وي گفت: » فرمود:

                                                           

 ن. شرح آقاجمال خوانساری. تهران: دانشگاه تهراغررالحِكَ  و درَُرُ الكَلِ  (.1۳66تمیمی آمدی، صبدالواحد بن محمّد. ) 2

 .اصغر خسروی شبستری، تهران: انتشارات خرمیای از اصول کافی در مبانی دين اسلام، ترجمه صلی، گزيده(1۳51کلینی، محمد بن يعقوب )- ۳
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گاه اهل مجلس ختود را شود، پس هیچاي دانشي! بدان که گوينده کمتر از شنونده خسته مياي کسي که جوي»گفت: 

 .«خسته مکن

  
 سپاسگزاری از ديگران -5

 ر استت و ازکسي که در برابر ختوبي س استگزا «.کندس اسگزار کسي باش که تو را نیکي مي» :فرمايدامام ملي)ع( مي

 ب و مورد احترام ديگران است.سازد که محبومي کند، از خود شخ یتيکار نیك قدرداني مي

 

 آمیزمهرورزی و استفاده از کلمات محبت -6

فتا ها بته يکتديگر ايهاي اخلاقي است که نقش سازنده و مؤثري را براي گرايش انستان، از زيباترين آموزه«مهرورزي»

 سازد. تر ميکند و در بسیاري از موارد ارتباطات را صمیميمي

خواهید دوستتان بدارنتد و محبتوب ديگتران باشتید بته آنتان اظهتار اگر مي»فرمايند: باقر)ع( به مردم توصیه مي امام

 .4«محبت و دوستي کنید

 

 پرهیز از منت گذاشتن -7

هايي کته انجتام دادي بتر متردم مبادا هرگز بتا ختدمت»: فرمايدالبلاغه به مالك اشتر مينهج 53 امام ملي)ع( در نامه

 . 5«اي بزرگ شماريذاري، يا آنچه را انجام دادهگمنت

بته وجتود  هاي مؤثر نفوذ در قلب ديگران است، اما چنانچه با منتت همتراه شتود، دشتمنينیکي و احسان يکي از راه

 شود.آيد و ارتباط بین افراد تیره ميمي

 

 پرهیز از تحقیرکردن -8

ختوارترين متردم کستي استت کته متردم را ختوار »فرماينتد: ( در متذمت تحقیرکتردن ديگتران ميپیامبر اکترم)ص

 .6«براي مرد همین شر بس که برادر مسلمان خويش را تحقیر کند» و «شمارد

 

 پذيرش عذر ديگران -9

ه به سمت چپ گااگر کسي در سمت راست تو بايستد و تو را دشنام دهد و آن» امام سجاد)ع( به فرزند خويش فرمود:

 .7«تو آيد و مذرخواهي کند، مذرش را ب ذير

                                                           

 ، آداب معاشرت از ديدگاه معرومین)ع(، ترجمه محمد فارابی، مشهد: آستان قدس رضوی(1۳۷2 و 1۳6۹حر صاملی، محمد بن حسن )- 4

 البلاغه، تهران: انتشارات مشرقین، نهج(1۳۷۹)دشتی، محمد  - 5

 ، تهران: انتشارات جاويدان2 و 1الفراحه، ج، نهج(1۳۷۷پاينده، ابوالقاس  ) - 6
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ه موجتب کتمملي انجام دهد يا حرفي بزند  ،آيد که ممکن است فرد مقابلفردي گاهي مسائلي پیش ميدر روابط بین

فظ مد، براي حآدلخوري و ناراحتي شود، حال اگر پس از مدتي پشیمان شد و براي ابراز پشیماني و مذرخواهي نزد ما 

 . يريممذر وي را ب ذ ،فردي واجب استبراي حفظ روابط بین نیز و اوشخ یت خود و 

  
 جويیپرهیز از عیب -10

جويي و ريختن آبروي مؤمني سخني بگويتد تتا او از چشتم متردم کسي که به مناور میب» فرمايد:امام صاد )ع( مي

 .8«پذيردفرستد و شیطان هم او را نمييت شیطان ميکند و به سوي ولابیفتد، خداوند او را از ولايت خود بیرون مي

وشتايندي موجتب ستردي و ناخ ،کردن از کلمات و مبارات منفتي در برختورد بتا آنتانجويي از ديگران و استفادهمیب

 بتا کستي کته وچرا که انسان ذاتاً کرامت نفس دارد و مايل است شأن و جايگاه و آبرويش حفظ شود  گردد.ارتباط مي

 برخورد جدي و تندي خواهد داشت. ،مر مهمي را نقض کندچنین ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                     

 162، ص.(، آداب معاشرت از ديدگاه معرومین)ع(، ترجمه محمد فارابی، مشهد: آستان قدس رضوی1۳۷2 و 1۳6۹حر صاملی، محمد بن حسن ) - ۷

 .(، آرای دانشمندان مسلمان در تعلی  و تربیت و مبانی آن، ق : انتشارات سمت، پژوهشگاه حوزه و دانشگاه1۳8۷بهشتی، محمد )؛ به نقل از: ۹۷6ص ،5الوافی، ج - 8
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م. رارکنیتوانیم با ديگران بهتر ارتباط برقها میارتباط غیرکلامی، شامل رفتارهايی است که به کمک آن

 های چهره، نحوه نشستن، حرکات بدن و...مانند: حرکات دست، حالت

 

1 

 زبان غیرکلامي )زبان رفتار( چیست؟

 
 

 

 

 

کردن( تنها وسیله ارتباطي است. گتاهي يتك نگتاه، لحتن ت ور نکنیم که ارتباط کلامي )زبان کلامي، گفتگو، صحبت

چنان معنادار است که به بهترين حالت ارتبتاط گیرد، آندست و... که از ممق درون سرچشمه مي ،صدا، حرکات چهره

 کند. را برقرار ميما با ديگران 

گوينتد. نیتز متي« زبان رفتار»يا « زبان بدن»است که به آن « زبان غیرکلامي»مامل اصلي برقراري ارتباط غیرکلامي، 

گويتد. زيترا زبتان ستخن مي« زبان گفتار»تر از نیست. اما، غالباً روشن يارتباط ماملترين نیز کامل« زبان رفتار»البته 

 احساسات و مواطف است. 

 

 زبان غیرکلامی )زبان رفتار(مفهوم  -1

زنیم، احستا  متا ايم. زماني که در خیابتان قتدم متيارتباطات غیرکلامي احاطه شدهانواع اي از در زندگي با مجمومه

، خودروهتاي مختلتف و... ستر و صتداي رهگتذرانهتا، تابلوهتا، تحت تأثیر ملايم راهنمايي و رانندگي، ويتترين مغازه

 آيند. هاي ارتباطي غیرکلامي به حساب ميها رسانهنقراردارد. اي

هتاي زبتان بسیار مؤثر است. بنابراين، آموختن و کستب مهتارت« زبان رفتار»از  درست، استفاده يارتباطاين روش در 

 رفتار براي برقراري ارتباط با ديگران بسیار سودمند است. 
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 توجه کنید:

است که توسط افراد ناشنوا مورد استفاده قارار « اشاره زبان»های زبان رفتاری، يكی از نمونه

 شوند.، با حرکات دست و سر بیان مینظرگیرد. در اين روش، پیام مورد می

 

، زبان احسا ، مواطف و هیجانات دروني انسان است. ما همه روزه با مشاهده تغییرات قیافه، لحن صدا و «زبان رفتار»

بريم که آنان نسبت به ما يتا خوانیم، پي ميذهن و درون افراد را مي ،طور غیراراديحرکات دست، تغییرات چهره و... ب

 محیط خود چه احساسي دارند. 

 

 مزايای زبان رفتار -2

 تواند مزاياي زير را براي ما به ارمغان بیاورد: در صورت آگاهي و کسب مهارت، زبان رفتار مي

 ان داشته باشیم. تري با ديگرارتباطات بیشتر، بهتر و کامل -

 تر ديگران را براي برقراري ارتباط به طرف خود جذب کنیم. راحت -

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

 حمايت، توافق و دلگرمي را دريابیم.  -

 . زمان سخن گفتن و زمان سکوت کردن را تشخیص داده و آن را در خود تقويت نمايیم -

 

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

)لحن صدا، تغییرات چهره، حرکات دست و...( منشأ دروني دارد. درواقع، اين زبان، ت ويري است که متا در زبان رفتار 

 کند. ايم. اين ت وير محدودة گفتار و رفتار ما را مشخص ميذهنمان از خود ساخته

کفايت، خجتالتي يتا پررويتي، بتاهوش يتا کتودن و...( هر فرد رفتاري را از خود بروز دهد )کارآمد يا بيقبل از اين که 

 بندد. ت ويري از آن رفتار در ضمیر او نقش مي

همواره بهترين شیوه براي تعیین مزت نفس، گوش دادن به زبان درون است. زبان درون، ت ويري از خودمان است که 

تتوانیم )زبتان ن داريم. براي اين که از ت ويري که براي خود قائل هستیم، کاملاً آگاه شويم، ميبطور غیرارادي در ذه

 با جدول زير مقايسه کنیم. را ( خودمان درون
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 ؟ها مربوط به ما استکدام نشانه: 2جدول شماره 

 های حقارت نفسنشانه های عزت نفسنشانه گفتگوی درونی ما

ران خاود وقتی در مقابال همكاا -
 شوي .مرتكب اشتباه می

 شوم. دفعه بعد حتماً موفق می -
همااه فهمیدنااد کااه چااه آدم  -
 ای هست . صرضهبی

کنی  کااری را وقتی فراموش می -
 اي ، انجام دهی .که قول داده

جای نگرانی نیسات! باه زودی  -
 کن . راه می کارها را رو به

 کار هست .خیلی فراموش -

شاوي  و ای میجلساهوقتی وارد  -
کاااااادام از حاضاااااارين را هیچ
 شناسی .نمی

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

چه بد، چگونه اين همه وقت را  -
 شناس ، بگذارن . با افرادی که نمی

زناد و وقتی مدير، ما را صادا می -
 دانی .صلت آن را نمی

دان  موضااوع از چااه قاارار نماای -
 است. 

اين دفعه ديگار چاه خطاايی از  -
 من سر زده؟

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

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

 تلفن ت خیرم را اطلاع ده .

تااوان  کاااری را وقاات نمیهیچ -
 درست انجام ده !

 توانی  حساب دريافت ووقتی نمی -
هاای باانكی خاود را تاراز پرداخت
 کنی .

اين کار بايد انجام شود. مطمئن  -
 توان  آن را انجام ده .هست  می

در اياان کااار همیشااه ضااعیف  -
تاااوان  وقااات نمیهسااات . هیچ

 ام را ترازکن . موجودی

وقتی کاری را به نحوی شايساته  -
 اي . انجام داده

 واقعاً در اين کار مهارت دارم.  -
زه شااده! اياان فقااط يااك معجاا -

 شانس بود. 

+++ 

 های تحقیر نفسنشانه -4

 دهند: باشند، خ وصیات زير را از خود بروز ميمي« تحقیر نفس»هاي افرادي که داراي نشانه

 گیر هستند. در محافل ممومي افرادي گوشه -

 چیزي براي گفتن ندارند.  -

 شوند. اشتباهات زيادي مرتکب مي -

 نگرم و اجتمامي، رفتار متفاوتي دارند. با افراد خو -

ايم. طبیعتاً مردم هتم واکنشتي گیر باشیم، ارتباطات خود را شديداً کاهش دادهتوجه داشته باشیم که اگر فردي گوشه

 شود. مي ما اي براي انزواطلبي در ارتباطات آتيمشابه از خود نشان خواهند داد و اين بهانه

 

 را تقويت کنیم.چگونه عزت نفس خودمان  -5

بايست مزت نفس را در خودمان تقويت کنتیم. بعضتي خواهیم براي برقراري ارتباط با ديگران موفق باشیم، مياگر مي

 هاي تقويت مزت نفس مبارتند از: از راه

 اي ارزشمند تلقي کنیم. به جاي ملامت خود در قبال اشتباهات، آنان را به منزله تجربه -
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 هاي خود بینديشیم. نقاط ضعف، به موفقیتبه جاي تکیه بر  -

 یم. هاي زندگیمان بدانهاي زندگي را به گردن بگیريم و خود را منشأ رخدادديگران، مسئولیت کردن به جاي ملامت -

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

 نیم. به جاي نشستن درخانه، با ديگران معاشرت ک -

 ها بگرديم. گیري از خود و ديگران، در خود و ديگران به دنبال خوبيبه جاي خرده -

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

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

 

2 

 ند؟هاي مثبت و منفي زبان رفتار کدامنشانه

 

 

 
 

خواني استوار است. به همتین دلیتل در بیشتر موارد، ارتباط ما با ديگران نومي ارتباط غیرکلامي است که بر پايه ذهن

 هاي زبان رفتار داراي اهمیت فراوان است. شناخت و آگاهي از نشانه

م و مفهتوم آن را درك چته آن را بته درستتي بشناستیاگر يك حرکت، يك نشانه و يك نگاه حامل پیامي است، چنان

 تر خواهیم شد. موفقباديگران توانیم در قبال آن واکنش مناسبي نشان دهیم. از اين رو، در برقراري ارتباط کنیم، مي

 

 توجه کنید:

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

 بر زمین: يعنی فرد مضطرب است.  بیدنپای کو -

 برده است.  سريع: يعنی فرد پس از مدتی به يك نكته ابهام آمیز پی تنفس صمیق و -

 

آيد. به نحوي که در برخورد بتا هاي زبان رفتار ابتدا ارادي است. اما پس از مدتي به صورت مادت در ميتوجه به نشانه

اهمیتت دارد. امتا بايتد مراقتب بستیار  ،را بخوانیم. پس، براي ايجاد ارتباط مؤثر انتوانیم ناخودآگاه ذهن آنديگران مي

 باشیم که زبان رفتار را درست تعبیر و تفسیر کنیم.
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هتايي در برقتراري ارتبتاط دهنده موفقیتهاي زبان رفتار گاهي هشداردهنده مشکلات ارتبتاطي و گتاهي نشتاننشانه

 هاي زبان رفتار يا منفي هستند و يا مثبت. باشند. از اين رو، نشانهمي

 

 های مثبت و منفی زبان رفتار: نشانه 3جدول شماره 

های نشانه

 منفی

 تماس چشمی محدود  -
 تكان دادن سريع سر  -
 نشستن يا ايستادن در جهت مخالف  -
 مالیدن و خاراندن گردن  -
 مشت کردن و فشردن پنجه دست  -
وقفه نوك قل  قراری )مانند: بیبی -

 را روی میز کوبیدن( 
 پا به زمین کوبیدن  -
 پوشانیدن بینی با دست  -
 به آسمان نگاه کردن  -
 چرخیدن به دور و اطراف  -
 با سرصت نفس را بیرون دادن  -

های نشانه

 مثبت

 تماس چشمی مناسب  -
 انديشمندانه سر تكان دادن  -
 نشستن يا ايستادن فرد به طرف ما  -
 طرز ايستادن و نشستن راحت  -
را  فرد هایصحبتانديشمندانه  -
 دکردن ت يی
 دست به چانه کشیدن  -
در دست نگهداشتن مدارك و مطالبی  -

 اي .که به او ارائه کرده

+++ 

ايم و يتا چته بايد بینديشیم و بررسي کنیم کته چته گفتته ،هاي منفي زبان رفتار مواجه شديماگر با هريك از نشانه -

اي ديگتر رفتتار کنتیم؟ چگونته توانستیم به شیوهايم که فرد مقابل چنین واکنشي را نشان داده است؟ چگونه ميکرده

 توانیم وي را کمك کنیم تا نقطه نارهاي ما را به درستي درك کند؟ مي

 

3 

 کدامند؟« بازدارنده»و « تشويق کننده»هاي زبان رفتار نشانه

 
 

 

 

 

ها ايط دارد. برخي حالتشود، نخواهد بود. بلکه بستگي به شرهاي بدن همیشه گوياي آنچه به ظاهر مشاهده ميحالت

توانتد احساستات هاي چهتره ميشود. دراين راستا، حالتو حرکات بدن کاملاً آگاهانه و برخي ديگر ناآگاهانه انجام مي

 تابي، تر ، سردرگمي، خوشحالي و...دهد. مانند : تنفر، غم، بيگوناگون را در شرايط مختلف نشان
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 تشويق کننده و بازدارندههای زبان رفتار : نشانه 4جدول شماره 

 زبان بازدارنده زبان تشويق کننده

 اخ  لبخند 

 ابرو باز انداختن )مخالف بودن( چشمك زدن )موافق بودن(

 صلاقگی( به اطراف نگاه کردن )بی چش  در چش  انداختن )صلاقمندی(

 هاها و دندانفشردن لب ها و دهان حالت معمولی لب

 صبری(وبیدن انگشت روی میز )بیک حرکات بدن تسلط بر 

 ماندن حرکتبی اظهارات توأم با شور و اشتیاق 

 فرد مقابلبه طرف صقب ل  دادن و دور شدن از  متمايل شدن به سمت طرف مقابل 

 دور نگهداشتن خود از فرد به سوی فرد برگشتن 

 روح پرسی سرد و بیاحوال به گرمی دست دادن

 تماس نگرفتن فیزيكی به طور صام و کلی  د گذاشتندست بر شانه يا پشت فر

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

 و... « صحیح»، «بله»، «هوم»

 سكوت کامل، صدم اظهار هرگونه تشاويق. مانناد: درها 

ن ها و بازوها، پاهاا را روی ها  اناداختقفل کردن دست

ان، پاهاای های لارزبرای جمع و جور کردن خود، دسات

 مرتعش )به نشانه ترس( و... 

+++ 

4 

 چگونه بر ديگران تأثیرگذار باشیم؟

 
 

 

 

کند. اين تأثیرات همیشه نخستین برخورد ما با ديگران، تأثیري ممیق و ت ويري جاودانه را از ما در ذهنشان حك مي

 راي ارتباطي مؤثر از چنگ ما بیرون آورند. هاي مناسب را بارتباط پويا باشند و يا فرصتيك تواند نقطه آغاز براي مي

 

 توجه کنید:

مواردی مانند: وضع لباس، آرايش مو، کلام، نوع صطر و در مجموع آراستگی ظاهر نزدياك باه 

درصاد ماابقی را نیاز  44گذاري ، نقش دارناد. درصد در نخستین ت ثیری که بر ديگران می 51

 کند. زبان رفتار، تعیین می
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 که در تأثیرگذاري ما بر ديگران نقش دارند، مبارتند از:  مهمترين مواملي

 

 لباس پوشیدن  -1

 ظاهر خود توجه کنیم. از ضوابطي که بر محیط کارمان حاکم است، پیروي نمايیم. وضعیت در محیط کار به  -

 نشینند. توجه داشته باشیم در نخستین برخورد با ديگران، از روي سر و وضع ما به داوري مي -

اگر ق د داريم به موفقیتي دست يابیم، بايد ظاهر خود را همانند کساني آراسته کنیم که قبلاً اين موفقیت را کسب  -

 اند. کرده

 دهد، تهیه کنیم. ما اجازه مي خواهیم فردي با کفايت و کارآمد جلوه کنیم، بهترين لباسي را که بودجهاگر مي -

 

 اهمیت دادن به زبان رفتار  -2

 شود. خند زدن را فراموش نکنیم. يك لبخند خال انه موجب ايجاد نیرويي سرشار از شادماني در سیستم بدن ميلب -

در ملاقات با افراد، با آنان دست بدهیم. اين ارتباط جسماني، فضايي آکنده از مهر و صتفا را بتراي گفتت و شتنودي  -

 سازد. دوستانه فراهم مي

 ايم. چهره نشان دهیم که از ته دل از ملاقات با فرد خرسند شدهبه هنگام خداحافاي با حالت  -

تواند توجه و احترام ديگران را به سوي متا جلتب کننتد، مبارتنتد از: حرکتت آرام دو تغییرات جسمي مهمي که مي -

ما به فترد دست، صاف و شق ايستادن، صاف نشستن )قوز نکردن(، سر را بالا نگاه داشتن، نگاهي ثابت و نافذ داشتن )ا

 اي که نمايانگر احساسات دروني باشد و... خیره نشويم(، حالت چهره

 

 توجه کردن به لحن کلام  -3

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

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

 صدايمان بايد آرام، منام و نیرومند باشد.  -

 صدايمان بیش ازحد بلند يا کوتاه نباشد.  -

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

 هاي مهم تکیه کنیم. روي کلمات و جمله -
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5 

 چگونه زبان رفتار خود را کنترل کنیم؟

 

 
 

 

 

هاي ما هر چه بهتر و بیشتر در ديگران نفوذ کند، بکوشیم مطالب را با کیفیت صدا، وضتع چهتره، که صحبتبراي اين

مهتارت در ارتبتاط رفتتاري هماننتد ارتبتاط کلامتي مهتم استت. داشتتن حرکات دست و... هماهنگ و منطبق کنیم. 

کتلام ختود ختواهیم افتزود. بتراي ايتن کتار ها و حرکات خود را تحت کنترل درآوريم، بر تأثیر بنابراين، هر چه حالت

 بايست نکات زير را مورد توجه قراردهیم: مي

 

 تنظیم وضعیت نشستن و ايستادن  -1

کند. بنتابراين بته اگر دقیقاً در کنار يا مقابل کسي بنشینیم و يا بايستیم، ذهن وي اين حالت را يك مقابله تلقي مي -

 دهد. جويي ميسلطه فرايند ارتباط بین ما و او رنگ و بوي

براي اين که ناچار نشويم در طول فرايند ارتباط به چشمان يکديگر خیره شويم، بهتر است در کنار هتم و بتا زاويته  -

 درجه بنشینیم و يا بايستیم.  90

آن قتدر  کند. اگر قد ما از حد معمول بلندتر است،بلندي يا کوتاهي قد در هنگام برقراري ارتباط مشکلاتي ايجاد مي -

مقابل فاصله بگیريم تا مجبور نشود براي نگاه کردن به ما، سر و گردنش را کاملاً بالا بیاورد. اين کتار وي را آزار  فرداز 

 خواهد داد. 

 

 رويی گشاده -2

کننتد کته مايتل بته گفتگتو بتا او افرادي که در فرايند ارتباط، ترشرو هستند، اين پیام را به طرف مقابل ارستال مي -

 نیستند. 

اند. امتا هاي جديتد، بستتهاند و ذهنشان را به روي اطلامات و ايدهافراد ترشرو، ديواري نامرئي به دور خويش کشیده -

 دهند که آماده براي برقراري ارتباط هستند. افراد خوشرو، نشان مي

 . استن در انتاارشا موفقیتکنند و همواره رشد و افراد خوشرو با هم ارتباط برقرار مي -
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 فرستنده پیاممتمرکز شدن بر  -3

دهد تا اطلامات بهتر و بیشتتري کند و او را ياري ميپیام، ارتباط با وي را تسهیل ميفرستنده تمرکز کردن بر روي  -

 در اختیار ما بگذارد. 

 شود. کردن ما ميتمرکز، بامث تقويت مهارت شنیداري و دقیق گوش -

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

 کردن ادامه دهد. کند که به صحبتبهتر است رو به روي فرد بنشینیم. اين کار، وي را تشويق مي -

شرايط براي تمرکز ما فراهم نشود. پتس بايتد ايتن  درپي،هاي پيممکن است به دلیل وجود سر و صدا و رفت و آمد -

 حیط خود حذف کنیم. موانع برقراري ارتباط را از م

 

 مندی به گفتگونشان دادن علاقه -4

منتد توانیم با کمي خم شدن به طرف او نشان دهیم کته ملاقهدهیم، ميهنگامي که به سخنان فرد مقابل گوش مي -

 هستیم، سخنان وي را بشنويم و گفتگو ادامه يابد. 

دهندة تمايل به ادامه گفتگونیست، بلکته رفتارمان نشان توجه داشته باشیم که اگر در خم شدن افراط کنیم، نه تنها -

 « را باور ندارم يا... شما هايمن حرف»گويیم ايم، يعني زيرکانه به او ميفشاري را هم بر فرد وارد کرده

آيتد. هنگتامي کته بیشتتر بته خم شدن بیش از حد بدن به طرف فرد، تخطي به حريم ارتباطي او نیز به حساب مي -

 60خم شدن به طرف مقابل به میزان از نار ارتباطات، ايم. فرد خم شويم، در واقع وي را در تنگنا قرار داده طرف يك

 درجه بیشترين تأثیر را دارد. 70تا 

کردن تلقي شود و نتیجه مکس بته اگر در استفاده از اين فن، دقت ممل نداشته باشیم، ممکن است به نومي قلدري -

 بار آورد. 

اي حضور دارد، طبیعي است که برخورد رسمي داشته باشتیم و پشتت کنندهر اتا  کار خود هستیم و ملاقاتوقتي د -

باشد. بايد از جا برخیزيم، میز را دور بزنیم و براي احوال رستي و نشستتن  رسميمیز کارمان بمانیم. اما اگر ملاقات غیر

 در کنار فرد به طرف او برويم. 

 

  یچشم تماستوجه به  -5

چشمي را به انتدازه کتافي بتا او حفتظ کنتیم. درغیتر ايتن  تما دهیم، بايد هنگامي که به سخنان کسي گوش مي -

 هاي او نداريم.اي به شنیدن صحبتکند ملاقهصورت ت ور مي

 ايم. از سوي ديگر، اگر پیش از اندازه به طرف مقابل نگاه کنیم، برخوردي آمرانه داشته -
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متن »کند تا توجه خود را حفظ کند. تما  چشمي حامل اين پیام است که فرد کمك مي تما  چشمي مناسب به -

 «  هايتان توجه دارم.صحبتبه شما و 

کردن طولاني ها، نگاههاي مختلف، متفاوت است. اما در همه فرهنگمیزان مناسب تما  چشمي در اقوام و فرهنگ -

 اي دور از فرد نشسته باشیم. در فاصلهبه چشم طرف مقابل، غیر مؤدبانه است. مگر آن که 

 

 نشان دادن واکنش مناسب  -6

آوري اطلامات بیشتر، بهترين شیوه آن است کته برداشتت ختود را از آنچته کته براي ايجاد ارتباط دقیق و نیز جمع -

 ايم، بطور خلاصه به فرد گوينده منعکس کنیم. شنیده

ت متا شتکل ستؤالاکنیم، بتراي ايتن کته طترح ديگري مطرح متي ت را يکي پس ازسؤالاهنگامي که يك مجمومه  -

 اي از آن را به گوينده منتقل کنیم. بازجويي به خود نگیرد، بهتر است پس از شنیدن هر پاسخ، خلاصه

 دهنده است. رمايت دو نکته فو ، نشان دادن واکنش مناسب به گوينده يا پیام -

 

 حفظ آرامش در جريان ارتباط  -7

ايتن حرکتات و... ا در هنگام گفتگو مادت دارند، پاي خود را تکان دهند، با انگشتان خود بر روي میز بکوبند هبعضي -

 نشان از آشفتگي روحي دارد. 

 نگرند و تنها سرشان به طرف فرد مقابل )گوينده( است. بعضي ديگر، دورترين زاويه يا افق را مي -

شود. در نتیجه، يك مانع بزرگ بتراي برقتراري تمرکز فردگوينده مي مادات فو ، موجب حوا  پرتي و بهم خوردن -

 آيند. ارتباط به حساب مي

، طبعتاً بتا فتردي کته متدام استسلط مفردي که بر ام اب خود کاملاً  .آرامش، در ايجاد ارتباط مطلوب موثر است -

 مثبت دارد. و بر ارتباط تأثیر  داشتهو... رفتاري  کوبدپا به زمین مي ،خوردتکان مي
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6 

 ارتباط غیرکلامي 

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

 

 

 

 

 

 فترديهنگامي کته بتا  منتقل کند. انتواند پیامي را به ديگرمي ،همانطور که بیان شد، تقريباً هر جنبه از رفتار انساني

نتقل اره خودمان مغیرکلامي، اطلاماتي دربارتباط  کنیم، بلکه از راهکنیم، فقط با کلمات ارتباط برقرار نميصحبت مي

 .کندها را تعبیر و تفسیر ميايم، آنکنیم که شنونده همراه با کلماتي که انتخاب کردهمي

است کته در  دبسیاز ارزشمننیز رسول اکرم)ص( و ائمه اطهار)ع( غیرکلامي به دست آمده از سیره ارتباط هاي مهارت 

 :شوداشاره مي هازير به برخي از آن

 

 برقراری تماس چشمی مناسب -1

نگاه کردن مرد با ايمان به چهره برادر مستلمان ختود از روي محبتت و ملاقته، مبتادت »: يندفرمارسول خدا )ص( مي

 .9«است

  

 مقابل فردگوش سپردن به سخن  -2

همچنتین در حتديثي از امتام  .داند)ص( آن را نشانه جوانمردي فرد مي اهمیت اين مهارت چنان است که رسول خدا

کته ستخناني تتر و آزمنتدتر بتاش از ايتنبر شنیدن ختود حريص»باقر)ع( آمده است که ايشان توصیه فرمودند: محمد

 .10«آموزيگفتن را ميکه خوب سخندادن را بیاموز چنانبگويي، و خوب گوش

  

 

 

                                                           

 . ۳5۳، ص ۳6محمد باقر مجلسی، بحارازنوار )بیروت، داراحیاء التراث(، ج  - ۹

 142، ص40نهج البلاغة )فیض ازسلام ( خطبه  -10
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 لحن نرم و عاری از خشونت -3

 را به نرمتي کلام خود»کند که ستان فراوان و دشمنان اندك است، پیشنهاد ميامام ملي)ع( براي کسي که خواهان دو

   «.و ملايمت مادت دهد

بته حضترت  ،در ارتباط کلامي، لحن کتلام اهمیتت کلیتدي دارد. خداونتد، بتراي بته راه آوردن و آرام کتردن فرمتون

کردن با ديگري، لحن کلام ما از آنچته بتدرواقع، در هنگام صح .11«با او با لحني نرم سخن بگو»: فرمايدموسي)ع( مي

 خواهیم بگويیم، تأثیرگذارتر است.مي

 ر مقابل متاشود ديگران دفردي لحن تند و خشن، حتي اگر به مناور اهانت به ديگري نباشد، موجب ميدر روابط بین

 حالت تدافعي بگیرند و از ارتباط با ما دلسرد شوند. 

 

 ويیرشخو -4

ان لاقات با آنتو چهره خندان داشتن در م روييشغیرکلامي در برخورد با ديگران، خو ارتباط هاييکي ديگر از مهارت

 بسیار برجسته و پررنگ است.رسول اکرم)ص( و ائمه اطهار)ع( است. اين موضوع در سیره 

فرمايتد: هتا ميها و استتحکام محبتچهره گشاده و تأثیر آن در جذب دل خ وصامام ملي)ع( و رسول خدا )ص( در 

آنتان را بته ختود  ،ويي و برخورد نیتكرشتوانید با اموالتان مردم را داشته باشید. پس با خودرستي که هرگز نمي به»

 .12«جلب کنید

  
 گردانیروی پرهیز از -5

ز يتت کنتد و ااز آداب معاشرت صحیح اسلامي آن است که انسان در برخوردهاي خود با مردم، تواضع و احتترام را رما

ري گیترد و نشتانه بیمتاآلود، از آنان روي برنگرداند. اين میب از تکبر و خودپسندي نشتأت ميامتنايي و خشموي بير

 رواني و اخلاقي است و نومي انحراف در تشخیص و تفکر است.

 

 

 

 

 

                                                           

 15۹آيه آل صمران، سوره -11

 161، ص۳ج اصول کافی، مترج  و شارح سیدجواد مرطفوی، 12
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صورت  حالت، دو فرد با يکديگر بهاين  دو افراد با يکديگر است. درارتباط شنیداری، ارتباط دو به 

 کنند.غیرحضوری )غیرمستقیم، تلفنی، مجازی و...( ارتباط برقرار می

 

1 

 کردناهمیت گوش

 

 

 
 

 

براي فرد ديگتري  توانیم نميهمان مطلب را  اما گاهيدر میان بگذاريم. به خوبي مطلب را با يك فرد اوقات يك گاهي 

ها است. امتا، اي از مهارتگردد. ارتباطات، مجمومهارتباطي ما برميهاي ين امر به مهارت!  دلیل ابیان کنیمبه روشني 

 باشد. مي به او نارات خودماننارات طرف مقابل و تفهیم نقطهترين مهارت، درك نقطهمهم

نیتاز داريتم. « کتردنمهتارت گتوش» ارتباطي و از جملته هايبراي اين که به درستي ديگران را درك کنیم به مهارت

ها و اختلافتات در محتیط کتار، جامعته و ختانواده ناشتي از درصد از سوء تفاهم 60دهد نزديك به تحقیقات نشان مي

بمانتد و از دستت شود بیش از نیمي از پیام، نشنیده بتاقيسرسري شنیدن موجب ميمثلا است. « نکردنخوب گوش»

 برود.

کردن بتیش از هتر فعالیتت ديگتر اوقتات بیتداري متا را بته ختود وشيك نکته مهم اين است که در شرايط مادي، گ

کتردن يتك مهتارت اساستي و اما متأسفانه تنها مده معدودي از افراد، شنوندة خوبي هستند. گوشدهد. اخت اص مي

 باشد. مي)خ وصا مسئولان، همکاران و خادمیني که با زائرين در ارتباط هستند( يك مسئولیت براي همه ما 
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 توجه کنید:

. ساه  هار ياك از اناواع شاودمیبرقراری ارتبا   صرف هر فرددرصد اوقات بیداری  ۷0

  ارتبا  به شرح زير است:

 درصد 45کردن ا گوش
 درصد ۳0ا صحبت کردن

 درصد 16ا مطالعه
 درصد ۹ا نوشتن 

 

 هايی دارد؟ناتوانی در برقراری ارتباط چه پیامد -1

هاي ناتواني در برقراري ارتبتاط هايي دارد؟ مهمترين پیامدراري ارتباط براي ما چه پیامدمواقب ناشي از ناتواني در برق

 مبارتند از:  محیط کاردر 

 هاي همکاري ت از دست دادن فرصت

 هاي گروهي ت تضعیف روحیه فعالیت

 ت بي ملاقگي به شغل و ادامه همکاري مشتاقانه  

 ت کاهش شور و اشتیا  در انجام وظايف 

 هاي کاريفزايش خطا و اشتباه در انجام فعالیتت ا

 ت کاهش امتماد به نفس کارکنان

 ت گسترش کینه و خ ومت در محیط کار 

 ت افزايش تعداد کارکنان افسرده، غمگین و ناراضي 

 ت کاهش خلاقیت 

 ت مدم ايجاد جو تفاهم در محیط کار

 

 رمز موفقیت است! بودن،شنونده دقیق -2

زائترين، ختادمین، دادن هستتیم. همته کارکنتان، م در محیط کار و جامعه، پیوسته درحتال گتوشهمه ما صبح تا شا

 . کنیمکنند و اين ما هستیم که بايد گوشمان فعال باشد و دائماً گوش با ما صحبت مي و...مسئولان 

ل است که گتاهي يتك تجارب نشان داده است که بخش مهمي از مشکلات ما در برقراري ارتباط با ديگران به اين دلی

دادن شنونده دقیق و فعال نیستیم. اين درحالي است که منشأ بسیاري از مشکلات ارتبتاطي، نداشتتن مهتارت گتوش

 شويم. هاي گوينده )طرف مقابل( نميها و پیامصورت موفق به درك صحبتاست. دراين
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 توجه کنید:

دادن بته گتوش دادن( ايتن نیستت کته در هنگتاممفهوم ارتباط شتنیداري )گتوش

و  اتگاهي سر ختود را تکتان دهتیم و بتا ذکتر کلمتهاي يك فرد، صرفاً گاهصحبت

وانمتود کنتتیم کته بتته ...« طتتور، مجتب و صتتحیح، آهتان، کته اين»مبتاراتي ماننتد 

 کنیم. هاي او گوش ميصحبت

 

مطلب بسیار مهم است. اين  اي وجود ندارد  دركدر ارتباط مستقیم بین ما و مخاطب که براي برقراري ارتباط واسطه

کم و زياد بشنويم. در غیر اين صورت، محتواي پیام امر هنگامي تحقق خواهد يافت که پیام فرد مقابل را دقیق و بدون

 و هدف گوينده را درك نخواهیم کرد و ارتباط مؤثر و هدفمند بین ما و او برقرار نخواهد شد. 

 

 نکته:

 متمرکز نكنی :کاملا فرد مقابل  هایاگر حواس خود را بر روی صحبت

 شنوي ! بسیاری از اطلاصات ارزنده را نمی -

 از دادن پاسخ درست به او نیز صاجز خواهی  ماند! -

 

 !های شنیداری خود را تقويت نمايیممهارت -3

نتیم. پتس متمرکز ک« هاشنیده»بايست همه حوا  خود را بر روي هاي فرد مقابل، ميبه صحبتدادن گوشدر هنگام 

 هاي شنیداري را در خود تقويت نمايیم. لازم است مهارت

تتوانیم از هاي خود را براي تمرکزدادن حواسمان به سخنان گوينده تقويت کنتیم، ميکه موفق شويم، تواناييبراي اين

 هاي زير استفاده نمايیم: رهنمود

 

 ایجاد فضای مناسب  -3-1

 هاي زياد و موانعي از اين قبیل باشد. ر و صدا، رفت و آمدت محیط گفتگو بايد ماري از هرگونه س

کار بعضي از ما، ممکن است پر سر و صدا و پر رفت و آمد باشد، طبیعي است کته بايتد بتا تتلاش بیشتتر ت البته محل

 همکاران و...( متمرکز کنیم.  ، مسئولان،دادن )زائرينحوا  خود را براي گوش

 

 حضور جسماني  -3-2

هاي فترد مقابتل از لحتاس جستمي، آمتادگي شتنیدن دادن به صحبتجسماني يعني اين که در هنگام گوشت حضور 

 داشته باشیم. 
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موجتب  ،شتنیدن هنگتامدر و... دادن ستر، تغییترات چهتره چشمي، تکتان تما مناسب ايستادن يا نشستن،  روشت 

 را محور توجه قرار دهیم.  فرد مقابلهاي شود که صحبتمي

 

 ور ذهني حض -3-3

هاي فرد مقابل، تمام هوش و حواستمان متوجته شتنیدن دادن به صحبتت حضور ذهني يعني اين که در هنگام گوش

 باشد. 

گتذاري در ذهن ختود ملامت ،گفتن فرد مقابلزمان با سخنت اگر فکر ديگري در سر داريم، بايد تلاش کنیم آن را هم

 یم. گوينده را پیگیري نمايهاي صحبتکنیم. س س 

 

 گیری عجله نكردن درنتیجه  -3-3

 هاي گوينده را پايان يافته تلقي نکنیم. ت براي پاسخ دادن يا رشته کلام را در دست گرفتن، صحبت

هاي فرد مقابتل را متورد گیري و استنباط خود از صحبتايم، اطمینان نداريم  نتیجهچه درك کردهت اگر از درستي آن

 گويد، اهمیت قائلیم. چه او ميدهیم براي آنشود به وي نشانکار بامث ميدهیم. ايننار و کنترل قرارتجديد

 پیش آمد، ت ور نکنیم نوبت پاسخ ما فرا رسیده است.  فردکردن اي در صحبتت اگر وقفه

 

 چگونه بر سخنان فرد مقابل تمرکز کنیم؟  -4

تمرکز بر روي سخنان آنان است. براي تحقق اين امتر  هاي ديگران،و پیام کردن صحبتمهمترين کار براي خوب درك

 نیاز به ايجاد شرايط زير است: 

 ت براي فرد مقابل فرصتي قائل شويم تا مطالب خود را کاملاً بیان کند. 

 هايش را تمام کند. او را قطع کنیم، اجازه دهیم صحبت صحبتت بدون آن که 

 هاي وي توجه داريم. نشان دهیم که به صحبت، و... هاي خوددست ت با حالات چهره و حرکت

 ، به خاطر بس اريم. گويدميچه را ت آن

 ت رشته کلام را از دست ندهیم. 

 ت تلاش کنیم از اصل موضوع گفتگو منحرف نشويم. 
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2 

 دادنهاي تقويت مهارت گوشاصول و شیوه
 

 
 

 

 

با مسئولان، همکاران، زائرين، ختادمین، است. همه ما  توجه داشته باشیم که دقیق شنیدن، يك مهارت قابل يادگیري

ترين روش ارتباطات انستاني استت. در وشنود مهموشنود هستیم. گفتمستمراً در حال گفتافراد جامعه و خانواده و... 

گوينتد و هاي مختلفتي ستخن ميباشد. درواقع، افراد به شیوههمین راستا، هر فرد داراي سبك و روش خاص خود مي

 دهند. مي هاي متفاوتي به سخنان ديگران گوشبه روش

 

 دادن کدامند؟های گوششیوه -1

بندي کترد. توان به چهار شیوه اصتلي تقستیمهاي ديگران را ميدادن به صحبتهاي شنیداري يعني شیوه گوشروش

 نام و خ وصیات اين چهار روش به شرح جدول زير است: 

 

 دادن(های ديگران )گوششنیدن صحبت : چهار روش اصلی 5جدول شماره 

 خصوصیات روش شنیدن رديف

 ناقص شنیدن 1

 :روشدر اين 
 کنی !خواهی  بشنوي ، حذف و غربال میا آن بخش از مطالب را که نمی

های او نداري  و در برد که توجهی به صحبتا گوينده از حرکات و حازت ما پی می
 شود!نتیجه دلسرد می
-ناه صاحبت کنی میخود را بر ذهنیات خود متمرکز  دادن، توجها در هنگام گوش

  !های فرد مقابل
 دهد!ها، ارزش سخن و صاحب سخن را کاهش میا نرفه و نیمه شنیدن صحبت

 تفاوت شنیدنبی 2

 :روشدر اين 
نشینی  و سخنان فرد مقابل وب میحرکت يا واکنشی، سرجايمان میخك چا بدون هی

  دهی .را گوش می
 شود. تفاوتی ما میا طرف مقابل متوجه سردی و بی

 کند. تفاوتی ما به معنای از سر خود بازکردن تلقی میا بی
 ماند. ا به زودی از ادامه سخن گفتن و صحبت باز می

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



47 

 

3 
شنیدن توأم با 

 تصديق

 :روشدر اين 
  . استان به سخنان گوينده ا ششدانگ حواسم

گفتن کلمات و صبارات کوتاه  نیز و و گردن ا به هنگام شنیدن سخنان، با حرکت سر
 گذاري . بر سخنان گوينده صحه می

کنی ، توانی  میزان اطلاصاتی را که از فارد مقابال دريافات مایصورت، میا در اين
شاود و دن از چهاره ماا آشاكار میتقريباً به دو برابر برسانی . زيرا صلاقه ما به شانی

 گردد. گوينده تشويق به صحبت می

 دقیق شنیدن 4

 در اين روش:
  شود. ا اطلاصات بیشتری مبادله می

 . وحود داردا تفاه  متقابل 
 . شودمیا جريان گفت و شنود را به رويكردی دو جانبه تبديل 

+++ 

 

 کدامند؟« شنیدن»اصول دقیق  -2

متردم ستاير و  ، خادمین، زائرين، امضاي خانواده و فامیتلهاي مختلف با مديران، کارکنان، همکارانما هر روز به شیوه

میزان ملاقه و احترام خود همچنین ها، اطلامات و تمايلات خود را با يکديگر مبادله کنیم. در ارتباط هستیم تا ديدگاه

 را با يکديگر در میان بگذاريم.  رنج و اندوه، شادي و خرسندي، شك و ترديد خود  را نشان دهیم

افزايد. اگر احترام و قدرداني ديگران را جلب کرده و هتر چته مهارت برقراري ارتباط بر توانايي و امتماد به نفس ما مي

تر خود موفتق انجام وظابفهايمان را بهتر انجام خواهیم داد و درنتیجه در بهتر با ديگران رابطه برقرار کنیم، مسئولیت

 هیم بود.خوا

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

 هاي خود حالات و حرکات گوينده را زيرنار بگیريم. ت با چشم

هاي گوينتده موافتق يتا هاي وي به او منتقل کنیم. خواه با صتحبتت پس از شنیدن دقیق، استنباط خود را از صحبت

 مخالف باشیم. 

 صحبت و مطالب شنیده شده را درست نفهمیده باشیم، به او فرصت دهیم تا موارد ابهام را رفع کند.  ت اگر

بندي کنیم. س س، با زبان ساده و با لحني دوستتانه بیتان ايم، در ذهنمان خلاصه و جمعچه را که ديده و شنیدهت آن

 نمايیم. 

را  بندي مطالب به پتردازيم. ست س، آن، در ذهن خود به جمعکندکه گوينده به چند نکته متفاوت اشاره ميت هنگامي

ايم و در صتورت نیتاز راه، گوينده متوجه خواهد شد که به چه مطالبي توجه بیشتري داشتهبه وي انتقال دهیم. از اين

 توضیحات بیشتري خواهد داد. 
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 توجه کنید:

اشتباه درك  ، ياهاشنیده از درصد ۷5دهد، هنگامی که شنونده برای کسب معلومات گوش می

 شود. يا به سرصت فراموش می ،شودناديده گرفته میيا  شود،می

اگر چه ياك »حضرت صیسی )ع( فرمود:  که کنندشايد بر همین اساس بوده است که نقل می

 « گوش توکاملاً شنوا است، اما گوش ديگرت ناشنواست!

 

 دادن کدامند؟تقويت مهارت گوشراهکارهای  -3

هاي گوينتده صحبت، اوقات است. متاسفانه در برخي« دادنگوش»هاي اساسي يکي از مهارت« تمرکز حوا »نايي توا

متدم  و نیتز دادن نامناستبگتوشمهتم آن  يتلشتود. يکتي از دلاشود و از گوش ديگر خارج مياز يك گوش وارد مي

د کته متدم استتفاده از مهتارت نتدهشان ميها ندادن است. بررسيبراي گوش« تمرکز حوا »راهکارهاي  استفاده از

 شود. مشکلات ميمسائل و موجب ناتواني افراد در حل  ،دادنگوش

 توجه کنیم:  ي زيرکافي است به برخي نکات و راهکارها «دادنمهارت گوش»و تقويت « تمرکز حوا »براي 

 . ادامه پیدا کندگفتگو ازه دهیم اجايم، که کاملاً متوجه موضوع نشده هنگاميتا  ديگران،با  صحبتت هنگام 

 کردن طرف مقابل، مشغول قضاوت و ارزشگذاري کلام وي در ذهن خودمان نشويم. ت در طول صحبت

 يهاي قبلي، به سخنان طرف مقابل گوش دهیم. به اين ترتیب، ذهتن متا بتا نگتاهت بدون پیشداوري و فارغ از شنیده

 خت. تازه به تحلیل مسأله مورد نار خواهد پردا

هاي طرف مقابل به خودمان فرصت فکرکردن بتدهیم. مجبتور نیستتیم بلافاصتله ت تمیم ت بعد از پايان يافتن صحبت

 بگیريم و يا چیزي بگويیم. 

طترف مقابتل وجتود داشتته  برايکردن و نیز صحبت مات کوتاه و روشن سخن بگويیم تا فرصت لازم براي درك کلام 

 باشد. 

و رشتته کتلام را از  نیتاز داردها زمان زيادي هايمان از خاطرات دور خود که تعريف آنحبتت براي ذکر م اديق در ص

 کند، پرهیز کنیم. هم پاره مي

 دهیم. مندي خود را به شنیدن نشانتمايل و ملاقه تغییرات چهره،ت در حین گفتگو با حرکات سر و 

ل متمرکز شتويم تتا آن را درك کنتیم و بته برداشتت بر اصل کلام و مناور طرف مقابدرجريان گفتگو ت تلاش کنیم 

 . رده باشیمذهني اکتفا نک

 ت تا حد امکان، سخن گوينده را قطع نکنیم. اما اگر وقت کافي نداشتیم، اين مورد را با لحن مناسبي مطرح کنیم. 

و با وضعیتي گترم و پتذيرا، گوينده قرار بگیريم  روبروياي مناسب ت در هنگام شنیدن با بدني مايل به جلو و در فاصله

 یم. کنتقل من ويبا آرامش خود را به  توامهشیاري 
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موامل محیطي مزاحم را به حداقل برسانیم. مثلاً تلويزيون و راديتو را ختاموش کنتیم.  ،دادنهنگام گوشکنیم سعيت 

 گاهي لازم است حتي تلفن را قطع کنیم و يا درب را ببینديم. 

 گفتن داشته باشد. ، سؤالات کمتري ب رسیم تا او وقت بیشتري براي سخنيك فردگو با گفت جريان درکنیم سعيت 

که به پاسخي بیشتتر از يتك کلمته احتیتاج  را ت باز استفاده کنیم. يعني سؤالاتيسؤالات در صورت نیاز به پرسش، از 

 مطرح کنیم.  ،دارند

دادن قطه آغاز سکوت و گتام دوم آن تمرکتز بتر گتوشبدانیم که ن .دادن فکر کنیمت همواره به ارزش سکوت در گوش

 است. 

 به سخنان طرف مقابل بینديشیم. سعي کنیم احسا  او را بفهمیم.  کردن،ت در هنگام سکوت

مراقبت باشیم تا سکوت نامطلوب میان ما و گوينتده  .که زماني بايد ساکت بود و زماني بايد سخن گفت روشن استت 

 ايجاد نشود. 

نشتديم، از  فردهاي صحبتپردازي و فکرکردن( متوجه له فهمیدن نکنیم، هر زمان که به هر ملت )مثلا خیات تااهر ب

 وي بخواهیم که سخنش را تکرار کند. 

شود. پس تلاش کنتیم کته مي فردگفتن مانع سخن« دانم چه احساسي داريدقیقاً مي»دانیم بیان اين جمله که ت مي

 همراه او باشیم. 

 تواند همدلي ما را نشان دهد. دادن با قلب است. پس گرمي، صمیمیت، تن صدا و نحوه بیان ما ميگوش ت همدلي،

کردن بته برختي افتراد بتراي رستیدن بته حتل گاهي تنها کاري است که در کمك ،دادن فعالت فراموش نکنیم، گوش

 گشايي است. ل يا تلاش براي مشکلحکردن ما گاهي بسیار مؤثرتر از ارائه راهمشکلاتشان لازم است. پس گوش

 

3 

 چگونه مکالمات تلفني را مديريت کنیم؟
دهتد. بته جترأت هاي تلفني، بخش قابل توجهي از وقت ما را در سامات اداري و غیراداري به خود اخت اص ميارتباط

 ها ارتباط تلفني داريم. توان گفت بیشتر ما در روز بیش از دهمي

 

 نکته:

 است! گفتگوی شفاهی با ديگران، بدون ديدن آنانارتبا  تلفنی، 

 

تواند در برقتراري ارتبتاط متؤثر بتا ديگتران مفیتد باشتد. است که استفاده صحیح از آن مي يتلفن يك وسیله ارتباط

 ها به شرح زير است: دارد. بعضي از آننیاز هاي خاصي مهارتبه کردن با تلفن صحبت
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 کوتاه و به موقع صحبت کنیم!  -1

 سعي کنیم با شنیدن زنگ اول و دوم، گوشي را برداشته و پاسخگو باشیم.  ت

 پرسي کنیم. و اداري سلام و احوال «رسمي» حالتت به 

 ت پس از صحبت، سريعاً به کار خود مشغول شويم. 

 ت خودمان را سرگرم گفتگوهاي تلفني بیهوده و غیراداري نکنیم. 

 ير همکاران خواهد بود. ت فراموش نکنیم که رفتار ما الگوي سا

 

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

مقابتل  فرداستفاده کنیم تا به  و...دانم کنیم. از مبارات مختلف مانند: بله، البته، ميهاي تلفني خوب گوشت به صحبت

 دهیم. هاي او گوش ميصحبتنشان دهیم که به 

 ستگاه تلفن داشته باشیم. ت حتماً کاغذ يادداشت کنار د

چهتره قدر بلند کنیم که در گفتگتوي ت در مکالمات تلفني نه فرياد بزنیم و نه زير لب و زمزمه وار صحبت کنیم. همان

 کنیم. ميصحبت  به چهره

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

 کاري را که قرار است انجام شود، يادآوري کنیم. اي از ت در پايان مکالمه، خلاصه

 ، تشکر کنیم. است ت از فرد به خاطر تماسي که گرفته

 گاه گوشي را محکم روي دستگاه تلفن نگذاريم. ت هیچ

 

 ريزی داشته باشیم! برنامه -3

 . ريزي و تنایم نمايیمخواهیم انجام دهیم، از قبل برنامهها و مکالماتي را که ميت صحبت

 ها صحبت کنیم، فهرست نمايیم. خواهیم درباره آنت نکاتي را که مي

 آوري کنیم. تهیه و جمع ،ت اطلامات لازم را پیرامون هر نکته

 

 طرف مقابل را اداره کنیم!  -4

 ت اجازه دهیم تا فرد مقابل خودش را معرفي کند.

 ت را شروع کند. )پس از معرفي( صحب ت اگر فرد با ما تما  گرفته است، وي بايد

 کنیم مکالمات درباره موضوع بحث باشد. ت سعي

 ت اگر طرف مقابل از موضوع بحث خارج شد با تدبیر و مهارت، دوباره صحبت را به موضوع بحث هدايت کنیم. 
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چنتد ت اگر لازم است دنبال چیزي بگرديم يا مستنداتي را پیدا کنیم، به فرد مقابل توضیح دهیم که اين کار را ظترف 

 داد. لحاه انجام خواهیم

 خواهد، قراربگذاريم که بعداً تما  تلفني برقرار کنیم. ت اگر اين کار زمان بیشتري مي

 

 برداری کنیم! از دستگاه تلفن درست بهره -5

 راهنماي استفاده از سیستم تلفن خودمان را مطالعه کنیم و به درستي از آن استفاده نمايیم.  ت دفترچه

 هاي ضروري را به حافاه تلفن بس اريم. ت تلفن

 گیري کند. ت اگر در حال انجام کاري هستیم، بگذاريم تلفن خودش شماره

 

 آداب صحبت تلفنی را رعايت کنیم!  -6

 و...ت در هنگام مکالمه تلفني، آدامس نجويم، ننوشیم، نخوريم 

 رفتارکنیم.  چهره به چهرههاي تلفني، درست مانند يك ملاقات مادي ت در صحبت

 کنیم. قاطع و مطمئن صحبت کنیم که در گفتگوي چهره به چهره صحبت ميهمان اندازه ت در مکالمات تلفني 

 پرهیز کنیم.  دستوريت از لحن پرخاشگرانه يا 

اي هکردن واکنشسؤالتوانیم واکنش طرف مقابل را ببینیم، گمراه نشويم. با ت به دلیل اين که در مکالمات تلفني نمي

 وي را ارزيابي نمايیم. 

 ت اگر کسي در وقت نامناسبي تلفن کرد، مؤدبانه به او بگويیم بعداً خودمان با وي تما  خواهیم گرفت. 

دهد. بايد در اين گونه موارد احستا  دهد، فقدان نام را نشان ميزند و کسي جواب نميت وقتي تلفن مداوم زنگ مي

 مسئولیت کنیم. 

 

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

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

 فرصت يك آموزش کوتاه را فراهم کنیم.  انت اگر لازم است براي آن

ش هزينته مکالمتات تلفنتي دارد، گیري از مزيتي را که سامات کتاهش اوج م ترف در کتاهت براي کارکنان لزوم بهره

 توضیح دهیم. 

 ت اگر بتوانیم بهتر است مکالمات تلفني طولاني را بعد از ظهرها انجام دهیم. 

 ت حتي ممکن است تا قبل از رسیدن زمان مکالمه )بعدازظهر( طرف مقابل خودش )زودتر( به ما تلفن کند. 

 



52 

 

4 

 هاي شنیداري راهکارهاي تقويت و توسعه مهارت

 
بنتدي، راهکارهتاي تقويتت و توستعه هاي مختلف آن آشنا شديم به منوان جمعدادن و روشحال که باشنیدن، گوش

کردن يك مهارت اساسي و يك مسئولیت همه متا کنیم. توجه داشته باشیم که گوشمرور مي را هاي شنیداريمهارت

 هاي ارتباطي شنیداري به شرح زير است: ارتاست. بعضي از اصول و مباني تقويت مه و خادمین کارکنان مسئولان،

 

 

 های ديگران را بشنويم! صحبتبا دقت  -1

 کنیم. هاي ديگران گوشصحبتت همیشه با دقت به 

هتا نهفتته استت، کند طرز فکري را که در پس گفتتار آندقت کنیم. اين امر کمك مي انت حتي به نوسانات صداي آن

 بهتر درك کنیم. 

 

 دی دارد! حردن اطلاعات هم به خاطر سپ -2

 به خاطر بس اريم.  ي تلفنيت سعي نکنیم اطلامات زيادي را از يك گفتگو

 طور. ت بیشتر مردم در به خاطر س ردن بیشتر از هفت نکته مشکل دارند. ما هم همین

 ت در صورت لزوم، نکات لازم را يادداشت کنیم. 

 

 های کلامی استفاده کنیم! از نشانه -3

 هاي کلامي( استفاده کنیم. مانند: آها، بله، واقعاً، ادامه بده، البته و... صورت لزوم از کلمات و جملات کوتاه )نشانهت در 

 شويم طرف مقابل را براي ادامه صحبت تشويق کنیم. هاي کلامي و غیرکلامي موفق ميت با استفاده از نشانه

 

 مطلب، توضیح بخواهیم! بهتر برای درك  -4

 مطلبي را نفهمیديم، از طرف مقابل بخواهیم بیشتر توضیح دهد.  ت اگر
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 ت هیچ وقت تااهر به فهمیدن نکنیم. اما طرف مقابل را هم خسته و ناراحت نکنیم. 

کنم، لطفتاً بخشید، خواهش متيها و مبارات معمول و رايج استفاده کنیم. مانند: ميت براي ارائه توضیح بیشتر از کلمه

 و... 

 ايم. را که طرف مقابل گفته است، خلاصه کنیم تا مطمئن شويم مناور او را فهمیدهت آنچه 

 

 سعه صدر داشته باشیم!  -5

 هاي او گوش کنیم. صحبتبه همه  کند،مي صحبتت وقتي فردي با ما 

 شد. با مکالمهيا موضومي براي ما جالب نیست، اجازه ندهیم تمرکزمان برهم بخورد، توجه ما به  مطلبت اگر 

 کردن افراد احسا  خستگي نکنیم، سعه صدر داشته باشیم. ت از صحبت

 

 طرف باشیم! بی -6

 ت تحت تأثیر کلمات احسا  برانگیز قرار نگیريم. 

 طرف باشیم.ت سعي کنیم بي

 تر باشیم. تر است، ما بايد در پاسخ خود محتاطخود مطمئن هايت هر چه طرف مقابل به حرف

 گیرند. همه چیز سفید سفید يا سیاه سیاه نیست. اشیم که موضع افراطي ميت مراقب کساني ب

 


