
میان فردیارتباطیمهارتهای

مدیریت  
راهبردی 

ارتباطات انسانی
حمید شکری خانقاه 
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ارتباطات راهبردیمدیریت
موثر ارتباطات انسانی ID : *6655*118888#        H.Shokri.kh



!!!می بینیدچی ! چی برداشت می کنید؟
یک تصویر زیبا•

عکسی از طبیعت•

:قرار ملاقات•

دو نفر با سلایق مختلف•

برای تفاهم در خصوص •

موضوعی

مشاجره نیست•

دشمنی نیست•

•...
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اجتماعی درروابطهوشمندی =

و ارتباطات

دیدن نادیده ها و 

اشنیدن ناشنیده ه
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درهوشمندی...
..روابط اجتماعی و سازمانی

چرا؟؟؟

وچگونه؟؟؟
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هوشمند ابزارهای
!!کار ساز نیست

هوشمندارتباطات 
هوشمند مدیرارتباطی

می طلبد



شبکه ارتباطی چگونه حاصل می شود؟
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چگونه معنا دار و فرایند ارتباطی

می شود؟هوشمند
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، حفظ و توسعه ایجادوظیفه اصلی روابط عمومی؛ 

استارتباطات انسانی 

روابط عمومی 

رسانی نیستاطلاع 



روابط اجتماعی و عمومی•
:بالدو باکهاست پرنده ای•

ارتباطاتواطلاعات •

می کندپرواز•
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اصول ارتباطات موثر
اختلالات ارتبلاطی؟
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@strategicPR دداننمی روابط عمومی را بهره مندی سازمانها از رسانه ها برخی

مدیریت 

روابط اجتماعی

اتکلممدیریت یعنی 

احساساتو 
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کلمات 

صادقانه

احساسات  

صمیمانه

روانشناسی ارتباطی                    

روابط عمومی هوشمند



:مدیریت ارتباط  

شناسائی ،» برای « انسانی »رویکردی
روابطی « انتخاب، ایجاد، تقویت وحفظ

«سازگار ، ماندگار ،سازنده و ارزنده » 

گوناگون بویژه مشتریانبا مخاطبان 

برای « مهم و کلیدی » 

در کسب « دستاوردهای بیشتر وبهتر» 
.وکار است
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مدیریت روابط اجتماعی

یعنی مدیریت کلمات و

احساسات
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دیدن نادیده ها 

و شنیدن ناشنیده ها

کلمات صادقانه

احساسات 

صمیمانه



انواع  ارتباطات

ارتباطات

Communication

ارتباطات انساني

Human 
Communication

حیوانيارتباطات

  َAnimal 
Communication

ماشینيارتباطات

Machine to Machine 
C.

•
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انسانیانواع  ارتباطات

انسانيارتباطات 

Human 
Communication

انسان  با انسان

Human 
to Human C.

حیوانانسان با

Human
to Animal   َ C.

انسان با ماشین

Human
to Machine C.

•
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فردیمیانارتباطات 
محقق ارتباطات”بارنولددين“ از نظر•

: شودميتقسیمارتباط به سه دسته •
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ارتباط با خود-1•

تعارضاتو حل مشكلاتگیرندهدربر •
فرددروني

بعديارتباطات مبناي•

شودمينفر را شامل یكحداقل •
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دیگرانارتباط با -2

ديگرانخود با مشكلاتحل مسائل و براي•
تعارضاترفع تضادها و •
رد و بدل اطلاعات •
بهتر خوددرك•
:اجتماعينيازهايرفع •
تعلق به گروهنياز•
دوست داشتن و دوست داشته شدن•
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عمومییاجمعیارتباط -3

ديگرانسانهاياز كثيريارتباط با جمع •
شدهريزيهدفمند و برنامه •
رسميتداراي•
تشكيلاتيو ساختارياغلب •
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انسان  با انسان
Human to Human 

C.

(بین فردي) فرد با فرد

Self to Self C. 

 Non-verbalارتباطات غیر کلامي 
C.

.Verbal Cارتباطات کلامي 

ارتباطات گروهي

Group    َ C.

 Non-verbalارتباطات غیر کلامي 
C.

.Verbal Cارتباطات کلامي 

ارتباط جمعي

Mass C.

 Non-verbalارتباطات غیر کلامي 
C.

.Verbal Cارتباطات کلامي 

ارتباط درون فردي

Inter Personal C.

 Non-verbalارتباطات غیر کلامي 
C.

.Verbal Cارتباطات کلامي 

انواع ارتباطات
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شش شخص در

دو جانبهارتباط

موثر

موضوع دارد6سطح كل ارتباطات با دیگران بستگي به این 
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نگرش ما در مورد خودمان-1•

:شودميآغاز خویشتنارتباط از •

؟اندیشیدميدر مورد خود چه •

؟داریدسراغ تواناییهایيدر خود چه •
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دیگرينگرش ما در مورد -2•

ت اسپیامكنندهدریافت“ كهدر مورد شخص مقابل •
؟اندیشیدميچگونه 

؟دانیدميمنطقيغیریامنطقياو را •

نه؟یافهمد مياو حرف شما را معتقدید•

؟كیستو محاسبات شما ذهنیاتاو بر اساس •
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در مورد ما چگونهدیگريكنیمميفكر-3•

می اندیشد؟

در مورد ما دارد؟نظريو دیدطرف مقابل چه •

؟        نیستیممنطقيما كندميفكریاداند ميمنطقياو ما را آیا•
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در مورد خودشدیگرينگرش -4•

فرديتوانمندیهاياز چه كندميفكرآیا•

برخوردار است؟

خود را ناتوان بداند هر وياگر •

اثرباشیدهم داشته بالایيكلامچند نفوذ 

.كردنخواهد 
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نسبت به مادیگرينگرش -5•

داند؟مينیتخواه و با حسن خیراو شما را آیا•

توجه؟بيخشن و یا•

یاتوانمند است  فردياو از شما ارزیابيآیا•
ناتوان؟

•...
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ه شما چگوناندیشدميشخص مقابل شما -6•

؟اندیشیدميبه او 

؟داریداز او تصویريشما چه كندمياو تصور •

ا آنریاتقویتاست بخواهد تصور شما را ممكناساس براین•

دگرگون سازدویاتضعیف
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ارتباط چیست؟
و چگونه شکل می گیرد؟
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“Everyone thinks of 
changing the world, 
but no one thinks of 
changing himself.” 

- Leo Tolstoy
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«انتشار»و «سرايت»، «انتقال»:از نظر لغوى  (Communication)ارتباط•
«اشتراک فکر»و «تفاهم»: communisواژه لاتينى: ريشه آن •
:برمى گيرددر علوم ارتباطات کلمه ارتباط مفاهيم گوناگونى را در•

يکى و  وقتى مى گوييم با کسى ارتباط برقرار کرده ايم منظور يک عمل فيز•
.است«ارتباط فکرى»ارتباط جسمى نيست بلکه بيشتر 

،  «اانتقال و انتشار آگاهى و انديشه ه»
«ايجاد پيوستگى اجتماعى»

«اشتراک فکرى»
«همکارى عمومى»

(Communication)ارتباط 
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از«ارتباط»معادل””Communicationانگلیسياژهو•

ميمشتقعموميیامشتركمعنيبه،لاتینزباندرايواژه

افراديوخودمانبیناشتراكيوجهكههستیمصدددرما.شود

تباطارهدف.بیابیم،هستیمآنهاباارتباطبرقراريصدددركه

.استدلخواهنتایجبهرسیدن،

درهمیشهومتحرك،روان،پویالذاواستفرآیندیكارتباط•

.نیستساكنپس.استتغییر

ارتباطتعریف 
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ارتباطاتتعاریف 

رایت
. ارتباط فراگرد انتقال معني بين دو فرد است•

دنیس لانگلي 
و میشل شین

ص يخا يخک ارتباط عبارت است ازفراگرد انتقال اطلاعات با وسايل ارتباطي گوناگون از يک نقطه ، يک شخ •
.  دستگاه به ديگري 

اسمیت
ارتباط عبارت است ازفراگرد انتقال اطلاعات ،احساسها،حافظه هاو فکر ها در ميان مردم •

محسنیان 
راد

ي بخخه معنخخي فراگخخرد انتقخخال  يخخام از سخخوي فرسخختنده بخخه گيرنخخده ، مشخخروط برينکخخه در گيرنخخده  يخخام، مشخخابهت معنخخ•
. موردنظر فرستنده  يام ايجاد شود

آرانگان
. ارتباط عبارت است از انتقال اطلاعات در محدوده سه چيز، انتشار، انتقال و دريافت  يام•

هاولند

فخردي بخه( ارتبخاط گخر)از يخک فخرد( معمخو  علامخت بيخاني)ارتباط عبارت است ازفراگرد انتقال يک محخر  •
. به منظور تغيير رفتار او(  يام گير)ديگر
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ارتباط عبارت است از انتقال و اشتراک معانی
وعقاید ،تصاویر و اندیشه ها

هرچه میزان اشتراک معاني بیشتر باشد ، 

ارتباط قویتر و موثر است
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ارتباط عبارت است از انتقال و اشتراک معانی
وعقاید ،تصاویر و اندیشه ها

هرچه میزان اشتراک معاني بیشتر باشد ، 
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ارتباط عبارت است از انتقال و اشتراک معانی
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ارتباط عبارت است از انتقال و اشتراک معانی
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ارتباط عبارت است از انتقال و اشتراک معانی
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ارتباط عبارت است از انتقال و اشتراک معانی
وعقاید ،تصاویر و اندیشه ها
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ارتباط عبارت است از انتقال و اشتراک معانی
وعقاید ،تصاویر و اندیشه ها

هرچه میزان اشتراک معاني بیشتر باشد ، 

ارتباط قویتر و موثر است
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نقش ارتباطات

کنترل
)Control(

ایجاد انگیزه
)Motivation(

ابراز احساسات
)Emotional Expression(

اطلاعات
)Information(

ت هيچ يک از اين نقش ها از اهميت بيشتری بر وردار نيس.
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يك هديه ، يك 

شا ه گل 

يك هديه ، يك 

شا ه گل 
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مفهوم از نظرف مفهوم از نظرگ

فرستنده گیرنده

غیر کلامی -کلامی پیام 

در  معانی

کلامی

غیر کلامی

پیام
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منبع پيام
به رمز
درآوردن

پيام
(ارسال پيام)

كانال

از حالت رمز
درآوردن

پيام
(گرفتن پيام)

گيرنده  پيام
م يا يامم يا يام

جهباز ور نمودن نتي

الگوی فرآیند ارتباط
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فرستنده
)Sender(

گيرنده 

کشف رمز می کند
)Receiver decodes(

گیرنده
مفهوم را ایجاد می کند

)Receiver
creates meaning(

انتقال به

وسيله رسانه
)Transmitted on medium(

پیام
)Message(

رمزگذاری
)Encoding(

رمزگذاری
)Encoding(

پیام
)Message(

انتقال به

وسيله رسانه
)Transmitted on medium(

منبع 
رمز گشایی می شود

)Source decodes(

انتقال پیام
)Transmit Message(

انتقال باز خور
)Transmit feedback(

مدل ادراکی ارتباطات

Noise
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مهارتهای ارتباطی-1

میان فردی

ارتباطات اجتماعی-2

ارتباطات سازمانی-3
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مهارتهای ارتباطی-1

میان فردی

زبان بدن

ارتباطات کلامی

ارتباطات غیر کلامی
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روابط عمومی راهبردی؛

!!!…استانسانهاستهنر هک 
@hamidshokri2



روابط عمومی و مهندسان اجتماعی

برای دسترسی هکرها •

. ..ووایمیلحسابهابه اطلاعات 

می کنند؟نفوذما چگونه  
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کار یک مهندس اجتماعی
!مثل ساختن یک خانه است•

...شکستقطعا ...شروع کندازسقفاگر •

...از پایین به بالا...باید از پایه محکم•

بازرسی های مهندسی اجتماعی، نرم افزارهای •

یک مهندس اجتماعی نیاز به طراحی، ...مختلف و

.داردنقشه مهندسی آماده سازی و 

اهد باید فکر کند چه اطلاعاتی را چگونه بدست خو•

!!!  نفوذ...و سپس .....آورد؟
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شما برای ارتباط موثر با 

(   هک)دیگران چگونه عمل 

می کنید؟
ارتباط با مدیر؟

با همسر یا شریک عاطفی ؟
دوست و همکار؟
مشتریان کلیدی؟

؟...ذینفعان
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در شبکه های اجتماعی مجازی مثل اینستاگرام، لاین، واتسحضور 

ست روزمره شهروندان تبدیل شده اسبک زندگی به ... وتانگواپ، 

نتیکت " یا " اصول و آداب معاشرت شبکه ای"باوآشنایی 

.  بسیارمهم است"

واژه ای که از ترکیب دو واژه شبکه ( netiquette)« نتیکت»

(network ) و آداب معاشرت(etiquette ) ،به دست آمده است

که استمجموعه باید ها و نباید هایی به معنای آداب و تشریفات و 

هر .باید مورداستفاده قرار گیرندارتباطات شبکه های مجازی در 

.فعالیتی در شبکه نتیکت آداب ومنشورمخصوص به خود را دارد

(Netiquette)« نتیکت»
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به تکلم، به خموشی، به تبسم، به نگاه

می توان برد به هر شیوه دل آسان از من

“کلیم کاشانی”
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.بخشي ازارتباط غیرلفظي است(Body Language)زبان بدن•

%  7زبان لفظي

%  38(لحن-ریتم-آهنگ)صوت

,Albert Mehrabianدهد راتشكیل مي ازارتباط% 55بدن وزبان 

”Communication Without Words,” psychology today( sept.1968): 52-
55

را مي دركناریكدیگرقرارگرفته وكلماتكه هستندحركات واشارات مانندحروفي •
.سازند

پیام پیوستگي حركات واشارات درموقعیتهاي متفاوت جملاتي مي سازندكه•
.هاي مختلفي رامنتقل مي كند

ه باتوجه به ارتباط نزدیك روان آدمي باحركات واشارات صادره ازوي ونیم•
.آگاهانه بودن آن زبان صادقانه تري است

.را به حقایق ماوراي گفتگو آشنا مي كندزبان بدن ما•

رادربرقراري ارتباط بهتربامخاطب وانتقال پیامهایمان یاريزبان بدن ما•
مي دهد

و مهارتهای ارتباطيبدنآشنايي بازبان 
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سمبليک ، معنا دار و داراي الگوهاي مشخص•

در سطح ناخودآگاه و اغلب غريزي •

در جريان اجتماعي شدن فراگرفته مي شوند•

ديداري و شنيداري و غير مستقيم–چند حسي •

باعث تقويت ؛ جانشييني و انايار رفتارهياي ي ميي    •
هستند

داراي محدوده فرهنگي هستند•

داغلب مبهم و داراي ارزشهاي دو يا چندگانه مي باشن•

شامل مي شوداز مجموع ارتباطات را % 93•

لحن و تن صدا% 38•

رفتارهاي غير ي مي% 55•

جنبه هاي نگرشي قوي دارد•

هميشه معتبر تر ، قابل اطمينان تر •

ات  ويژگي هاي ارتباط

غير کلامي

سييمبليک ، معنييا دار و داراي الگوهيياي  •
مشخص

استفاده از واژگان براي برقراري ارتباط•

آگاهانه •

ارتباطات بيا آن انجيا    از مجموع % 7تنها •
مي شود

تنها حس شنوائي تحرييک –تک حسي •
مي شود

عد  استفاده از رفتارهاي غير ي مي•

ات ويژگي هاي ارتباط

کلامي  

تفاوت ارتباطات کلامی و غیر کلامی
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...(ثانيه اول، بيان دردها و احساسات، علاقمندي ، شوق وقصدها و30) ارتباط چشمي •

...(منعکس کننده عکس العمل دروني و حالت گوينده، تقويت پيام هاي بينائي و)تن صدا •

...(نحوه تماس ،دست دادن ،در آغوش گرفتن و) لمس •

...(حالات ، اطوار ، ادا ها و ) ژست ها  •

...(محل قرار گرفتن بازوها ، دستها ، پاها ، نحوه نشستن ، ايستادن و) وضعيت بدن •

...(روش لباس پوشيدن ، حمل وسايل خاص و) ظاهر فيزياي •

اشکال ارتباطات غیر کلامی
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ائي ييه  حفظ حريم و فضا به هنگا  ارتباط با سايرين ، فض) حريم و فاصله شخصي •

...(فرد درآن احساس آرامش يند، دوري و نزدياي و

(اگون تغييرحالات چهره به اشاال مختلف براي ارسال پيامهاي گون) بيان صورتي •

ه فرمهاي رمز شده در مورد سيستم هاي حريات به شال ماتوب ،اشيار ) زبان بدن •

...(براي سوار شدن به ماشين ؛ ع مت پيروزي و

(ياربرد گفتار بدون  استفاده از لغات )  فرا زبان •

...( نمايش اشياء مادي ، لباس ، ترتيب مبل و اثاثيه  و) باارگيري وسايل  •

(نحوه توجه و تمريز به هنگا  برقراري ارتباط و درک پيا  ) گوش دادن •

اشکال ارتباطات غیر کلامی
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کنیمميارتباط برقرار ماچگونه

(صحبت کردن) گفتاري•

(نوشتن) نوشتاري•

گوش دادن•

کلاميغیرزبان •

دستيصنایع، هنر، موسیقي•

مواردسایر•
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(Nonverbal Communication)ارتباطات غیر کلامی 
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(Nonverbal Communication)ارتباطات غیر کلامی 
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فاصله هاي ارتباطي

رار می گیرند که بیشتر مردم در ارتباطات چهره به چهره با فاصله  های خاصی از یکدیگر ق•
:  به آن حریم می گوییم عمده ترین گروههای حریم چهار نوع هستند

(صمیمانه)فاصله یا حریم خصوصی •
ام سانتیمتر را شامل می شود در روابط صمیمانه افراد انج45این فاصله که تا حدود •

.  می پذیرد بغل کردن و در گوشی صحبت کردن از این نوع فاصله  هاست
(دوستانه)فاصله یا حریم شخصی •
ره در این سانتیمتر را شامل می شود و عموماً مصاحبه ها و گفتگوهای دو نف120تا 45از •

.  فاصله انجام می شود
فاصله یا حریم اجتماعی•
راودات سانتیمتر را شامل می شود و اغلب مذاکرات تجاری ، سیاسی و م360تا 120از •

ایی را رعایت اجتماعی اینگونه هستند اکثر مردم هنگام خرید از مغازه ها چنین فاصله ه
.  می کنند

فاصله یا حریم عمومی•
ای سخنرانی ، سانتیمتر فاصله عمومی نامیده می شود این فاصله در سالن ه600تا 360از •

.  کنفرانس ها ، کلاس درس بین سخنران و شنوندگان اتفاق می افتد

ID : *6655*118888#        H.Shokri.kh



ID : *6655*118888#        H.Shokri.kh



ID : *6655*118888#        H.Shokri.kh



ارتباطاصول 
موثر

شش رعایت . ارد ارتباط تاثیر ژرف و عمیق در کم و کیف زندگی و روابط ما با دیگران د
شخصی ، زیر به شما یاری می دهد تا در روابط با دیگران در مسائلاصل اساسی 

.  عاطفی ، اجتماعی و حتی مسائل مالی موفق باشید 

ID : *6655*118888#        H.Shokri.kh



72

RQ( relationship quotion)نقش آفرینی  
%(80قدرت برقراری ارتباط)

IQ( intelligence quotion%20)به عوض 

توانمندي در برقراري ارتباط با نخبگان •

تصميم گيري ها بر اساس خرد جمعي•

استفاده از ظرفيت هاي فكري و تخصص ي ديگران•

EQاخیراو •
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EQIQ

THE   PERSONALITY شخصيت

The 

HEAD
The 

HEART
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THE PERSONALITY

شخصيت

EQ

Thinking

Part

Feeling

Part
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:اصل اول 

.استارتباطما نوعی همه ی کارهای 

و ارادی، غیر شفاهی و پیام های شفاهی همه لحظات زندگی ما آکنده از مجموعه 
.  نیست تنها وسیله ارتباطی کلاماست و غیر ارادی 

و چهار که ما بر زبان جاری می کنیم برحسب موقعیت فقط بین هشت تا بیستکلماتی 
درصد پیام های ما را تشکیل می دهند ، و به این ترتیب در دنیای گسترده ی 

.ارتباطات تنها مشتی از خروارند 

ران لوازم و امکاناتی که در زندگی از آنها استفاده می کنیم همگی این پیام را به دیگ
راندیگداریم ، و انتظار داریم که خود نسبت بهچه احساسی منتقل می کند که ما 

.کنند رفتارچگونه با ما 

راه ، نحوه ی( ژست ها ) نشستن ، ایستادن ، وضعیت های خاص بدنی وضعیتحتی 
. ماست گرایشات رفتن و غیره نیز حاکی از احساسات و 

عی هرآنچه که از ما سر بزند نووقتی ما در مقابل دیگران قرار می گیریم ، بنابراین 
. می باشد پیام های ما و منتقل کننده ارتباط است 
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(Nonverbal Communication)ارتباطات غیر کلامی 
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• حالتايندرفرد:دیگردستباپوشیدهمشتیک
خوداصطلاحبه.بماندآرامكهخودكوشدميامااستخشمگين

.باشيدفرداينمواظب.كندكنترلرا
• راعقايدشخواهدميكهشخصي:دستتندحرکات

حالاتدركندميپرتابمقابلطرفبهرادستشكند،تحميل
.دهندميانجامرااينكارانگشتانترخفيف
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(Nonverbal Communication)ارتباطات غیر کلامی 
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(Nonverbal Communication)ارتباطات غیر کلامی 
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(Nonverbal Communication)ارتباطات غیر کلامی 
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:تماس چشمی 

دا  باهم تلاقی پینگاههادرصد 70الی 60برای ایجادتفاهم لازم است •
.کنند

به هم نگاه می  درصد60دونفره معمولی دو طرف در یک محاوره •
گوش دادندرصد تلاقی صورت می گیرد در هنگام 30کنندتنها 
درصد 75شنونده 

طول می کشدثانیه 3خیره و نگاه ثانیه 1نگاه متقابل •
.با کاهش فاصله تماس چشمی هم کم می شود•
مت وانقباض آن علاانبساط مردمک می تواندنشانه عشق باشد•

.عصبانیت
پنهان کردن یک موضوع=عدم تماس چشمی •
انتقاد-شک وتردید-عصبانیت=نگاه باابروبالارفته وازکنار•
ارزیابی–ی علاقمند= تکان دادن سرزکنار باانگاه باابروبالارفته و•
عجبت=نگاه باابروبالارفته وگوشه های دهان پایین آمده•
دلسردی-عصبانیت= بستن چشم برکسی •
ازخیره شدن به فرد مقابل بپرهیزید•
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(Nonverbal Communication)ارتباطات غیر کلامی 
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تحلیل کنید
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مکالمه بین این سه نفر را تحلیل کنید
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:اصل دوم 

یک پیام ، ارسالچگونگی 

.آن را معین می کند دریافت چگونگی 

ه که بر زبان می آوریم ، بسیار بیشتر از آنچه ککلماتیمجموعه 
.  هستند پیام تصور می کنیم حاوی 

ما در برگیرنده یوضعیت بدنی کردن و نگاه ، نوع آهنگ صدا و حجم 
می کند و ایندریافت همه ی آن ها را شنونده پیام هایی هستند که 

یام ویژگی ها به وی کمک می کند تا کلمات ما را تفسیر نماید تا پ
.  واقعی را دریافت کند 

ال اگرچه ممکن است ناخودآگاه مراقب این موارد در هنگام ارسبنابراین 
وه شیپیام خود نباشیم ، اما باید توجه داشته باشیم که به هرحال 

.  رددبرمی گدریافت و استنباط یک پیام دقیقا به شیوه ی ابراز آن 
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مدل ارتباطی ساده

فرستنده کانال گيرنده

عوامل مدا له گر

باز ورد

 يام

 يام
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(Nonverbal Communication)ارتباطات غیر کلامی 
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:اصل سوم 

آنچه در یک ارتباط اهمیت بیشتری 

. است پیام صحیحدریافت دارد ، 
ا با منظور ممغایر اتفاق می افتد که یک پیام بسیار •

تباط بنابراین منطقی است که بگوییم ار. دریافت شود 
نچه واقعی پیامی است که شنونده استنباط می کند نه آ

.  گوینده می گوید 

بیانی دیگر ، این که ما در ارسال پیام های خود به •
ه ، بلککافی نیست داشته باشیم حسن نیت صرفا 

ا خیرخواهانه ی ما رنیت باید بتواند عملکرد و بیان ما 
.  دهد نتقال ا
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مفهوم از نظرف مفهوم از نظرگ

فرستنده گيرنده

غير کلامی -کلامی پیام 

در  معانی

کلامی

غير کلامی

پیام
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: اصل چهارم 

یک پیام اغلب آغازچگونگی 

.ارتباط را تعیین می کند حاصل

ی ما اغلب این احساس را تجربه کرده ایم که به علت همه •
ده کج فهمیدر آغاز یک پیام ، منظور گوینده را استنباط غلط 

.  ایم 

در آغاز، اگر مراقب نباشیم همان چند کلمه ای که بنابراین •
تی برداشبه کار می بریم کافی است که دیگران را به سخن 

.  از سخنان ما سوق داده و موجب رنجش آنان شود نادرست 

یف در هر ارتباطی به کم و کبخشی از موفقیت همین دلیل به •
.  بستگی دارد آغاز سخن 
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: اصل پنجم 

.است دوطرفه، یک خیابان ارتباط

درست پیام وارسال در یک ارتباط خوب دو عامل دخالت دارند ،
.  صحیح آن دریافت 

را روشن ، اگر تنها به این اکتفا کنیم که نکته نظرهای خودبنابراین 
باط و منطقی و قانع کننده بیان کرده ایم موفق به ایجاد یک ارت

ویی سخنوری و اندرزگبلکه صرفا در مقام . مناسب نخواهیم بود 
ا به به این ترتیب ، اگر تمایل دارید که رابطه ی شم. برآمده ایم 

ید موفقیت و کامیابی منتهی شود و به هدف خود از ارتباط برس
رکدو به روشنی بشنویدرا نیز نظرهای طرف مقابل ه قطنباید 

.  نمایید 
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ارتباطات بازی پینگ پنگ است
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تفاوت الگوی ارتباطی زنان و مردان

. “ ما”استفاده بیشتر از •

بیشتتتر از متتردان متتی گوینتتد از یتتک موضتتوع ناآگتتاه•

.هستیم

.بیشتر سوال می کنند •

«متأسفم»اغلب می گویند •

.موقعیت شناسند •

.بیشتر تعارف می کنند •

.در گفتن چیزی که انجام داده اند ، رک نیستند •

زن ها

.“من”استفاده بیشتر از •

.کمتر می گویند از یک موضوع ناآگاه هستیم•

. کمتر سوال می کنند •

کمتتتر عتتذرخواهی متتی کننتتد چتتون آنهتتا را در یتتک •
.مقام پایین قرار می دهد 

.مستقیم و رک هستند •

.کمتر تعارف می کنند •

نمتی زمانی که باید اقرار به شکست کند یتا چیتزی•
.دانند رک نیستند 

مردها
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:انتظارات زنان از مردان

بیشتر حرف بزنند،-1

بیشتر عاطفی باشند،-2

ند،فعالیتهای بدنی کمتری داشته باش-3

بیشتر رمانتیک باشند،-4

اشندبیشتر به فکر سخنان عاشقانه ب-5

بیشتر فکر کنند،« دیگران »به -6

ه وقت خود را کمتر به کار و بیشتر ب-7

خانواده بپردازند،

کمتر حسابگر باشند،-8

بیشتر به بیرون از خانه بروند،-9

همدردی بیشتری نشان دهند،-10

کمتر عجله داشته باشند،-11

به سلامت خود بیشتر برسند-12

:انتظارات مردان از زنان

کمتر حرف بزنند،-1

کمتر هیجانی شوند،-2

اشند،فعالیتهی بدنی بیشتری داشته ب-3

کمتر رمانتیک باشند،-4

بیشتر به مسائل جدي توجه داشته -5

باشند،

«  دیگران »کمتر فکر خود رابه -6

مشغول کنند،

به کارشان بیشتر مشغول باشند،-7

بیشتر منطقی باشند،-8

بیشتر در خانه بمانند،-9

کمتر حساس باشند،-10

خوش قولتر باشند،-11

زودتر حاضر شوند-12
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: اصل ششم 

.است هماهنگییک نظم و ارتباط
دود تبادل پیام و اطلاعات ارتباط نامیده می شود ، اما در واقع ارتباط تنها محاگرچه 

.به این اعمال نیست 

گذاریم ، را با فرد یا جماعت متفاوتی درمیان میپیام واحد به بیانی دیگر وقتی یک 
تری مجال بیشمطرح می کنیم ، زیرا در این فاصله هربار به شکل تازه ای آن را 

ه را در می یابیم تا بیاندیشیم و نکاتی تازه را آموخته و در نتیجه نگرشی تاز
. عبارات خود به کار بریم 

علاوه ما هربار که یک موضوع خاص را با افراد و یا گروه های متفاوتی در به 
ذشته ، گتجارببه لحاظ کسانی که پیام ما را دریافت می کنند میان می گذاریم ، 

ز استنباط متفاوتی امختلف هرکدام فرهنگیو زمینه های اعتقادینظام های 
د از این رو نیروهایی که ما را به هم ارتباط می دهن. خواهند داشت گفته های ما 

م و نیز برقرار می شود ، و نظروابط متفاوتی متفاوت خواهند بود و در نتیجه 
.هماهنگی ارتباط به گونه ای دیگر برقرار می گردد 
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(Nonverbal Communication)ارتباطات غیر کلامی 
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چگونه مورد توجه قرار می شویم؟ 

(هنرمندانه بپوشید)لباس پوشیدن •

روید زیبا راه ب)نشستن / راه رفتن / فرم ایستادن•

(و متین بنشینید

راه رفتن زیبا+ لباس زیبا = زیبایی 

نگاه کردن/ فرم مو و محاسن / حرکات سر •

Face Language( تبسم)چهره و دهان •

کلمات محترمانه را با حرکات دست)حرکات دست •

(معنادار کنید

تا می توانید از همراه داشتن )وسایل همراه •

(وسایل خودداری کنید

(بوی عطر، بوی دهان)بوی بدن •

لحن کلام•

تشریفات= خوب سخن گفتن + خوب پوشیدن 

چه کسی به چه کسی دست 
:می دهد

بزرگتر به کوچکتر: الف
مافوق به زیردست: ب
رئیس به مرئوس: ج

 چه کسی به چه کسی سلام
:می کند

کوچکتر به بزرگ تر

زیر دست به مافوق

آقا به خانم

میهمان به میزبان

تازه وارد به حاضران

اولويت هاي احترام•

بزرگسالان•

كودكان•

خانم ها•

میهمان•
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واقعیتوافسانههشت
کندنگاهشماچشمانبهمستقیمنمی توانددروغگو.1
بهترد،باشبیشترچشمیتماسهرچهدیگران،بادیدارهنگام.2

.است
استقدرتعلامتپشت،دردستهادادنقرار.3
.فکریدروشنکهمی دهدنشانانگشتانتانداشتننگهراست.4
باراندیگرابرخودتسلطدارند،بالاییمنزلتکهافرادی.5

.می رساننداثباتبهآنهابهزدندست
شادندکهمی زنندلبخندهنگامیمردم.6
.می شوندبلندصداهاباشدعصبانیسخنرانیوقتی.7
تماداعمی زند،حرفسرعتباکهفروشنده ایبهنمی توانید.8

.کنید
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یا در مسیر موفقیت خود قرار دارید؟آ
مقوله از رفتار را تحت 10واینرایت برای افزایش میزان جدابیت شما توصیه می کند که 

.نظر بگیرید و بهبود بخشید
هرچه بیشتر بهتر، حداکثر تا مرز مزاحمت بصری  : تماس چشمی.1
ر برسیدسرزنده باشید، زیاد لبخند بزنید، علاقه مند به نظ: حالات صورت.2
داریدگه برای نشان دادن علاقه، سرتکان دهید و چانه خود را بالا ن: حرکات سر.3
.نیدگویا و گشاده رو باشید، بی آنکه در انجام آن افراط ک: ایمان و اشاره.4
ود را نشان کمی به جلو خم شوید تا علاقه مندی خ. راست بایستید: ایستادن.5

.دهید، و به عقب تکیه دهید تا حالت غیر رسمی پیدا کنید
د، بی آنکه  تا آنجا که می توانید به مردم نزدیک شوی: نزدیکی و جهت گیری.6

.ایجاد مزاحمت یا شلوغی کنید
ته  بدون ایجاد مزاحمت تا آنجا که می شود، تماس بدنی داش: تماس بدنی.7

. باشید
.دلباس مناسب با رنگ مناسب و در اندازه مناسب بپوشی: ظاهر آراسته.8
فعالیتهای خود را درست تا قبل از نقطه  : زمان بندی و همزمان سازی.9

.ناکارآمدی تسریع کنید
دادن  گوشاز به سعی کنید نیاز به صحبت کردن را با نی: ابعاد غیر کلامی سخن.10

.، متوازن کنید
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اختلالات ارتباطی
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اختتتتتتتتلالات 

ارتبلاطی
کلیتته عوامتتل و پدیتتده هتتایی کتته موجتتب 

ی متی تضتعیف اثربخشتی فرآینتد ارتبتاط

. گردد 

ایتتن اختتتلالات در تمتتام زمینتته هتتا و بتتر 

روی کلیتتته اجتتتزای ارتبتتتاطی اثتتتر گتتتذار 

.هستند 

اختلالات 
درونی

بیشتتتر بتته ختتود اجتتزای    •

ارتباطی بر می گردد

و و در مورد فرستتنده پیتام  •

گیرنتتتده آن اکثتتتراً آن را  

.مشاهده می کنیم

خستگی:مثل•

اختلالات 
برونی

بیشتتتتر بتتته محتتتیط•
ته ارتباطی توجه داش

و از آن نشتت ت متتی  
.گیرد 

سر و صدا: مثل •

انواع 

اختلالات 

ی
ون
در
ت 
لا
لا
خت
ا ی

ت برون
لا
لا
خت
ا

موانع 
فردی

موانع 
فرآیندی

موانع 
مفهومی

موانع 
فیزیکی
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موانع فرآیندی

بره  شامل تمامي اختلالاتي مي شود که در فرآيند برقرراري ارتبرام ممکرن اسرت    

.وجود آيد

فرستنده
)Sender(

گیرنده 

کشف رمز می کند
)Receiver decodes(

گیرنده
مفهوم را ایجاد می کند

)Receiver creates meaning(

انتقال به

وسیله رسانه
)Transmitted on medium(

پیام
)Message(

رمزگذاری
)Encoding(

رمزگذاری
)Encoding(

پیام
)Message(

انتقال به

وسيله رسانه
)Transmitted on medium(

منبع 
رمز گشایی می شود

)Source decodes(

انتقال پیام
)Transmit Message(

اختلالات
Noise

انتقال باز خور
)Transmit 
eedback(
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(شخصی)موانع فردی 

  بردموانع فردي بسيار متعددي را مي توان در برقراري ارتباطات مؤثر نا

قدرت جنسيت حالت هاي من
تعصب و ادراک 

يليشه اي
سطح اعتماد بين افراد

روش هاي باارگيري  
پردازش اط عات

توانايي هاي فردي ارزيابي شتاب زده نتيجه گيري عجولانه پيش داوري

بي توجهي و حواس 
پرتي

تفاوت هاي هوشي و 
آموزشي

حدس و گمان فار قالبي فشار دروني

فقدان مهارت گوش 
دادن

دشواري هاي جسمي  انتخاب در شنيدن
افاار خشک و 
بيخردانه

/ فرضيات 

پيش پنداشت ها
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:یازده برخورد محکوم به شکست

ارزیابی کردن-1
دلخوشی دادن-2
ازی  برچسب زدن و نقش یک روانکاو را ب-3

کردن
گوشه و کنایه زدن-4
سبافراط در پرسش و طرح سوالات نامنا-5
فرمان دادن-6
تهدید کردن-7
تحمیل اندرزهای حکیمانه-8
در لفافه سخن گفتن-9

خودداری از ابراز اطلاعات-10
انحراف از اصل موضوع-11
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 از فرستنده و گيرنده ممکن اسرت : روند غير واضح

.مشترک استفاده نکنند... زبان ، نماد ، فرهنگ و

ممکرن اسرت پيرام ترا     : دسيتورات /زنجيره نظرات

ور رسيدن به گيرنده بايد از مسريرهاي متعرددي عبر   

.کند 

  فواصل بلند فرهنگي، جغرافييائي ، سيازماني :

ال براي گروهاي وسيع پيام بايد بخروبي تهيره و ارسر   

.شود

 کر  ترواني و نراتواني هرا       : محدوديت هاي فردي

.تفاوتهاي هوشي و آموزشي



ارتباطات تحریک کننده حالت تدافعی

ارتباطات 
متعصبانه

ارتباطات در 
ارزیابی افراد

ارتباطات 
دغلکارانه

ارتباطاتی که 
دلالت بر 
برتری می 

کند

.فرد دارای ذهن بسته است

.نظرات دیگران را قبول ندارد

بتته نظتتر )نظتتر او درستتت تتترین استتت

(.خودش

بحتتس ستتازنده را بتته جتتدل تبتتدیل متتی 

.کنند

ود دیگتتران نیتتز بیشتتتر بتتر موضتتع ختت

.پافشاری می کنند

منظتتور از ارزیتتابی ، رده بنتتدی افتتراد و برچستتب 

ایتن رده بنتدی چته صتفت ختوب را . زدن می باشتد

ا آن بیان کند و چه بد ، باعس می شود فترد تنهتا بت

ده ویژگتتی شتتناخته شتتود و ستتایر توانتتایی هتتا نادیتت

. گرفته شود

ت و قیتتاس منفتتی باعتتس تخریتتب بیشتتتر روابتتط استت

.طرف مقابل دست به رفتار متعصبانه می زند

شخص بته دنبتال القتاظ نظتر ختود بته

.دیگران است

ظتر تاثیر بتر دیگتران بتا استتفاده از ن

.خواهی های ساختگی و مصنوعی

.بر مبنای فریب دیگران است

ارتباطات بر مبنتای دورویتی استت و

.با مانع مواجه می گردد

.فرد خود را برتر از دیگران می داند

فتترد مهتتارت و تجربتته ختتود را بتتالاتر 

.میداند

.نوعی رفتار متعصبانه است

.دیگران از خود دفاع خواهند نمود

.روابط با مانع روبرو می گردد
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عوامل مؤثر 
در رفتار 
ارتباطی

فرايندهاي  
ياري

عصر  
الاترونيک

الگوها و 
مشاوران

ارزشها و 
باورهاي 
اخ قي

عوامل 
معنوي

تجربه هاي 
زندگي تجربه 

آموزشي

محيط دروني

عوامل 
اقتصادي

عوامل 
فرهنگي

عوامل 
ژنتياي

عوامل مؤثر در رفتار ارتباطی افراد
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جوهريپنجره 
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هريپنجره جو 

و مدیریت ارتباطات هوشمند 
:پنجره جو هري از چهار ناحیه اصلي تشكیل شده است كه عبارتند از

ناحیه عمومي1.

ناحیه كور2.

ناحیه خصوصي 3.

ناحیه ناشناخته4.

ع آن فراینتتدهایي كتته متتي تواننتتد بتته بهبتتود شتتناخت شخصتتیت فتترد و بتته تبتت
:بهبود برقراري ارتباط كمك كنند، عبارتند از
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شناختهناشناخته

خود

شناخته

ناشناخته

ديگران

عموميكور

مخفي ناشناخته

شخصيتچهارگانهنواحي
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شناختهناشناخته

شناخته

ناشناخته

عموميكور

مخفيناشناخته
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شناختهناشناخته

بازخور

شناخته

هناشناخت

عمومیکور

ناشناخته

افشاء

مخفی
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ارتباط اثر بخش 

بین فردی
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ارتباط اثر بخش بین فردی

گشودگي

(Openness)

همدلي

(Empathy)

حمايتگري

(Supportive
ness)

مثبت گرائي

(Positive 
ness)

تساوي

(Equality)

محیط
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حمایتگریتساوی

مثبت گراییگشودگی

همدلی

  پرهيز از ارزيابي
رفتارديگران

درک احساس و عواطف فرد
ه  براساس نگرش فرد تجرب

يردن

ايجاد فضاي تساوي
  عد  توجه به موقعيت

اجتماعي

خود مثبت بيني
  انتقال احساس

مثبت به ديگران
به ابراز تمايل مثبت

ارتباط

  خودگشودگي
فرستنده پيا 

بروز صادقانه
  دراختيارگذاشتن

احساسات

لاک  )عد  مقابله
(دفاعي

ساوت مثبت گرا
  حمايت با يقين

واطمينان

ویژگیهای اثربخش درارتباطات میان فردی
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دو اصل اساسی ارتباط موفق

زبان •
مناسب

زمان •
مناسب
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:نکات مورد توجه

وارد شدن از راه دل•

همدلی•

مشارکت•

تنبیه در خفا•

تشویق در جمع•
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....ادامه نکات

توجه به تفاوتهای فردی•

توجه به تفاوتهای •

فرهنگی

تماس چشمی•

رعایت فاصله•

جذابیتظاهروحفظ •
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ویژگی های 
ارتباطات موثر 

اصل هم -1
سطح شدن اصل توجه به -2

وجوه مشترک

اصل توجه به -3
راههای مختلف

اصل انعطاف -4
پذیری

اصل همگام -5
شدن

اصل احترام -6
متقابل

اصل اطمینان-7

اصل -8
اصل مقابله -9تفاوتهای فردی

به مثل

اصل توجه-10
حسهای به

مختلف 

اصل نفوذ -11
کلام

اصل کاهش -12
مخالفت یا 

مقاومت

اصل متقاعد -13
سازی 

اصل -14
پذیرش پیام

اصل-15
گذشت و 
جوانمردی

اصل -16
خوش اخلاقی 

ویژگی های ارتباط مؤثر
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مراوده و ارتباط
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نفوذ=رهبري=مدیریت

ا و بیكدیگربا همدليو همكاريفرد به ترغیب:نفوذ•

كاملبصیرت

ارتباط موثر برقراريدر گرو كارو كسبهر موقیت•

در حیاتينفوذ عامل كهاست كاركنانشبا مدیریك

.استمدیریكرفتاريموقیتهاي
:نفوذاساسيمهارت 3•
شناخت

انطباق

 راغبانهارتباط برقراريمهارت
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انمدیربیشترهرچه وشناختتشخیصمهارت ارتقاظ•

:مي گیردصورت مراوده ايتحلیلو تجزیهطریقاز 

مراودات          شناخت          نفوذتحلیلو تجزیه•

ارتباط برقراريبه ارتباط و كمك

راغبانه
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واكنش+كنش=مراوده•
: مثال

ودبمفيدبسيارحضور فعال شما در جلسه : Aفرد

متشكرم:     Bفرد 

هنيذمراوده شنا ت حا ت تحليلو تجزيهگاه تكيه

افراد است
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افراد        ذهنيحالاتبا آشنائي

رفتارچرائيشناخت 
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نسبتا  رفتارهاياز مجموعه اي:  شخصیت•

ذهنيحالتهايمتاثر از كه( عادت)آدميپایدار

.افراد هستند

دیدگاههر انسان از شخصیتمنبع در 3وجود •

:فروید

(نهاد)خود

من

من برتر
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برناریک/ انواع من 
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کودک« من»•
.بدون تدبیر و تعقل است•

.فقط احساسات دارد•

ته بیند و خواسنمیآینده را •

نمیخود را به تاخیر 

.اندازد

هرگز از لذت جویی خسته •

.شودنمی

والد« من»
از سه سالگی به بعد

شروع بایدها و 

نبایدها،تبعیت

کسب تجربه و آمادگی برای

بلوغ

حمایتگری، انتقادگری

بالغ       « من»
منطقی است،بر دو من 

دیگر کنترل دارد

ورود به عرصه بلوغ           

عبور از بحران ها

استفاده از تجربه و 

اری استقلال طلبی، برقر

یتتعادل بین سه شخص

!همه من ها همیشه فعال است اما یکی برتر از دو دیگر است



دو بعد قابل تصور در هر •

:مراوده
تبادل اطلاعات) 1

ارضاي) شناسائيكسبمطرح شدن و نیاز2

روحينیازهايتخلیهكنندهآغاز براي
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برايآدميرفتارهايو انواع ذهنيحالتهايشناخت:هدف

مراوده ايتحلیلو تجزیه

انواع رفتار•

والدینيمن:شدهارزش گذاريرفتارهاي

بزرگساليمن :       منطقيرفتارهاي

ن و بدوطبیعي:شادكودكيمن : احساسي-هیجانيرفتارهاي

دیگرانلطمه به 

مزاحمت     ایجاد:مخرب

سازگار

ناسازگار
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وانواع مراوده 

: مراودهیكسالم در شخصیت

 استمرارمراوده از جهت

 مخالفمراوده از جهت

 محتوامراوده از جهت
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افراد        میانواكنشو كنش:بیرونيمراوده •

:   استمرار

بازمراوده •

برخورد بازیاارتباط مثبت = بازمراوده •

امكانكهواكنشو كنشحالت بودن هم •

.مي كندپاسخ را فراهم  پیش بیني
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:بازمراوده هايانواع 

 قيمنطرفتار : بزرگساليبا من بزرگساليمن

 هیجانيرفتار : كودكيبا من كودكيمن-

احساسي

  با ارزشيرفتار : كودكيبا من والدینيمن

هیجانيرفتار 

 ا بارزشيرفتار : والدینيبا من والدینيمن

ارزشيرفتار 
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درستباز مراوده هايانواع 

شادكودكيشاد با من كودكيحالت من •

والدینيبا من ارشاديوالدینيحالت من •

ارشادي

والدینيبا من ارشاديوالدینيحالت من •

كودكي

بزرگساليبا من بزرگساليحالت من •
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:مراوده باز نادرست
را داشته شخصیتاز سلامت كمترينشانه كهمراوده اي

باشد

مخرب         كودكيجو با من عیبوالدینيمن 

سازگار

نا سازگار
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:ويدیدگاهسالم از شخصیتو هاریسنظریه

:هاریسدیدگاهبودن از وضعیت4•

(I am not ok 1-you are not ok(پوچي:) عدم مقاومت در
دیگرانداشتن احساس بد نسبت به خود و دلیلبه مشكلاتبرابر 

(I am not ok , 2you are ok  مخرب سازگاركودكيمن

بینيكمحس خود داراي
سرخوردگي

فاقد اراده و قدرت

و نشاطخلاقیتانفعال از هرگونه 
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3)I am ok ,you are not ok  :متكي

بینيخود بزرگ نوعيبر 

جوعیبوالدینيمن 

:حالتاینافراد در كردنكوچكدلایل

دیگرانكردناز حد انتقاد بیش

 شخصیكبا قطع رابطه با بیشتراستقلال

صاحب نفوذ
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I am ok you are ok (4 :

و دیگرانبه اطمینانزنده نگه داشتن احساس 

سازندگيروحیه

:وضعیتایندر مدیرویژگیهاي

 افراد قابل اعتماد هستندجستجويدر

افراد سرخورده و نگران جهت تشخیص

استعدادهایشانشكوفائي
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هديه مي دهندديداري

احساسش را بيان مي کندشنيداري

دوست دارد تماس لمسي داشته باشدلمسي

کار يا خدمتي انجام مي دهديديجيتال
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افراد دارای سبک های مختلف عواطفشان را این گونه نشان می دهند



هديه بگيردديداري

جم ت زيبا ، عاشقانه و احساس طرفشنيداري

مقابل را بشنود

تماس لمسي دريافت يندلمسي

طرف مقابل براي او ياري انجا  دهديديجيتال
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دوست دارند این گونه به آنها ابراز علاقه شودسبک های مختلف افراد دارای 



ندارداغلب به سرعت تصمي  مي گيرد و نيازي به جزئياتديداري

يردممکن است چند سوال مطرح کند و سپس تصمي  بگشنيداري

مطلب را پيچيده. به او فرصت دهيد موضوع را حس کندلمسي

.نکنيد و سعي کنيد تعداد گزينه ها زياد نباشد

ممکن. به او فرصت کافي براي پردازش موضوع را بدهيدديجيتالي

ن است هنگام فکر کردن درباره آن سکوت کند وحتي اي
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هنگام تصمیم گیری



.به آنها زياد توضيح ندهيدديداري
.مدت زمان انجام هر کار را براي آنها تعيين کنيد

انتظارات خود را به روشني به آنها بگوييد

.دستورالعمل هاي خود را مرحله به مرحله برايشان توضيح دهيدشنيداري
.از آنها بخواهيد خوب گوش دهند

.بخواهيد که در مورد انجام بهتر وظايفشان اظهار نظر کنند

.گزينه هاي زيادي براي آنها تعيين نکنيدلمسي
.اريدسعي کنيد کارها و وظايفشان را به صورت تفريحي به آنها بسپ

بپرسيد که آيا از پيشنهادات شما حس آسودگي مي کنند يا نه؟

.به جاي آنکه به آنها دستور دهيد، درخواست کنيديديجيتال
.دليل انجام تکليفشان را ه  توضيح دهيد

.وقت کافي براي انجام کار در اختيارشان قرار دهيد
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چگونه با فرزندان خود به تفاهم برسیم؟
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حمید شکری خانقاه

:نویسنده کتاب 
برنامه ریزی راهبردی ارتباطی در روابط عمومی

...مدرس دانشگاه
...
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ن هم اکنولطفااظهار نظر در مورد کم و کیف سخنرانی برای 

:  کنیدشماره گیری زیر را کد دستوری با موبایل خود 

#98*118888*6655*
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:کیکارت ویزیت الکترونی
Shokriیا شکرینام  

را به شماره 

.کنیدپیامک10008590

:یا کد دستوری•

#118888*6655*

کنیدشماره گیری را 


