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1403زمستان 

دکتر علیرضا یوسفی

COMMUNICATION SKILLS 



مهارت های ارتباطی

:هدف کلی
آشنایی با مفاهیم ارتباطات-

:اهداف اختصاصی
:فراگیر
.دهدشرحراارتباطاتاهمیتومفهوم✓
.نمایدتشریحراارتباطاتاجزاء✓
.کندذکرراارتباطاتموانعوبازدارنده  هاتسهیل کننده ها،✓
.کندبیانراارتباطیمهارت هایانواع✓
.نمایدتبیینراصمیمانهارتباطاتروش هایوموثرارتباطات✓



فهرست مطالب

ارتباطات  ✓

اهمیت ارتباطات ✓

اجزاء ارتباطات✓

تسهیل کننده ارتباطات✓

بازدارنده ارتباطات✓

انواع مهارت های ارتباطی✓

موانع ارتباطات ✓

ارتباطات موثر ✓

روش های ارتباطات صمیمانه✓

نتیجه گیری✓

منابع✓



ارتباطات 

.فرآیند ارسال و دریافت پیامعبارت است از ارتباط❖

د بین یعنی ارتباط می توان. استمستلزم حضور دو یا چند واحد اجتماعیهر ارتباطی ❖

.دو یا چند نفر، یك نفر ویك رسانه، وغیره صورت گیرد

. استانتقال پیاماز برقراری ارتباط هدف اصلی❖

کلامی یا غیر کلامی✓

آشكار یا ضمنی✓



اهمیت ارتباطات

زندگی اجتماعیمولفه اصلی و ضروریات یك ❖

عصر ارتباطاتما صرف ارتباط می شود و در از اوقات زندگی% 75❖

.  برنده آن کسی است که بتواند خوب ارتباط برقرار کند

.مطرح می باشدنیاز غیرقابل انكارارتباطات به عنوان یك ❖

.  تفردی و اجتماعی اسلازمه موفقیتارتباطات اثربخش و صحیح ❖



اجزاء ارتباطات

پیام❖

فرستنده❖

گیرنده❖

پیامارسالوسیله❖

بازخورد❖

-محدودیتهاوموانع)پیامارسالمحیطوشرایط❖

-مشترکدانش-عرفوهنجارهاوقواعد

(انتظارات-پیشینرخدادهای



تسهیل کننده ارتباطات

.

اعتمادوپذیرش❖

دادننشانتوجهوعلاقمندیابراز❖

احساساتابراز❖

اندیشیمثبتگویی،مثبتنگری،مثبت❖

مقابلفردنیازهایدرکبرایتلاش❖

موضوعشدنروشنبرایخواستنتوضیح❖

گوییخلاصه❖

مناسبغیرکلامیرفتارهای❖



بازدارنده های ارتباطات

.

یلقبنظراتوداوریهاپیش❖

زدنبرچسبودادنلقب❖

دادنتعمیم❖

کردنتهدید❖

کردنتحقیروتمسخر❖

کردنسخنرانی❖

کردننصیحت❖

آمرانهودستوریگفتگوی❖



کلیدهای برقراری ارتباط

.

.کنیدرفتاردوستانه❖

.باشیدصادق❖

.باشدسازندهتاننیت❖



انواع مهارت های ارتباطی

مهارت های انتقال پیام❖

مهارت های دریافت پیام ❖

Verbalکلامی✓

Nonverbalغیرکلامی✓

دادنگوش✓

کردنمشاهده✓

دادنپاسخ✓



انواع مهارت های ارتباطی

Verbalکلامی ❖

Non verbalغیر کلامی ❖

وعاتاطلاکههستنداصواتیدیگروشدهبیانکلماتبهمربوط✓

.رسانندمیرامعنی

اراطلاعاتازقسمتیکههستندبدنوسرحرکاتبهمربوط✓

.دهندمیتشكیل



ارتباط غیرکلامی

.

.به مغز وارد می شودسایر حواس% 4و گوش% 9،چشماطلاعات از طریق %  87✓

.یابدمی انتقال یك پیام بطور غیرکلامی% 65تا 55✓

.بیشتر از علایم گفتاری استبرابر 5رکلامی یاعتبار علایم غ✓

. زبان بدن دروغ نمی گوید✓

.پیدا کنیمزبان بدن خود کنترل ما باید یاد بگیریم به ✓



ارتباط غیرکلامی

صداآهنگ✓

(..ودهانـابرو)چهرهوسرحرکات✓

نگاهحالت✓

(حرکتـنشستنـایستادن)بدنوضعیت✓

بدنیهایژست✓

(لباس و آرایش) ظاهر ✓

تبسم ✓

چشمیتماس ✓

فاصله فیزیكی ✓



ارتباط غیرکلامی

.

حرکت دست یا علایم راهنماییشامل فرم های رمز شده مثل :زبان اشاره✓

نشسـتن ـ شامل حرکاتی که برای رفع نیازهـا بكـار مـی رود مثـل : زبان عمل✓

ایستادن

لبـاس شامل نمایش اشیاء مادی همراه بـا بـدن یـا بـدون آن مثـل : اءیزبان اش✓

پوشیدن



ارتباط غیرکلامی

مثال ❖

.

دستها روی سینه گذاشتن ✓

انداختن پاها روی هم ✓

حرکات تأیید و انكار با سر ✓

موقع ابهام بالا انداختن شانه ها✓

هانشان دادن دندان✓



ارتباط غیرکلامی

...تیزبین باشید ❖

.

طرحهایصحبتبهعلاقگیبیوویخستگیازنشاناطرافبهمخاطبتوجه✓

.(دهیدتغییررافضا)استشده

شوید،شنوندهفردشبیهکمی)باشیدداشتهتوجهفردروحیحالاتواحساساتبه✓

باشیدداشتهدوستمرااگروداشتخواهیددوستمراباشمشماشبیهاگر

.(برسیدتوافقبهمنبامی خواهید

انایشطرفبهراسرجهتبایدنوبتبهمكالمهدرسومفردداشتننگهبرای✓

.برگرداند



ارتباط غیرکلامی

...علایم دستحرکات و❖

.

داقتص=وقلبسینهرویدستگذاشتنـسوگندبرایدستبلندکردن-بازدستکف✓

پرخاشـدستورـتنبیه=اشارهانگشت✓

ساساحیافكریكکردنپنهان-منفیروحیه-ناکامی=صورتمقابلگردشدهانگشتان✓

منفی

نفسبهاطمینان=دارشیبهایدست✓

خودرلکنتبرایتلاشوقرارییب=ازپشتدستآرنجگرفتن-پشتازدستمچگرفتن✓



ارتباط غیرکلامی

...علایم دستحرکات و❖

.

فكریكکردنمخفی=بینیودهانرویدست✓

شنیدنودیدنبهمیلیبی=گوشکشیدن،چشممالیدن✓

تابیبیوصبریبی=گرفتنضربـزدنضربه✓

ارزیابی=شقیقهبهانگشت،صورتبهدست✓

دفاع-انتقاد=سینهبهدست✓

برترازمقاماطاعت=ایستادهدرحالتدرجلودستهاکردنجمع✓



ارتباط غیرکلامی

...تماس چشمی❖

.پیدا کنندباهم تلاقی هادرصد نگاه70الی 60لازم است تفاهمایجادبرای ✓

ازخیره شدن بـه فـرد مقابـل . طول می کشدثانیه3نگاه خیره و ثانیه1نگاه متقابل ✓

.بپرهیزید

.با کاهش فاصله، تماس چشمی هم کم می شود✓

.عصبانیتآن علامت انقباضوباشدعلاقهنشانه می تواندانبساط مردمك ✓



ارتباط غیرکلامی

...تماس چشمی❖

.

موضوعیكکردنپنهان=چشمیتماسعدم•

انتقاد-وتردیدشك-عصبانیت=ازکناروبالارفتهابروبانگاه•

ارزیابی–علاقمندی=سردادنتكانبازکناراوبالارفتهابروبانگاه•

تعجب=آمدهپاییندهانهایوگوشهبالارفتهابروبانگاه•

دلسردی-عصبانیت=برکسیچشمبستن•



ارتباط کلامی و غیرکلامی

.مناسب هماهنگ سازیدرفتار غیر کلامیبا می خواهید بگویید همواره آنچه ❖

.پیام های کلامی و غیر کلامی ناهمخوان می تواند باعث سوء تفاهم گردد❖

آنجایی که بین پیامهای کلامی و غیر کلامی تناقض وجود دارد افراد عموماً به ❖

.جنبه های غیر کلامی بیشتراعتبار می دهند



ارتباط کلامی و غیرکلامی

. ی شودمهمترین چیز در هنگام گفتگو، شنیدن چیزی است که گفته نم❖

دراکر پیتر 

http://www.nikend.com/quote/view/2319?typeObj=communication
http://www.nikend.com/quote/list?author=Peter+Drucker


...فراموش نكنید که 

درصد غیرکلامی65و درصد کلامی35: انتقال پیام 

درصد 55، درصد آهنگ و لحن صدا38، درصد کلامی7: تاثیر پیام

غیرکلامی



(گفتاری)سبك های ارتباط کلامی 

سبك های گفتاری❖

.ببندرادر:امری✓

.راببندیددرلطفاً:مودبانه✓

ببندی؟رادرمیشه:سئوالی-درخواستی✓

باشه؟بازدرخوایمی:سئوالی✓

سردهاینجا-گذاشتهبازرادرکسیچهدانمنمی:مستقیمغیر✓



فرآیند بیان کلامی

،کندمیتعیینآنراروندادامهارتباطشروعچگونگی)شروع❖
(استتأثیرترینماندنیتأثیراولین

ادامه❖

خاتمه❖



(شروع)مرحله آغازین

.کنیدتبسموباشیدخوشرووآراسته❖

.کنیدشروعسادهسئوالیكبا❖

.دهیدنشانتوجهمقابلطرفبه❖

.کنیداستفادهیدیتأوتمجیدوتعریفاز❖



ادامه گفتگو

.کنیدگوشخوب❖

.دهیدنشانعلاقهصحبتبه❖

.دهیدبازخورد❖

.کنیدخلاصه❖

.کنیدعوضراصحبتموضوعموقعبه❖



پایان گفتگو

رفهطدوخوشاینداحساسیكباگفتگوبهدادنپایان❖
...وشدمخوشحالشمابامصاحبتاز✓
...ممنونمکردیدتوجههایمصحبتبهاینكهاز✓
.شدمخوشحالتانآشناییاز✓

میلیبیوخستگیازناشیغیرکلامیرفتارهایبهتوجه❖

کردنبندیجمع❖



فرآیند بیان کلامی

است؛خوبپایانیوخوبشروعیخوب،ارتباطیكراز❖

...دارنگههمنزدیكرودواینتوانیمیآنجایكهتاو

جرج برنز



توصیه هایی برای بهتر شدن ارتباط کلامی

.نكنیدصحبتهمسرپشتومداومطوربه✓

.کنیدبیانواضحوروشنگوییدمیراچهآن✓

.نكشیددرازابهراصحبتکنندهخستهجزئیاتبیانبا✓

.کنیدبرقرارهماهنگیصدایتانآهنگوتنوگوییدمیآنچهبین✓

.کنیدنگاهشنوندهبه✓

.بگیریدنظردررااواحساسوگذاشتهشنوندهبجایراخود✓

.کنیداستفادهکمترهرگزوهمیشهتعمیمیهایواژهاز✓

.نكنیدنصیحت✓

مناسبومثبتجملاتوکلماتازاستفاده✓



گوینده موانع گفتاری فرد 

پردازشفرصتندادنوزدنحرفسریع✓

نامناسبآهنگولحن✓

(ردیخیلیـزودخیلی)پیامارائهدرمناسببندیزمانعدم✓

(نزاکتوادب)موقعیتباگفتاربودنمتناسبنا✓

آنبهپاسخوبازخوردازاستفادهدرتواناییعدم✓

پیامنبودنروشنوبودننارسا✓

گفتاردراحساسابرازعدم✓



شنوندهموانع گفتاری فرد 

چشمیتماسعدم✓

نكردنگوش✓

انتقادـتحقیرـتمسخر✓

عجولانهگیرینتیجه✓

پیشداوریوقبلیعقایدوتعصباتداشتن✓

گویندهپذیرشعدم✓

ندادنبازخورد✓



موانع محیطی

آمدورفت-وصداسر-شلوغی✓

فیزیكیموانع✓

بدنوضعیت✓



تفاوت در گفتگو

یزبانقواعدازگفتگوهنگامبهمردانوزنان✓

همینگاهوکنندمیپیرویخودشانخاص

.میشودتفاهمسوءموجب

ترکموکنندمیهمازبیشتریسئوالاتزنان✓

.شودحاکمسكوتشانبینگذارندمی

توسطحرفشاناگرصحبتهنگامبهمردان✓

انصدایشمی کنندسعیگرددقطعمقابلطرف

راخودناراحتیباسكوتیاکردهبلند تررا

.کنندمیاعلام



ارتباطات موثر

به ديگراناحساساتنشان دادن ❖

تصحيح سوءتفاهم هابهترين راه ❖

:  حفظ حريم و فاصله ها❖
cm45-15صمیمی✓
cm120-46شخصی✓
cm360-120اجتماعی✓
cm360عمومی✓



ارتباطات ناموثر

د يا اينکه اگر پيامی ارسال گردد ولی آن پيام دريافت نگرد)ايجاد سوءتفاهم ❖

(کامل دريافت نگردد، اصطلاحأ سوء تفاهم بوجود می آيد

درافراداحساس تعارض، نارضايتیمنجر به ❖

احساس درماندگی و کاهش اعتماد به نفس فرد❖

آسيب هاي روانی واجتماعی❖

کاهش توانايی فرد براي مقابله با مشکلات زندگی ❖



شنیدن و گوش دادن

.

: شنیدن❖
استدریافت محرک های شنیداری بطور غیرارادی✓

:  گوش دادن❖
دریافت و تفسیر محرکهای شنیداری بطور انتخابی است ✓



.

...                    « گوش» آدمی فربه شود از راه 

مولوی

...دادن است« گوش» هنر مکالمه در 

مالکوم فوربس



اهداف گوش دادن

گرفتنراهنمایی✓

دیگراندرک✓

مشكلاتحل✓

دیگراناحساساتفهمیدن✓

دیگرانعاطفیحمایت✓

اطلاعاتکسب✓



انواع گوش دادن

مانجاماکهاستکاریتنهادادنگوشکهاستزمانیفعالدادنگوش)هدفمند:فعال✓

/همیمبف/بگیریمیادتوانیممیکهآنچههرکهکنیممیسعیفعالصورتبهودهیممی

.(بدهیمتوسعه

یاباشدنمیهستیممتمرکزآنرویبرکهاصلیفعالیتیكدادن،گوش):غیرفعال✓

وباشدیمفعالیتآنرویبرماتمرکزتمامیکههستیمفعالیتیانجامحالدربهتربعبارت

.(باشدمیاجراحالدرزمینهپسدرصوتیفایل



گوش دادن فعال 

برای نشان دادن توجه به گوینده ( تماس چشمی)نگاه کردن به طرف مقابل ✓

و نزدیك شدن به وی متمایل شدن به سمت گوینده✓

استفاده از حرکات صورت و تكان دادن سر✓

آها ـ بله ـ هوم ـ خب ـ که اینطور ـ عجب : اصوات تأیید کنندهاستفاده از ✓

.کنیدباز سئوال بصورت ✓

.بدهید ، بازگویی کنید خلاصه کنیدبازخورد✓

.از بیان سخنانش توجه کنیدهدف گویندهبه ✓

.توجه کنیدسبك و نحوه بیان گوینده به ✓

.را سعی کنید تكرار کنیدنشانه های غیر کلامی گوینده✓



اشتباهات گوش دادن فعال 

.قطع نكنیدسخنان طرف مقابل را ✓

كـرر بـه نگاه کردن م)پرهیز کنیدحوصلگی شماست کارهایی که نشانگر بیاز انجام ✓

یك مجلـه ـ آه کشـیدن ـ خمیـازه کشـیدن ـ ت ـ تماشای بیرون ـ ورق زدنعسا

...(ر و خاراندن س

عوض کردن موضوع قطع کردن و ✓

ی صحبت کردن دیگر با✓

غیر منطقیمخالفت کردن ✓

داشتی می گفتی که : عقب ماندن✓

ی کردن ویپیشگ✓

.از آنچه بیان می کندبی توجهی به احساس فرد مقابل✓



گوش دادن فعال 

o گاهی شصـت سـال طـول کودک انسان ظرف دو سال صحبت کردن را می آموزد اما

.را بیاموزدکشد تا کسی گوش کردنمی

o خـوب گـوش و اختلافات در محیط کار و خانـه، ناشـی از ازسوء تفاهم ها % 60حدود

نیده چرا که سرسری شنیدن موجب میشود که بیش از نیمی از پیام، نش. استنكردن

.از دست برود



خلاصه روش های ارتباطات صمیمانه

.

روش خلع سلاح✓

برخورد همدلانه✓

پرس و جو✓



روش خلع سلاح

.

اشـید در گفته های طرف مقابل حقایقی بیابید و به یاد داشـته ب✓

یـد سـخنان او را تأئبی اشتباه نیست؛ بنـابراین % 100هیچ کس 

.نامیده اند«  قانونِ اِضداد » این پدیدۀ جلب را کنید

واقـع مـوردِ تهـاجمهستید و احساس می کنید خشمگیناگر ✓

من احسـاس»شده اید، احساستان را به کمك عبارتی با مفهومِ 

دافعی حالتِ ت، بحث و مشاجره بپرهیزید از . بیان کنید « می کنم

.نگیرید 



روش خلع سلاح

.

پاسخ سؤال های دیگران را طوری جـواب دهیـد کـه حتـی در ✓

.ودحفظ شاحترام و شأن و عزّتِ نفسشانصورت پذیرشِ انتقاد، 

سـعیمیلِ سرزنش کردنِ طرفِ مقابل را در خود سرکوب کنیـد ✓

.احترامِ متقابل درشما از بین نرودکنید، 

کار ، با اینخود داری کنید« حق با کیست»از وارد شدن به بحث ✓

. به جائی نمی رسید



برخورد همدلانه

.

و بفهمیـدگوش بدهید، خوب خود را جایِ طرفِ مقابل بگذارید✓

نظرِ خود را دربـارۀ . و چه می خواهد بگویدمنظورش چیستکه 

و «...... به نظر می رسد کـه » . اندیشه و احساساتِ او بیان کنید

.بعد حرفِ او را بطور خلاصه تكرار کنید

بـا تمـام وجـود . احساسِ طرفِ مقابل را درک کنیدسعی کنید ✓

ر اگـ. او توجّه کنیدحرکات و نشانه های جسمانیِگوش دهید، به 

أئیـد به نظر گرفته، خشمگین رنجیده می رسد، احساسشان را ت

.کنید 



پرس و جو

.

یح وضاز طرفِ مقابلِ خود بخواهید دربارۀ احساساتِ منفیِ خود، ت✓

. با این کار از شدّتِ ناراحتیِ او می کاهید. بیشتری بدهند

را علـّتِ اصـلیِ نـاراحتیشمی توانید از طرفِ مقابـل بخواهیـد ✓

.توضیح دهد 



پرس و جو

.

کدام عمل یـا حـرفِاز طرفِ مقابل بخواهید به شما بگوید که از ✓

وقتی به جوابِ او گوش می دهید، حالتِ . شما ناراحت شده است

.تدافعی نگیرید

.یداو را بپرساحترام آمیز دلیلِ نا خشنودی و عصبانیتبا لحنِ ✓

.اختلاف نهراسیداز ✓



جایگاه خدمات سلامت در کل اقتصاد

نتیجه گیری

.استضروریات زندگی اجتماعی ارتباط برقرار کردن از ✓

.استفرایند انتقال اطلاعات ارتباط ✓

.استلازمه رشد و بهبود فردی و توسعه روابط اجتماعیارتباط مؤثر ✓

.بویژه در دنیای امروز به شدت احساس می شودنیازارتباط به عنوان یک ✓
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Dr. Ali Reza Yusefi

2024 October
Thank You Very Much

Any Question? 
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