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ABSTRACT
Communication skills are one of the most important and effective life skills 
that have a significant impact on various aspects of individual and social life. 
The present study was written with the aim of searching for communication 
skills in the Holy Quran and expressing their role in improving human social 
relations through content analysis. Since the communication skills include 
a wide range of abilities, this study examines the most important skills that 
are usually addressed in communication skills questionnaires and are also 
considered in the Qur'an. These skills include: self-awareness, the ability to 
receive and send verbal and non-verbal messages, listening skills, commu-
nication with strictness and empathy skills. These skills help to increase the 
quantity and quality of interpersonal communication by improving communi-
cation skills and reducing violence. A person who has communication skills 
adapts well to the environment and behaves appropriately in any situation. 
But those who do not have communication skills usually have behavioral 
problems that affect their social relationships. The conclusion is that if the 
process of communication among human beings can be properly studied 
and the laws governing it can be understood, it is possible to create the ability 
in a person to be more successful in relation to others, eliminate the harms in 
connections and establish good relationships with everyone.
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بازشناسی مهارت  های ارتباطی در قرآن و کارکردهای آن در روابط 
اجتماعی انسان

)تاریخ دریافت: 1400/5/2  - تاریخ پذیرش: 1400/12/17(
فاطمه‌سیفعلی‌ئی1

چکیده

مهارت های ارتباطی از مهم ترین و مؤثرترین مهارت های زندگی هستند که بر ابعاد 
مختلف زندگی فردی و اجتماعی تأثیر چشم گیر دارند. پژوهش حاضر با هدف 
یافتن مهارت های ارتباطی در قرآن کریم و بیان نقش آنها در بهبود روابط اجتماعی 
انسان، به روش تحلیل محتوا، نگاشته شده است. ازآنجاکه مهارت های ارتباطی 
طیف گسترده ای از توانایی ها را شامل می شود، در این پژوهش، به بررسی مهم ترین 
مهارت ها که معمولاً در پرسشنامه های مهارت های ارتباطی مطرح می شوند و در 
قرآن نیز مورد توجه قرار گرفته پرداخته می شود. این مهارت ها شامل خودآگاهی، 
توانایی دریافت و ارسال پیام های کلامی و غیرکلامی، مهارت گوش دادن، ارتباط 
توأم با قاطعیت، و همدلی می باشد. این مهارت ها با افزایش توانمندی های ارتباطی 
و کاهش میزان خشونت، به افزایش کمی و کیفی ارتباطات میان فردی کمک 
می کنند. کسی که دارای مهارت های ارتباطی است خود را به خوبی با محیط تطبیق 
می دهد و در هر شرایطی رفتار مناسب بروز می دهد. اما کسی که از مهارت های 
روابط  بر  که  است  رفتاری  مشکلات  دچار  معمولاً  نیست،  برخوردار  ارتباطی 
اجتماعی او تأثیر می گذارد. نتیجه آن که اگر بتوان فراگرد ارتباط بین انسان ها را 
به درستی بررسی کرد  و قوانین حاکم بر آن را شناخت، می توان این قابلیت را در 
افراد ایجاد کرد که آسیب های موجود در روابطشان را برطرف کنند و  در ارتباط با 

دیگران موفق تر عمل کنند و و روابطی حسنه با همگان برقرار کنند.

ارتباطات  اجتماعی،  روابط  کارکرد،  ارتباطی،  مهارت های  کلیدواژگان:‌
انسانی، قرآن.
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مقدمه
انسان موجودی است که باید اجتماعی زندگی کند. فطرت و خرد همۀ انسان ها این مسئله 
بهبود کیفیت  افراد،  بسزایی در هویت یابی  اهمیت  اجتماعی  تأیید می کند. روابط مطلوب  را 
زندگی، شکوفایی نیروها، افزایش بهره وری و... دارد. درواقع ارتباطات اجتماعی شالودۀ هویت 
و کمال انسانی است تا جایی که پژوهشگران، کیفیت زندگی انسان را کیفیت ارتباطات او 
وابسته می دانند )شعاری نژاد، 1385: 74(. بر همین اساس، در تمام ادیان و جوامع بر روی تربیت 
اجتماعی، حساسیت دو چندان نشان داده شده است و بخش قابل توجهی از کتب آسمانی به 
مسائل ارتباطی میان انسان ها اختصاص دارد. قرآن نیز به عنوان معجزۀ جاوید پیامبر اسلام )ص( 

و آخرین کتاب آسمانی به روابط اجتماعی انسان ها توجهی درخور نموده است.
وا 
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سایر افراد جامعه فرمان می دهد. رابطوا یعنی بر مسلمین لازم است که با هم مرتبط باشند. مراد 
از مرابطه این است که جامعه به سعادت حقیقی دنیا و آخرت خود برسد )طباطبایی، 1374، 4: 
144(. علت اینکه پس از رابطوا، اتقوا الله آمده این است که این همکاری اجتماعی به منظور 
رسیدن به سعادت واقعی دنیا و آخرت است )بانوی امین، 1361، 3: 379(. پس سعادت دنیا 
و آخرت آدمی در گرو روابط مطلوب اجتماعی است. به همین جهت پیامبر گرامی اسلام 
)ص( فرمودند: »با مردم بیامیزید، در اجتماعاتشان شرکت کنید و آنان را در کارها یاری کنید 
و منزوی نشوید و از جامعه کناره گیری نکنید« )محدث نوری، 1408، 8 : 314 (. احادیث 
فراوانی نیز وجود دارد که در آنها انس و الفت با مردم ستوده شده و بهترین انسان ها کسانی 

معرفی شده که دارای روحیه ای مردم گرا و انس گیرنده باشند )طوسی، 1414: 462(.
برای شکل گیری انس و الفت، افراد نیازمند مهارت هایی هستند که روابط میان آنها را به 
بهترین حالت شکل دهد. مهارت های ارتباطی مجموعه ای از توانایی ها هستند که به فرد کمک 
می کند که با دیگران راحت تر و بهتر رابطه برقرار کند، با آنان انس بگیرد، در مقابل رفتارهای 
نامناسب آنها واکنش  صحیح داشته باشد و به طور کلی، در روابط اجتماعی خود موفق تر عمل 
کند. مهارت های ارتباطی در قرآن کریم مجموعه ای از بایسته های اخلاقی، فکری، گفتاری و 

رفتاری است که به طور چشمگیری فرایند ارتباط میان افراد را بهبود می بخشد.
بسیاری  را در  بیشتری  افراد رضایت  ارتباطی،  افزایش مهارت های  با  نشان داده  تحقیقات 
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توانایی  به  مناسب  ارتباطی  مهارت های  از  برخورداری  می کنند.  تجربه  زندگی  زمینه های  از 
و اعتماد به نفس فرد می افزاید و احترام و قدردانی دیگران را جلب می کند. به همین دلیل، 
افرادی که دارای مهارت های ارتباطی هستند، در حل مشکلات خود توانمندترند. احاطۀ عملی 
به مهارت های ارتباطی، موجب افزایش ارزش و احترام فرد نزد دیگران می شود؛ به همین دلیل 
افرادی که از مهارت های بالاتری برخوردارند، محبوبیت بیشتری نزد دیگران دارند. مهارت های 
 Shiomi &( فردی هستند  بین  رفتارهای  با  پیوند  بیشترین  دارای  زندگی روزمره  در  ارتباطی 
kuhhlman, 2000: 333(. عدم وجود مهارت های ارتباطی می تواند مشکلاتی در روابط میان  

فردی و مناسبات اجتماعی ایجاد نماید)Craig & Kaiser, 2002: 77(. به همین دلیل، آموزش 
مهارت های ارتباطی در جهت پیشگیری از آسیب در روابط اجتماعی ضروری است.

دیگر،  جوامع  از  بسیاری  و  اسلامی  جوامع  وضع  به  کوتاه  هرچند  نگاهی  بااین حال، 
توانایی در مهارت های  نداشتن  براثر  نشانگر اختلالات، آسیب ها، و گسست هایی است که 
ارتباطی دامنگیر روابط میان افراد شده است. اهمیت مسئله آنجا خود را بیشتر نشان می دهد 
که تحصیل کردگان در سطوح بالای دانشگاهی، اگرچه معمولاً از هوش بهر شناختی بالایی 
برخوردارند، اما گاه در تعاملات اجتماعی و برقراری روابط میان فردی، مهارت لازم را در 
برخورد با دیگران ندارند. ازاین رو، بررسی مهارت ها و کارکردهای آن در روابط اجتماعی 

از اهمیت بسزایی برخوردار است.
اما آنچه برای جوامع مسلمان از اهمیت بیشتری برخوردار است بررسی و استخراج این 
از متن قرآن کریم است که تاکنون پژوهش جدی در این زمینه صورت نگرفته  مهارت ها 
است، و پژوهش گران تاکنون به استخراج مهارت های ارتباطی مورد نظرِ علم ارتباطات در 
در جایگاه  قرآن  اهمیت  به سبب  نپرداخته اند.  اجتماعی  روابط  در  آنها  تأثیر  و  قرآن کریم 
کتاب انسان ساز در همۀ دوران ها و برای همۀ انسان ها تحقیق همه جانبه در مسائل کاربردی 
و مورد نیاز افراد جامعه و ازجمله مهارت های ارتباطی را ضروری می نماید. بر همین اساس، 
هدفی که نگارنده در این پژوهش بدان همت گمارده است استخراج مهارت های ارتباطی از  

متن قرآن کریم و تأثیر آنها بر روابط میان فردی است.
اگرچه جمع و احصای تمامی آیاتی که در زمینۀ مهارت های ارتباطی است در این مجال 
نمی گنجد، اما در این پژوهش، تلاش شده مهارت های مطرح شده در پرسش نامه های مهارت های 
ارتباطی مد نظر قرار گیرد و آیات مرتبط با آن استخراج شود و به نقش آن در بهبود و ارتقای 
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سطح روابط پرداخته شود. بنابراین در این مقاله به این سؤالات پاسخ داده می شود که »مهم ترین 
مهارت های ارتباطی در قرآن کریم کدام اند؟ و چه تأثیری بر روابط اجتماعی انسان دارند؟«

پیشینۀ پژوهش
اهمیت مهارت های ارتباطی و نقش مهم آنها در بهبود روابط اجتماعی باعث شده که این 
موضوع همواره مورد توجه محققان قرار گیرد؛ ازاین رو، در پژوهش های بسیاری با عناوین 
پژوهش های  از  برخی  شوند.  بررسی  گوناگون  مسائل  با  ارتباط  در  مهارت ها  این  مختلف، 

انجام شده در این موضوع عبارت اند از:
دستورات  قرآن«،  در  کلامی  ارتباطات  اخلاقی  »اصول  در   )1396( بیگی  و  خلعتبری 
و  منظومه  قالب  در  و  کرده  جمع  اصل  چند  در  را  ارتباطات  باب  در  قرآن  سفارش های  و 
چهارچوبی ارائه کرده اند که قابل تفریع بر مصادیق متعدد باشد. این اصول در دو بخش اصول 

سلبی و ایجابی دسته بندی شده اند.
از  انسانی  ارتباطات  »نقش رفتارهای غیرکلامی در  با عنوان  رضایی )1393( در پژوهشی 
منظر آیات و روایات اسلامی« بیان می کند که مهارت های غیرکلامی طیف متنوعی از کُنشِ ها 
و معانی رفتارها از حالات چهره، نوع نگاه، رنگ رخسار، تا نوع راه رفتن و نشستن، طرز لباس 
پوشیدن و نظایر اینها را شامل می شود که هر یک به صورت خواسته یا ناخواسته، پیام هایی را به 
دیگران انتقال می دهد و مبنای شکل گیری برداشت ها و داوری های دیگران دربارۀ فرد می شود.

شیربندی )1395(، در »اصول حاکم بر ارتباطات پیامبر اعظم )ص( در دوران مکی« اصل 
استخراج  میان فردی  ارتباطات  در  را  و جذابیت  همانندی، ساده زیستی،  تغافل،  خوش قولی، 

کرده است.
در خصوص کارکرد مهارت ها در روابط اجتماعی، اشرفی و منجزی )1392( در پژوهشی 
دانش آموزان دختر  پرخاشگری  میزان  بر  ارتباطی  مهارت های  »اثربخشی آموزش  عنوان   با 
دورۀ متوسطه« بیان کرده اند که آموزش مهارت های ارتباطی بر کاهش پرخاشگری در ابعاد 

خشم، عصبیت، تهاجم، توهین، لجاجت، و کینه توزی مؤثر است.
صبورابراهیمی و غباری بناب )1394( در پژوهشی با عنوان »اثربخشی آموزش مهارت های 
که  دادند  نشان  دانش آموزان«  تکلیف مدار  رفتارهای  و  پرخاشگری  بر  کارکردی  ارتباطی 
آموزش مهارت های ارتباطی کارکردی به طور قابل توجهی در کاهش پرخاشگری و افزایش 
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رفتارهای تکلیف مداردانش آموزان دارای رفتارهای پرخاشگرانه مؤثر است.
رشید و مرادی)1396( در پژوهشی با عنوان »تعیین نقش متغیرهای ارتباطی در پیش بینی 
ارتباط،  توانایی  یعنی  سه گانه،  ارتباطی  مهارت های  داشتن  که  دادند  نشان  عاطفی«  طلاق 
توانایی حل تعارض، و مسؤولیت پذیری می تواند به کاهش میزان طلاق عاطفی کمک کند.

چنان که ملاحظه می شود در هر یک از این پژوهش ها، یکی از ابعاد مهارت های ارتباطی 
معرفی یا به تأثیر آن توجه شده است. در این پژوهش تلاش شده با بهره مندی از نتایج پژوهش های 

انجام شده مهم ترین مهارت ها استخراج و کارکردهای آن در روابط اجتماعی تبیین شود.

مبانی نظری پژوهش
برای پی بردن به مفاهیم، به بیان تعاریف نظریه پردازان این حوزه می پردازیم.

مهارت‌های‌ارتباطی: مک گوایر و پریستلی )1981( می گویند: »مهارت های ارتباطی 
به رفتارهایی گفته می شود که شالودۀ ارتباطات موفق و رودررو را تشکیل می دهند.« کلی 
)1912( می گوید: »مهارت های ارتباطی همان رفتارهای معین و آموخته شده ای است که افراد 
می دهند.«  انجام  آنها  یا حفظ  محیطی  تقویت های  برای کسب  فردی خود،  میان  روابط  در 
هارجی )1986( می گوید: »مهارت های ارتباطی مجموعه ای از رفتارهای هدفمند، به هم مرتبط 
و متناسب با وضعیت است که آموختنی است و در کنترل فرد می باشد.« در تعریف اشلانت 
و مک فال )1985( مهارت ارتباطی همان فرآیندهای مرکبی است که فرد را قادر می سازد به 
گونه ای رفتار کند که دیگران او را باکفایت تلقی کنند. این مهارت ها توانایی های لازم برای 

انجام رفتارهای هدفمند و موفقیت آمیزند )بیگی و فیروزبخت، 1377: 12(.
مهارت های ارتباطی مجموعه ای از مهارت ها هستند که مهم ترین آنها درک دیدگاه های 
طرف مقابل و تفهیم دیدگاه های خود است )معین و عنبری اکمل،  1388: 33(. این مهارت ها 
از  مثبت  پاسخ های  ایجاد روابط رضایت بخش، دریافت  به  را  فرد  رفتارهایی است که  شامل 
دیگران و آسان سازی زندگی اجتماعی قادر می سازد)ضیغمی محمدی و حقیقی، 1387(. این 
خود،  برای  بود  خواهند  قادر  آنها  یادگیری  با  افراد  و  هستند  اجتماعی  و  مهارت ها شخصی 
انسان های دیگر و کل اجتماع  به طور مؤثرتر و شایسته تری عمل کنند )علیمردانی، 1384: 46(.

روابط‌اجتماعی: رابطه از ریشۀ ربط، در لغت به معانی مختلفی آمده است که برخی از 
آنها عبارت اند از: پیوند و بستگی )معین، 1375: 254(، ارتباط، رفت و آمد، معاشرت، آمیزش، 
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صله، مراوده )دهخدا ، 1373، 7 : 10273( و اجتماع از ریشۀ جمع به معنای گرد آمدن، تجمع، 
اجماع، انجمن شدن، فراهم آمدن، و قوی شدن می باشد )دهخدا، 1373، 1: 879( و به معنی 

جمع یا گروهی از انسان هاست که هر یک به نوعی با یکدیگر در ارتباط هستند.
آن که  بر  علاوه  می شود،  جلوه گر  جمعی  زندگی  قالب  در  که  انسان  اجتماعی  روابط 
نیازهای فرد را بهتر و کامل تر تأمین مـی کند )ابن خلدون، 138، 1: 77؛ طباطبایی، 1373: 4(، 

راه رسیدن انسان به سعادت را نیز هموارتر می کند )فارابی، 1991: 117(.
پس روابط اجتماعی را می توان ارتباط بین دو یا چند نفر تعریف کرد که در قالب آن، پیوند 
و علاقه ای میان انسان ها در گروه یا جمع به وجود می آید و باعث ارتباط و پیوستگی میان آنها 
می شود. پس روابط اجتماعی ارتباط و وابستگی متقابل افراد به همدیگر است. این ارتباط قابلیت 

دارد که مثبت و سازنده باشد مانند رابطۀ دوستی یا منفی و مخرب باشد مانند دشمنی.
افراد به واسطۀ مهارت های ارتباطی می توانند درگیر تعاملات بین فردی و فرایند ارتباط 
شوند؛  و از طریق آن اطلاعات و افکار و احساسات خود را از طریق مبادلۀ کلامی و غیرکلامی 

 .)66 :2004 ,Harjie & Dickson( با یکدیگر در میان بگذارند

روش پژوهش
در این پژوهش، برای دستیابی به هدف از روش تحلیل محتوا بهره برده شده است. روش 
محتوا  تحلیل  اندیشه هاست.  و  دیدگاه ها  تبیین  در  مناسب  روش های  از  یکی  محتوا  تحلیل 
درحقیقت، فن پژوهش عینی، اصولی و کمی به منظور تفسیر و تحلیل متن است. تفکر بنیادیِ 
آن عبارت است از: قرار دادن اجزای یک متن )کلمات، جملات، پاراگرف ها و امثال آن ها 
)باردن،  شده اند  تعیین  پیش  از  که  مقولاتی  در  می شوند(  انتخاب  که  واحدهایی  برحسب 

 .)29 :1375
پیام هایی که از متن منتقل می شوند می تواند دارای معانی مختلفی باشند که با تحلیل محتوا 
به صورتی  پیام ها  این  تحلیل  و  بازشناسی  بازشناخت. روش  را  پیام ها  آن  اصلی  معنای  باید 
نظام مند است و از قوانین و دستورات مشخصی تبعیت می کند. این پژوهش در پی آن است 
که با تجزیه و تحلیل مفاهیم و گزاره های استخراج شده از قرآن، جهت گیری و نقش هرکدام 
را در روابط، بیان و چهارچوب حاکم بر آن ها را کشف کند و در قالبی نوآورانه ارائه نماید.

مراحل انجام پژوهش بدین شرح است:
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- مطالعۀ کتب و مقالات و آخرین پژوهش ها در حوزۀ مهارت های ارتباطی.
- واکاوی آیات قرآن همراه با تدبر، با دید موضوع محور و کشف و استخراج گزاره های 

مرتبط با روابط اجتماعی در آیات قرآن.
- انتخاب آیات اصلی و شاخص در زمینۀ بخش های مختلف مهارت های ارتباطی براساس 
مفهوم و تفسیر آیات )در این مرحله به دلیل حجم بسیار زیاد، آیاتی که از نظر نگارنده در بیان 

موضوع روشن تر، واضح تر و همه فهم تر بوده انتخاب شده است(.
- مراجعه به نرم افزار جامع التفاسیر و جستجو در تفاسیر آیات و استخراج پیام اصلی آیات 
)در مراجعه به تفاسیر، تفسیر خاصی مد نظر نبوده، با جستجو در نرم افزار جامع التفاسیر، تفاسیر 

مختلف مطالعه و مناسب ترین گزاره های مرتبط با موضوع انتخاب شده است(.
و  کارکردها  استخراج  و  علمی  عناوین  ذیل  پژوهش ها،  آخرین  نتایج  و  آیات  تلفیق   -

راهبردهای متناسب با عناوین بخش ها.

یافته های پژوهش

1.‌مهارتهای‌ارتباطی‌در‌قرآن
در آیات قرآن کریم، مهارت های ارتباطی به شکلی جامع و کاربردی مورد توجه قرار 
مهارت های  تبیین  به  مجال  این  در  است.  برخوردار  بالایی  و گستردگی  از شمول  و  گرفته 
ارتباطی از نظر قرآن کریم می پردازیم. مواردی که علم روز نیز به آنها پرداخته و تأثیر آن را 

اثبات نموده است.

1-1.‌ارسال‌و‌درک‌پیام‌های‌کلامی‌و‌غیرکلامی
ارتباط به سه جزء فرستنده و پیام و گیرنده نیاز دارد. ارتباط موفق زمانی اتفاق می افتد که 
فرستنده بتواند به خوبی مقصود خود را بیان نماید و پیام به طور کامل و دقیق توسط گیرنده 
بتواند پیام  دریافت شود. درصد بالایی از این موفقیت، به توانایی فرستنده بستگی دارد که 
را به شکلی قابل دریافت و اثرگذار منتقل نماید. پیام می تواند شامل اطلاعات، احساسات و 
درخواست ها باشد. همچنین اگر پیامی ارسال شود، اما به درستی دریافت نشود، به سوءتفاهم 
منجر می شود. مهارت های کلامی و غیرکلامی، از سوءتفاهم ها جلوگیری می کند. توانایی 
یاد  پیام  مهارت های درک  به صورت  آن  از  که  ارتباطی  واضح  پیام های  ارسال  و  دریافت 
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می شود شامل سه عنصر مهارت های کلامی، مهارت های غیرکلامی، و مهارت گوش دادن 
با عنوان »اختلال ارتباط اجتماعی« مورد بحث و  ناتوانی در آنها امروزه  است که ضعف و 

بررسی اندیشمندان اجتماعی است )محسنیان راد، 1396: 127(.

1-1-1.‌مهارت‌های‌کلامی
برقراری  در  هم  زبان،  است.  گفتن  توانایی سخن  حیوان،  از  انسان  تمایز  از وجوه  یکی 
ارتباط با دیگران و هم در تنظیم افکار درونی فرد نقش ایفا می کند. زبان بهترین و کامل ترین 
وسیله برای سخن گفتن و نیز سیستم کاملی از سمبل های قراردادی صوتی و بیانی محسوب 
می شود که انسان برای ایجاد ارتباط و اشتراک در تجارب به کار می برد و تنها وسیلۀ انتقال 
به راحتی  ابزار سخن،   با  است.  انسانی  ارتباطات  در  افراد  خواسته های  و  افکار  و  اطلاعات 
می توان با دیگران ارتباط برقرار کرد، افکار و احساسات خود را با آنها در میان گذاشت، و 

از احساسات و عواطف دیگران مطلع شد.
تحقیقات نشان می دهد که میزان عمده ای از وقت انسان صرف ارتباطات کلامی می شود. 
رالف نیکولز و لئونارد استیونس آمار زیر را در جامعه ای که میزان بی سوادان آن در سنین قابل 
تعلیم از یک درصد کمتر است ارائه کرده اند: گوش دادن 42 درصد و سخن گفتن 32 درصد 
که جمعاً 74 درصد از وقت روزانه است. خواندن 15 درصد و نوشتن 11 درصد که جمعاً 26 
درصد از وقت روزانۀ افراد است )فرهنگی، 1380، 1: 1(. این میزان )با اندکی تفاوت در سایر 
جوامع( نشان می دهد بیشتر وقت انسان ها در ارتباط با دیگران صرف ارتباطات کلامی می شود.

زبان به صورت های مختلف، چنان تسلطی بر فعالیت اجتماعی و شناختی ما دارد که تصور 
اینکه زندگی بدون آن چگونه خواهد بود بسیار دشوار است. در قرآن کریم، پس از ذکر 
﴾ )الرحمن:  َ

بَیان
ْ
مَهُ ال

َّ
 عَل

َ
سَان

ْ
ن ِ

ْ
قَ ال

َ
ل

َ
خلقت انسان، از نعمت بیان سخن به میان آمده است: ﴿خ

3 و 4(. بیان یعنی آشکار و ظاهر کردن و در اینجا مقصود همان سخن گفتن است. انسان با 
زبان، مکنونات ضمیر خویش را برای دیگران آشکار می کند و دیگران نیز برای او آشکار 

می کنند )مطهری، 1384، 27: 31(.
امام صادق)ع( در بیان نعمت های خداوند به بشر، قدرت تکلم را اولین نعمت برشمرده و 
در اهمیت آن فرمودند: »ازجمله نعمت های خداوند به انسان، نطق است که به وسیلۀ آن آنچه 
در ضمیر دارد، و آنچه به قلبش خطور می کند و نتیجۀ فکرش را تعبیر می نماید. به وسیلۀ آن 
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آنچه را در دل دارد به دیگران تفهیم می کند. اگر قوۀ نطق نبود، انسان مانند حیوانات بی زبانی 
می شد که نه می توانست از آنچه در ضمیر خود دارد چیزی را به دیگران گزارش دهد و نه 

می توانست چیزی را به دیگران تفهیم کند« )مفضل، بی تا: 79(.
بسیاری از موفقیت ها در اغلب جوامع در گرو مهارت در نوع انتخاب کلمات است. تقریباً 
انسان های موفق، به دلیل فراست در گزینش کلمات مناسب، به کامیابی دست یافته اند  همۀ 

)اشرفی ریزی و همکاران، 1391(.
قرآن کریم برای سامان یافتن گفتار و بهره مندی صحیح از آن در جهت تفهیم و تفاهم 
در ارتباطات انسانی به استقامت )الاحزاب: 70(، میسور بودن )الاسراء: 28(، معروف بودن 
الاسراء: 53(،  )البقره: 83؛  بودن  احسن  و  النساء: 5و8(، حسن  32؛  الاحزاب:  )البقره: 235؛ 
کریم بودن )الاسراء: 23(، بلیغ بودن )النساء: 63( و حق بودن گفتار فرمان می دهد؛ و از سخن 
)الاسراء: 23( و تکلف در گفتار )ص:  تندی  )الانعام: 121(،  )البقره: 169(، جدل  جاهلانه 
86(، گفتار گناه آلود )المائده: 63(، نسنجیده )النساء: 94(، لغو )المؤمنون: 5( نهی نموده است. 
ارتباط  برقراری  الزامات در  از مهم ترین  )البقره: 104(  از نظر قرآن، رعایت ادب در گفتار 
پیام مربوط است،  به فرستنده  پیام و برخی  به  این موارد که برخی  با دیگران است.  کلامی 

فرایند ارسال پیام را به بهترین شکل ترسیم می نماید.

1-1-1-1.‌گزینش‌کلمات
یکی از مهارت هایی که در چگونگی روابط، از اهمیت بسیاری برخوردار است گزینش 
احترام  و  ادب  با  هم  مهارت  این  است.  اجتماعی  مختلف  موقعیت های  با  متناسب  کلمات، 
با جایگاه مخاطب. در هر  با موقعیت شناسی و تناسب کلمات  در روابط مرتبط است و هم 
موقعیت، فرد باید کلماتی را به کار ببرد که هم در نهایت ادب و احترام باشد و هم متناسب با 

شرایط زمانی و مکانی رابطه.
گزینش کلمات درست در هر موقعیت می تواند به میزان زیادی در حفظ و دوام روابط 
از دستورات  با موقعیت،  باشد. سنجش کلمات و گزینش صحیح آنها متناسب  نقش داشته 
الفاظ  از  )ص(  پیامبر  با  رابطه شان  در  که  می دهد  فرمان  مؤمنان  به  خداوند  است.  قرآنی 
مؤدبانه ای استفاده کنند که متناسب با مقام رسالت آن حضرت باشد و از کلمات ناخوشایند 
ا وَ اسْمَعُوا﴾ )البقرۀ: 104(. 

َ
رْن

ُ
ظ

ْ
وا ان

ُ
ول

ُ
ا وَ ق

َ
وا رَاعِن

ُ
ول

ُ
ق

َ
 ت

َ
وا لا

ُ
ذِینَ آمَن

َّ
یهَا ال

َ
و دوپهلو بپرهیزند: ﴿یا أ
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از آن نهی شده است )فخررازی، 1420،  3:  بر نوعی معنای فاسد است  رَاعِناَ چون مشتمل 
پیشنهاد  پیامبر )ص(  با  ارتباط  در  را  اسْمَعُوا(  وَ  )انظُْرْناَ  مترادف  دو کلمۀ  635(. در عوض، 

می کند که مؤدبانه تر و با جایگاه پیامبر )ص( متناسب تر است.
گزینش کلمات در موقعیت های مختلف، متناسب با شرایط و فضای ارتباطی، نقش بسیار 
ترتیب،  به همین  است.  ارتباط  ادامۀ  تعیین کنندۀ چگونگی  و  دارد  افراد  بازخورد  مهمی در 
باید متفاوت از کلماتی باشد که فرد در  کلماتی که در روابط دوستانه به کار برده می شود 

مقابل بزرگترها یا در موقعیت های رسمی به کار می برد.

1-1-1-2.‌‌صراحت‌لهجه
قرآن کریم در سراسر آیات خود، آنجا که دیگران را مخاطب قرار داده، با بیانی صریح، 
از همگان خواسته است که در گفتار خود صراحت و  گویا، و شفاف سخن گفته است و 
مْ وَ 

ُ
ک

َ
عْمَال

َ
مْ أ

ُ
ک

َ
 یصْلِحْ ل

ً
 سَدِیدا

ً
وْلا

َ
وا ق

ُ
ول

ُ
َ وَ ق وا اللَّ

ُ
ق

َّ
وا ات

ُ
ذِینَ آمَن

َّ
یهَا ال

َ
استقامت داشته باشند: ﴿یا أ

مْ﴾ )احزاب: 70(. سدید از مادۀ سد، به معنای استقامت و محکم بستن )راغب 
ُ

وبَک
ُ
ن

ُ
مْ ذ

ُ
ک

َ
فِرْ ل

ْ
یغ

اصفهانی، 1412، ج1: 403( و نیز سالم بودن از فساد است )طریحی، 1375، ج3: 6(. گفتار 
هرکس متناسب با میزان هماهنگی اش با عقل و فطرت از سداد برخوردار است. هرچه کلام، 
با عقل و منطق و استدلال بیشتری همراه باشد، میزان استحکام آن بیشتر خواهد بود و هرچه 
قرار  اسوه  با  این،  بر  بیشتر خواهد شد. علاوه  آن  بقای  و  ثبات  باشد،  بیشتر  استحکام کلام 
﴾ )الأحزاب: 21(، همگان را نیز به  ٌ

ة
َ
 حَسَن

ٌ
سْوَة

ُ
ِ أ

مْ فِی رَسُولِ اللَّ
ُ

ک
َ
 ل

َ
ان

َ
دْ ک

َ
ق

َ
دادن پیامبر )ص(  ﴿ل

صراحت لهجه فرا خوانده است؛ چرا که پیامبر )ص( در ارتباطات اجتماعی خود از صراحت 
لْ 

ُ
لهجه برخوردار بودند )ثقفی، بی تا، 1: 167(. نمونۀ قرآنی این صراحت به زیبایی در آیۀ ﴿ق

هٌ وَاحِدٌ﴾ )الکهف: 110( به تصویر کشیده شده است. 
ٰ
مْ إِل

ُ
مَا إِلهُک

َّ
ن

َ
ی أ

َ
مْ یوحَی إِل

ُ
ک

ُ
ل

ْ
رٌ مِث

َ
ا بَش

َ
ن

َ
مَا أ

َّ
إِن

پیامبر از قول خدای تعالی به صراحت بیان می کنند که »من هم مثل شما بشری هستم، ولی 
به من وحی می شود که خدای شما خدایی یگانه است.« این میزان صراحت در بیان و معرفی 
شخصیت والای و تعیین حدود و ابعاد شخصیتی آن حضرت، نمونه ای بی نظیر برای افراد در 

ارتباطات اجتماعی است.
این دو، مورد  با  بین سازش و تجاوز قرار داد و آن را  صراحت لهجه را می توان طیفی 
و خواسته های خود  برای حقوق  دارند،  رفتاری سازش کارانه  افرادی که  داد.  قرار  سنجش 
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احساس ها،  افراد،  گاهی  می کند؛  پیدا  بروز  شیوه  چند  به  رفتار  این  نیستند.  قائل  ارزش 
نیازها، ارزش ها و دلبستگی های خود را نشان نمی دهند، و به دیگران اجازه می دهند که به 
محدوده شان تجاوز کنند، حقوقشان را زیر پا بگذارند، و نیازهایشان را نادیده بگیرند. گروهی 
دیگر از افرادِ سازش کار خواسته هایشان را بیان می کنند، اما آنچنان فروتنانه و محجوبانه آن 
را اظهار می کنند که دیگران آن را جدی نمی گیرند. در مقابل، افرادی که رفتار تجاوزکارانه 
دارند با هزینۀ دیگران، احساس ها، خواسته ها و ایده های خود را بیان می کنند. آنها دوست 
دارند که بر دیگران چیره شوند و زورگویی کنند. برای آنان مهم این است که چه می خواهند 
اهمیت  از  یا  ندارد  اهمیتی  هیچ  آنها  برای  دیگران  نظر  می خواهند.  چه  دیگران  اینکه  نه  و 
اندکی برخوردار است )بولتون، 1993: 196(. سازش کاری در بلندمدت سلامت روان را به 
خطر می اندازد و فرد را منزوی می کند. تجاوزکاری نیز طریقی است که سبب تضییع حقوق 

دیگران می شود و دیگران را دور می کند و فرد را تنها و افسرده می کند. 
از منافعی برخوردار هستند  بیان می کنند  با صراحت و روشنی  افرادی که کلام خود را 
که استواری روابط یکی از آنهاست. صراحت لهجه باعث می شود که مقدار زیادی انرژی 
مثبت به نفع دیگران آزاد شود )اسدی، 1387: 22(. این انرژی به پایداری و ماندگاری روابط 
کمک می کند و باعث می شود دو طرفِ رابطه فهم بهتری از پیام های ارتباطی ردوبدل شده 

داشته باشند و ارتباط مؤثرتری برقرار کنند.

1-1-2.‌مهارت‌های‌غیرکلامی‌)رفتاری(
هر چند کلام نقش بسیار مهمی را در روابط اجتماعی فرد ایفا می کند، اما بسیاری از افکار 
ارتباطات  پژوهشگران،  نظر  از  تا جایی که  ارتباط غیرکلامی شکل می گیرد  براثر  انسان ها، 
 .)97  :1386 )باستانی،  می دهند  تشکیل  را  فردی  میان  ارتباط  بخش  مهم ترین  غیرکلامی 
اصطلاح غیرکلامی در معنای دقیق آن به معنای غیرزبانی است. بنابراین ارتباط غیرکلامی، 
تمامی نشانه ها و علامت هایی را در بر می گیرد که معنا را از طریقی غیر از زبان منتقل می کند. 
برخی ارتباط غیرکلامی را ارتباط از طریق کلیۀ محرک های بیرونی غیر از کلمات نوشتاری 
و گفتاری می دانند. این نوع گفتار شامل حرکات بدنی، مشخصات ظاهری، مشخصات صدا 
و نوع استفاده از فضا و فاصله است )برکو و همکاران، 1378: 215(. در روابط غیرکلامی 
کسب  بدنی  تماس  و  بدنی  حرکات  صدا،  تن  چشمی،  تماس  چهره،  حالات  از  می توان 
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اطلاعات کرد و زمینۀ تعامل را ایجاد کرد.
ارتباط غیرکلامی در اغلب اوقات، به مراتب ظریف تر و مؤثرتر از ارتباط کلامی است و 
بهتر از واژه ها می تواند مقصود را منتقل کند. افرادی که تسلط بیشتری بر کنترل رفتارهای 
غیرکلامی خود دارند می توانند به شکلی هدفمند از این نوع ارتباط برای نفوذ در دیگران 
استفاده کنند؛ این افراد معمولاً انسان های موفقی هستند و بسته به موقعیت اجتماعی خود جزو 

افراد برتر محسوب می شوند )باستانی، 1386: 95(.
بیان  از  رابطه،  یا حفظ  احترام، کمرویی،  و  ادب  رعایت  به دلیل  افراد  موارد،  برخی  در 
احساسات و عواطف خود خودداری می کنند. ادامۀ این حالت و بروز ندادن واقعیت ممکن 
است آسیب جدی به رابطۀ میان افراد وارد کند. در این موارد، با بهره مندی از مهارت های 
غیرکلامی می توان به احساس یا نظر واقعی فرد پی برد و آن را معیار ادامۀ روابط قرار داد. 
قرآن کریم به این مسئله نیز توجه نموده و حالت چهره را بهترین معرف شناخت و آگاهی از 

حالات درونی افراد معرفی می نماید. 

1-1-2-1.‌حالت‌چهره
با دیدن چهرۀ  افراد  پیام است.  اولین و مهم ترین فرستندۀ  ارتباطات اجتماعی، چهره  در 
دیگران تا حدود زیادی به اوضاع و احوال او و چگونگی ارتباط با آنها پی می برند. تا حدی 
که می توان با دیدن آن، شناختی اجمالی از  فرد پیدا کرد. در قرآن کریم یکی از نشانگرهای 
یارانش  و  پیامبر)ص(  چهرۀ  وصف  در  قرآن  آنهاست.  چهرۀ  افراد  شخصیت  و  هویت 
جُودِ﴾ )الفتح، 29(: »علامتِ ]مشخّصۀ[ آنان براثر  رِ السُّ

َ
ث

َ
می فرماید:﴿سِیمَاهُمْ فِی وُجُوهِهِمْ مِنْ أ

سجود در چهره هایشان است.« بر این اساس، رنگ رخساره،  به وضوح، خبر می دهد از سر 
درون؛ تا حدی که چهرۀ افراد می تواند بیانگر باورها و عقاید آنها باشد، یا نشانگر صلاح و 
رُوا﴾ 

َ
ف

َ
ذِینَ ک

َّ
 وُجُوهُ ال

ْ
ت

َ
جرمشان.  قرآن کریم دربارۀ احوال کافران در قیامت می فرماید: ﴿سِیئ

)الملک، 27(: »در سیمایشان اثر خسران و نومیدی هویدا می گردد.« )طباطبایی، 1374، 19: 
610(. یعنی بر چهره های آنها آثار غم و حسرت ظاهر می شود )طبرسی، 1360، 25: 196( . 
عِیمِ﴾ )المطففین: 24(. هر کس 

َّ
 الن

َ
ضْرَة

َ
 فِی وُجُوهِهِمْ ن

ُ
عْرِف

َ
دربارۀ اهل بهشت هم می فرماید: ﴿ت

به چهره های بهشتیان نظر کند، رونق و خرمی ناشی از برخورداری از نعمت های بهشت را در 
چهره هایشان می شناسد )طباطبایی، 1374، 20: 393(. همچنین چهرۀ صالحان علاماتی دارد 
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وَ  ی 
َ
حُسْن

ْ
وا ال

ُ
حْسَن

َ
أ ذِینَ 

َّ
﴿لِل از مجرمان مشخص می کند )مغنیه، 1424،  7: 213(:  که آنها را 

ةِ﴾)یونس، 26(. کسانی که در دنیا 
َّ
جَن

ْ
صْحَابُ ال

َ
ولئِکَ أ

ُ
 أ

ٌ
ة

َّ
ذِل  

َ
رٌ وَ لا

َ
ت

َ
 یرْهَقُ وُجُوهَهُمْ ق

َ
 وَ لا

ٌ
زِیادَة

و  نمی شود  تصور  عقلشان  در  که  زیادتی  اضافۀ  به  دارند،  نیک  عاقبتی  می کنند  نیک  کار 
صورت های آنان را غبار سیاهی فرا نمی گیرد، و دل هایشان دچار ذلت نمی شود،  چراکه این 
اتِ 

َ
یئ السَّ سَبُوا 

َ
ک ذِینَ 

َّ
ال ﴿وَ   .)60  :10 )طباطبایی،1374،  است  دوزخ  اهل  حالات مخصوص 

یلِ 
َّ
 مِنَ الل

ً
عا

َ
 وُجُوهُهُمْ قِط

ْ
شِیت

ْ
غ

ُ
مَا أ

َّ
ن

َ
أ

َ
ِ مِنْ عَاصِمٍ ک

هُمْ مِنَ اللَّ
َ
 مَا ل

ٌ
ة

َّ
هُمْ ذِل

ُ
رْهَق

َ
لِهَا وَ ت

ْ
ةٍ بِمِث

َ
جَزَاءُ سَیئ

ار﴾ )یونس، 27(؛ یعنی گویا چهره هاشان را تاریکی شب فرا گرفته 
َّ
صْحَابُ الن

َ
ولئِکَ أ

ُ
 أ

ً
لِما

ْ
مُظ

است. منظور از این تعبیر، توصیف سیاهی چهره هایشان است )طبرسی، 1360، 11: 286(.
 ﴾

ٌ
اضِرَة

َ
همچنین آیات دیگری وجود دارد که چهرۀ افراد را شاد و بشاش ﴿وُجُوهٌ یوْمَئِذٍ ن

﴾ )القیامۀ، 24( توصیف  ٌ
﴿وَ وُجُوهٌ یوْمَئِذٍ بَاسِرَة یا به شدت خشمگین و عبوس  )القیامۀ: 22(، 

نموده و آن را نمایانگر حالات درونی افراد می داند. 
اتٍ 

َ
بَین ا 

َ
ن

ُ
آیات یهِمْ 

َ
عَل ی 

َ
ل

ْ
ت

ُ
ت ا 

َ
إِذ ﴿وَ  باشد:  فرد  افکار  ترتیب، چهره می تواند جلوه گر  به همین 

رَ﴾ )الحج، 72(. مراد از شناختنِ انکار در چهرۀ کفار شناختن 
َ

ک
ْ
ن
ُ ْ
رُوا ال

َ
ف

َ
ذِینَ ک

َّ
 فِی وُجُوهِ ال

ُ
عْرِف

َ
ت

اثر انکار و کراهت است )طباطبایی، 1374،  14: 577(؛ یعنی علامت غیظ و کینه در چهرۀ آنها 
منعکس می شود )مغنیه، 1424،  5: 348( و در چهرۀ آنها اثر انکار و مخالفت را- که عبارت 

از کراهت و ترش رویی است- می شناسی )طبرسی، 1360،  17: 22(.
از نظر دانشمندان علم ارتباطات، چهره معنادارترین قسمت در کل بدن است )محسنیان 
به دلیل  نیز  راد، 1396: 144(. تأکید بسیار بر خوش رویی و گشاده رویی در روایات متعدد 
اهمیت بسیار زیاد حالات چهره در روابط اجتماعی انسان هاست )کلینی، 3: 162؛ مجلسی، 

74: 150؛ شیخ حر عاملی، 12: 161؛ حرانی،  45(.

1-1-2-2.‌لحن‌و‌آهنگ‌و‌تُن‌صدا
این موارد به طرز گفتار و شیوۀ صحبت کردن فرد ارتباط دارد و در تأثیر کلام و انتقال 
پیام، نقش مهمی را ایفا می کند. در آیات ابتدایی سورۀ حجرات، خداوند به مسلمانان دستور 
می دهد که صدایشان بلندتر از صدای پیامبر نباشد، بلکه تلاش کنند صدایشان را نزد پیامبر 
فرو کشند. خداوند رعایت این ادب را نشانۀ تقوا معرفی نموده و درمقابل، کسانی را که از 
پشت حجره ها پیامبر را صدا می کنند نادان معرفی می نماید )حجرات: 2_4(. بر این اساس، 
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اهمیت لحن و آهنگ سخن به اندازه ای است که می توان بر اساس آن، به هویت و شخصیت 
وْلِ﴾ )محمد: 30(. یعنی از طرز سخن گفتنشان می توانی 

َ
ق

ْ
حْنِ ال

َ
هُمْ فِی ل نَّ

َ
عْرِف

َ
ت

َ
فرد پی برد: ﴿وَ ل

به  است.  تعریض گونه  و  کنایه دار  زیرا سخنانشان  بشناسی )حسکانی، 1411: 264(،  را  آنها 
همین دلیل، در ارتباطات باید به حالت ادای سخن و حتی بلندی و کوتاهی آن دقت نمود. 
صَوْتِکَ﴾  مِنْ  ضُضْ 

ْ
اغ ﴿وَ  است:  نموده  تأکید  گفتن  آرام سخن  به  ویژه  به طور  کریم  قرآن 

)لقمان، 19(. غض صوت به معنای آهسته و کوتاه صدا کردن است (طباطبایی، 1374،  16: 
327(؛ یعنی صدایت را آهسته و کم کن و در جایی که به صدای بلند نیازی نیست صدایت را 
بالا نبر. آرام سخن گفتن نشانۀ وقار متکلم است و به فهم بهتر کلام کمک می کند )مراغی، 
بی تا،  21: 86(. بالا بردن صدا هنگام ارتباط با دیگران، نوعی حالت تهاجمی را به طرف مقابل 
القا می کند و فرد را به مقابله به مثل ترغیب می کند و در نهایت به تخریب رابطه می انجامد. 
هرقدر لحن کلام از لطافت و آرامش بیشتری برخوردار باشد قوت نفوذ و تأثیرگذاری آن 
بیشتر خواهد بود. در اختلافات و تعارضات میان فردی نیز نرمش و آرامش کلام تأثیر بسزایی 

در کنترل و مدیریت صحیح تعارضات دارد.

1-1-3.‌‌مهارت‌گوش‌کردن
در تعاملات اجتماعی، لازم است که فرد از عواطف و احساسات دیگران اطلاع پیدا کند 
با آنها داشته باشد. انسان زمانی که متولد می شود، می شنود، ولی شنیدن به  تا تعامل بهتری 

عنوان مهارت، زمانی آغاز می شود که با اراده آن را انجام می دهد.
گوش دادن مهم ترین مهارت ارتباطی است که می تواند ایجاد صمیمیت کند و آن را حفظ 
نماید )قراچه داغی، 1379: 47(. قرآن کریم خوب گوش دادن را یکی از مهارت های پیامبر)ص( 
مْ ﴾ )التوبۀ: 61(. اذُُن 

ُ
ک

َ
یرٍ ل

َ
 خ

ُ
ن

ُ
ذ

ُ
لْ أ

ُ
نٌ ق

ُ
ذ

ُ
 هُوَ أ

َ
ون

ُ
ول

ُ
بِی وَ یق

َّ
 الن

َ
ون

ُ
ذ

ْ
ذِینَ یؤ

َّ
معرفی می نماید: ﴿وَ مِنْهُمُ ال

در اصل به معنی گوش است، ولی به اشخاصی که زیاد به حرف مردم گوش می دهند و به 
اصطلاح گوشی هستند نیز این کلمه اطلاق می شود )مکارم شیرازی، 1374، 8: 15(. کلمۀ اذُُن به 
معنای آن است که او سر تا پا گوش است )قرائتی،  1383، 5: 93( همچنان که در سیرۀ اخلاقی 
آن حضرت آمده است که وقتی کسی سخن می گفت به او گوش می دادند تا سخنش به پایان 
برسد )طبرسی، بی تا: 15(. چنین گوش دادنی به وجود آرامش درونی شنونده و توجه کامل و 
عاری از حواس پرتی از سوی او اشاره دارد. این مهارت را نیز می توان یکی از رموز موفقیت 
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پیامبر )ص( در برقراری ارتباط با مردم و جذب قلوب آنها دانست.
در منطق قرآن، بین گوش و عقل، رابطۀ محکمی وجود دارد، به طوری که در بسیاری از 
آیات قرآن، واژۀ سمع به معنای فهم، تدبر و تعقل به کار رفته است. بنابراین می توان چنین 
نتیجه گرفت که در گوش دادن )و نه شنیدن صرف( برخی از فرآیندهای عقلانی به خصوص 
دلایل  از  یکی  کریم  قرآن  اساس،  همین  بر   .)165  :  1388 )نجاتی،  دارند  دخالت  ادراکی 
رٍ مِنْ 

ْ
تِیهِمْ مِنْ ذِک

ْ
غفلت مردم را نداشتن توجه )گوش کردن فعال( به آیات الهی می داند: ﴿مَا یأ

﴾ )الأنبیاء، 2(. یعنی هر آیه و سوره تازه ای که از جانب  َ
عَبُون

ْ
مَعُوهُ وَ هُمْ یل

َ
 اسْت

َّ
هِمْ مُحْدَثٍ إِلا رَبِّ

خداوند بر ایشان نازل می شود، می شنوند ولی در آن دقت و تأمل نمی کنند )طبرسی، 1360، 
 16: 97(. این آیه افرادی را که فقط می شنوند و به شنیده های خود دقت نمی کنند و فعالانه در 
جریان ارتباط حاضر نمی شوند سرزنش می کند؛ زیرا تنها با تدبر و تفکر در شنیده هاست که 
می توان از منافع آن بهره مند شد. صرف شنیدن و بی توجه از کنار آن رد شدن مقام انسان و 

ارتباطات انسانی را تا حد حیوان تنزل می دهد )فخررازی، 1420،  22: 119(.
وجود روایات بسیار دربارۀ مهارت گوش دادن، گویای اهمیت بسیار زیاد آن در ارتباطات 
انسانی است. برای نمونه، امیرالمؤمنین)ع( فرمودند: »خوب شنیدن را بیاموزید، همچنان که نیکو 
سخن گفتن را می آموزید« )برقی، 1371، 1: 233(. گوش دادنِ شایسته، گوش دادنی است که 
با روحیه ای باز و پذیرا، نگرشی مهربانانه، به دور از قضاوت، و با تمرکز بر سخنان شخص باشد.

گوش دادن فعال به معنی توجه به سخنان دیگران و علاقه نشان دادن به سخن آنها )حتی 
اگر در خلال آن، مطلبی قابل نقد تشخیص داده شود(، تفسیر کردن سخنان طرف مقابل برای 
خود و ابهام زدایی از آن، توضیح خواستن از او دربارۀ کلمات و عبارات نامفهوم، و غربال 
کردن اطلاعات دریافتی است. توجه به کلام مخاطب، پیگیری بحث و مهارت های انعکاسی، 

نشان دهندۀ گوش کردن فعال است.
و  نشنیدن  گفتن. خوب  بد  که  باشد  آسیب زا  روابط  برای  می تواند  همان قدر  شنیدن  بد 
برداشتی خلاف هدف گوینده  به سوء برداشت و حتی  به کلام گوینده می تواند  بی توجهی 

منجر شود و در ادامۀ ارتباط اختلال ایجاد کند.

1-2.‌مهارت‌قاطعیت
بر  بسیاری  تأثیر  است که  ارتباطی  مهارت های  مهم ترین  از  یا جرأت مندی یکی  قاطعیت 
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چگونگی روابط فرد با دیگران دارد. قاطعیت را می توان توانایی ابراز صادقانۀ نظرات و احساسات 
و نگرش های خود، بدون احساس ترس و اضطراب دانست. قاطعیت شامل دفاع فرد از حقوق 
نظر گرفتن حقوق خود در کنار  عبارتی، در  به  یا  پایمال کردن حقوق دیگران،  بدون  خود 
حقوق دیگران است. قاطعیت، توانایی ابراز عقاید و احساسات خاصی است که به رغم معقول 
بودن گاهی با هنجارهای گروهی همخوانی ندارد. توانایی دفاع از عقاید و نظرات معقول خود 
را می توان ازجمله توانایی هایی دانست که در زمرۀ این مهارت ارتباطی قرار دارند. در مهارت 

قاطعیت، فرد به جای رفتار پرخاشگرانه و منفعلانه، رفتاری جرأت مندانه دارد.
ةٍ﴾  وَّ

ُ
بِق مْ 

ُ
اک

َ
ین

َ
آت مَا  وا 

ُ
ذ

ُ
﴿خ است:  قرآن  از دستورات مکرر  الهی  تعالیم  قاطعانه طبق  عمل 

)البقرۀ: 63(. جسارت و قاطعیت در عقیده و رفتار درست و سازش نکردن با کفار و مخالفان، 
﴾)القلم: 8 و 9(. 

َ
ون

ُ
یدْهِن

َ
دْهِنُ ف

ُ
وْ ت

َ
وا ل  وَدُّ

َ
بِین ِ

ّ
کذ

ُ ْ
طِعِ ال

ُ
لا ت

َ
فرمان خداوند به پیامبر )ص( است: ﴿ف

منظور از کلمۀ فلَا تطُِع، مطلق موافقت نکردن است، چه عملی و چه زبانی. معنای بخش اول 
آیه این است که به هیچ وجه با مکذّبان موافقت نکن، نه زبانی و نه عملی. کلمۀ یدُْهِنوُنَ کنایه 
از نرمی و روی خوش نشان دادن است، درنتیجه معنای آیه این است که این تکذیب گران 
دوست دارند تو با نزدیک شدن به دین آنان، روی خوش به ایشان نشان دهی و از دینت مایه 
بگذاری )طباطبایی، 1374،  19: 621(. نرمش و انعطاف در اینجا به معنی صرف نظر کردن از 
قسمتی از فرمان های خداست که آنها خوش نمی دارند، و خداوند نهی می کند از اینکه پیامبر 
)ص( از آنها اطاعت کند. این نهی الهی برای آن است که پیامبر )ص( در تشدید مخالفت با 
آنها تشویق شود )فخررازی، 1420،  30: 603(، هیچ تمایلی به آنها نشان ندهد )طبری، 1412، 
 29: 15( و قاطعانه در جایگاه دینی خود بایستد، نه سازش کند و نه نرمش به خرج دهد )قطب، 
مُوا﴾ )هود: 113( و آیات مشابه نیز دستوراتی 

َ
ل
َ
ذِینَ ظ

َّ
ی ال

َ
وا إِل

ُ
ن

َ
رْک

َ
 ت

َ
1412،  6: 3659(. آیۀ ﴿وَ لا

در همین راستاست.

1-3.‌مهارت‌همدلی
که  نیازمندند  آنها  همچنین  هستند.  دیگران  توجه  و  عاطفه  محبت،  نیازمند  انسان ها  همۀ 
برای پرورش کمالات انسانی در خود، به دیگران محبت کنند و دیگران را از عاطفه و توجه 
خود بهره مند سازند. بر همین اساس، درک احساسات و مشکلات دیگران و همدلی با آنها 
یکی از مهم ترین مهارت های ارتباطی به شمار می رود که نقش چشمگیری در سلامت روانی 
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نیازهای  انسان  اساسی  نیازهای  از  مهمی  بخش  دارد.  ارتباطی  و  رفتاری  درنتیجه سلامت  و 
عاطفی است که با مهارت همدلی ارتباط دارد. همچنین بسیاری از اختلالات و نارسایی های 

شخصیتی، خلقی و رفتاری در بی توجهی به این نیاز  اساسی  و کمبود آن ر یشه دارد.
همدلی به معنای فهمیدن و پذیرفتن پیام اشخاص، موقعیت و احساسات آنهاست. همدلی 
 ,Kusche & Greenberg( توانایی انسان برای شناسایی و پاسخ دهی به حالات ذهنی دیگران است
2001: 141(، و نیروی برانگیزندۀ رفتارهای اجتماعی است. همدلی دامنه ای از بینش اجتماعی تا 
توانایی برای فهم حالات عاطفی و شناختی و تجربه هیجانات مشابه با دیگران را شامل می شود 

 . )91 :1987 ,Eisenberg & Miller(

اگر انسان با درک درستی از تفاوت های فردی بتواند مسائل و احساسات دیگران را حتی زمانی 
که در شرایط آنها قرار ندارد از دریچۀ چشم آنها ببیند و درک کند، به علایق و سلایق دیگران 
احترام بگذارد و بتواند افراد مختلف را تحمل کند، از زوایای مختلف به مسائل بنگرد و برای هر 
یک از آن زوایا احترام قائل باشد، دارای حس همدلی است. این مهارت درک احساسات دیگران 
را امکان پذیر می کند و موجب گسترش رفتار اجتماعی مطلوب می شود. همدلی، روابط اجتماعی 
انسان را بهبود می بخشد و به بروز رفتارهای پذیرنده و حمایت کننده درقبال سایر انسانها می انجامد.

همدلی نقش اساسی در زندگی اجتماعی دارد و نیروی برانگیزانندۀ رفتارهای اجتماعی و 
رفتارهایی است که انسجام گروهی را در پی دارد. همدلی، عنصری ضروری برای عملکرد 
موفقیت آمیز بین شخصی و پاسخ دهی هیجانی به احساسات فرد دیگر و فرایند زیربنایی تغییرات 
پس خوراند  دریافت  هیجانی،  حالات  در  شدن  سهیم  توانایی  که  است  واقعی  روانشناختی 
)بازخورد( از روابط بین شخصی و آگاهی از احساسات فرد دیگر را شامل می شود به کاهش 
همدلی  می کند.  فراهم  را  اجتماعی  روابط  بهبود  زمینۀ  و  می انجامد  شخصی  بین  مشکلات 
توانایی میانجی گری برخی از ویژگی هایی روانشناختی  را دارد که بر روابط بین فردی تأثیر 

قابل توجهی می گذارند )صفاری نیا، دهستانی، فطری، 1396: 150(
همدلی با تشابه زیاد میان دوطرف ارتباط بیشتر می شود و با کاهش تشابه و فزونی تخالف 
او احساس کند )اساس  بیاندیشد و چون  کاهش می یابد. فرد زمانی می تواند چون دیگری 
واحد  عقیدۀ  عوامل همدلی  مهم ترین  از  یکی  بنابراین  باشد.  او  شبیه  ماهیت همدلی) که  و 
است. هرگاه قلب دو نفر به چیز مشترکی گرایش یافت، از جنبۀ معنوی به یکدیگر نزدیک 
را همدل و همراه  آنها  را گرد هم می آورد و  افراد غیرمتجانس  معنوی،  نزدیکی  می شوند. 
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می سازد. در روایات اسلامی بارها بیان شده که پیوند برادری ای که براساس معنویت و عقیده 
نسبی است )کلینی، 3: 242؛  برادری خونی و  از  بسیار قوی تر و ریشه دارتر  شکل می گیرد 

صدوق، 1402: 48 ؛ عروسی حویزی، 5: 86(.
هدف مشترک نیز عامل دیگری در نزدیکی و همدلی میان افراد است. این که افراد، یک 
هدف را بپذیرند و به سمت آن حرکت کنند، موجب می شود همدلی و پیوندی استوار میان 
آنها پدید آید. هدف مشترک، سبب می شود اختلافات کنار نهاده شود و به جای آن، همدلی 
و صمیمیت میان افرادِ هم هدف پدید آید. قرآن کریم به این مقوله توجه داشته و می فرماید: 
﴾ )آل  ً

انا وَ
ْ

بِنِعْمَتِهِ إِخ مْ 
ُ
صْبَحْت

َ
أ

َ
مْ ف

ُ
وبِک

ُ
ل

ُ
 ق

َ
بَین  

َ
ف

َّ
ل

َ
أ

َ
عْدَاءً ف

َ
أ مْ 

ُ
ت

ْ
ن

ُ
 ک

ْ
إِذ مْ 

ُ
یک

َ
ِ عَل

 اللَّ
َ
نِعْمَة رُوا 

ُ
ک

ْ
﴿وَ اذ

می گوید:  داده،  نسبت  به خود  را  مؤمنان  قلوب  تألیف  آیه، خداوند  این  در   .)103 عمران: 
خدا در میان دلهای شما الفت ایجاد کرد. شما را با اسلام کرامت بخشید، برادران مهربان و 

خیرخواه یکدیگر شدید )مغنیه، 1424،  2: 123(.
احساس  نوعی  دیگران،  نیازهای  دربارۀ  اینکه  اول  دارند:  مهم  سه خصیصۀ  همدل،  افراد 
نگرانی دارند؛ دوم اینکه با دیگران اشترا  نظر دارند؛ یعنی قادرند خود را به جای دیگران بگذارند 
و از نگاه آنان به مسائل بنگرند؛ سوم اینکه احساسات همدلانه دارند و آن را از طریق رفتارهای 
مناسب نشان می دهند )Trobst & Embree, 2011: 45(.  افرادی که همدلی بیشتر و قوی تری 
دارند به امور دیگران حساس ترند و به صورت عاطفی، به آنها پاسخ می دهند و به طور کلی، 
بهترین و بیشترین کمک را می کنند )گل پرور و دیگران، 1388: 147(. قرآن کریم این خصیصه 
مْ عَزِیزٌ 

ُ
سِک

ُ
ف

ْ
ن

َ
مْ رَسُولٌ مِنْ أ

ُ
دْ جَاءَک

َ
ق

َ
را به عنوان یکی از ویژگی های پیامبر)ص( بیان نموده است: ﴿ل

 رَحِیمٌ﴾ )التوبۀ: 128(. معنای آیه این است که هان 
ٌ

 رَءُوف
َ

مِنِین
ْ

ؤ
ُ ْ
مْ بِال

ُ
یک

َ
مْ حَرِیصٌ عَل

ُّ
یهِ مَا عَنِت

َ
عَل

ای مردم! پیغمبری از جنس خود شما آمده است که یکی از اوصافش این است که از خسارت 
دیدن شما و از نابود شدنتان ناراحت می شود )طباطبایی، 1374،  9: 561(. یعنی آنچه موجب 
رنج و زیان شما گردد بر او سخت و دشوار است )طبرسی، 1360،  11: 248(. با رنج شما رنج 

می کشد و زیان شما او را ناراحت می کند. به همین دلیل، به هدایت شما حریص است.
همدلی به فرد اجازۀ برقراری ارتباط مؤثر با محیط اجتماعیِ پیرامون خود را می دهد. فرد را با 
محیط اجتماعی پیوند می زند، کمک به دیگران را برای فرد تسهیل و از وارد کردن آسیب به افراد 
دیگر جلوگیری می کند. این ویژگی ها به فرد کمک می کند تا کیفیت روابط بین شخصی خود 
را بهتر سازد و مشکلات کیفیت روابط بین شخصی را کاهش دهد )بشارتی و همکاران، 1390: 
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7(. مهارت همدلی باعث افزایش مردم آمیزی، صمیمیت و مسئولیت پذیری می شود. آموزش 
تکانشی  به کاهش رفتارهای  توانایی درک دیگران می تواند  فراهم کردن  با  مهارت همدلی 
و بهبود روابط بین شخصی منجر شود )بگیان کوله مرز و همکاران، 1392: 6(. این مهارت در 
کاهش مشکلات بین اشخاص که براثر عدم درک درست رفتار دیگران ایجاد می شود بسیار 
مؤثر است و می تواند بر بهبود روابط بین فردی و تنظیم عواطف فرد تأثیرگذار باشد. این مهارت 

به دوست داشتن و دوست داشته شدن و درنتیجه روابط اجتماعی بهتر می انجامد.

2. کارکردهای مهارت های ارتباطی در روابط اجتماعی
موفقیت در روابط اجتماعی، نیازمند برخورداری از مهارت های ارتباطی است. مهارت های 
بدین  بیان کند.  را  اهداف خود  با فرهنگ،  مناسب  بتواند  تا  به فرد کمک می کند  ارتباطی 
معنی که فرد بتواند نظرها، عقاید، خواسته ها،  نیازها و هیجان های خود را ابراز و به هنگام نیاز، 
ایجاد روابط دوستانه  به  این توانایی  نماید.  از دیگران درخواست کمک و راهنمایی  بتواند 
دارد  مؤثر  نقش  اجتماعی  اجتماعی و جلب حمایت  و  روانی  در سلامت  و  می کند  کمک 

)صداقت و پورلطف الهی، 1388: 73(.

2-1.‌حل‌تعارضات‌بین‌فردی
کردن  ناسازگاری  شدن،  یکدیگر  متعرض  تضاد،  اختلاف،  معنای  به  لغت  در  تعارض 
بر اساس لغت نامۀ  با هم مخالفت کردن )عمید،1342: 530( است.  )معین، 1375، 274(، و 
انجمن روانشناسی آمریکا، تعارض در روابط بین شخصی، اشاره به توافق نداشتن و اختلاف 
و اصطکاک هایی دارد که در مواقعی که اعمال یا باورهای فرد یا افرادی برای افراد دیگر 
غیرقابل پذیرش باشد و مورد مقاومت قرار گیرد روی می دهد)vandenbos, 2007( . تعارض 
و تنش، گستره ای از واکنش های افراد به یکدیگر را شامل می شود که از نبود توافق ساده، 

.)365 :1995 ,Mayer( آغاز و به یک جنگ آشکار خاتمه خواهد یافت
قرآن کریم اختلاف را لازمۀ زندگی انسان ها دانسته و آن را اقتضای حکمت خداوند و 
 وَ 
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﴾   )هود: 118(: »و اگر پروردگار تو می خواست قطعاً همۀ مردم را امت  َ
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واحدی قرار می داد، درحالی که پیوسته در اختلاف اند.« اختلاف، نتیجۀ طبیعی اختیار است. با 



 142  فصلنامه علمی تحقیقات کاربردی در حوزه قرآن و حدیث   سال اول/ شماره 2 / تابستان 1400/ پیاپی 2

اختیار است که فرد می تواند مسیری خلاف مسیر دیگران انتخاب کند و همین، سبب اختلاف 
آرا و نظرات می شود )مغنیه، 1424، 4: 279(. 

 
َ
﴿وَ لا با عنوان »دفع احسن« مطرح نموده است:  قرآن کریم مدیریت صحیح تعارض را 
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)فصلت: 34(: »و نیکی با بدی یکسان نیست. ]بدی را[ به آنچه که بهتر است دفع کن، آن گاه 
کسی که میان تو و او دشمنی است، گویی دوستی یک دل می شود.«

»هِی أحَْسَنُ« یعنی بهترین وجه، هرکس در هر شرایطی، باید در تعارض با دیگران، بهترین 
راه را برگزیند و به بهترین صورت رفتار کند. گاهی بهترین کار، صبر و مداراست، گاهی عفو 
و اغماض، گاهی ادب و احترام، گاهی بذل و بخشش، و گاهی مجازات و کیفر؛ درهرحال، 
باید دید که در آن شرایط و در برابر آن عمل، چه راهی پسندیده تر است، همان را انجام داد. 
این راهبرد در غالب موارد، دشمنی ها را به دوستی، هیجان ها را به ثبات و آرامش، و خشم 
را به سکون تبدیل می کند )شاذلی، 1412، 5: 3122(. به کارگیری این راهبردِ استوار و مؤثر 
نیازمند مهارت هایی مانند همدلی، گوش دادن، انتقال مؤثر پیام و ... است که در این مقاله با 

عنوان مهارت های ارتباطی از آنها یاد شده است.

2-2.‌کاهش‌خشونت
خشونت، استفاده از قدرت فیزیکی به منظور قراردادن دیگران در وضعیتی بر خلاف خواستشان 
است. از خشونت به عنوان ابزاری برای کنترل استفاده می شود، و درواقع، نوعی تلاش برای سرکوب 
و متوقف کردن طرف مقابل است. خشونت بعد از احساس خشم شدید بروز پیدا می کند، به نحوی 

که فرد با تخلیۀ آنی هیجان منفی می خواهد احساس راحتی کند )هزارجریبی، 1396(.
مهارت های ارتباطی سبب افزایش توانایی در برقراری ارتباط مؤثر و حل وفصل اختلافات 
و مشکلات به شکلی سازنده می شود و فرد را از متوسل شدن به خشونت و تندی در موارد 
اختلاف و تضاد باز می دارد. مهارت های ارتباطی سبب می شود فرد به شکلی معقول و منطقی، 
قاطعانه  را  خود  احساسات  متعادل،  شکلی  به  مؤثر،  کلماتی  با  و  کند  تخلیه  را  خود  خشم 
و در  بماند،  امان  در  است  احساسات  و  نتیجۀ سرکوب عواطف  از خشمی که  و  ابراز کند 
جایی که امکان رودررویی با موقعیت متعارض وجود ندارد، به شکلی جامعه پسند، خود را 
با  بیرون بکشد. همان توصیفی که قرآن کریم برای مقابله  نامساعد  با شرایط  از رودررویی 
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جاهلان توسط عباد الرحمان بیان می نماید: ﴿وَ إِذ

63(. این افراد هنگام قرار گرفتن در موقعیتی که در شأن آنها نیست، به جای دعوا و خشونت، 
بسیار ماهرانه از موقعیت عبور می کنند و خود را از موقعیت های خشونت زا دور می کنند.

2-3.‌افزایش‌ارتباطات
از مهارت ها و  بهره گرفتن  ارتباطی، حضور در اجتماع و  از مهارت های  کمک گرفتن 
تجارب افرادِ شبیهِ خود را بهبود می بخشد و به داشتن روابط مناسب و حمایت اجتماعی بیشتر، 
توانایی انجام امور زندگی به شیوه های مطلوب و رضایت از خود و دیگران کمک می نماید 

)خسروی، صباحی و ناظری، 1393: 31(.
)آل عمران: 200( جامۀ عمل  وا﴾ 

ُ
﴿رَابِط قرآنی  فرمان  به  ارتباطی  مهارت های  افزایش  با 

پوشیده می شود و فرد اطمینان بیشتری به قابلیت های خود به دست می آورد تا روابط اجتماعی 
برقرار کند و در موقعیت های اجتماعی مورد نیاز وارد شود و درنتیجه بهتر می تواند حمایت های 
عاطفی و اجتماعی بیرونی را به دست بیاورد. نتیجۀ چنین وضعیتی کاهش انزوای اجتماعی و 

کمتر فرو رفتن در احساس ناخوشایند تنهایی است. 
پژوهش ها نشان داده که بین مهارت های ارتباطی و احساس تنهایی رابطۀ منفی و معناداری 
وجود دارد، به طوری که مهارت های ارتباطی، به طور معناداری احساس تنهایی را پیش بینی 

می کنند )میردریکوند و همکاران، 1396: 63(.
با  کاهش مهارت های ارتباطی، روابط مفید و مؤثر با دوستان و نزدیکان کاهش می یابد 
و فرد کمتر می تواند از تجربه ها و همدلی ها و راهکارهای شایستۀ دیگران استفاده کند. براثر 
کم شدن رابطه، حمایت های مادی و روانی نیز کاهش می یابد و به افزایش احساس تنهایی 

منجر می شود (میکائیلی، رجبی، عباسی، زمانلو، 1393: 32(.

نتیجه
به درستی  انسان ها را  بین  ارتباط  بتوان فراگرد  به دست می آید که اگر  از آنچه گذشت 
بررسی کرد و قوانین حاکم بر آن را دریافت، می توان این قابلیت را در فرد ایجادکرد که در 

ارتباط با دیگران موفق تر عمل کند. 
آسیب های موجود در روابط اجتماعی زمانی به حداقل می رسد که فرد با توجه به توان 
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و  مناسب  رفتار  باشد.  داشته  مناسبی  رفتار  دیگران  عملکردهای  مقابل  در  خود،  ظرفیت  و 
تشخیص آن در هر شرایطی، نیازمند مهارت هایی است که با وجود آنها می توان اختلالات 
و مشکلات روابط را به حداقل میزان آن کاهش داد. کسی که دارای مهارت های ارتباطی 
است، خود را به خوبی با محیط تطبیق می دهد و در هر شرایطی، رفتار مناسب را بروز می دهد؛ 
اما کسی که از مهارت های ارتباطی برخوردار نیست، معمولاً دچار مشکلات رفتاری است که 

بر روابط او تأثیر می گذارد.
ارتباط ماهرانه ارتباطی است که با شرایط و افراد منطبق باشد. هرچه این انطباق بیشتر و 
ناتوانی در این  بهتر صورت گیرد، روابط مطلوب تری شکل می گیرد و برعکس، ضعف و 
مهارت ها آسیب های متعددی به ابعاد مختلف روابط اجتماعی وارد می کند و فرد را از مزایای 

رابطه با دیگران محروم می کند.
به اجتماع و نقش آن در رشد و تکامل فرد دارد، در  با عنایت ویژه ای که  قرآن کریم 
باب مهارت های اجتماعی، هم مبانی و پایه های اصلی را بیان نموده و هم دستورات اخلاقی 
متناسب با آن را. با بیانی کلی، تمامی مسائل اخلاقی قرآن کریم در راستای بهبود مهارت های 
آنچه  اما  بهترین شکل سامان می بخشد؛  به  را  روابط  آنها  اساس  بر  است که عمل  ارتباطی 
در حوزۀ مهارت های ارتباطی از اهمیت بیشتری برخوردار است عبارت اند از: خودآگاهی، 
این  تأثیر  همدلی.  و  قاطعیت  با  توأم  ارتباط  و  دادن،  گوش  پیام،  ارسال  و  دریافت  توانایی 
در  به شمار می آیند،  نیز  ارتباطات  علوم  در  ارتباطی  مهارت های  مهم ترین  از  مهارت ها که 

بهبود روابط اجتماعی انسان، در پژوهش های مختلف، به اثبات رسیده است. 
این  در  می آید.  شمار  به  اجتماعی  روابط  در  مهارت  مهم ترین  غیرکلامی  مهارت های 
مهارت، آغاز سخن و گزینش کلمات و صراحت لهجه اهمیت ویژه ای دارد. در مهارت های 
غیرکلامی نیز لحن، تنُ و آهنگ صدا، و به خصوص حالت چهره در چگونگی و ادامۀ ارتباط 

تأثیر بسزایی دارد.
نتایج این پژوهش در راستای پژوهش های پیشین و تکمیل کننده آنها می باشد. مهم ترین 
مهارتهای ارتباطی را از آیات قرآن استخراج کرده و علاوه بر تبیین مهارت ها به نقش آنها در 

ارتباطات پرداخته که در میان پژوهش های انجام شده کم نظیر است.
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