
ارتباط موثر  

دکتر مهریار ندرمحمدی 



اهمیت ارتباط

 سازمان به عنوان نهاد اجتماعی

نیازمند ارتباط است

 ارتباط موثر وسیله ای برای کسب

هدف میباشد

 ارتباط ذاتی نیست بلکه اکتسابی

است

 ارتباط ضعیف منبع اصلی اختلافات

بین فردی است





تعریف ارتباط
سال پیش،در 2200شاید اولین اندیشمندي باشد که ارسطو

در "ریطوریقا" او در کتاب.زمینه ارتباط سخن گفت 

است از جستجو براي ارتباط عبارت :نوشتتعریف ارتباط 

دست یافتن به کلیه وسایل وامکانات موجود براي ترغیب 

دیگرانو اقناع 

فرا گرد و تأثیر ارتباط جمعی می در کتاب ویلبرشرام

ما می خواهیم با طورکلی در فراگرد ارتباط به : گوید

گیرنده پیام خود در یک مورد و مسئله معین همانندي 

.ایجاد کنیم( اشتراك فکر)

می "ارتباط هاي ریاضی نظریه " در کتابکلود شانن

ارتباط عبارت است از تمام روشهایی که از : نویسد 

.بگذارددیگر تاثًیر ذهن طریق آن ممکن است ذهنی بر 

فراگرد ، انتقال معنی بین دو ارتباط :می نویسد رایت

استفرد 



تعریف ارتباط موثر

تعريف ما از ارتباط موثر تعيين مي كند كه آيا مي توانيم 
ارتباط برقرار كنيم يا ... با يك فرد ديگر يا خودمان يا

نه؟

عيين يك ارتباط موثر، ارتباط دو طرفه اي است كه از پيش ت"
".شده باشد و طرفين بتوانند آن را تنظيم نمايند

:نكات مهم 

مقاصد و 
سليقه ها 

ارتباط داد و 
ستد است

نوع و سطح 
ارتباط

پس بايد منصفانه 
باشد 



نقش ارتباطات

-1کنترل

-2ایجاد انگیزه

-3ابرازاحساسات

-4اطلاعات



1کار عملی 

ویژگی های فردی را که به نظر شما ارتباط خوبی دارد را به بحث بگذارید: در گروه.

دارد را به بحث بگذاریدنامناسبی  ویژگی های فردی را که به نظر شما ارتباط : در گروه.



اجزاي مختلف تشکيل دهنده فرايند ارتباط
 پیاممنبع یا فرستنده:

پیام کسی است که داراي اطلاعات، نیاز منبع . منبع پیام آغازگر ارتباطات است

را به یک یا چند نفر برساند یا که آن یا نوعی تمایل است و هدف وي این است 

.نمایدابلاغ 

 پیام :

اطلاعاتی است که منبع پیام آن را از نظر فیزیکی، به صورت رمز در می پیام 

آن را تجربه و درك فرد دیگري پیام ممکن است به هر شکل و صورتی باشد و .آورد 

.کند

 کانال:

یا مجراي ارتباطی وسیله ایست براي ایجاد ارتباط بین فرستنده و گیرنده کانال 

آن را از نمی توان غالباً ( مثل وجود هوا براي صوت و کاغذ براي نامه)پیام

براي اینکه ارتباط به صورت مناسب و با راندمانی بالا صورت گیرد .پیام جدا کرد

.، نوع کانال باید مناسب پیام باشد

 گیرنده پیام :

پیام شخصی است که اندام هاي حسی او احساس می کنند که پیام را دریافت گیرنده 

امکان دارد تعداد زیادي گیرنده پیام وجود.کرده اند

مثل مواردي که یک یادداشت یا بخشنامه براي اعضاي یک سازمان .داشته باشد

و امکان دارد گیرنده پیام یک نفر باشد ،. منتشر می شود 



2کار عملی 

یک مورد از ارتباطات خوب خود را بیان کنید و در مورد آن بحث کنید.

 خود را بیان کنید و در مورد آن بحث کنیدنامناسب یک مورد از ارتباطات



ایجاد زمینه ارتباط موثر

ایجاد فضای امن•

محاکمه و , تهدید , پرهیز از تحقیر 

دست انداختن

تلاش برای ارتقاء طرف مقابل

ایجاد احساس رضایت و لذت 

عیب پوشی

قضاوت

شنونده خوبی باشید•



خصوصیات گوش دادن فعال

اختصاص زمان بیشتر به گوش دادن بجاي صحبت . 1

كردن

عدم تكمیل جملات دیگران. 2

عدم پاسخ به سوال با یك سوال دیگر. 3

آگاه بودن از سوگیري هاي شخصي. 4

نپرداختن به تخیل یا عدم اشتغال ذهني با . 5

مسائل دیگر

عدم سلطه جویي در مكالمه . 6

پاسخ دادن. پس از پایان یافتن به فرد مقابل7

ویهاي صحبت

دادن بازخورد. 8

پرسیدن سوالات باز. 9



آدمی فربه شود از راه گوش                         
جانور فربه شود از حلق و نوش

مولوی



سبکهاي گفتار

در را ببند: امری.

 لطفاًدر راببندید: مودبانه.

 میشه در را ببندی؟: سئوالی-درخواستی

 می خوای در باز باشه؟: سئوالی

نمی دانم کی در را باز گذاشته: غیر مستقیم-

اینجا سرده



3عملیکار 

سناریوی زیر را از نطر ارتباط آنالیز کنید

.اه ، حیف شد: علی وارد اتاق میشود 

.حسن مشغول انجام کار خودش است و سرش را بلند نکرده است

.همه زحمت هام هدر رفت(: با صدای بلند تر) علی

(با سر پایین) چیه چی شده : حسن

.بهتر بود علی چگونه ارتباط بر قرار می کرد

.حسن بهتر بود چگونه برخورد می کرد



نواحی شخصیت
-1 بخشی از رفتارها و نگرشهاي فرد که براي خودش

.نامندعمومیودیگران شناخته شده ناحیۀ 

-2 حوزه اي را که براي خود فرد ناشناخته ولی براي

.می گویندکوردیگران شناخته شده است ، ناحیه 

-3 حوزه اي که براي فرد شناخته شده ولی براي دیگران

.می نامندخصوصیناشناخته است، ناحیه 

-4 ،حوزه اي که براي فرد و دیگران ناشناخته است

.گویندناشناختهناحیه 

بهترین حالت براي افزایش برقراري ارتباط ، بزرگ شدن ناحیۀ عمومی 

.است



ناشناخ
ته

شناخته

خود

شناخت
ه

ناشنا
خته

ديگران

عموميكور

مخفي ناشنا
خته

چهارگانهنواحي
شخصيت



ناشناخ
ته

شناخته

شناخت
ه

ناشنا
خته

عموكور
مي

ناشنا
خته

مخفي



ناشناخ
ته

شناخته

بازخور

شناخت
ه

ناشنا
خته

عموميكور

ناشنا
خته

افشاء

مخفي



4عملی کار 

وت دارندارتباط خود با یک دوست صمیمی و فردی که تازه آشنا شده اید را در نظر بگیرید از چه لحاظی تفا.



روشهاي گسترش ناحيه عمومی

 یا خود گشودگی افشا

ناحیه عمومی به سمت خصوصی می رویم و بخش از 

.کم می شوددیگری براي فرد ناشناختۀ رفتار 

 بازخورد

ناحیه عمومی به سمت ناحیۀ کور می رویم و بخش از 

.ناشناخته رفتار مدیر، براي خودش کم می شود



(عکس العمل)انواع ارتباطات از حيث ارائۀ بازخورد 

 (  یک جانبه)ارتباطات یک طرفه

گویندعکس العمل گیرنده نسبت به پیام ابراز نشود آن را ارتباط یک جانبه اگر 

( دو جانبه) ارتباطات دو طرفه

ارة محیط استقرار به گونه اي باشد که گیرنده ، عکس العملها ونظرهاي خود را دربچنانچه 
.دو جانبه گویندنوع ارتباط محتواي پیام به اطلاع فرستنده برساند به این 



انواع الگوهاي ارتباطی از حيث مسير انتقال پيام

 عمودیارتباطات

:پاییناز بالا به ارتباط 

هدف از این نوع ارتباط ، راهنمایی ، آگاه کردن ، هدایت و شکل 

دادن و ارزیابی

:بالاارتباط از پایین به 

، توضیحات، تقاضا براي پیشنهادات،نوع ارتباط شامل گزارش پیشرفت

کمک و تصمیم گیري است

ارتباطات افقی

روحیه روانی موجب افزایش همردیفان که از نظر برقراري ارتباط با 

میگردد

 موربارتباطات

مختلف تبادل می شودپیام در دو سطح 



موانع ارتباط
 وگوارتباط یکسویه در فضاي گفت

(انتقاد گزنده) شروع از نقاط منفی

ستایش افراطی مخاطب

 منفعلانهگفت وگوي آمرانه و

 بیانخودنمایی در

مجادله

 منفیپرسشگري

 کردنقضاوت

 دیگرانقطع کردن صحبت

مسخره کردن طرف مقابل



ارتباط غير كلامی
 انتقال اطلاعات و احساسات بدون استفاده از کلمات ارتباط غیرکلامی

در این ارتباط تمام رفتارها، علایم و اشیا باعث مبادله پیام .است 
.می شوند

–زبان بدن:

شامل چهار قسمت است که عبارتند از:

طرز قرار گرفتن

رد در طرز نشستن یا ایستادن و راه رفتن پیام هاي مهمی را منتقل می کنند طرز قرار گرفتن ف
حین ارتباط، قدرت عمل فرد، طرز فکر فرد در

هرچند که . )آن موقعیت درباره خودش و احساس فرد درباره موضوع مورد بحث را نشان می دهد 
(فرد قصد انتقال پیام نداشته باشد

ژست

حرکات ریز و درشت دست ها می باشد و بیان کننده احساس فرد در آن موقعیت می مشامل 
.باشد

بیان چهره

 چهره انسان شش هیجان مختلف و اساسی جلوه می کند که عبارتند از خشم، ترس، در
اند و از آمیختن آن ها با یکدیگراصلی انسان این ها هیجان هاي .شادي، غم، تعجب، تنفر 

ودشهیجان هاي متنوع بیشتري مانند تعجب آمیخته با ترس یا شادي توام با غم ایجاد می 





:حركات وعلايم دست

بلندکردن دست برای سوگند ـ گذاشتن دست -کف دست باز
صداقت=روی سینه وقلب 

 تنبیه ـ دستور ـ پرخاش= انگشت اشاره

 خردکننده ـ ماهی مرده ـ کشیدن ـ : انواع دست دادن
کف دست روبه بالاـ کف دست روبه پایین 

 روحیه منفی-ناکامی: انگشتان گردشده مقابل صورت-
پنهان کردن یک فکریااحساس منفی 

 اشتیاق : دست به هممالیدن

 بی :گرفتن آرنج دست ازپشت -گرفتن مچ دست ازپشت
قراری وتلاش برای کنترل خود

 دروغ گفتن ـ مخفی کردن یک : دست روی دهان وبینی
فکر 

 بی میلی به دیدن وشنیدن : کشیدن گوش =مالیدن چشم

بی صبری وبی تابی : ضربه زدن ـ ضرب گرفتن

 ارزیابی: دست به صورت انگشت به شقیقه

 انتقادـ دفاع: دست به سینه



تماس چشمی

:به دو منظور به کار می رود

بیان علاقه و صمیممت-الف 

بیان تسلط ،قدرت و کنترل-ب 
هر چه رابطه بین دو فرد صمیمی تر باشد طول مدت تماس چشمی بین آنها 

بیشتر می شود و هر چه قدرت یک فرد در رابطه بیشتر باشدتماس چشمی 

وقتی فرد به گوینده توجه داشته باشد به طور .کمتري برقرار می نماید 

مستقیم در چشمان گوینده نگاه خواهد کرد



صدا

تقل تن صدا و طول کلام دو جنبه غیرکلامی گفتار هستند که پیام هایی را به شنونده من
از % 38. کدام معنایی خاص دارندصدا هر می کند سرعت، قدرت، طنین، مکث و شدت 

.مااستاولین برداشت شنوندگان از ما بر اساس صداي 



زمان و محیط

استفاده عمدي و غیرعمدي از زمان، انتقال دهنده :وقت

زمان با دیگران از افراد بر اساس استفاده . پیام است

کنندارتباط برقرار می 

میایجادپیامگیرندهوخودبینافرادکهايفاصله

1959سالدرهالادوارد.استپیامدهندهانتقالکنند

زیاديتنوعوکردمنتشرزمینهایندرراخودتحقیقات

هنگامدرهاعربمثلا.کردمشاهدهمختلفهايفرهنگدر

فاصلهکهگیرندمیقراریکدیگربهنزدیکقدرآنمکالمه

آمریکاییامااست،مترسانتیچندفقطهاآنبینیبین

میترجیحرامترسانتی50تا25حدوددرايفاصلهها

.دهند





غيركلامیتفاوت ارتباط كلامی و 

-1 ارتباط غیرکلامی مداوم و پیوسته است زیرا ما به صورت

مداوم صحبت نمی کنیم، اما از طریق ارتباط غیرکلامی به 

.برقرارمی کنیممختلف ارتباط صور 

-2 ارتباط غیرکلامی مبهم و پیچیده است به این علت که به

طرز لباس پوشیدن، بیان )صورت همزمان از چندین کانال 

.انتقال اطلاعات استفاده می شودبراي ( … چهره و 

-3 ارتباط غیرکلامی براي انتقال احساسات بهتر است، زیرا

.افراد قدرت کنترل کمتري روي آن دارند

-4 در یک ارتباط چهره به چهره سهم ارتباط غیر کلامی در

درصد می 35درصد و سهم ارتباط کلامی 65انتقال پیام 

پیام توجه به ارتباط غیر کلامی اهمیت در انتقال باشد پس 

.بیشتري دارد

-5 ارتباط غیر کلامی وظیفه تنظیم جریان مکالمه، تکمیل و

.تأکید آن را به عهده دارد


