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جستارگشايي
ــه ي امروزي را به  ــت و يكم و عصر ارتباطات، جامع قرن بيس
تسخير ابزارها و ادوات مدرن ارتباطي درآورده است و گاه بشر بدون 
ــن ابزارها قادر به ادامه ي زندگي نخواهد بود. نفوذ اين ابزارها به  اي
ــت كه بشر احساس مي كند، با وجود اين ابزارها به ارتباط  حدي اس
رودررو و حضوري با هم نوعان خود نياز ندارد و تنها ارتباط را در قالب 
ــتفاده از ابزار و فناوري جست وجو مي كند. در صورتي كه مفهوم  اس
ارتباطات، يكي از مفاهيم تأثيرگذار در برقراري تماس با محيط هر 
ــود. افرادي نيز وجود دارند كه قادر به برقراري  ــوب مي ش فرد محس
ارتباط مفيد و مؤثر با محيط اطراف خود نيستند. در اين زمينه، اخذ 
مهارت هاي ارتباط بين فردي، مانند شنيدن، گوش دادن، ياد گرفتن 
ــد تا در مواجهه با افراد به نحوه ي ارتباط توجه  و... موجب خواهد ش

كنيم.

چكيده
ــاط بين فردي و  ــان حالت هاي متفاوت ارتب ــتار به بي اين نوش
توضيح و تفسير و ضرورت وجود اين ارتباطات پرداخته است. انتظار 
ــت در استفاده ي درست و مناسب از اين  مي رود كه تمرين و ممارس
مهارت ها، باعث ايجاد روابط خوب، مؤثر و كارامد بين افراد شود. به 
كمك اين تكنيك ها افراد مي توانند ضمن برقراري ارتباطات كلامي 
و غيركلامي مناسب محيطي، به بيان نظرات، عقايد و خواسته هاي 

خود بپردازند و در اين زمينه از كمك ديگران نيز بي بهره نمانند.

ــات، مهارت هاي  كليدواژه هـا: مهارت هاي ارتباطي، ارتباط
ده گانه.

تعريف ارتباط
واژه ي «ارتباط»، واژه اي است كه از بدو تولد هر فرد با او متولد 
ــا گريه و زاري، برقراري  ــود. براي مثال، كودك پس از تولد ب مي ش
ــاط به عنوان ارتباط  ــادر خود را دنبال مي كند. اين ارتب ارتباط با م
بين دو فرد، زمينه ساز ارتباطات متعدد ديگر خواهد شد كه در مسير 
زندگي، اجتناب ناپذير تلقي مي شوند. به عبارت ديگر، برقراري ارتباط 

ــا محيط به صورت عام، به چگونگي برقراري ارتباط با محيط هاي  ب
كوچك تر نظير خانواده و... مربوط مي شود. بديهي است اين ارتباطات 
تأثير مستقيمي بر نوع رفتار، و كنش و واكنش افراد با محيط اطراف 

خود خواهد شد.
ــه جريان و محتوا را ـ كه  ــتنده دارد ك ارتباط معمولاً يك فرس
ــتند ـ به گيرنده (يا گيرندگان) منتقل  هر دو به يك اندازه مهم هس
مي كند. آن چه فرستاده مي شود، مي تواند شامل نمادهاي عيني مانند 
ــد كه براي همه ي  قلم، وايت برد، ميز معلم و صندلي دانش آموز باش
ــهود است، و يا نمادهاي غيرعيني ارسال مي شوند كه اين  افراد مش
ــا معمولاً در قالب «مفاهيم ذهني»۱ انتقال مي يابند. در خيلي  نماده
از مواقع، سيگنال هايي كه بين دو طرف به عنوان سيگنال ارتباطي 
رد و بدل مي شود، بيشتر به پارازيت هاي ذهني شباهت دارند. بقيه ي 
ــتند. براي مثال، اگر فردي در  پارازيت ها، پارازيت هاي بيروني هس
ــد و فرد ديگري وضعيت  محيط كار در جريان كار جاري خود نباش
او را رصد كند، متوجه مي شود كه اين فرد دچار يك پارازيت ذهني 

(دروني) شده است.
برخي افراد از نظر برقراري ارتباط موفق هستند و معمولاً ديگران 
ــل خود را براي ارتباط با آن ها ابراز مي دارند. چنين افرادي نيز  تماي
ــه راحتي به برقراري ارتباط اقدام مي كنند و پيام هاي خود (جريان  ب
ــان بيان مي كنند و با برجا  ـ محتوا) را به صراحت در طول گفتارش
گذاشتن احساس مثبت، ارتباط را به پايان مي برند. افرادي نيز هستند 
ــكل مواجه هستند.  كه در زمينه ي برقراري ارتباط با ديگران با مش
ــائل و معضلات، و  ــراي مثال، اعضاي خانواده اي كه در مورد مس ب
چگونگي رفع آن ها از يكديگر كمك نمي گيرند، در برقراري ارتباط 
با يكديگر مشكل دارند. در اين ميان، عامل صميميت و دوستي در 
ــي دارد و در برقراري ارتباط  ــاي متفاوت ارتباطي تأثير حيات جنبه ه
ــود. برقراري  با ديگران ميزان عوامل فوق كم رنگ يا پررنگ مي ش
ــران، به خصوص هنگامي كه با آن ها  ــازنده با ديگ ارتباط مؤثر و س
اختلاف نظر داريم، مي تواند نقشي اساسي در موفقيت هاي اجتماعي 

به همراه داشته باشد. 
به رغم پيشرفت هاي علمي حاصله در قرون اخير و تأثير آن  در 
ــياري از افراد فاقد توانايي و مهارت هاي  زندگي روزمره ي افراد، بس
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لازم ارتباطي هستند. اين خصيصه آنان را در مواجهه با مسائل و مشكلات 
ــازد. آموزش، همواره عاملي مؤثر در  ــدت آسيب پذير مي س زندگي، به ش
ــكلات اجتماعي و نحوه ي برخورد به موقع  جلوگيري از بروز برخي مش
ــوزش مهارت هاي تأثيرگذار در  ــت. به عبارت ديگر، آم و مؤثر با آن هاس
برخورد و مواجهه ي افراد با مسائل و مشكلات، موجب تقويت مهارت هاي 

مقابله اي و افزايش توانايي هاي رواني ـ اجتماعي آن ها مي شود.
ــت مهارت هاي  براي ورود به مباحث مرتبط، ابتدا ضروري اس
زندگي را از يكديگر تفكيك و سپس آن ها را به طور مناسب طبقه بندي 
كنيم. اين مهارت ها را از جنبه هاي متفاوت مي توان طبقه بندي كرد؛ 

از جمله: 

از جنبه ي تخصصي: 
ــه دسته  ــطح تخصصي به س مهارت ها را مي توان به لحاظ س

تقسيم كرد: 
۱. مهارت هاي عمومي شامل آموزش هاي عمومي؛

ــاي دوره ي  ــامل آموزش ه ــاي نيمه تخصصي ش ۲. مهارت ه
متوسطه؛

۳. مهارت هاي تخصصي شامل آموزش هاي دانشگاهي.
از جنبه ي زماني: 

۱. مهارت هايي كه در كوتاه مدت به دست مي آيند؛
۲. مهارت هايي كه در ميان مدت به دست مي آيند؛

۳. مهارت هايي كه در بلندمدت به دست مي آيند.
از جنبه ي اقتصادي: 

۱. مهارت هاي درامدزا؛
۲. مهارت هاي غيردرامدزا؛

۳. مهارت هاي هزينه بر؛
۴. مهارت هاي كم هزينه.

از جنبه ي فني: 
۱. مهارت هاي ساده؛

۲. مهارت هاي نيمه پيچيده؛
۳. مهارت هاي پيچيده.

از جنبه ي آموختن: 
۱. مهارت هاي خودآموز؛
۲. مهارت هاي دگرآموز؛
۳. مهارت هاي توأمان.

از جنبه ي تعداد آموزندگان: 
۱. مهارت هاي فردي؛
۲. مهارت هاي جمعي.

مهارت هاي ده گانه زندگي
۱. خودآگاهي: شامل آگاهي از نقاط قوت و ضعف، تصوير خود 
به طور واقع بينانه، آگاهي از حقوق و مسئوليت ها، توضيح ارزش ها و 

انگيزش براي شناخت.
۲. مهارت هاي ارتباطي: شامل ارتباط كلامي و غيركلامي مؤثر، 

ابراز وجود، مذاكره، امتناع، غلبه بر خجالت و گوش دادن.
۳. همدلي: شامل علاقه داشتن به ديگران، تحمل افراد مختلف، 
رفتار بين فردي همراه با پرخاشگري كمتر، دوست داشتن (دوست يابي) 

و احترام قائل شدن براي ديگران.
۴. مهارت هاي بين فردي: شامل همكاري و مشاركت، اعتماد به 
گروه، تشخيص مرزهاي بين فردي مناسب، دوست يابي و نهايتاً شروع 

و خاتمه ي ارتباطات.
۵. مهارت هـاي حل مسـئله: شامل تشخيص مشكلات علل و 
ارزيابي دقيق، درخواست كمك، مصالحه براي حل تعارض)، آشنايي 
با مراكز براي حل مشكلات و تشخيص راه حل هاي مشترك براي 

جامعه.
ــت، يادگيري فعال  ــامل تفكر مثب ۶. مهارت هـاي تفكر خلاق: ش
(جست وجوي اطلاعات جديد)، ابراز خود، تشخيص حق انتخاب هاي ديگر 

(براي تصميم گيري) و تشخيص راه حل هاي جديد براي مشكلات.
۷. مهارت هـاي مقابله با هيجانات: شامل شناخت هيجان هاي 
خود و ديگران، شناخت ارتباط هيجان ها با احساسات و تفكر و رفتار، 
مقابله با ناكامي و خشم و بي حوصلگي، مقابله با ترس و اضطراب، و 

مقابله با هيجان هاي شديد ديگران.
ــري فعالانه  ــامل تصميم گي ۸. مهارت هـاي تصميم گيري: ش
ــوان انجام داد كه  ــي از حقايق و كارهايي كه مي ت ــر مبناي آگاه ب
ــر مبناي ارزيابي  ــت تأثير قرار دهد، تصميم گيري ب ــاب را تح انتخ
دقيق موقعيت ها، تعيين واقع بينانه ي اهداف، برنامه ريزي و پذيرش 
ــئوليت اعمال خود، و آمادگي براي تغيير دادن تصميم ها براي  مس

انطباق با موقعيت هاي جديد.
۹. مهارت هاي تفكر انتقادي: شامل ادراك تأثيرات اجتماعي 
ــي از نابرابري  ــا، نگرش ها و رفتار، آگاه ــي بر ارزش ه و فرهنگ
ــئله كه  ــدن به اين مس و پيش داوري ها و بي عدالتي ها، واقف ش
ديگران هميشه درست نمي گويند، و آگاهي از نقش يك شهروند 

مسئول.
۱۰. مهارت هاي مقابله با استرس: شامل مقابله با موقعيت هايي 
ــتند، راهبردهاي مقابله اي براي موقعيت هاي  كه قابل تغيير نيس
ــوار (فقدان، طرد و انتقاد)، مقابله با مشكلات بدون توسل به  دش

سو ء مصرف مواد، و آرام ماندن در شرايط فشار و تنظيم وقت.
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ويژگي هاي رفتاري روش هاي ارتباطي
۱. روش سلطه پذير: افرادي كه از اين روش استفاده مي كنند، 
ــود، از برخورد و  ــتند و چنان چه حق آن ها نيز پايمال ش كمرو هس
مواجهه با ديگران پرهيز مي كنند. موضوعاتي هم چون احترام قائل 
نشدن براي خود، مضطرب شدن از انتقاد نسبت به خود، بريده بريده 
صحبت كردن، سرزنش كردن خود در بروز مشكلات و خودآزاري، 
ــگري لحظه اي و  ــزي ناراحتي ديگران در دل، بروز پرخاش درون ري
غيرمنطقي در اثر اين ناراحتي ها و... در مورد اين افراد صدق مي كند. 
ــخصي نارضايتي از  ــازمان و يا اداره اي ش در اين زمينه، اگر در س
مدير مستقيم خود در قالب كم گويي، كم كاري، تخريب فرايند كاري 
واحد مربوطه و... نشان دهد، بايد بدانيم كه با افراد اين گروه مواجه 
ــراد، راحت تلقي  ــگاه اوليه كه مديريت اين اف ــتيم. برخلاف ن هس
مي شود، آن ها مي توانند آسيب هاي فراواني به روش ساختارمند يك 

مجموعه وارد كنند.
۲. روش سلطه گر: در اين روش، فرد سلطه گر، به صورت پنهان 
ــع به دنبال روش بازيگري  ــا تزوير اعمال قدرت مي كند. در واق و ب
براي به دست آوردن كنترل و زورگويي خاص خود است. اين افراد 
نگاه خود را به نيروي انساني، در سيستم هاي اداري و در قالب ابزار 
و وسيله، نشان مي دهند. در نگاه ظاهري، اين گونه افراد بسيار موجه 
ــي به پيچيدگي هاي موردنظر اين افراد  ــوند و كمتر كس ديده مي ش
براي رسيدن به اميال خود، پي مي برد. فرد سلطه گر احساس مي كند 
ــتفاده از افراد، بايد آنان به رفتار و نحوه ي ارتباط موردنظر  كه در اس

ــن موضوع، موجب نگراني  ــادت كنند و هر عملي خلاف اي ع
آن ها مي شود. از مشخصات بارز افراد اين گروه مي توان 

ــاس امانت داري لازم نسبت به  به نداشتن احس
ديگران، استفاده از شيوه هاي مختلف 

ــيدن به اميال خود،  براي رس
بدهكار جلوه دادن ديگران در 

همه ي زمينه ها نسبت به خود، نداشتن 
ــات متفاوت  ــر لازم براي موضوع تفك
خارج از تفكر كليشه اي خود و... نام برد.

۳. روش پرخاشگرانه: افراد اين روش 
به دنبال رقابت با ديگران هستند و اين احساس 

ــه حق با آن هاست. افراد متأثر  را دارند كه هميش
از اين روش، با ابراز دلايل ناراحتي خود، ديگران 

را در بروز خشم خود مقصر مي دانند. نحوه ي نگاه 
ــت توأم با هيجان، بلند  كردن به طرف مقابل، صحب
صحبت كردن، ناتواني در گوش دادن صحبت، در ميان 

ــدن در صورت مخالفت با  ــت ديگران حرف زدن، عصباني ش صحب
ــي عصبانيت آنان در صورت موافقت با آن ها، توهين  آن ها، فروكش
كردن، مسخره كردن و تحقير كردن ديگران، و نيز چهره ي عبوس، 
بي قراري، عجول بودن، بي حوصلگي و... از مشخصات بارز اين گروه 
است. تفاوت فاحش فرد پرخاشگر و سلطه گر (روش هاي ۲ و ۳) در 
نحوه ي مهار افراد است، به گونه اي كه پرخاشگر به صورت آشكارا و 

سلطه گر به صورت پنهاني و توأم با فريب، اقدام مي كنند.
۴. روش قاطع: افراد اين گروه در مورد حق و حقوق خود و ديگران 
ــئله مداري،  به صورت منصفانه برخورد مي كنند و با توجه به اصل مس
ــكلات هستند. به عبارت ديگر، برخلاف افرادي كه  به دنبال حل مش
ــود را انتخاب كرده اند، و  ــلطه پذيري) متهم كردن خ در گروه اول (س
ــوم كه ديگران را با پرخاش متهم مي كنند،  هم چنين برخلاف گروه س



ــران احترام قائل اند. اين افراد در  ــراد روش چهارم براي خود و ديگ اف
تعارضات بيشتر به گفت وگو معتقد هستند و تمايل زيادي براي ارتباط با 
ديگران دارند. از مشخصات بارز اين گروه توانايي يادگيري، گفت وگوي 
واضح، شنونده ي كلام ديگران بودن، منصف بودن، احترام برانگيز بودن، 

صريح بودن، بيان افكار و احساسات خود براي ديگران و... است.

عوامل مؤثر در برقراري ارتباط 
در مورد ويژگي هاي رفتاري روش هاي ارتباطي، عوامل تأثيرگذار 

در برقراري ارتباط شامل موارد زيرند: 
۱. صداقت: در معناي عرفي، راست گويي و در تضاد با دروغ گويي 
است. آن چه كه در برقراري ارتباط بين شخصي، يعني زبان ديداري، 
ــت كه افراد به  زبان گفتاري و زبان لحن، مهم جلوه مي كند، اين اس

ــخص به يكي از آن ها، كه به صورت اخص زبان گفتار  صورت مش
ــر خود به خود  ــان مي دهند و دو زبان ديگ ــت، توجه آگاهانه نش اس
پردازش ذهني مي شوند. هر فرد در ابتدا تدبيري نسبت به آن  دو ندارد. 
هماهنگي اين سه زبان صداقت است و رفتار و ارتباط صادقانه تلقي 
ــود. در صورتي كه اين هماهنگي از ميان برود، رفتار به سوي  مي ش
نقطه ي فقدان صداقت و يا دروغ حركت مي كند. ابروي گره خورده ي 
فردي را در نظر بگيريد كه وانمود كند ناراحت نيست، در حالي  كه فرد 

مقابل آن را به عنوان مصداقي از رفتار غيرصادقانه تلقي مي كند.
۲. صراحت: در اين ويژگي، پيام هاي رد و بدل شده بين فرستنده و 
گيرنده ي پيام، روشن و مستقيم است. گاهي ما صداقت داريم و آن چه 
را در دل احساس مي كنيم، بيان مي كنيم، ليكن ممكن است گاهي نيز 
اين بيان را به صورت مستقيم و روشن بيان نكنيم. پيام مستقيم پيامي 

قاطعپرخاشگرسلطه گرسلطه پذير

صداي معمولي و متناسبصداي بلندصداي معمولي و گاهي لرزانصداي ضعيف و لرزان

صحبت با ترديد
صحبت با كنايه و به صورت 

غيرمستقيم
صحبت با سرعت متناسب و قابل فهمسريع صحبت مي كند

ارتباط چشمي متناسبنگاه خصمانهمعمولاً فاقد ارتباط چشميفاقد ارتباط چشمي

مسئله مدارمن مدارمن مدارتو مدار

ناتوان در ارائه ي واكنش مناسب در 
حين صحبت

ارائه ي واكنش توأم با فريب در حين 
صحبت

توانا در هنر گوش كردنناتوان در گوش كردن

تأكيد بر گفت وگو در برخورد با تعارضتخريب فرد مقابل در تعارضفريب فرد مقابل در تعارضگريز از تعارض

ياري بخشآسيب زنندهآسيب پذير و آسيب زنندهآسيب پذير

گفتار كلي و غيرمستقيمگفتار كلي و غيرمستقيم
گفتار مبهم، مستقيم و توأم با 

برچسب هاي تحقيرآميز
گفتار روشن، مشخص و عيني

مستعد افسردگي و اضطراب در روابط
مستعد افسردگي، اضطراب و خشم 

در روابط 
تنظيم و مهار احساسات در روابطمستعد خشم و احساس گناه در روابط

اجازه به ديگران براي سو ء استفاده 
از او

خود و ديگران را به صورت پنهان مورد 
سو ء استفاده قرار دادن

سو ء استفاده از ديگران به صورت 
آشكار

برقراري رابطه ي منصفانه و به نفع 
طرفين

احترام برانگيزتهديدگر و به ظاهر احترام برانگيزدر كوتاه مدت احترام برانگيزمورد بي احترامي

ناموفق در روابط
ممكن است در كوتاه مدت در روابط 

موفق باشد
ممكن است در كوتاه مدت در روابط 

موفق باشد
احتمال بالاي موفقيت در روابط

ايجاز در گفتاردر انتقاد و توهين پرحرفپرحرفكم حرف

ويژگي هاي رفتاري چهار الگوي ارتباطي در يك نگاه
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است كه در آن تاكتيكي وجود ندارد و كاملاً جزئي و عيني است. ليكن 
در پيام غيرمستقيم، به صورت كلي پرسش مي شود.

ــاني خود و فرد  ــخصي و انس ۳. احترام متقابل: حفظ حريم ش
ــود.  ــخصه هاي بارز مربوط به اين ويژگي تلقي مي ش مقابل، از مش
ــان، موجود ارزشمندي  احترام يعني اين تلقي كه فرد به عنوان انس
است، و نه ابزاري براي استفاده و يا شيئي كه قابل بهره گيري باشد. 

از اين روي، احترام مفهومي سلبي و نه ايجابي است.

اصول اساسي در ارتباط مؤثر با ديگران 
۱. دليل يابي.

ــيم بندي (پيام ها بايد تقسيم بندي شوند و مناسب است  ۲. تقس
يادداشت شوند و در ارسال پيام مورد استفاده قرار گيرند).

۳. توضيح خواستن يا دادن (براي موضوع هاي خاص كه هم نظر 
شدن در مورد آن ها ضرورت دارد، بايد توضيح داده شود و يا توضيح 

خواست).
۴. تكرار كردن.
۵. تثبيت شدن.

ويروس هاي ارتباطي 
۱. تحقير كردن و مسخره كردن به جاي احترام به ديگران.

۲. دروغ و خلاف گفتن به جاي صداقت.
۳. جدل و جر و بحث به جاي بحث منطقي.

۴. نيش و كنايه زدن به جاي صراحت و شيريني بيان.
۵. مچ گيري كردن به جاي تغافل.

۶. محاكمه كردن به جاي معالجه كردن.
۷. تحريك كردن به جاي مراعات كردن.

۸. دستورالعمل صادر كردن به جاي اخذ تصميم مشترك (مثل 
مسافرت بدون هماهنگي اعضاي خانواده).

چگونه اعتماد به نفس را در خود تقويت كنيم؟
۱. ياد و اتكال به خداوند.

ــيگنال هاي مثبت به ضمير  ــال س ۲. تمركز بر توانايي ها و ارس
ناخودآگاه.

۳. عدم تمركز بر ناتواني ها و عدم ارسال سيگنال هاي منفي به 
ضمير ناخودآگاه.

۴. تغيير الگوها و نشانه ها (مثل مكاني كه از آن خاطره ي خوش 
براي سخن راني ندارد).

راه هاي تقويت اعتماد به نفس (كاربردي)
۱. ايمان به موفقيت؛

۲. جلوگيري از عذرتراشي؛
۳. مبارزه با ترس؛
۴. بزرگ انديشي؛

۵. تسلط بر محيط؛
۶. تفكر خلاق؛

۷. تلاش به تغيير؛
۸. پذيرش عدم موفقيت؛

۹. پيش قدم بودن در ارتباط؛
۱۰. اصل تبادل انديشه و آرا به يكديگر.

تقسيم بندي افراد از نظر ارتباط با ديگران 
۱. عليه ديگران؛

۲. به سوي ديگران؛
۳. گريز از ديگران؛

بايد دقت شود كه هيچ يك از سه حالت فوق نباشد بر ديگري 
غالب شود.

راه هاي عملي براي ارتباط مؤثر
۱. همراه با كلام گوينده به علائم غيركلامي نيز توجه شود.

۲. با علائم غيركلامي، گوينده را متوجه كنيم كه به صحبت هاي 
او توجه داريم.

ــت است، عجب،  ــويق هاي كوتاه نظير «موافقم، درس ۳. از تش
و...» دريغ نكنيم.

ــانيم (سر و صداي  ۴. مزاحمت هاي محيطي را به حداقل برس
تلويزيون، راديو، ...).

۵. رشته ي كلام گوينده را بي موقع قطع نكنيم.
ــت، جداً  ــان دهنده ي بي توجهي اس ۶. از هر نوع رفتاري كه نش

پرهيز كنيم.
۷. موقع شنيدن سخناني كه خوشايند نيست، حوصله و شكيبايي 

داشته باشيم.
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ــبت به سخن ران اجتناب كنيم. بيشتر متوجه  ۸. از قضاوت نس
سخنان او باشيم و نه شخصيت و منش او. (البته بايد به اين اصول 
ــت كه گاهي به صورت ناخودآگاه، وقتي گيرنده ي پيام با  توجه داش
فرستنده ي آن موافق نباشد و يا خاطره ي بدي از او در ذهن داشته 

باشد، به سخنان او توجهي نمي كند.)
ــايندي از گفته هاي فرد داريد، در موقع  ــت ناخوش ۹. اگر برداش
ــت كنيد كه منظورش را روشن تر بيان كند.  مقتضي از وي درخواس

مهارت هاي پي گيري را در خود تقويت كنيم.
۱۰. هرگز در خلال صحبت هاي فرد مقابل با علائم غيركلامي، 

سخن گو را استهزا نكنيم.
۱۱. گوش دادن همدلانه را در خود تقويت كنيم.

ويژگي هاي ارتباطات غيركلامي
۱. نمادين و قاعده مندند. داراي يك سلسله نمادها هستند.

ــوارد غيرعمدي  ــاري، و پاره اي از م ــي عمدي و اختي ۲. گاه
(بي اختيار) هستند.

ــا وجود دارد  ــاي مختلف امكان تغيير در آن ه ــا فرهنگ ه ۳. ب
(مرتبط با فرهنگ ها).

۴. ارتباطات غيركلامي يكسره هستند (كلامي قابل قطع شدن 
است).

ــوارد غيرعمدي قابل  ــه ويژه در م ــات غيركلامي، ب ۵. ارتباط
اعتمادترند.

نكات كاربردي
ــلطه است (براي مثال، اگر صندلي  ۱. اصولاً ارتفاع علامت س

شخص مصاحبه گر بالاتر از صندلي مصاحبه شونده قرار گيرد).
۲. نگاه طولاني در چشم فرد مقابل ممكن است او را ناراحت كند 

(اصولاً نگاه بيش از ۶ ثانيه به چشم فرد مخاطب، تأثير منفي دارد).
ــت ارتباط چشمي به سمت پايين باشد و از نگاه به  ۳. بهتر اس

سمت بالا بپرهيزيم.
۴. در مصاحبت با ديگران، عينك دودي و تيره به چشم نباشد.

ــخصي افراد نزديك  شد: به  ۵. در دو مورد مي بايد به حريم ش
ــخص  ــدن با فرد مورد نظر و در صورتي كه ش منظور صميمي ش
ــته باشد و از موضع قدرت با ما برخورد كند.  قصد آزار و اذيت داش
هرچه به او نزديك تر شويم، در حقيقت به حريم شخصي او نزديك 

خواهيم شد.

ــردي كه حاضر به حضور در مكان ديگري براي مصاحبت  ۶. ف
مي شود، از روي تواضع رفتار كرده است.

عوامل اثرگذار بر ادراك انسان از پديده ها 
ــط  ــير متون توس ۱. تعبيـر و تفسـير پيام ها: براي مثال، تفس

مفسرين، هر يك به نوعي صورت مي پذيرد.
۲. آموخته هاي قبلي: در اين ارتباط اگر آكواريومي را براي ماهي 
ــته باشد،  ــه اي بين ماهي و غذا وجود داش در نظر بگيريم، اگر شيش
ــش مي كند كه به آن دست رسي يابد. ليكن وقتي  ماهي آن قدر كوش
مي بيند كوشش پاسخ گو نيست، اگر شيشه نيز برداشته شود، ديگر به 

سمت آن غذا نمي رود.
۳. جانب داري كردن (سـوگيري): تصحيح اوراق توسط دبيران 
براساس اسم فرد، نمونه اي از اين موضوع است (خطاي كليشه اي).

ــدن توسط افراد قوي  ۴. اثرات تقدم و تأخر: مثل مصاحبه ش
و ضعيف.

۵. خطاي هاله اي: ويژگي مثبت و يا منفي فرد به كل شخصيت 
او تعميم داده مي شود.

راه هاي چيره شدن بر برداشت هاي اشتباه
۱. جداكردن حقايق از استنباطات.

۲. در ميان گذاشتن برداشت ها با طرف مقابل.
۳. فكرخواني نكردن.
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۴. برچسب نزدن (نه به خود و نه به ديگران).
۵. گزينش ادراكي نكردن (براي مثال، گزينش ادراكي خبرنگاران 

از گفتار مصاحبه شوندگان).

تفاوت بين جر و بحث و بحث 
مورد سمت راست به جر و بحث تعلق دارد و مورد سمت چپ به بحث: 

۱. گفت ـ گفت و شنود.
۲. انرژي سوز ـ انرژي ساز.

۳. نفرت و تفرقه ـ محبت و تفاهم.
۴. عجله ـ بردباري.
۵. فرياد ـ آرامش.

۶. سكوت براي مچ گيري ـ سكوت براي فهميدن.
ــات رودررو با يك نكته مواجه  ــوع ارتباطات و ارتباط در موض

هستيم كه از دو وجه تشكيل مي شود: 
ــه آن «ارتباطات كلامي»۲  ــتند كه ب ۱. وجـه كلام: مواردي هس
مي گويند. يكي از علائم خوب گوش دادن در تعاملات اجتماعي، استفاده 
از علائم كلامي است. اين علائم به صورت تصديق، تحسين، انعكاس 

احساسات، تعبير و تفسير كردن و... در گفتار افراد بروز مي كند.
ــه آن ها  ــتند و ب ــواردي كه كلام نيس ۲. وجـه غيركلامـي: م
«ارتباطات غيركلامي»۳ مي گويند. پاسخ هاي غيركلامي نيز نقشي 

مهم در گوش دادن دارند. 
برخي از رفتارها به معني توجه به گوينده و برخي ديگر بي توجهي 
به اوست. حالت چهره، تكان دادن سر، وضعيت بدن، ارتباط چشمي و 
... از علائم رايج ارتباط غيركلامي است. سؤال اين است كه ارزش 
اين دو در كنار هم چگونه است؟ براي دانشمندان، ارزش ارتباطات 
ــتر از كلامي است. به عبارت ديگر، سهم ارتباطات  غيركلامي بيش
ــهم ارتباطات كلامي ۴۵ درصد است. يا  غيركلامي ۵۵ درصد و س
براساس نتيجه ي برخي تحقيقات، اين ميزان به ترتيب ۷۵ درصد و 

۲۵ درصد است.
ارتباطات غيركلامي، همان حركت اعضاي بدن مانند صورت 
و چشم را گويند. ضمناً ابزارهايي نيز وجود دارند كه به كار بردن 
ــي را تداعي مي كند (مانند  ــان ارتباط غيركلام آن ها نيز هم زم
ــتفاده از عينك و...). ارتباطات غيركلامي دو كاركرد متفاوت  اس

دارند: 
� در خيلي از مواقع ارتباطات غيركلامي جاي گزين ارتباطات كلامي 

مي شوند؛ مثل گوينده اخبار ناشنوايان.

كه در اين رابطه بايد به دو نكته ي اساسي توجه كنيم: 
� مراقب ارتباطات غيركلامي باشيم.

� در تعبير و تفسير ارتباطات غيركلامي، محتاط باشيم.

نكات اساسي هر سخن راني 
۱. سخن راني استاندارد ۱۸ دقيقه است.

۲. روخواني در سخن راني، معمولاً خوب در نمي آيد.
۳. سخن راني بايد حاوي مقدمه، ارائه مطلب، و نهايتاً جمع بندي باشد.

۴. ضربان قلب سخن رانان قبل و حين سخن راني: 
� ضربان قلب در زمان معمولي: ۶۰-۸۰

� ضربان قلب پنج دقيقه قبل از سخن راني: ۹۰-۱۴۰
� ضربان قلب هنگام سخن راني: ۱۱۰-۱۹۰

� ۳۰ ثانيه ي اول سخن راني: ۹۰-۱۴۰

هشت اشتباه بزرگ در سخن راني 
۱. يكنواختي.

۲. مبهم حرف زدن.
ــش شركت كنندگان (اين  ــخ گذاشتن مهم ترين پرس ۳. بي پاس

حرف ها چه فايده اي براي من دارد؟)
۴.  تكرار نكردن.

۵. منحرف شدن از موضوع.
۶. پاسخ گويي به پرسش هاي بيهوده.
۷. فراموش كردن تمرين سخن راني.

۸. فراموش كردن كنترل لوازم.

نگراني از سخن راني۴
۱. هيچ وقت از پيشنهاد سخنراني فرار نكنيد.

۲. نگراني را بپذيريد.
۳. خيال پردازي كنيد.

ــنا و  ــخن راني، به ويژه در ابتدا، به چهره هاي آش ــگام س ۴. هن
افرادي كه علائم غيركلامي مثبت دارند، بيشتر توجه كنيد.

۵. از روش هاي تمدد اعصاب استفاده كنيد.

پي نوشت
1. concept
2. verbal communication
3. non verbal communication
4. speech phobia

۳۷
رشد

دوره ي۱۴ 
شماره ي۱

پاييز۱۳۸۹


