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مقدمه
که چرا باید ب���ا دیگران  کرده ای���د  آی���ا هی���چ به این نکت���ه فکر 
گرایش انس���ان  کنی���م؟ دلایل بس���یاری برای  ارتب���اط برقرار 
کردن  نس���بت به تعامل با دیگران وج���ود دارد. ارتباط برقرار 
با دیگران، بس���یاری از نیاز های فرد را برطرف می س���ازد، اما 

ارتباط به چه معناست؟
کلامی و  - ارتب���اط، فرایند ارس���ال و دریاف���ت پیام از طری���ق 

غیرکلامی بین افراد است.
کلمات،  - ارتباط، عبارت اس���ت از سازماندهی و استفاده از 
ح���رکات و حالات، تظاهرات چهره ای، صداها و اعمال برای 
ایجاد انتظارات، تصاویر، توصیف احساسات و بیان معانی.

یکی از نش���انه های س�ل�امت روانی، وجود روابط بین فردی 
است. روابط بین فردی یکی از مهارت های اجتماعی است 
ک���ه »مه���ارت ارتباط���ات اجتماعی« به س���ه دس���ته تقس���یم 

می شود:

1. مهارت های اصلی ارتباط با دیگران: شامل دو بخش:
کلامی الف( مهارت های 

ب( مهارت های غیرکلامی

2. مهارت ه���ای برق���راری رواب���ط صمیمان���ه ب���ا دیگ���ران و 
دوستیابی: شامل دو بخش:

الف:مهارت های لازم برای شروع ارتباط
ب���رای  لازم  مهارت ه���ای  ب: 

ادامه ارتباط 

3. مهارت های سازگاری 
با دیگران

در این قس���مت به تش���ریح 

به نام خدا
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س���ه قس���م ارتباطات اجتماعی می پردازیم.

مهارت های اصلی
ارتباط���ات  کلام���ی:  مهارت ه���ای 
گفت���ار و محتوای  کلام���ی دربردارنده 
کلام ف���رد هس���تند. این ن���وع خاص 
از ارتباط را به ط���ور خلاصه می توان 
ک���رد: انتق���ال افکار،  چنی���ن تعری���ف 
احساس���ات، خواس���ته ها و آنچه در 
ذه���ن ما می گذرد، ب���ه مخاطب و مخاطبین خ���ود و متقابلا 

ش���نیدن افکار، احساس���ات و خواس���ته های آن ها.

به منظور دس���تیابی به ارتباطات کلامی موثر ، تس���لط بر دو 
مهارت زیر ضروری است:

گوش دادن 1. مهارت 
کردن 2. مهارت صحبت 

1. مهارت گوش دادن
کردن، یکی از مولفه های اصلی ارتباطات میان فردی  گوش 
اس���ت، زی���را در ص���ورت عدم وج���ود آن، ارتباطات س���طحی 
گ���وش دادن ب���ه خودی خ���ود روی  و مخت���ل خواه���د ش���د. 
کس���ب اطلاع���ات خوب و  نمی ده���د. ب���ه عب���ارت دیگر برای 
کافی نیست و آنچه  سودمند، تنها شنیدن سخنان دیگران 

گوش دادن است. کیفیت  مهم است، 
که  ک���ردن، س���والاتی  گ���وش  کنش ه���ای ش���ما ب���ه هنگام  وا
ح می کنی���د و حالات و حرکات ش���ما همگ���ی در دقیق  مط���ر
گوش، از  گ���وش دادن به غی���ر از  ش���نیدن موث���ر هس���تند. در 
گرفت و به اصطلاح به سخنان  قلب و چشمان نیز باید مدد 
گوش  گوش دل س���پرد. برای افزایش س���طح مهارت  گوینده 

گرفتن نکات زیر ضروری است: دادن،در نظر 



3

گوش دادن خوب،  الف( 
ک���ردن  توج���ه  مس���تلزم 
در  ک���ردن  اس���ت:)توجه 
گ���وش دادن دو ه���دف را 
م���د نظ���ر دارد. اول ای���ن 
که ب���ا تمرک���ز ب���ر محتوای 
پ���ی  ف���رد  صحبت ه���ای 
چ���ه  او  ک���ه  می بری���م 
اینک���ه  دوم  و  می گوی���د 
سعی می کنیم احساس و 

کنیم. س���هل انگاری در هر یک  گوینده را هم درک  هیج���ان 
کارای���ی ما به عنوان  که  از ای���ن دو مورد موجب خواهد ش���د 

کاهش یابد. عضوی از یک رابطه دو طرفه 

گوش دادن فعالانه، صبور بودن اس���ت: )صبر و  ب( لازم���ه 
کارکرد  که در بس���یاری از موارد  ش���کیبایی خصیصه ای است 
بهداشتی دارد ولی شاید بتوان عملی ترین مصداق آن را در 
کردن بیش���تر از هر فعالیت  گوش  کردن یافت.  گوش  توانایی 
بش���ری، مس���تلزم صبر اس���ت. در موقعیت های بین فردی، 
ح  ک���ه می خواهی���م آن را بلافاصله مطر گاه���ی مطالب داریم 

کردن است. کنیم ولی طرف مقابل مشغول صحبت 
که به ابزار چن���د منظوره صبر مجهز ش���ویم، خواهیم  وقت���ی 
ک���رده و صبورانه به  که بر این خواس���ته خود غلبه  توانس���ت 
گوش دادن صحبت های طرف مقابل ادامه دهیم. حس���ن 
که ب���ه فهمیدن  گوش دادن ، این اس���ت  دیگ���ر صب���وری در 

کمک می کنـــــد و بسیـــاری
که  از مواق���ع مان���ع می ش���ود 

که دوستانه شروع  بحثی 
ی���ک  ب���ه  اس���ت،  ش���ده 

جدل مبدل شود.
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گ���وش دادن صحی���ح اس���ت:  ک���ردن جزئ���ی از  ج( خلاص���ه 
کند و س���پس در  گوین���ده حرف���ش را تم���ام  بای���د اج���ازه داد 
کرد: با توجه به  موقعیت مناسب، صحبت های او را خلاصه 
که...؟  صحبت های شما آیا برداشت من درست بوده است 

که...؟ آیا منظور شما این است 

گفته های فرد مقابل، ظرافت می طلبد: تفس���یر  د( تفس���یر 
دیگران بر اس���اس س���خنان خود آن ه���ا، بزرگترین هدیه ای 
که می توانی���م به دیگ���ران بدهیم، ای���ن هدیه چیزی  اس���ت 
ک���ه دروازه های  نیس���ت، جز آن 
ن���گاه  روی  ب���ه  را  خ���ود  ذه���ن 
کنی���م.  ب���از  آن ه���ا  نگ���رش  و 
که  کس���ی اس���ت  ش���نونده ما هر 
کنار بگذارد و س���عی  خ���ودش را 
س���خنگو  نقطه نظر ه���ای  کن���د 
موث���ر  دادن  گ���وش  بفهم���د.  را 
مس���تلزم درک دیگران بر مبنای 

سخنان خود آن ها است.

گ���وش دادن ثم���ر بخش، پاس���خ دهی را به دنب���ال دارد:   ه( 
ک���ی از  ک���ه حا ش���نوندگان م���ا پاس���خ هایی را ارای���ه می دهن���د 
پیگی���ری و علاقه من���دی آن هاس���ت: تماس چش���می، تکان 
که نش���انگر توجه و تمرکز باش���د، پرسش  دادن س���ر، قیافه ای 
که طرف مقابل را به تش���ریح هر چه بیش���تر  و اظهار نظرهایی 
که  س���خنانش دعوت می کند، پاس���خ ها و رفتار هایی هستند 
که دیگران به  گوینده به وجود می آورد  این  احساس را در فرد 
حرف هایش گوش می دهند و این مسئله موجب می شود که 

کند. واضح تر و با علاقه بیشتری سخنانش را دنبال 

گ���وش دادن فع���ال ایج���اب می کند که مطالب���ی را به یاد  و( 
گ���وش دادن به حافظه س���پردن و  آوری���م: بخ���ش دیگری از 
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گفته های فرد متقابل  متعاقبا به یاد آوردن موضوعات مهم 
کافی به  که ما باید در ابتدا به ان���دازه  اس���ت. روش���ن اس���ت 
کنیم تا بدین ترتیب چیزی در  گفته های طرف مقابل توجه 

حافظه بماند و س���پس آن ها را به یاد آوریم.
ع�ل�اوه بر موارد مه���م فوق، توج���ه برخی از ن���کات ظریف در 
گ���وش دادن ب���ه برق���راری ارتباط ه���ر چه بهت���ر ما با  هن���گام 

که عبارتند از: کمک می کند  دیگران 

گوش دادن، نظر ش���خصی ارائ���ه ندهید، راه حل  1. هن���گام 
نگوئید.

کلافه ای نباشید. 2. شنونده خسته و 

کس���ی رو در رو برای ش���ما صحب���ت می کند،یکی از  3. وقتی 
کردن اس���ت. وقتی س���وال می کنید  بهترین روش ها س���وال 
که واقعا حواستان به صحبت های اوست. نشان می دهید 

که نش���ان دهید واقعا از شنیدن لذت می برید،  4. برای این 
که بای���د در پایان صحبت های  یک س���وال مهم وج���ود دارد 
گوین���ده عنوان ش���ود و آن س���وال این اس���ت »دیگ���ه چی؟« 
گوش  که تا حالا به صحبت های ش���ما  که: از این  یعنی این 

کرده ام، خس���ته نش���ده ام و بلکه 
این ه���ا  از  بی���ش  حاض���رم 

بشنوم.
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2. مهارت صحبت کردن
ک���ردن  صحب���ت  طری���ق  از 
علای���ق،  اف���کار،  می توانی���م 
خواس���ته های  و  احساس���ات  
بی���ان  دیگ���ران  ب���رای  را  خ���ود 
ک���ردن یکی از  کنی���م. صحب���ت 
مه���م ترین اج���زاء س���ازنده  هر 
کردن مه���م نیس���ت؛ بلکه  ارتباط���ی اس���ت. فق���ط صحب���ت 
کردن نیز اهمی���ت دارد. برای اینکه بتوانیم  چگونه صحبت 
گفتگوی خوبی با دیگران داشته باشیم، باید این نکات را در 

کنیم: کردن رعایت  صحبت 

ال���ف( وقتی با دیگ���ران صحبت می کنیم، بای���د حتما به آنها 
گ���وش دهند و  کنیم ت���ا بهتر بتوانند ب���ه حرف های ما  ن���گاه 

آن ها را بفهمند.

ب( ب���ا ص���دای مناس���ب، یعنی ن���ه خیل���ی بلند و ن���ه خیلی 
کنیم. کند صحبت  آهسته و نه خیلی تند و نه خیلی 

کنی���م. آیا تا  کردن باید نوب���ت را رعایت  ج( هن���گام صحب���ت 
ک���ه مرتب خودش���ان صحبت  کس���انی را دی���ده اید  ب���ه حال 
می کنند و به دیگران اجازه حرف زدن نمی دهند؟ این رفتار 
گوش  گفتگو شامل  چه احساسی در دیگران ایجاد می کند؟ 
کردن اس���ت؛ چون همه  ک���ردن و رعای���ت نوبت در صحب���ت 
کنند و نظرات و عقاید خود را در مورد  دوست دارند صحبت 
کنن���د. بنابراین هن���گام صحبت  موضوع���ات مختل���ف بیان 
کنیم و به بقیه هم اجازه صحبت  ک���ردن باید نوبت را رعایت 

کردن بدهیم.

گ���ر هنگام  کنیم. ا د( دقیق���ا در م���ورد یک موض���وع صحبت 
که به ذهنمان می رسد بیان  کردن، هر موضوعی را  صحبت 
گویی می شویم و دیگران نمی توانند به  کنده  کنیم، دچار پرا
خوبی متوجه صحبت های ما شوند و بنابر این ممکن است 
گ���وش ندهند.اس���تفاده مناس���ب از  دیگ���ر ب���ه حرف های ما 
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کردن تاثیری شگفت انگیز  کلمات و لغات به هنگام صحبت 
کار  که به  کلماتی  ب���ر روابط ما با دیگران دارد . ما در انتخاب 
کلام پیچیده و تحریک  می بریم اختیار تام داریم. می توانیم 
گیریم یا با الفاظی روش���ن و  کار  آمی���زی را در ی���ک ارتباط ب���ه 
گفتاری مودبان���ه و صمیمانه دیگران را  ملای���م و دلچس���ب و 
تح���ت تاثیر ق���رار دهیم. به ه���ر حال انتخاب لغ���ات بر عهده 

کنید: کلمات به نکات زیر توجه  خود ماست. در انتخاب 
ک���ه ب���ه دیگ���ری منتقل می کنی���د تاثیر  کلم���ات در پیام���ی   -
کلمات بر حس���ب  کار بردن  فراوان���ی دارن���د. بنابرای���ن از ب���ه 

کنید. عادت و بدون اندیشه خودداری 
کلم���ات می توانند تاثیر مثبت داش���ته باش���ند ی���ا با ایجاد   -

گفتگو را به بحث و جدل بکشانند. حالت تدافعی 
کنید و س���پس  - چ���ار چ���وب پیام خود را با دقت مش���خص 
کلامی  ب���ا صراحت و ب���دون پیش داوری حقایق را ب���ا لحن و 

ح دهید. غیرمغرضانه شر
کنید. - از لغات بی طرفانه استفاده 

کلماتی  کلی  کنید. به طور  -کلم���ات را دقیق و روان انتخاب 
ک���ه در الگوی زیر  کنید  را انتخ���اب 

بگنجد:
دقی���ق،  کوت���اه،  صری���ح، 
مش���خص  و  پرمحت���وا 

کنید. صحبت 
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مهارت های غیرکلامی: ارتباطات غیرکلامی دامنه ای وسیع 
از ارتباطات بین فردی انس���ان ها را در بر می گیرد. به طوری 
که بر دیگران  که می توان گفت تنها درصد ناچیزی از تاثیراتی 
که  کلامی محض-یعنی از واژه هایی  می گذاری���م از ارتباطات 
کار می بریم- ناش���ی می ش���ود؛ بخ���ش اعظم تاثی���رات از  ب���ه 

پیام های غیرکلامی است.

مهارت های غیرکلامی را می توان به دو دسته تقسیم کرد:
1. مهارت های صوتی

2. مهارت های غیر صوتی

مهارت های صوتی

الف( چگونگی ادای کلمات
یعنی لحن صدا )خش���ن، نرم، بی تف���اوت، بالارونده یا پائین 
رون���ده( زی���ر و بمی و درج���ه صدا )پائی���ن، بالا، بلن���د، نرم یا 
کید  کلمات )تند،آرام یا معمولی( و تا معمولی( س���رعت ادای 
کلمات، همگی در برقراری ارتباط از اهمیت  و فش���ار بر روی 

بسیاری برخوردارند.

کردن معنا کید بر روشن  ب( تا
کلمات آش���نا  کید بر روی  بیش���تر مردم تا حدودی با نقش تا
هس���تند. ما غالبا بدون اینکه 
خ���ود بدانی���م ب���ر روی بعضی 
می کنی���م،  کی���د  تا کلم���ات  از 
یعنی ما بی آنک���ه بخواهیم بر 
ک���رده و به طور  کید  کلم���ات  تا
گاه احس���اس واقع���ی  ناخ���ودآ

خود را نشان می دهیم.

مهارت های غیرصوتی
یکی از مهارت های غیر صوتی 
اس���تفاده از »حرکات« اس���ت. 
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کلی���ه حرکاتی  منظ���ور از ح���رکات، 
که با بدن انجام می دهیم  اس���ت 
مثلا ژس���ت ها، حرک���ت اندام های 
س���ر،  دادن ه���ای  ت���کان  ب���دن، 
حالت های چه���ره، وضعیت بدن 

و ...
وضعی���ت و ح���رکات بدن���ی معرف 
خل���ق و خ���وی اف���راد نیز هس���ت. 
صورت انس���ان نیز پیام آور ظریفی 
ب���ه  می توانن���د  انس���ان ها  اس���ت. 

صورت خود ه���زاران حالت بدهند، ای���ن حالت ها محصول 
کردن س���ر و ح���رکات ابروها، چش���م ها و دهان  ک���ج و راس���ت 
است. چش���م ها می توانند معرف خش���م، مخالفت یا عشق 
باش���د. انس���ان با صورتش می تواند مخالفت: اخم، ش���ک، 
تحس���ین و ... را نش���ان دهد به عبارتی صورت نقش موثری 

در نشان دادن تمای و علاقه ما به دیگران دارد.
یکی دیگر از مهارت های غیر صوتی »ارتباط چشمی« است. 
ارتباط چشمی نقش مهمی در چگونگی روابط ما با دیگران 
کم، می تواند ما را به شنوندگان  دارد. ارتباط چشمی خیلی 
کند و ارتباط چش���می  ب���ی علاقه یا غی���ر قابل اعتماد تبدیل 
گوینده فردی جاه طلب جلوه می دهد. خیلی زیاد ، ما را نزد 

مهارت های برقراری روابط صمیمانه با دیگران و دوستیابی
که عبارتند از: این مهارت شامل دو بخش می شود 

مهارت های لازم برای شروع دوستی
رعایت برخی جزئیات در ش���روع 

می توان���د  ارتب���اط  ی���ک 
الع���اده ای در  ف���وق  تاثیر 
صمیمیت ش���ما داش���ته 
متخصص���ان  باش���د. 

مهارت ه���ای اجتماع���ی به 
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که به  کس���انی  1. ب���ه وضعیت ظاه���ری خود توج���ه نمایید، 
ظاهر و آراس���تگی خود توجه ندارند از جذابیت، نفوذ و تاثیر 

پذیری خود می کاهند.

2. ی���ک س�ل�ام هم���راه ب���ا لبخند 
ب���ا  هم���راه  س�ل�ام  دهی���د،  ارائ���ه 
تبس���م یعنی از دیدار ش���ما بسیار 

خشنودم.

و  س���اده  پرس���ش های  از   .3
کنید. تعارفات متداول استفاده 

4.  ب���ه علاقه مندی ه���ای طرف 
کنید. مقابل توجه 

ح���د  در  مقاب���ل  ش���خص  از   .5
کنید مانند»چه  متعارف تمجید 

قدر با دقت مطاله می کنید!«

6. در م���ورد خودتان اطلاعات بدهید؛ رش���ته تحصیلی  تان، 
کجا هستید و ... اهل 

برخ���ی از مهارت های���ی که به اف���راد کمک می کن���د تا روابط 
دوستانه موفقی را تجربه کنند عبارتند از:

استقلال درونی
که اصلی ترین هدفشان از برقراری ارتباط  کسانی  انس���ان ها 
با دیگران، تامین نیاز های درونی خودش���ان است و فقط به 

نیاز ها و انتظارات خود توجه دارند.
گی های ط���رف مقابل را در   ب���دون اینک���ه توانمندی ها و ویژ
ک���ه از یک  نظ���ر آورن���د -فاصل���ه می گیرند. بر عک���س افرادی 
که به طور نسبی  کسانی  اس���تقلال نسبی برخوردارند- یعنی 
قادر به پاس���خگویی نیاز های روانی خود هستند می پذیرند 
برق���راری رواب���ط صمیمان���ه صرف���ا  و دوس���ت می دارن���د در 
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برآورده ساختن نیاز های روانی خود نیست، بهتر می توانند 
کنن���د و در نهای���ت قادرند روابط س���الم تر و  دیگ���ران را درک 

صمیمانه تری با دیگران برقرار نمایند.

قاطعیت
ک���ه پای حق���وق خود  قاطعی���ت ی���ا ابراز وج���ود، یعن���ی این 
گونه ای  محکم بایستید و اندیشه ها و احساسات خود را به 
کسانی  کنید.  مس���تقیم، صادقانه و متناسب با اوضاع بیان 
که هم  کسانی هستند  که از خود قاطعیت نش���ان می دهند 
ب���ه حقوق خود احت���رام می گذارند و هم ب���ه حقوق دیگران؛ 
گذارن���د دیگران از  از یک س���و حالت انفعالی نداش���ته و نمی 
کنند و از س���وی دیگر نیاز های دیگران را  آنها س���وء استفاده 
درک می کنن���د و س���عی می کنند خود را به نح���وی معقول با 

آن تطبیق دهند.

خود افشاسازی یا گشودگی 
کردن از خود  گش���ودگی همان اشتیاق به صحبت  مقصود از 

ک���ه دربردارن���ده اطلاعاتی  اس���ت 
در م���ورد خ���ود اس���ت و ب���ه 

کس  صورت طبیعی ، هر 
کند  می توان���د آن را بیان 
می���ان  در  دیگ���ران  ب���ا  و 

بگ���ذارد ی���ا می توان���د آن را 
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که بخش عظیم���ی از اطلاعات مربوط  کند. اف���رادی  مخفی 
که می تواند منجر به رش���د و تس���هیل یک ارتباط  ب���ه خود را 
دوس���تانه شود مخفی می کنند در حقیقت ارتباط را از مسیر 

کرده اند. ج  خود خار

همدلی
جنبه ه���ای  دش���وارترین  از  یک���ی  ش���اید 
گیری  کار  کیف���ی ارتباط���ات، توانای���ی ب���ه 
همدل���ی در یک رابطه متقابل اس���ت. به 
که ارتباط دوس���تانه  که فردی  این معنی 
برق���رار می کن���د باید توانایی درس���ت ارائه 
کردن همدلی به دیگری را داش���ته باشد. 
کسی یعنی احساس او را  کردن با  همدلی 
که بتواند  کردن. همدلی توانایی فرد اس���ت ب���رای این  درک 
گونه ای  خ���ودش را در جایگاه طرف مقابلش ق���رار دهد و به 

کند. که او به مس���ائل نگاه می کند، نگاه 

مهارت های سازگاری با دیگران
یکی از بزرگترین اه���داف هر فرد در برقراری ارتباط با دیگران 
که میان او و بقیه وجود  که با وجود تفاوت هایی  این اس���ت 
کند قادر اس���ت مسائل خود را با دیگران و با  دارد، احس���اس 
آن ها به تفاهم و س���ازگاری برسد. برای رسیدن به سازگاری 
کنون به آنها اشاره شد  که تا با دیگران علاوه بر مهارت هایی 

کسب برخی دیگر از مهارت ها ضروری است مانند:
1. تواضع

2. صداقت
گفتار مهرانگیز  .3

4. ادب 
گیری گفتار قهر آمیز مانند ملامت، مچ  5.  پرهیز از 

6.  احساس محبت
7. احساس مفید بودن


