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  بسمه تعالي

  

بنياد شهيد و امور ايثارگران و بالتبع مركز بهداشت رواني در نگاه به خدمت رساني 

خانواده معظم شهدا و ايثارگران معزز، مسئله آموزش به گروه هدف را يك مسئله مهم 

  .داند و اثر گذار مي

هاي آموزشي و پژوهشي متفاوتي را  بهداشت رواني تاكنون طرحدر همين راستا مركز 

بندي مسائل و  اولويت «اي  طرح پايه 2ها در پي انجام  انجام اين طرح. انجام داده است

  .ريزي شد برنامه» نيازسنجي آموزشي «و » مشكلات

هاي لازم به فرزندان عزيز جانبازان  ها و نيازهاي مهم بحث آموزش يكي از اولويت

بررسي ميزان اثر بخشي آموزش مهارتهاي «باشد به همين خاطر طرحي با عنوان  مي

به سرپرستي سركار خانم » زندگي بر هوش هيجاني و سلامت رواني فرزندان جانبازان

زحمات . دكتر رادفر در پژوهشكده مهندسي و علوم پزشكي جانبازان به تصويب رسيد

سرپرست محترم طرح به . ده شده استو رنجهاي فراواني در انجام اين طرح كشي

همراهي همكارانشان جلسات آموزشي متعددي را براي فرزندان محترم جانبازان 

به يقين مطالب اين بسته . اند حاصل زحمات بسته آموزشي حاضر است برگزار كرده

  .تواند براي خوانندگان محترم مفيد و موثر باشد آموزشي مي

امل اين مجموعه و ارسال نقطه نظرات و پيشنهادات اميدواريم با مطالعه دقيق و ك

  .خود به مركز بهداشت رواني، در ادامه اين راه سخت و دشوار ياور ما باشيد

  

  

  

  دكتر غلامرضا كرمي

رئيس مركز بهداشت رواني
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 مهارت ارتباط موثر

  

  :سخني با فراگيران عزيز

  

هاي زندگي  مهارتيادگيري جهت راهنمايي كه در دست مطالعه داريد 

  .تأليف شده استتن آن در زندگي روزمره شما و به كار بس

هاي مربوط به  ، اهداف، و تمرين   در ابتدا سعي بر آن است كه تعاريف

در مواقع ها  مهارتتا بتوانند از اين  ود،هر بخش براي فراگيران نگاشته ش

اگر ، هنگام مطالعه سعي كنيد. ضروري و زندگي روزانه خود استفاده كنند

مطالعه بپردازيد تا متوجه اهيم را درك نكرديد، مجدداً به براي بار اول مف

چنانچه به مجموعه . نماييدو معناي اهداف آن روش را درك مفاهيم شده 

اين از تأليف دست يابيد در حقيقت به هدف كلي ما  ورد نظراهداف م

هاي  در خصوص روش  راهنما كه افزايش دانش و نحوه به كاربستن آن

دست  ،باشد گيري مي هاي تصميم اررواني، خشم و روشفش ،مديريت هيجان

  .ايد يافته

هاي موجود به كار گرفتـه نشـود و    فراگيران عزيز مطمئن باشيد تا روش

جزء رفتارهاي جديد شما بـه  آزموده نگردد هاي فرضي و واقعي  در موقعيت

تـا   ها را انجام داده و بـر توانـايي خـود بيافزاييـد      آيد، بنابراين آن حساب نمي

  .احساس اعتماد به نفس را در خود تقويت كرده و به رضايت از خود برسيد
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 مهارت ارتباط موثر

  

  

  مقدمه 

برقــراري ارتبــاط مــوثريكي از قــديمي تــرين ودر عــين حــال عــالي تــرين     

ارتبـاط در گذشـته وبـراي انسـان اوليـه ،عـلاوه بـر        . دستاوردهاي بشر اسـت 

 ،ان داشـته ات ويـاري گـرفتن از ديگـر   كاركردهايي كه در جهت حفـظ حي ـ 

زمينه ساز فعاليت هاي اجتماعي وسر آغازي براي زندگي اجتماعي نيز بـوده  

  .است 

بـا افـراد    ارتباط ميان دو ياچنـد نفـر اتفـاق مـي افتـد ومـا همـه در طـول روز        

است كه هر ارتباطي منجر اين توجه اما قابل .مختلف ارتباط برقرار مي كنيم 

موفقيت  تن يك ارتباط با احساسداش.به احساس موفقيت در ما نخواهد شد 

مستلزم روش ها ومهارت هايي است وتنها درصورت كسب اين مهـارت هـا   

  . رداست كه مي توان از برقراري ارتباط با ديگران احسا س لذت ك
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 مهارت ارتباط موثر

  اهداف

          .بر آنموثرعوامل ارتباط وتعريف 

      

  .بررسي شيوه هاي مثبت ومنفي ارتباطا ت

  .تشيوه هاي صريح بيان احساسا

  .آشنايي با مهارت هاي كلامي وغيركلامي

  

  چيست؟ موثرارتبا ط 

نـد نفـر   چكلامي وغيركلامي است كـه بـين دويـا     اي ارتباط موثر رابطه       

ها  مي توانند عقايد ،نيازها، خواستهدر طي اين ارتباط افراد  وبرقرار مي شود 

  .يابندكنند وبه نوعي احساس رضايت دست ابراز خود را  هاي وهيجان

  :مهارت ارتباط را به دودسته تقسيم مي كنيم

فـن بيـان   «و  »گـوش دادن خـوب  «كـه شـامل    ،مهارت ارتباطي پايـه  -1

  .مي باشد »خوب

تحليـل تعـاملي   «و »زبان اندام ها«كه شامل  ،مهار ت ارتباطي پيشرفته -2

 .مي باشد »شيوه ارتباطي
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 مهارت ارتباط موثر

  
  

  مهارت هاي ارتباطي پايه *

ارتباط مـوثر گـوش دادن اهميـت زيـادي      در برقراري: گوش دادن) الف

ما براي پاسخ دادن مناسب به ديگران بايد به پيام هاي آنان توجه كنـيم  .دارد

گـوش دادن واقعـي بـه معنـاي سـاكت بـودن وگـوش        . وخوب گوش دهيم 

شرط اصـلي گـوش دادن تمايـل    . فرادادن به آنچه ديگران مي گويند ،است 

  .وخواست واقعي براي اين كار است 
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 مهارت ارتباط موثر

  

حرفهـاي  بـه  آيا موقعيتي را تجربه كرده ايد كـه تمـايلي بـراي  گـوش دادن     

يــد؟آيا درآن شــرايط پاســخ مناســبي داده ايــد؟آن تجربــه را ا كســي نداشــته

  :بنويسيد

............................................................................................  

............................................................................................  

............................................................................................  
   

  موانع گوش دادن واقعي 

همانگونــه كــه تجربــه كــرده ايــد  بــراي گــوش دادن واقعــي مــوانعي وجــود 

  :رتند ازداردكه عبا
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 مهارت ارتباط موثر

  

يعنـي مـادائم در    ؛يكي از موانع گوش دادن واقعي مقايسه است: مقايسه - 1

در اين صورت مـا  .است.....اين فكر هستيم كه كداميك از مابهتر ،باهوشتر و

  .نمي توانيم خوب گوش دهيم چون گرفتار سنجش خودمان هستيم 

  

آيـا   .ر كرده اسـت موقعيتي را به ياد آوريد كه كسي خودرا برتر از شما تصو

  . به ارتباطتان ادامه داده ايد؟موقعيت وچگونگي برخوردخود  را بنويسيد

............................................................................................  

............................................................................................  

............................................................................................  

  

پس ديگران را همانگونه كه هستند بپذيريم تا بتوانيم خوب 

  .گوش دهيم

  

كـه سـرگرم تمـرين آن چـه      زمـاني :تمرين صـحبت كـردن   - 2   

بـراي گـوش دادن واقعـي     خـواهيم بگـوييم مـي شـويم ديگـر وقتـي       مي

  .يعني در واقع به فكر آماده كردن صحبت خودمان هستيم  .نداريم
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 مهارت ارتباط موثر

  
  

پس هنگام گوش دادن مشغول تمرين كردن صحبت 

  .خود نشويم

  

 تاثير قضاوت در مورد افراد وبرچسب زدن به آنها: قضاوت كردن -3

  ، اگـر مـا فـردي را احمـق     .داردر گوش دادن واقعي ب  بدي  بسيار

 .كنـيم   نيم به حرفي  كه مي زنـد توجـه نمـي   فرض ك....بي عرضه و

 شـنيده ن  را حرف هـاي او  ناديده گرفته و  را يعني از همان ابتدا  او

 .مي گيريم 
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 مهارت ارتباط موثر

  
  

اگر درارتباط با ديگران شمارا مـورد سـرزنش قـرارداده وشـمارا بـي عرضـه       

  ونه برخورد مي كنيد؟قلمدادكنندچه احساسي درشما ايجاد مي شود؟چگ

.....................................................................................  

.....................................................................................  

....................................................................................  

  

  .پس بدون قضاوت كردن به حرفهاي ديگران گوش دهيم

 
در  .يعني ماهميشه ديگران را مـتهم كنـيم  :حق به جانب بودن - 4

اين شرايط هميشه حق را به خود مي دهـيم ودر نتيجـه نمـي تـوانيم     

 .خوب گوش دهيم
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 مهارت ارتباط موثر

  
 

گـوش كنيـد   كه در چه موقعيت هايي نمي توانيد به انتظـار كسـي   بيانديشيد 

ونمي پذيريد كه مشكل از جانب شما بـوده اسـت ومحـق دانسـتن تـان مـانع       

  خوب گوش كردن شما شده است ؟

.................................................................................................  

...............................................................................................  

............................................................................................. 

  

  "نكته مهم در گوش دادن واقعي  "                      

در گوش دادن واقعي منظور اين نيست كه يك گوشه نشسته ودهانمـان هـم   

  .گوش دادن فرايند فعالي است كه لازمه آن مشاركت است.بسته باشد 
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 مهارت ارتباط موثر

  روشهاي گوش دادن فعال

  
  

به چشم هـا وصـورت طـرف مقابلتـان     ."ارتباط چشمي برقرار كنيد  -1

  ."نگاه كنيد

 ، "بلـه  ".گوينده را با تصـديق وپاسـخ هـاي كوتـاه همراهـي كنيـد       -2

 ."همينطوراست كه مي گوئيد" ، "دقيقا"

 .باره گفته هايش توضيح بخواهيد باطرح سوال از او در -3

 .حواستان را جمع كنيد -4

  بيان موثر)ب

در واقع زماني . در هر ارتباطي مايك فرستنده پيام داريم ويك گيرنده پيام   

 فرآيند ارتباط شروع مي شود كه فرستنده پيـامي را بـه گيرنـده ارسـال كنـد     
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 مهارت ارتباط موثر

پس بايـد در   .نمايدبتواند آن را بطور كامل وصحيح دريافت  وگيرنده پيام ،

  : ارسال پيام قوانيني را رعايت كنيم

  "بشنودديوارتا درگفتن به")نكنيم ازكنايه استفاده.(بايدمستقيم باشد پيام –الف 

يـك پيـام نبايـد    از پيام نبايد دو پهلو باشد يعنـي  .( پيام بايد واضح باشد _ب 

  ).ممكن شودبرداشت هاي متضادو متفاوتي 

  )پيام بايد باعث از بين بردن رنجش باشد.(جويانه باشد  بايدمسالمت پيام _ج 

  مهارت هاي ارتباطي پيشرفته *

زبان اندام ها در واقع ارتباط غيـر كلامـي بـا طـرف مقابـل      :زبان اندام ها 

  :در ارتباط غير كلامي دو شيوه وجود دارد.است 

  

 فرستنده

 گيرنده بازخورد

 پيام
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 مهارت ارتباط موثر

  حركات بدن شامل چهره ،ژست و رفتار –الف  

  وفيزيكي بين ماوديگران فاصله مكاني  _ب      

لحـن صـدا   %  38كـلام ، % 7تحقيقات نشان داده است كه در يـك ارتبـاط   "

حركـات بـدن بـه خصـوص حـالات چهـره مـي توانـد تـاثير          %55وتن صدا ،

  ."بگذارد

اگـر چهـره شـما عصـباني      ،به طورمثال.بيشتر از كلام دارد  يزبان اندام تاثير

اسـخ دهيـد كـه خـوب هسـتم ،او      باشد ودوست شما حالتان را بپرسد وشما پ

  .حرف شما را باور نمي كند چون چهره شما چيز ديگري رانشان مي دهد

حتـي  .حركات بدن يا ژست بدن بيشتر از نسلي به نسلي ديگر منتقل مي شود

مربوط به فرهنگ منطقه خاصي است ماننـد تعظـيم كـردن     ها بعضي از ژست

  .ژاپني ها براي اداي احترام

       

باط غير كلامي شما از چه حركاتي در ژست هـا ،رفتارهـا وچهـره    هنگام ارت

  خود استفاده مي كنيد؟

............................................................................................  

............................................................................................  

............................................................................................  

ما از .نكته ديگر در قسمت ارتباط غير كلامي تن صدا يا آهنگ صدا است   

 ،را فاش مي كنيم كه شامل زيـر وبـم   رفتار خودو  طريق تن صدا ،خلق وخو

  .گ صدااست طنين ،شمردگي ،رسايي وآهن
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زمانيكه احساس خشم يا ترس مي كنيم تـن صـداي    :تن صداي بم  

بالا   صداي ما تارهاي صوتي منقبض مي شود و . ما حالت بم دارد

 .مي رود

زمانيكه احساس افسردگي يا خستگي مي كنـيم تـن    :تن صداي زير 

تارهاي صوتي منبسط مي شـود وصـداي   . صداي ما حالت زير دارد

 .ما پايين است

 .نشانگر عدم امنيت وعدم تصميم گيري است :زير وتيزصداي  

 .نشانگر اعتماد به نفس وقدرت است:صداي عميق  

بازتــاب عواطــف وخلــق وجــود دارد ســرعتي كــه در بيــان  :شــتاب 

و  اردكسي كه سريع صحبت مـي كنـد هيجـان د   .وخوي فرد است 

اما خيلي سريع صحبت كـردن افـراد    ي تواند تاثير گذار هم باشد،م

ته وعصبي مي كند وبرعكس آهسته وباترديد صحبت كردن را خس

آهسـته ومناسـب   .احساس بي تفاوتي را بـه طـرف مقابـل مـي دهـد     

 .  صحبت كردن نشانه تفكر وعلاقه مي باشد

  

چهار نوع .فاصله مكاني وفيزيكي بين ما وديگران در ارتباط بسيار موثر است

  :حريم مكاني داريم كه شامل موارد زير مي باشد
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ايــن فاصــله مخصــوص والــدين .ســانتي متــر  15 – 45:حــريم صــميمانه  – 1

  .وفرزندان وزن وشوهر مي باشد 

اين فاصله مخصوص اقوام وفاميل . سانتي متر  45 – 75: حريم شخصي  – 2

  .در يك مهماني است 

ايـن فاصـله مخصـوص رئـيس     .  سانتي متـر  75 – 120: حريم اجتماعي  – 3

  .ومرئوس مي باشد

بين معلـم وشـاگرد يـا سـخنراني      ي اين فاصله.متر  3 -6: م عمومي حري – 4

  .كردن در يك جمع است 

  

............................................................................................  

............................................................................................  

............................................................................................  

آيا شما فواصل حريم ها را رعايت 

 كنيد مي
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