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  گفتار پيش

   
هايي است كه قدرت سازگاري و رفتار مثبت و كارآمـد را      اي از توانايي  هاي زندگي مجموعه  مهارت   

هاي مربوط به نقش اجتماعي خود را پذيرفته و بـدون           شود كه افراد مسئوليت   افزايش داده و باعث مي    
هـا و رفتارهـاي      انتخـاب  رو شـده و   ها و مشكلات زنـدگي روبـه      زدن به خود و ديگران با چالش      صدمه

 .سالمي در سرتاسر زندگي داشته باشند
ها، رشد و پيشرفت تكنولوژي،     طبيعي فرهنگ  كه حاصل تكامل   تغييرات سريع اجتماعي و فرهنگي       

و فروريختن مرزهاي فرهنگي و اجتماعي است، زنـدگي         ) مفيد و غيرمفيد  ( دسترسي به انواع اطلاعات   
امروزه همگام با توسعه زندگي شهرنشيني      . رو ساخته است  ه فراواني روب  هايانسان امروزي را با چالش    

اي از  نحو فزاينـده  شدن فزاينده كشورهاي در حال توسعه، آموزش و تربيت كودكان به          و فرايند صنعتي  
گيري آموزشي اين شود و اين در حالي است كه همواره جهتها به نهادهاي آموزشي سپرده ميخانواده

مـا از    ارائه اطلاعات و دانش معطوف بـوده اسـت و بـه همـين دليـل كودكـان و نوجوانـان                    نهادها بر   
در زنـدگي امـروزه      .ماننـد هايي كه در زندگي روزمره به آنها نياز دارنـد، محـروم مـي             يادگيري مهارت 

  : هنوز،شدههاي فزاينده حاصلده، كه چرا با وجود پيشرفتش مطرح پرسشهزاران 
  

پذير براي مواجهه بـا مـشكلات و        مند و انعطاف  ك زندگي منطقي، سالم، هدف    يابي به   يدست 
  كم براي بسياري از ما ميسر نيست؟هاي آن دستفراز و نشيب

 چرا بسياري از افراد در حل مسائل و مشكلات جزئي خود عاجز و ناتوانند؟  
ناباب براي بـسياري  جاي دوستان  ه به پيشنهادات ناب   »قاطعيت«چرا توانايي و مهارت نه گفتن        

 از نوجوانان سخت و دشوار است؟
 در تفكرات منفـي خـود   چرا بعضي از افراد نگرش و تصوير ذهني مثبتي از خود نداشته و دائماً             

 مشغولند؟ 
علت نـاتواني در كنتـرل و غلبـه بـر يـك      هجرم آنها قتل ب ها پر از افرادي است كه   چرا زندان  

 خشم خويش بوده است؟  لحظه
  

تـوان   مـي »هاي زنـدگي مهارت« ديگر كه با طرح موضوعي مهم به نـام  هاييلي از پرسش و خ    
  . پرداخته شده استها به آنها  كتابمجموعه  در اين  وكردگويي به آنها را پيدا پاسخ امكان

  
  عصمت باروتيدكتر 

   امور زنانو سرپرست دفترمشاور وزير 
  وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشكي

  سعلي ناصحيدكتر عبا
  مدير كل دفتر سلامت رواني، اجتماعي و اعتياد

  وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشكي
 



  :ناظرين علمي و اجرايي
  

  

دكتر جعفر بوالهري ـ عضو هيأت علمي دانشگاه علوم پزشكي 
  

  دكتر هما قرائي ـ كارشناس دفتر امور زنان وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشكي
  

  عاطفه خوشنواز ـ كارشناس دفتر امور زنان وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشكي
  

  ايري ـ كارشناس دفتر امور زنان وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشكيسودابه ط

  

  

: 

  با تشكر از
  

سرپرست حوزه امور فرهنگي و رفاهي دانشجويان وزارت بهداشت، درمان و آموزش 

  پزشكي
  

  نگي دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني تهرانمعاونت دانشجويي فره
  

   تهرانيسركار خانم دكتر كيهاني ـ عضو هيأت علمي دانشگاه علوم پزشك
  

 وزير بهداشت، درمان و آموزش سابقسركار خانم دكتر رنجبر نوازي ـ مشاور 

  پزشكي در امور زنان

 تهران



  

  

  

  

  

  مهارت برقراري ارتباط مؤثر

  

  

  

  

  

  : هدف كلي
  

   در زمينه آشنايي و توانمندسازي 

  مهارت برقراري ارتباط مؤثر
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :اهداف ويژه
  

  هاي آن  با مهارت ارتباط و ويژگي آشنايي ـ1

   در برقراري ارتباط مؤثر توانمندسازي ـ2
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 خود را زوج خوشبختي ها آن.  زوج جوان هستندحميد و مريم يك

يك روز . دانند و مشكل اساسي در زندگي مشتركشان وجود ندارد مي

زده بود و  او بسيار هيجان.  شده بوددچار مشكليمريم در دانشگاه 

. خواست به محض ديدن حميد، تمام ماجرا را برايش تعريف كند مي

 حميد پس از رسيدن به منزل و .شود مطمئن بود كه با اين كار آرام مي

مريم شروع به تعريف . خوردن يك چاي، مشغول خواندن روزنامه شد

اي به شنيدن   علاقهپس از اندكي احساس كرد كه حميد اصلاً. ماجرا كرد

كه  دهي؟ حميد در حالي  حميد گوش ميدمريم پرسي. موضوع ندارد

اما . "با تو استآره گوشم ": نامه خواندن بود گفت غول روزشهمچنان م

 ...مريم 
 

دلـش  . كنـد   او زياد مطالعه مي   .  است يآقاي دكتر اكبري استاد با سواد     

كـه    طوري  به. خواهد هرچه را كه بلد است به دانشجويان خود ياد بدهد            مي

. كنـد   هايش با هيجان و انرژي فراوان تـدريس مـي           در تمام جلسات كلاس   

. در حال توضيح دادن اسـت     گاهي تمام زماني را كه سر كلاس درس است،          

 آنهـا . داننـد   را خسته كننده و يكنواخت مي      هاي او   ولي دانشجويان كلاس  

 ...معتقدند 
 

ني ا وجوه مشترك فراو   ها  آن. تندسهاطاق    و سارا در خوابگاه هم    فرزانه  

اطـاق    معتقد بودند كه بزرگترين شانس را در هـم     شان   آشنايي اوايل. دارند

كند اي كاش     ولي اين روزها فرزانه دارد فكر مي      . اند  شدن با يكديگر آورده   

 ـدو علا  كه هر    اين   با. شد اتاقش را عوض كند      مي ق مـشتركي دارنـد و از       ي

تواننـد حـرف      رسد نمي   نظر مي   اند، ولي گاهي به     اي مشابهي آمده  ه  خانواده

اي بـه     رود و علاقـه     دليل درخود فرو مي     گاهي سارا بي  . بفهمند همديگر را 

اصـرار   اوايـل فرزانـه بـا     . فرزانه ندارد  بابرقرار كردن    ارتباط   حرف زدن يا  

 و چرا سارا ناراحت است، اما به         است  ه افتاد يخواست بداند كه چه اتفاق      مي
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سارا هميـشه ايـن    پاسخ . مرور زمان سكوت سنگين سارا او را دلسرد كرد      

تيجـه  كم به ايـن ن  فرزانه كم .  ناراحت نيستم  نيست، من اصلاً     كه چيزي  بود

  ...رسيد كه 
 

ودتـان تجـارب    خشناسيد؟ آيـا هرگـز        ها مي    قصه  اين هاي  آيا شما كساني را شبيه آدم     
  :ايد؟ يكي از اين موارد را بنويسيد مشابهي داشته

- -- - -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - --
- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- - -- -- -- - -- -- -

 -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- --
 -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- --
 -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- --

 -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- --- - -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -
 -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- -

 -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- --
 -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- ---- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- -  

  

ارتباط  "اشكال در برقـراري ) از جمله داستان شما (ها نافصل مشترك تمام اين داست 

هـيچ فـردي بـا چنـين     . توانايي برقراري ارتباط درست يك مهارت است . باشد   مي "درست
. نـد زآمو  ريج اين مهارت را مـي     دت  آيد، بلكه افراد در طي دوران زندگي به         مهارتي به دنيا نمي   

 و آنهاهاي خود را در اين زمينه شناخته و در جهت رفع             توانند كمبود ترند كه ب   افرادي موفق 
 . هاي بهتر اقدام كنند يادگيري روش

  

 تعريف ارتباط

   :با توجه به اين تعريف. فرايند ارسال و دريافت پيام ارتباط عبارت است از
  

يعني ارتباط . هر ارتباطي مستلزم حضور دو يا چند واحد اجتماعي است �
 .بين دو يا چند نفر، يك نفر و يك رسانه، و غيره صورت گيردتواند  مي

تواند به صورت  اين پيام مي.  انتقال پيام است،هدف اصلي از برقراري ارتباط �
توان به صورت آشكار  در واقع يك پيام را مي. كلامي يا غير كلامي منتقل شود

 . يا ضمني منتقل كرد
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براي . باعث اختلال در ارتباط گرددتواند  هرگونه اشكالي در انتقال پيام مي �
كه يك نفر پيامي را  است پيام به صورت كامل منتقل نگردد يا اين مثال ممكن

يا حتي كسي پيامي . ارسال كند ولي فرد مقابل مفهوم ديگري را دريافت نمايد
  از اين موارد معمولاً . را بفرستد ولي ديگري هيچ پيامي را دريافت نكند

مؤثر ارتباطي است كه راه را بر يك ارتباط . شود  ياد مي"فاهمت سوء"به عنوان 
 . هاي احتمالي ببندد تفاهم سوء

  

  اهميت ارتباط

اي انسان را حيواني  عده. برقراري ارتباط اولين ضروت يك زندگي اجتماعي است
ع و هاي انسان برسايرجانداران، تنو ترين برتري بنابراين شايد يكي از مهم. دانند اجتماعي مي

  . تواند ايجاد كند وسيع ارتباطاتي است كه مي ةگستر
  

  : ارتباط مؤثر

  . باشد ي انتقال اطلاعات بين افراد مي تنها وسيله  - 
  .تنها راه نشان دادن احساسات به ديگران است  - 
  . ها است تفاهم وءبهترين راه تصحيح س  - 
  شرط هر نوع آموزش مؤثر، و در نتيجه پيش  - 
  .رشد يك اجتماع استي  لازمهِ  - 
  

  :يك ارتباط نامؤثر

  .شود تفاهم مي باعث ايجاد سوء  -
  . گردد منجر به نارضايتي، احساس تنهايي و تعارض در افراد خانواده و جامعه مي  -
 و احـساس درمانـدگي و      كند تواند اعتماد به نفس فرد را مختل        در طول زمان مي     -

  . نمايدجاد هاي رواني و اجتماعي اي در نتيجه آسيب
  .توانايي فرد براي مقابله با مشكلات زندگي را كاهش بدهد  -
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  سويه ارتباط يك: 1 ي فعاليت شماره

بـا دوسـتانتان بـه شـكل     . براي انجام اين فعاليت به حضور حداقل ده نفـر نيـاز اسـت          
.  بنويـسد  نسبتاً طولاني را انتخاب كرده و روي كاغد       اولين نفر يك جمله     . دايره بنشينيد   نيم

ي نوشته شده را براي فردي كه كنار او نشسته بخواند و نوشته را نزد خـود      سپس وي جملهِ  
بجز نفـر اول، همـه      . نفر بعد نيز اين جمله را در گوش نفر بعد از خود زمزمه كند             . دارد   هانگ

. انـد در گـوش نفـر بعـدي زمزمـه كننـد       اين جمله را از حفظ و به همان صورتي كه شنيده         
شـود نبايـد صـداي گوينـده را            كه در گوش او زمزمه مي      غير از كسي  يك از افراد گروه      هيچ

توانـد سـؤالي پرسـيده يـا      گويد و فرد شنونده نمـي     بار جمله را مي     هر كس فقط يك   . بشنود
آخرين نفر بايد جمله را به همان صورتي كه شـنيده اسـت بـه صـداي بلنـد          . بگيردتأييدي  

  .براي ديگران بگويد
  

شـده    اي اسـت كـه روي كاغـذ نوشـته           گويد همان جملـه     اي كه نفر آخر مي      ملهآيا ج 
  گيريد؟ اي مي است؟ از اين فعاليت چه نتيجه

 -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- --
 -- - -- -- -- - -- -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - --

- -- - -- -- -- - -- -- -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -
- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -

- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- --  
  

  )كلامي و غير كلامي( اصلي ارتباط عناصر

همچنين بـه طـور ضـمني اشـاره     . تلفي داردتاكنون معلوم گرديد كه ارتباط وجوه مخ      
ايـن دو عنـصر عبارتنـد از عناصـر كلامـي و             . شد كه ارتباط متضمن دو عنصر اصلي اسـت        

  . عناصر غير كلامي

 شامل آن وجهي از ارتباط هستند كـه اختـصاصاً بـه محتـواي               عناصر كلامي ارتباط  
  .گردند مي و فرايند بيان كلامي مربوط ميكلا

براي مثال جـذاب بـودن      . آوريم كلام آن چيزي است كه بر زبان مي       منظور از محتواي    
 وافزا نبودن آن     محتواي كلام، تهديد آميز نبودن آن، شور برانگيز بودن موضوع صحبت، غم           

توجه به ابعاد فرهنگي و حتـي خـرده فرهنگـي در            . گردد  باعث تسهيل ارتباط مي    نظاير آن 
  . باشد فزايش كارآمدي ارتباط مي در اعوامل يكي از مهمترين ،محتواي كلام
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بنـدي، زمـان     فرايند برقراري ارتباط كلامي شامل چگونگي شروع صحبت، نحوه جمله         
بنـدي و خـتم ارتبـاط        چگـونگي جمـع   بندي ارتباط كلامي، ملاحظات موقعيتي، و بالاخره        

  . باشد مي

شـامل آن وجهـي از ارتبـاط هـستند كـه اختـصاصاً بـه                عناصر غير كلامي ارتباط     
در ايـن مقولـه    . گردنـد  هايي غير از محتواي كلامي و فرايند بيان كلامـي مربـوط مـي              نبهج

هـا، حـالات بـدني، و        ژسـت  اي، حالات چهـره   توان تن صدا، آهنگ صدا، تماس چشمي،       مي
  .دادن را نام برد گوش

  ميعناصر كلامي و غير كلا: 2 ي فعاليت شماره

حـدس  .  قطـع كنيـد    ويزيـون را كـاملاً    صداي تل تان    هنگام تماشاي سريال مورد علاقه    
كنند؟ از كجـا بـه        بزنيد كه بازيگران چه احساسي دارند و راجع به چه موضوعي صحبت مي            

اندازه احـساسات خـود       آيا همه بازيگران سريال به يك      ،اين نتيجه رسيديد؟ يك سؤال ديگر     
نـشان  خـود  در حركات و حالات چهره دهند؟ فرق كساني كه احساسات خود را      را نشان مي  

   در چيست؟بقيه دهند و  نمي
 -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- --

- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- - -- -
 -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- --
 -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- --

 -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- --
 -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- ---- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- --  

كننـد در     برخي افراد براي بيان منظور و احساسات خود فقط از كلمـات اسـتفاده مـي               
اي و حركات بـدني،        ديگران براي انتقال پيام خود، علاوه بر كلمات از حالات چهره           حالي كه 

 .كنند ناميم نيز استفاده مي يعني آنچه كه عناصر غير كلامي ارتباط مي
  

  شناسايي اجزاي ارتباط: 3 ي فعاليت شماره

شـما  . كنـد  بحثي كه با پدرش داشته با شـما صـحبت مـي           يكي از دوستانتان در مورد      
 چـه چيـز باعـث شـد كـه شـما احـساس كنيـد كـه          .ت اسعصبانيكنيد كه او      اس مي احس

  .رسد در جدول زير بنويسيد آنچه را كه به نظرتان مي. دوستتان عصباني است
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    كلمات

  

    تن صدا

  

    صدا لنديب

  

    چشمي تماس

  

    حالات چهره

  

    ها ژست

  

    حالت بدن

  

  اجزاي ارتباط

عناصر كلامـي و غيركلامـي   ايد كه  داديد، خودتان دريافتهبا توجه به تمريني كه انجام   
  :توان به اين صورت تعريف نمود را مياين اجزا . ارتباط هر كدام اجزاي خود را دارند

تواند به ادامه ارتباط يا قطع        كه موضوع گفتگو چيست، خود مي       اين:  كلام محتواي  •
تواند بـه قطـع گفتگـو     خودتان يك مثال در مورد محتوايي كه مي     . آن منجر گردد  

 :بزنيدمثال  .منجر شود

------------------------------------------------------------------
-----------------------------------------------------------------  

  

 هنگـامي كـه گوينـده و شـنونده بـه            :توجه به ابعاد فرهنگـي و خـرده فرهنگـي           •
كنند، ارتباط قطـع   فرهنگي فرد مقابل توجه نمي   ي و حتي خرده   هاي فرهنگ   ويژگي

 : لطفاً خودتان يك مثال در اين مورد بزنيد.شود مي

 -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- - --
- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- - -- -- - -- -- --- - -- -- -- - -- -- -- -- --  

  

هـاي     نوع آغاز محاوره، يعني اولين جملات و اولين نشانه         :چگونگي شروع صحبت    •
  .كننده تداوم ارتباط هستند غير كلامي برقراري ارتباط، تعيين
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ايـد كـه بـسياري مواقـع      آيا تا كنون به اين موضوع توجه كـرده   : بندي نحوه جمله   •
چگونـه  "داننـد     گيريد فقط به اين دليل كـه مـي          تحت تأثير كلام ديگران قرار مي     

خاطر بياوريـد؟     توانيد يكي از اين موارد را از تجربه گذشته خود به            آيا مي . "بگويند
 بود كه صحبت گوينده براي شما جذاب شود؟  چه چيز باعث شده

 -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- --
- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- -- -- -- -- -- -- --- - -- -- -- -  

  

هـا   بندي برخي از اين زمان  . هر ارتباط زمان خاصي دارد    : بندي ارتباط كلامي   زمان  •
شـب    ي نيمه سمثلاً ك . كنند  را رعايت مي    عمومي و كلي هستند و تقريباً همگان آن       

ها ظرافت بيشتري دارنـد و كـساني      بندي  ولي برخي زمان  . زند  به ديگري تلفن نمي   
. كننـد  خوبي رعايت مي   ها را به    بندي  تري دارند اين زمان     قفردي موف   كه ارتباط بين  
آن و هم طـول كـلام در         هم زمان برقراري ارتباط، هم مدت        ،بندي  منظور از زمان  

 .گيرد عهده مي يي است كه فرد نقش گوينده را در ارتباط بهها انيك از زم هر
 

اعي از ديگـر   اجتمـاعي افـراد، مكـان، و فـضاي اجتم ـ     جايگاه:  ملاحظات موقعيتي  •
 . به ارتباط مؤثر يا نامؤثر منجر گردندتوانند عواملي هستند كه مي

علاوه برآغاز كلام، چگـونگي خـتم ارتبـاط و          : نگي جمع بندي و ختم ارتباط     چگو  •
بنـدي نهـايي و    مـثلاً جمـع  . نيز عاملي مهم در برقراري ارتباط مـؤثر اسـت    گفتگو  

 .باط استخلاصه كردن گفتگو، راهي مؤثر براي ختم ارت

هـاي    افرادي كه در برقراري ارتباط ماهر و كارآمـد هـستند، بـه كـشش              : تن صدا   •
 .آوايي كلام خود در طول محاوره توجه دارند

هاي آوايي، ريتم و آهنگ كلام نيز به مؤثر واقع شدن             علاوه بر كشش  : آهنگ صدا   •
دارنـد  به سبك كلام افرادي كه از موفقيـت اجتمـاعي برخور  . كند ارتباط كمك مي 

 .كنند الذكر را در كلام خود رعايت مي اين افراد عوامل فوق. توجه كنيد

. باشيد كـه ارتبـاط تنهـا گفـتن و شـنيدن نيـست            به خاطر داشته  : تماس چشمي   •
هاي ظريف اجتمـاعي، حفـظ توجـه          تماس چشمي ابزاري خوب جهت انتقال پيام      

 .مخاطب، و انتقال عاطفه است
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هايي به سمت مخاطـب       حركات ابرو و دهان نيز پيام       چهره و نوع   :اي حالات چهره   •
حـالات چهـره    . سازند  فرستند كه ارتباط را تسهيل كرده و يا با مانع مواجه مي             مي

 .اند به شدت به فرهنگ وابسته

 ـ  : ها ژست  • ه كـلام، چـشم، و حـالات    افرادي كه در برقراري ارتباط ماهر هـستند، ب
هاي بدن بـراي انتقـال    ا، پاها، و باقي اندامه ها، انگشت كرده و از دست   ن چهره اكتفا 

 .نمايند پيام استفاده مي

طـور خودكـار    سبك نشستن، ايستادن، و راه رفتن يك فـرد نيـز بـه   : حالات بدني   •
 .سازند هايي به مخاطب منتقل مي پيام

  

  كنم دانم چگونه ارتباط برقرار مي مي: 4ي فعاليت شماره

هاي زيـر را   هركدام از شما يكي از نقش     . يل بدهيد نفره تشك   هاي سه   با دوستانتان گروه  
  .به عهده بگيرد

  .دهد كسي است كه يك موضوع را توضيح مي: گوينده
  .كند كسي كه روايت فرد ديگر را گوش مي: شنونده
 ) كـار در انتهاي كتـاب ( "ليست اجزاي ارتباط چك"كسي كه با استفاده از    : گر  مشاهده

  .كند گوينده را ارزيابي مي
ديگـر بحـث      گر ثبت كرده اسـت بـا يـك          ه   درباره آنچه كه مشاهد    ، از پايان فعاليت   بعد

  .كنيد
  

  گوش دادن فعال

  .كنم من گوش نمي: 5 ي فعاليت شماره

  هريك از شما يكي از سـه نقـش زيـر را بـه         .  سه نفره تشكيل دهيد     با دوستانتان گروه  
  :عهده بگيرد

  .درباره يك موضوع صحبت كند: گوينده
بـه گوينـده گـوش      اي را بازي كند كـه        نقش شنونده  به صورت غير كلامي       :بلفرد مقا 

  .كند نمي
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) اسـت     آمده  كار كه در انتهاي كتاب    (دادن فعال    گوش يبا استفاده از برگه   : گر  مشاهده
  .شنود، يادداشت كند بيند و مي آنچه را كه در رفتار فرد مقابل مي

ت انجام شـود بـا ايـن تفـاوت كـه فـرد       سپس در مرحله بعد يك بار ديگر همين فعالي  
نقش يـك شـنونده علاقمنـد را ايفـا     گر سعي كند  هاي فرد مشاهده مقابل براساس يادداشت 

  .كند
  

  . استگوش دادن فعال يكي از مهمترين عوامل موثر در ارتباط
  

. باشد  عمل ادراك اصوات مي    شنيدن. شنيدن و گوش دادن دو مقوله متفاوت هستند       

 گـوش . گـردد  هاي شنيداري اطلاق مـي     ادي بوده و فقط به دريافت محرك      اين عمل غير ار   

ايـن  . باشد هاي شنيداري مي    فعاليتي انتخابي است كه شامل دريافت و تفسير محرك         دادن
  .  اصوات به معاني را نيز در بر دارد»رمزگرداني«عمل 

دادن  ايـن دو طبقـه عبارتنـد از گـوش         . شـود  دادن به دو طبقه اصلي تقسيم مي       گوش
لاتر از شنيدن اسـت و زمـاني         با گوش دادن نافعال از نطر كيفيت     . دادن فعال  نافعال و گوش  

گوش دادن بـه   .  زيادي براي گوش دادن دقيق ندارد      ي زهي انگ ، پيام ي دهد كه گيرنده   رخ مي 
از . هـايي از گـوش دادن نافعـال هـستند     يون، گوش دادن از روي ادب، نمونه    موسيقي، تلويز 

باشد، لذا هنگـام     شي از ذهن ما درگير توجه كردن مي        تنها بخ  دادن نافعال   گوش  در آنجا كه 
 چيزهاي ديگري غير   يعني تفكر در مورد   ( احتمال پرت شدن حواس      ،گوش دادن به ديگران   

دن فعال يعني گوش    بهترين راه براي حل اين مشكل، گوش دا       .  وجود دارد  )از موضوع اصلي  
توان گـوش دادن هدفمنـد معرفـي         گوش دادن فعال را مي    بنابراين  . دباش دادن هدفمند مي  

  :اهداف گوش دادن فعال عبارتند از . كرد
  

 اطلاعاتكسب   •

 گرفتن راهنمايي   •

 درك راهنمايي  •

 درك ديگران  •

 حل مشكلات  •

 فهميدن احساسات ديگران  •

 حمايت عاطفي ديگران  •
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  زدن يا حتي بيش از آن  دادن فعال به اندازه حرف گوش

  .كند ف ميانرژي مصر
  

  كردن فعال هاي موثر براي گوش روش

 دنيتوجه ك  به فرد مقابل-١

  . نگاه كنيدفرد مقابلبه   •
 .مند هستيد ههاي او علاق نشان دهيد كه به حرف  •

 كمي به طرف او متمايل شويد  •

با گفتن كلماتي او را بـه   .اي ظريف تكرار كنيد هاي غير كلامي او را به شيوه    نشانه  •
 .در مورد موضوع تشويق كنيدصحبت بيشتر 

 .شود بشنويد سعي كنيد آنچه را كه گفته نمي  •

 . گويد يد هر چيزي را چگونه ميينبب  •

 .كمتر صحبت كنيد  •
  

   :به اين ترتيب.  كنيدسؤال -٢

  .كنيد دهيد كه گوش مي مي نشان فرد مقابلبه   •
 .كنيد مياطلاعات را جمع كرده و سازماندهي   •

 

  ا تشويق به دادن پاسخي كوتاه و فرد ر،هاي بسته سوال

  .كند  سكوت كردن مي

 .كند  فرد را به توضيح بيشتر درباره موضوع دعوت مي،هاي باز سوال
  

  :يد كهتوجه نماي. و كرده و خلاصه نماييد داده، بازگبازخورد -٣

 ـ دادن راهي براي بررسي اين است كه آيا برداشت شما درسـت اسـت                 بازخورد  • ا ي
 .خير

 .نماييد  آنچه را كه گوينده گفته است تكرار نموده يا بازگو، دادنرد بازخوبراي  •

 .كند  تشويق مير او را به ادامه گفتا،گاهي تكرار چند كلمه آخر گوينده  •
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  دادن فعال خصوصيات گوش

هاي مختلف را شنيده، معاني را درك كـرده و    شنونده بايد پيام   ،براي گوش دادن فعال   
چنـد نمونـه از   . ئن گردد كه برداشت وي صحيح بـوده اسـت         م مط ، بازخورد ي سپس با ارائه  

   :خصوصيات گوش دادن فعال در زير آمده است
  

 اختصاص زمان بيشتر به گوش دادن بجاي صحبت كردن  •

 عدم تكميل جملات ديگران  •

  ديگرسؤال با يك سؤالعدم پاسخ به   •

 ها آگاه بودن از سوگيري  •

 ني با مسائل ديگرتغال ذه نپرداختن به تخيل يا عدم اش •

 عدم سلطه جويي در مكالمه   •

 هاي فرد مقابل ها پس از اتمام صحبت تعيين پاسخ  •

 دادن بازخورد  •

  بازهاي الؤپرسيدن س  •
 

  براي كارآمدتر كردن ارتباط كلامي ييها توصيه

  :هنگام صحبت كردن -
 . كردن يا اظهار نظر كردن را داردسؤالمطمئن شويد كه شنونده فرصت   •

 .كنيد خود را جاي شنونده قرار دهيد و احساسات او را در نظر بگيريدسعي   •

 .خواهيد بگوييد، واضح بيان كنيد آنچه را مي  •

 .به شنونده نگاه كنيد  •

 .گوييد با تن صدا و زبان بدني شما هماهنگي دارد مطمئن شويد كه آنچه مي  •

 .تن و آهنگ صداي خود را تغيير دهيد  •

 .يان جزئيات زياد موضوع را پيچيده نكنيدمبهم صحبت نكرده و با ب  •

 . آشفتگي در شنونده غفلت نكنيداز ديدن علايم  •
 

  :  هنگام گوش دادن-
 .سؤال بپرسيد تا كاملاً متوجه شويد كه موضوع چيست  •
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 .ايد خلاصه كنيد طوري كه فهميده موضوعات را آن  •

 . كنيدگويد پرهيز چه كه گوينده مي  كنيد و از قضاوت درباره آن گوش  •
  

  موانع ارتباط مؤثر

 به برقـراري ارتبـاط مـؤثر كمـك     توانند  هايي صحبت كرديم كه مي      تاكنون درباره چيز  
 را بـسته و  هـاي ارتبـاط   راهكنيم كـه      در اين قسمت توجه شما را به موانعي جلب مي         . ندكن

اط مـؤثر   هـا مـانع از برقـراري ارتب ـ         برخي انـواع پيـام    . شوند  مانع از برقراري ارتباط مؤثر مي     
آيا شما موانع ديگري بـر سـر راه         .  انتقاد كردن، مسخره كردن و تحقير كردن       مثلاً. شوند  مي

  . شناسيد؟ آنها را نام ببريد ارتباط مؤثر مي
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



18  ارتباط مؤثر برقراريمهارت

  اجزاي ارتباط ي برگه

 .يدكنيد ارزيابي نماي لطفاً با استفاده از اين چك ليست ايفاي نقشي را كه مشاهده مي
  

                بد       خوب                         اجزاي ارتباط

 0   1   2   3   4   5   6   7  كلاممحتواي 

 0   1   2   3   4   5   6   7  توجه به ابعاد فرهنگي و خرده فرهنگي

 0   1   2   3   4   5   6   7  چگونگي شروع صحبت

 0   1   2   3   4   5   6   7  يبند نحوه جمله

 0   1   2   3   4   5   6   7  بندي ارتباط كلامي زمان

 0   1   2   3   4   5   6   7  ملاحظات موقعيتي

 0   1   2   3   4   5   6   7  تن صدا

 0   1   2   3   4   5   6   7  آهنگ صدا

 0   1   2   3   4   5   6   7  تماس چشمي

 0   1   2   3   4   5   6   7  اي حالات چهره

 0   1   2   3   4   5   6   7  ها ژست

 0   1   2   3   4   5   6   7 حالات بدني

 0   1   2   3   4   5   6   7  بندي و ختم ارتباط چگونگي جمع
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  دادن فعال  گوشي برگه

  .ي نماييدكنيد ارزياب لطفاً با استفاده از اين چك ليست ايفاي نقشي را كه مشاهده مي
  

            بد             خوب                              فعالدادن  گوش

  .كند مينگاه كند،  فردي كه صحبت ميبه 
  

7   6   5   4   3   2   1   0 

   ياورهاي  دهد كه به حرف مينشان 

 .ستامند  هعلاق

  

7   6   5   4   3   2   1   0 

 .شود يمكمي به طرف او متمايل 
  

7   6   5   4   3   2   1   0 

اي  شيوه را بهي اورهاي غيركلامي  نشانه

 .كند مي تكرار  ظريف

  

7   6   5   4   3   2   1   0 

  .كشد  راوي حرف بيرون مياز
  

7   6   5   4   3   2   1   0 

اند،  گفته نشدهمترصد شنيدن چيزهايي كه 

  .است

  

7   6   5   4   3   2   1   0 

هيجان و نگرش پشت كلمات توجه  به

  .كند مي

  

7   6   5   4   3   2   1   0 

  .كند ميكمتر صحبت 
  

7   6   5   4   3   2   1   0 

  آنچه كه وي   به  دهد مي  راوي نشان  به

  . علاقمند است  گويد، مي

  

7   6   5   4   3   2   1   0 

  .پرسد سؤال باز مي

  

7   6   5   4   3   2   1   0 

  .دده مي بازخورد
  

7   6   5   4   3   2   1   0 

  .ندك  مي بازگوبا عباراتي ديگر
  

7   6   5   4   3   2   1   0 

  . كند ميخلاصه 
  

7   6   5   4   3   2   1   0 
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          بد                     خوب                   دادن فعال  گوش

  .رود وع صحبت پيش ميمرتبط با موض
  

7   6   5   4   3   2   1   0 

 نه  و  دهد مي  بازخورد  تشريحي  و  توصيفي

  .قضاوتي و ارزشيابانه 

  

7   6   5   4   3   2   1   0 

با اول شخص مفرد و ضمير من بازخورد 

  .دهد مي

  

7   6   5   4   3   2   1   0 

ز هايي نظير هميشه و هرگ كمتر از واژه

  .كند استفاده مي

  

7   6   5   4   3   2   1   0 

 .كند نصيحت نمي
  

7   6   5   4   3   2   1   0 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  




