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به نام خدا
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هاي برقراري كارگاه روش

ارتباط مؤثر
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ارتباط چيست؟
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هر گونه تعامليارتباط عبارت است از 

.كه شامل انتقال پيام باشد
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ارتباطاهميت 

ارتباط تنها وسيله انتقال اطلاعات به ديگران است.

ارتباط تنها وسيله دريافت اطلاعات از ديگران است.

شوداز طريق برقراري ارتباط است كه عاطفه به ديگران منتقل مي .

ها فقط از طريق برقراريها و سوءتفاهمتصحيح سوءبرداشت
.  باشدارتباط ميسر مي

منفي نظير خشم تنها از طريق برقراري ارتباط  هايمهار هيجان
.سالم ميسر است

بين فردي استهایبلوغ يك اجتماع منوط به سيالي ارتباط.

ارتباط دستمايه هر نوع رشد فردي و اجتماعي است.

ناسالم دارندهاي فردي و اجتماعي ريشه در ارتباط تمامي آسيب.
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عناصر اصلي ارتباط

عناصر كلامي ارتباط

عناصر غير كلامي ارتباط
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اجزاي ارتباط

تن صدا•

آهنگ صدا•

تماس چشمي•

حالات چهره اي•

ژست ها•

حالات بدني•

محتواي  كلام •

ده توجه به ابعاد فرهنگي و خر•

فرهنگي

چگونگي شروع صحبت•

نحوه جمله بندي•

زمان بندي ارتباط كلامي•

ملاحظات موقعيتي•

چگونگي جمع بندي و ختم •

ارتباط
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گوش دادن

شنيدن در مقابل گوش دادن فعال
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گوش دادناهداف
گرفتنراهنمايي

ديگراندرك

مشكلاتحل

ديگراناحساساتفهميدن

ديگرانعاطفيحمايت

اطلاعاتكسب
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خصوصيات گوش دادن فعال

اختصاص زمان بيشتر به گوش دادن بجاي صحبت كردن

عدم تكميل جملات ديگران

عدم پاسخ به سوال با يك سوال ديگر

آگاه بودن از سوگيري هاي شخصي

نپرداختن به تخيل يا عدم اشتغال ذهني با مسائل ديگر

 عدم سلطه جويي در مكالمه

یوهاي پس از پايان يافتن صحبتبه فرد مقابلپاسخ دادن

دادن بازخورد

پرسيدن سوالات باز
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گوش دادن فعال به اندازه حرف 

زدن و يا حتي بيشتر از آن 
كندانرژي مصرف مي
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دن ي براي كارآمدتر كريتوصيه ها

ارتباط كلامي
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:هنگام صحبت كردن 
 مطمئن شويد كه شنونده فرصت سوال يا اظهار نظر كردن را

.دارد

 سعي كنيد خود را جاي شنونده قرار دهيد و احساسات او را در
.نظر بگيريد

خواهيد بگوييد، واضح بيان كنيدآنچه را مي.

به شنونده نگاه كنيد.

ما گوييد با تن صدا و زبان بدني شمطمئن شويد كه آنچه كه مي
.هماهنگي دارد

تن و آهنگ صداي خود را تغيير دهيد.

ده مبهم صحبت نكرده و با بيان جزئيات زياد مو ضوع را پيچي
.نكنيد

از ديدن علائم آشفتگي در شنونده غفلت نكنيد.
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توجهههههههههههه كهههههههههههردن بهههههههههههه فهههههههههههرد مقابهههههههههههل

ن در عهي. به فردي كهه صهحبت مهي كنهد،  نگهاه كنيهد

و حالي كه ساير افراد حاضر را نيز مد نظهر داريهد

اس كنيههد، بيشههترين تمهههههاي آنههها توجههه مههيبههه واكههنش

.يهدبرقهرار كني كهه سهخن مي گويهدچشمي را با فرد
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توجههههههههههههه كههههههههههههردن بههههههههههههه فههههههههههههرد مقابههههههههههههل

الت بدني ح. متمايل شويدگويندهبيشتر اوقات كمي به 

حركههت و جنههبش. آسههوده و راحتههي بههه خههود بگيريههد

.فيزيكههههههههههي خههههههههههود را بههههههههههه حههههههههههداقل برسههههههههههانيد
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توجههههههههههههه كههههههههههههردن بههههههههههههه فههههههههههههرد مقابههههههههههههل

من : يديومثلاً به او بگ! حرف بيرون بكشيدگويندهاز 
تر بهرايم كمي بيشويا .مايلم در اين زمينه بيشتر بدانم

.بگههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههو

از . يدباشهانهد، گفتهه نشهدهمترصد شنيدن چيزهايي كهه 

ا شهما شهد و يهچهه چيزههايي بايهد گفتهه مهيخود بپرسيد 

انتظهههههههار داشهههههههتيد بشهههههههنويد ولهههههههي گفتهههههههه نشهههههههدند؟
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توجهههههههههههه كهههههههههههردن بهههههههههههه فهههههههههههرد مقابهههههههههههل

بت زمهاني كهه كسهي صهح. كمتر صحبت كنيهد

مههههههههههههي كنههههههههههههد كمتههههههههههههر مههههههههههههي توانههههههههههههد 

.گهههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههوش كنهههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههد
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توجهههههههههههه كهههههههههههردن بهههههههههههه فهههههههههههرد مقابهههههههههههل

نچهه كنيهد و بهه آنشان بدهيهد كهه گهوش مهيگويندهبه 

ايهههن كهههار را . گويهههد، علاقمنهههد هسهههتيدكهههه وي مهههي

باپرسههههههههيدن سههههههههؤال، بههههههههازخورد دادن، تكههههههههرار 

و هههاي اوبهها اسههتفاده از عبههاراتي متفههاوت،صههحبت

البتههه بههه . هههايش انجههام دهيههدخلاصههه كههردن حههرف

ابهل،فرد مقخاطر داشته باشيد كه در اوايل صحبت 

.كهههههههههههههههههههههههههلام او را قطهههههههههههههههههههههههههع نكنيهههههههههههههههههههههههههد
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ال كنيدؤس
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.دهيااااااااااااااااادببااااااااااااااااااز خاااااااااااااااااورد -

.دنياااابااااا عباااااراتي ديگاااار بااااازگو ك-

.دكنيااااااااااااااااااااااااااااااخلاصااااااااااااااااااااااااااااااه -
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.دهيااااااااااااااااااااااادببااااااااااااااااااااااااز خاااااااااااااااااااااااورد 

بهههازخورد دادن راههههي بهههراي بررسهههي ايهههن اسهههت كهههه آيههها 

ث مكهگوينهدهزمهاني كهه . برداشت شما درست است يها خيهر

يابيهد كند تها دركند، فرصت مناسبي براي شما فراهم ميمي

. ا خيهرايهد يهايد به درستي فهميهدهآيا آنچه را كه شنيده يا ديده

بههازخورد.  شههودايههن كههار بهها اسههتفاده از بههازخورد انجههام مههي

ههها اي اسههت بههراي محههك زدن شههنيدهدادن از يههك سههو وسههيله

اي اسهت بهراي كمهكهاي شما و از سوي ديگهر وسهيلهوديده

اس تهها در يابههد كههه آيهها واقعههاً آنچههه را كههه احسههفههرد مقابههلبههه 

.كنهههههد بهههههه درسهههههتي منتقهههههل كهههههرده اسهههههت يههههها خيهههههرمهههههي



22

دهياااااااااااااااااااااااادبباااااااااااااااااااااااااز خااااااااااااااااااااااااورد 

رار آنچههه را كههه گوينههده گفتههه اسههت تكهه, بههراي بههازخورد دادن

ن همهين مي توان عهي. يدينموده يا با عباراتي ديگر بازگو نما

ز كار را در مورد احساسهات نهفتهه در پشهت كهلام  راوي نيه

بعهههد از بهههازخورد دادن مكهههث كنيهههد و بهههه گوينهههده . انجهههام داد

. دههدفرصت دهيد تا واكنشي نسبت به بهازخورد شهما نشهان

ه نشانه اينكهه شهما بهه درسهتي بهازخورد داده ايهد ايهن اسهت كه

ي فرد مقابل سرش را به علامت تاييد تكهان مهي دههد و يها مه

.درست استگويد بله، همين طور است، 
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دنياااااااباااااااا عبااااااااراتي ديگااااااار باااااااازگو ك

ار گاهي تكرار چنهد كلمهه آخهر گوينهده او را بهه ادامهه گفته

ه واژه بهتهرين راه ايهن اسهت كهه نسهبت به. تشويق مي كند

هها هاي كليدي و مههم طهرف مقابهل حسهاس باشهيد و همهان

.را بهههههههههههههههههها عبههههههههههههههههههارتي ديگرتكههههههههههههههههههرار كنيههههههههههههههههههد
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.دنياااااابااااااا عباااااااراتي ديگاااااار بااااااازگو ك

. ديك صورت بندي تهازه از محتهواي صهحبت ارائهه دهيه

صههورت بنههدي مجههدد سههبك خاصههي از بههازخورد دادن و 

. يكههههههي از بهتههههههرين ابههههههزار گههههههوش دادن فعههههههال اسههههههت

ی مهبازگوكردن آنچه كهه گوينهده بيهان كهرده اسهت باعهث 

كهه اصهل موضهوع معلهوم گردد،بهار منفهي صهحبتشود 

بهههازگو كهههردن و. برداشهههته شهههود، و ارتبهههاط تهههداوم يابهههد

صهههورت بنهههدي مجهههدد همچنهههين وسهههيله اي اسهههت جههههت 

و ترجمه جملات موقعيتي به جمهلات مربهوط بهه علايهق

.نيازها
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.دكنياااااااااااااااااااااااااااااااااااخلاصاااااااااااااااااااااااااااااااااااه 

ت، خلاصه كردن، بخشي از بيشتر انواع بازخوردهها اسه

هايي هست كه خلاصه كهردن اهميهت خهاص و اما زمان

تمهام مثلاً وقتي يك قسمت از صحبت. ويژه خود را دارد

بت شده، مي خواهيم آن را ببنديم و به قسهمت ديگهر صهح

كهرار براي خلاصه كردن، هسته اصلي صحبت ت. برويم

ده شده و نكات مهم مهورد تاكيهد قهرار مهي گيرنهد تها شهنون

بفهمههههههد كههههههه آيهههههها همههههههه چيههههههز را درسههههههت برداشههههههت 

.ريههههههههههههههههههههههههها خيهههههههههههههههههههههههههاسهههههههههههههههههههههههههتكهههههههههههههههههههههههههرده
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موانع موجود بر سر راه ارتباط مؤثر

قضاوت كردن

 ارجاع به خود

بي توجهي به احساسات فرد مقابل

قطع كردن صحبت فرد مقابل

ارائه راه حل

 مسخره كردن

تهديد كردن

ندبرچسب ز



اصول ارتباط از ديدگاه قران و حديث

مخاطبهاذاوهوناالارضفیيمشونالذينعبادالرحمن•

سلاماقالواالجاهلون

الااحسانالاحسانجزاءهل•

اوردوهامنهاباحسنفحيوابتحيهحييتمواذا•

ظلممنالاالقولمنبالسوءالجهراللهيحبلا•



اصول ارتباط از ديدگاه قران

يا ايهالذين امنو اوفوا بالعقود•

ولا تسبوالذين يدعون من دون الله•

لسانهويدهمنالمسلمونسلممنالمسلم•

دبپسننيزديگرانبرایپسندیمیخودبرایچيزهر•

•



29

هاي سالم و ناسالم برقراري سبك
ارتباط
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در ايهههن نهههوع ارتبهههاط فهههرد از تهديهههد كهههردن، : پرخاشهههگرانه
.ي كندتضييع حق ديگران، و برخورد توهين آميز استفاده م

و دراين نوع ارتباط فهرد بها عهذر خهواهي افراطهي: منفعلانه
ههها و حقههوق كوچههك انگههاري خههود تمههامي افكههار، احسههاس
. گيرد-شخصي خود را به نفع طرف مقابل ناديده مي

ت ارتباط جرأت مندانه گونه اي از ارتباط اسه: جرأت مندانه
و كه در آن هر احساسي بجز اضطراب با سيالي ابراز شهده

اهههداف و مقاصههد شخصههي اسههت حرکههت بههه سههوینتيجههه آن
.بدون آنكه حق ديگران ضايع گردد
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سبك هاي حل اختلاف

رسيدن به اهداف شخصي•

حفظ رابطه خوب با ديگران•
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سبك هاي حل اختلاف

ت لاك پش

كوسه

روباه

د خرس كوچولو جغ

ت لاك پش

كوسه

روباه

د خرس كوچولو جغ
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اختلافحل قواعد 

.در مورد قواعد و مقررات از قبل توافق كنيد•

.زماني را انتخاب كنيد كه هردو راحت باشيد•

يريد و اگر عصبانيت بالا گرفت، از هم فاصله بگ•

.دقرار بگذاريد كه سر يك ساعت خاص برگردي

.داگر لازم است از ساعت شماطه دار استفاده كني•

ت از به نوبت گوينده و شنونده باشيد و در هر حال•

:قواعد پيروي كنيد
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وقتي نقش گوينده را داريد

.نيدتوضيح بدهيد كه شما مسئله را چگونه مي بي•

.بر مسئله متمركز بشويد و نه بر شخص•

.از پيام من استفاده كنيد•
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وقتي نقش شنونده را داريد

.سؤال بپرسيد تا كاملاٌ بفهميد موضوع چيست•

.موضوعات را آن طوري كه فهميده ايد خلاصه كنيد•

گوش كنيد و از قضاوت در باره آن چه كه گوينده •
.مي گويد پرهيز كنيد
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(ادامه)اختلاف حل قواعد 
.هر فردي نظرش را بيان كند•

رسيد وقتي هر دو نفر نظراتشان را بيان كردند، به توافق ب•
كه مشكل چيست؟

.راه حل ها را هر چه كه به نظرتان مي رسد بيان كنيد•

.دبگوييد كه هركدام از شما مايلييد چه اقداماتي انجام دهي•

در مورد راه حلي كه با نياز هاي هردوي شما منطبق است به•
.توافق برسيد

.به توافق برسيد( نحوه عمل كردن)در مورد طرح عمل •

.شروع كنيد و عمل كنيد•
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.خونسردي قلب حل اختلاف است! هشدار

ند مي زند؟ آيا قلبتان ت. به پاسخ هاي فيزيكي خود توجه كنيد•

عت به آيا تندتر نفس مي  كشيد؟ اگر اينطور است، يك سا

.خودتان استراحت بدهيد

 بخش يك كار آرامش. رانندگي كنيد. از اتاق بيرون برويد•

 .انجام دهيد

با . را كاهش دهيدخودآگاهانه سعي كنيد عصبانيت•

.خودتان حرف بزنيد
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؟بزرگترين موانع فرايندي نظير اين چيست

كم بودن وقت و زمان•

كم حوصلگيوبي صبري •
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چطور مي توان بر اين موانع غلبه كرد؟

اق بسهههياري از عصهههبانيت هاي مههها فقهههط بهههه ايهههن دليهههل اتفههه•

نهيم و مي افتند كه وقت صهرف نمهي كنيم كهه از قبهل فكهر ك

.راه حل هاي ديگري به جاي عصباني شدن پيدا كنيم
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يك پاسخ بهتر

.محدوديت تعيين كنيد•

.جام دهدمنتظر نشويد تا فرد مقابلتان كارهايتان را ان•

.قاطع برخورد كنيد•
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جمع بندي

از اين كارگاه چه آموختيد؟

چه احساسي داريد؟


