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 مقدمه

 به انسان اجتماعی زندگی از جزئی ارتباط و ها در سراسر زندگی خود در حال برقراري ارتباط هستیمنما انسا
دریافت  و ارتباطی هايفعالیت تکامل و رشد بود. دوام نخواهد قابل اجتماعی زندگی آن، بدون که آیدمی حساب
 زمینه توانمی که است بوده عمیق و پرشتاب چنان نیز اساسی ایجاد تحولات براي آن کلیدي نقش از جوامع
 تکنولوژي امروزه، دنیاي .دانست ارتباطی هايشبکه گسترش در را و فرهنگی اجتماعی تغییر هرگونه اصلی

 افزاید.می روزروزبه کاربرد آن قلمرو و پیچیدگی بر و است درآورده ارتباطات خدمت درنیز  را پیشرفته
 ارتباطات تکنولوژي کنندمی تلاش هاي اساسی،دگرگونی ایجاد براي ه،توسع درحال کشورهاي بیشتر کهطوريبه
 و شد خواهد رکود دچار جامعه آن، هايجنبه همه ارتباطات در گسترش و تعمیق بدون واقع، در .گیرند کاربه را

 رفتاري؛ و روانی مشکلات بروز از پیشگیري هايراه از یکی و آیدحساب می به مرده جامعه یک اي،جامعه چنین
 .شودمیسر میارتباط مؤثر  هايمهارت طریق آموزش از که باشدمی افراد شناختیروان ظرفیت ارتقاء

 اند.نشان داده را زندگی ها دراین مهارت آموزش مثبت تأثیر ايگسترده و متعدد هايپژوهش
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 تعاریف و مفاهیم -1-1
 "دادن قرار عموم معرض در و فکر اشتراك و تفاهم" به معناي "Communication"لغت کلمه ، ازارتباطات
 .باشدمی "Communist" لاتین کلمه آن ریشۀ و گرفته شده
 پردازندمی حقایق و احساسات نظریات، افکار تبادل به نفر دو یا چند آن طی که است ايدوطرفه جریان ارتباط،

  ورزند.می مبادرت امر این انجام به است، یکسان آنها براي شیمعنا که هاییپیام بردن کار به طریق از و
  را ارتباط برقراري از مقصود دانشمندان
E وقایع و حوادث با آشنایی و احوال و اوضاع شناخت 
E آن                     اقناع و خاص عقیده و فکر یک قبول به دیگران ترغیب 
E تفریح و سرگرمی 
 .دانندمی

 چه شود،می محسوب ارتباط دیگر طرف از گیرنده و طرف یک از فرستنده بین پیام انتقال رگونه؛ هطورکلیبه
 مکانیکی. دستگاه یک چه باشد انسان فرستنده

 جنبه3 به توانمی ،یارتباط عواملنوع  به توجه باکه  نمود بنديطبقه مختلف هايجنبه از توانمی را ارتباطات
 : کرد ظبندي آن لحاتقسیمرا در  زیر
  انسانی ارتباطات )الف

 انسان با انسان ارتباط یعنی
  محیطیزیست ارتباطات )ب

 طبیعی محیط با انسان ارتباط یعنی
  ماشینی ارتباط )ج

 ماشین با انسان ارتباط یعنی

 پیام، و گیرنده فرستنده یعنی ارتباط، ایجاد عامل 2 هر که است ارتباطات از ايجنبه انسانی، ارتباطات از منظور
  باشند.می تعامل داراي هم با ارتباطی فرآیند یک در آنها و هستند انسان
 .است بوده ارتباطات وجه ترینقوي و ترینتا کنون گسترده جنبه ارتباطات این

 انسانی ارتباطات سطوح -1-1-1
 ،لحاظ این از .است "ارتباطی عوامل تعداد"به  توجه انسانی، ارتباطات بنديطبقه مهم هايجنبه از یکی

 :باشدمیسطح 4 داراي انسانی ارتباطات
 فردي، ارتباطات گروهی، ارتباطات انبوهی (گروهی)فردي، ارتباطات میانارتباطات بین
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 ارتباطاتو  هاسازمان  -1-2
 ،آن اعضاي از کدام هر که ايمجموعه .شودمی اطلاق مداروظیفه و دارهدف اجتماعی، ايمجموعه به سازمان
 مجموعه این باشد.می سازمانی اهداف داراي نظام یک عنوان به ،مجموعه کل و هستند فردي هايهدف داراي
 سازمانی هیچ .است نیازمند سازمانی ساختار یک چارچوب در هماهنگی نوعی به، هایشفعالیت انجام براي
 اجتماعی هايمحیط توسط هاسازمان همه کهبل بپردازد، فعالیت ادامه به آن در یا آید وجود به خلاء در تواندنمی

 .اندشده احاطه پذیرندمی ثیرأت آنها از هم و گذارندمی اثر آنها بر هم که پیرامون
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 پروسه در امر ترینحیاتی که سازمان مفهوم یکی :دارد وجود مهم مفهوم2 سازمان یک در افراد از هریک براي
 و سازمان عمل نحوه فهم براي ،فرد به منحصر المان یک که است ارتباط مفهوم دوم و است فرد هر شغلی
  .است سازمان پیشرفت و ارتقاء براي فرد وظیفه دانستن
 توسعه برنامه یک که هنگامی و باشد داشته وجود ايبرنامه باید بپیوندد واقعیت به اندیشه یک اینکه براي
 .شود برقرار ارتباط هستند آن اجراي درگیر که با افرادي باید یابد،می
بین اعضاي  در پویا و دو جانبه دارهدفابط وفرایند برقراري، حفظ و گسترش رروابط انسانی یعنی  طورکلیبه

، سبب تفاهم ؛فرد و گروه روانیاجتماعی و  ،يفرد که با تأمین نیازهاي منطقیاجتماعی یا سازمان  یک سیستم
 سامانیل نیل به اهداف سهرشد و ت هاي انگیزش،ینهوجود آمدن زمهمندي متقابل و باحساس رضایت و سود

  .شودمی
 

 ارتباطات نقش  -1-3
 .:ندنکمی ایفا نقش 4 ارتباطات ؛سازمان یا گروه یک در

 کنترل الف)
 .کندمی کنترل را اعضا رفتار روش، چندین به ارتباط

. کنند رعایت را آن باید اعضا و نانکارک که دارند رسمی هايدستورالعمل و اختیارات مراتب سلسله ها،سازمان 
 .کندمی کنترل را اعضا رفتار هم رسمی غیر ارتباطات

 انگیزه ایجاد ب)
 رفتار تقویت و پیشرفت میزان درباره گزارش دادن و عملیات نتایج نمودن دبازخور خاص، هايهدف تعیین
 .شودمی ارتباطات و انگیزه ایجاد موجب؛ همگی نظر مورد مطلوب

 احساسات ازابر ج)
 یا متقابل روابط و اجتماعی ارتباطات منبع ترینممه، سازمان اعضاي و کارکنان از بسیاري براي احساسات ابراز
 .است تعامل

 احساسات نوع و نفرت ابراز، فرد استیصال یا رضایت درجه گرنمایان ؛گیردمی صورت گروه درون که ارتباطاتی 
 به اجتماعی نیازهاي تأمین راه در و شود می روانی فشارهاي از انسان یهتخل موجب ارتباطات ؛بنابراین. اوست
 .کند می کمک وي

 اطلاعات د)
 از توانندمی و دارند نیاز آنها به گیريتصمیم براي هاگروه و افراد که کند ارائه را اطلاعاتی تواندمی ارتباطات
 .نمایند انتخاب را حلراه بهترین و رزیابیا را اجرایی مختلف هايشیوه ها،داده کردن بدل و رد طریق
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 :ندارد برتري دیگري به نسبت وظیفه4 این از یکهیچ
 ایجاد انگیزه افراد در نموده، اعمال کنترل نوعی خود اعضاي بر باید ؛کند عمل مؤثر ايشیوه به گروه اینکه براي
 دل در را آنچه افراد که گیرد پیش در را روشی باید همچنین .دهند انجام احسن نحو به را کارها هاآن تا کنند
  .دنکن اتخاذ معقولی تصمیمات سرانجام و )نمایند ابراز را خود احساسات( بریزند بیرون دارند
 ایفا را مزبور نقش چند یا یک ارتباطات پدیده ،شودمی قرار بر سازمان یا گروه در که ارتباطی نوع هر در تقریباً
 .کندمی

 بط انسانیاهمیت روا -1-3-1
 .گاه به مقصد نخواهد رسیدهیچ شخص متکی به خود، ریشه و اهمیت روابط انسانی در توجه به دیگران است و 

 در گرو پیروزي دیگران است. ،دانند که پیروزي آنهامدیران موفق در روابط انسانی می

 هدف اصلی را دنبال می کند: 3روابط انسانی  هواژ
E همکاري 
E تولید 
E غلیکسب رضایت ش 

 کند وطور که کار میرابطه فرد با گروه آن کید روابط انسانی روي گروه وأولی ت ؛فرد است ،واحد روابط انسانی
 نه خود فرد به تنهایی. ؛است ،شوددیده می

 سازمان و کارکنان براي ارتباط برقراري ناتوانی در عواقب ناشی از -1-3-2

E سازمان در تفاهم جو ایجاد عدم 
E سازمان                             به کارکنان گیعلاقهبی 
E کارکنان در کاري اشتیاق و شور کاهش 
E سازمان                    امور در اشتباه و خطا افزایش 
E درکارکنان نفس به اعتماد کاهش 
E شکست                               و خصومت گسترش 
E ناراضی و غمگین افسرده، کارکنان تعداد افزایش 
E خلاقیت                                             کاهش  
E گروهی فعالیت روحیه تضعیف 
E کارکنان                             درپیپی دادن تغییر 
E کار محل در کارکنان موقع به حضور عدم 
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E کار دادن دست از 
 

 ارتباطات فرآیند اصلی ارکان -1-4
 :است کرده تعریف رزی صورتبه را ارتباطات، 1کاتر جان

 

 
 

 . دهدمی پاسخ نآ به او که فرستد می پیام گیرنده به ابزاري یا وسیله طریق از را پیامی پیام، فرستنده یک
 شود، حذف هاآن از یکی اگر که است بدیهی. دارد وجود اصلی رکن3 ارتباط یک در که دهدمی این تعریف نشان

 .گرددنمی برقرار ارتباط
 
 : دارد وجود بخش 7 ارتباط فرآیند یک در

 2منبع یا پیام ) فرستندهالف
  است. ارتباط ایجاد در اساسی شرطیو  آغازگر
 داراي اطلاعات که است ايمؤسسه یا گروه افراد، فرد، ؛پیام فرستنده
 . دهد اطلاع نفر چند یا یک به را آن که است این وي هدف و است

 تأثیر آن ارسال نحوه و پیام نوع تعیین در ،فرستنده نگرش و فکر طرز
 .دارد زیادي بسیار

 3پیام درآوردن رمز به )ب
 د.درآور نماد یا علامت رشته یک صورتبه را اطلاعات پیام، فرستنده که شودمی انجام زمانی

 .دباش ابل انتقالق که درآورد یصورتبه برساند، گیرنده به خواهدمی که را هاییاندیشه و هاارزش باید فرستنده
 .باشند دیگر هاينشانه یا تصویري نوشتاري، شفاهی، هايکلمه صورتبه است ممکن نمادها یا هانشانه

 4) پیامج
 باشد صورتی و شکل هر به است ممکن پیام .است درآورده رمز صورتبه را آن پیام فرستنده که است اطلاعاتی

 .کند درك و دریافت را آن دیگري فرد و
                                                           
١ John kotter 
٢ Sender 
٣ Encoding 
٤ Message 
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 1ارتباطی مجراي یا ) کانالد
 .نامه براي ذکاغ و صوت براي وجود هوا مثل؛ پیام گیرنده و فرستنده بین ارتباط ایجاد براي است ايوسیله
  .شود دهدا قرار پیام گیرنده اختیار مناسبی در "راه" از و "وسیله"با  در شرایطی خاص و باید پیام

 .یندگومی "کانال"را  پیام و راه حمل "حامل"را  پیام وسیله حمل

 .نیست انتقال قابل کانالی هر وسیله پیامی به هر که داشت توجه باید

یعنی  ؛باشد امپی مناسب باید کانال نوع گیرد، صورت بالا راندمانی با و مناسب صورتبه ارتباط اینکه براي
 .کند انتخاب گیرندگان هايویژگی و پیام با متناسب کانالی باید فرستنده

 .شد خواهد نتقلم و حفظ بهتر ،مفهوم و پیام ؛باشند ترمناسب هاکانال و هاحامل ها،شانهن تر،قوي پیام چه هر

 .رمزخوان نقش هم و دارد نقش کانال هم فرد، حسی کار و ساز فرد، با فرد ارتباط فرآیند در

  :از عبارتند گیرنده به منبع از پیام انتقال کانال 5

 .چشیدن کانال و یدنئبو کانال ردن،ک لمس کانال شنیدن، کانال دیدن، کانال

 داشته درنظر را رزی موارد باید مدیران و دارد موقعیت به بستگی مناسب کانال یک انتخابدر گروه یا سازمان؛ 
 :باشند
E نظر                                     مورد ارتباط ماهیت 
E ارتباط ایجاد در طرفین توانایی 
E آنها از یک هر درون در هاگروه بین متقابل ارتباط 
E پذیرش قابلیت و سرعت گزینش، حسب بر کانال خصوصیات 

 2پیام گیرنده یا کننده ) دریافته
 یا یک است ممکن پیام گیرنده .انددریافت کرده را پیام که کنندمی احساس او حسی هاياندام که است شخصی
 .باشند نفر چند
 اما ؛است فرن یک فقط پیام گیرنده کند بحث موضوعی درباره یخصوص صورتبه خود همکار با يفرد وقتی مثلاً
 پیام گیرنده ديزیا تعداد، شودمی منتشر سازمان یک اعضاي براي نامهیا بخش یادداشت یک که مواردي  درمثلاً
 .ددار وجود

                                                           
١ Channel 
٢ Receiver 
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 1پیام کردن خارج رمز ) ازو
 .آوردمی در داراعنم اطلاعات صورتبه را آن و کندمی تفسیر را پیام پیام، گیرنده آن وسیله به که است يفرآیند
 .کند تفسیر را آن سپس، کند دریافت را پیام باید ابتدا گیرنده
 .گیردمی ،کندمی یقتطب او نظرات و نیازها با و خواهدمی خود که را آنچه ؛مختلف هايپیام بین از ،پیام گیرنده
 .کندمی رد را برخی و گزیندبرمی را بعضی سنجد،می را مختلف هايپیام ؛گیرنده
 ؛باشند اشتراك هوج داراي باید فرهنگی و اجتماعی هايارزش و عواطف اطلاعات، نظر از پیام گیرنده و فرستنده
 .نماید درك را پیام فرستنده مفاهیم باشد، قادر باید پیام کنندهدریافت یعنی

 2نتیجه نمودن ) بازخوردز
 داده امپی فرستنده به ،گیرنده پیام واکنش آن در که است ارتباط فرآیند عکس جهت در که دارد مسیري
 .باشد غیرمستقیم یا مستقیم صورتبه است ممکن بازخورد شود.می

 ارتباط راريبرق از که است اينتیجه ،تأثیر .است بازخورد ارتباطی، جریان یک تأثیر تشخیص ملاك مهمترین
 .دارد توجه آن به ارتباط ایجاد بتدايا از ،فرستنده که است هدفی و شودمی حاصل

 
 ارتباطات مسیر -1-5

 رابطه یک حیات چرخه
 :است زیر صورتبه رابطه یک گیريشکل مراحل دانشمندان دید از

 آغاز مرحلهالف) 
 روهروب او با بار لیناو براي که است ايتازه شخص با گفتگو و رابطه ایجاد براي ما هايتلاش اولین هگیرند بر در 

 و... است؟ چطور هوا است؟ چطور شما حال سلام، :مانند شویممی

 آزمودن مرحلهب) 
 و تفکر نحوه مورد در اطلاعاتی، ايمکالمه مشخص هايموضوع طریق از شودمی سعی آن در که است ايمرحله
 شنیدن در یسع بیشتر و هآورد دستبه مقابل طرف از زیادي هايپرسش معمولاً. آورد دستبه مقابل طرف نگرش
 . گفتن سخن در تا داریم

 خوردن پیوند مرحلهج) 

                                                           
١ Decoding 
٢ Feedback 
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 شکل رابطه طرفین بین ؛غیرکلامی چه کلامی چه ارتباطی، رفتارهاي در فراوانی هايدگرگونی شدن پدیدار با 
 و گشودگی از بیشتري درجه مرحله این در .اندگذارنده را قبل مرحله و شده نزدیک یکدیگر با اکنون که گیردمی
 به افراد ،کارمحافظه هايفرهنگ در .گیردمی قرار هافرهنگ ثأثیر تحت خودگشودگی میزان که دهدمی رخ افشا

 . دارند خود ضعف نقاط داشتن پنهان در بیشتر سعی و پردازندنمی خود منفی خصوصیات

 ادغام یا کردن کامل مرحلهد) 
 رابطه طرفین از یک هر ،مرحله این در .بنگرند زوج دو یا دوست دو عنوان به انسان دو که یابدمی تحقق زمانی 

 من اینجا در .دارد مقابل طرف توافق جهت در خویش هاينگرش و علایق ها،خواسته دادن نشان و پرورش در سعی
 . پذیردب و هدیپسند نیز او ،پذیردمی و پسنددمی مقابل طرف چه هر کنندمی سعی که شودمی تبدیل ما به

 بستن پیمان لهمرحه) 
 و محکم پیمان نوع ره شکل به است ممکن .است مرسوم هايآیین و مراسم بر مبتنی و رسمی بیشتر ايمرحله
 این .آید در ... و خواهرخواندگی برادرخواندگی، ازدواج، یا نامزدي مراسم ،اشخاص بین روابط در الاجراییلازم
 . است مراحل ه از بینمرحل ترینصمیمانه ،مرحله

 افتراق مرحلهو) 
 و محدود کاملاً را او دیگري، با او هرابط که کند احساس آنها از یکی یا رابطه طرف دو که پیوندمی وقوع به زمانی 
 چنین در .برهانند قید این از را خود که گیرندمی تصمیم رو این از و است کرده محبوس معینی چارچوب در

 در که اشتراك وجوه به تا اندیشندمی بیشتر یکدیگر با اختلاف مورد نقاط یا و یکدیگر هايتفاوت به آنها ،وضعیتی
 . بود برخوردار بیشتري ازاعتبار شانبراي گذشته

 کردن محدود مرحلهز) 
 .کنندمی صمیمیت تقلیل نیز و ارتباط دفعات کاهش به شروع رابطه طرفین که دارد ايمرحله به اشاره 

 رابطه توقف و شدن روحبی مرحلهح) 
 . دارند آن محدود پیوند گاه و حفظ در تلاش رابطه طرفین. است تباهی و تخریب افزایش گربیان 

 یکدیگر از پرهیز همرحلط) 
 . بکاهند ،شودمی ناراحتی باعث که ايرابطه درد و غم بار از ،گریز ابزار با کوشندمی آن در که است ايمرحله 

 اشخاص میان روابط .است نفر دو میان حداقل یا اشخاص میان ايرابطه هر در هآخرین مرحل :جدایی همرحلي) 
 . شودمی کشیده جدایی به نهایت در رابطه هر ،تعبیري به .انجامدمی جدایی به زود یا دیر

 
 هاي ارتباطیو شبکه ارتباط ایجاد در شده شناخته هايراه -1-6
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 ارتباطی الگوهاي انواع -1-6-1

 )العملعکس( بازخورد هرائا نظر از -1-6-1-1

 طرفهیک ارتباطات الف)
 .گویند جانبه طرفه یا یکارتباط یک را آن ،نشود ابراز پیام به نسبت گیرنده العملعکس اگر

 طرفه دو ارتباطات ب)
 اطلاع به پیام محتواي هدربار را خود نظرهاي و هاالعملعکس گیرنده، که باشد ايگونهبه استقرار محیط چنانچه
 .گویند جانبه دو یا طرفه دوارتباط  نوع این به ،برساند فرستنده

 و کند عمل ترپیچده تواندمی فرستنده .ندارد بازخورد دارد، کمتري دقت و است ترسریع ؛طرفهیک ارتباط 
 .است تکراري و شده ریزيبرنامه که است مناسب مواردي براي و کند مخفی را خود اشتباهات

 متقابل تعامل در نظریات، و دیدگاه اصلاح امکان دارد، بازخورد دارد، بیشتري دقت است، کندتر ؛هطرف دو ارتباط 
 سطوح در عموماً و است غیرتکراري که است مناسب وارديم و پیچیده و نشده ریزيبرنامه امور براي .دارد وجود
 .دارد بیشتري کاربرد سازمان، عالی

 پیامانتقال  مسیر نظر از -1-6-2

 عمودي ارتباطات -1-6-2-1
 است. بالا به پایین از و پایین به بالا از ارتباطات شامل عمودي ارتباطات

 پایین به بالا از ارتباط )الف
 کارکنان و تولید خط کارگران به مدیریت سطوح طریق از و شروع بالا سطح مدیریت از پایین به متمایل ارتباطات
 . حالاست زیردستان ارزیابی و دادن شکل و هدایت کردن، آگاه راهنمایی، ؛طارتبا نوع این از هدف .شودمی منتهی
 . دنشومی تجهیز سازمان هايسیاست و اهداف درباره مناسب اطلاعات با سازمان اعضاي آنکه

 عبارتند از: سازمانی در ارتباطات پایین به بالا از یارتباط الگوهاي حمایت کارهاییراه

E شامل  که کندمی دریافت را سازمان استراتژیک طرح از کپی یک رسنل،پ از یک هر شوید مطمئن
 .است اهداف به رسیدن هايروش و استراتژیک اهداف دیدها، هاي سازمانی،مأموریت

E کارهايروش همه محتوي که کندمی دریافت راهنما کتاب یک پرسنل، از یک هر که شوید مطمئن 
 .پرسنل است شده روزبه
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E در را آنها و کنید تهیه شوند،می هدایت روتین کارهاي چطور اینکه براي هاپروسه از اصلی مجموعه یک 
 .دهید قرار استاندارد منوال اجرایی

E دارند سازمانی چارت و خود وظایف شرح از کپی یک پرسنل از یک هر که شوید مطمئن. 
E براي چیزي اگر حتی ؛)اربیک هفته دو هر حداقل( باشید داشته منظم طوربه را مدیریتی هايملاقات 

 باشید. پیگیري نداشته و گزارش
 صورت آن در دارید، گزارش براي چیزي شما معتقدید که بگذارید زمانی براي را هاملاقات اگر 

 .بیندمی ضرر سازمان و شودمی طرفهارتباطات یک
E هانگرانی کند،می چه سازمان که مشخص شود تا کنید برگزار ماه هر را هم با کارکنان همه هايملاقات 

 .مشخص شود کار روند درباره اخبار کلی و چیست
E اگر تعداد حتی .باشند داشته هفته در باریک حداقل را کارکنان با رودررو ملاقات باید مدیران و راهبران 

 .ببیند نزدیک از را کارکنان گاهیگه باید مدیریت ،باشد سازمان زیاد کارکنان
E کارکنان که کندمی کمک این باشید. داشته اهداف به دستیابی هايمناسبت براي منظم هايملاقات 

 .دهدمی بودن اجرایی و بودن دارجهت حس آنها به و است مهم چه چیزي که دریابند
E براي آنها اهداف محتوي که کنندمی دریافت را سالانه کارایی مجلات کارکنان همه که شوید مطمئن 

 جهت کارکنان به کمک براي هابرنامه و پیشرفت به نیاز اهداف، آنها، کار یرسان روزدیگر، به سال یک
 .باشدمی ارتقاء

 بالا به پایین از ارتباطب) 
 ارتباط نوع این .نمایدمی مطرحرا  سازمان پایین سطوح در سطح بالاترین به اطلاعات عرضه بالا، به متمایل ارتباط
 . است گیريتصمیم و کمک براي تقاضا ،توضیحات پیشنهادات، پیشرفت، گزارش شامل

 عبارتند از: سازمانی در ارتباطات بالا به پایین از یارتباط الگوهاي حمایت کارهاییراه
E این دهند.می ارائه خود سرپرست به منظم طوربه را وضعیتی گزارشات کارکنان همه که شوید مطمئن 

 داد خواهند انجام آینده هفته در که کاري اند،دهدا انجام گذشته هفته در که کاري باید شامل گزارشات
 .دارند باشد که خاصی نظر هر و
E تا دارند ملاقات خود پرسنل افراد تکتک با باریک ماهی حداقل سرپرستان همه که شوید مطمئن 

  و...بشنوند  را آنها هاينگرانی رود،می پیش طورکارها چه که ببینند
 ترویج کارکنان و سرپرستان بین را مهم ارتباط یک باشد، کوتاه يگفتگو یک ارتباط این اگر حتی
 .دهدمی
E ببینید را هاملاقات این بازخوردهاي تا کنید برگزار میزگرد. 
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E پاسخ اگر حتی دهید، پاسخ آنها به و بنویسید بپرسید، را مشکلات کارکنان از کنید. کار بازخوردها روي 
 دهید. انجام توانیدنمی کاريهیچ که شما باشد این

 افقی ارتباطات -1-6-2-2
 هايبخش اعضاي کاري، گروه اعضاي بین سازمان یک در کار جریان الگوهاي صورتبه معمولاً ارتباط نوع این

 ارتباطات از منظور .گرددمی سازمان اعضاي بین در روحیه افزایش موجب روانی نظر از که است برقرار مختلف
 برقراري به موفق سازمان اعضاي طریق این از است سازمانی مسائل حل و ماهنگیه براي کانالی آوردن افقی،
 .گردندمی خود ردیفانهم با ارتباط

 به کهزمانی همکاران، بین گروهی همبستگی تخریبی اثر جمله از ؛دارد ییهامحدودیت افقی ارتباطات ؛حال این با 
 توجهیبی و سطحهم سازمانی افراد مشترك علایق ،ارتباط وعن این دیگر معایب از .نیست نیازي هماهنگی نوع این
 و گذاشته نظارت و کنترل سیستم بر نامطلوبی اثر که است سازمانی سطوح دیگر براي آمده پیش مشکلات به آنان

 . کندمی متزلزل را کننده کنترل موقعیت

 مورب ارتباطات -1-6-2-3
 یکدیگر ندارند، با مستقیم دهیگزارش رابطه که مختلف سطوح در افراد که گیردمی صورت هنگامی مورب ارتباط
 سلسله از خارج یا و سازمانی مراتب سلسله از مختلف سطح دو در پیام مورب ارتباطات در. کنند برقرار ارتباط
 .است افقی ارتباطات جامعیت و کردن یکی هماهنگی، منظور به ارتباط نوع این .شودمی مبادله اداري مراتب

 
 ترسمی نظر از -1-6-3

 رسمی شبکه الف)
 طراح مدنظر ارتباطات موضوع تشکیلات، ایجاد هنگام به و دهدمی نشان را رسمی ارتباطات مجاري و هاکانال
 سازمان هر تشکیلاتی نمودار در که است همان رسمی ساخت ارتباطی الگوي رو این از .باشدمی سازمان ساخت
 .است گردیده مشخص

 ررسمیغی شبکه ب)
 هم با. ..و هاهمفکري مشترك، هايسلیقه ق،ئعلا جمله از مختلف علل بر بنا ؛سازمان به ورود محض به افراد
 درخت ارتباطات را غیررسمی ارتباطات. دهندمی تشکیل را غیررسمی ارتباطی شبکه و کنندمی برقرار رابطه
 در .یابدمی راه سازمان هرجاي در نامنظم طوربه و کشدیم سر گوشه هر به مو درخت زیرا ؛اندنامیده نیز (مو) انگور

 معمولاً و زندمی دور را رؤسا .انگاردمی نادیده را اداري مراتب سلسه و سازمان مقامات غیررسمی، ارتباطات
 . دننمایمی تسهیل را امور و کنندمی تأمین را گروه اعضاي اجتماعی نیازهاي که است ايگونهبه
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 قرار الشعاعتحت سازمان در را رسمی ارتباطات که یابند توسعه قدر آن است ممکن گاهی ررسمیغی ارتباطات
 . شوندمی محو ارتباطات غیررسمی خطوط در رسمی ارتباطات .دهند

 و کرده اختلال ایجاد مذکور هايهدف تحقق راه در باشند، تعارض در سازمان هايهدف با اگر غیررسمی ارتباطات
 .شوند قطع مذکور ارتباطات که نمود اتخاذ ترتیبی باید

 
 اطلاعات انتقال نظر از -1-6-4

 رسمی ارتباطات در -1-6-4-1
 6و در نتیجه،  است شده انجام فراوانی تحقیقات ارتباطی، مختلف هايفرآیند اثربخشی میزان از آگاهی براي
 :عبارتند ازمشخص شده که  هاسازمان در رسمی ارتباطات الگوي

 متمرکز رتباطاتا الف)
 .باشد داشته طرفهیک ارتباط سایرین با تواندمی "الف"فرد 

 Y ارتباطات ب)
فرد و  "ج"فرد ، "ب"فرد  منبع3ِ از تواندمی زیرا؛ است بالایی اطلاعاتی قدرت داراي الگو این در "الف"فرد 

 باعث قدرت همین .یستن امکانی چنین سایرین براي کهدرحالی کند، اطلاع کسب مستقیم طوربه ، "د"
 .باشد داشته را گروه بین در رهبري نقش او شودمی

 ايزنجیره ارتباطات ) ج
) و معاون دو با مدیر یک ارتباط است (مانند "ج"و "ب"فرد 2با  "الف"فرد  ارتباط دهنده نشان ايزنجیره الگوي

 از طریق آنها با دیگران است.

 ايستاره ارتباطات د)
 .دارد را فرد دیگر 4 با ارتباط امکان "الف" فرد تنها و ستا متمرکز کاملاً

 ايدایرهاي یا حلقه ارتباطات ) ه
 .شود می بدل و افراد رد همه بین و نیست خاصی فرد انحصار در اطلاعات الگو، ایندر

 جانبههمه ارتباطات و)
  باشند. ارتباط در هم توانند آزادانه بامی اعضا الگو همه این در
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 رسمی غیر ارتباطات در -1-6-4-2

 :الگو هستند که عبارتند از 4سازمان داراي  در غیررسمی ارتباطات

 ايرشته ارتباطات )الف
 ترتیب به عوامل، از یک هر و گیرندمی قرار خط یک امتداد در اطلاعات انتقال عوامل
 نتقالا دقت .دهدمی انتقال خود مابعد عامل به را خود ماقبل دریافتی اطلاعات
 .است کم بسیار هاشبکه نوع این در اطلاعات

 انشعابییا  تابشی ارتباطات) ب
 کار به نیستند، مرتبط افراد کار با که مفیدي اطلاعات انتشار براي ویژههب هاشبکه این
 اعضا بین را آنها و آوردمی دست به را اطلاعات اطلاعات، انتقال عوامل از یکی .روندمی

 .سازدمی منتشر

 تصادفی شبکهج) 
 ترتیب همین به و کنندمی دریافت را اطلاعات تصادفی طوربه دهندهانتقال عوامل
 اهمیت کم و ناچیز اطلاعات که روندمی کار به هنگامیها شبکه این .سازندمی منتشر
 .نباشد موجود آنها انتشار راه مسیر در مانعی و باشند
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 ايخوشه د) شبکه
 به را موردنظر اطلاعات و کندمی انتخاب را دیگري عوامل لاعات،اط انتقال عامل هر
 .کنندمی منتقل را خود اطلاعات منوال همین به نیز جدید عوامل آن .دهدمی آنها

 

 کنند:بندي میتقسیم دسته2 به کمی  از نظر را ارتباطی غیررسمی هايشبکه

 متمرکز ارتباطی ) شبکهالف
 ايدایره ارتباطی شبکه و ايزنجیره ارتباطی ارتباطی شبکه مانند ؛است سبمنا دقیق و ساده وظایف براي

 غیرمتمرکز ارتباطی ) شبکهب
 Y مانند شبکه ؛است پیچیده مناسب وظایف براي

 
 ارتباطی هايشبکه در افراد هاينقش -1-6-5

 ستاره الف)
 . دارد شبکه در را ارتباط بیشترین که فردي

 رابط ب)
 . کندمی مرتبط هم به یکدیگر، به تعلق بدون را بیشتر ای گروه دو که فردي

 پل ج)
 .کندمی خدمت گروه چند یا دو به داشتن، تعلق یا اتصال سنجاق عنوان به که فردي 

 نگهبان د)
 . سازدمی مرتبط بیرون با را خود هشبک که فردي

 شده منفک ه)
 .ندارد ارتباطی نظر مورد هشبک با دیگر که فردي

 
 ارتباطی هاينهرسا -1-7
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 موضوع، اهمیت به توجه با .آیندمی حساب به ارتباطی یندآفر هر در مهم عناصر از یکی ارتباطی هايرسانه
، تلویزیونی جمله ارتباط از؛ کرد تقسیم مختلف انواع به استفاده مورد هايرسانه اساس بر را ارتباط توانمی

 ... پستی و ارتباط ترنتی(الکترونیک)،این ارتباط ،مخابراتی ارتباط ،رادیویی ارتباط
 .است گرفته خود به تکاملی روندي و شده متحول اخیر هايدهه طی در ،ارتباطی هايرسانه از استفاده

 پایان در ؛ اماگرفتمی صورت نوشتاري هايرسانه و پست طریق از بیشتر ارتباط ،بیستم قرن آغاز در کهطوريبه

 .اندشده متداول ... و اینترنت تلفن، رادیو، ،تلویزیون مانند هاییرسانه ،قرن این
 
 اثربخش ارتباطاتایجاد   موانع -1-8

 موانعانواع  -1-8-1

 فنی موانعالف) 
 . است ارتباطات فرآیند در پیام ارسال ابزارهاي و کانال تجهیزات، نبودن مناسب معنی به کلی طوربه 

 ادراکی موانع ب)
 . شودنمی برقرار ارتباط صورت این در ؛دارد تضاد باهم افراد ادراکات کهزمانی 

 معانی موانع یا زبانی موانع ج)
 . شودنمی برقرار ارتباط ندارد، را ايواژه یا زبان طرفین از یکی کهزمانی 

 غیرکلامی حرکاتد) 
 پیام محتواي با تناسبم و نشود گرفته کاربه درست چنانچه که است ارتباطی فرآیند در اشاره و ایما زبان مقصود 

 . شودنمی برقرار ، ارتباطنباشد
 پیام ارسال مناسب ابزارهاي از نکردن استفاده ه)

 . کنیم استفاده مکتوب سیستم از تلفن، از استفاده جاي به مثلاً 

 پارازیت وجود و)
 .ندنک یفتحر را پیام توانندمی که کرد تعریف بیرونییا  درونی مختلف عوامل توانمی را پارازیت

 . باشد گیرنده یا و ارتباط وسیله فرستنده، از است ممکن پارازیت وجود 
 جهت در باید، صورتاین در .شوندمی ارتباط کامل قطع و شکستن سبب حتی ،ارتباط فرآیند در هاپارازیت
 .نمود اقدام آن کردن برطرف

 انگیزهز) 
 .یابدمی کاهش ارتباط قراري بر حتمالا صورت این در باشد؛ انگیزه فاقد مقابل طرف چنانچه

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


 

 
 

 پیام) فرستنده ( منبع ارزیابی )ح
 .شودنمی برقرار باشد، ارتباط نداشته مناسبی ارزیابی پیام هفرستند به نسبت گیرنده اگر 

 اجتماعی و فرهنگی هايارزش به مربوط موانع )ط
 .شودمی ارتباط رقراريب از جلوگیري باعث افراد، بین وهنجارها هاارزش بنیادین تفاوت 
 
 اثربخش گفتاري ارتباطاتایجاد   موانع -1-8-2

 :کنیممی بررسی را آن اینجا در که است چند موانعی از آن پیراستن نیازمند موثر، گفتاري ارتباط

 وگو گفت فضاي در سویهیک ارتباطالف) 
 به را وي پرگویی، با و بدهد اظهارنظر و گفتن سخن اجازه دیگري به طرفین، از یک هر که است آن گفتگو آداب از

 ،سخنرانی ،گویندگی با که است ايگونه به آنها حرفه یا دانندمی داناتر را خود که افراد برخی .نکند وادار سکوت
 و کنندمی بازي را تنها سخنگوي نقش عادت، طبق نیز، روزانه گفتگوهاي در گاه دارند، کار و سر ... و تدریس
 یا شهوت و میل از برخاسته خود کار، این که است روشن خوبی به .گردند پیاده سخن، مرکب از حاضرند کمتر
 .سازدمی ناممکن حتی و مشکل دچار را ثرؤم و سازنده ارتباط و است نخوت و غرور
 گفتاري ارتباط نفی گفتگو، در نظرخواهی و پاسخ و پرسش شیوه کارکردهاي و امتیازات از یکی ؛کلی طوربه
 . ستا گفتگو در تعامل فضاي ایجاد و سویهیک

 گزنده انتقاد منفی نقاط از شروعب) 
 و سازد دارجریحه را مخاطب شخصیت تواندمی کار این که چرا ؛کرد آغاز انتقاد و سرزنش شکایت، با نباید را وگگفت

 از انتقاد سخن اصلی موضوع کهصورتی در حتی ؛بنابراین .کند مواجه مشکل با نیز را ارتباط ادامه و انتقاد پذیرش
 شرایط سازنده انتقاد شده، یاد نکته بر افزون .شود اشاره مثبتی نقاط یا نقطه به است لازم نخست باشد، مخاطب
 توان آنها را چنین برشمرد:می که دارد نیز دیگري
E ،حضرت علی (ع) نیز که گونههمان صورت،این در که چرا،باشد زیاد سرزنش با توأم و گزنده نباید انتقاد 

 . افروزدبرمی را مخاطب لجاجت هايشعله تنها ؛اندفرموده
E افشاندمی مخاطب دل در را دشمنی و کینه بذر و کاهدمی آن ثیرأت از نیز انتقاد حد از تکراربیش.  
E معکوس دارد نتیجه و شودمی وي شخصیت تخریب موجب معمولاً دیگران، حضور در مخاطب از انتقاد . 

 مخاطب افراطی ستایشج) 
 چرا ،است سازمشکل گاه نیز مخاطب افراطی ستایش ؛است ثرؤم ارتباط برقراري مانع گزنده، انتقاد که گونههمان
 در و اغفال و فریب براي ابزاري یا چاپلوسی و مجامله نوعی او حد از فراتر ستایش کندمی احساس مخاطب که
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 خود ستایش برابر در افراد از بسیاري به همین دلیل؛ .است مطلب ای کار یک پذیرش به وي کردن وادار نتیجه
 .گیرندمی تدافعی حالت

 گريسلطهو  پذیريسلطه گفتگويد) 
نوع تقسیم  3به  توانمی هاي ارتباطی افراد راسبک ،با اشخاص گفتگو و ارتباط برقراري (الگو) چگونگی نظر از 

 .گريپذیري، سلطهقاطعیت، سلطه :کرد

(I الگوي قاطعیت 
هاي خود را در جریان یک ارتباط، اي روشن و مستقیم پیامگونهتواند بهمی ،فردي که از قاطعیت برخوردار است

 هاي وي مستقیم است، بدون احترام نیست. اما با اینکه پیام ؛منتقل نماید

 باشد. "محترمانه"و هم  "تقیممس"قاطعیت، هنر برقراري ارتباط و ارسال پیام به ترتیبی است که هم  ؛در واقع

هاي خود را مشغولی افراطی خود براي محترمانه برخورد کردن، به قدري پیامخیلی از افراد به سبب دل
اما ارسال پیام در الگوي قاطعیت به  ؛شودکنند که سبب پیچیدگی و دگرگونی پیام میغیرمستقیم منتقل می

 یم بودن، در یک جو صمیمی و محترمانه ارسال می شود.ترتیبی است که پیام در عین شفافیت و مستق

بین آنچه که در فکر و احساس فرد  ؛ارتباط قاطعانه تا نهایت امکان صادقانه است. به عبارت دیگر ؛از سوي دیگر
 هماهنگی و توافق وجود دارد.  ،قاطع می گذرد و آنچه که عملاً در رفتار وي متجلی می شود

میان افکار و احساسات درونی و رفتار آشکارش هماهنگی وجود  ؛نظام ارتباطی خودحال تصور کنید فردي در 
طور نسبی قادرند ناهماهنگی میان آنچه را که در کسانی که با وي ارتباط دارند، به ؛در این صورت ،نداشته باشد
ممکن است به  دهد، تشخیص دهند. همین مسئلهگذرد و آنچه را که در ظاهر به دیگران نشان میدل وي می

اعتمادي و در نهایت، قطع ارتباط پیچیده شدن ارتباط، بالا رفتن احتمال رفتار مشابه از سوي فرد مقابل، بی
 بینجامد.

(II الگوي سلطه پذیري 
هایی که براي پیام ،کند و از این رومستقیم و مبهم برخورد میت که بسیار غیرپذیر کسی اسفرد کمرو یا سلطه

 البته اگر ارسال شود، روشن نیستند.  ؛می کند دیگران ارسال

بلکه بدون  ؛گیردصمیمی و توأم با احترام متقابل صورت نمی پذیر در یک جوارتباط فرد سلطه ؛در عین حال
 احترامی نکردن به دیگران است.توجه به حرمت خود، نگران بی

(III گريالگوي سلطه 
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 هاست. و ابزارگرایانه نسبت به انسانمشخصه اصلی این الگو، یک نگاه غیرانسانی 

 گونه افراد به دنبال مهار و کنترل دیگران در جهت تأمین منافع خود هستند. این

البته  ؛تعریف آنها از روابط اجتماعی تعریفی سوداگرانه و صرفاً براي پیشبرد مقاصد خویش است ؛به عبارت دیگر
ستقیم، پیچیده و توأم با احترام ظاهري و در حقیقت با هدف گاهی این هدف با برخوردهاي غیرصادقانه، غیر م

 ا پرخاشگرانه.نیز با رفتاري صریح و صادقانه امشود و گاهی فریب و استثمار دیگران، تأمین می

پروا در رفتارش نشان گذرد، بیرفتار یک فرد پرخاشگر، از صداقت برخوردار است؛ زیرا آنچه را در دلش می
 ین برخورد مستقیم، نه به خود احترام می گذارد و نه به دیگري.لکن در ا ؛دهدمی

 
 با مأتو وجود ابراز و قاطعیت با بلکه ؛منفعلانه نه و آمرانه نه گفتگوها، که است آن نیازمند ثرؤم ارتباط ؛اساس این بر

 .گیرد انجام احترام

 بیان در خودنماییه) 
 پدید را احساس این مخاطب براي زیرا ؛سازدمی غیرممکن را ثرؤم ارتباط سخن، در فروشیفضل و خودنمایی

 خرد کم فردي را مخاطب و برتر مقامی در اجتماعی، پایگاه یا خرد و دانش سطح نظر از را خود گوینده که آوردمی
 است برتربینی خود و غرور از برخاسته واقع در خودستایی .گرددمی وي رنجش موجب این، و داندمی فرودست و
  .است خویشتن از صحیح شناخت عدم از اشین که

 در خودنمایی از باید ؛باشد برخوردار گوینده به نسبت تريپایین فهم سطح و علمی عات اطلا از مخاطب، هرگاه
 . گردد خودداري نوس،أنام علمی اصطلاحات کارگیريبه و سخن

 مجادلهو) 
 و بینیبزرگ خود از ناشی غالباً که کار این .است ثرؤم گفتاري ارتباط مهم موانع از حاصل،بی هايبحث و جر

 با و کشاندمی لجبازي و جدال به نیز را وي ؛است مخاطب ساختن شرمنده و کردن محکوم هدف به و جوییبرتري
 .سازدمی مشکل دچار را ارتباط ادامه متقابل، احترام سلب

 منفی گريپرسشز) 
 گونهاین از برخی .سازدمی دشوار نیز را ارتباط فرآیند که شودمی طرحم ناسالم هايانگیزه و اهداف با پرسش گاه

 :از است عبارت هاپرسش
E است افراد انرژي و وقت اتلاف موجب تنها و ندارد توجهی قابل سود گونه هیچ که مسائلی از پرسش. 
E از الؤس خود، ناپذیرماندر بیماري از آگاهی براي بیمار اصرار مانند؛ است بارزیان آن، دانستن آنچه واکاوي 

 ... و سري اطلاعات افراد، هايآلودگی
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E بازپرسی و بازجویی وارسی، دیگران، شخصی امور در تجسس 
E تمسخرآمیز پرسش 
E مخاطب اعتبار و شخصیت تخریب یا فروشیفضل خودنمایی، هدف به پرسش  
E جابی هاالؤس با ماجراجویی و تراشیبهانه 

 کردن قضاوتح) 
  .کنید تحمیل رابطه دیگر طرف به را عقایدتان و باورها و خود ذهنی هايارزش شما نکهای عنیی کردن قضاوت

 درك را او احساس کهاین بدون شما .کندمی دل درد شما براي و است اتفاقی پیش آمده تاندوستبراي  مثلاً
 را او شما کند احساس او تا است یکاف عبارت این "....افتاده مهمی اتفاق چه که انگار بابا اي": گوییدمی ،کنید
 نظر ،است ثرؤم ارتباط کلیدهاي از یکی که همدلی جايبه اید؟کرده چه عبارت این در شما .کنیدنمی درك

 بود؟ نظرخواسته شما از او مگر .ایدکرده بیان رویداد به راجع را خودتان
E نکنید قضاوت نشده خواسته شما از که زمانی تا.  
E بپرهیزید فوري قضاوت از 
E کنید همدلی از پس زمان به موکول را قضاوت . 

 دیگران صحبت کردن قطعط) 
 او که چرا ؛شودمی رابطه مقابل طرف سرديدل و دلخوري سبب کردن، غالب را خود و دیگران صحبت کردن قطع

 اگر حتی .دنکنی قطع را دیگران صحبت .است شده احترامیبی او به و است شده گرفته نادیده کندمی احساس
 را نظرتان وقتآن ؛کنند مکث یا و کنند تمام را شانحرف بگذارید ،است ربطبی کاملاً شانحرف کنیدمی احساس
 . بگویید

 مقابل طرف کردن مسخرهي) 
 د.شو شدید و تند هايواکنش سبب تواندمی بلکه رابطه قطع سبب تنها نه کردن مسخره

 .کنندمی رابطه مقابل طرف تمسخر به شروع ،دارند ارتباطی ضعف و ندآورمی کم رابطه در که افرادي فقط 
 . نکاریم یکدیگر دل در را کینه تخم و کنیم پرهیز یکدیگر کردن مسخره از جمع برابر در خصوصبه

 گذراندن صافی از ك)
 احتمال د،شونمی دستکاري و گذرانده صافی از مختلف افراد توسط مراحل طی هنگام اطلاعات که صورتی در 

 .است زیاد باشد شده تحریف نهایی گیرنده براي اطلاعات آن مسیر پایان در اینکه
 
  ثرؤم کلامی ارتباط یک ایجاد سایرموانع -1-8-3

E گفتگو حین در کردن نصیحت و موعظه 
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E ،زننده نحوي به دادن ارائه حل راه یا پیشنهاد توصیه 
E دیگري شمردن مقصر و کردن مخالفت 
E طرف تحقیرکردن 
E صحبت کردن عوض و شخص حواس کردن پرت 
E برچسب زدن  
E توجهی به احساسات فرد مقابلبی 
E اخطار، تهدید، متنبه کردن 

 
 دیدگاه مدیراناز  کار محیط در صحیح ارتباط برقراري انعوم -1-8-4

 .دشومی ناشی ضعیف ارتباط از صرفاً کار محیط در خطاها از درصد 70 به نزدیک که دهدمی نشان تحقیقات
 :دانندمی کار محیط در صحیح ارتباط برقراري از مانع را زیر عوامل مدیران بیشتر
E اطلاعات                     و دانش کمبود یا فقدان  
E هااولویت و اهداف مشخص نکردن 
E ها                                  پیام به نکردن گوش  
E رسشپ در قصور نیز و گوینده سخن کامل درك فقدان 
E ها                                 پنداشته پیش تکرار  
E دیگران نیازهاي به توجه عدم 
E کردن         گیرينتیجه زود و نکردن فکر خوب  
E شدن جدل و بحث وارد و تحمل دادن دست از 
E وقت                                             کمبود  
E حوصلگیبی 
E یجویچاره براي تلاش عدم 
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 زمینه این در و ندارد وجود نظري اتفاق ارتباطات علوم دانشمندان میان ،آن بنديتقسیم و ارتباط انواع همقول در
 .کردتقسیم  کلامی و غیرکلامینوع اساسی  2 بهآن را  توانمی کلی طور به اما ؛است شده ارائه مختلفی نظرات

 کلامی ارتباط -2-1
 .گویند کلامی ارتباط شود؛می حاصل گفتن طریق از که روابطی مجموعبه 
 زیرا ؛دارد بسیار اهمیت کلامی ارتباط .دهدمی تشکیل را فرديمیان ارتباطات از مهمی بخش گفتن، سخن وانت

 اینکه؛ علاوهبه .بردمی کار به آن درك و کنترل ،محیط در ثیرأت براي انسان که است اياولیه ابزارهاي از یکی
 کاهش و هاپاداش افزایش عمده وسایل از یکی گفتاري کلام کاربرد در مهارت افراد، بیشتر مورد در حداقل
 در مهارت گرو در هاموفقیت از بسیاري جدید، جوامع اغلب در .شودمی حاصل محیط از که است تنبیهاتی
 .اندیافته توفیق مناسب، کلمات انتخاب در فراست دلیل به گی، همموفق هايانسان .است کلمات چرخاندن

 پیچیدگی کلامی، ارتباط رفتاري اثرات ارزیابی در. است دیگران رفتار بر اشتناثرگذ هدف کلامی، ارتباط در 
 ؛دیگر عبارت به .است شنوندگان در اصلاح یا تغییرایجاد  کلامی، ارتباطات کلی هدف ؛واقع در .دارد وجود زیادي
 . شود دیده تاريرف الگوي تغییر ارتباطی، موقعیت از فراغت از پس او مخاطبان در که است امیدوار گوینده

 .هاست اندیشه آزاد مبادله براي ايزمینه ایجاد کلامی ارتباط هدف انسانی، جوامع در نیز ارزشی دیدگاه از
 و والا آدمی در که را آنچه هر باید کلامی ارتباط .کند مینأت را اجتماعی هماهنگی و نظم باید کلامی ارتباط 

 . کند پیکار است، ناپسند و پست آنچه هر با و بخشد ارتقا است، انسانی
 زندگی نداشتیم، زدن حرف توان اگر کنید تصور .است زندگی کردن جذاب در ابزار مهمترین شاید کلامی، ارتباط
 بود؟ چگونه ما
 ایجاد عمیقی ارتباطات انسانها، بین دهدمی اجازه و سازدمی را انسانها بین روزانه ارتباط بیشترین کلامی، ارتباط 

 مهربانی کنند، حمایت را همدیگر کنند، شکوفا را یکدیگر دهد می نفراجازه دو به که است کلامی تباطار .شود
 . آورند فراهم زندگی در خاطر رضایت و نمایند
 کاهش را نمااضطراب و خوشحال را ما مطلوب رابطه یک در داریم، که مشکلاتی و لئمسا درباره زدن حرف
؛ دیگر عبارت به .کنیم خلق وحشت یا و غم خوشبختی، دیگران براي که دهدمی امکان ما به کلام .دهدمی

 .شوندمی محسوب ما ناخوشایند یا و خوشایند نامطلوب، و مطلوب احساسات از مهمی منبع کلامی ارتباطات
 یمعن منبع در و است شخص هر خاص معنی، .شودنمی منتقل معنی اما ؛شودمی منتقل پیام ارتباط، فرآیند در 

 فرستنده نظر مورد معنی میان معنی مشابهت واقع در ،شودمی برقرار ارتباط وقتی .است گرفته جاي او مغز در واقع
 . است شده حاصل پیام گیرنده در شده متجلی معنی با پیام
 بر یمبتن تائیدیه پیام، گیرنده از و شود بیان "صریح" کاملاً شکل به کلام باید کلامی، ارتباط یاثربخش براي

  .شود گرفته ارسالی پیام صحیح دریافت
 زبان و پیام ارائه در ابهام انتزاعی، زبان ،نسبی هايلغت تفسیره چند هايعبارت از استفاده ؛کلامی ارتباط در

 . شودمی ارتباط در اختلال و تفاهمسوء ایجاد موجب هیجانی
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 :بگنجد زیر الگوي در که درک انتخاب را کلماتی؛ در ارتباط کلامی باید طورکلیبه
  .پرمحتوا صحیح، دبانه،ؤم دقیق، کوتاه، صریح،

 کلامی ارتباط چهارگانه هايمهارت -2-1-1

 گفتن  -2-1-1-1
 و یا اقناع را ترغیب دیگران گذارد،می تأثیر دیگران بر آن وسیله به آدمی که است هنري یا فن گفتن، سخن
  کند.می
 با قدرچه اینکه دهید.می نشان خود را بیان قدرت پرسی،احوال یا و سلام با شما ارتباط؛ برقراري لحظه اولین در

 .دهدمی نشان را شما روحی دیگري، وضعیت چیز یا و ناراحتی یا ترس روي از یا کنید سلام صلابت

 شفاهی ارتباطات مزایايالف) 
E است ترارزان هزینه نظر از و گیردمی کمتري وقت و است ساده شفاهی ارتباط. 
E شودمی جلوگیري بازي کاغذ و تأخیر از. 
E تعلق احساس آمدن پدید موجب شخصی، هايتماس دلیل به و شودمی ایجاد سازمان در رفاقت 

 .شودمی
E شودمی برطرف نادرست تفسیر و سوءتفاهم گونه هر. 

 شفاهی ارتباطات معایبب) 
E ماندنمی برجا ايسابقه گونههیچ شفاهی ارتباطات از. 
E هر و شودمی تحریف مختلف افراد از عبور و سازمان مراتب سلسله از عبور جریان در شفاهی اطاتارتب 

 .است بیشتر پیام تحریف احتمال باشد، بیشتر کندمی عبور آنها از پیام که تعداد افرادي قدر
E شود انجام تیدرسبه تواندنمی شفاهی ارتباط باشد، زیاد پیام فرستنده و گیرنده جغرافیایی فاصله وقتی. 
E پیام فرستنده مقصود اساس بر نه و کند تفسیر خود برداشت مبناي بر را پیام است ممکن پیام، گیرنده. 
E اندیشید دقت به تواننمی فوري هايپاسخ درباره. 
E کند القا پیام گیرنده به متفاوتی معناي است ممکن صورت، حرکات و صدا لحن کردن، صحبت نحوه . 

 
 شنیدن -2-1-1-2

 اینکه بدون بسیاري اوقات چراکه است؛ دیگران سخنان به توجه عدم روزمره، مشکلات از بسیاري سرچشمه
 که: دانیم. در صورتیرا می چیز همه کنیممی فکر گفت، خواهد سخن چیزي چه درباره دیگري بدانیم

 ."گفت باید یکی و شنید باید دو"

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


 

 
 

کلُعلم" را که خودشان کسانی طرف دیگر، از  در نیستند، قائل شنیدن براي ارزشی و اهمیت دانند،می "ِ
  کهحالی

 ."کنیممی زندگی آنان با که است افرادي تمام داناییِ از منديشنیدن؛ بهره"
 

 خواندن -2-1-1-3
 تا کندمی ایجاد را فرصت این که است کنند و مهارتیمی شروع به خواندن سالگی 6 از هاانسان طبیعی، طوربه

  .است یادگیري در مهم ابزاري شویم. مطالعه مندبهره بزرگ هايانسان هاياندیشه از مبتوانی
 .است فراموشی مهم علت برداري؛یادداشت بدون خواندن

 مدهی یادآوري اختصاص به را دیگر درصد 70 و خواندن به را خود وقت درصد 30 اگر اندکرده ثابت پژوهشگران
 . مبگذرانی خواندن به را خود وقت تمام که است مفیدتر بسیار
 .مکنی بازگو خودتان  زبان به را از مطالعه، مطالب پس است بهتر

 نوشتن -2-1-1-4
 ابراز براي و از زبان بیشتر، احساسات بیان براي هاانسان و است کلامی ارتباط هايشیوه ترینخط، عمده و زبان
 است. ارتباطی مهارت ترینسخت طلبند. نوشتنمی یاري خط از افکار،

 کتبی ارتباطات مزایايالف) 
E دهدمی دست به عملیات روند و اقدامات رویدادها، از شواهدي کتبی ارتباطات. 
E آوردمی وجود به بعدي مراجعات براي مکتوبی و مدون سوابق. 
E دهدکاهش می را غلط تعبیر و تفسیر تفاهم،سوء امکان. 
E کندمی کرف بهتر و کندمی بیشتري دقت پیام فرستنده. 

 کتبی ارتباطات ب) معایب
E شودمی صرف زیادي وقت. 
E ندارد وجود بازخورد کرده، دریافت درست را پیام گیرنده، اینکه از اطمینان براي. 
E نتیجه در شوند، انشاء است ممکن ابرازشان براي مناسب زمان فرارسیدن از قبل مکتوب، مطالب 

 .دهندمی از دست را خود کارآمدي
E کند.می پیدا رسمی جنبه بیشتر افراد روابط کتبی، ارتباط از ستفادها دلیل به 

 بنویسیم؟ چگونه بهترج) 
E کنید فکر موضوع درباره نوشتن آغاز از قبل کوتاهی مدت. 
E شودمی تشکیل نتیجه متن و بخش مقدمه، 3 با حداقل کوتاه، نوشته. 
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E باشد منابع و جهنتی متن، مقدمه، تیتر، بخش 5 داراي باید حداقل بلند، نوشته. 
E کنید مطالعه گسترده طوربه نوشتن خوب براي. 
E دارد. خواننده بر شگرف نوشته، تأثیري در املائی یا و انشائی غلط 
E کنید خودداري دانیدنمی را آن معناي که کلماتی نوشتن از. 
E کنید:  دقت 

 .است هاگفته و ماندگارتر از ترجدي دیگران، بر هانوشته تأثیر
E خوانده شود بارگیرنده، یک به ارسال از قبل و نوشتن اتمام از پس نوشته، متن یدبا همیشه. 

 
 همدلی  توانایی -2-1-2
و  پیام دركو  ندارد وجود ايواسطه ارتباط برقراري براي مخاطب و ما بین ،کلامی مستقیم ارتباط فرآیند در

 .است اهمیت حائزهمدلی با مخاطب 
 کمک ما به همدلی .کند درك ندارد، قرار شرایط آن در کهزمانی حتی را دیگران یزندگ بتواند فرد اینکه یعنی
 همدلی که کسانی. بگذاریم احترام آنها به و بپذیریم، هستند متفاوت ما با وقتی را دیگر هايانسان تا کندمی

 دوست و دارند کمتري پرخاشگري ،کنندمی تحمل را مختلف افراد ،مندندعلاقه دیگران به ؛دارند بیشتري
 .تري با دیگران دارندبه اجتماعی روابط ؛در نتیجه و ترندداشتنی

 صورت، غیراین در .بشنویم کاست و کمبی و دقیقاً را گوینده پیام که یافت خواهد تحقق هنگامی امر ینا
 تمام اگر .شد دنخواه برقرار ما بین هدفمند و مؤثر ارتباط و کرد نخواهیم درك را گوینده هدف و پیام محتواي
 ؛نتیجه در .شنویمنمی را ارزنده اطلاعات از بسیاري نکنیم، متمرکز گوینده هايصحبت روي بر را خود حواس
 .کرد نخواهیم ارائه درستی پاسخ

 
 ثرؤم دادن گوش -2-1-3

 زندگی یگراند میان در تدریج به که نوزاد .شودمی آغاز اجتماع در و دیگران میان در تولد بدو از انسان زندگی
  .شودمی سازگار خود زندگی محیط با و گیردمی یاد را اجتماعی رفتارهاي کند،می
 سرسري .دهدمی اختصاص خود به را ما بیداري اوقات دیگر فعالیت هر از بیش کردن گوش عادي، حالت در

 نزدیک دهدمی نشان قاتتحقی .برود دست از و ماندهباقی نشنیده پیام، از نیمی از بیش شودمی موجب شنیدن
 .است نکردن گوش خوب از ناشی ،کار محیطو خانه  در اختلافات و هاسوءتفاهم از درصد 60 به
 فرستنده ،کلامی ارتباط در. گیرنده دیگري و فرستنده یکی :دارد سو دو ارتباطی هر ارتباط، تعریف به توجه با

 در برابر نقشی دو هر و نیست گوینده از کم شنونده شنق بنابراین. شنونده همان گیرنده و است گوینده همان
 . است کلامی ارتباط از بخشی هم دادن گوش پس .دارند کلامی ارتباط در یا پیام انتقال
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 دادنگوش هايشیوه -2-1-3-1
 . است اکتسابی مهارت شنیدن، یک دقیق

 در باشد. انسانی ارتباطات روش مهمترین شاید شنود، و گفت. شنود هستیم و گفت حال در مستمراً ما همه
 سخن متفاوتی هايشیوه به افراد واقع، در باشد.می خود خاص روش و داراي سبک فرد هر راستا، همین
 .دهندمی فرا گوش سخنان دیگران به و گویندمی

ر قرا مورد عمل مردم سوي از که را دیگران هايصحبت به دادنگوش شیوه یعنی شنیداري؛ هايروش بیشتر
  :کرد بنديتقسیم اصلی شیوه4 به توانمی گیرند،می

 ناقص شنیدن )الف
  ؛شیوه این در

E کنیم. می معطوف خود ذهنیات و افکار به را مانتوجه دادن،گوش هنگام در 
E کنیم. می غربال و حذف بشنویم، خواهیمنمی که را مطالب از بخش آن 
E ،دلسرد  نتیجه در و نداریم او هايصحبت به جهیتو که بردمی پی ما حالات و حرکات از گوینده

 شود.می
 دهد.می کاهش را سخن صاحب و سخن ارزش ها،صحبت شنیدن و نیمه نصفه 

 شنیدن تفاوتبی )ب
 ؛شیوه این در
 .دهیممی گوش را فرد سخنان و نشینیممی میخکوب مانسرجاي واکنشی یا حالت حرکت، گونههیچ بدون 

 بهو  کندمی تلقی "کردن باز سر خود از "را،  ما تفاوتیبی و شودمی ما تفاوتیبی و يسرد متوجه مقابل طرف
 .ماندمی باز صحبت و گفتن سخن ادامه از زودي

 .است مناسب فیلم تماشاي براي تنها شنیدن، شیوه این 

 تصدیق با توأم شنیدن )ج
 ؛شیوه این در

E کنیممی معطوف گوینده سخنان به مان کاملاًحواس. 
E صحه  گوینده سخنان بر کوتاه، عبارات و کلمات گفتن و سر حرکت با سخنان، شنیدن هنگام به

 .گذاریممی
 2 به کنیم،دریافت می مقابل افراد از که را اطلاعاتی میزان تقریباً توانیممی فوق، موارد دقیق اجراي صورت در 

 .گرددصحبت می به تشویق ندهگوی و شودمی آشکار ما چهره از علاقه زیرا برسانیم؛ برابر
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 شنیدن دقیق )د
 ؛شیوه این در

E شودمی مبادله بیشتري اطلاعات 
E است متقابل تفاهم.  
E کندمی تبدیل گروهی یا جانبه2رویکردي  به را شنود و گفت جریان. 

 شنیدن دقیق اصول  -2-1-3-2
 است،  خوب شنونده یک هايگیویژکه  را ذیل موارد و اصول باید ،مقابل طرف هايصحبت دقیق شنیدن براي
 :دهیم قرار توجه مورد

 کسی وقتی ؛مثال براي .گیردنمی کم دست را آن و داندمی کلامی ارتباط در را خود نقش فعال یا خوب شنونده
  خوب شنونده زند،می حرف
E دگیرمی نظر زیر را گوینده حرکات و حالات خود هايچشم با. 
E شنونده هاي حرف بار، لحظه یک هرچند کند می سعی کار این براي نشود. پرت حواسش که است مراقب 

  خاطر بسپارد. به را آن بخش مهمترین و کند خلاصه خود ذهن در را
E تسلط خود هايحالت به کندمی سعی کار این براي است. خود غیرکلامی هايپیام یا بدن زبان مراقب 

 گوینده حرف به دارد که دهد نشان چهره در حالت تغییر یا دست یا سر حرکت یک با گاه و باشد داشته
 .کندمی توجه
E دهد ادامه حرفش به که کندمی تشویق را گوینده لازم اصوات و کوچک هايکلمه بیان با گاه . 
E شودمین خود ذهن در وي کلام گذاريارزش و قضاوت مشغول مقابل، طرف کردن صحبت طول در. 
E دهدمی گوش مقابل طرف سخنان به قبلی، هاينیدهش از فارغ و داوريپیش هرگونه بدون. 
E هايصحبت با خواه د،کنمی منتقل او به گوینده را هايصحبت از خود استنباط دقیق، شنیدن از پس 

 .مخالف یاباشد  موافق گوینده
E راپرسد تا آن را از گوینده می ابهام موارد ،دباش نفهمیده درست را شده شنیده مطالب و صحبت اگر 

 .کند عرف
E مطالب بنديجمع به خود ذهن در ،کندمی اشاره متفاوت و متعدد نکته چند به گوینده کههنگامی 

 چه به ه شنوندهک شد خواهد متوجه گوینده راه، این از د.دهمی انتقال وي به را آن سپس خته،پردا
 .داد خواهدارائه  بیشتري توضیحات ،نیاز صورت در وداشته  بیشتري توجه مطالبی

E لحن با را مورد این ،داشب تنگنا در زمان نظر از اگر اما ؛کندمین قطع را گوینده سخن امکان، حد تا 
 .درکخواهد  مطرح مناسبی
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 کنیم، تقویت گوینده سخنان به حواس دادن تمرکز براي را خود هايتوانایی شویم موفق اینکه براي
 نمائیم. استفاده فوق رهنمودهاي از توانیممی

 
 سخنوري و سخنرانی -2-1-4
 کند صحبت خوبی به جمع میان در بتواند بوده مایل همیشه ،برد پی کلام انگیزاعجاب نیروي به انسان که روزي از 
میل  از را هاخیلی که دارد وجود هم زیادي موانع اما ؛قراردهد ثیرأت تحت را دیگران کلام جادوي و قدرت با و

 . اندازدمی دیگران براي کردن صحبت
 طوربه، عادي فرد یک که طوريبه ؛انسانهاست میان ارتباط مشکل ترینضروري و تریناساسی گفتگو، و صحبت
 باید رو این از .است بیشتر رقم این افراد از برخی در البته .آوردمی زبان بر کلمه هزار 8 روز طول در متوسط
 م.بخشی ارتقاء م،باشی موفقوب و خ گویندگان و سخنگویان جزو اینکه براي را خود هايمهارت

 سخنرانی متقاعد کننده اصول برخورداري از مهارت -2-1-4-1

E صداقت  

E نگرش مثبت 

E  شور و حرارت 
E  قدرت مجاب کردن 

E به روشی که دیگران با شما موافق باشند و براساس این توافق حاضر به انجام کار  قابلیت انتقال پیام
 شوند.

E  علاقه به طرف گفتگو 

E کردن صحبت پرده بی و رك یعنی اییریبی 
E هایی که به راحتی قابل درك هستندتوانایی در خلق مثال 

 وقتی .مبیایی کنار آن با و مکنی باور طبیعی العملیعکس عنوان به را اضطراببه عنوان یک گوینده باید  ؛همچنین
 آیندمی کنار ما احساس این با زنی دیگران ،منکنی سرکوب خود در را احساس این جمع یک در کردن صحبت هنگام

 که منکنی فراموش ضمن در .بخشید خواهند را ما آن، پی در اشتباهاتی یا و استرس احتمالی بروز هنگام و
 پس ،منداری قرار سخنوري استاد یک مقام در ما و ببینند ما از نقص و عیببی سخنرانی یک ندارند توقع شنوندگان

  .میریگب سخت انمخود به زیادنباید 
 ما که نکاتی به شنوندگان توجه ،باشد همراه پاورپوینت برنامه ازاستفاده  مثلاً زیبایی اجراي با ما سخنرانی اگر

 دنبال و نکات در دقت و مشاهده به آنها حواس ،سخنرانی زمان نصف ؛صورت این در .شودمی جلب مایکرده انتخاب
 . مکنی صحبت حضار با راحتی به متوانیمی ما حین همین در و شد خواهد معطوف اسلایدها کردن
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 اکرهذم -2-1-5
 اکرهذم تعریف -2-1-5-1

 تعریف ايمسئله سر بر توافق به دستیابی براي دیگري با گفتگو فرآیند یا عمل را مذاکره ؛"1وبستر مریام"فرهنگ
 . است کرده
 یک یا توافق به دستیابی براي دیگران با گفتگو فرآیند یا عمل صورتبه مذاکره "؛2هریتیج امریکن"فرهنگ در

 . است شده تعریف نامهموافقت
 .است داده ارائه مذاکره از "3کسفوردآ"فرهنگ که است تعریفی است، توافق یک به دستیابی آن هدف که گفتگویی
 .هستند مه به شبیه تقریباً شده گفته تعریف سه هر جزئی، هايتفاوت از نظرصرف ؛شودمی ملاحظه که گونههمان
 . دارد وجود تعریف سه هر در توافق و گفتگو عنصر دو
 متفاوت ترجیحات اب و وابسته هم به افراد بین توافقی گیريتصمیم فراگرد مذاکره گفت توانمی ؛دیگر دیدگاه از

 هايطرح تضاد،م و مشترك هايهدف داراي گروه یا نفر چند یا دو که است فراگردي مذاکره گفت توانمی یا است
 .برسند وافقت به احتمالاً تا دهندمی قرار بحث مورد را خود خاص شرایط و کنندمی بیان را خود پیشنهادي

 از یکی .ندباش داشته متفاوتی ترجیحات طرفین که است مشترك گیريتصمیم صورتی در مذاکره؛ دیگر عبارتبه
 از چیزي یک هر که داندمی طرفی دو میان وطلبانهدا و آشکار بستان بده یا ستد و داد را مذاکره نظران،حب صا

 . نپذیرد را مقابل طرف پیشنهاد تواند می طرف دو از یک هر بنابراین ؛خواهدمی دیگري

 اکرهذم فرآیند -2-1-5-2
 : است شده تشکیل مرحله 5 از مذاکره 

 ریزيبرنامه و تدارك الف)
 مذاکره تاکتیک تنظیمب) 
 توجیه و توضیح ج)
 حلراه ارائه و بحث د)
 نامهتوافق تنظیم ه)

 در مذاکره شنیدن هايمهارت تأثیر -2-1-5-3
 . است شنیدن آن، بنیادین اصول از و مذاکره در موفقیت رموز از یکی 

 گویندمی اغلب .شودمی یاد فعال شنیدن یا و شنیدن هنر عنوان به آن از که دارد اهمیت آنقدر مذاکره در شنیدن
 .است شنونده بهترین ،کننده کرهمذا بهترین که

                                                           
١ Merriam Webster 
٢ American Heritage 
٣ Oxford 
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 درست ارتباط برقراري باعث ،مسائل دقیق فهم و شنیدن و است طرفین بین درست گیريارتباط بر مذاکره اساس 
 چنین مذاکره در .شودمی شنیداري اشتباه مرتکب مورد یک در کمدست روزانه فرد هر ،محققان باور به .شودمی

 . است بارخسارت اشتباهاتی

 :مانند باز فعال شنیدن از کنندگانمذاکره تا شودمی موجب عامل 3 معمول، طور به

 آنها. است زدن حرف هم، تشویق ابزار و است پذیرش به دیگران تشویق اساساً مذاکره که کنندمی فکر آنها الف)
 . نیست پذیرامکان تشویق مقابل طرف هايانگیزه از آگاهی بدون که ندارند توجه

 دوباره تا کنندمی صرف انتظار به را خود شنیدن زمان که دارند اشتیاق زدن حرف به قدرآن کنندگانرهمذاک ب)
 .نشوند است، حیاتی مذاکره فرآیند در که اطلاعاتی متوجه است ممکن ،ترتیب این به و برسد شانزدن حرف نوبت

 طرف علاقگیبی متوجه حتی که جایی تا ؛ندشنونمی بشنوند، خواهندنمی که را مطلبی کنندگانمذاکره گاهی ج)
 .شوندنمی آنها به فروش یا آنها از خرید یا معامله به مقابل

 .ثمربخش اما ؛دشوار است کاري ثر،ؤم شنیدن فراگیري

 سازمانی مسائل حل براي اکرهذم فنون -2-1-5-4
 صرف را خود ايحرفه زندگی از توجهی لقاب زمان زیرا ؛واقفند زندگی در مذاکره اهمیت به ايحرفه مدیران بیشتر 

 شدت به هاآن ايحرفه اثربخشی و موفقیت .است همراه مذاکره با نیز شانشخصی زندگی ؛علاوه به .کنندمی مذاکره
 مدیران، نظر که است مذاکره در هاآن گريناشی یا مهارت این. است مذاکره فن و هنر در آنها توانایی از متأثر

 .دهدمی شکل شانکاري موفقیت درباره را سایرین و رقبا مشتریان، تان،دس زیر همکاران،
 درستی به را مذاکره دانش و هنر آنان از معدودي اما ؛کنندمی مذاکره صرف را بسیاري کوشش و زمان ،مدیران 
 هامذاکره اجراي و ریزيطرح در بهینه رویکرد نیازمند ايحرفه مدیران از بسیاري به همین دلیل؛ .دانندمی

 . هستند
 در مذاکره فرآیند مذاکره، پایان تا شروع زمان از یعنی ؛است ایستا جریان یک نه و پویا بسیار فرآیند یک مذاکره
 و هاعلاقه نیازها، برآورد به جداگانه ؛طرف دو واکنشی، و کنش هر از پیش حتی .است تغییر و ارزیابی معرض
 این آید، می پیش مذاکره در که تعاملاتی طی معمولاً .بسنجند را مقابل طرف و خود موقعیت تا پردازندمی هاهدف
 . اندتحول و تغییر معرض در آوردها بر و هاارزیابی
 که است وگگفت تغییرپذیر ماهیت و پویایی این .شوند بنديطبقه و ارزیابی باید رسند،می که جدیدي اطلاعات
 شده کنترل تبادل از پویا يفرآیند صورتبه آن دیدن و مذاکره به توجه .شودمی دشواري و پیچیدگی سبب

 سازي،پنهان گردآوري، در خلل و نقص از ناشی هايمخاطره و افزایدمی کننده مذاکره مثبت تأثیرهاي بر اطلاعات،
  . رساندمی حداقل به را اطلاعات به کامل توجه یا افشا
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 یريذنقدپ و سازنده نقد وکارهاي ساز با آشنایی -2-1-6
 تعاریف -2-1-6-1
 :است شده تعریف مختلف صورتبه انتقاد واژه

 در واژه این ؛طورکلیبه .اندکرده معنی اشتباهات بر نهادن انگشت و گرفتن خرده با مترادف را انتقاد هانامهلغت 
 .نیست افراد اکثر پسند دمور انتقاد ،دلیل همین به و است آمده نیز جوییعیب و توبیخ قبیل از مفاهیمی برگیرنده

  .است اعمال و افکار از طرفیبی و عینی ارزیابی یک به اشاره ؛انتقاد صحیح مفهوم 
 . ارزیابی نتایج انتقال یعنی انتقاد بنابراین ؛بردارد در نیز را ارزیابی مفهوم که است ايکلمه تنها انتقاد

 اهداف -2-1-6-2
 .است شونده انتقاد بهتر وضع به موجود شرایط تغییر و دادن قرار ثیرأتتحت ؛انتقاد از هدف
 تحمل باید ما مطلب، این به عنایت با .است اجتماعی روابط و فردي رشد افزایش و تشویق براي ايوسیله انتقاد
 با و باز آغوش با و باشیم داشته خود وظایف اجرایی هاينارسایی رفع جهت در خود همکاران سایر طرف از را انتقاد
 . بپذیریم را سازنده انتقادات گشاده وير

، باشد داشته خویش اطرافیان و جامعه به نسبت باید انسانی و فرد هر که است هاییویژگی مهمترین از یکی انتقاد
 ارشاد نقصان آن اصلاح جهت در را آنها ،نمود مشاهده آنها از نقصی و عیب اگر و باشد تفاوتبی آنها به نسبت نباید
 که سازيچاره پیشنهاد راه این در اگر و دهد قرار بازخواست مورد کاري انجام خاطربه را آنها یا و کند ییراهنما و

 طرف به را خویش تفکر و ایده کار جوانب سنجیدن با ،نمود خطور ذهنش به باشد مرهم را اجتماع از دردي بتواند
 .باشد سخپا منتظر دل صفاي با و دهد ارائه مربوطه مسئولان یا مقابل

 که کند توجه نکته این به باید است مقابل طرف و جامعه اصلاح قصدش واقعاً که منتقدي انسان هر
E ًکند بیان شخصی خصومت و غرض بدون را خود نظر باید اولا.  
E ًخویش جامعه مشکلات بتوان تا دهد انتقال دیگران به را خویش گفته ،واضح دلیلی و منطقی بیانی ا بثانیا 

 . کرد فصل و حل زمان رورم به را

 یريذانتقادپ  -2-1-6-3
 طرف نظر تعقل، با بتواند که باشد داشته هاییویژگی باید ؛گیردمی قرار بازخواست و انتقاد مورد که فردي اصولاً 

 خواهیمعذرت جرأت ،باشد داشته ضعفی و کاريکم اگر حتی و دهد پاسخ و کند بحث آن روي بر بپذیرد، را مقابل
 .صدر شرح و بالا ظرفیت داشتن با مگر نیست ممکن ویژگی این. آید بر آنکردن  رفع صدد رد و
 با جز که صورت گیرد هایینقص کارمان در ممکن است که بدانیمباید  شویم، متقبل را کاري خواهیممی وقتی 

 .کنیم اصلاح را آنها توانیمنمی و مسئول،دلسوز ناطرافیا تذکر
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 درك خوب را مقابل طرف سخنان که است این باشد انتقادپذیرداشته و مسئول فرد یک باید که ايویژگی دیگر 
 که رسیدنتیجه  این  بهواقعاً اگر و دهد ارائه دارد، منطقی پاسخی واگر رود کلنجار خود وجدان و خود با کمی کند،

 . آید بر خواهیمعذرت تیو ح آن جبران صدد درحتماً است بوده عمد؛ غیر چه اگر کاري،کم و ضعف درکارش

 هادر سازمان کردن و انتقاد انتقادپذیري -2-1-6-4
 انتقاد هايروش به اشاره با .است سازمانی موفقیت براي زیادي اهمیت داراي مؤثر کردن انتقاد و انتقادپذیري
 :است آمده سازنده،
 تضاد، اداره و کیفیت کنترل مشتریان، به رسانیخدمات کاري، هايتیم در مشارکت عملکرد، ارزشیابی چون اموري
 .است ايپیچیده کار و دارد انتقادکردن و انتقادپذیري مطلوب کارگیريهب به بستگی
 .باشد خطرناك بسیار حتی و کنندهتخریب تواندمی مشکل و پیچیده موضوعات درباره احساسات ابراز با انتقاد
 خردمندانه و آگاهانه استفاده ،دیگر سوي از .شود می هاسازمان و افراد شکست به منجر انتقاد، ضعیف کارگیريبه
 :شد خواهد هاسازمان و افراد شکوفایی بهاز طرق زیر منجر  انتقاد از

E مؤثر و مثبت انتقال وضعیت به غیرمؤثر و منفی انتقال وضعیت از اساسی تحول ایجاد 
E قرارگرفتن انتقاد مورد و کردن انتقاد هنگام به هشیار و خونسرد روحیه به یافتن دست 
E برانگیختن براي انتقاد کارگیريبه 
E اثربخشی 
E دیگران با مطلوب روابط ایجاد و یادگیري 
E خشم و ترس بدون مافوق و قدرتمند افراد از انتقاد 
E ها آن در نفوذ و اشخاص در تحرك ایجاد 
E آموزش 
E هاخواسته و نیازها بیان 
E پیشرفت و اصلاح براي محرکی 

 و فکري سلامتی تقویت مناسب، کاري روابط ایجاد شغلی، رضایت افزایش چون نتایجی نیز ثرمؤ انتقادپذیري
 . دارد دنبال به را موفقیت تضمین براي رقابت افزایش و وريبهره سطح افزایش نفس، عزت ایجاد روحی،

 انتقاد باره در کاربردي هايتوصیه -2-1-6-4

 و گذاشتن ثیرأت اطلاعات، تبادل قوي، روابطی ایجاد و آموزش توسعه، آموختن، انگیزش، براي است ايوسیله انتقاد
 :شودمی ارائه و تنظیم هاییتوصیه قالب در آن عملی شیوه ،"انتقاد "سحرانگیز نتایج از منديبهره براي .برانگیختن

 انتقاد از استقبالالف) 
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 در انتقاداتی حال هر به ما کار م؛باشی مشغول به چه کاري ما که کندنمی فرقی. دارد همراه به انتقاد شغلی، هر 
 .مکنی استفاده خود کار بهبود جهت در آن از و کرده استقبال انتقاد از مثبت ايروحیه با باید ما و داشته پی
 ؛یابند دست ،است خاصی رفتار تغییر همانا که سازنده انتقاد هدف به خواهندمی شونده انتقاد و کننده انتقاد اگر
 باید انتقاد هدف واقع در .است سازندگی نقش به توجه مؤثر، انتقاد هر اساسی محور. کنند همکاري یکدیگر با باید

 .باشد مقابل فرد رفتار و فکر تکامل و اصلاح

  بپرسید: خود از را هاسؤال این کنید، انتقاد اینکه از قبلب) 
E کنم؟ بیان خواهممی را چیز دقیقاً چه 
E دهم؟ تغییر خواهممی را چیز چه 
E چیست؟ انتقاد بیان این براي من محرك و انگیزه 
E کنم؟ ارائه توانممی را خاصی اهداف و هاحلراه چه  
E کرد؟ باید چه دارد، فوري هايالعملعکس به نیاز که بینیپیش غیرقابل هايموقعیت مورد در  
E بپرسید: خوداز  را استراتژیک الؤس این همکار، یا زیر دست از کردن انتقاد از قبل 

 باشد؟ آنها پذیراي او که کنم مطرح را اطلاعات چگونه

 شود.می مقابل طرف در آن پذیرش به منجر مناسب زمان در انتقاد ج)
E است؟ ترینمناسب انتقاد براي زمانی چه 
E جمع؟ در یا انتقاد کنیم خلوت در است بهتر آیا 
E رسد؟ فرا انتقاد زمان تا بمانید منتظر باید چقدر 
 ضروري اینکه ضمن شود، انجام زمان گذشت با دیگر ايعده براي و خطا از بعد بلافاصله ايعده براي دبای ادانتق
 است

 ؛نشود انتقاد افراد از خشم هنگام در
 هايمحرك شده مطرح انتقاد پشت شود احساس وقتی . گیرد قرار احساسات ثیرأتتحت انتقاد است ممکن زیرا

 . دهد می دست از را خود ثیرأت و شده ساقط اعتبار درجه از ؛دارد جودو شدید عصبانیت و احساسی

  .شود لحاظ دبای نیز روش و محتوا انتقاد، درد) 
 ياشیوه به تفکر قدرت از وسیله این به و کرد استفاده خود ارزشیابی سیستم از توانمی نکته این سازي نهادینه با

 . کرد برداري بهره غیردفاعی
 .کنید توجه مقابل طرف هايشایستگی به

 و کنندمی استفاده "اما"کلمه از سپس و پرداخته فرد مثبت هايجنبه بیان به ابتدا کردن انتقاد براي افراد اغلب 
  کهدرحالی ؛پردازندمی وي ضعف نقاط بیان به

 است؛ قبلی پیام ارزش کننده حذف ،"اما" کلمه
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  .آیدمی وجود به انسجامی قبلی جملات با و است حالت این عکس شود، استفاده ربط حرف از اگر این موارد در

 را انتقاد کلام صراحت .کنید بیان شفاف و دقیق طوربه ،دهید قرار انتقاد مورد خواهیدمی که را آنچه) ه
 .کندمی مؤثر

 کنید انتخاب صحیح کلماتو) 
 .شودمی بزرگی هايتفاوت باعث کلمات جزیی تغییر مواقع، از بسیاري در
 حس شدن بیدار باعث قطع طوربه ؛"ماست مورد انتظار استانداردهاي کمتر از شما کار ":بگویید انتقاد هنگام اگر

 ثیرأت؛ "دارد تفاوت ما استانداردهاي با کمی فقط شما کار ":بگویید اگر کهدرحالی .شودمی طرف مقابل دفاعی
 .دارد بهتري

 شانس و شد خواهد تلقی تحقیرآمیز شک بدون که چرا ،نکنید استفاده آمیزسرزنش انتقادات و کلمات ازز) 
 .ماندمی باقی آن مثبت درك براي کمی

 هدایت به آنها جواب که کرد عنوان سؤالاتی مجموعه یا سؤال یک طرح قالب در را انتقاد توانمیه) 
 . شودمی منجر اساسی و دقیق اطلاعات دریافت براي مقابل طرف
 را هاحلراه افراد کههنگامی .شودمی استفاده الؤس پرسیدن روش از ،جواب یافتن منظور به خاطبم تشویق براي

 . کنندمی قدرت و شایستگی احساس و شده تقویت آنها نفس به اعتماد کنند،می پیدا خودشان

 .دباشی بهبودگرا ط) 
 :بهبودگرا انتقاد براي روش 2 

E کنید آینده متوجه را انتقاد پیکان نوك شما :اول. 
E شود طرف مقابل نفس به اعتماد تقویت باعث که دهید پیامی: دوم . 

 .دهید شرکت انتقاد فرآیند در را خود مخاطب ي)
 .شد خواهد انتقاد ثیرگذاريأت در افزاییهم موجب متقابل، ارتباط و انتقاد فرآیند در مخاطب دادن شرکت 

  .خواهیدمی چیز چه که بگویید آنها به ك)
 . کنید کمک عملکرد نحوه و رفتار اصلاح در را خود مخاطب توانیدمی روشن، انتقاد یک هئارا با

 :شودمی تکرار مئدا انتقادات وجود با حتی انتقاد مورد رفتار و نیستند ساز کار کلمات وقتیل) 

E دهید انجام کاري بگویید، چیزي آنکه جاي به: 
ü ایدکرده بیان مئدا طور به که انتقاداتی کردن مشخص . 
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ü کند تغییر به مجبور را مخاطب که بگیرید پیش در را رفتاري . 
ü باشید داشته استمرار خود، اقدامات در . 

E گیرید کار به را دیگري رفتار ماند، باقی نشدهحل همچنان مشکل اگر . 

E معیار و پایه نعنوا به گذشته تجربیات از .کنید دوري زدهشتاب انتقادات از .ببرید بهره خود انتقادات از 

 .کنید استفاده

E قراردهید ايانگیزه خود انتقادات در. 
 در مناسبی کاملاً انگیزه احتمالاً یابد، ادامه و شود دیده کار در بهبود به تمایل انتقاد، از پس شما مخاطبان در اگر
 . هددمی نشان تمایل احساس اجبار، احساس جاي به مخاطب که است داشته وجود شما انتقاد بطن

E کنید استفاده خود مخاطبان دنیاي از. 
 شما مخاطب اگر. مثلاً باشد دارمعنی او براي که شوید مخاطب دنیاي وارد مسیري از دهدمی اجازه شما به استعاره

 . کنید استفاده ورزشی استعاره یک از دارد، علاقه ورزش به

E باشید پیگیر باشید، پیگیر باشید، پیگیر.  
 اطمینان او .کنید کمک او به دارید قصد واقعاً شما که فهمدمی مخاطب که است این گیريپی فایده مهمترین

 آنکه محض به .بود خواهد شما بعدي انتقادات انتظار چشم و بوده بهبود براي طرفه دو تلاش ،انتقادي هر یابدمی
 . کنید صحبت فرد با مستقیماً شدید، پیشرفتی متوجه

E د.بشناسی قادانت براي را خود معیارهاي 
 را شما استانداردهاي و معیارها داشته، اهمیت شما ظرن از که مواردي .است ارزیابی در شما منطق بیانگر انتقاد

 . دهید نشان را خود معیارهاي است بهتر اوقات گاهی .کنندمی مشخص

E دهید گوش خودتان به. 
 زننده؟ آسیب یا هستند هکنند کمک آیا ببیند و کرده نظارت را گوییدمی خود به که آنچه

E ،باشید متمرکز و آرام خونسرد. 
 به نسبت باشید مخاطب اگر .دهیدمی دست از را خود ذهنی چالاکی نباشد، شده کنترل شما برانگیختگی اگر
 .شماست با حق کنیدمی فکر و شده سخت سر خود، هايدیدگاه به نسبت باشید، منتقد اگر و قفل انتقاد
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 د ساختنهنر متقاع -2-1-7
خواهیم و یا به عبارت دیگر هدفی که داریم، است. ترین تکنیک براي پیشبرد چیزي که میمتقاعد کردن، اساسی

در حقیقت روش اصلی براي پیش بردن خواسته، عملی کردن روند متقاعد سازي است. روندي که نتیجه مثبتی 
 خواهد داشت.  بر در
اما نباید آن را با سماجت و پررویی اشتباه گرفت، بلکه این کار باید  ؛تسازي را یک هنر نیز دانستوان متقاعدمی

 خونسرد رفتار کرد. باید  ؛طور خلاصههداري همراه باشد. ببا متانت و خویشتن
هاي مخاطب که نیازمند صبر و تحمل بسیار هاي عالی در گوش دادن به حرفسازي یعنی داشتن مهارتمتقاعد
 است. 

 انجام کاري که سبب شود فرد مخاطب، خودش را قانع کند.  متقاعدسازي یعنی
ها و نقطه ال کنید، گوش کنید، یادداشت بردارید و دوباره بپرسید تا موضوع روشن شود، جوابؤاگر شما س

 نظرات شما واضح و مبرهن خواهند شد.
العاده ز اهمیت فوقالات درست، کشف نکاتی که اؤآوري اطلاعات و سسازي، جمعسازي یعنی آمادهمتقاعد

 برخوردارند و کارکردن روي آنها. 
 متقاعد سازي نوعی پیروزي است.

نکته مهم در این زمینه  ؛ امامتقاعدسازي علمی است که از طریق آن شما خواسته ي خود را به پیش می برید
رضایت همه همراه با توافق و جلب  بایدملاك نیست، بلکه این کار شما این است که تنها پیش بردن خواسته 

بدون اینکه فرد مخاطب احساس کند چیزي از دست داده  ،بریدباشد. بدین ترتیب شما خواسته خود را پیش می
 است.

 اصول مجاب کردن دیگران  -2-1-7-1

قبل  ؛تراند خود را مجاب کنند. به بیان سادهقبل از اینکه اشخاص بتوانند شما را مجاب کنند، مجبور بوده الف)
 اند آن چیز را باور کنند. اول خود مجبور بوده ،اینکه بتوانند شما را وادار کنند به چیزي ایمان بیاوریداز 

E  داشته باشید.ایمان راز خودباوري: ابتدا به خودتان 

 ایجاد ارزشو  قابل باور بودن ب)
 مستقیم دارد. متقاعد کردن دیگران با اعتقاد و توانایی شما در بیان یک پیام قابل باور ارتباط 

تان باشد که این محصول چه سودي براي من دار باشد و در بردارنده پاسخ این سؤال مخاطبمعنی بایدپیام 
 طوري که باعث شود فرد مخاطب احساس کند براي او ارزش قائل هستید و متقاعد شود.دارد؟ به

 بیان حقیقتج) 
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 پیام گویندهشخصیت د) 

 پیام ندهگویاعتبار و شأن و منزلت ه) 

 پیام گویندهسابقه موفقیت و شهرت و) 

به این معناست که آن فرد از شهرت، شخصیت، اعتبار و شأن و منزلتی  ؛گوییم فردي با نفوذ استوقتی می
گیرند. شهرت، شخصیت و شأن و منزلت از سابقه کاري، سابقه هاي او را جدي میبرخوردار است که دیگران پیام

افراد با نفوذ از نوعی قدرت شخصی یا واقعی  ؛شود. علاوه بر اینك شما حاصل میموفقیت و مهارت ادرا
ثیر بر أتوانایی شما در ت .برخوردارند. ممکن است این مطلب را تحت عنوان قدرت تأثیرگذاري شنیده باشید

وذ باشید و در دیگران بسته به تفکر و باوري است که آنها نسبت به شما دارند. ممکن است در بعضی مسائل بانف
تان بر دیگران بیشتر احتمال تأثیرگذاري ،بعضی دیگر نباشید. در واقع هرچه از شهرت بهتري برخوردار باشید

 است.
 
 مصالحه -2-1-8

پیش بردن خواسته، فقط براي شما نیست. گاهی اوقات هم پیش بردن خواسته بدین معنا است که بگذارید 
 برند. دیگران هم خواسته خود را به پیش ب

آمدن هستید و دوم اینکه در این صورت؛ به  کوتاه اولین نکته مهم در مصالحه این است که بدانید کجا حاضر به
جاي اینکه به خواهش بیفتید یا به سختی طرف مقابل را متقاعد کنید به راحتی با چند پرسش از طرف مقابل به 

 حد وسط روند مصالحه دست پیدا کنید.
 

 کلامی غیر ارتباط -2-2
 و تشریح د،کنن استفاده کلامی اصطلاحات و مفاهیم از اینکه بدون ،مفاهیم و هاایده ؛آن موجب به که ارتباطاتی 

 . شوندمی پیام مبادله باعث ءاشیا و مئعلا رفتارها، تمام ارتباط این در .شوندمی تفسیر
. اندداشته رابطه دیگریک با غیرکلامی ارتباط یقطر از اند،زیستهمی تاریخ از قبل که هاییانسان گذشته، هاينسل
وجود دارند.  غیرکلامی ارتباط براي يمتعدد هايروش هم هامروز که بریمپی می خود، اطراف به نگاهی با

 توانندمی که هستند ییهاحس با ، همراهارتباطات گونهاین بیشتر؛ غیرکلامی ارتباطات مفاهیم از نظرصرف
 .دارد کار و سر هاحس با ،هاانسان ما ارتباطات اغلب .دهند انتقال را اطلاعات

 .است مأتو رنگو   تصاویر ،اشارات علائم، حرکت، بشري، هايحس با مرتبط غیرکلامی ارتباط 
 هاآن حالت نباشیم قادر حتی ما که شایدطوريهب هستند. ما روانی-هاي روحیحالت گربیان ما، بدن هايحالت
  نمائیم. یانب کلمات با را
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 پیام همراه ما، روحی شرایط و وضعیت یا بدنی حالات و غیربازتابی باشد یا بازتابی تواندمی حرکتی زبان کاربرد
 .شود است منتقل پیام دریافت منتظر که شخصی به
 زبان ختنآمو ؛بنابراین .است مؤثر بسیار رفتار زبان از جاهب استفاده و برگیخ غیرکلامی، ارتباطات فرآیند در

 .باشدمی سودمند بسیار دیگران با ارتباط برقراري براي ،آن در مهارت کسب و رفتار
 

 رفتار زبان مزایاي -2-2-1
E باشیم داشته دیگران با تريکامل و بهتر بیشتر، ارتباطات. 
E کنیم جذب خود طرف به ارتباط برقراري براي را دیگران ترراحت. 
E تشخیص دهیم پیشاپیش را تعارضی ره آغاز و تفاهمسوء نظر، اختلاف. 
E ،دریابیم را دلگرمی و توافق حمایت. 
E نمائیم تقویت خود در را آن و تشخیص داده را کردن سکوت زمان و گفتن سخن زمان.  

 
  کلامی غیر ارتباط انواع -2-2-2

 فیزیکی ظاهر -2-2-2-1
 و فرد قیافه ، وزن قد، جنس، نژاد، ؛ مانندسازدمی جذاب غیر یا جذاب اول برخورد در را فرد یک که آنچه شامل 

 .فرد زدن لبخند چگونگی حتی پوشیدن، لباس طرز
 و عقاید اقتصادي، و اجتماعی وضعیت سواد، سطح درباره افراد ذهن در اولیه تصور یک ؛فرد فیزیکی ظاهر به بسته
 . گیرد می شکل او هايارزش
براي  ايپایه اغلب ظاهر، وضع و لباس اما دهد؛نمی شکل را ما شخصیت و ما احتمالاً ظاهري، پوشش و لباس
 در است بهتر بنابراین؛. دارد ما به نسبت دیگران هايقضاوت بر شگرفی تأثیر و است افراد مورد در اولیه قضاوت
 . شد مواجه ظاهري وضع بهترین با مردم، با شدن روبرو و مواجه هنگام
 در را که آن است کسی اجتماعی پایگاه و مقام و درجه بیانگر و دارد یخاص معناي یونیفرم، یا متحدالشکل لباس
 پوشیدن صرف باشد؛ به ناشناس ما رأي بر و نگرش رفتار نظر از هرچند دارد، بر در نظامی لباس که کسی بردارد.
 . است تشخیص قابل او نگرشی و رفتاري هايویژگی از بسیاري خاص، لباس
 مثال؛ براي. دهدمی انجام را عمل همین بیش و کم معمولی لباس که باورند این بر طاتارتبا پژوهشگران از بسیاري
 یک عرض از عبور در را نشناسد، ما هیچکس و باشیم داشته بر در را بالایی اجتماعی پایگاه با مرتبط لباس ما اگر

 ترآسان و گرفت خواهیم قرار توجه ردمو بردارد در را ترپایین اجتماعی پایگاه لباس که کسی از بیشتر شلوغ، خیابان
 . داد خواهند راه ما به

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


 

 
 

هاي ما نشانگر شخصیت و ارزشی است که ما به خود و حتی براي ویژه در لباساصولاً تمیزي و آراستگی ظاهر به
 دیگران قائل هستیم. بنابراین؛ در هنگام انجام وظیفه، پوشیدن لباسی که نشانگر شغل ما باشد، از یک طرف و

وقتی .تمیزي و آراستگی آن از طرف دیگر موجب موفقیت ما در کار و ارتباط صمیمانه با دیگران خواهد بود 
مندي ما نقائل شده و در رضایتبینند، احترام بیشتري برايمهمانان، آراستگی ظاهري و تمیزي لباس ما را می

رسد، در حقیقت که به وضع ظاهري خود نمیمهمانان و مشتریان معتقدند کسی  آنها بسیار مؤثرتر خواهد بود.
پس تلاش کنیم تا در بهترین وضعیت  احترامی براي آنها قائل نیست و لذا داراي ارزش و احترام کمتري است.

 در مقابل مشتریان ظاهر شویم.

 بدن زبان -2-2-2-2
 آن کلامی گویاي هیچ که اندهپیچید چنان انسانی هايپیام زیرا، نیست؛ انسان ارتباطی وسیله تنها گفتاري زبان

 درون عمق از است که پیامی حامل دست، و سر حرکت یک یا صدا لحن نگاه، یک دلیل، همین نیست. به
 سازد. مشخص می را ارتباط معناي و گیردمی سرچشمه

 زبان زیرا ید؛گومی سخن گفتار، و کلمات زبان از ترروشن غالباً اما نیست؛ وسیله ارتباط ترینکامل رفتار، زبان
  است. و عواطف احساسات

بهتر  آنها کمک به که رفتارهایی است شامل دهد،می تشکیل را غیرکلامی ارتباطات عمده بخش که رفتار زبان
 این رفتارها عبارتند از: کنیم. برقرار ارتباط دیگران با توانیممی

 گرفتن قرار طرزالف) 
  .کنندمی منتقل را مهمی ايهپیام ،رفتن راه و ایستادن یا نشستن طرز
 فرد احساس و خودش درباره موقعیت آن در فرد فکر طرز فرد، عمل قدرت ؛ارتباط حین در فرد گرفتن قرار طرز
 .)باشد نداشته پیام انتقال قصد فرد که هرچند( دهدمی نشان را بحث مورد موضوع درباره
E ؛کندتلقی می مقابله یک را حالت این وي ذهن م،بایستی یا و بنشینیم کسی مقابل یا کنار در دقیقاً اگر 

 .دهدمی جوییسلطه بوي و رنگ او و ما بین ارتباط فرآیند به بنابراین
E و کنار هم در است بهتر شویم، خیره یکدیگر چشمان به ارتباط فرآیند طول در نشویم ناچار اینکه براي 

 .بایستیم یا و بنشینیم درجه90 زاویه با
E معمول بلندتر حد از ما قد اگر کند.می ایجاد مشکلاتی ارتباط برقراري هنگام قد، در یکوتاه یا بلندي 

 کاملاً را و گردنش سر ما، به کردن نگاه براي نشود مجبور تا بگیریم فاصله مقابل طرف از قدرآن است،
 این که شویم خم یداو با به کردن نگاه براي هم ما همچنین، داد. خواهد آزار را وي کار این بیاورد. بالا
 .شودمی کمر و گردن هايماهیچه گرفتن درد موجب امر

 ژست ب)
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 .موقعیت آن در فرد احساس کنندهبیان و باشدمی هادست درشت و ریز حرکات شامل
 :باشد قبیل این از مواردي تواندمی انگشتان، سر تا مچ از هادست حرکات زبانی غیر هايپیام

I (محکم دادن دست 
 قرار پایین دستش کف و بالا دستش که چرخاندمی طریقی به را دستانش سپس و کرده دراز را دستش که يفرد 
 دیپلماتیک و سیاسی هايموقعیت در اوقات اغلب دادن دست نوع این .دارد جوییبرتري و توفق در سعی گیرد،می

 . دارد کاربرد

II (محکم بسیار دادن دست  
 . دهدمی فرمان اینجا کسی چه فهمید توانمی تردیدبی .است گريهسلط و اشتیاق و شور نشانگر

III (شل دادن دست 
 من به نیستم مایل :گویدمی است، شل ماهی مانند دستهایش یا و کندمی دراز را دستش انگشتان تنها که فردي
 .باشدمی نیز دنبو تسلیم و مطیع، انقیاد ضعف، نشانه همچنین .ندارم دوست را صمیمیت من و بزنید دست

 چهره بیان) ج
 اینها. تنفر تعجب، غم، شادي، ترس، خشم، از عبارتند که کندمی جلوه اساسی و مختلف هیجان 6 انسان چهره در 

 یا ترس با آمیخته تعجب مانند بیشتري متنوع هايهیجان یکدیگر با آنها آمیختن از و اندانسان اصلی هايهیجان
 . شودمی ایجاد غم با مأتو شادي

. دارد وجود قوي ارتباط فیزیولوژیکی هايواکنش و هیجانی تجارب و چهره حالات بین که دهدمی نشان تحقیقات
 وضعیت و زمینه چون اطلاعات سایر بلکه .کرد توجه فرد چهره حالت به صرفاً هیجانی حالات فهم براي نباید البته
 . کند کمک فرد احساسات تشخیص به تواندمی زنی پیشین اطلاعات و قبلی برخوردهاي اطراف، محیط

 چشمی تماس د)

 :رودمی کار به منظور 2 به 
I( صمیممت و علاقه بیان 

II( کنترل و قدرت تسلط، بیان 
 غیر در ؛کنیم حفظ او با کافی اندازه به را چشمی ارتباط باید دهیم،می گوش کسی سخنان به که هنگامی
 .نداریم او هايصحبت شنیدن به ايعلاقه که کندمی تصور صورتاین

 ."دارم توجه تانحرفهاي و شما به من"که  است پیام این حامل شنونده با مناسب چشمی تماس
 یک قدرت چه هر و شودمی بیشتر آنها بین چشمی تماس مدت طول ،باشد ترصمیمی فرد دو بین رابطه چه هر
 .نمایدمی ربرقرا کمتري چشمی تماس ،باشد بیشتر رابطه در فرد
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 کردن نگاه ،هافرهنگ همه در اما؛ باشدمی متفاوت مختلف، هايفرهنگ و اقوام در چشمی تماس مناسب میزان 
 به فرد وقتی .باشیم فرد نشسته از دور ايفاصله در که آن مگر؛ است مؤدبانه غیر مقابل، طرف چشم به طولانی
 .کرد خواهد نگاه گوینده چشمان در مستقیم طوربه ،باشد داشته توجه گوینده

  .آوریممی دست به آنها احساسات درباره شماريبی اطلاعات افراد، چشم دریچه طریق از ما
 فردي یا ندارد دوست را ما یا که گیریممی نتیجه معمولاً ،کندمی اجتناب ما با چشمی تماس از کسی وقتی

 . است خجالتی
 و است ناخوشایندي اخبار حامل کسی وقتی ؛مثال طوربه .دارد وجود هم ءاستثنا موارد هاموقعیت این در البته
 .کندمی پرهیز کردن نگاه از نیز است کرده وحشت چیزي از یا و کند بازگو را ايکننده ناراحت مطلب خواهدمی

  .شودمی تلقی کننده تهدید و تفسیر خصومت یا خشم به معمولاً نیز فرد چشم به شدن خیره همچنین
 در نیز ما حالت به توجه با بلکه ؛نور شدت به واکنش در تنها نه چشم مردمک اندازه که دهدمی نشان قاتتحقی
 .دهدمی نشان واکنش مردم به نسبت بیزاري یا علاقه با و است تغییر حال

 صدا -2-2-2-3
 .کندمی منتقل شنونده به را هاییپیام که هستند گفتار غیرکلامی جنبه دو ،کلام طول و صدا تن

 .دارند خاص معنایی کدام هر ؛صدا شدت و مکث طنین، قدرت، سرعت،
 ،بمی و زیر یئجز تغییر و کم سرعت معمولاً. ماست صداي اساس بر ما از شنوندگان برداشت اولین از درصد38 
 .است ترس و انزجار ملال، خشم، غم، مانند ناخوشایند و منفی هايهیجان دهندهنشان

 .باشدمی فعالیت خوشایندي یا تعجب مانند مثبت هايهیجان علامت بمی، و زیر زیاد تغییرات و بسیار سرعت 
 در شنویم،می تلفن پشت از که افرادي صداي تنُ از ما .است پنداریممی که آنچه از بیش خیلی صدا انتقالی ظرفیت
 و زده تلفن شناسید،می را آنها خوب هک افرادي به .کنیم استخراج را زیادي مسائل توانیممی اول لحظه چند همان
 حدس را آنها هايحالت توانیدمی کلمه یک همان شنیدن با قوي، احتمال به .کنید توجه آنها گفتن الوَ طرز به

 . بزنید
 : از اند عبارت صدا اصلی بخش 4

 . صدا طنین و بلندي س،تنف آرامش،

 :شویم لئنا خود هدف به ارتباطات در تا باشد داشته را زیر خصوصیات باید ما کلام لحن
E کندمشخص می را مانکلام لحن شود،می خارج ما دهان از که هاییکلمه اولین. 
E باشد نیرومند و منظم آرام، باید مانصداي. 
E نباشد کوتاه یا بلند ازحد بیش مانصداي. 
E کنیم. ادا هم سر پشت روان ايشیوه به را کلمات 
E نمائیم خودداري جابی تأمل از. 
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E کنیم تکیه مهم هايجمله و کلمات روي. 
 

 فضا و زمان -2-2-2-4
 : از عبارتند که دنشومی تقسیم قسمت 3 به 

  زمانالف) 
 برقرار ارتباط دیگران اب زمان از استفاده اساس بر افراد .است پیام دهندهانتقال زمان، از غیرعمدي و عمدي استفاده
 . کنندمی

 محیطب) 
 باعث محیط در لوازم و وسایل چیدن نحوه .کندمی منتقلرا  پیام دهدمی رخ ارتباط آن در که فیزیکی محیط
 . شودمی پیام انتقال

 فاصلهج) 
 تعیین با ما ماست هنگام به را دیگران فاصله که داریم خود اطراف در ارتباطی نامرئی حریم یک ما از کدام هر
 .باشیم خود شخصی ارتباطی یمحر به افراد ورود مراقبت باید بنابراین، کند.می

 است. پیام دهنده انتقال کنندمی ایجاد پیام گیرنده و خود بین افراد که ايفاصله
 . است متفاوت ارتباطی مختلف شرایط در ارتباطی حریم
 مختلف هايفرهنگ در زیادي تنوع و کرد منتشر زمینه این در را خود تحقیقات 1959 سال در 1هال ادوارد
 آنها بینی بین فاصله که گیرندمی قرار یکدیگر به نزدیک قدرآن مکالمه هنگامها برخی فرهنگ در. دکر مشاهده
 . شودهاي دیگر توهین محسوب میین عمل در برخی فرهنگهم اما ؛است متر سانتی چند فقط

 .کنندتوجه داشته باشیم که در فرهنگ هر ملتی، مردم به هنگام ارتباط، فاصله معینی را رعایت می

 غیرکلامی و کلامی ارتباط تفاوت -2-3

E ارتباط قطری از اما کنیم،نمی صحبت مداوم صورتبه ما زیرا ؛است پیوسته و مداوم غیرکلامی ارتباط 
 . کنیمبرقرارمی ارتباط مختلف صور به غیرکلامی

E پوشیدن، لباس طرز( کانال چندین از همزمان صورتبه که علت این به است پیچیده و مبهم غیرکلامی ارتباط 
 . شود می استفاده اطلاعات انتقال براي  )...و چهره بیان
E ارندد آن روي کمتري کنترل قدرت افراد زیرا ؛است بهتر احساسات انتقال براي غیرکلامی ارتباط . 
E دارد عهده به را آن تأکید و تکمیل مکالمه، جریان تنظیم وظیفه غیرکلامی ارتباط. 

                                                           
١ Edward Hall 
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گیريتیجهن  

 سازمان در آن بودن بهینهو  دهدمی پیوند هم به را سازمان پودهاي و تار اعصاب هسلس همچون ارتباطات نظام
 آشفته ارهاکو شده مختل امور گردش نباشد، برقرار سازمان در صحیحی ارتباطات اگر .است مهم بسیار
 مؤثر ارتباطی سیستم وجود بدون مدیر وظایف سایر و کنترل سازماندهی، ریزي،برنامه هماهنگی، .شودمی
 باید هامدیریت ؛رو این از .ودب نخواهد موجود سازمان هادار امکان ،سیستمی چنین غیاب در و نبوده تحقق قابل
 .بدانند را مؤثر ارتباط هنحو و بوده آگاه ارتباطی فرآیند کیف و کم از
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  نا ع:
 آواي کلارانتشارات  .شناسی تغییرروانشناسی و جامعه .1390.بستان، بهنام •
خیز ناطق نفتهاي ارتباطی. مجتمع آموزش فنون نفت اهواز (شرکت ملی م. مهارت1394بهادري، بهاره.  •

 جنوب)
 دفتر .سازمانی رفتار مبانی .1381 .پارسائیان، علی محمد؛ اعرابی، سید ترجمه .استیفن ینز،راب پی •

 فرهنگی هايپژوهش
 تهران سمت انتشارات .پیشرفته) سازمانی رفتار مدیریت( مذاکره و تعارض مدیریت .1382 .علی رضائیان، •

 تهرانانتشارات  .دانش نگاه انتشارات .سازمانی تاررف مدیریت .1386. رضا سید جوادین، سید •
 رسا فرهنگی خدمات مؤسسه .انسانی ارتباطات .8138. اکبر علی فرهنگی، •

 رامینانتشارات  .رفتار و روابط در سازمان ومدیریت .1379 .سید محمد ،میرکمالی •

 
 

گاه   ی ا   ر  ی:پای

• www.SID.ir 
• www.magiran.com 
• www.civilica.com 
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