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مقدمه
مي اگر چه نحوه ارتباط برقرار كردن با افراد مختلف درانواع موقعيتها ، متفاوت•

تماعي شغلي و اج-باشد اما اصول ارتباط در موقعيتهاي مختلف زندگي اعم خانوادگي
كي به با فراگيري اين اصول و حذف موانع ارتباطي امكان تعميم ي. يكسان است... و

ديگري وجود دارد

واسطه ارتباط ای، کتابداران به امروزه ، علاوه بر آموزش مهارت های حرفه -•
يک، . نددارمستقيم و فراگير با ديگران، نياز به آموزش ارتباط و الگوهای ارتباطی 

.  افراد بسياری در ارتباط استبا کاری وسازمان خود در محيط کتابدار، 

برخوردهای بسيار جدی و گفتگوهای طولانی را می توان درلبخند تا از يک -•
.چارچوب ارتباط گنجاند

. عنوان يك نهاد اجتماعي نيازمند ارتباطات هستند به کتابخانه ها -•

سب هدف رفتارارتباطی مؤثر، هدف به حساب نمي آيد وليکن بايد وسيله اي براي ك-•
تلقي شود 



تعريف ارتباط 

:  روبرت گوير در کتاب فراگرد ارتباط مى گويد

:دارتباط عبارت است از روشى که حداقل متضمن چهار عنصر زيرباش

توليدکننده. 1

نمادعلامت يا . ۲

دريافت کننده . 3

درک معنى. ۴

ها بين انتقال و تبادل اطلاعات، معاني و مفاهيم و احساس: تعريف ارتباطات
.افراد در موسسات و سازمان ها با واسطه يا بلاواسطه 



اهمیت ارتباط
واند خوب  از اوقات زندگی ما صرف ارتباط می شود و در عصر ارتباطات برنده آن کسی است که بت% 75•

.ارتباط برقرار کند 

.م ياشگران داشته بيرا با دیت بخشيکند روابط سالم و رضایخوب به ما کمک میمهارت ارتباط•

•.
.مهارت برقراری ارتباط يکی از پيش بينی کننده های سلامت است•

:اهميت برقراري ارتباط موثر
انتقال احساس ها، عقايد، افكار و انديشه ها در بين افراد-
رشد فرد و جامعه-

:افرادي كه از مهارت هاي ارتباطي ضعيفي برخودارند
كمتر مورد پذيرش ديگران قرار مي گيرند-
ايجاد سوء تفاهم-
اختلال در اعتماد به نفس-
افزايش حس درماندگي-
در نهايت زمينه مناسب براي آسيب هاي رواني و اجتماعي-

یات منفباشد که به سوء تفاهمات و احساسیتواند به گونه ایف ميضعیارتباطیمها رت ها-
منجر شود



تسهیل کننده های ارتباط

پذيرش و اعتماد•

توجه نشان دادنوابراز علاقمندی •

ابراز احساسات•

نگری ، مثبت گويی، مثبت انديشیمثبت•

مقابلفردتلاش برای درک نيازهای •

توضيح خواستن برای روشن شدن موضوع•

خلاصه گويی•

رفتارهای غيرکلامی مناسب•



عوامل بازدارنده ارتباط 

پيش داوريها و نظرات قالبی•

لقب دادن و برچسب زدن•

تعميم دادن•

تهديد کردن•

تمسخر و تحقير کردن•

سخنرانی کردن•

نصيحت کردن•

گفتگوی دستوری و آمرانه•



پيامد هاي فقدان مهارتهاي ارتباطي

ایجاد سوءتفاهم •
نارضایتی از روابط با دیگران•
احساس تنهایی  •
کاهش اعتماد به نفس و احساس درماندگی•
آسیب پذیری و کاهش توانایی در مقابله با مشکلات•
انزوا و طرد•
استرس و فشار روانی•
و تعارضاحساس خشم•
ناکامی در ارضای نیازها•



:نیازبه برقراری ارتباط خود ناشی از

نيازهای مادی

امنيتنياز به 

و احترامتعلقنياز به 

نياز به صميميت 

و تأييدحمايتنياز به 

:در قالبهدف برقراری ارتباط انتقال پيام است

انتقال احساسات

بيان نيازها و خواسته ها

انتقال اطلاعات



انواع كانال هاي ارتباطي

گفتاري و نوشتاري: ارتباطات كلامي( الف

تصاوي، بيانات چهره اي، حركات: ارتباطات غيركلامي( ب

.و ژست ها



انواع كانال هاي ارتباطي

.

زبان ايما و 

اشاره

حالات چهره

حالت بدن

تصاوير

ارتباط گفتاريارتباط نوشتاري

و در رورهاياداشت

جلساتنامه ها

ارائهگزارشات

تلفنكامپيوتر ها

پست تصويريآگهي هاي ديواري



اجزای ارتباط

پيام

 فرستنده

 گيرنده

وسيله ارسال پيام

بازخورد

 شرايط و محيط ارسال پيام
(دانش -قواعد و هنجارها وعرف -موانع و محدوديتها

(انتظارات-رخدادهای پيشين-مشترک



نکته 

• اگر پيامی ارسال گردد ولی آن پيام دريافت نگردد يا اينکه 

• .بوجود می آيدسوء تفاهم کامل دريافت نگردد، اصطلاحأ 

• مهارت داشتن در ارتباط  مانع سوء تفاهم می گردد

کليدهای برقرای ارتباط 
.دوستانه رفتار كنيد

.صادق باشيد
نيت تان سازنده باشد



مهارتهای انتقال پيام

verbalکلامی •
nonverbalغيرکلامی •

مهارتهای دريافت پيام

گوش دادن •

مشاهده کردن•

پاسخ دادن•



مربوط به کلمات بيان شده و ديگر اصواتی :کلامی•

. رسانند را میهستند که اطلاعات و معنی 

مربوط به حرکات سر و بدن هستند که :غير کلامی •

. قسمتی از اطلاعات را تشکيل می دهند 



فرآيند ارتباطات
Harold Lasswell

..چه كسي  ..چه مي گويد ...به چه كسي  ...به چه طريق

....با چه تاثيري

درچه موقعيتي؟؟

هارولد لس ول



تاثير عامل موقعيت درارتباطات

است،گذارتاثيرارتباطاتدرفرآيندكهاستمـوقعيتعـوامـلجملهازجغرافيايـيفاصله
:مثل

محرمانهمطالب،(فرهنگبهباتوجه)مترسانتي50كمتراز:صميمانه
(دوستانه)مترسانتي20ومتر1تامترسانتي50از:شخصي
(روانشناختيفاصله)مترسانتي360تا120:اجتماعي

(اشاراتازاستفادهعموم،برايسخنراني)مترسانتي360ازبيش:عمومي



.....در خصوص ...... 

:اهميت برقراري ارتباط موثر•
انتقال احساس ها، عقايد، افكار و انديشه ها در بين افراد-
رشد فرد و جامعه-

:افرادي كه از مهارت هاي ارتباطي ضعيفي برخودارند•
كمتر مورد پذيرش ديگران قرار مي گيرند-
ايجاد سوء تفاهم-
اختلال در اعتماد به نفس-
افزايش حس درماندگي-

در نهايت زمينه مناسب براي آسيب هاي رواني و اجتماعي-



مناطق ارتباطی انسان

د، ـ بخشي از رفتارها و نگرشهای كه براي خود و ديگران شناخته شده باش1
.ناحيۀ عمومي می نامند

ـ حوزهاي را كه براي خود ناشناخته ولي براي ديگران شناخته شده است،۲
.ناحيه كور مي گويند

احيه ـ حوزه اي كه براي خود شناخته شده ولي براي ديگران ناشناخته است، ن3
.خصوصي مي نامند

.دـ حوزه اي كه براي خود و ديگران ناشناخته است، ناحيه ناشناخته گوين۴

.استبهترين حالت براي افزايش برقراري ارتباط، بزرگ شدن ناحيۀ عمومي



ارتباطات انسان با انسان به  انواع زير تقسيم  
ميشود

ارتباط با خود •
ارتباطات ميان فردي •
ارتباطات گروهي•
ارتباطات جمعي  •



!يادمان باشد

هیچکس نخواهد توانست در به کار بردن مهارت های ارتباطی بی
دانش  . مهارت توانائی انجام کاری است. نقص و کامل عمل کند

.ضمنی است
:عوامل باز دارنده ارتباط در همه ما وجود دارند؛  مهم آن است که

رتباط  به سبب نا آگاهی و بی مهارتی به طور مستمر مرتکب قطع ا(  1
نشویم، و

را حل  اگرمرتکب شدیم بتوانیم موقعیت را به خوبی مهار و مساله( 2
.کنیم

هدف ما در این نشست آشنا شدن با این مهارت ها است



:زيراآشناشدنمی گوئیم 

مهارت با عمل و تکرار آن عمل در 
.محیط زندگی واقعی پدید می آید



مهارت هاي لازم براي برقراري ارتباط

ـ گوش شنوا داشتن1

ـ تماس چشمي ۲

در هنگام ارتباط از طرف مقابل سؤال هايي را : ـ سؤال كردن3
بپرسيم كه  او احساس كند حواس ما به اوست

(سرتکان دادن)تأييد و تأكيد از طريق حركات غير كلامي ـ ۴

ـ تعبير و تفسير گفته ها5

ـ زياده روي نكردن در صبحت                                            6

ـ بازخورد دادن به طرف مقابل7

ـ تغيير نقش گوينده و شنونده به آرامي8



:چند نکته

وتي شنيدن فقط گرفتن ارتعاشات ص: شنيدن با گوش دادن فرق داردـ 1
.است گوش دادن معنا بخشي به شنيده هاست 

عيت شايعات واكنش و پاسخي هستند به وض: ـ به شايعات گوش دهيد ۲
هاي مهم براي كاركنان، موقعيت هاي مبهم از نظر آن ها و شرايط و 

.موقعيت هايي كه موجب اضطراب و دلواپسي آن ها مي شوند

مردان: ـ مردان و زنان به گونه ي متفاوتي ارتباط برقرار مي كنند3
نند و در معمولا ً از گفتگو به منظور تأكيد موقعيت خودشان استفاده مي ك

ي حالي كه زنان اغلب آن را براي برقراري ارتباط مورد استفاده قرار م
.دهند

دايي اعمال شما با ص: ـ قدرت كردار شما بيشر از قدرت گفتارتان است۴
بلند تر از گفتارتان سخن مي گويند



بدون حمايت جدي مديران و تصميم گيران، به كارانداختن مهارت 
!هاي ارتباطي توسط پرسنل بسيارمحدود و مشكل مي شود

:راهکارهای تقویت به کار گیری مهارت ها  
آموزش مستمر این مهارت ها در حین خدمت. 1
: ترتیبات و تنظیمات صحیح در محیط  کار.  2
ارزشگذاری برای به کار گیری این مهارت ها بازخواست در .  3

غیر این صورت
فضای مناسب کار و فعالیت. 4



فواید به کار بستن مهارت های ارتباطی در شغل های غیر 
انتفاعی

:منافع مستقیم شخصی. 1
مصون ماندن از استرس ناشی از درگیری
احساس خوشنودی و توفیق و عزت نفس
منافع غیر مستقیم  . 2
بالا رفتن حیثیت حرفه و سازمان
ماعی  از رفتار ها و بینش های غیراجتپیشگیری: تقویت قوام اجتماع
تقویت احساس رضایت از جامعه در مردم
 کسانى که برای ما مهم  خوب و بد ارتباط در نهایت به خود ما و

می گرددباز هستند



:آنتوني رابينزنياز اساسي انسان از ديدگاه 6

(Certainty / Comfort)آسايش و اطمينان -
و انعطاف پذيري( Variety)تنوع -
(Value/Significance) مهم بودن و با ارزش بودن -
(Love / Connection) عشق و ارتباط -
(Growth)رشد و تعالي -
(Contribution) كمك به هم نوع -

گانه6نيازهايچنديايككنندهنوازشارتباطينوعهررابينزنظراز
.استانسانيمهم



انواع ارتباط

:  ارتباط های غیر کلامی. 1
ارتباط چشمي -
تن صدا-
لمس-
..(حالات، اطوار، اداها و) ژست ها -
(Body Language)وضعيت بدن -
.....(لباس پوشيدن و)ظاهر فيزيكي-
دادنگوش -

:ارتباط های کلامی. 2
خواندن-

نوشتن-
گفتن-
شنيدن-



انواع مهارت ها ی ارتباطی

مهارت ها در تماس های رو یا رو یا چهره به چهره
مهارت ها درنوشتن•مهارت ها در تماس های تلفنی

(شکایت یا خشم)مهارت ها در موقعیت های دشوار 



ماهیت ارتباط

در تمام انواع آن، ارتباط یک عمل دو طرفه است که هدف از  
.  آن رسیدن به نتیجه رضایت بخش برای هر دو طرف است

چه رو در رو، چه تلفنی، چه مکاتباتی، چه دوستانه و چه 
:دشوار، عواملی وجود دارد که بر نتیجه اثر می گذارند



مهارت ها در تماس های رو يا رو

:مزایای تماس رو در رو
ر بهتر فهمیدن مراجعه کننده با خواندن زبان تن او علاوه ب-

شنیدن حرف های او
علاوه بهتر فهماندن به مراجعه کننده با استفاده از زبان تن،-

بر کلام
تاثیر بیشتر بر مراجعه کننده در به خاطر داشتن او  -

درمحیطی که متعلق به ما است



: اهميت فوق العاده نخستين تاثير
!نخستين تاثير تكرار نمي شود

لبخند/روي گشاده-
نگاه و تماس چشمي  -
زاويه مناسب بدن، چهره، وضع دستها-
(  رنگ و مدل)صورت، لباس : آراستگي ظاهر-

آرايش؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟



تفاوت عظيم ميان شنيدن و گوش  : گوش دادن فعال
دادن 

•(ن؟کارهمزمان؟ تلف)بر آنچه که شخص می گوید تمرکز کنید 
•توجه و درک خود را به مخاطب نشان دهید 

•همراه با پیشداوری به سخن گوش نکنید 

•درک خود را با بازگو کردن سخن مخاطب به او چک کنید 

•با سئوال کردن بیشتر اطلاع به دست بیاورید

حرفهای او را جمع بندی و خلاصه و برایش بازگو کنید 
•از نکات مهم یادداشت بردارید



شنوايي فعال

شگوهمانشنیدنکهکنندمیگماناشتباهبهافرادازبسیاری
درکودریافتمعنیبهشنیدنکهاستآنواقعیت.استدادن

(ارادهبدونعملی)صداهاست
کمحرتفسیرودریافتبرعلاوهکهانتخابیعملیدادنگوشاما

یمنیزشنیداریهایپیامتفسیرورمزگشاییبهشنیداریهای
پردازد

کردنصحبتمشغولقطاریایستگاهدرخوددوستباشما:مثال
وشنویدمیرادوستانصدایبجزبسیاریصداهایشماهستید،

میراهاصداآنشما)کنیدمیتوجهخوددوستهایحرفبهتنها
(کنیدمیگوشخوددوستبهاماشنوید



مهارت ها در تماس های تلفني

ارتباط تلفنی شکل در حال رواج ارتباط مردم با  
سازمان ها است

مزایای تماس تلفنی از لحاظ ارتباطی؟
معایب تماس تلفنی از لحاظ ارتباطی؟



پاسخ به تلفن 

زنگ گوشی را بردارید 4تا 2در فاصله 
خوش امد بگوئید

نام سازمان را بیان کنید
خود را معرفی کنید

بپرسید چه کمکی از دست شما بر می آید
جواب تشکر تلفن زننده را بدهید بعد قطع کنید



تماس تلفنی

متین و با علاقه حرف بزنید. مواظب لحن حرف زدن خود باشید •

(یکنواخت و بی حال حرف نزنید)
بیشتراز مورد تماس رویارو مطمئن. شمرده و واضح حرف بزنید •

.شوید حرف طرف را فهمیده اید و او حرف شما را فهمیده است
هرگز. پیام بگیرید و در اولین فرصت به شخصش برسانید •

.نگوئید بعدا تلفن بزن
اگر شخصش را نیافتید به تلفن زننده اطلاع دهید  •

صدا در پس زمینه نباشد •



به تکلم، به خموشی، به تبسم، به نگاه

می توان برد به هر شيوه دل آسان از من

“کليم کاشانی”



ابزار ارتباط

دو برقرار شود که هر یک از اینشفاهی و کتبیتواند به صورت ارتباط می•
تابلوهای راهنمایی و . نوع ارتباط دارای دو وجه کلامی و غیرکلامی است

ر رو، یک رانندگی، کارت تبریک، پوستر، یک مکالمه تلفنی، یک مکالمه رو د
ات در ارتباط. هایی از اشکال گوناگون برقراری ارتباط استمثالنامه اداری،

م حایز کلمات و دستور زبان پیغاشفاهی و کتبی در بخش کلامی یا زبانی،
.اهمیت است

دا، ، مواردی مانند بلندی صفرازبانیهمچنین در ارتباط شفاهی و در بخش 
شکل ولحن، لهجه، سرعت کلام و در ارتباط کتبی، نوع خط، رنگ جوهر، 

در بخش غیرکلامی در ارتباط شفاهی مواردی. اندازه حروف تاثیرگذارند
همچون نحوه ارتباط چشمی، حالات و حرکات بدنی، فاصله فرستنده از 

ه های چهره حایز اهمیت است و در ارتباط کتبی، رنگ زمینگیرنده و ژست
. کاغذ و اشکال زمینه کاغذ روی مخاطب تاثیرگذار است



نتايج يک پژوهش جالب

• غیرکلامیتحقیقات نشان داده است که در فرآیند ارتباط، بخش 
در بخش کلامی  . از انتقال معنی را به عهده دارددرصد55بیش از 

از فرآیند ارتباط را به خود  درصد38فرازبانی نیز قسمت 
کنیم سهم بخش  اند یعنی برعکس آنچه تصور میاختصاص داده

کمترمانند کلمات و جملات و دستور زبان در فرآیند ارتباط زبانی
بنابراین توجه به میزان اهمیت این اجزا  . استدرصد10از 

.تر یاری دهدتر و کاملتواند فرد را در برقراری ارتباط مناسبمی



ويژگيهاي اثربخش درارتباطات ميان فردي
:مساوی

ایجاد فضای تساوی  
عدم توجه به موقعیت اجتماعی

:حمایت گری
(لاک دفاعی)عدم مقابله

سکوت مثبت گرا
حمایت با یقین واطمینان

:مثبت گرایی
خود مثبت بینی

انتقال احساس مثبت به دیگران
ابراز تمایل مثبت به ارتباط

:   گشودگی
خودگشودگی فرستنده

پیام بروز صادقانه
دراختیارگذاشتن احساسات

همدلی   
پرهیز از ارزیابی رفتاردیگران
درک احساس و عواطف فرد

براساس نگرش فرد تجربه کردن



BODY LANGUAGE

:اهميت زبان تن در ارتباط هاي انساني
اكثر رفتارهاي ما حاوي پيام است



:زبان بدن

بهامبهمختلفهاينسلطيدركهاستباستانيزبانيك•
مياستفادهآنازناخودآگاهبصورتماهمهواسترسيدهارث

.گيريمميقرارآنتاثيرتحتياوكنيم
.استآوردنيبيادبلكهنيستآموختنيزباناين•
.شوندميمحسوبزباناينهايكدبدنحركاتوحالات•
برتايمكنكاريزباناينبرتسلطوگشاييرمزباتوانيممي•

.شويممسلطارتباط
ويسبهرااطمينانوآرامشپيامتوانيمميبدنزبانتوسط•

انزبطريقازپيامايندريافتسرعت.كنيمارسالديگران
.استديگرهايزبانسرعتبرابرصدهابدن



:سر

ودبيابنآرامشديگرانكندميكمك:(پايينوبالا)دادنتكانسر•
.استتوافقنشانگر

دالرديگسويبهيكسوازسردادنتكان:(راستوچپ)دادنتكانسر•
.استعلاقگيبيومخالفتبه



چانه
:(چانهبهدست)چانهنوازش•

واژهكتتكبهمشتاقانهوكاملدقتباشنوندهتوجهكهاستآننشانگرعلامتاين
كهديمرتوسطمعمولاكهاستمتفكرانهحركتياين.گوييدميشماكهاستهايي
.شودميانجامنداردريش

:چانهمالش•
انجامانهچپايينسراسربراشارهانگشتحركتتوسطوبودهمتفاوتاندكيژستاين
.نداردباورراشماحرفشنوندهكهباشدآننشانگرتواندميوگيردمي

:چانهدادنتکیه•
استممكنفرد.«رفتهسرامحوصلهمن»:گويدميچانهزيرهادستگذاشتن
رويتوانمنميمن»:استچنينآنواقعيپيامامادهدجلوهمشتاقراخودبخواهد
.«كنمتمركزشماسخن



:مالش گردن

دهششنيدهياوشدهگفتهموضوعمورددرراترديدگردنمالش
ناركروياشارهانگشتتوسطمعمولاژستاين.سازدميآشكار
.آيدميپديدگوشزيردرستگردن



:خميازه كشيدن

ودوجنيز«اجتماعيخميازه»بلكهنيستخميازهعلتتنهاآلودگيخواب•
.آيدميپديدخفيفزاياسترسموقعيتيكدركهايخميازه.دارد

روشيخميازهدهيد،انجامخواهيدميكاريچههستيدمرددكههنگامي
.زمانخريدنبراياست



:كج كردن سر روي شانه ها

يمندعلاقهودوستيدهندهنشانچپياراستسمتبهسركردنكج•
.استارتباطبرقراريبراي

درنآمدكوتاهبرايگاهوخجالتشرمندگي،بيانبرايهمچنينكاراين•
.استشرمندگيوانفعالعلامتكليبطورورودميكاربهرئيسبرابر

شرمندگيوحقارتانفعالنشانهشانهرويسرحدازبيشكردنكج•
.است



:چشم ها

نشانگردهدميمالشاشارهانگشتباراچشمشفرديكهزماني:چشممالش•
.استمتعلايكبلكهنيستصددرصدموضوعاينالبته.باشدمينيرنگوفريب

آوردميبدستايبهانهكندقطعراديداريتماسخواهدميفردكهجاييآناز
فردكهاستآننشانگراراديغيرحركتاين.كندنگاهطرفآنوطرفاينبهكه

.گويدميدروغدارد
حرفبه»متعارف؛زدنهمبرچشمازترطولانيايلحظهبراي:بستهچشمان•

«بدهپايانخودزدن



:چشم ها

.استگونهخجالتژستينگاهاين:اطرافبهمختصرنگاه•
آميزتهديدوجويانهسلطهتهاجمي،خلقنشانهاين:شدیدخیرهنگاه•

.است
فرددوبينرازيورمزوجودنشانهزيركانه،علامتي:چشمک•
ب،اضطرابردلالت.ابرودوبينشيارآمدنپديد:خوردهگرهابروهای•

هيجاناتاينازايآميزهياوترسدرد،



:دهان

مينگسترشهاچشمتاشدهكنترلنيشخنداين:زورکیخنده•
.استارتباطدرصداقتنداشتندهندهنشانحالتاين.يابد

بهرسيدنبراينيازاحساسوفردتمركزدهندهنشان:دهانبهقلم•
.استيقين



:دهان

باهكشخصيبهوشدهنمايانبالاهايدندان:گشودهدهانباتبسم•
.شويدناآشاوبابيشترهستيدمايلكهفهماندميكندميگفتگوشما

.استنزاكتوادبواحترامادايجهت:بستهلبانباتبسم•



(:از مچ تا سر انگشتان) دست ها 

ديپلماتيكوسياسيهايموقعيتدراوقاتاغلب:محکمدادندست•
ميدترديبي)استگريسلطهوجوييبرتريدرسعينشانه.داردكاربرد

(دهدميفرمانكسيچهاينجافهميدتوان
يدوستبهتمايلعدم.استشلماهيمانندهايشدست:شلدادندست•

بودنتسليمومطيعضعف،نشانههمچنينصميميت،و
زيادصميميتوراستينشانه:دستدوهربادادندست•



دست ها

بهمايل»:فردمنظور.زيركاهانهآبومرموزژست:پنهانهایدست•
«نيستمشماباگفتگو

شخصباشد،بالاطرفبههادستكفوقتي:زانورویبههادست•
يبكاريفرپاياستممكنباشدپايينبهرواگروپذيراستوروگشاده

.باشدمياندر



دست ها

.ماندبآرامكهخودكوشدميامااستخشمگينحالتايندرفرد:ديگردستباپوشيدهمشتيك•
.باشيدفرداينمواظب.كندكنترلراخوداصطلاحبه

تابپرمقابلطرفبهرادستشكند،تحميلراعقايدشخواهدميكهشخصي:دستتندحركات•
.دهندميانجامرااينكارانگشتانترخفيفحالاتدركندمي



دست ها

ردفدرترديدوبگويدچيزچهداندنميفرد:موهاميانكشيدندست•
.داردوجود

.«مهستراحتمن»:داردكنترلتحتراوضعيتفرد:پشتبههادست•
يچيزبهندارمتمايلمن»يعني:سينهجلويدرخوردهگرههايدست•

«دهمگوشباشدتضاددرعقايدمباكه



:پا ها
»:تاساينپيام؛خوردنتكانحالدروديگرپايرويپايك:پاهادادنتكان•

«رفتهسرامحوصلهمن

.«هستمخاطرآسودهبسيارمن»مفهوم:زانوناحيهدرهمرويپاهاانداختن•
.دهدمينشانراطرفآنبهفردتمايلآويزانپايسمت

،كنمميدفاعحقوقمازقاطعانهمن»مفهوممردانه؛عملي:زانورويپاقوزك•
.استكابوييژستهماناين«هستمآرامشبااما



:وضعيت تنه و بدن

وايدعقگذاشتنمياندربهمشتاقومصممزنگ،بهگوشفرد:صندلیلبهروی•
باشدميخوداحساسات

وعملگرامستقل،بين،واقعنشينند،مياينگونهكهافرادي:زمینرویبهپادوهر•
اينيامپ.دارندكنترلتحتراوضعيتكهبدانيدشماكهمايلندآنهاهستند؛منظم
«هستمجديمنباش،حركاتتمراقبمناطراف»:استچنينگروه



:وضعيت تنه و بدن

ابومطمئنحالتيكنشانهبلندهايگام:بلندوکوتاههایگام•
وترسورافردكردهقوزهايشانهباريزگامهاياماباشدميصراحت

.نمايدميپذيرآسيب
آرامشباوروديدربياديواربهشماكهزماني:زدنتکیهدیواربه•

برايشيرو.بمانندكهگوييدميديگرانبهدهيد،ميتكيهبسيارخاطر
گفتگوكردنترطولاني



:منابع

اطلاعات.باقر ساروخانی :جامعه شناسی ارتباطات •

دکتر .دکتر ساروخانی :جامعه شناسی وسايل ارتباط جمعی •

اطلاعات.محسنی

دكتر محسنيان راد: ارتباط شناسی •

ت دانشکده علوم و ارتباطا-کاظم معتمد نژاد:وسايل ارتباط جمعی•

اجتماعی

انتشارات سروش. حسن زورق–مبانی تبليغ 

انتشارت امير کبير. علی اسدی .قدرت تلويزيون •

انتشارات نشردانشگاهی. روانشناسی ارتباط •



سه عنصر اصلي براي داشتن خدمات كتابخانه اي 

خوب

ساختمان و تجهيزات مناسب:فضاي خوب

منابع اطلاعاتی خوب

ارتباطيبه كار گرفتن مهارت هاي:کتابدار خوب
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اصول
چرا مهارت های ارتباطی را به كار 

؟دببنديم وقتی برای ما نفع فوری ندار



6۲

فايده هاي به كار بستن مهارت هاي ارتباطي در شغل هاي غیر 

!(حتي اگر مدير به آن پاداش ندهد)انتفاعي 

:منافع مستقيم•

مصون ماندن از استرس ناشی از درگيری•

احساس خوشنودی و توفيق و عزت نفس حاصل از تحسين •

ديگران 

منافع غير مستقيم •

بالا رفتن حيثيت حرفه کتابداری و شأن کتابداران•

بالا رفتن حيثيت کتابخانه ها و سازمان مربوطه•

پيشگيری از رفتارهای ضداجتماعي و جرم•

)= و تقويت قوام جامعه ايجاد احساس رضايت از جامعه در مردم•

(سرمايه اجتماعی

می گرددباز عزيزان ماخوب و بد ارتباط در نهايت به خود ما و 
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کتابخانهاهمیت ویژه مهارت های ارتباطی در محیط 

!(يا بايد باشند)کتابخانه ها ترويج دهنده فکر، دانش، و فرهنگ هستند •

در صورت روبه رو شدن با سختی و ناگواری، مردم از کسب دانش، اطلاع، •

وپرورش فکر خود دست می کشند

نتيجه؟

مردم از نظر فکری و شناختی و ذوقی فقير می شوند

فکر، دانش و ذوق مردم

 =

سرمايه اجتماعی يک ملت و عامل اصلی توسعه و بهروزی آن

هيچ از خودتان پرسيده ايد چرا در ثروتمند ترين کشورها، عضويت و استفاده از

کتابخانه های عمومی برای همه آزاد و مجانی است؟
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دلیل علمی که چرا 

در صورت روبه رو شدن با سختی و ناگواری، مردم از 

کسب دانش، اطلاع، وپرورش فکر خود دست می کشند

نيازهاي بدني

نياز به امنيت

(پذيرفته شدن)اجتماعینياز

عزت نفسنياز به 

شکوفايینياز به 
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!يادمان باشد

اما مهم آن .  ادعای بی نقص عمل کردن بی جاست•

:است که
به سبب نا آگاهی و بی مهارتی به طور مستمر مرتکب خطا •

نشويم، و

اگرمرتکب خطا شديم بتوانيم موقعيت را به خوبی مهار و •

.مساله را حل کنيم

:هدف ما در اين کلاس آشنا شدن با اين مهارت ها است، چون

مهارت با عمل و تکرار عمل 

!در محيط زندگی واقعی به وجود می آيد
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فنون

فنون تماس حضوری. 1

فنون تماس تلفنی. 2

فنون اداره کردن موقعيت های دشوار. 3



67

فنون تماس حضوری. 1

(تن/زبان بدن)ارتباط غير کلامی . الف

ارتباط کلامی .   ب



( زبان بدن)حلقه های ارتباط غیر کلامی 

در کتابخانه

کتابدار
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ارتباط غیر کلامی

موقعی که مطمئن شديم، مراجعه کننده به طرف ما می آيد، رويمان را به او •
برگردانيم و نشان بدهيم که متوجه او شده ايم

تماس چشمی •

حالت صورت•

زاويه مناسب بدن، چهره، وضع دستها•

(رنگ و مدل)آراستگی ظاهر، صورت، لباس •

نظافت بدن و لباس•

نظافت و آراستگی محيط ميز امانت•

آراستگی محيط کتابخانه •

کتابخانهآراستگی محوطه بيرونی•

: اهميت فوق العاده اولين برخورد
!اولين برخورد قابل تکرار نيست



ارتباط کلامی

!شنيدن نه

!گوش دادن بله



چطور گوش بدهیم؟

مواردی که بايد در همة مکالمه ها رعايت کنيم
کارهمزمان، صحبت)تمام حواسمان را به مراجعه کننده متمرکز کنيم •

!(  باتلفن، خوردن و وجويدن ممنوع

توجه و درک خود را با نگاه و حرکات چهره و کلام به مخاطب نشان •

دهيم 

همراه با پيشداوری به سخن گوش نکنيم•



چطور گوش بدهیم؟

(ادامه)

، کودکانمواردی که بايد درمکالمه های طولانی يا پيچيده به خصوص با 

ن و زبادارند، کسانی که مشکل تکلم يا شنوائی، کسانی که سالخوردگان

:دارند بايد رعايت کنيمگويش متفاوت

درک خود را با بازگو کردن سخن مخاطب به او چک کنيم•

با سئوال کردن بيشتر اطلاع به دست بياوريم•

حرفهای او را جمعبندی و خلاصه و برايش بازگو کنيم•

از نکات مهم يادداشت برداريم•



چطور جواب بدهیم؟

:مواردی که بايد در همة مکالمه ها رعايت کنيم

موقع پاسخ دادن به مخاطب خود نگاه کنيم•

دقيقا پاسخ سئوالی را بدهيم که از ما پرسيده اند•

پاسخ آگاه کننده بدهيم حتی اگر زمان می گيرد•

شمرده و واضح حرف بزينم•

ضمير و فعل دوم شخص مفرد به کار نبريم•

در پايان گفتگو رفتاری که نشان عجله باشد، از خود بروز ندهيد•

آخرين حرفتان پاسخ دادن به تشکر مراجعه کننده بدون عجله ، و با •

.آرامش و خوشروئی باشد



چطور جواب بدهیم؟

(ادامه)

، کودکانمواردی که بايد درمکالمه های طولانی يا پيچيده به خصوص با 

ان و زبدارند، کسانی که مشکل تکلم يا شنوائی، کسانی که سالخوردگان

:دارند بايد رعايت کنيمگويش متفاوت

دليل هر تاخير در پاسخ را به سرعت توضيح دهيم•

پاسخ مختصر و متمرکز بر سئوال باشد•

اطمينان حاصل کنيم که طرف حرف ما را فهميده است•

نده در صورت نياز، گفتگو را با پرسيدن سئوال های مفيد و ساز•
ادامه بدهيم
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فنون تماس تلفنی. 2

مزايای تماس تلفنی از لحاظ ارتباطی؟

معايب تماس تلفنی از لحاظ ارتباطی؟
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پاسخ به تلفن 

:هاوظيفه کتابدار در پاسخ  به تلفن در کتابخانه

زنگ گوشی را بردارد4تا 2در فاصله –

وقت به خير بگويد•

نام سازمان را بگويد•

خود را معرفی کند•

بپرسد چه کمکی از دست او بر می آيد•

:و پس از پايان گفتگو

جواب تشکر تلفن زننده را بدهد بعد قطع کند–
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تماس تلفنی

يکنواخت و )متين و با علاقه حرف بزنيد. مواظب لحن حرف زدن خود باشيد–
(بی حال حرف نزنيد

بيشتراز مورد تماس رويارو مطمئن . شمرده و واضح حرف بزنيد–

.شويد حرف طرف را فهميده ايد و او حرف شما را فهميده است–

:  اگر فرد مورد نظر تلفن زننده در دسترس نبود، هيچوقت نگوئيد–

“بعداً تلفن بزنيد. نيست”

:  بلکه بپرسيد–

“می خواهيد پيغام بگذاريد؟”

.اگر قبول کرد، پيغام بگيريد و در اولين فرصت به آن فرد برسانيد–

هزينه کمتر)اگر گيرنده را پيدا نکرديد، به کسی که تلفن زده، اطلاع دهيد –
!(دارد
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:  فنون اداره کردن موقعیت های دشوار. 3

شکايت و خشم

:نکتة مهم
ليم در رسيدگی صحيح به شکايت وخشم به معنای تس

برابر خواهش يا رفتار نادرست و تنبيه نکردن 

!خطاکار نيست
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تفاوت های شکايت و خشم ازلحاظ ارتباطی

موقعيت خشمموقعيت شکايتموقعيت عادی

50% 100%0%
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چرا شکايت فرصت است؟
نشان می دهد چه چيز برای مردم مهم است؛ –

ی در صورت حل و فصل موجب تقويت ارتباط و افزايش شديد رضايت م–
شود؛

.نشان می دهد چه چيزهائی در کتابخانه نياز به اصلاح دارد–

مردم به خود زحمت شکايت کردن می دهند% 5تحقيقات نشان داده است که تنها 

بقيه با نارضايتی خود چه می کنند؟% 95

؟آن را فراموش می کنند

!نبايد ها و بايدها در رسيدگی به شکايت
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ابتدا چه نبايدها
در رسیدگی به شکايت

با پيشداوری برخورد نکنيد–

از اول فرض نکنيد شکايت بی مورد است

عذر تراشی نکنيد –

توضيح دادن چيزی را توجيه نمی کند

مسئوليت را به گردن کسی نيندازيد و کسی را سرزنش نکنيد–

آنچه مهم است رسيدگی و حل و فصل شکايت است



8۲

در رسیدگی به شکايت چه بايد کرد؟

خوب گوش کنيد تا درک روشن از مساله به دست آوريد–

با حرکات و کلام خود نشان بدهيد که وضع و حالت او را درک کنيد–

به خاطر مطرح کردن شکايت از او تشکر کنيد–

اگر به نتيجه رسيديد که شکايت به حق است، معذرت بخواهيد–

نيد و اگر به نتيجه رسيديد که شکايت به حق نيست، شکايت او را مرور ک–

برايش توضيح دهيد که کجا اشتباه می کند

مشکل را از آن خود بدانيد اقدام کنيد و تلاش کنيد آن را حل کنيد–

(هزينه آن کمتر است)پيگيری کنيد مشکل حل شده باشد –

ا خودتان اگر نتوانستيد مشکل راحل کنيد، رئيستان را صدا بزنيد بيايد،ي–

.شاکی را به ديدن او ببريد
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ويژگی های موقعیت خشم

معمولا حاصل رسيدگی درست نکردن به شکايت است•

!  برخلاف شکايت، کم آن هم زياد است•

. ارتباط در اين موقعيت تقريبا قطع است•

سيار شخص عصبانی گوشش کمتر می شنود اما چشمش به هر حرکتی ب•

.حساس می شود

ه اگر با آن بد برخورد شود و از کنترل خارج شود، می تواند به فاجع•

بينجامد
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در خنثی کردن خشم چه مهم است؟

يد؟به خود می گيريد؟ برانگيخته می شو: احساس شما•

با رفتار خود مقابله را می رسانيد يا :رفتار شما•
تسليم، يا کنترل بر وضعيت را؟

آگاهی از قوانين و مقررات: اطلاعات شما•
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!خشم را به شکايت، بعد به رضايت تبديل کنيم

موقعيت خشمموقعيت شکايتموقعيت عادی

50% 100%0%



:در مقابل شخص عصبانی اين کارها را نکنید

دست به سينه نايستيد•

با انگشت به طرف اشاره نکنيد•

بالای سر او به حال تهديد خم نشويد•

خيلی به او نزديک نشويد •

رويتان را از او برنگردانيد•

اورا تهديد نکنيد•

از او به سرعت دور نشويد•

ی به بدنش دست نزيد مگر آنکه مطمئن باشيد خيلی عصبان•
نيست
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:در مقابل شخص عصبانی اين کارها را بکنید

در وضعيت آرام و گارد باز بايستيد–

ددستها به حالت آزاد در دو طرف بدن و کف آنها به بيرون باش–

تماس چشمی مکرر داشته باشيد تا نشان دهيد به او گوش می–

دهيد

سر تان را به علامت اينکه می فهميد چه می گويد آرام تکان –

دهيد 

.يدبا اعتماد به نفس نشان دهيد که می توانيد مساله را حل کن–

با بيان خود با او همدلی نشان دهيد–
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:گام هايی که بايد برداشت

(خشم اور به خود نگيريد)آرامش خودرا حفظ کنيد –

تلاش برای شروع صحبت–

در صورت احساس خطر نکردن، شخص عصبانی را از برابر چشم مردم دور –

.کنيد و به محل مناسب ببريد

(از اين مرحله به بعد موقعيت خشم به موقعيت شکايت تبديل شده است)

اگر .به دقت به او گوش بدهيد. از او بخواهيد داستان را برايتان تعريف کند–

.داستان مفصل بود يادداشت برداريد

(نه بازجوئی)ابراز همدلی و علاقه، سئوال های باز –

از او به خاطر بيان مشکل تشکر کنيد–



اقدام برای حل مشکل

اگر به نتيجه رسيديد که خشم او به حق بوده، معذرت بخواهيد–

ايش اگر به نتيجه رسيديد که خشم به حق نبوده، داستان را مرور کنيد و بر–

توضيح دهيد که کجا اشتباه می کند

مشکل را از آن خود بدانيد اقدام کنيد و آن را حل کنيد–

(هزينه آن کمتر است)پيگيری کنيد مشکل حل شده باشد –

ودتان شاکی اگر نتوانستيد مشکل راحل کنيد، رئيستان را صدا بزنيد بيايد،يا خ–

.را به ديدن او ببريد
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ماهیت ارتباط

در تمام انواع آن، ارتباط يک عمل دو طرفه است که 

هدف از آن رسيدن به نتيجه رضايت بخش برای هر 

. دو طرف است

چه رو در رو، چه تلفنی، چه مکاتباتی، چه دوستانه و 

چه دشوار، عواملی وجود دارد که بر نتيجه اثر می 
:گذارند
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ماهیت ارتباط

در تمام انواع آن، ارتباط يک عمل دو طرفه است که 

هدف از آن رسيدن به نتيجه رضايت بخش برای هر 

. دو طرف است

چه رو در رو، چه تلفنی، چه مکاتباتی، چه دوستانه و 

چه دشوار، عواملی وجود دارد که بر نتيجه اثر می 
:گذارند



عوامل مؤثر در پرورش و به کارگیری مهارتهای 

ارتباطی 

عوامل زيستی•
وضع جسمی•

وضع عصبی•

عوامل اجتماعی•
خانواده•

مدرسه•

اجتماع•

(ايدئولوژی)=طرزفکر و باورهای اکتسابی •
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:طرز فکرو باورهای مؤثر در به کا رگیری مهارت های ارتباطی 

نگاه ما به جامعه. 1

همه آدم ها را دارای حقوق برابر می دانيم يا  خود را برخی شايسته توجه بيشتر و•
برخی را شايسته توجه کمتر؟

نگاه ما به ارتباط. 2

ارتباط مان را با مراجعه کننده ارتباط فرد با فرد می دانيم يا سازمان با فرد؟•

نگاه ما به خودمان.3

ا يک در موقع روياروئی با مراجعه کننده، خود را عضوی از جامعه کتابداری می بينيم ي•
فرد بدون وابستگی؟

همه ارتباط ها در نهايت ارتباط فرد با فرد 
است


