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 مقدمه: 

توانیم با افراد در هر زمان و از هر مکان که اراده کنیم، می. دنیاي امروز ما، دنیاي ارتباطات و اطلاعات است 
در هر لحظه توسط وسایل مختلف ارتباطی مانند رادیو، . باشیمدیگري در هر نقطه از جهان ارتباط داشته 

شویم با این وجود ارتباط و بویژه ارتباط حضوري یکی از بمباران اطلاعات می... تلویزیون، ماهواره، روزنامه، مجله و 
 .ها براي موفقیت استها و ملتافراد، خانواده ها، جوامع، دولت هاي رقابتیترین مزیتمهم

هاي هیچ یک از توانمندي. هاي زندگی از آغاز تولد تا هنگام مرگ است بین فردي، از مهمترین مولفه رابطه
، اهمیتی بسزا در ایجاد فراگیري روابط بین فردي صحیح. د کنبالقوه انسان جز در سایه روابط فردي رشد نمی

، افزایش سازگاري و کیفیت زندگی ، افزایشروري شغلییابی، افزایش بهره، هویتسلامت روانی، رشد شخصیت
 .خود شکوفایی دارد 

شوند و با از سوي اطرافیان خود پذیرفته می تري برخوردارند کمترهاي ارتباطی ضعیفافرادي که از مهارت
 .مشکلات کوتاه مدت و بلند مدت زیادي روبرو هستند 

عدم صلاحیت و نارضایتی شغلی، فشارروانی، پیامد چنین ارتباطی در بیشتر موارد تنهایی، مشکلات خانوادگی، 
ها آشنا شد ؛ وعه اي از مهارتمبیماري جسمی و حتی مرگ خواهد بود براي رهایی از چنین مشکلاتی باید با مج

 .یعنی، هر فرد باید دانش و مهارت لازم براي برقراري ارتباط سالم و سازنده با دیگران را کسب کند 

-و حتی لحظه ءکس بتواند با خود و دیگران، اشیارمزهاي موفقیت انسان است و هر برقراري ارتباط موثر یک از

آوریم که به خاطر می. هاي زندگی خود ارتباط بهتر و موثرتري برقرار کند، احساس موفقیت بیشتري خواهد کرد
وانیم برخودمان، تهمه ما می. یک تعریف از موفقیت، شناسایی و شکوفایی استعدادها در تمام ابعاد وجودي است

 .موثربرقراري ارتباط دیگران و محیط اطراف تاثیر بگذاریم و رازي است به نام 

مناسب، لازم است  براي دستیابی به یک ارتباط خوب و موثر کلامی و یا غیر کلامی، علاوه بر داشتن باورهاي
بسیاري از رفتارهاي ما مانند چگونگی . هاي برقراري ارتباط موثر با خود و دیگران را بیاموزیمها و مهارتروش

-در بسیاري از مواقع به دلیل تربیت نابجا و یا عادت. هاي ماستبرقراري ارتباط با دیگران، نتیجه تربیت و عادت

اولین قدم براي برقراري . هاي ناپسند، ما نمی توانیم آنگونه که مورد نظر ماست با دیگران ارتباط برقرار کنیم
هاي اطی براي اصلاح نگرش و کشف مهارتسب آگاهی و شناخت درست از اصول و قواعد ارتبارتباط موثر، ک

2 

 



هاي نابجاي عادات خودمان را بشکنیم و تنها با این کار است که ما می توانیم چارچوب. برقراري ارتباط موثر است
 .از یک ارتباط خوب انسانی برنده لذت ببریم

 .برداري مناسب است هاي ارتباطی از راه الگوي مهارتتلزم فراگیررسیدن به چنین هدفی، مس

و ) ص(وقتی سیره پیامبر اعظم. نیاز از الگو و انتخاب الگوهاي برتر بداندهیچ کس نمی تواند خود را بی 
هاي حاکم بر رفتار ارتباطی ایشان که برگرفته از ، روشها و ارزشکنیم، کنش هارا مطالعه می) ع(زندگانی ائمه 

دهد که اگر آنها را جمع بندي کنیم، هایی را در پیش روي ما قرار میهاي دین مبین اسلام است، دست مایهآزمون
است ارائه ) ع(و ائمه اطهار ) ص(هاي ارتباطی را که متاثر از خلق عطیم محمديتوانیم الگوي مناسبی از مهارتمی

اند خطوط کلی ارتباطات انسانی و معاشرت ذکر شدهالب آداب قمهارت ارتباطی در  )ع(در سیره معصومین. کنیم
توان مشاهده نمود می) ع(آداب معاشرت را در وصیت امیر المومنین علی علیه السلام به فرزندش امام حسن

در حق دوستان و همسایگان ارتباط موثر را به ما )ع(سجاد امام صحیفحه سجادیه  26شماره  همچنین در دعاي
 .آموزدمی

گیري از زبان و گفتار، شیوه سخن گفتن، روش استفاده از ی به زیبایی این ارتباطات و چگونگی بهرهآیات قرآن
 .گوش وسایر حواس را نشان می دهدسایر اعضاء و جوارح ارتباطی همانند 

خیل امل زیارتی به ویژه شود با عنایت به ارتباط مستقیم کارگزاران با زایران و سایر عودر این نوشتار سعی می 
 .هاي مسلمان در سفرهاي زیارتی شیوه هاي عملی و کاربردي افزایش این مهارتها بیان شودعظیم ملت
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 تعریف و اهمیت:  

مهارت هاي ارتباطی مجموعه اي از فعالیت ها و تعاملات است که موجب تأمین نیازهاي افراد می گردد و به 
در نتیجه ي برقراري روابط .زندگی می کنند پدیدار می شودعنوان یک نیاز انسانی بین انسان هایی که با هم 

انسانی پس از تأمین نیازها، زمینه هاي پیدایش انگیزش، رشد، احساس سودمندي، رضایت، درك متقابل و اعتماد 
این نتایج، نشانه هاي مثبت حیات را پدید می آورد، و هر یک در پیدایش حالات مثبت بعدي . فراهم می شود

 .ع می شودمؤثر واق

طبق تعریفی که محققان از مفهوم مهارت هاي ارتباطی ارائه داده اند، این مهارت ها عبارتند از توانایی رابطه 
این رابطه در عین اینکه براي خود شخص مفید است براي شخص . برقرار کردن با دیگران به شکل کارآمد و مؤثر

روابط بین فردي به معناي دست یافتن به اهدافی است که با مهارت در . مقابل هم منافع یکسانی را در بر دارد
 .برقراري تعامل مورد نظر در صدد دست یافتن به آنها هستیم

مهارت هاي ارتباطی مجموعه اي از رفتارهاي هدفمند ، بهم مرتبط و متناسب با وضعیت است که آموختنی 
  .بوده و تحت کنترل فرد است

تان، پافشاري روي نظرتان،  اهم، تشریح یک ایده، دلداري دادن به دوستهدف شما ممکن است رفع یک سؤتف
و یا قانع کردن دیگران جهت تجدید نظر در  شرکت در جلسات آموزشی در مورد ضرورت  زایرانتوجیه کردن 

خواهد  هر چه ما در برقراري ارتباط کارآمدتر باشیم، احتمال دستیابی ما به هدف هایمان بیشتر. رفتارهایشان باشد
 .بود

در این معنی هر موجود زنده اي . نیز تعریف شده است» تسهیم تجارب«ارتباطات به گونه اي وسیع و گسترده
آنچه . تجارب و آنچه در درون خود دارد با دیگران، چه همنوعان خود و چه با انواع دیگر درمیان می گذارد

ص می سازد توانایی بسیار زیاد انسان ها در خلق و ارتباطات انسانی را از دیگر موجودات زنده متمایز و مشخ
براساس این توانایی است که انسان ها مستقیما و بی واسطه و یا غیر مستقیم و باواسطه، . نمادها استازاستفاده 

 . تجارب خود را با دیگران درمیان می گذارند

بخشیدن آرزوهاي ما در برقرار کردن مهمترین وسیله براي دستیابی به نتایج مثبت ، ارضاي نیازها و تحقق 
اي از زندگی خود را در ارتباط با دیگران سپري  دنیاي امروز دنیاي ارتباطات است ، ما بخش عمده .باشد ارتباط می

آید ولی مستلزم بکارگیري نکاتی  اگر چه برقراري ارتباط به نظر ساده می.بریم کنیم و یا در فکر آن به سرمی می
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مؤثر بودن یعنی پیام با  .و به موقع بکار گرفته نشود ارتباط مؤثري برقرار نخواهد گردید است که اگر درست
  احتمال بیشتري به مخاطب انتقال یافته و بنحوي در وي تأثیر گذاشته و عکس العمل او را در پی داشته باشد

% 75ود و شاید بتوان گفت ش از اوقات روزانه ما صرف ارتباط با دیگران می% 75تحقیقات نشان داده است که 
تري داشته باشیم ، نتایج مثبت  اگر ما بتوانیم ارتباط مؤثرتر و موفق. موفقیتهاي ما به روابطمان وابسته است

توانیم به اهداف و  از طریق برقراري ارتباط با دیگران است که ما می. بیشتري را درزندگی به دست خواهیم آورد
 .ها و کارهاي روزانه به پیشرفت قابل توجه وموفقیت نایل شویم ودر برنامه آرزوهاي خود جامه عمل پوشانده

هاي ارتباطی ما بیانگر میزان توانایی و اعتماد به نفس ما بوده و باعث افزایش میزان ارزش و  در واقع مهارت
ر مستقیم داشته و بر ها ، در پیشرفت و مسئولیت و مسیر شغلی ما تأثی این مهارت. گردد  احترام ما نزد دیگران می

سازد تا بتوانیم دیگران را  گذارد و حتی ما را قادر می کنیم اثر می میزان حمایت وکمکی که از دیگران دریافت می
 . هاي خود ترغیب نمائیم متقاعد نموده و آنها را به اجراي خواسته

با این وجود براي . باشد می درصد از مشکلات کاري به علت وجود ارتباطات ضعیف 65بر اساس مطالعات حدود 
برقراري ارتباط به شکل کامل و یا ضعیف ، . ها برقراري ارتباط است  جلوگیري از مشکلات ، تنها یکی از انگیزه

ما براي کسب اعتبار ، کمک دادن ، کمک گرفتن ، خرید کردن ، انجام . دهد بخش اصلی زندگی ما را تشکیل می
ام ، افزایش اعتماد به نفس ، حفظ ادب ، اجتماعی شدن ، اطمینان دادن وظیفه ، کسب اطلاعات ، کسب احتر

  .کنیم ارتباط برقرار می …و

 

 6 اصل مهم در ارتباط انسانی 

 .همه کارهاي ما نوعی ارتباط است -1
 .چگونگی ارسال پیام، چگونگی دریافت آن را مشخص می کند -2
 .آنچه اهمیت دارد دریافت درست پیام است -3
 .ارتباط ادامه و پایان آن را رقم می زندچگونگی شروع  -4
 .ارتباط، خیابانی دوطرفه است -5
 .نوایی استارتباط نیازمند نوعی هماهنگی، همسویی و هم -6
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 مهارت هاي ارتباطی در اسلام :  

، نوع ارتباطی است که یک مسلمان براساس حقوق و ملاحظات انسانی و قطع در اسلام  مقصود از روابط انسانی
 اشتراك در عقیده، با همنوع خود داردنظر از 

بر قراري رابطه موثر، یعنی انسان به گونه اي عمل نماید و با دیگران ارتباط برقرار کند که بدون تنش و 
. اضطراب واسترس بتواند با آرامش کامل خواسته هاي خود را بیان نموده و اعتماد طرف مقابل را جلب نماید

یا ایهاالَّذینَ آمنُوا استَعینوُا (بطه موثر از نظر قرآن کریم همانا شکیبایی است مهمترین عامل برقراري این را

اي کسانی که ایمان آورده اید شکیبا باشید ودیگران :فرمایدمی 200خداي متعال در سوره آل عمران آیه  )باِلصبرِ

  کنید باشد که رستگار شویدرا به شکیبایی فرا خوانید ورابطه خوب برقرار کنید و تقوا پیشه 

اثر و ارزش . ارتباط و روابط انسانی در مکتب اسلام قلمرو بسیار گسترده و عالی را به خود اختصاص داده است
یکی از  159برقراري روابط انسانی آنقدر زیاد است که خداوند متعال در سوره ي مبارکه ي آل عمران آیه ي 

  ، را داشتن اخلاق خوش و رفتار مناسب اعلام می کند)ص(مددلایل پیروزي پیامبر اسلام،حضرت مح

 :نماى کلى ارتباطات کلامى در قرآن کریم

شود و با قسم  آغاز مى[»اقْرَأْ باِسمِ ربک الَّذى خلَقََ«افزون بر این که نخستین آیات قرآن، با ارتباطى کلامى 

یابد و قرآن، زبان انسان را یکى از  ادامه مى» مِ وما یسطُرُونَن والْقلََ«به قلم به عنوان یکى از ابزارهاى ارتباطى 

 . معرفی می کند)   علَّمه البیان. خلََقَ الإْنِسانَ . علَّم الْقُرآْنَ . الرَّحمنُ «هاى خداوند  مهمترین آفریده

 

 از دیدگاه قرآن کریم اصول حاکم بر ارتباطات 

 :سلامآغاز و پایان سخن با : اصل یکم

قرآن کریم در آیات متعددى به سلام کردن در آغاز و انجام مکالمه توصیه کرده و از سلام به عنوان یک واژه 
قرآن در گزارش . کند آمیز یاد مى مثبت و آرامش دهنده در ارتباطات کلامى میان فردى به شکلى ستایش

اطى به عنوان یک اصل ثابت پذیرفته و سفارش ارتباطات کلامى میان فردى، سلام کردن در آغاز و پایان هر ارتب
 کرده است
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هنگام وارد شدن به خانه دیگران، سلام کردن بر اهل خانه را به عنوان کلمه آغازین ارتباط کلامى، نخستین 
اي شدید، بر خویشتن سلام کنید، سلام و تحیتی از  و هنگامی که داخل خانه..«. وظیفه مؤمنان بر شمرده است

 ، سلامی پربرکت و پاکیزهسوي خداوند

آیند به  ش تو مىرسد هنگامى که مؤمنان پی دستور مى) صلى االله علیه وآله وسلم (  به پیامبر اسلامهمچنین  
 »سلام علیکم«: آنان بگو

 

 هاى زیبا و لحن لطیف به کارگیرى واژه: اصل دوم

خوبى؛ یعنى در تبادل اطلاعات و احساسات در ارتباط صحیح و سالم، باید هم گوینده خوبى بود و هم شنونده 
نیز باید توجه داشت که چگونه بعضى از . ها و کلمات آگاه بود و عواطف باید از نقش و تأثیر عاطفى و روانى واژه

ها در ایجاد و برقرارى ارتباط سالم نقشى سازنده داشته و همواره در ایجاد صمیمیت و دوستى  کلمات و واژه
 ها، حساسیت و دقت بیشترى داشته باشیم در گفت و گو باید نسبت به انتخاب کلمات و واژه بنابراین. مؤثرند

پادشاه قدرتمند، سختگیر و  -دهد که به سوى فرعون  علیه السلام و برادرش هارون دستور مى به حضرت موسى
فقَُولاَ «: سوى حق دعوت کنندبروند و او را به بیان و لحنى نرم و بدور از تندى و خشونت، به  -مغرور زمان خویش 

 )و با او سخنى نرم بگویید، باشد که پند گیرد یا خشوع و خشیت یابد(لَه قَولاً لیناً لعلَّه یتذََکَّرُ أوَ یخشَْى 

 

 انگیز و دشمنى زا هاى نفرت دورى از واژه: اصل سوم 

شخصیت و عزت نفس و احترام متقابل افراد انسانى از دیدگاه قرآن کریم، ارتباطى سالم است که بر پایه تکریم 
 ...ولاَتسَبوا الَّذینَ یدعونَ من دونِ اللهّ فَیسبوا اللهّ عدوا بغِیَرِ علْمٍ«: در سوره انعام چنین آمده است. استوار باشد

دهند، دشنام  رام قرار مىپرستند و مورد ستایش و احت و کسانى را که کافران و مشرکان به جاى خدا مى 
 دهند و از سر دشمنى و نادانى، خدا را دشنام مى -مقابله به مثل کرده  -زیرا آنان نیز ! ندهید

از دیدگاه قرآن کریم، ارتباطى سالم است که بر پایه تکریم شخصیت و عزت نفس و احترام متقابل افراد انسانى 
 ...ولاَتسَبوا الَّذینَ یدعونَ من دونِ اللهّ فَیسبوا اللهّ عدوا بغِیَرِ علْمٍ«: در سوره انعام چنین آمده است. استوار باشد
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هاى سست و نازیبا پرهیز داده و فرموده  قرآن، باورمندان ساحت ایمان را از آشفته گویى و به کار گرفتن واژه
وقلُ لعبادى یقُولُوا » «.و با آنان به زبان خوش سخن بگویید» «قَولاً معرُوفاًوقُولُوا لهَم ...وقوُلُوا قَولاَ سدیداً...«: است

بگو به بندگانم سخنى را که بهتر » «الَّتى هی أحَسنُ إِنَّ الشَّیطاَنَ ینزغَُ بینهَم إِنَّ الشَّیطاَنَ کاَنَ للإْنِسانِ عدواً مبِیناً
 استزند، بى گمان شیطان دشمن آشکار انسان  ن میان آنان را به هم مىاست بگویند، چرا که شیطا

 

 گیرى مثبت در برابر تندى و خشونت دیگران موضع: اصل چهارم

آمیز همراه با توهین از سوى دیگران مواجه  در زندگى اجتماعى به هر حال انسان گاهى با گفتار تند و خشونت
هایى  قرآن براى این گونه موارد هم توصیه. آن نوعى عکس العمل نشان دهد شود و ناگزیر خواهد بود تا در برابر مى

بهترین . دارد و به اهل ایمان و پیروان خویش دو روش را متناسب با شرایط مختلف پیشنهاد و توصیه کرده است
ر گذرد، بلکه او را با کند آن است که شنونده، نه تنها بزرگوارانه از بى ادبى گوینده د رویکرد که قرآن آنرا توصیه مى

کلمات و عبارات زیبا و خوشایند مورد خطاب قرار دهد ودر حقیقت به مضمون سوره عصر که سفارش به صبر و 
وإِذاَ خاَطَبهم «: فرماید قرآن در توصیف عباد الرحمن مى. شمارد، عمل کند حق را راه رهایى از خسران بر مى

  )63سوره فرقان ایه.(1 چون نادانان ایشان را مخاطب سازند، سلیمانه پاسخ دهند و» «الْجاهلُونَ قاَلُوا سلاَماً

 

  مخاطب محورى: اصل پنجم

زیرا گوینده قصد دارد از طریق ارتباط، . گیرى ارتباط دارد مخاطب، در هر ارتباطى نقش محورى در شکل
مخاطب را نسبت به پیام یا خبر یا درخواستى آگاه سازد، در این میان پایگاه اجتماعى گوینده و شنونده، میزان 

خواهش کردن / دستور دادن / ح خواستن توضی/ اطلاع دادن (نزدیکى آنان به یکدیگر، رسمى بودن، شکل پیام 
ها، نقش بسزایى دارد قرآن کریم در آیات دیگرى به تفاوت  و نیز محیط ارتباط در نحوه و نوع انتخاب واژه...( و

یا أَیها الَّذینَ «: فرماید کند و مى شیوه سخن گفتن با پیامبرصلى االله علیه وآله وسلم نسبت به دیگران اشاره مى
حبطَ أعَمالکُُم وأنَتمُ لاَ ا لاَ ترَْفعَوا أصَواتکَمُ فَوقَ صوت النَّبىِ ولاَ تَجهرُوا لَه باِلْقَولِ کَجهرِ بعضکُم لبعضٍ أَن تَآمنُو

  »تشَعْرُون 

او، مانند بلند حرف اید صداهایتان را از صداى پیامبر بلندتر مسازید، و درسخن با  اى کسانى که ایمان آورده
 تان تباه شود و آگاه نباشید مبادا که اعمال. زدنتان با همدیگر، بلند حرف مزنید
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  ها، شرایط و اقتضائات رعایت تناسب: اصل ششم

در ارتباطات بر این نکته تأکید شده است که یکى از شرایط ارتباط استاندارد و مطلوب، استفاده به موقع از 
در برخى شرایط، کوتاهى پیام بیش از بلندى آن اثر گذار است و در برخى شرایط . استجملات کوتاه و بلند 

آن چه که تعیین کننده کوتاهى یا بلندى پیام در ارتباط کلامى است، مثلث . درست عکس این قضیه صادق است
 . گوینده و شنونده و محیط و شرایط است

داشته باشد چه آن که عدم توجه به این اصل گوینده را از گوینده بایستی به سطح فهم و خرد مخاطب توجه 
مخاطب هنگامی تحمل شنیدن را در خود . مقصود خویش که همان رساندن پیام به مخاطب است بازمی دارد

ایجاد می کند که مطالب متکلم به فراخور فهم و دانش او باشد و إلاّ احساس خستگی و بیگانگی از گفته هاي 
 .د مشاهده می کندگوینده را در خو

شما نیز  براساس همین اصل محوري، پیام آوران الهی در مرحلۀ نخست به زبان قوم خویش سخن می گفتند
 به عنوان مدیر هم بر اساس سطح فکري و نوع زبان و فرهنگ رایران کاروان یا مجموعه خود  با آنان صحبت کنید

 .ب رعایت شودتبیین حقایق زمانی قابل تحقق است که سطح فکري مخاط

إنِاّ معاشرَ الانبیاء أُمرنْا أن نکَُلِّم الناس علی قدر عقولهِم؛ ما پیامبران مأموریم تا با «: فرموده است |رسول خدا
 . مردم به اندازه درك و عقلشان سخن گوئیم

 

 رعایت اصل  بشارت دادن و آسان گیري : اصل هفتم

یا معاذ بشر و لاتنفر   یسر و لا ((  فرمود یمن  به  معاذ فرستاده تبلیغی خویش به )  ص(فرمایش پیامبر اکرم  
عمل کن نه براساس ایجاد نفرت و ترس و ارعاب  ، آسان   بر اساس تبشیر و مژده و ترغیب  اي معاذ)    تعسر 

 بگیر و سخت گیر مباش
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  کلام شفاف و قابل فهم بودن: اصل هشتم

نیکوترین گفتار کلامی ست  منطق و نظم زیبایش (( در لزوم داشتن چنین مهارتی می فرمایند ) ع(امام علی  
 کرده باشد  و براي خواص و عوام مردم قابل فهم باشد 

 مشاجرات و دلخوري ها  از شفاف نبودن سخن و مبهم بودن  کلام ستبسیاري از 

 گزیده گویی : هم ناصل 

از پر   (اختصار و گزیده گویی و خسته نکردن شنونده مورد تاکید اسلام است  امام علی می فرمایندرعایت 
 ))گویی دوري کنید زیرا هر که پرگو بود گناهانش  بسیار شود

مواردي همچون قطع نکردن سخن طرف مقابل ،پرهیز از دستور دادن و ریاست طلبی ،پرهیز از منت  
اصول مهم دیگري در آموزه هاي دینی ،پرهیز از تحقیر دیگران،پرهیز از عیب جویی،وگذاشتن،پذیرش عذر دیگران 

 وجود دارد که به دلیل رعایت اختصار از بیان آنها پرهیز شده است
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 انواع ارتباط

 

  . گردد ارتباط شامل ارتباط کلامی و غیر کلامی میبطور کلی 

 :کلامیارتباط -1

مربوط به کلمات بیان شده و دیگر اصواتی یعنی نوشتاري و گفتاري  کلماتتبادل اطلاعات با استفاده از 
بیان افکار، احساسات ،خواسته هاو آنچه در زهن می گذرد به  . رسانند  را میهستند که اطلاعات و معنی 

مخاطب خودو متقابلا شناخت افکار و خواسته ها آنها که از طریق مهارت هاي گوش دادن ، صحبت کردن ، 
 ندن و نوشتن صورت می گیردخوا

 غیر کلامی-2

پاسخ هاي فیزیکی از قبیل  .تی از اطلاعات را تشکیل می دهندمربوط به حرکات سر و بدن هستند که قسم
 ، حرکات و تماس چشمی معنی آنچه را که می گوییم  تحت تاثیر قرار می دهنددست ها حالات چهره،

 

 گفتاري ( ارتباط کلامی  اجزاء( : 

 )موضوع گفتگو(محتوي کلام ) 1 

توجه به زمینه   - شامل آنچه بر زبان می آوریم،جذاب بودن،تاز گی،هیجان انگیز بودن،مثبت یا منفی بودن
 هاي فرهنگی

 زبانی  عناصر فرا) 2

 )شدت بلندي و کوتاهی(تن صدا  •

 )داشتن زیر وبم -عدم یکنواختی(ریتم   •

 )آرام بخش بودندلنشین و  -داشتن احساس و هیجان(آهنگ صدا  •

 )خشن  -،تهدید آمیز -صمیمانه -ملایم -دوستانه(لحن کلام  •
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 )جمع بندي  -کشیدن ـ مکث ـگفتارسرعت  -رعایت نوبت نظم ـ  زمان بندي ـ(ترتیب بیان مطالب  •

 )ملاحظات موقعیتی -تناسب با درك و دریافت شنونده - تکیه کلام -لهجه(    مطالب بیانحالت  •

 

 سبک گفتار 

 سریع سوار اتوبوس شوید: امري  •

 سوار اتوبوس شوییدلطفاً: مودبانه  •

 ؟سوار اتوبوس شویدمیشه : سئوالی -درخواستی  •

 ؟سوار اتوبوس بشیمی خوای: سئوالی  •

 اینجا سرده-نمی دانم کی در را باز گذاشته: غیر مستقیم  •

  .پیام هاي کلامی و غیر کلامی ناهمخوان می تواند باعث سوء تفاهم گردد •
 :شامل سه مرحله است کلامی  فرآیند بیان

 شروع   •

 ادامه  •

  خاتمه •

 :مرحله آغازین 

 براي اولین ارتباط وجلسه با زایران تان برنامه ریزي کنید .اولین تأثیر ماندنی ترین تأثیر است •

  .خوشرو باشید و تبسم کنید وآراسته  •

  .با یک سئوال ساده شروع کنید   •

  )خودافشایی ( در مورد خودتان بگویید   •
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  .به طرف مقابل توجه نشان دهید   •

  .ید استفاده کنید یاز تعریف و تمجید و تأ •

 ادامه گفتگو  •

  .خوب گوش کنید  •

 . به صحبت علاقه نشان دهید  •

  .بازخورد دهید  •

  .علایق خودتان را بیان کنید  •

  .خلاصه کنید  •

  به موقع موضوع صحبت را عوض کنید •

 :پایان گفتگو  •

  پایان دادن به گفتگو با یک احساس خوشایند دو طرفه  •

 ... از مصاحبت با شما خوشحال شدم و   •

  ...از اینکه به صحبتهایم توجه کردید ممنونم  •

  .از آشنایی تان خوشحال شدم  •

 توجه به رفتارهاي غیرکلامی ناشی از خستگی و بی میلی   •

  کردنجمع بندي  •
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  در درون گویندهموانع گفتاري: 

  .تأکید زیاد بر رفتار ظاهري اثر پیام را کاهش می دهد  •

  سریع حرف زدن و ندادن فرصت پردازش •

  .بالا بردن تن صدا نیز اثر انتقال پیام را می کاهد   •

 لحن و آهنگ نامناسب  •

  )خیلی زود ـ خیلی دیر ( عدم زمان بندي مناسب در ارائه پیام  •

  )ادب و نزاکت ( با موقعیت نا متناسب بودن گفتار  •

  عدم توانایی در استفاده از بازخورد و پاسخ به آن •

      نارسا بودن و روشن نبودن پیام •

 گفتار  دراحساس ابرازعدم   •

 

 موانع گفتاري در شنونده 

 عدم تماس چشمی  •

 گوش نکردن  •

  تمسخر ـ تحقیر ـ انتقاد •

 نتیجه گیري عجولانه   •

  و پیشداوري داشتن تعصبات و عقاید قالبی •

 عدم پذیرش گوینده  •

 بازخورد ندادن  •
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 موانع محیطی 

 رفت و آمد -سر وصدا  –شلوغی  •

 موانع فیزیکی  •

  وضعیت بدن •

 

 تفاوت در گفتگو 

زنان و مردان به هنگام گفتگو از قواعد زبانی خاص خودشان پیروي می کنند و گاه همین موجب  •
 .سوء تفاهم میشود

 .کنند و کمتر می گذارند بین شان سکوت حاکم شود زنان سئوالات بیشتري از هم می •

 دارند بیشتري و تمجید ،ستایشزنان نیاز به توجه ، احترام  •

 زنان  بیشتربه جزییات ارتباط کلامی و غیر کلامی توجه دارند و مردان بیشتر کلی نگر هستند •

 در گفتگو ها به احساسات وبهداشت روانی بانوان توجه فرمایید  •

 شرعی در گفتگوو ارتباط کلامی و غیر کلامی با زایران زنرعایت مسایل  •

مردان به هنگام صحبت اگر حرفشان توسط طرف مقابل قطع گردد سعی می کنند صدایشان را  •
  .بلند تر کرده یا باسکوت ناراحتی خود را اعلام می کنند

 

 تعریف ارتباط غیر کلامی  : 

لامی و تماس چشمی وظاهر که شامل شامل حرکات بدن ، کیفیت صدا ، سر و صداي غیر ک •
استفاده از لباس و وسایل شخصی ، حالت بدن و چهره ، وضعیت بدن ، اشارات و حرکات در سخن گفتن 

  .گردد می
  

15 

 



  ارتباطات  غیر کلامی انواع 

 ...)ثانیه اول، بیان دردها و احساسات، علاقمندي ، شوق وقصدها و 30(  ارتباط چشمی •

 ...)منعکس کننده عکس العمل درونی و حالت گوینده  ، تقویت پیام هاي بینائی و( تن صدا  •

 ...)نحوه تماس ،دست دادن(  لمس •

 ...)حالات ، اطوار ، ادا ها و (   ژست ها •

 ...)محل قرار گرفتن بازوها ، دستها ، پاها ، نحوه نشستن ، ایستادن و(  وضعیت بدن •

  )روش لباس پوشیدن ، حمل وسایل خاص(  ظاهر فیزیکی •
حفظ حریم و فضا به هنگام ارتباط با سایرین ، فضائی که فرد درآن (  حریم و فاصله شخصی  •

 ...)احساس آرامش کند، دوري و نزدیکی و

 )تغییرحالات چهره به اشکال مختلف براي ارسال پیامهاي گوناگون (  بیان صورتی •

ر مورد سیستم هاي حرکات به شکل مکتوب ،اشاره براي سوار فرمهاي رمز شده د(  زبان بدن •

 ...)شدن به ماشین ؛ علامت پیروزي و

 ...) نمایش اشیاء مادي ، لباس ، ترتیب مبل و اثاثیه  و(   بکارگیري وسایل •

 )نحوه توجه و تمرکز به هنگام برقراري ارتباط و درك پیام (  گوش دادن •

 

 روش هاي مؤثر براي گوش دادن فعال : 

        

 :به فرد مقابل توجه کنید -1

 .به فرد مقابل نگاه کنید   •

 .نشان دهید که به حرف هاي او علاقه مند هستید  •

 .کمی به طرف اومتمایل شوید  •

 نشانه هاي غیرکلامی اورا به شیوه اي ظریف تکرارکنید  •
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 .با گفتن کلماتی اورا به صحبت بیشتر درمورد موضوع تشویق کنید  •

 .آنچه راکه گفته نمی شود را بشنوید سعی کنید  •

 .ببینید هرچیزي راچگونه می گوید  •

 .کمتر صحبت کنید  •

براي گوش دادن فعال ،شنونده باید پیام هاي مختلف راشنیده ،معانی رادرك کرده وسپس باارائه بازخورد  •
 .مطمئن گردد که برداشت وي صحیح بوده است 

 

  چند نمونه از خصوصیات گوش دادن فعال: 

 اختصاص زمان بیشتر به گوش دادن بجاي صحبت کردن •

 عدم تکمیل جملات دیگران •

 عدم پاسخ سؤال بایک سؤال دیگر •

 آگاه بودن از سوگیري ها •

 نپرداختن به تخیل یا عدم اشتغال ذهنی بامسائل دیگر •

 عدم سلطه جویی درمکالمه •

 تعیین پاسخ هاپس ازاتمام صحبت هاي فرد مقابل •

 دادن بازخورد •

 ؤال هاي بازپرسیدن س •

 سؤال کنید  -2

 :به این ترتیب   
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 .به فرد مقابل نشان می دهید که گوش می کنید  •

 .اطلاعات راجمع کرده وسازمان دهی می کنید  •

 :مطالب را بازخورد داده ، نموده وخلاصه نماییدتوجه کنید که  -3 •

 .خیر بازخورددادن راهی براي بررسی این است که آیا برداشت شما درست است یا  •

 .براي بازخورد دادن ،آنچه راکه گوینده گفته است تکرار نموده یا بازگو نمایید  •

 می کند دامه گفتار تشویق ا گاهی تکرار چندکلمه آخر گوینده اورا به •

 

 مهم ترین موانع ارتباطی  

 

 : اوت پیش داوري و صدور رأي یاضق -1

  زاویه دیدنهر چیزي را تنها از یکسو و یک : اي دید قالبی و کلیشه •
: براي مثال. پیروي از باورها و خرافات بی دلیل و تقلید از رسم و رسوم بی قاعده و دلیل:تعصب •

 !در خانواده ما رسم نیست که زن کارمند باشد
را ملاك .. تجربه، مدرك تحصیلی، سن و سال، جنسیت، قومیت، مذهب و )خشک اندیش •

و  به حرف هایش گوش بدهم مدیر با تجربهانتظار دارد که من  زایراین : براي مثال . حقیقت بدانیم
 )نظرش را بپذیرم

برداشت ذهنی خودمان را از فرد مقابل به جاي منظور اصلی او :ذهن خوانی و تصاویر ذهنی •
 !مدیر مجموعه حتما می خواهد برایش  تقدیر نامه صادر کنیم :براي مثال. حقیقت بدانیم

 ...پس ... همه مردها : ذهنی ارتباط برقرار کردن مانند با پیش فرض :مفروضات ذهنی •

 .داوري سطحی، ارزیابی شتاب زده و نتیجه گیري عجولانه •
 .انتقاد کردن •
 .برچسب زدن و اسم روي هم گذاشتن، مسخره و یا تحقیر کردن •
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، تو !مانند تو بیماري: تفسیر، تحلیل و تشخیص هاي پزشکی و روانشناسی روي هم گذاشتن •
  !تو دیوانه اي ! اي افسرده
 وارسی، کنجکاوي و بازجویی و بازپرسی •

 

 :نشان دادن راه حل با -2

 .دستور دادن، هداست کردن، ابلاغ کردن •
 .ترسانیدن، اخطار و تهدید و هشدار دادن •
 .توصیه، پیشنهاد و یا راه حل دادن •
 .اندرز دادن •
 .پرسش هاي بیجا •
 .نصیحت وموعظه کردن •

 

 : بی توجهی به خواست دیگري با -3

 .منحرف کردن توجه و پرت کردن حواس  •
 استدلال خردنمایانه •

 اطمینان بخشیدن و یا نا امید کردن •

در هر . یکی از عوامل موثر در برقراري یک ارتباط موثر داشتن عملکرد مسئولانه در اعمال و رفتار است
 :ارتباط ما زمانی مسئولانه عمل می کنیم که

 به خود و دیگران نرسانیمآسیبی  •

 مسئول ارزشها، عقاید و افکارمان باشیم  •

 مسئول عواطف خود باشیم  •

 در قبال خوشنودي خود مسئول باشیم •

 دیگران را مسئول ناخشنودي خود ندانیم •

 حد و مرزهاي خود را تعیین کنیم •

 برا ي عواطف خود و دیگران ارزش قائل باشیم •

 ران بیان کنیم احساس هاي خود را با صداقت به دیگ •

19 

 



 .به همین دلیل است که می گوییم یک شنونده و بیننده خوب بودن اصلی مهم در برقراري ارتباط موثر است

 :شنونده و بیننده خوب فردي است که  

 به حرف دل گوش می دهد •

 )کمک به واضح نمودن مطلب( مطلب را واضح می کند •
 از چند جنبه مسئله را باز می کند •

 دنبال مقصر نمی گردد، دنبال علت می گردد، براي مثال  •

 .چه طور خراب شد، نه چه کسی آن را خراب کرد: می گوید
 .قصد کنجکاوي در کار ندارد، بلکه قصد جمع آوري اطلاعات دارد •
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  مهارت ارتباط و رفتار با افراد دشوار 

با افراد دشوار سر و کار . هستند همه ما هر رو با دیگران برخی افراد داراي رفتارها و شخصیت هایی متفاوت با
 داریم و آنها را می شناسیم شاید هیچ چیز به اندازه برخورد با این افراد خسته کننده و ملال آور نباشد این رفتارها

در  نکته مهم انرزي ما را تحلیل می برند در این بخش شیوه ارتباط با این افراد به صورت مختصر بیان می شود 
 و نحوه تطبیق علایم ومشخصات  است تا زود به افراد برچسب نزنیم  شناخت 

این افراد همیشه با کلمات نیشدار و انتقادات بی مورد دیگران را آزار می دهند از  :افراد همیشه متنفر -1

 .اي چه خوب و چه بد  انتقاد می کنندهر ایده

از آنها در مورد علت انتقاد و مخالفتشان سوال  عات تمرکز کنیددر گفتگو و مذاکره با این افراد بر اطلا :راه حل

 کنید آنها را براي اطلاعات بیشتر تحت فشار قرار دهید هرگز رفتارهاي نا مناسب این افراد را تایید نکنید

این افراد همواره کمبودهایی را در عملکرد کاري و رفتاري خود می یابند و دایم  :افراد خود سرزنش کن -2

 خود را ملامت می کنند و از هیچ یک از جنبه هاي شخصی  و کاري خود راضی نیستند 

نشان دهید  به آنها اعتماد به نفس آن ها را بالا ببرید و از کارهاي مثبت و خوب آنها قدر دانی کنید :راه حل

 ر که خودشان فکر می کنند بی دست و پا نیستندآن طو

این افراد به قدري حرف می زنند  که اجاه صحبت به دیگران نمی دهند که بیشتر حرف  :افراد پر حرف -3
 هاي آناناصلا ربطی به موضوع ندارد

براي بر خورد با این افراد  به آنها تنها چند دقیقه فرصت صحبت کردن داده شود و زمان را مدیریت  :راه حل

کنید در صورتی که به صحبت ادامه دادند  به هیچ وجه رفتار آنها را تحمل نکنید از آنها بخواهید بقیه مطالب را 
 کتبی ارایه دهند

 

و شرکت در جلسات نظم و ترتیب را رعایت نمی کنند  و نوعی  این افراد در انجام وظایف :افراد نا منظم  -4

 .آشفتگی در رفتار و کردار خود دارند انها همیشه به دنبال وسایل خود می گردندو در جلسات همواره تا خیر دارند

بودن  و آنها را به مرتببراي این افراد نظم  انضباط را عامل مهمی در ارزیابی عملکرد شان اعلام کنید :راه حل
 تشویق کنید
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ناراحت  این افراد بسیار حساس هستند و بی اهمیت ترین مسایل آنها را:  افرادي که زود می شکنند -5

نها بسیار محتاط باشند  و از برقراري ارتباط با آروحیه حساس آن ها باعث می شود دیگران در برخورد با  .کندمی
 .نها احساس راحتی نکنندآ

این  افراد  باید سریع و مستقیم نباشد  بلکه به آرامی و با توجه به شخصیت آنها باشد در  بازخورد  به :راه حل

 .برقراري ارتباط شخصیت حساس شان را در نظر بگیرید

. این شخصیت متخاصم و زورگو ست و عصبانیت خود را با اعمال زور نشان می دهد :زورگو و متخاصم  -6
کلمات نیشدار ، امتناع از کارهاي گروهی و خود پسندي و تکبر از جمله خصومت ، کینه توزي ، استفاده از 

 .ستا ویژگی هاي این افراد
، جسور و در مقابل زورگویی آنها بایستید اما سعی نکنید با آنها بجنگید  در مقابل آنها محکم ، قاطع : راه حل

 یدبا اعتماد به نفس باشید  سعی نکنید زورگویی را با زورگویی جواب ده

 :همیشه شاکی   -7
 تراه حل مشکلات  عادات دارند شکای فکر می کنند خیلی بد شانس هستند عادت دارند  به جاي پیدا کردن  

 .کنند و بهانه بیارند
چون این افراد به محیط حمایتی و تشویق نیاز دارند  به آنها نشان دهید که مسایل آنها را می بینید :  راه حل 

براي این افراد پایین بیاورید  به آنها اجازه شکایت کردن ندهید مگر زمانی و می شنوید  سطح استرس و فشار را 
 که براي حل مشکل راه حلی داشته باشند

 افراد بسته -8

هاي برقراري ارتباط با این افراد بسته ست  ، دیر جوش  و بسیار تو دار هستند  تنهایی و خلوت را ترجیح  راه
  .می دهند

براي برقراري ارتباط با این افراد باید حوصله کنید  هنگام  صحبت با این افراد از سوالات باز  استفاده : راه حل 
 نیدکنید و آنها را  به شرکت در بحث ها تشویق ک

 افرادي که می گویند کار من نیست -9

این افراد همیشه از زیر بار قبول مسیولیت هاي بیشتر شانه خالی کرده و منفی بودن خود را با رد  کردن انجام 
 )کارهایی که بر عهده اوست  نشان می دهد جمله معروف آنها این است که  این کار جزء شرح وظایف من نیست
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غل این افراد را واضح و روشن در اختیار آنها قرار دهید  تا جایی براي توجیهات سعی کنید شرح ش:  راه حل
 آنها باقی نماند  بازرسی و کنترل نامحسوس نیز در برخی مواقع می تواند کارساز باشد

را سی افراد غیر متعهد و افراد وسوا به دلیل اختصار سایر افراد دشوار از قبیل  شایع پراکن ها،  افراد منفی گرا، 
 .توضیح نمی دهیم

  
  

  سخن پایانی: 

در باره مهارت هاي ارتباطی کتاب ، مقاله و گزارش  تحقیق و پژوهش فراوانی به رشته تحریر در آمده است و 
هر کدام از شما  کارگزاران حج و زیارت تجارب ارزنده اي در این زمینه دارید نوشتار حاضر  بنا بر اختصار بوده 

تصمیم تفکر نقادانه، همدلی ، تاب آوري، دن ،خوان ،است بر این اساس که موضوع هاي همانند مهارت نوشتن 
ابراز وجود و جرات آموزي و  سایر مهارت هاي ارتباطی و رفتاري مورد بحث قرار نگرفت  ما را  گیري و حل مساله،

 .بر این کاستی ببخشایید
  التماس دعا     
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