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ارتباط
Communication

هدفباهکگيرنده،بهفرستندهازپياميکانتقالفرآيند•
خاصموضوعيکدرپيامگيرندهبافکریاشتراک

درکهرطیشبهگيرنده،بهفرستندهازپيامانتقالفرآيند•
ست،ابودهفرستندهنظرموردآنچهمشابهمعنايیگيرنده
.شودايجاد

دهشفرستادهپیامبامتفاوتاغلبشدهدریافتپیام•
.است
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“قلب روابط صمیمی انسان استارتباط، ”

:ارتباط 

باشدانتقال پیام است كه شامل عمل متقابلي هر •

ایده ها، افکار، اخبار، احساسات، : جنس پیام ها•

خواسته ها

.تبه معنی تبادل پیام با کمترین خطا اسارتباط موثر •



ي،  ارتباط عبارت است از انتقال واشتراک معان
عقايد، تصاوير و انديشه ها



ي،  ارتباط عبارت است از انتقال واشتراک معان
عقايد، تصاوير و انديشه ها



انتقال معنا در ارتباط

.  يک ارتباط، دريافت معنای مورد نظر آغازگر ارتباط استهدف•
به در يک فرآيند ارتباطی، معنای مورد نظر شروع کننده ارتباط•

صورت کلمات، نشانه ها و رفتارهای مشخصی در می آيد و 
.رمزگذاری می شود

آنها، انتظار می رود مخاطب با دريافت اين نشانه ها و رمزگشايی از•
. به معنای مورد نظر منبع ارتباط پی ببرد
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انتقال معني در ارتباط

معنا در وجود انسان است•
.  پيام و به ويژه کلمات فاقد معنا است•
.معنا شخصی است و از فردی به فرد ديگر متفاوت است•
. ودمعنا وابسته به کدهايی است که در ارتباط انتخاب می ش•
يام در به کار گيری ابزارهای ارتباطی، مقاصد و نيت ها درون پ•

به رمز درمی آيند و انتظار می رود تا مخاطب با دريافت و 
.رمزگشايی از آنها به نيت های منبع ارتباط پی ببرد



خصوصيات معنا  
از ديدگاه برلو

.معنا در پيام نيست•
.معنا چيزی کشف کردنی نيست•
.معنا فقط در انسان هاست•
م  او بر آن می افزايد، ک. معنا به وسيله انسان آموخته می شود•

. می کند، عوض می کند و حتی نابود می سازد
.زبان فاقد معناست و تنها مجموعه ای از نماد هاست•
.شودمعنا قابل انتقال نيست و تنهاپيام است که منتقل می•
.ندکلمات يکسان، معنای يکسانی در انسان ها ايجاد نمی ک•
.معناها شخصی هستند و از فردی به فرد ديگر متفاوت است•



مراحل يک ارتباط

پيام ارتباطی از طريق حواس پنجگانه دريافت.1
گيرنده پيام ارتباطیتوجهجلب .2
ت و املاً ذهنی استوسط گيرنده، که روندی کپياممحتوای درک.3

.  می تواند از فردی به فرد ديگر متفاوت باشد
محتوای پيام توسط گيرندهپذيرش.4

مورد نظر در گيرنده پيامايجاد تغيير .5
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مراحل ارتباط
پيام آن را با حواس خود دريافت کندگيرنده

کندرا جلباوتوجه

درک و فهميده شودتوسط اوپيام

قرار گيرداومورد قبول

رخ دهدتغيير رفتاردر او 



اجزاي فرآيند ارتباط
کانال ارتباطي

:انتخاب کانال ارتباطی بستگی به عوامل زير دارد•

پيام✓
هدف✓
مخاطب✓
موقعيت✓
منابع✓



پارازيت

پديده ای است که منجر به ناتوانی و حتی مرگ جريان  •
.ارتباطی دريک مقطع زمانی می شود

پرت شدن حواس در هنگام بيان مطلب: فرستنده.1
وجود سروصدا و همهمه در محيط ارتباط: گيرنده.2
اطبارسال پيام با کدهای ناشناخته برای مخ: کانال ارتباطی.3



ارتباط براي تغيير رفتار
Behavior Change Communication

گروه استفاده از راهبردهای ارتباطی برای تغيير رفتار در•
مخاطب مورد نظر

ی  توجه به عوامل فرهنگی، اجتماعی، اقتصادی و سياس•
يری از که بر انتخاب ها و رفتار مرتبط با سلامت، پيشگ

بيماری ها و جستجوی درمان ها، در افراد و جوامع تاثير  
می گذارد و استفاده از آنها برای طراحی و اجرای برنامه

تهای ارتباطی با هدف تغيير رفتارهای مغاير با سلام



انواع ارتباط
آندرهکچهرهبهچهرهصورتبهنفردوبينارتباط:فردبينارتباط•

.شدخواهدمنتقلغيرکلامیوکلامیهایپيامانواع

.آنهاهبخودپيامانتقالونفرچندبانفريکارتباط:گروهيارتباط•
.استآنازاینمونهگروهيکبرایسخنرانی

هکزمانيکدرافراداززيادیتعدادبهپيامانتقال:جمعيارتباط•
.شودمیانجامغيرمکتوبومکتوبجمعیهایرسانهطريقازمعمولا
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اجزاي يک ارتباط

رای فرد يا گروهی که با هدف مشخصی ب: منبع پيام يا فرستنده•
.  برقراری ارتباط اقدام می کنند و مقاصد خود را رمزگذاری می کند

.  ت شودآنچه قرار است در يک برنامه ارتباطی توسط گيرنده درياف: پيام•
ی پيام،  دريافت و رمزگشايباگروهی کهفرد يا : مقصد يا گيرنده پيام•

.  می کندمحتوای پيام را دريافت و درک
ارتباط  مجرای انتقال پيام که وسيله ارتباطی و محيط: کانال ارتباطي•

.  را شامل شود
نده که  واکنش يا پاسخ گيرنده پيام برای فرست: بازخورد يا فيدبک•

.  باعث افزايش کيفيت درک متقابل شود
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شرايط موفقيت فرستنده پيام

مهارت خواندن، مشاهده کردن، گوش کردن  )مهارت های ارتباطی•
(و صحبت کردن

و تسلط به موضوع و محتوای پيام به ويژه برخورداری از نگرش•
باور درست نسبت به آن

نداشتن پيش داوری يا قضاوت)پذيرش مخاطب و همدلی با او •
(  درباره مخاطب
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ارتباط مؤثر 

.تنها وسیله ی انتقال اطلاعات بین افراد می باشد•

. تنها راه نشان دادن احساسات به دیگران می باشد•

. بهترین راه تصحیح سوء تفاهم هاست•

پیش شرط هرنوع آموزش مؤثر، و در نتیجه •

. لازمه ی رشد یک اجتماع است•



عناصر کلامی گفتگو

استفاده مناسب از كلمات و جملات •

مناسب



كلمات منفي كلمات مثبت

ترسو و وسواسي
سمج
ساده لوح
بي كله
بي فكر و گيج
وراج
غرغرو
پرحرف

محتاط و دورانديش
پيگير
خوش بين
بي باك
فراموشكار
اهل بحث
معترض
سرو زبان دار

لیستي از كلمات هم معني اما داراي بار مثبت و منفي



این جمله مثبت را منفي كنید: فعالیت

ي احتیاط و دوراندیشي تو را در مورد خرید قسط

اما به نظر من با برنامه ریزي خودرو مي فهمم،

از عهده اقساط آن برمي آییم



این جمله منفي را مثبت كنید: فعالیت

،ه هم بگذار بچه ها توي سر و كلتو خیلي گیر میدي

.بزنند

پیشنهاد مثبت:

 خوبه مراقب بچه ها هستي اما به نظر من اگه

صبركني بچه ها خودشون باهم كنار میان



استفاده از جملات مناسب

:اين دو جمله را با هم مقايسه كنيد

تو از خانواده من خوشت نمياد، هر وقت-1
.يدرمورد آنها صحبت مي كنم اخم مي كن

امروز صبح وقتي از خانواده ام صحبت-2
مي كردم و اخم كردي، احساس كردم از 

.اين بحث خوشت نمياد



استفاده از جملات مناسب

XYZجمله من به روش 

•X :موقعيت
•Y :رفتار
•Z :احساس، درخواست يا نظر گوينده



(بر محتوا و نحوه ارائه پيام)تمرکز )1
اختصار)2
روشن و واضح)3
انتخاب زمان و مكان مناسب)4
تماس چشمي)5
هماهنگي گفتار با تن صدا و زبان بدن)6
توقف و اجازه به طرف براي بازخورد دادن)7

كدامند؟گویندهمهارت هاي مربوط به 



كدامند؟شنوندهمهارت هاي مربوط به 

توجه کردن)1
ات و اعتبار بخشيدن به احساس: همدلي)2

خواسته هاي طرف
تردعوت به ارائه اطلاعات بيش: کاوش)3
گفته هاي طرف براي خلاصه کردن )4

اطمينان از صحت ادراك
هاي باز پاسخسوال)5

ارئه  هدف درك کردن است نه سرزنش، تاييد يا
راه حل



ارتباطرعايت شرايط زماني و مكاني در 

• با خرابات نشینان ز کرامات ملاف

• داردسخن وقتی و هر نکته مکانی هر 

• (حافظ)



:هنگام صحبت کردن

.بیان کنیدواضح مي خواهید بگویید آنچه را •

.کنیدبه شنونده نگاه •

اخه و شاخه به شکنید موضوع مشخص صحبت یک درباره •

.نشوید

.دبدهیبه شنونده فرصت سوال کردن و اظهار نظر کردن •

او و احساساتدهید شنونده قرار جاي خود را به سعي کنید •
.بگیریدرا در نظر 



:هنگام صحبت کردن

و با تن صدا، حالت چهرهمي گویید آنچه که شوید مطمئن •

تا حد امکان . داردهماهنگي شما بدني حالات و حرکات 

.کنیدآرامش خود را حفظ 

.بپرهیزیداز دستور دادن و ابلاغ کردن •

.بپرهیزید، و هشدار دادن تهدیداز اخطار، •

.توصیه نکنیدو نصیحت موعظه، •

و سخنراني استدلال، طریق از محکوم کردن طرف از •

.بپرهیزیدبحث کردن 



:هنگام صحبت کردن

دیگري از قضاوت کردن، انتقاد کردن، و مقصر شمردن •

.بپرهیزید

هم روي زدن، و اسم کنایه کردن، مسخره کردن، تحقیر از •

.بپرهیزیدگذاشتن 

روي شناسيو روان تشخیص پزشکي و تحلیل ، تفسیراز •

.بپرهیزیدگذاشتن همدیگر 

.بازپرسي نکنیدو وارسي، بازجویي •



:هنگام صحبت کردن

از پرت کردن حواس، عوض کردن موضوع صحبت و •

.  خودداري کنیدگول زدن 

و ویژگي هاي فرهنگي در انتخاب کلمات و جملات به •

احتمالي ويطرف مقابل و برداشت خاص فرهنگي خرده 

.کنیدتوجه 

لاً معموتلفني هدف به صورت بي و گفتگوهاي طولاني •
.مشکل ساز هستند



:هنگام گوش دادن

.کنیدبه طرف مقابل نگاه •

ها پاسخ آناینکه براي نه کنید سخنانش را درک سعي کنید •

.کنیدو طرف را محکوم بیابید 

.دبدهیفرد مقابل پاسخ هاي تنها پس از اتمام صحبت •

با کهدهید با سوال کردن و خلاصه کردن مطالبش نشان •
.هستیدعلاقه مند هایش و به حرف مي دهید دقت گوش 



:هنگام گوش دادن

کوتاه ان هایتتا گفتگو کنید باز پاسخ مطرح هاي سوال •
.نباشد

با جدي فقط درباره موضوعات مهم و نیست لازم •

ره صحبت کردن درباگاهي . کنیدهمسرتان صحبت 

مي مک روابط همسران کتقویت پاافتاده به مسایل پیش 
 .کند



سبک هاي حل تعارض

نگراني براي دیگران

(حفظ ارتباط خود با طرف)
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مشارکت کم مشارکت زیاد

سبک سازشي
(خرس اسباب بازي)

سبک مذاکره

(روباه وار)

سبک رقابتي

(روش کوسه وار یا زورگویانه)

سبک اجتنابي

(لاکپشتي یا کناره گیرانه)
پرخاشگري کم

پرخاشگري زیاد

سبک توافقي

(هجغد وار یا مقابله کنند)



:وقتي نقش گوینده را دارید

ه مي براي فرد مقابل توضیح دهید که مسئله را چگون✓

.بینید

هنگام صحبت بر مسئله متمرکز بشوید و نه بر✓

.شخص

تا طرف استفاده کنید" من"بیشتر از " تو"به جاي کلمه ✓

.در موضع تدافعي قرار نگیرد



:وقتي نقش شنونده را دارند

د و به طرف مقابل حق بدهیم که متفاوت با ما بیندیش✓
.احساس متفاوتي نسبت به مسائل داشته باشد

که از فرد مقابل سوال بپرسند تا کاملاً متوجه شوند✓
.موضوع چیست

.موضوعات را آنگونه که فهمیده اند خلاصه کنند✓

به به قصد فهمیدن منظور طرف مقابل گوش کنند و نه✓
.منظور قضاوت و پاسخ گفتن



:وقتي نقش شنونده را دارند

علاوه بر فهمیدن منظور طرف، باید احساس او را نیز •

درک کنیم  و این  درک  احساسش  را  به  او بازخورد 

ل، ما مي توانیم درعین مخالفت با نظرات طرف مقاب. دهیم

ردن و صرفاً با به رسمیت شناختن احساس وي و همدلي ک

با او، بسیاري از مشکلات و مسایل را حل 

مخصوصاً مشکلات مربوط به روابط عروس با.)کنیم
(.  مادرشوهر و خواهر شوهر



عناصر اصلی ارتباط 

رآیندفوکلامیمحتویبهاختصاصاً کهارتباطازوجهیآن-کلامیارتباط.1

.شودمیمربوطکلامیبیان

غم،بودنشوربرانگیزنبودن،آمیزتهدیدمحتوا،بودنجذاب:مثالبرای
...نبودن،افزا

.استرمؤثارتباطکارآمدیافزایشدرکلاممحتوایفرهنگیابعادبهتوجه

جملهینحوهصحبت،شروعچگونگیشامل؛کلامیارتباطبرقراری
معجچگونگیوموقعیتیملاحظاتکلامی،ارتباطبندیزمانبندی،
.باشدمیارتباطختموبندی



ويژگي هاي يک بازخورد مناسب  

اطمينان از توجه مخاطبان به بازخورد  .1
ايجاد آمادگی و اشتياق برای دريافت بازخورد.2
اختصاصی و واضح بودن بازخورد.3
اطمينان از وجود توان درک بازخورد در فرد.4
وجود امکان واکنش نشان دادن به بازخورد.5
فراهم آوردن امکان بحث درباره بازخورد.6
ايجاد حس اعتماد در دريافت کننده بازخورد.7
بازخوردهای توصيفی در مقابل بازخوردهای ارزيابی کننده.8

39



موانع ارتباط مؤثر

دستور دادن، هدایت کردن، ابلاغ کردن .1

اخطار، تهدید، هشدار دادن.2

موعظه، نصیحت.3

توصیه، پیشنهاد یا راه حل ارئه دادن.4

وادار سازی از طریق استدلال، سخنرانی یا بحث کردن.5

قضاوت کردن، انتقاد کردن، مخالفت کردن و مقصر شمردن دیگری.6

تحسین، تأیید، موافقت، ارزشیابی مثبت.7

اسم روی هم گذاشتن، مسخره کردن و تحقیر کردن.8

شتنتفسیر، تحلیل و تشخیص پزشکی و روانشناسی روی هم دیگر گذا.9

اطمینان بخشی، هم حسی و حمایت. 10

وارسی ، بازجویی و بازپرسی. 11

پرت کردن حواس، عوض کردن صحبت و گول زدن. 12



مهارت هاي مشاهده کردن

به تمام حرکات و رفتارهای او که ممکن است معانی خاص باشد، توجه  •
.  ارتباط غيرکلامی با حالات چهره و بدن فرد برقرار می شود. کنيم

.دبا حضور ذهن کامل مشاهده کنيم و حواسمان به آنچه می بينيم باش•
.با مشاهده اوليه فرد، درباره او پيش داوری نکنيم•
با مخاطب خود همدلی کنيم و ابتدا خودمان را جای او بگذاريم و بعد  •

.  قضاوت کنيم
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