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 مقدمه
ــ د یارســطو شــا  رســـطو ،اارتبــاط ســخن گفــت   نــهيزم ش،دريســال پــ 2200باشــد کــه  شــمنديیاند  نياول

بــراي دســت یـافتن بــه کليــه وســایل و امكانــات موجــود بــراي ترغيــب و   جوهـدف ارتبـاط را جســت

ارتبـاط نوشـت: ارتبـاط عبـارت اسـت از جسـتجو بـراي دسـت   فیـدر تعر  ارسـطو  دانـد   امتنـاع دیگـران مـی

آن  یاسـت کـه طـ نـديیارتبـاط فرآ   گـرانیو اقنـاع د  بيـترغ  وامكانـات موجـود بـراي  لیوسـا  هيبه کل  افتنی

 ایــاســت آگاهانــه  نــديیارتبــاط فرآ شــودی منتقــل مــ گــریفــرد بــه فــرد د کیــو احساســات  ـد یــافكــار، عقا

ــه، خواســته  ــناآگاهان ــناخواســته کــه از طر ای ــه شــكل قی  ريــو غ یکلامــ امهــاييپ آن احساســات و نظــرات ب

 از اميــنتقــال پا نــد یارتبــاط فرآ گــرید یفــیشــوند  بنــا بــه تعر یو ادراک مــ افــتیارســــال، در ان،يــب یکلامــ

و بـالعكس  ابـد یانتقـال  اميـپ رنـدهيمـورد نظـر فرسـتنده بـه گ اتيـکـه ذهن نیـبه شرط ا  رندهيفرستنده به گ

 .باشد  یم

 تی اســـت کـــه موجــب تــزمين نيازهــــاي افــــراد مــیلااي از فعاليتهـــا و تعــام روابـــط انســـانی، مجموعـــه

ــه ـــاز  گــــردد و ب ـــوان یــــک نيـ ـــا هـــم زندگـــی مــیعنـ ـــانهایی کـــه ب ـــن انسـ ـــانی، بيـ ـــد،  انسـ کنن

هــاي پيدایــش   شــود  در نتيجــه برقــراري روابــط انســانی، پــس از تزميــن نيازهــا، زمينـه  پدیـدار می

انگيــزش، رشـــد، احســـاس ســــودمندي، رضایــــت، درک متقابــــل و اعتمــــاد فراهــــم ميشــــود  ایــــن 

ـــه ـــج، چرخـ ـــانها نتایـ ــی ي از نشـ ـــد م ـــات را پدیـ ـــت حيـ ــاي مثبـ ـــک در  ه ـــر یـ ـــد و هـ آورنـ

شـــوند  بـــا نگاهـــی بـــه نيازهــاي انســـان، بـــه ایـــن  پيدایـــش حـــاالت مثبـــت بعـــدي، مـثـــر واقـــع مــی

رســيم کــه همــه نيازهــاي انســان، بــدون وجــود شــخص یــا اشــخاـ دیگــري کــه بــا   نتيجـه می

درگذشــته زندگــی از پيچيدگــی کمتــري برخـوردار    شـــود  ، تزميــن نمـید کنـ  رقــرار مـیآنهـا رابطـه ب

بـــود ، تحـــرک و نظامهــاي ســــازمانی کمتــــر بودنــــد و انســــانها در روابــــط خــــود نقشهــــاي ســــاده 

 و مشـخصی داشــتند امـا پيچيدگــی زندگــی امـروزه باعــث پيچيـدگی بيشــتر در روابــط شــده و نقــش

ــی ـــدا م ـــتري پي ـــت بيش ـــی اهمي ـــاي ارتباط ـــد  مهارته ـــان  . کن ـــتن زب ـــاط، داش ـــی در ارتب ـــه اصل نكت

تـــوان  اي از رفتارهـــا، وســـائل، مجـــاري ارتبـــاط و     اســـت کـــه درنهایـــت مــی مشـــترک یـــا مجموعـــه

ـــاط، در  ـــوع ارتب ـــرد  موضـ ـــرار ک ـــاط برق ـــري ارتب ـــا دیگ ـــق آن، ب ـــيار از طری ـــانها بس ـــی انس زندگ

همــه مــا بخشــی عمــده  .پراهميـت اسـت و شـاید، مــثرترین بخـش زندگــی یــک فــرد هميــن باشــد 

ــی ـــا دیگـــران ســـ ري م ـــاط ب ـــم   از زندگـــی خـــود را در ارتب ـــه ســـرمی بری ـــر آن ب ـــا در فك ـــم ی کني

ـی، ارزشــی و فرهنگـی و نـــوع هــاي روانــی، اجتماعـ کســی کــه نگرشهــا و شــخصيت، عواطــف، جنبــه

دانــد کــه از  کنــد و مـی یــق خــود را مشــخص مـیلاشناســد، حــدود انتظــارات و ع  رفتار خـود را می

شناســند، تــا   دیگـران چـه بخواهـد و از آنهـا چــه انتظاراتــی داشــته باشــد  افــرادي کــه خــود را مـی

هســتند  ایـــن افــراد، از تـــوان کنتــرل بـــر  مســلط  دحــدود زیـــادي بــر خـــود، خواســته و رفتـــار خــو

ــی ـــد و م ـــف و  خـــود، برخوردارن ـــد  عواط ـــرار کنن ـــط مناســـب برق ـــط و دیگـــران، رواب ـــا محي ــد ب توانن
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لحـــاش حفـــظ و پایـــان دادن  دهــی و تزثيـــر بـــر برخوردهـــا و چـــه از لحـــاش شـــكل احساســـات چــه از

دهــد کــه  تجــارب بالينــی نشــان مـی .وابــط ميــان فــردي دارنــد روابـط، تزثيــر قابـل توجهــی بــر ر

باشــد کــه ضــرورت آمــوزش در ایــن حيطــه   ارتباطــی مـی  كلاتیكـی از عوامــل مهـم اســترس مشــ

  دهــد  را نشــان می

ــا ــارت ه ــاط يمه ــی یارتب ــا یك ــکل ياز مهارته ــدگ يد ي ــار اســت یدر زن ــه و کســب و ک ــوري ک ــه در  بط ک

بـه  یمهـارت ارتبـاط  تیـشـمرده شـده و تقو  یزنـدگ  یاز ده مهـارت اصـل  یكـی  یزنـدگ  يفهرست مهارت هـا

 .شده است لیتبد  يتوسعه فرد يثابت برنامه ها ينرم به پا ياز مهارت ها یكیعنوان 

  کارمنــد کننــد یگلــه م گــرانید یکــه همــه از ضــعف مهــارت ارتبــاط میشــنویکــار هــم مــدام م ط يمحــ در

اسـت کـه کارمنـدانش   یهـم ناراضـ  ریاسـت  مـد   فيضـع  یارتبـاط  يدر مهـارت هـا  رش یمعتقد است که مـد 

 .است یآموزش مهارت ارتباط يدارند و مدام دنبال دوره ها ازيو دانش ارتباطات ن یبه مهارت ارتباط

م نشـان بـه عنـوان دو مـورد از انـواع سـواد هـ  یو سـواد عـاطف  یمثـل سـواد ارتبـاط  یاصـطلاحات  افتنی  رواج

 .شده است لیدوران ما تبد  ياز دغدغه ها یكیبه  یو ارتباط یاجتماع يکه مهارت ها دهد یم

و  یســـازمان يهایســـتگ یاز شا یكـــی (Effective public relations) اثـــربخش یروابـــط عمـــوم

دادن بــه  زهيــشــناخت و انگ  ن،یریدر کــار کــردن بــا ســا تیریکــه بــه مهــارت مــد  شــودیمحســوب م یانســان

ــط عمــومآن ــه وظــا یهــا مــرتبط اســت  رواب در  یبلكــه نقــش مهمــ شــودیشــناخته نم تیریمــد  فیاز جمل

  .دارد تیریمد  فیظاو ۀهم تيموفق

ــرا ــه ،  تیریمــد  يهــاو نقش فیانجــام مناســب و درســت وظــا يب ــب ــط عمــوم کی ــربخش ن یرواب ــد ياث  ازمن

ــا گــریاســت  از طــرف د ــط عمــوم ییتوان ــا مــد  یو مهــارت رواب ــشــده اســت  در  ختــهيدرهــم آم تیریب  کی

واحـد  کیـسـازمان بـزر    کیـو در    شـودیارشـد گذاشـته م  تیریمـد   ۀنقـش بـر عهـد   نیـسازمان کوچک ا

متوســط بــه  رانیمــد  لی  تبــد رديــگینقــش را بــر عهــده م نیــنظــر آن، ا ریــو ز تیریمــد  يمخصــوـ از ســو

وابســته  یروابــط عمــوم يهایســتگ یشا تیــاثــربخش بــه تقو رانیبــه مــد  لیموفــق و بعــد از آن تبــد  رانیمــد 

 .است

ــط  ــ يهــااســت از مهارت ياشــامل مجموعــه یعمــوم رواب ــردن  ییهايو اســترات  یعمل ــالا ب کــه در جهــت ب

ر د  ییو بـه دسـت آوردن توانـا  یروابـط بـا مخاطبـان اصـل  تیـسازمان، کمـک بـه تقو  کیو شهرت    تيمحبوب

 چـهکـار شـما باشـد و    یاصـل  تیـمحور  یشـده اسـت  چـه روابـط عمـوم  یها طراحمواجهه قدرتمند با بحران

  د،یبه شمار آ یفرع تيفعال کی

و شــما را بــه  ميحــرف بــزن ادیــز یمهــارت ارتبــاط تاهميــدربــاره  ســتيلازم ن نــهيزمشيپ نیــتوجــه بــه ا بــا

  مب ــردازی کوچــک بــه دو نكتــه ســتي  امــا بــد نميکنــ بيــترغ یآمــوزش مهــارت ارتبــاط يهــادرس  يريــگ يپ
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 مكـنکـه هـر کـس م  ميدانی)چـون مـ  سـتيدر مـتمم چ  «یارتبـاط  يکه منظور مـا از ممهـارت هـا  نیاول ا

ارتبـاط و   اثربخشـیدربـاره    یکوتـاه  حينكتـه هـم توضـ  نيخود را داشـته باشـد(  دومـ  فیاست برداشت و تعر

 ارتباط موثر است  تياهم

ارتباطــات مــوثر، در صــدر فهرســت  شــهيهســتند  هم يريادگیــقابــل  بــودن، دهيــچيپ نيدر عــ یوابــط انســانر

ــامهارت ــا يه ــورد تقاض ــکارفرما يم ــرار م انی ــگیق ــابرا رد؛ي ــرار نیبن ــ يبرق ــوثر در مح ــاط م ــار  ط يارتب ک

    شودیمحسوب م ازيمهارت نرم، امت کیعنوان به

شـما را  اميـ)طـرف مقابـل( بـا حـداکثر دقـت و توجـه پ رنـدهيکـه در آن گ یارتبـاط یعنیمهارت ارتباط مـثر 

باعــث  تیــاز او بــه همــراه داشــته باشــد  درنها يدر او اثــر گذاشــته و بــازخورد اميــپ نیــدرک کــرده باشــد و ا

  شند با دهيرفتار و کسب اطلاعات رس  رييدرک مشترک، تغ کیبه  نيشود که طرف یم

ــه ط يمــوثر در محــ ارتباطــات ــزا کنــد یموفــق عمــل م يهــاميســاخت ت يبناعنوان ســنگکــار، ب ــا اف  شیو ب

ارتبـاط مـوثر   .دهـد یپـرورش م  زيـکـار مولـدتر و بـا اسـتعدادتر را ن  يرويـن  ،يکـار  طـهيمشارکت افـراد در ح

 ترعیتـر و سـرتـا نرم کنـد یم يکـاروکار را روغنآن کسـب يهـااسـت کـه چر   یسـیکـار مثـل گر  ط يدر مح

 است! طورنيهم قايبرود  و دق شيپ

ــرار ــوثر در محــ يداشــتن مهــارت برق ــاط م ــر ا کــار، عــلاوه ط يارتب ــ نكــهیب ــر پ ــتن کارهــا  شيباعــث بهت رف

 یخوبحـرف را بـه نیـا یرقـم بزنـد  کسـ مـانیرا برا  يترو بـدون چـالش  رتریسـاعات دل ـذ   توانـد یم  شود،یم

مـوثر بـه   طـاتارتبا  حـال،نیا  نداشـته باشـد  بـا  یتجربـه خـوب  ،يکـار  ط يکـه در ارتباطـات محـ  کند یدرک م

ــ ــاو توســعه مهارت شــوند ینم جــادیو خودجــوش ا یســادگ نيهم ــاط يه ــکل ،یارتب ــا یاصــل د ي ــد یفرآ نی  ن

  است

در حرفـه خـود کمـک  تيـتوانـد بـه شـما در موفق یمهـارت ارتبـاط مـوثر مـ يريتوسـعه و بكـارگ ،يريادگیـ

 يري  بكـارگد یکنـد و باعـث شـود تـا شـبكه خـود را بسـاز  لیتبـد   یرقـابت  ینـامزد شـغل  کیـکند، شما را بـه  

را هـم  يفـرد نيو بـ یارتبـاط يمهـارت هـا د توانـ یدارد و مـ نیبـه زمـان و تمـر ازيـمهـارت ارتبـاط مـوثر ن

 .اصلاح کند دهد و هم  شیافزا

اســت    شیانــد  عاقبــت ورز و بــزر  انســانهاي هوشــمند ، خــرد هــايي گیاز و یكــیبرقــراري ارتبــاط مـــثر ، 

 برقـرار خـود ارتبـاط بهتـر و مــثر تـري یلحظـه هـاي زنـدگ یاطـراف و حتـ  اءي، اشـ  گرانیهرکس بتواند با د

بـه   د یـدارنـد با  یکـه باورهـاي مناسـب  ییرو انسـانها  نیـخواهـد داشـت  از ا  شـترييب  تيـکند ، احساس مـفق

 .ند یافراد برقرار نما ریمجهز گردند تا بتوانند ارتباط موثري با سا یهاي ارتباط ومهارت روشها

هسـتند کـه بـه مهارتهـاي   ی  امـا افـراد موفـق کسـانمیبرخـوردار  یكسـانیمـا در اجتمـاع از فرصـتهاي    همه 

در   کننـد؛  یمطـرح مـ  یدارنـد؛ خـود را بـه درسـت  یخـوب  انيـافـرادي، قـدرت ب  نيباشند  چنـ  مجهز  یارتباط
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 ی  بعضــکننـد  یمناســب و مــثر برقـرار مــ یارتبـاط یردسـتیهمتــراز و ز مـافوق، افـراد ایــمختلـف و  ط یشـرا

جوامـع بشـري را تحـت الشـعاع قـرار  سرنوشـت تواننـد يم یحتـ در برقـراري ارتبـاط دارنـد کـه  یچنان قـدرت

 .هستند  افراد دست نیچون گاندي ،نلسون ماندلا و    از ا یدهند  رهبران

 ارتباط  هدف
اســت کــه در ذهــن  یمفهــوم درونــ کیــ یاسـت  معنــ یوکامــل معنــ حيهرارتبــاط انتقــال صــح یاصــل هـدف

ــراد ــاي اف ــ ج ــطح تحص ــگ، س ــد فرهن ــردي مانن ــدد ف ــل متع ــتجرب لات،يدارد  عوام ــاطف ات،ي ــالات ع  ،یح

 یاثـر مـ رديـگ یدر ذهـن فـرد شـكل مـ یافتیـکـه از اطلاعـات در یبرمعنـ رهيـغ فـر  هـا و  شيتوقعات وپ

  جادکنـد یا  یمتفـاوت  یتوانـد در ذهـن افـراد مختلـف معـان  یمـ  اطلاعـات  مجموعـه واحـدي از  نیگذارد  بنابرا

ــا ــر انتقــال  یمــ شیافــزا را رنــدهيفرســتنده و گ تيمســئول تيــمســئله اهم نی دهــد چــرا کــه آنهــا عــلاوه ب

ارســال و  نیــدر ا د یــو با هســتند  گــریبــه ذهــن د یازذهنــ یوکامــل معنــ حياطلاعــات، مســئول انتقــال صــح

ــتیدر ــاط اف ــد  ارتب ــلاش کنن ــردو ت ــتنده وگ یه ــن فرس ــه درذه ــت ک ــب اس ــدهيمناس ــ رن ــابهی معن  یمش

آن بـه هـدف  جـهيباشـد، ارتبـاط کامـل تـر و نت شـتريتشـابه ب نیـ  هرچـه اجادکنـد یمنتقل شـده اازاطلاعات  

 .است كترینزد

 :ارتباط نقش

 :د ینمايم فایدر سازمان چهار نقش ا ارتباط

 اراتيـکنـد  سـازمانها ، سلسـله مراتـب اخت  یروش ، رفتـار اعضـا را کنتـرل مـ  نیارتباط بـه چنـد   :کنترل  -1

هــم  یرســم ريــکننــد  ارتباطــات غ تیــآن را رعا د یــدارنــد کــه کارکنــان و اعضــا با یرســم دســتورالعملهاي و

 .کند  یم کنترل رفتار اعضاء را

ــازخور نمــودن نتــا نيي:تعزهيــانگ  جــادیا-2 ــاره م اتيــعمل جیهــدف هــاي خــاـ ، ب  زانيــو دادن گــزارش درب

 .شود یو ارتباطات م زهيانگ  جادیموجب ا نها،یرفتار مطلوب مورد نظر، همه ا تیتقو و شرفتيپ

منبـع ارتباطـات   نیاز کارکنـان و اعضـاي سـازمان ، مهتـر  اريياحساسـات: ابـراز احساسـات بـراي بسـ  ابراز-3

ابـراز نفـرت   انگریـنما  رديـگ  ین گـروه صـورت مـکـه درو  یتعامـل اسـت  ارتباطـات  ایمتقابل    وروابط   یاجتماع

ــوع احساســات اوســت  بنــابرا تیرضــا ایــ صــالي، درجــه است انســان از  هيــارتباطــات موجــب تخل ن،یفــرد و ن

 .کند  یبه وي کمک م یاجتماع ازهايين نيتزم شود و در راه یم یفشارهاي روان

 ازيـبـه آنهـا ن رييـگ ميرا ارائـه کنـد کـه افـراد وگروههـا بـراي تصـم یتواند اطلاعات  ی: ارتباطات ماطلاعات-4

 دارند  
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 :یمهارتهای ارتباط
 را  فـرد مقابـل مـا  رش یپـذ   نكـهی  سـلام همـراه بـا لبخنـد عـلاوه بـر اد يـسلام همراه با لبخنـد ارائـه کن  کی-

  اعتماد به نفس ما خواهد شد  یختگ يموجب برانگ  ختيبرخواهد انگ 

 . د يبها بده یرکلاميبه ارتباط غ-

 افــتیدر زمــان کیــدر  توانــد  یاطلاعــات را مـ یابـراز مشــخص افكــار و احساســات  مغـز مــا مقــدار مشخصــ-

 یمـ  گـرانیکـه بـه د  یاميـپ  ليـدل  نيو بـه همـ  ميروبهـرو هسـت  امهـاياز پ  یمـا بـا بمبـاران  هيـکند  در هر ثان

 .مشخص کننده افكار واحساساتمان باشد  یروشنه مشخص و واضح باشد وب د یبا د يرسان

   د يب رس -

بــه  نســبت در برقــراري ارتبــاط اســت و ذهــن شــما را ریناپــذ  ییمهــم و جــدا یپرســش و طــرح ســوال بخشــ

 .کند  یموضوع روشن م

  یدرک اصول ارتباط-

 ایــ ییرمزگشــا ام،يــپ افــتیام،دريانتقــال پ ام،يــرونــد برقــراري ارتبــاط عبــارت اســت از: هــدف، رمزگــذاري پ

 . د يمذاکره کن.اميواکنش نشان دادن به فرستنده پ ایارائه بازخورد  ،یافتیدر اميدرک پ

 .د يبرداري کن ادداشتی-

  د يدرجمع صحبت کن-

 دايـپ  گـرانیبـا د  ارتبـاط  در برقـراري  شـترييکنـد تـا مهـارت ب  یصحبت کردن در جمـع بـه شـما کمـک مـ

 .گرددياعتماد به نفس شما م شیاقدام سبب افزا نی  اد يکن

   د ینگذر یاز کنار بازخورد به آسان-

 ایــ رنــدهيکنــد تــا ارتبــاط شــما بــا گ یمــ برقــراري ارتبــاط اســت  بــازخورد بــه شــما کمــک د يــبــازخورد کل

  سازنده باشد  اميفرستنده پ

  د یشو روزيبر کشمكش ها پ-

ــورد بخــش جــدا ــذ  ییکشــمكش و برخ ــط  ریناپ ــل و رواب ــاط متقاب ــار ارتب ــلاش کنســتا يک ــ  ت ــدر ا د ي  نی

 .د يحال محكم باش  نيکشمكش ها مودب و در ع
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  یصداقت و همرنگ -

جــوي بــه وجــود  د یـآن باشــد  با یجـزء ارکــان اصــل یکــه صــداقت و همرنگــ ميکنـ جــادیاي را ا رابطــه د یـبا 

حرفهـا بـه   نیـکـه ا  ميرا بـه مخاطـب بـده  نـانياطم  نیـدر آن حـاکم باشـد  ا  نـانياعتمـاد و اطم  کـه  میآور

   هم بازگو شود با اجازه خود شماست ییو اگر جا شود یگاه بر ملاء نم چيه گونه راز

 .همدردي ،یهمدل-

 نیـبـا توجـه بـه ا ميو احساسـش را درک کنـ میخودمـان را جـاي او بگـذار  م،يبا او همـدردي کنـ  ميکن  یسع

 .میريفرد قرار بگ  گاهیدر جا ميتوان یم یسع یبا اندک یول ستين یاحساس انتقال دادن که

 نكــرده و    فـرد مقابــل خـود قضــاوت تيــ،موقع تيظــاهري، شخصـ تيداوري در مــورد وضـع شيدوري از پـ-

 .ميداروري نكن شيوپ

 قــراريمناســب بــراي بر یومكــان یزمــان ط یشــامل شــرا ط یشــرا نیمناســب بــراي مخاطــب ا ط یشــرا جــادیا-

 باشد  یارتباط م

 :ارتباط فیتعر
ارتباط عبارت است از فراینـد انتقـال پيـام از فرسـتده بـه گيرنـده مشـروط بـر آنكـه محتـواي مـورد انتقـال از 

هـا، احساســات و   فراینــدي کــه در آن افــكار و اندیشــه   به گيرنـده منتقـل شـود و یـا بـالعكس    فرستنده

 شـود  نظـرات از فـردي بـه فـرد دیگـر منتقـل می

 ی  هــر ارتبــاطشــودیم دهيــارتبــاط نام ،يگــریگــروه بــه د ایــمكــان، شــخص  کیــعمــل انتقــال اطلاعــات از 

ــتنده، پ يدارا ــزء اســت: فرس ــه ج ــس ــدهيو گ امي ــتنده، پرن ــ  فرس ــا ترک امي ــيرا ب ــانه یب ــات و نش  يهااز کلم

باشـد و  نوشـتار ایـماننـد گفتـار  یبـه اشـكال مختلفـ توانـد یکـه م فرسـتد یانجـام ارتبـاط م  يبرا  ،یرکلاميغ

 .کند یم ییرا براساس تمام علائم رمزگشا اميپ رنده،يگ

زبــان بــدن  ایــدو نفــر کلمــات  یوجــود داشــته باشــد و حتــ رنــدهيگ نیممكــن اســت چنــد  نــد یفرآ نیــا در

فرسـتنده   ام،يـپ  رنـدگانيممكـن اسـت کـه گ  نيکننـد؛ همچنـ  ريکـاملا  متفـاوت تفسـ  يهارا به روش   كسانی

ــه بارا آن ــطــور ک ــد و برا د ی ــ زيبرانگ چــالش شــانیدرک نكنن ــه هم ــدل نيباشــد  ب ــه با لي ــاســت ک ــرا د ی  يب

بـر انتقـال  تواننـد یاز عوامـل م یعيوسـ فيـقائـل شـد  ط يادیـمــثر و بـدون ابهـام ارزش ز  ق،يـارتباطات دق

و   یرسـانه ارتبـاط  ،یعوامـل شـامل احساسـات، بافـت فرهنگـ  نیـبگذارنـد  ا  ريتـزث  رنـدهياز فرستنده به گ  اميپ

  شودیما م ییايجغراف تيموقع یحت

هــایی کــه از ایــن  برداشــت  عــات و یــا فراینــد ایجــاد و ارســال مفــاهيم اســت لافراینــد تبــادل اط،  ارتبــاط

ارتبـاط   برقـراري  ارتبـاط نـوعی فرآینـد اسـت، دیگـر اینكـه بـراي  لاتعریف می توان داشـت ایـن اسـت کـه او
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بــه  دیگــر حــداقل حضــور ســه عنصــر فرســتنده، گيرنــده و پيــام الزامــی اســت   در مــدلهاي جدیــد ارتباطــات

 کلمــات فرســتنده و گيرنــده از کلمــه برقرارکننــدگان ارتبــاط اســتفاده مــی شــود   زیــرا بــه جــاي اســتفاده از

همزمـان هـر دو طــرف هـم فرسـتنده و هـم گيرنــده هسـتند و اثـرات گفتـار یكــدیگر را بـا واکـنش بــه  طـور

   نقــش شــرکت کننــدگان را دقيــق تــر توضــيح "گيرنــده  -منبــع  "مــی دهنــد  پــس مفهــوم نشــان یكــدیگر

 .می دهد 

فرآیندي است آگاهانه یـا ناآگاهانـه، خواسـته یـا ناخواسـته کـه از طریـق آن، احساسـات و نظـرات بـه   رتباط،ا

  شوند  می، بيان، ارسال، دریافت و ادراک میلامی و غيرکلاک پيامهایی شكل

 :ارتباط  ندیفرا اجزای
منابع مختلـف اجـزاي متفـاوتی را ذکـر نمـوده انـد کـه در جدیـدترین منـابع از ایـن اجـزاء تشـكيل شـده   در

 : است

 .ارتباط ، پيام، رسانه، کانال، سر و صدا، فيدبک و بافت برقرارکنندگان

 برقرار کنندگان ارتباط :  -1

 (الف)زیـرا شـخص  آن،  دهارتباط برقرارکنندگان بـه طـور هـم زمـان هـم فرسـتنده پيـام هسـتند و هـم گيرنـ

ــال از ــان ح ــد و در هم ــی کن ــازبينی م ــز ب ــارش را ني ــرات گفت ــردن اث ــحبت ک ــين ص ــخص در ح  (ب) ش

 حتـی  دهـد،  واکـنش نشـان مـی  (الف)نيـز در حـين گـوش دادن بـه شـخص  (ب)گيرد  شـخص  عاتی میلااط

 .اگر این واکنش بی اعتنایی باشد 

 : امیپ -2

 اســت یــک صــحبت، مصــاحبه، مكالمــه تلفنــی، چــارت، گفتگــو،محصــول واقعــی ارتبــاط بــوده کــه ممكــن 

آن اسـت  خواهـان یـام هميشـه نمـی توانـد حاصـل معنـایی باشـد کـه گيرنـده   پو     باشـد  و رفتارها    ژستها

و تجـارب   شـخص  عـات قبلـیلاو یا آنچه فرستنده قصد دارد ارسـال نمایـد  پيـام ممكـن اسـت تحـت تزثيراط

  گذشته و احساسات و یا سطوح اجتماعی و فرهنگی باشد 

 رسانه :-3

 منظور ما از رسانه شـيوه خـاـ انتقـال پيـام اسـت  رسـانه نظـامی از نمادهـا یـا رمزهـا اسـت کـه مـی توانـد 

 معنـاي"رسـانه هـا  "كل مرس، تلگراف ساحلی و یـا زبـان انگليسـی باشـد  جمـع ایـن کلمـه یعنـیبه ش   مثال 

 .خاـ دارد و تلویزیون، رادیو و مطبوعات و     را به ذهن متبادر ميكند  نسبتا 
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 کانال : -4

 . دهـد   مـیهمان چيزي است کـه ارتبـاط برقـرار کننـدگان را بـه هـم پيونـد داده و رسـانه را در خـود جـاي  

واسـطه بـراي انتقـال پيـام بـوده کـه ممكـن اسـت هـر کـدام از حـواسد برقرارکننـدگان ارتبـاط را تحـت   یک

 دهد   قرار تاثير

 سرو صدا : -5

 تحریـف منظور هر نوع مزاحمـت صـوتی اسـت کـه در عمـل ارتبـاط خلـل ایجـاد مـی کنـد و پيـام را طـوري

 منشـز آن مـی توانـد منبـع، کانـال، گيرنـده و یـا بافـت تعامـل  ميكند کـه دیگـر معنـاي خـودش را نرسـاند  

  گــاهی از اینگونــه ســر و صــداهاي مــزاحم بــه عنــوان پارازیــت یــاد مــی شــود کــه بــه دو نــوع تقســيم باشــد 

 .ميگردد

 پارازیتهای فیزیكی :  (الف

گرمــا و ســرماي  سروصــدا،انتقــال فيزیكــی پيــام مــی شــوند، نظيرهمانگونــه کــه از نامشــان پيداســت مــانع از 

 .بيش از حد، نور بسيار و یا نور بسيار کم

 پارازیتهای استنباطی : (ب

فرسـتاده شـده  کـه زمانی ر  می دهند که سوء تـدبير در مـورد پيـام پـيش بيایـد ولـو اینكـه پيـام همانگونـه

 مشــكل کلمـاتی کـه درک آنهـا بـراي گيرنـده پيـام دریافـت شـده باشـد، نظيـر زمـانی کـه فرسـتنده پيــام از

 است براي انتقال پيام استفاده کرده باشـد و یـا کلمـات بـه کـار گرفتـه شـده بـراي فرسـتنده و گيرنـده پيـام

حات ناآشـنا و طلامتفـاوتی داشـته باشـند  پارازیـت هـاي اسـتنباطی را ميتـوان بـا تعریـف لغـات و اصـ  معانی

ــا عحات آشــنا طلاو اصــ لغــات کــاربرد ــدگان پيــام، کــاهش داد  پارازیــت لاو مطــابق ب یــق و توانایيهــاي گيرن

 .است به خاطر مشكل و یا پيچيده بودن محتواي پيام ر  دهند  ممكن هاي استنباطی

ــان ــرار  متخصص ــه و تك ــب توج ــایل جل ــتفاده از وس ــا اس ــی را ب ــاي فيزیك ــاثير پارازیته ــاهش ت ــات، ک ارتباط

 .کنند  و کاربرد مجدد مهارتها توصيه می مطالب مجدد

 : (دبکیف)بازخورد -6

  مشــخص بـازخورد، شـود  فيـدبک یـا پيـامی اسـت کـه از طـرف گيرنـده بـه فرسـتنده اصــلی برگردانـده مـی

 می کند که تا چه حد معنی پيام فرستنده از طرف گيرنده درک شده است  
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 بافت : -7

ــوعی بافــت روي مــی ــزثير شــدیدي نيــز از آن بافــت مــی تمــام ارتباطــات در درون ن ــه دهنــد و ت ــد  ب  پذیرن

دهـد  یكـی از ایـن   در درون چارچوبهـاي بـه هـم مـرتبط روي مـی  (ارتبـاط دو جانبـه)دیگـر تعامـل    عبارتی

ــی فتهــابا ــوان م ــه خــاطر  ت ــال  درون آسانســور ب ــرد  مث ــایی و محــيط اطــراف اشــاره ک ــه موقعيــت جغرافي ب

در  مثـالا شـود یـا ميتـوان بـه بافـت زمـانی اشـاره نمـود :  رفتارهایمان محـدود مـی  فيزیكی  محدودیت محيط 

صـبح، ممكــن اسـت ميـزان توجــه و  کـاري نســبت بـه یـک شــيفت عصـر صـبح وکــاري پایـان یـک شـيفت 

گـذارد امـا در عـين حـال تعامـل کننـدگان نيـز بـا ارتبـاط  مـی دقت کمتر شـود پس بافـت بـر ارتبـاط تـاثير

 .خود تا حدودي بر بافت تاثير می گذارند 

 ارتباط  سطوح
ارتبـاط  درونـی، داراي سـه سـطح مختلـف بـا کاربردهـاي مهـم اسـت  ایـن سـه سـطح شـامل ارتبـاط  ارتباط

 .فردي و ارتباط عمومی می باشد بين 

 : یارتباط درون  -1

ــا اســامی نظيــر  ــا خــود "ب  گفتگــوي و "تفكــر درونــی " ،"راهنمــاي درونــی " ،"م درونــیلاکــ " ، "ســخن ب

 زننـد و ایـن تفكـرات بـر    مـردم از طریـق تفكـرات درونـی بـا خودشـان حـرف مـیشـود  مـیدرونی ناميـده  

 .گذارد و احساسات و رفتار و مفاهيم درونی تزثير مهمی می ادراک

 : یفرد نیارتباط ب -2

مـی لاک  غيـر  مـی ولاشـود کـه بـه رفتارهـاي ک  ارتباطی که بين دو نفـر یـا در یـک گـروه کوچـک واقـع مـی

 معنــی درون یــک اجتمــاع مربــوط بــوده و شــامل تمــام نشــانه هــاي مــورد اســتفاده بــراي دریافــت و ارســال

 .است

 : یارتباط عموم -3

نـوع نگـاه و  تطبيـق ارتباط یک فرد با گروه هـاي بـزر  اسـت  ارتبـاط عمـومی بـه تطبيقـات ویـ ه اي چـون

ــوثر ــراي انتقــال م ــن صــدا و اســتفاده از ابزارهــاي رســانه اي ب ــر ت ــا اشــاره هــاي ســر و دســت و تغيي  پيامه

ــزایش آگــاهی  ــه موضــوعاتنيازمنــد اســت  نتــایج مطلــوب ارتبــاط عمــومی عبارتنــد از اف  عمــومی نســبت ب

 و درمانی و سایرموارد می باشد  بهداشتی
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 ست؟ ی کار چ  طیموثر در مح ارتباط
و در مـورد کـار  يکـار ط ياسـت کـه در محـ  یکـار، تبـادل نظـر و افكـار و هـر نـوع ارتبـاط  ط يدر محـ  ارتباط

اســت کــه تبــادل اطلاعــات و  یفراتــر از آن و زمــان يزيــکــار چ ط يامــا ارتبــاط مــوثر در محــ شــود؛یانجــام م

هـم فرسـتنده و   ن،یهـدف آن را درک کنـد؛ بنـابرا  رنـدهيکارآمـد و مـوثر انجـام شـوند و گ  ينحـو  بـه  ها،دهیا

 .هستند   نفعيو ذ یراض ند یفرآ نیدر ا اميپ رندهيهم گ

آن   حيبلكـه توضـ  سـت؛ين  ميتـ  يکـار فقـط انتقـال اطلاعـات بـه اعضـا  ط يتر ارتباط مـوثر در محـواضح  طوربه

و  کنــد یمكالمــه تمرکــز م يبــر مفهــوم معنــا اميــپ رنــدهيگ نيهمچنــ فهمنــد؛یاســت کــه آنهــا م یبــه روشــ

 طلاعـاتو توانسـته ا  شـودیو درک م  دهيطـرف مقابـل )فرسـتنده(، احسـاس کنـد شـن  شـودیباعـث م  نيهم

  .وجود ندارد یممنتقل کند و ابها یدرسترا به

در انجـام  يهمكـار شیباعـث افـزا رد،يـطور کارآمـد و مـوثر شـكل بگ و اطلاعـات بـه هادهیـکـه تبـادل ا  یوقت

ــا ــده ممحول فیوظ ــودیش ــاميو ت ش ــر م ه ــد یبهت ــاگام توانن ــرا يه ــ يلازم را ب ــود  دنيرس ــداف خ ــه اه ب

 .بردارند 

اشـكال آن   نیتـرجیکـار وجـود دارد کـه را  ط ياطلاعـات در محـ  افـتیانتقـال و در  يروش مختلف بـرا  نیچند 

 :اند ازعبارت

  هاو گزارش  هاليمیا ها،ادداشتیمانند  یکتب ارتباطات-1

 مانند مكالمه، مصاحبه، تماس  یکلام ارتباطات-2

  مانند لحن صدا، حالات چهره، زبان بدن یرکلاميغ ارتباطات-3

 متقابل فیدر وظا يهمكارفردي، مانند جلسات بازخورد  يفرد نيب ارتباطات-4

  … پروژه، و کی شرفتيپ ای تيوضع نييتع ،یميمانند جلسات ت یگروه ارتباطات-5

  در جلسات یعموم يهایمانند ارائه، سخنران یعموم ارتباطات-6

   کار  طی ارتباط موثر در محمزایای  
د  ازجملـه دهـ یمـ هیـارا كسـانیسـازمان هـا و کارمنـدان بـه طـور    يرا بـرا  يمتعـدد  يایـموثر مزا  ارتباطات

 مزایاي مطرح می توان به موارد ذیل اشاره نمود:
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 : م یت یوربهره  ش یافزا -1

بـه طـور مـوثر   فیکنـد کـه وظـا  یحاصـل مـ  نـانيبـرد و اطم  یمـ  نيواضح سـو تفـاهم هـا را از بـ  ارتباطات

تواننـد بـه طـور  یکننـد، مـ یخـود را درک مـ  يهـا  تيکارکنـان نقـش هـا و مسـئول  یشوند  وقت  یم  ليتكم

 .موثرتر به سمت اهداف مشترک حرکت کنند 

محولـه را بهتـر   فیخـود را بهتـر درک کـرده و وظـا  يهـاتـا نقش  کنـد یارتباطات بهتر، به کارکنـان کمـک م

ــه صــرفه نيانجــام دهنــد  همــ ــابع و زمــان، کــاهش اســترس و در نها ییجوامــر منجــر ب ــدر من ــزا تی  شیاف

  .شودیم يوربهره

   :یمیت  هیروح بهبود-2

ــاز و شــفاف، باعــث ا ــ جــادیارتباطــات ب  ي  کارمنــدان احســاس ارزشــمند شــودیمثبــت م يکــار ط يمحــ کی

  .کند یبالاتر کمک م هيو روح یشغل تیو به رضا کنند یم

 یمـ یاحسـاس راحتـ ميتـ  ياعضـا  یکنـد  وقتـ  یمـ  تیـهـا تقو  ميرا در تـ  يو نـوآور  يبـاز همكـار  ارتباطات

شــكوفا شــده و  تيــزمــان خلاق نیــدهنــد؛ در ا هیــهــا را بــه اشــتراک بگذارنــد و بــازخورد ارا دهیــکننــد کــه ا

 .شود یبهتر م جیراه حل ها و نتا افتنیمنجر به 

 و حل تعارضات:   کاهش -3

ــا  تواننــد ینــوع ارتبــاط، کارمنــدان م نیــحــل تعارضــات اســت  در ا د يــکــار، کل ط يارتباطــات مــوثر در محــ ب

 .فصل کنند و رها کردن، حل يجامشكلات را به ،یو همدل تیدرا

 يگفتگـو  قیاسـت  بـا تشـو  يبـه مسـائل در محـل کـار ضـرور  یدگيحـل تعارضـات و رسـ  يموثر بـرا  ارتباط

کننـد و بـه سـمت راه حـل   ییرا شناسـا  يريـدرگ  يا  شـهیتواننـد علـل ر  یهـا مـ  ميباز و گوش دادن فعال، ت

 .سودمند متقابل حرکت کنند  يها

 :  تیو خلاق ینوآور-4

ــيدر مح ــوثر در آن جر یط ــاط م ــه ارتب ــک ــدارد، از ا انی ــتقبال م هادهی ــودیاس ــا ش ــ يو اعض ــاس  ميت احس

 .خلاق دارند  ند یو فرآ يبه اشتراک گذاشتن افكار خود و مشارکت در نوآور يبرا يشتريب یراحت

  اعتماد و اعتبار: جادیا-5

 نيصـادقانه و شـفاف دارنـد و همـ  ياست  در ارتباطـات مـوثر همـه بـا هـم رفتـار  یموفق  مياعتماد بستر هر ت

 .شودیبلندمدت م تيموفق يبرا ياهیاعتماد و اعتبار کرده و پا جادیامر ا
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   کارکنان: تیمشارکت و رضا شیافزا-6

 شــتريکــار، داشــتن کارکنــان متعهــدتر اســت کــه ب ط يارتبــاط مــوثر در محــ يایــمزا نیاز قدرتمنــدتر یكــی

 جـادیکـار ا  ط يمحـ  ایـ  ميتـ  کیـکـه فرهنـگ ارتبـاط خـوب در    یکار  زمـان  یکار خود هستند تا حواش   ريدرگ

ــا اهــداف شــغل تواننــد یشــود، افــراد بهتــر م هــم  يشــتريب تیهماهنــگ شــوند و رضــا تو اهــداف شــرک یب

  .دارند 

 :  شتریب یکارمندان و وفادار زشی کاهش ر-7 

آنهــا  عیهنگفــت اســتخدام و آمــوزش کارکنــان خــوب را بــا تــرک ســر يهانــهیهز خواهــد ینم یســازمان چيهــ

ــوثر در محــ ــاط م ــد  ارتب ــدر ده ــه ط يه ــار ب ــعنوان ک ــل کل کی ــعام ــان،  تیدر رضــا يد ي و مشــارکت کارکن

 .دهد یم شیکارکنان ماهر و کارکشته را کاهش داده و ارزش سازمان را افزا ییجابجا

 : یبهبود روابط با مشتر  -8

بـا  یخوبکـه بـه ییها  سـازمانگـذاردیم ريتـاث زيـن يبـر روابـط بـا مشـتر  ما يکار مستق  ط يمحارتباط موثر در  

  .کنند یروابط محكم، آنها را حفظ م جادیبر ا علاوه کنند،یخود ارتباط برقرار م انیمشتر

کارکنـان  یکنـد  وقتـ یمـ جـادیا يرا بهتـر یتیحمـا يکـار  ط يکنـد و محـ  یمـ  تیمثبت روابط را تقو  ارتباط

ــه احتمــال ز یاحســاس ارزش و احتــرام مــ ــه طــور مــوثر همكــار ادیــکننــد ب ــه موفق یمــ يب  تيــکننــد و ب

 کنند  یسازمان کمک م

 : ی برداشت عموم بهبود-9

ــرکت ــ ییهاش ــاط داخل ــر ارتب ــه از نظ ــتر یک ــوب انیو مش ــهرت خ ــر  یاز ش ــب از نظ ــتند، اغل ــوردار هس برخ

 یو حتـ کنـد یها بـه شـرکت کمـک مامـر بـه جـذب اسـتعداد  نیـو مثبـت دارنـد  ا  يقو  ياهم وجهه  یعموم

 .ش دهد یافزا يگذارهیسرما يها را براو بانک گذارانهسرمایعلاقه  تواند یم

 : کار   طی ارتباط موثر در محراه های توسعه 
 يفنـاور  ،يفرهنـگ کـار   شـودیمتوقـف نم  جـانيامـا هم  شـود؛یکـار از فـرد شـروع م  ط يموثر در مح  ارتباط

 .کار شما نقش داشته باشند  ط يارتباطات در مح يرگذاريدر تاث توانند یم یها همگ و پروتكل

 :کار ط يارتباطات موثر در مح برقراريتوسعه  يچند راه برا

 دیرا از خود بپرس یسوال اساس 4 نیا ،یقبل از هر ارتباط -1

هـر   يسـوال بـرا  4  نیـبـا عـادت کـردن بـه ا  د،يخـود را بهبـود ببخشـ  یارتبـاط  يهـامهارت  د يـخواهیم  اگر

 :د يشروع کن د،يکنیم جادیکه ا یارتباط
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 (ست؟ي)هدف شما چ د؟يکنیارتباط برقرار م چرا(1

 را بشنود؟( نیا د یبا ی)چه کس ست؟يمخاطب ک ای رندهيگ(2

 انجام دهد؟ يارتباط، چه کار جهيدر نت رندهيکه گ د يخواهیم شما(3

 ل،يـمیا قیـ)ارتبـاط از طر کنـد؟یشـكل، هـدف شـما را محقـق م  نیاز ارتبـاط بـه بهتـر  ینوع  ایفرمت    چه(4

  (…و   يپروژه، حضور تیریافزار مد نرم رسان،اميپ

 زيـن  د یيـگویبـه آنچـه م  د،يـکنیصـحبت م  یکـار بـه همـان انـدازه کـه بـا چـه کسـ  ط يموثر در محـ  ارتباط

اطلاعـات   ایـ  د يـکنیکـه بـا افـراد اشـتباه صـحبت م  افتـد یاتفـاق م  یاغلـب زمـان  فيدارد  ارتباط ضع  یبستگ 

 يبـرا  تان،بـا توجـه بـه هـدف  د يـده  صي  مهـم اسـت کـه تشـخد یـگذاریاشتباه، به اشـتراک م  یطيرا در مح

  .د یبرو یو چه پلتفرم یبه سراغ چه شخص د یارتباط با

ــ ــرا يزيــچ یوقت ــرار يب ــارتبــاط دار يبرق ــاهم د،ی ــفور ت،ي ــريآن را در نظــر بگ  یدگيــچيو پ تی ــال  د ی و کان

 .د يمناسب را براساس آن انتخاب کن

موضـوع   توانـد یم  یگروهـ  ليـمیا  ایـدر گـروه چـت    اميـپ  کیـ  د،یـدار  ميتـ  يساده بـرا  يادآوری  کیاگر    مثلا

کـه بـا توجـه بـه   د يـنيبب  د یـبا  د،يـرا مطـرح کن  يامسـئله  رتانیبـا مـد   د يخواهیاگر م  ایشما را به آنها برساند  

   .جلسات بازخورد ایرو در رو  ل،يمیتر است: امناسب یچه نوع ارتباط د،یکه از او دار یشناخت

تـان را مـوثرتر و ارتباطات د يخـود را بـه حـداقل برسـان یاشـتباهات ارتبـاط د يـتوانیسـوالات م  نیـکل بـا ا  در

  .د يکن جادیا

 دیکن یزیربرنامه ،یمیو ت کیبه کیجلسات منظم  یبرا-2

ــاميت ــا يه ــق از اعض ــيت يموف ــك یم ــده ليتش ــاملات و ش ــتند  تع ــد هس ــود هدفمن ــاملات خ ــه در تع اند ک

ــات  ــجلس ــه کی ــا کیب ــادیرا ا ییفض ــد یم ج ــرف کن ــه ط ــد ن نيک ــت و رو در رو بتوانن ــه راح ــا،يجلس  ازه

ــ ــارات و حت ــا، انتظ ــاینگران یبازخورده ــد  ا يه ــرح کنن ــود را مط ــخ ــتان و  نی ــه توســط سرپرس جلســات ک

  .کار اثرگذارند  ط يدر ارتباطات موثر در مح اريبس شوند،یانجام م رانیمد 

و باعــث  دهنــد یانجــام م تريگســترده ســطح در را کــار همــان خــودهــم بــه نوبــه  یمــيجلســات ت یطرفــ از

   .کنند  جادیرا ا يتردوستانه يهم آگاه شوند و فضا يهااز دغدغه ميت ياعضا شوند یم

کـه   کنـد ینم  نيکـار تضـم  نیـباشـد، امـا انجـام ا  يترراه آسـان  اميـانتقـال پ  يبـرا  ليـمیا  کیـارسـال    د یشا

 یفرصـت يجلسـات حضـور نینـه؛ بنـابرا ایـ فهمـد یطور کامل آنچـه را کـه در حـال انتقـال اسـت مبه  رندهيگ

 .کنند یفراهم م گریكد یارتباط موثرتر با  يکارمندان به برقرار قیو تشو يسازشفاف يبرا
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 دیبازخورد دوطرفه داشته باش-3

کـار اســت  در  ط يارتبـاط مـوثر در محـ ياز اصــول برقـرار یكـیبـازخورد گـرفتن  طـورنيدادن و هم بـازخورد

 یجـیبهتـر، مهـم اسـت  اشـتباه را  جیبه سـمت اهـداف شـرکت و کسـب نتـا  شرفتيپ  يمحل کار، بازخورد برا

 ارمنــداناســت کــه آنهــا بــه ک نیــا شــوند یهنگــام ارائــه بــازخورد مرتكــب م رانیمــد  ایــکــه اغلــب رهبــران 

خـود در مـورد رفتـار و در   ميتـ  ياز اعضـا  شـهي  همدهنـد یخـود نم  يهـایارائـه نظـرات و نگران  يبرا  یفرصت

ــبک ارتباط ــل س ــانیک ــازخورد بخواه ت ــب ــه و  د ي ــم تجرب ــه چش ــا را ب ــرات آنه ــو نظ ــاه کن يريادگی ــنگ   د ي

ــرا ــه د يحواســتان باشــد ب ــازخورد دادن ب ــا تفكــر انجــام ده نیــا گــران،یب در  ییو از بازخوردهــا د يــکــار را ب

کـرده و   ی  بهتـر اسـت در ابتـدا از کـار آنهـا قـدرداند يـکن  يخـوددار  دهيو نسـنج  یجـانيصورت هبه  ایملأعام  

 زيـتـا بازخوردتـان سـازنده باشـد  بـه آنهـا ن د يـدر آن فـرد اشـاره کن یعملـ ایـ رفتـار بهبـودس س بـه نحـوه 

 .ذارند نظرات خود را در مورد شما به اشتراک بگ  د ياجازه ده

و لازم اسـت کـه   دهـد یخـود م  یابیـارز  يبـرا  یشـما فرصـت  ميبـه بـازخورد دو طرفـه، بـه تـ  قیکل تشـو  در

ــرا ــزا يب ــ ياعضــا يگــریو مرب یمــيتباطــات تار شیاف ــازخورد دق م،يت ــب ــتوانیم نيهمچنــ د؛يــبده قي از  د ي

 شیزابــه افــ توانــد یکــه م د ياز بازخوردهــا داشــته باشــ یرکــورد کتبــ کیــ ف،یوظــا تیریمــد  ســتميس  قیــطر

 .کمک کند  ميت یکل يورارتباطات و بهره

 دیدر صورت امكان رو در رو صحبت کن -4

از ارتبــاط نادرســت، صــحبت رو در رو باشــد  اگــر  يريجلــوگ يراه بــرا نیتــریو واقع نیترشــدهامتحان د یشــا

خـوب اسـت    زيـن  یتمـاس تلفنـ  قیـاز طر  ایـ  ییوید یـکنفـرانس و  قیـاسـت، صـحبت از طر  يشما مجـاز  ميت

 يراربرقـ  یمهـم اسـت  گـاه  اريچهره بسـبـهمكالمـه سـخت خواهـد بـود، ارتبـاط چهره  کیـکـه    د يدانیاگر م

صــحبت رو در  نینوشــتن، ممكــن اســت دشــوار و مــبهم باشــد؛ بنــابرا قیــخــاـ از طر یارتبــاط در موضــوعات

  .باشد  ترآلدهیا تواند یاست، م انیدر آن نما یخوبرو از آن جهت که حالات چهره و زبان بدن هم به

 دیباش بندیپا قیها، به حقاداستان یجابه -5

 يدر مـورد آنهـا توافـق دارنـد  از سـو  یراحتانـد و افـراد بـههسـتند کـه واقعـا  اتفـاق افتاده  ییزهايچ  (قیحقا)

 یو گــاه میســازیم هــاتيرا از واقع ییهااســت  همــه مــا داســتان تيــشــما از موقع ريمداســتان« تفســ گــر،ید

 یو تــا زمــان د يــده صيهــا تشــختيها را از واقعداســتان د يــکن یاســت؛ امــا ســع ریناپــذ از آنهــا اجتناب يدور

 .د يکن يها خودداراز اقدام براساس داستان د،يکن د یيآنها را تز د يکه نتوان

اسـت؛   تيـواقع  کیـ  نیـ  ادهـد یم  ميکوچـک، بـه شـما بـازخورد مسـتق  یمـيجلسـه ت  کیـدر    رتانیمد   مثلا

 نیـا  د یـبا  یـک بـه یـککـه فقـط در جلسـات    د يـکنیو فكـر م  د یااما چـون شـما انتظـار بـازخورد را نداشـته
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آن را در  خواســتهیاســت و م یاز شــما ناراضــ اريبســ رتانیکــه مــد  د يــکنیاحســاس م رد،يــاتفــاق صــورت گ

 یراهـ چي  شـما هـد يـدهیاسـت کـه شـما در ذهنتـان شـكل م یهمـان داسـتان نیـکنـد  ا  یعلنـ  هيبق  ضورح

 ،يبعـد  یـکیـک بـه در جلسـه  د يـتوانی  فقـط مد یـندار ر،يـخ ایـدارد    قـتيحق  نیـا  ایـآ  نكـهیدانستن ا  يبرا

ــا مــد  هيقضــ نیــا   پــس تــا آن زمــان، رفتــار عجولانــه نداشــته د يــو قصــدش را بفهم د يــمطــرح کن رتانیرا ب

  .د ياش ب

 دیده تیاهم یمیت یهاتیو فعال یسازم یبه ت -6

کنــد کــه بهتــر بــا هــم ارتبــاط  لیتبــد  یمنســجم يهــاکارکنــان شــما را بــه گروه توانــد یواقعــا  م يســازميت

 .برقرار کنند و از کار با هم لذت ببرند 

 يزیربرنامـه  ،یبـر آن هـر از چنـد گـاه  عـلاوه  یدارد؛ ولـ  ياريبسـ  تيـشـرکت اهم  یداخلـ  يسازميت  نكهیا  با

تفــاوت  توانــد یواقعــا  م ،يســازميت نــاتیتمر ایــجلســات کارکنــان  يرفــتن از شــرکت، چــه بــرا رونيــب يبــرا

را  يد یــجد  يهادهیــا توانــد یم ط يمحــ رييــافــراد شــكل دهــد  تغ نيبــ يترمانهيکنــد و ارتباطــات صــم جــادیا

 .د يباش  دهيشرکت به آنها نرس  واریبه همان چهار د شدنرهيخ نيکند که ممكن است در ح جادیا

هـر   ایـ  یگروهـ  يهـايباز  ،یمـيماننـد ناهـار ت  ییهـاتيفعال  قیـتـا از طر  د يکن  جادیا  افتهیساختار  ییهافرصت

اتـاق  کیـخـود در  ميبـا تـ شـهيهم نكـهیا يجابـه نیبنـابرا د؛يـکن يهمكـار گریكـد یباز، با   يدر فضا  تيفعال

ــو ــع ش ــه د،یجم ــا برنام ــ يزیرب ــ یهفتگ ــه، از چهارچوب ای ــاماهان ــ يه ــيو مح یذهن ــو یط ــارج ش و  د یخ

  .د يتان را با هم گسترش دهارتباطات

 : 1 نكته

 نیـا  ي  خودتـان بـا جسـتجود يباشـ  يرهبـر  تيـدر موقع  سـتيلازم ن  ،يدر فرهنـگ کـار  راتييتغ  جادیا  يبرا

 ،يباشــگاه کــار کیــبــه  ایــ د يـناهـار را بــا همكــاران خــود صــرف کن د يــکن شــنهادي  پد يــها شــروع کنفرصـت

 .د یوند يب  یورزش 

 : 2 نكته

شـده اسـت، امـا افـراد  جیـرا يانـدهیطور فزا  اگرچـه کـار از راه دور بـهد يـکن  ريـدرگ  زيـکارمندان دورکـار را ن

ــه تعامــل انســان ــه آنهــا باشــد و در فعال ازيــن یشخصــ-یهنــوز ب ــد، حواســتان ب خــارج از  یمــيت يهــاتيدارن

  .د يکن ليشرکت، آنها را هم دخ
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 : 3 نكته

 ینگـه دارد و بـه همـه فرصـت  يرا قـو  يسـازميت  هيـروح  توانـد یاسـتراحت هـم م  يهااستفاده درست از زمان

جلسـات و  يبـرا آلدهیـا یقهـوه، فرصـت دنيرا بهتـر بشناسـند  اسـتراحت بـه همـراه نوشـ  گریكـد یتا    دهد یم

 جیو تبـادل نظـر را تـرو  هکـرد  جـادیهمكـاران ا  نيبـ  یکـار، ارتبـاط سـالم  نیـاسـت  ا  یرسـم  ريغ  يگفتگوها

  .دهد یم

 د ی کن انیانتظارات خود را روشن و واضح ب -7
 د یـکـه دار  یاز کلمـات قابـل فهـم، در جهـت هـدف  د يـکن  یکـار، سـع  ط يارتبـاط مـوثر در محـ  يبرقرار  يبرا 

ارتبـاط بـا   يهنگـام برقـرار  نيهمچنـ  د؛يـکاربردن جمـلات نـاقص و مـبهم اجتنـاب کناستفاده کـرده و از بـه

هـا و اسـت بـا مثال  زمو اگـر لا  د يـکن  نيـيتع  یروشـنتـان را بهتسـک، انتظارات  ایـانجام پروژه    يخود، برا  ميت

هــم  شــهي  همد يــشــوند، مشــخص کن ريــدرگ د یــرا کــه با ییهــاتر کــرده و گروهرا شــفاف فیوظــا ،ییهانمونــه

 .سوال ب رسند  ،يوربه حداقل رساندن خطاها و به حداکثر رساندن بهره يتا برا د يکن قیافراد را تشو

 د ی کن تی روابط خود اعتدال و اختصار را رعا در - 8
بـه   يازيـرسـاندن نظـر خـود، ن  ایـ  دهیـا  کیـ  انيـب  يبـرا  ،یکلامـ  ريـو چـه غ  د يباش   یارتباط کلام  ريدرگ  چه

ــتن  ــنوش ــمیا کی ــ لي ــخنران ای ــولان یس ــتين یط ــبس ــر کس ــان در ه ــت  يکارو  زم ــت و وق ــا ارزش اس ب

 واسـت    یتيهمكـار شـما در چـه مـوقع  نكـهیا  تیـبـا درا  شـههمي  پـس   ارزشـمند   شـما  ٔ  تانبه اندازههمكاران

و فقـط اطلاعـات لازم را  د يباشـ قيـ  مختصـر و دقد یـببر شينـه، ارتباطـات خـود را پـ ایـدارد  یزمان کـاف  ایآ

 .رديتا منظورتان را در بر بگ  د يکن دايعبارت واضح و ساده پ کی  د يدرج کن ای د یيبگو

 د ی کن یتان قدردانهمكاران  از -9
در  تيــاحســاس اهم جــادیکارکنــان و ا فيضــع هيــمقابلــه بــا روح يمــوثر بــرا یروشــ ،یدادن قــدردان نشــان

 کیـرسـاندن    انیـبـه پا  يکـار اسـت  از همكـاران خـود بـرا  ط يارتباطـات مـوثر در محـ  يو ارتقـا  ميت  ياعضا

  .د يکن یکوچک، قدردان يانجام کارها یخلاقانه در روند کار و حت يهادهیا يريکارگبه ایپروژه 

 د ی تان را بهبود ببخشبا همكاران یروابط چالش  -10
 يد یاخـتلاف نظـر شـد   ایـ  میمـان بـه مشـكل بربخـوراز همكاران  یكـیکـار، بـا    ط يما ممكن است در مح  همه

فـرد   نیـرا بـا ا  يکمتـر، لازم اسـت کـه ارتباطـات مـوثر  يريـو درگ  یشـغل  شرفتيپ  ي  براميبا هم داشته باش 

ــکن جــادیا ــر ســوءد يدر حــل مشــكل داشــته باشــ یو ســع د ي ــر  داده ا یتفاهم  اگ ــهیمســئله م نی ــد ب  توان

فـرد، رابطـه چـالش  نیـکـه بـا برداشـتن قـدم اول و رفـتن بـه سـمت ا د يـکنیحل شود و اگر فكـر م  یسادگ

  بـا تمرکـز بـر نكـات د يـکـار را انجـام ده  نیـبهتـر اسـت ا  شـود،یرابطـه مـوثر م  کیـبـه    لیشما تبد   زيبرانگ 
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 یکـار بـه روابطـ  ط يمحـ  دردار خـود را  روابـط خدشـه  د يـکن  یشما برقرار اسـت، سـع  يهمكار  نيکه ب  یمثبت

  .د يکن لیموثر تبد 

ــتقو يصــورت فــردخــود را به یارتبــاط يهــامهارت د يــخواهیم اگــر ــبا د،يــکن تی ــا د ی چنــد نكتــه را در  نی

 :د يکار، در نظر داشته باش  ط يهنگام تعامل با همكاران در مح

 د یکار کن  یفرد یارتباط  یهامهارت  یرو .1

 د يــشــما مف یشخصــ یزنــدگ يو هــم بــرا یشــغل-ياحرفــه یزنــدگ يهــم بــرا ،يفــرد یارتبــاط يهــامهارت

مـرتبط بـا هـوش   يهـاداشـت  مـثلا مهارت  د يـخواه  ازيـخـود بـه آنهـا ن  یخواهند بود و شما هر روز در زندگ

بــه  تواننــد ینفس بــالا مبــهنفس و اعتمادعــزت تیــتقو گــران،یدرک احساســات خــود و د ییتوانــا ایــ یجــانيه

ــان و توانا ــه خودت ــبت ب ــد نس ــک کنن ــما کم ــانیهاییش ــ ت ــت باش ــ د يمثب ــم  نيو هم ــما ه ــات ش در ارتباط

 .اثربخش خواهد بود

 د یمثل زبان بدن و لحن توجه کن ی رکلامیغ یهابه نشانه  .2

دارد  لحـن و زبـان   یبسـتگ   زيـآن ن  انبيـ  ٔ  بلكـه بـه نحـوه  د،یيـگویکه شما چـه م  ستين  نیفقط به ا  ارتباط

بــر مــتن  یکــه مبتنــ ی  در ارتباطــاتتواننــد یکننــد کــه کلمــات نم انيــرا ب يادیــز يزهــايچ تواننــد یبــدن م

ــخ ــتند، تش ــ صيهس ــه یلحــن کم ــات مكالم ــا ارتباط ــوارتر اســت ت ــابرا ؛يادش ــال در نیبن ــن،  ســتانتق لح

  .د یريبگ  ادی د یاست که با یمهارت

بـاز و آرام   يهامثـال شـانه  ي  بـراد يدادن مراقـب زبـان بـدن خـود باشـارتباط و هنگـام گـوش   يبرقرار  هنگام

جمـع  يبازوهـا کـهیدرحال  د؛يـدهیو واقعـا  گـوش م  د يهسـت  ريـکـه درگ  دهـد یشدن بـه جلـو نشـان مو خم

تگـو و ادامـه گف  هادهیـا  دنيشـن  يکـه بـرا  د يبـه نظـر برسـ  نطـوریا  شـودیبه عقب، باعـث م  دادنهيشده و تك

  .د يستيمشتاق ن

در مـورد   د ینداشـته باشـد  شـا  تـانیفعل  تيبـا وضـع  یارتبـاط  چياوقات، زبان بدن شما ممكـن اسـت هـ  اغلب

شـما تصـور کننـد کـه از  ميتـ يامـا اعضـا د؛ياسـترس داشـته باشـ ایـخـود خسـته  یشخص یدر زندگ  يزيچ

زبـان بــدن و حـالات چهـره خــود را متناسـب بــا  د يــکن یسـع نیبنـابرا د؛يناراحـت هســت ایــ یعصـبان يزيـچ

 .شود يريتا از هرگونه قضاوت ناخواسته جلوگ د يکن تيوضع

  :می باشد زبان بدن  موارد ذیل نمونه هایی از

 یجمع شده: حالت دفاع ای يضربدر يبازوها-1

 نفسبهپشت بدن: اعتماد هادست-2

 بودن یساعت: عصب ،یلباس، لوازم جانب اصلاح-3
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 اضطراب ای تيگره کرده: عصبان يهامشت-4

 دادن خود نيها: تسكدادن دست فشار-5

  دی کن نیگوش دادن فعال را تمر .3

دارد  گــوش دادن  تاهميـ کـردن صـحبتانــدازه کـار، به ط يارتبــاط مـوثر در محـ يبرقـرار يدادن بـرا گـوش 

 يو چـه منظـور کنـد یصـحبت م يزيـطـرف مقابـل در مـورد چـه چ  د يـبفهم  نكـهیتمرکـز بـر ا  یعنـیفعال،  

 ارکـه قـر يزيـچ يرو د،یـگویآنچـه کـه طـرف مقابـل م يجااسـت کـه بـه یفعال وقتـ ريدارد  گوش دادن غ

 يهاصـحبت  يد يـنـوع گـوش دادن، ممكـن اسـت اطلاعـات کل  نیـ  بـا اد يـکنیتمرکـز م  د،یيـاست شـما بگو

 .د يطرف مقابل را از دست بده

 کیــ د،يــخــود را مطــرح کن يهادهیــا د يــکن یفقــط ســع نكــهیا يجابــه گــران،ید يهادهیــدن بــه اگــوش دا 

 یدرســتکــه افــراد به افتــد یاتفــاق م ليــدل نیــارتبــاط بــه ا نیدر ارتبــاط مــوثر اســت  بــدتر يد يــمهــارت کل

 .روند یم ه،گفته شد  کنند یدنبال آنچه فكر مآنچه که واقعا  گفته شده، به يجاو به دهند یگوش نم

طـرف مقابـل  يهـابـه حرف یعنـی د؛يـموضـوع گـوش کن کیـدرک  يباشـد کـه بـرا نیبر ا  تانیسع  نیبنابرا

کــه  د يــکنیفكــر م يزيــ  اگــر بــه چد يــپاســد ده د يــخواهیچگونــه م د يــفكــر کن نكــهیبــدون ا د يــگــوش ده

ــخواهیم ــبگو د ي ــه د،یي ــ اربه يجاب ــتیآن را  ،يخاطرس ــکن ادداش ــا بتوان د ي ــت ــرا د ي ــوش دادن ب ــه گ  يب

 .د یبازگرد دنيهمف

  :د یگوش دادن فعال با يبرا

 د؛يحفظ کن ندهیرا با گو یچشم تماس -1

 د؛يکن ادداشتیصحبت کردن  نيرا در ح رسد یتان مآنچه به ذهن هر-2

و   د يـدهیفعالانـه گـوش م  د يـتـا نشـان ده  د يـطـرف مقابـل پاسـد دهبا نشان دادن زبان بدن مرتبط، بـه  -3 

 .د يمنتقل کن يصورت بصرتمرکز خود را به

 .د يجا ب رس مناسب و به يهاسوال-4

 .د يبهتر گوش کن د يتا بتوان د يموانع را برطرف کن نیا-5

  دی داشته باش ی همدل .4

را درک  گــرانیاســت کــه د نیــانجــام دهــد ا توانــد یم یکــه هــر کســ يکــار نیاز گــوش دادن، مهمتــر پــس

احسـاس آنهـا را درک  د يـتوانیم د،یـبگذار گـرانید يجاخـود را بـه د يـکنـد  اگـر بتوان يکند و با آنها همـدرد
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ــکن ــه آنهــا کمــک کن شــتريو ب د ي ــب ــناام د،ي ــو نقــاط دردشــان را بفهم هايد ي ــو د ي ــاط م ــرار  يثرترو ارتب برق

 .د يکن

  د یصادق و روراست باش .5

ارتباطـات بـاز   د یـبا  ،يقـو  یمـيت  يکـار و همكـار  ط يارتبـاط مـوثر در محـ  يبرقرار  يهامهارت  جادیا  منظوربه

توافــق  زهــاچي ٔ  در مــورد همــه شــهيکــه هم ســتين یمعنــ نیــلزومــا  بــه ا نیــ  اد يــکن نیو صــادقانه را تمــر

داشــته  یدرســت رهــا بــاز هــم رفتــاآن تفاوت قیــو از طر د يــچگونــه مخالفــت کن نكــهیبلكــه دانســتن ا د؛يــکن

 .است ند یفرآ نیا يد يبخش کل د،يو کارتان را انجام ده د يباش 

کـه   یمهـم اسـت و زمـان  اريبسـ  یطیاسـت  اعتمـاد در هـر شـرا  يامـر ضـرور  کیـکنار آن، صـادق بـودن    در

 هيـتك  گریكـد یبـه    خواهنـد یانجـام آنچـه م  يبـرا  تواننـد یبداننـد کـه م  د یـبا  کننـد،یکـار م  ميت  کیافراد در  

 .کنند و در مورد آن صادق باشند 

 د یمطمئن، متقاعدکننده و صبور باش .6

 یارتبـاط مـوثر تفـاوت وجـود دارد  در کنـار نكـات فـوق، داشـتن کمـ  يارتبـاط و برقـرار  يبرقرار  ییتوانا  نيب

و  د يـکـه ناام یزمـان یحتـ د؛يـکن انيـبـه شـما کمـک کنـد تـا بـا آرامـش احساسـات خـود را ب  تواند یصبر م

  .د يآزرده خاطر هست

ــهاعتماد ــم م يو متقاعدســاز نفسب ــد یه ــه توانن ــات خــود را ب ــا اطلاع ــد ت ــه شــما کمــک کنن ــوثرتر ب طور م

شــما،  يرزشــمند احســاس خــود ا نیــو ا د يمراقــب زبــان بــدن خــود باشــ یعنــینفس بــه  اعتمادد يــمنتقــل کن

  .د ياحساس موثر بودن کن یدرماندگ يجابه شودیباعث م

   دی باش شی اند مثبت  .7

 کیـشـما را از وارد شـدن بـه  یشـیاند مثبت د،يهسـت  یدر چـه حـالت  سـتي  مهـم ند يـمثبت بمان  د يکن  یسع 

تر و آســان اريبســ تــانانيشــما و اطراف يرا بــرا یمثبــت، زنــدگ كــردی  اتخــاذ رودهــد می نجــات بــد  ٔ  مكالمــه

 تواننـد یم  ارهـاک  د يـکـه تصـور کن  د یـدار  يشـتريب  لیـتما  د،يباشـ  شیانـد مثبت  شـهي  اگـر همکنـد یم  باتریز

 ي  در کـل شـما احسـاس بهتـرد یخلافـش را متصـور شـو  نكـهینـه ا  شـوند،یانجام شـوند و مشـكلات حـل م

 .د يکنیم دايو آن را پ د يدنبال نكات مثبت هستبه يزيو در هر چ د یدار

 د یمودب بمان .8

ــرا  ــتقو يب ــوثر در محــ تی ــاط م ــار، با ط يارتب ــک ــر د ی ــه را تم ــکن نیارتباطــات محترمان ــا  د ي ــه ب و در مواجه

ــا داختلاف ــا، ب ــنظره ــو يد ی ــاهر ش ــت ظ ــودب بماند یمثب ــ  م ــوه د ي ــات ت ــوددار زيآمنيو از کلم ــکن يخ  د؛ي
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ــ ــبا نيهمچن ــ د ی ــود باش ــره خ ــالات چه ــدن و ح ــان ب ــب زب ــ د يمراق ــب اس ــن مناس ــتفاده کنو از لح ــا  د ي ت

 .د يناخواسته از خود بروز نده يهانشانه

 د یکن یبا توجه به بازخوردها، خودساز .9

ــود ــرا بهب ــط ب ــتمر فق ــب يمس ــتيکار نوکس ــ  س ــادام يريادگی ــر زمم ــهيالعمر در ه ــادات و  يان و از انتق

شـما  دگاهیـو تجربـه و د  دهـد یبـه شـما م  يد یـجد   يهادهیـو ا  هادگاهیـشما خـوب اسـت، د  يبازخوردها، برا

  .دهد یرا گسترش م

 د یروز باشو به  دی در مورد روابط موثر تامل کن .10

فكـر   سـت،يدر ارتباطـات روزمـره شـما خـوب ن  يزيـو چـه چ  رودیمـ  شيخـوب پـ  يزيچه چ  نكهیمورد ا  در

و   د يـرا بفهم  ريتعبعلـت سـوء  د يـتوانیم  ایـنبـوده اسـت  آ  زيآمموفقـت  رتانیبـه مـد   یليمیارسال ا  د ی  شاد يکن

همكـار،   کیـبـا    لمـهطور مشـابه، اگـر مكابـه  د؟يـمتفـاوت انجـام ده  د یـرا با  يکـارکه دفعه بعـد چـه    د ينيبب

وضـوح به  د،يداشـت  ازيـآنچـه را کـه ن  ایـکـه آ  د يـکن  ليـتحل  د يـکن  یمورد انتظار را به همراه نداشت، سع  جینتا

  نه؟ ای د یاکرده تیارتباط موثر را رعا يتمام موارد برا ایو آ ريخ ای د یاکرده انيب

کـه   د يـنكن  فرامـوش  .د يـکـه هـر بـار روابـط خـود را بهبـود ده  دهنـد یم  ییهـانشيبـه شـما ب  هـاليتحل  نیا

 د يـمطالعـه کن د،یـروز نگـه دارخـود را بـه  نـهيزم  نیـمـدام در ا  د یـبااست و شـما    یداشتن روابط موثر اکتساب

   .د ينباش  یمتك یقبل يهاو فقط به دانسته

 کار   طی ارتباط موثر در مح  یاصول برقرار
هســتند  از  ليــدخ یکــار و زنــدگ ط يارتبــاط مــوثر در محــ کیــ جــادیو ا يدر برقــرار یمهمــ اريبســ عوامــل

 :اشاره کرد ریتوان به موارد ز یانواع مهارت ارتباط موثر م نیترجمله مهم

 لبخند زدن  -1

  زارنـد يرو باخمـو و تـرش   يهـارو را دوسـت دارنـد و از آدمخـوش   يهـاآدم  يزیـو غر  یصورت ذاتـبه  هاانسان

نــزد طــرف مقابــل نشــان  يند یرو و خوشــاخــوش  یشــما را آدمــ توانــد یارتبــاط م کیــلبخنــد در آغــاز  کیــ

لبخنــد  اطــاتارتب يمــا در ابتــدا یدهــد و واکــنش مثبــت از طــرف مقابــل را بــه همــراه داشــته باشــد  وقتــ

 .رودیم نيارتباط از ب يابتدا يو سرد ینيو آن سنگ  زند یناخودآگاه طرف مقابل هم لبخند م ميزنیم

 .دیشروع کننده ارتباط باش -2

 نی  بنـابراسـتند يمهـارت ارتبـاط مــثر ن يدارا یبـه انـدازه کـاف  ایـگـرا هسـتند و  درون  ایاز افراد    يادیز  تعداد

 قــدمشيشــوند  بلكـه شــما پ قـدمشيارتبـاط مـــثر پ يبرقــرار يبـرا گــرانیکـه د د يــموقــع منتظـر نمان چيهـ
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را آغـاز   يد یـتهد   چگونـهيمكالمـه امـن بـدون ه  کیـ  د يـتوان  یشـروع مـ  ي  بـراد یـبگذار  ريو در آنها تزث  د یشو

دهـد کـه  یپاسـد مـ يا وهيبـه همـان شـ یعـاطف/یاجتماع يدهایـکه مغـز مـا بـه تهد   د يدانست  یم  ای  آد يکن

 .د يکن نيارتباط تزم يرا در آغاز برقرار تيامن د يکن یسع نیدهد؟ بنابرا یپاسد م یكیزيف د یبه تهد 

 د؟يو سر صحبت را باز کن د يباشد که چگونه شروع کننده باش  نیدغدغه ذهن شما ا د یشا

در مـورد شـخص  ت،يـواقع ایـســال، نظـر و    کیـ  دنيبـا پرسـ  د يـتوانیارتبـاط و مكالمـه م  کیـشـروع    يبرا

 .د يو سر صحبت را بازکن د يکننده مكالمه باش مشترک، شروع تيموقع ایمقابل، خودتان و 

خـود ارتبـاط برقـرار   یبـا کنـار دسـت  د يـخواهیو م  د یـحضـور دار  شیهمـا  کیـدر    د يـمثال: فـر  کن  طوربه

شـد کـه شـما در  ی“چـ د يـاز او ســال کن  د يـتوانی  مد یـمشـترک قـرار دار  تيـموقع  کی  الان هر دو در  د يکن

 ”د؟یشرکت کرد شیهما نیا

کــم شــكل و ارتبــاط کم کنــد ینظــراتش م انيــپرســش و ب نیــفــرد مقابــل شــروع بــه جــواب دادن بــه ا حــال

 .رديگیم

 د ی کن دیو تمج  ف یاز طرف مقابل تعر -3

 م،يکنیمــ د يــو تمج فیــتعر گــرانیاز د کــهیهســتند  وقت د يــو تمج فیــو تعر يعاشــق خــود برتــر هاانســان

 ميتـوانیم  یراحتو بـه  ميو مهربـان هسـت  یداشـتنخـون گـرم، دوست  یناخودآگاه ازنظر فـرد مقابـل مـا انسـان

ــ  تعرميدر قلــب آنهــا نفــوذ کنــ ــبا د يــو تمج فی  د يــو تمج فیــعرمهــم در ت اريصــادقانه باشــد  نكتــه بســ د ی

 .و تملق نگردد یبه چاپلوس  لیکه تبد  ميکن د يو تمج فیتعر يطور د یکه، با نستیا

بـه   لیتبـد   د يـو تمج  فیـتعر  م،يکنـ  انيـآن ب  يو واضـح بـرا  قيـدق  ليـدل  کیـ  د يـو تمج  فیـهنگـام تعر  اگر

 .گرددیو تملق نم یچاپلوس 

 :مياستفاده کن ریاز قالب ز ميتوانیم د يو تمج فیتعر يبرا یطور کل به

 از نام شخص استفاده (1

 فیتعر انيب (2

 باشد بهتر( ترقي)هرچه دق فیتعر ليدل انيب (3

 :مثال

 .د يدهیموقع انجام مچون همه کارها را بانظم و به د يهست ياالعادهفوق یدهقان شما منش خانم

 .اديبهت م یليخ يد يکه پوش  يقرمز شرتیچون ت يتر شد  پيتخوش  یليامروز خ د يسع



33 

 

 یارتباط چشم  یبرقرار -4

نگـاه کـردن  یعنـی یاسـت  ارتبـاط چشـم  یارتبـاط چشـم  يبرقـرار  ییاز انواع مهارت ارتباط مـوثر توانـا  یكی

ــل  هنگام ــه چشــم و صــورت طــرف مقاب ــاط چشــم کــهیب ــ یارتب ــرار م ــه ميکنیبرق ــان ب ــا زب ــل ب طرف مقاب

زمـان    مـدتميبـا او ارتبـاط برقـرار کنـ ميخـواهیکـه توجـه مـا بـه سـمت اوسـت و م  ميکنیالقا مـ  یزبانیب

برقـرار  یآقـا باخـانم ارتبـاط چشـم  کیـ  کـهیطـرف مقابـل دارد  هنگام  بـه  یبسـتگ   یارتبـاط چشـم  يبرقرار

 .گرددیمنجر به زل زدن و برداشت نادرست طرف مقابل م رایباشد ز ادیزمان آن ز مدت د ینبا کند یم

بـه   یبـه چشـم راسـت، لحظـات  یبهتـر اسـت لحظـات  ميداشـته باشـ  یخـوب  اريبسـ  یارتباط چشـم  نكهیا  يبرا

 .میزينگاه کردن ب ره رهيو از خ مينگاه کن يصورت وبه یچپ و لحظات چشم

 گوش دادن فعال  -5

ــدل ــا ســخنران و نشــان دادن هم ــل ب ــل کام ــال شــامل تعام ــوش دادن فع ــر  یگ ــز ب ــا تمرک و درک اســت  ب

پاسـد   یتـر درک کننـد و بـه درسـت  قيـهـا را دق  اميـتواننـد پ  یکلمات، لحن و زبان بـدن سـخنران افـراد مـ

 دهند 

باشـند   شـانیهاصـحبت و درد دل  يارتبـاط برقـرار کننـد کـه، شـنوا  يبـا افـراد  شـتريدوست دارند ب  هاانسان

آنهـا را تحـت   ميتـوانیمـا بـا خـوب گـوش دادن م  نیو با دقـت و توجـه بـه حـرف آنهـا گـوش دهنـد  بنـابرا

و توجـه کامـل   تفـرق دارد  در گـوش دادن فعـال بـا دقـ  دني  گوش دادن فعـال بـا شـنميخود قرار ده  ريتزث

مـا   دن،يدر شـن  ی  ولـميدهینشـان مـ  یالعملـو نسـبت بـه آن عكس  ميدهیبه حرف طـرف مقابـل گـوش مـ

فقـط   یعنـیباشـد     يگـرید  يحـواس و فكـر مـا جـا  د یشـا  کـهیدر حال  میشـنویفقط حرف طرف مقابـل را م

 .ستیگرید يذهن ما جا یجسم ما آنجاست ول

 د يـخواهیرا کـه م  ییتـا کارهـا  د يـکن  نيـيخـود را تع  یارتبـاط مـوثر، اهـداف شخصـ  بهبود انواع مهارت  يبرا

 انيـمرب  ایـ  رانیباشـد تـا بـا همكـاران، مـد   د يـ  ممكـن اسـت مفد یرا بخـاطر بسـ ار  د يـگام به گـام انجـام ده

 .د يداشته باش  مرکزت د یکدام حوزه ها با يکه ابتدا رو د يمورد اعتماد خود مشورت کرده تا مشخص کن

 :میريرا در نظر بگ  رینكته ز 4 د یگوش دادن فعال، با هنگام

 :ميبرقرار کن یارتباط چشمبا فرد مقابل   (1

کـه حـواس مـا کـاملا  بـه او   ميبـه او بفهمـان  ميتـوانیصـورت طـرف مقابـل مو نگاه کردن به  یارتباط چشم  با

 .هست

 :د یشو لیبه سمت طرف مقابل متما (2
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 د يـنشـان ده سـتادهیشدن بـه سـمت طـرف مقابـل چـه در حالـت نشسـته و چـه در حالـت ا  لیخم و متما  با

 .د یو از صحبت و ارتباط برقرار کردن با او خوشحال و خرسند  د يمند هستبه او علاقه

 :د يسرخود را تكان ده  (3

کــه متوجــه حــرف او  مينشــان دهــ يطرف مقابــل حرکــت و بــازخوردبــه د یــهنگــام گــوش دادن فعــال با در

ــ میاشــده ــاحرف یو حت ــاو را تز يه ــ د یي ــه ا ميکنیم ــک ــار را م نی ــوانیک ــا تكــان دادن ســر انجــام داد   ت ب

ــابرا ــاه نیبن ــراد هرازگ ــه یهنگــام صــحبت اف ــمنظور تزســرخود را ب ــل تكــ د یي  انو توجــه حــرف طــرف مقاب

 .د يده

 :دنيسـال پرس   (4

 شـتريفـرد مقابـل بـه ب  قیمهـارت ارتبـاط مـوثر و تشـو  يريگـوش دادن فعـال و بكـارگ  ياز ابزارها  گرید  یكی

نسـبت بـه  شـتريب د يـتوانیکـار هـم م نیـ  بـا اباشـد یجا و مناسـب مبـه  يســال هـا  دنيصحبت کردن، پرس 

ــل و طــرز فكــرش شــناخت پ ــفــرد مقاب ــبرقــرار کن يو مـــثرتر يقــو ياو هــم رابطــه د يــکن داي   ســوالات د ي

تواننـد  یهمـه سـوالات مـ سـت،يبـد ن  ایـذاتـا خـوب    ینـوع سـوال  چيهستند؟ در واقع هـ  یلاتمناسب چه سوا

 نیچنـدان مناسـب نباشـند  بنـابرا  گـرید  ط یمحسـوب شـوند و در شـرا  یدر زمان مناسـب خـود، سـوال خـوب

 .د يمنطبق کن  ط یو شرا ازيسوالات خود را با توجه به ن د يکن یسع

 :د يب رس  د يتوانیمثال م طوربه

 ………………… که نستیا منظورتان

 .……………… درست متوجه شدم ایآ

 .د يبده حيمورد توض نیدر ا شتريب شهيکه: م د یيبگو د يتوان یم ای

 .دی باش یمشتاق و پرانرژ -6

 نی  بنـابراد یـآیخوششـان نم  یو منفـ  د يـو مثبـت هسـتند و از افـراد ناام  يعاشق افـراد شـاد، پرانـرژ  هاانسان

کار و از بـه  د يباشـ  يهمـواره شـاد و پرانـرژ  د یـبگذار  ريشـما باشـند و در آنهـا تـزث  فتهيافراد شـ  د يخواهیاگر م

 .د یزيب ره یبردن کلمات و عبارات منف

 ميتـوانی  مـا مد یشـویتر مبـه همـان انـدازه موفـق  د يمهارت ارتباط مــثر توانمنـدتر باشـ  يريدر بكارگ  هرقدر

 یدانشــ نيچنــ ميارتبــاط برقــرار کنــ گــرانیبــا د ميکــه نتــوان یامــا تــا زمــان میــدســت آوربه ياريدانــش بســ

 يو برقـرار  یارتبـاط  يهـا  تمقالـه مهـار  نیـدر ا  شـدهانينكـات ب  يو اجـرا  تیـبـا رعا  نیاست بنـابرا  دهیفایب

 .د یو از آن لذت ببر د يکن تیارتباط مـثر را در خودتان تقو
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 .دیکن  جادیا یخود هماهنگ امیپ  یرکلامیو غ  یکلام  یبخش ها نیب -7

اسـت  در   یرکلامـيو غ  یکلامـ  يبخـش هـا  نيبـ  یمهـارت ارتبـاط مـوثر همـاهنگ   يريبكـارگ  ياز راه ها  یكی

بـا  ی  وقتـد يـدر کـلام و زبـان بـدن خـود نشـان ده د يـکن یآنچـه را کـه احساسـات مـ  د يـکن  یسع  د یواقع با

ــ یناهمــاهنگ  ــيو غ یبخــش کلامــ نيب ــپ یرکلام ــ امي ــمعمــولا تما م،یشــو یمواجــه م ــدار لی کــه بخــش  می

منظـور   د یـمهـارت ارتبـاط مــثر با  يريبكـارگ  يبـرا  ن،ی  بنـابراميبـاور کنـ  یواقعـ  اميـرا به عنوان پ  یرکلاميغ

 رایـز د يـرا پنهـان کن د یاحساسـات شـد  د يـنكن یو سـع د يـکن انيـب د،یيـبگو  د يـخواه  یخود و آنچه را کـه مـ

 دهد  یاحساسات خود را نشان م نیا یقیبه هر طر

 و خلاصه بودن  ت یشفاف-8

ها به طور موثر   اميکند که پ  یحاصل م نانيدهد و اطم ی واضح و مختصر خطر سو تفاهم را کاهش م ارتباطات

تواند وضوح   ی اطلاعات م ی منطق یمنتقل شوند  استفاده از زبان ساده، اجتناب از اصطلاحات و سازمانده

 .دهد   شیارتباطات را افزا

 و درک  یهمدل-9

  اتيبا احساسات و تجرب  ی او است  با همدل دگاهیو درک د گر یشخص د يشامل قرار دادن خود در جا یهمدل

 .ارتباط برقرار کنند  ي کنند و به طور موثرتر جاد یا يتر  ي توانند روابط قو  یهمكاران، افراد م

 بازخورد یها  سم یمكان-10

 افـتیدر  يخـود ورود  یارتبـاط  يدهـد تـا در مهـارت هـا  یبـازخورد بـه افـراد اجـازه مـ  يهـا  سميمكان  جادیا

بهبــود و  يهــا نــهيزم ییتوانــد بــه شناســا یبــازخورد مــ يلازم را انجــام دهنــد  جســتجو يکننــد و بهبودهــا

 رشد کمک کند  ليتسه

را برقــرار  يثرروابــط مــو یراحتبــه ميکــار بتــوان ط يکــه در محــ دهنــد یبــه مــا اجــازه نم ییزهــايچــه چ امــا

  م؟يکن

 کار  طی ارتباطات موثر در مح موانع
ــد یارتباطــات م خــتلالا ــر بهــره توان ــه ییکــار، جابجــا ط يدر محــ يورب ــط حرف ــان و رواب  هــاميدر ت ياکارکن

ــزث ــه فيبگــذارد  کارمنــدان ارتبــاط ضــع ريت ــيعنوان دلرا ب ــهپروژه تواننــد یکــه نم یل ــه پاهــا را ب ــموقع ب  انی

 .دارد نهیکارها هزو کسب يارتباطات نادرست برا نيهمچن ؛می کنند برسانند، ذکر 

 یحـل آنهاسـت  در ادامـه بـه بررسـ  يگـام بـرا  نيکـار، اولـ  ط يموانع ارتبـاط مـوثر در محـ  ییشناسا  نیبنابرا 

  :میپردازیآنها م نیمهمتر
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 ی موانع زبان .1

در  تفــاوت .مشـكلات ترجمـه اسـت ایـ یزبـان يهـاشـامل ارتباطـات نادرسـت مربـوط بـه تفاوت یزبـان موانـع

   یکار چند فرهنگ  يدر محل ها  هیتواند مانع ارتباط شود، به و یمهارت زبان م

 يبرقــرار یاز مشــكلات اصــل یكــیچنــد زبانــه  يکــار يهــا ط يدر محــ  هیــموضــوع بــه و نیــممكــن اســت ا

 یممكـن اسـت مـانع شیزبـان، تفـاوت در امـلا، لهجـه و گـو کیـدر  یحتـ کارکنـان باشـد   نيارتباط موثر بـ

ناخواسـته شـود    يامـدهايپ  ریتفاهم و سـاکـار باشـد و منجـر بـه سـوء  ط يارتبـاط مــثر در محـ  يبرقرار  يبرا

ــ ــه هم ــترت نيب ــراد در  ب،ي ــاف ــان دســت کی ــاوت در واژگ ــا تف ــن اســت ب ــازمان ممك ــد  وس ــرم کنن پنجه ن

ــهییازآنجا ــکارفرما ک ــراد انی ــا پ ياف ــيرا ب ــجغراف يهانهيش ــ ییاي ــتخدام م یو فرهنگ ــف اس ــد،یمختل  کنن

 .شودیم يتفاهم ضروررفع هرگونه سوء يو ارتباطات مـثر برا شودیتر مکار متنوع ط يمح

  :حلراه

 ،یلـيخـاـ اسـتفاده کـرده و از زبـان تمث  ياکـه از زبـان واضـح و بـدون لهجـه  د يـکن  قیرا تشـو  ميتـ  ياعضا

 اجتناب کنند؛ انهيو عام یاصطلاحات تخصص

 د؛يبكش ریبه تصو يمهم را با عناصر بصر يهامهم در اسناد و ارائه نكات

 د؛يرا در مورد اصطلاحات خاـ صنعت و اصطلاحات برند ارائه ده یکاف یآموزش و منابع آموزش  

 .د يکارکنان اجرا کن يزبان را برا يهادوره آموزش 

 ی موانع فرهنگ  .2

 یاجتمــاع يهــاکــار، از تفــاوت در هنجارهــا و ارزش  ط يارتبــاط مــوثر در محــ يبرقــرار يبــرا یفرهنگــ موانــع

ــر ســبک هــا یمــ یفرهنگــ يتفــاوت هــا .شــودیم یناشــ ــد ب ــاث حــاتيهنجارهــا و ترج ،یارتبــاط يتوان  ريت

 نيبـ  يريـدرگ  ایـر  دهـد کـه منجـر بـه تـنش    ییممكن است سـو تفـاهم هـا  ،یفرهنگ   یبگذارد  بدون آگاه

 شود  ميت ياعضا

ــافرهنگ ــرا يه ــف روش خــاـ خــود را ب ــال پ يمختل ــانتق ــد  علاوه امي ــا اســتفاده از دارن ــردم ب ــان، م ــر زب ب

ــيکــه ممكــن اســت خ کننــد یرا منتقــل م ییهــااميحرکــات و نمادهــا پ ــام نباشــد  هنگــام یل ــکــه ا یع  نی

 ننـد نتوا  شـهيمختلـف، ممكـن اسـت هم  يبـا منشـاها  رنـدگانياز ارتبـاط هسـتند، گ  یحرکات و نمادها بخشـ

را بــه فرســتنده ارائــه  يداریآنهــا ممكــن اســت بــازخورد معنــ ب،يــترت نيکننــد  بــه همــ ییرا رمزگشــا اميــپ

فرهنـگ ممكـن اسـت تمـاس   کیـبگـذارد     يشـتريب  ريکـار تـاث  ط يبر ارتباط مـوثر در محـ  تواند ینكنند که م

مـداوم  یچشـم اطارتبـ يگـریفرهنـگ د کـهیبدانـد، درحال یاحترامـیو ب يرا نشـانه پرخاشـگر  يقـو  یچشم
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 ،ییرفتارهـا در صـورت عـدم شناسـا  نیـمختلـف ا  ی  معـاندانـد یگفتگـو م  کیـرا نشانه علاقه و مشـارکت در  

 .همكاران شود نيتعار  در ب جادیباعث ا تواند یم

  :حلراه

 شیهــا را بــه نمــاآن ارزش  تواننــد یچگونــه کارمنــدان م نكــهیهــا و اآن تيــاهم یــیبرنــدتان، چرا يهــاارزش 

دارد،  د يــمشــترک تزک يهــااز ارزش  ياکــه بــر مجموعــه یفرهنگــ جــادی  بــا اد يــبگذارنــد، روشــن و واضــح کن

 د؛یببر نيرا از ب یکرده و موانع فرهنگ  تیحس تعلق را تقو

ــ ــد ا يراهنمــا کی ــه اشــتراک بگذار د يــکن جــادیســبک برن ــو ب ــوان د ی  رامــونيو انتظــارات، پ نيکــه شــامل ق

 .و آداب معاشرت باشد  یارتباطات داخل

 ی كیزیموانع ف .3

اســت  موانــع  یكــیزيمــانع ف کیــارتبــاط مـــثر شــود،  يکــه مــانع از برقــرار ییصــدا ایــ یكــیزيف ءیشــ هــر

کـار مـدرن منجـر بـه   ط ي  محـرديـگیمرا دربر  اميـپ  رنـدهيفرسـتنده و گ  نيفاصـله بـ  ريتـزث  نيهمچن  یكیزيف

مواقــع،  نیــ  در اکنــد یرو را دشــوار مدرو ارتبــاط رو شــودیم ییايــکارکنــان در منــاطق مختلــف جغراف عیــتوز

ــع ف ــا یكــیزيموان ــانع از توان ــرد در تفســ ییممكــن اســت م ــيغ يهانشــانه ريف ــع  یرکلام شــود  در کــل موان

  .کار داردواطراف کار شما سر ط يارتباط موثر، با مح يبرقرار يبرا یكیزيف

ــه  از ــع فجمل ــوانیم یكــیزيموان ــه ماه ت ــب ــد یکــار از راه دور کــه م تي  فيرا تضــع یارتبــاط يهــاتلاش  توان

 کنـد،یهمكـاران را مسـدود م د یـکـه د يدفتـر دمانيـچ دهـد،یبسـته کـه تعامـل را کـاهش م  يکند، درهـا

  .کرد اشاره …و  ط يمح فيضع ییروشنا نه،يزم يصدا ند،یناخوشا يدما

  :حلراه

 د؛یبهره ببر یروز مخابراتبه يهايصنعت خود، از فناور در

 از راه دور کار کنند؛ د يکار، به کارمندان اجازه ده ط ياز حد مح شيب یو شلوغ ازيدر صورت ن 

 د؛يفراهم کن یخارج زیبا حداقل نو یدفتر کار راحت و مشارکت کی

فــرار  يبــرا یخـوب نــهیهســتند، گزمحبـوب  اريکــه در حـال حاضــر بســ (Open Office) بــاز يادار يفضـاها

  .بردیم نيهمكاران را از ب نيب یبسته است و موانع  ارتباط ياز درها

 یموانع روان .4

 .مربوط به سلامت روان است يهاینگران ای يفرد يهاتياز ذهن یناش  یروان موانع
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ــهســتند کــه از احساســات فرســتنده  یمــوانع نهــایا ــدهيگ ای ــد يگیسرچشــمه م رن ارتبــاط مـــثر معمــولا    رن

ــادل به ــتلزم تع ــهيمس ــا ن ــات و حق ــه در ب قیاحساس ــت  اگرچ ــترياس ــاط يمح ش ــار يه ــر اختلاف يک نظ

ــذ اجتناب ــاه ریناپ ــا گ ــت؛ ام ــات ا یاس ــاوق ــايريدرگ نی ــث م ه ــودیباع ــرف ش ــدرگ نيط ــات،  ري در ارتباط

 نیـ  ارديـقـرار گ  ريآنهـا ممكـن اسـت تحـت تـاث  يريگميتصـم  يهـاییرا تجربه کننـد و توانا  یمنف  اساتاحس

  .باشد  رگذاريتاث ميبر کل ت تواند یتعارضات م

 .دشوار کند  اريارتباط را بس تواند یاست که م جیرا یمانع روان کی زياعتماد ن فقدان

اند، شــده يگـذارکمتـر ارزش  ایـ شــوند،ینم تیـنشـده، حما دهيشـن کننــد یکـه کارمنـدان احسـاس م یزمـان

ــرا ــود  در ا يبرتــر يدر تــلاش ب ــازخورد  نیــخواهنــد ب ــمواقــع شــاهد عــدم ب  بــتيمشــارکت کارکنــان، غ ای

  .بود ميخواه ميت ياعضا نيب يعدم همكار ایکردن، 

  :حلراه

 د؛دهي ارائه وکارکسب ٔ  در حوزه یارتباط يهارا در مورد درک انواع سبک یو منابع آموزش 

 د؛يکار اجرا کن ط يدر مح تیضد آزار و اذ ياجبار يهاآموزش 

ــا ــه پ ب ــنهادهايارائ ــرا ییش ــانیتمر يب ــو رو ه ــازميت يدادهای ــتگ  ،يس ــاد و همبس ــ یاعتم ــدان  نيرا ب کارمن

 د؛يکن تیتقو

 ،یمـيصـورت ناشـناس و جلسـات تبه یبـازخورد کارمنـدان، ماننـد نظرسـنج  يمتعـدد بـرا  يهـاارائـه کانال  با

 .د يده جیارتباط باز و صادقانه را ترو

 ی كیموانع تكنولوژ .5

ــرا ایــشــوند کــه افــراد، ابــزار  یمــ داریــپد  یارتباطــات، زمــان يبــرا یكیتكنولــوژ موانــع  يآمــوزش مناســب ب

 .کار را نداشته باشند  ط يارتباط موثر در مح يبرقرار

 ،يمناسـب تجـار  یارتبـاط  يروز، ابزارهـاافزار بـهدارد: سـخت  ازيـمـوارد ن  نیـعملكرد موثر بـه ا  يشما برا  ميت

 .هايفناور نیمثل ترلو و آموزش نحوه استفاده موثر از ا فیمربوط به انجام وظا تیریمد  يهاستميس 

 يهـافرمدر مـورد پلت تی(، شـكانترنـتیا فياتصـال ضـع  ایـ  انـهیرا  ی)ماننـد خرابـ  يمكـرر فنـاور  يهایخراب 

هسـتند کـه  یدارد، مشـكلات  حيدر عـدم درک صـح  شـهیکـه ر  يو اسـتفاده نادرسـت از فنـاور  فيضـع  ایکند  

  .ميبا آن روبرو هست يکار يهاط ياغلب در مح
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  :حلراه

 د؛يکن نیگزیجا ای د يرا ارتقا ده يصورت لزوم، فناور در

 ایـ  افتـهیارتقـا    د یـجد   يهـايآمـوزش کارکنـان در مـورد نحـوه اسـتفاده از فناور  يو منابع لازم را برا  آموزش 

 د؛يشده ارائه ده رفتهیپذ 

برنــد  يکــار انیــدر ســاختار و جر یراحتکــه بــه د يــاســتفاده کن اريبســ يهــاتيبــا قابل یارتبــاط يابزارهــا از

 رند؛يگیشما قرار م

سـبک برنـد خــود  يخـاـ در راهنمـا یارتبـاط يهــاو زمـان اسـتفاده از کانال یرا در مـورد چگـونگ  ینيقـوان

 .د يکن جادیا

 ی موانع سازمان .6

ــرا یســازمان موانــع در آن  يفــرد يهــاکــار شــما و نقشو از عــدم درک ســاختار کســب یارتباطــات ناشــ يب

 .است

 .ممكن است منجر به ارتباطات ناکارآمد شود کيستماتيرس يغ یساختار سازمان کی 

 ليـدل نیـبگذارنـد و اغلـب بـه ا ريکـه باشـند، تـزث ياوکارها در هـر انـدازهبـر کسـب  تواننـد یم  یسازمان  موانع

ــد یر  م ــ دهن ــدان از ســاختار موجــود ب ــه کارمن ــهســتند  اطلاعیک ــه ای ــل آن را درک نمب ــد یطور کام   کنن

  .درخواست کنند  ایکارمندان ممكن است ندانند چگونه اطلاعات را به اشتراک بگذارند 

داشـته باشـند   يسـازشفاف ایـمجـدد  یدهبـه سـازمان  ازيـممكـن اسـت ن  یارتبـاط  يهـاحـال، راه  نيهم  در

ــدر ا ــ نی ــع م ــا مينيبیمواق ــه اعض ــ يک ــاط م ميت ــراد نامناســب ارتب ــا اف ــررا  ب ــد يگیمك ــات  رن ــا اطلاع ــت  ای

 شــدهگــم  یتیریمــد  ٔ  رهيــدر طــول زنج ییدر جــا یاتيــکننــد و اطلاعــات ح افــتیرا در یخاصــ يهــانشيب

  .است

  :حلراه

کـه   د يـحاصـل کن  نـانيو اطم  د يـکن  جـادیهـا و اطلاعـات تمـاس( اواضـح )شـامل نقش  یساختار سـازمان  کی

 شود؛یکار گرفته مبه د یجد  يهايريگطور گسترده و راحت در دسترس است و در جهتبه

 د؛يکن یبررس  يو چه حضور یصورت کتبدر ساختار را چه به رييهرگونه تغ عا یسر

 .د يکن يو ساختار را با تكامل سازمان خود بازنگر د يانجام ده يزيمنظم مم طوربه
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 کار    طی در ارتباط موثر در مح یفرد موانع

 ی موانع نگرش  .1

گـرا ممكـن مثـال، افـراد درون  يارتبـاط مـوثر شـود  بـرا  يممكن است مـانع برقـرار  زين  یتيشخص  يهاتفاوت

 هـااميبـر تبـادل مـوثر پ توانـد یم هيقضـ نیـگرا ارتبـاط برقـرار کننـد کـه ابرون  يهاتياست متفاوت از شخص

ــ ــاث نيب ــا ت ــ ريآنه ــذارد؛ همچن ــ ن،يبگ ــرش منف ــان دادن نگ ــه د ینش ــبت ب ــرانینس ــ گ ــ ای ــدامات  ریاس اق

  .ممكن است مانع انتقال اطلاعات شود رمحترمانهيغ

  :حلراه

آنهـا  یحـيترج یارتبـاط يهـاافـراد و روش   ریدر مـورد سـا  شـتريب  يريادگیـ  د یـبا  ،یکاهش موانع نگرشـ  يبرا

  .انجام شود

و  رنـدهيطور مـوثر از منبـع بـه گرا بـه هـااميتبـادل پ توانـد یمحترمانـه م يرابطـه کـار کیـحفـظ  نيهمچنـ

 .تر کند بالعكس، ساده

  و  عدم تعهد یعلاقگی ب ، یپرتموانع حواس .2

ــا ــما در تفك ییتوان ــش ــه م کي ــات، ب ــاطلاع ــما در در زاني ــودن ش ــال ب ــتیفع ــتگ  اف ــات بس دارد   یاطلاع

پاســد  ایــارائــه  نيدر حــ یمكالمــه جــانب کیــشــدن در  ريــدرگ ،یمتنــ اميــپ کیــپرت شــدن توســط حــواس 

ــ ــاس در ح ــه تم ــرت م نيدادن ب ــما را پ ــه ش ــه، توج ــد یجلس ــا کن ــما را در در ییو توان ــتیش ــانه اف  يهانش

ــرا از دســت بده ياطلاعــات ارزشــمند  شــودیالا  باعــث ممختــل کــرده و احتمــ یرکلامــيغ همــه  هــانی  اد ي

  .دهد ینشان م گرانیو عدم تعهد از فرد را به د یعلاقگ یاز ب ياوجهه

  :حلراه

 نيبـا شـما هـم چنـ د یـطور کـه دوسـت دارهمـان د،يـدر ارتباطات خود توجه و احتـرام نشـان ده  د يکن  یسع

  شود؛ يرفتار

  .د يرا در مواقع مهم و حساس از خود دور کن یپرتعوامل حواس  تمام

 ی موثر در دورکار ارتباطات
ــ ــ وزهر ره ــرکت ياريبس ــورت هها بهاز ش ــبريص ــي)ترک يد ی ــار یب ــار و دورک ــل ک ــور در مح ــار ياز حض ( ک

 د يـ  لازم اسـت بدانشـودیکـار شـامل حـال افـراد دورکـار را هـم م  ط يارتباط موثر در محـ  يو برقرار  کنند یم
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 ميافـراد تـ  نيبـ  رآن را د  د یـارتباطـات مـوثر دارنـد و با  جـادیدر ا  ییسـزانقـش به  ران،یو مـد   ميکه رهبران تـ

  .کنند  تیتقو

 :بهبود ارتباطات از راه دور وجود دارد يچند مورد برا نجایا در

 انتظارات یسازشفاف  .1

اســت کــه از طــرف  نیــبهتــر ا ی  حتــد يــارتبــاط، آن را تكــرار کن انیــو در پا د يــکن انيــرا از قبــل ب انتظــارات

 .کند  انيدرک خود را از انتظارات شما مجددا  ب د يمقابل بخواه

 د یدوطرفه باش انیجر ریدرگ .2

در مــورد نقــش دادن بــه آنهــا  نیکــار جــدا کنــد؛ بنــابرا انیــاز جر یراحتکارمنــدان را بــه توانــد یبــودن م دور

و  د يــاســتفاده کن يبنــد و رتبه ینظرســنج ياز ابزارهــا د،ي  ســوال ب رســد يدر ارتبــاط، آگاهانــه و خــلاق باشــ

  .د یدار نگه ريو در کل آنها را درگ د يپاسد بخواه

 د ی باش داشته یریجلسات رو در رو و تصو .3

چـت بـا افـراد دورکـار ارتبـاط برقـرار   ایـمـتن    قیـکـار، فقـط از طر  ط يدر مح  یداشتن ارتباط موثر شغل  يبرا

مــوارد،  یو افــراد ممكــن اســت در بعضــ ســتيچــون در مــتن لحــن صــدا و حــالات چهــره مشــخص ن د؛يــنكن

ــا از تماس دچــار ســوء ــاتفاهم شــوند  حتم ــو يه ــل یکنفرانســ وید ی ــره ببر Zoom مث ــبه ــاط  د ی ــرو ارتب  بهت

  .د يبرقرار کن

  دی هماهنگ باش .4

 نیدارنـد؛ بنـابرا یهسـتند و بـا شـما تفـاوت زمـان گـریکـه در کشـور د د يـکـار کن ياست شما با افـراد  ممكن

ــا آنهــا  د یــرينكتــه را در نظــر بگ  نیــزنــده حتمــا ا يهــاونتیا ایــ یمــيجلســات ت يبرگــزار يبــرا و از قبــل ب

 .د یعمل آورلازم را به يهایهمانگ 

 د یکن جادی ا یررسمی غ یفضا کی .5

تر راحــت یدوســتانه و کمــ ياز فضــا د یــکــار دور هســتند، آنهــا هــم با ط يکــه افــراد از محــ کنــد ینم یفرقــ

 يهــاکنفرانس وید یــو يزیررا تجربــه کننــد  حتمــا بــا برنامــه يشــتريب تيميبرخــوردار باشــند و بتواننــد صــم

تعـاملات را   يگـریو بـه شـكل د  د يـکن  جـادیآنهـا ا  يفضـا را بـرا  نیـا  گـر،دی  ٔ  خلاقانـه  يهاو روش   يرکاريغ

     .د یببر شيپ
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 ابزار ارتباط کار از راه دور .6

بـه اشـتراک  يادیـز يهـااسـت کـه اطلاعـات در مكان یمعنـ نیـاز حـد، بـه ا  شيبـ  یارتباط  يابزارها  داشتن

پراکنـده شـوند  افـراد دورکـار چـون در   ایـممكـن اسـت گـم شـده    نيب  نیدر ا  تاهایاز د  یگذاشته شوند و کل

 تواننـد یو نم  هشـد   جيگـ  نـد یفرآ  نیـدر ا  اريبسـ  سـتند،ين  د یـآیم  شيکـه پـ  یو اتفاقـات  يکـار  ط يمحـ  انیجر

 کیـ قیـبهتـر اسـت از طر  الامكـانیحت  نیانتقـال اطلاعـات داشـته باشـند؛ بنـابرا  يبـرا  یدرست  يريگميتصم

را بــه  یارتبــاط يهــاو کانال د یــکــار را بــه اشــتراک بگذار تيوضــع يهایروزرســانپــروژه، به تیریبرنامــه مــد 

افــراد دورکــار  یو حتــ ميتــ ياعضــا نيرا بــ يشــتريب یك ــارچگ یصــورت انســجام و  نیــ  در اد يحــداقل برســان

  .د يدهیم شیرا افزا يورو بهره د يکنیم جادیا

 ارتباط   اشكال

 :میلامی و مهارت غير کلامهارت برقرار ارتباط دو نوع مهارت وجود دارد؛ مهارت ک در

 :یملا ارتباط ک (الف 

شــامل کلمــات نوشــتاري و گفتــاري عــات بــا اســتفاده از کلمــات مــی باشــد کــه لامــی تبــادل اطلاک ارتبــاط

 .است

ــاي ــاط ک مثاله ــر از ارتب ــه علادیگ ــات و تهي ــوم، درج در مطبوع ــراي عم ــخنرانی ب ــامل :س ــی ش ــا و ملام ته

 .پوسترهاست

 :گذارند  می تاثير میلاهرکدام به نوبه خود بر ارتباط ککه می اجزایی نقش دارند لاارتباط ک در

 واژه ها : (1

ــا  ــان کــودک ب ــاوتی از کلمــاتمثــال زب ــانی متف ــف مع ــا در فرهنگهــاي مختل  بزرگســاالن متفــاوت اســت و ی

 .می شود استنباط

  معنی صریح و ضمنی : (2

 .کلمه کد در پزشكی یک معنی را دارد و در مفهوم عام معنی دیگري دارد

 سرعت : (3

 .می زمانی موفق خواهد بود که با سرعت و آهنگ مناسب بيان شودلاارتباط ک

 فشار روي کلمات : (4

 .تن صدا تاثير فراوانی بر معنی پيام دارد و احساسات نيز بر تن صدا موثر است
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 وضوح و اختصار : (5

ت لاشـود  جمــ مـی در پایـان هـر جملــه باعـث کـاهش وضـوح پيــام"خـوب  "یــا"فهميـدي  "عبـاراتی نظيـر

 .است کوتاه نوان پاسدبه ع"بله  "بایستی ساده باشد  گاهی هم برعكس بيان یک کلمه ساده نظير

 :یملارکیارتباط غ (ب

ــر ک بخــش ــاط غي ــامل ارتب ــانها ش ــل انس ــی از تعام ــورد لامهم ــردن، برخ ــس ک ــامل لم ــه ش ــت ک ــی اس م

صــورت، حالــت بــدن، طــرز راه رفــتن، زبــان بــی زبــانی)حرکتی بــه نشــانه بــه منظــور(،  حالــت چشــم)نگاه(،

مـی، شـامل پاسـخهاي لاصـداها، سـكوت بـه عبـارت دیگـر ارتبـاط غيـر ک  پوشـيدن،  ظاهر عمومی، طرز لباس 

حرکـات و تمـاس چشــمی اسـت کــه چـه همـراه بــا صـحبت مــورد  دســتها، فيزیكـی از قبيـل حاالــت چهـره،

م زبـانی لائـدهنـد  ع  گـویيم تحـت تـزثير قـرار مـی  را کـه مـی  آنچـه  و چه نگيرند، معنـی  استفاده قرار گيرند 

سـازند گاهی بـه ایـن روش، زبـان   آشـكار مـی  سـایرین  مـی، احساسـات و نگرشـهاي مـا را نسـبت بـهلاغير ک

 .گویند  بدن هم می

 :بدن زبان(1

زبــان باســتانی اســت کــه در طــی نســلهاي مختلــف بــه مــا بــه ار  رســيده اســت و همــه مــا بصــورت  یــک

گيـریم  ایـن زبـان آمـوختنی نيسـت بلكـه   می کنـيم و یـا تحـت تـاثير آن قـرار مـی  استفاده  ناخودآگاه از آن

نـيم   بـدن مـی تـوانيم پيـام آرامـش و اطمينـان را بـه سـوي دیگـران ارسـال ک زبان بياد آوردنی است  توسط 

 .زبان بدن صدها برابر سرعت زبان هاي دیگر است طریق سرعت دریافت این پيام از

و حرکات بـدن کـد هـاي ایـن زبـان محسـوب ميشـوند  مـی تـوانيم بـا رمـز گشـایی و تسـلط بـر ایـن   حاالت

 .تا بر ارتباط مسلط شویم کنيم زبان کاري

 :زیر به برخی از موارد زبان بدن اشاره شده است در

 : سر تكان دادن (2

 :(باال و پایين )تكان دادن  سر

 .نشانگر توافق استکمک می کند دیگران آرامش بيابند و 

 : (چپ و راست )تكان دادن  سر

 .تكان دادن سر از یكسو به سوي دیگر دال به مخالفت و بی عالقگی است
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 (:دست به چانه)  حرکات چانه(3

مت نشانگر آن است که توجه شـنونده بـا دقـت کامـل و مشـتاقانه بـه تـک تـک واژه هـایی اسـت کـه لاع  این

   گویيد  می شما

 :چانهمالش  (4

گيـرد و   ژست اندکی متفـاوت بـوده و توسـط حرکـت انگشـت اشـاره بـر سراسـر پـایين چانـه انجـام مـی  این

 .آن باشد که شنونده حرف شما را باور ندارد نشانگر می تواند 

 :تكیه دادن چانه (5

دســت هــا زیــر چانــه مــی گویــد ممــن حوصــله ام ســر رفتــه« فــرد ممكــن اســت بخواهــد خــود را  گذاشــتن

 مـالش«امـا پيـام واقعـی آن چنـين اسـت ممـن نمـی تـوانم روي سـخن شـما تمرکـز کـنم  دهد   وهمشتاق جل

توسـط  لارا در مورد موضوع گفتـه شـده و یـا شـنيده شـده آشـكار مـی سـازد  ایـن ژسـت معمـو تردید   گردن

 .کنار گردن درست زیر گوش پدید می آید  روي انگشت اشاره

 : کشیدن خمیازه(6

آلــودگی تنهــا علــت خميــازه نيســت بلكــه مخميــازه اجتمــاعی« نيــز وجــود دارد  خميــازه اي کــه در  خــواب

اسـترس زاي خفيـف پدیـد مـی آیـد  هنگـامی کـه مـردد هسـتيد چـه کـاري ميخواهيـد انجـام   موقعيت  یک

 .روشی است براي خریدن زمان خميازه دهيد،

 :کردن سر روی شانه کج(7

 .شان دهنده دوستی و عالقه مندي براي برقراري ارتباط استکردن سر به سمت راست یا چپ ن کج

کار همچنين براي بيان شـرمندگی، خجالـت و گـاه بـراي کوتـاه آمـدن در برابـر رئـيس بـه کـار مـی رود   این

مت انفعال و شرمندگی اسـت  کـج کـردن بـيش از حـد سـر روي شـانه نشـانه انفعـال حقـارت لاع  کلیو بطور

 .است و شرمندگی

 :هاچشم  (8

چشـم :زمـانی کـه فـردي چشـمش را بـا انگشـت اشـاره مـالش مـی دهـد نشـانگر فریـب و نيرنـگ   مالش  -1

مـت اسـت  از آن جـایی کـه فـرد مـی خواهـد لااین موضـوع صـد در صـد نيسـت بلكـه یـک ع  البته. می باشد 

ت کند بهانه اي بدست مـی آورد کـه بـه ایـن طـرف و آن طـرف نگـاه کنـد  ایـن حرکـ  قطع  تماس دیداري را

 .که فرد دارد دروغ می گوید  است غير ارادي نشانگر آن

 بسته : چشمان-2

 (به حرف زدن خود پایان بده)نی تر از چشم بر هم زدن متعارف لابراي لحظه اي طو 
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 مختصر به اطراف : نگاه-3

 .این نگاه ژستی خجالت گونه است 

  : د یشد  رهيخ نگاه -4

 .جویانه و تهدید آميز استاین نشانه خلق تهاجمی، سلطه 

  : چشمک -5

 متی زیرکانه، نشانه وجود رمز و رازي بين دو فردلاع

  گره خورده : يابروها(8

 هيجانات ت بر اضطراب، درد، ترس و یا آميزه اي از اینلالپدید آمدن شيار بين دو ابرو د

 :دهان (9

 : یزورک خنده -1

در  صــداقت نمييابــد  ایــن حالــت نشــان دهنــده نداشــتنایـن نيشــخند کنتــرل شــده تــا چشــم هــا گســترش 

 .ارتباط است

 به دهان : قلم -2

 .نشان دهنده تمرکز فرد و احساس نياز براي رسيدن به یقين است

 :دست دادن (10

  دادن محكم : دست -1

و ســلطه  جــویی اغلــب اوقــات در موقعيــت هــاي سياســی و دی لماتيــک کــاربرد دارد  نشــانه ســعی در برتــري

 (بی تردید می توان فهميد اینجا چه کسی فرمان می دهد )گري است

 دادن شل : دست -2

مطيـع و   ضـعف،  دست هایش مانند ماهی شل اسـت  عـدم تمایـل بـه دوسـتی و صـميميت، همچنـين نشـانه

  دادن با هر دو دست :نشانه راستی و صميميت زیاد دست تسليم بودن

 موها : انيم دنيکش دست -3

 .فرد نمی داند چه چيز بگوید و تردید در فرد وجود دارد
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 ها به پشت : دست-4

 (من راحت هستم)فرد وضعيت را تحت کنترل دارد: 

 : نهيس  يگره خورده در جلو يها دست-5

 ( دهم گوش من تمایل ندارم به چيزي که با عقایدم در تضاد باشد )یعنی 

 :توجه شود لیبه موارد ذ دیبا یم لاک ریارتباط غ   یبرقرار در

  :  مجاورت(1

 همان فاصله فيزیكـی افـرادي اسـت کـه بـا هـم ارتبـاط برقـرار مـی کننـد  مثـال ميـزان موفقيـت در انتقـال

به یک فرد با فاصله نسبتا دور از شـما بـا فـردي کـه نزدیـک شـما روي صـندلی نشسـته اسـت، بـه یـک   پيام

 .نيست اندازه

   : ی ابی جهت ( 2

 بصـورت  چيـدمان صـندليهالاادراک افراد از موقعيـت خـود در رابطـه بـا سـایر افـراد و اشـياء اسـت  مثمنظور  

 ردیفــی نشــان مــی دهــد آمــوزش بصــورت ســنتی اســت و چيــدمان بصــورت دایــره نشــان دهنــده آمــوزش 

 .مشارکت جویانه است بصورت

 :  یابی قلمرو( 3

و  داده همـان فضـاي اطـراف بـدن خـود انجـامیعنی رفتارهایی کـه در رابطـه بـا قلمـرو) فضـاي شخصـی (یـا 

 سـانتی متـر مناسـب  45-75در صورت تجاوز بـه آن ناراحـت مـی شـویم  بـراي یـک تعامـل صـميمی فاصـله

متــري در تعامــل اجتمــاعی و در گــروه هــاي کوچــک مناســب اســت  در گــروه هــاي  1/2-3/6  فاصــله اســت

 .متر باشد  3/7نفر، فاصله ممكن است بيش از  10-12داخل کالس با بيش از  مثال بزر 

   :سطح( 4

ــاره بــه تفــاوت در ميــزان ارتفــاع بــين برقرارکننــدگان ارتبــاط دارد  بطــور کلــی ارتبــاط هنگــامی  اش

بود که افراد در یک سـطح باشـند مثـال هـردو نشسـته یـا هـر دو ایسـتاده باشـند  عـدم دعـوت   خواهد راحتتر

هنگام ورود وي به یـک اتـاق کـار، ایـن پيـام را القـاء مـی کنـد کـه او بایـد بـه زودي آنجـا را   نشستن  بهفرد  

 .ترک کند 
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 :  یآراستگ تی و وضع ی ظاهر جلوه( 5

    ممكـن اسـت بـه وسـيله جلـوه و  پيام هایی همچـون وضـعيت اجتمـاعی فـرد، شخصـيت، عـادات پـاکيزگی

منتقــل مــی کنــد داراي  مــراجعين علــت پيــامی کــه بــهبــه کارکنــان فيزیكــی منتقــل شــود  جلــوه ظــاهري 

دارنــد بــه ظــاهر خــود توجــه  کــه اعتمــاد بــه نفــس مراجعينــیاهميــت اســت  در مــورد نــوع پوشــش هــم، 

 .بيشتري ميكنند 

 بدن :  یعموم ظاهر ( 6

ــا بيمــار کمــک کننــده اســت پزشــک ظــاهر عمــومی بــدن بيشــتر در مواجهــه  در مــورد بيمــاران مشــاهده ب

کسـی کـه مایعـات کـافی دریافـت نكـرده لاظاهر، جهت شـناخت بيمـاري حـائز اهميـت اسـت  مثتغييرات در  

 .است افتاده پوست خشكی دارد و چشمها گود

 چهره :  حالت(7

 انزجـار  پرسنل باید کنتـرل نمـودن بعضـی از حاالـت چهـره همچـون غمگينـی، شـادي، سـردرگمی و تنفـر و

 .را بياموزند 

 دست و حرکات سر :  حرکات( 8

منتقـل مـی کنـد   کلمـات  كان دادن سـر و دسـت بـه طـور واضـحی توافـق و عـدم توافـق را بـدون نيـاز بـهت

شـود، اسـترس و  مـی مشت هـاي گـره کـرده و دسـت هـاي بـی قـرار و پاهـایی کـه بـه زمـين کوبيـده   مثلا

 .باشد  می ی آرامتنش را نشان می دهد  در حالی که دست هاي باز و آرام نشانگر یک زمينه ذهن

 :  یچشم تماس(9

خواهـد کـرد   قضـاوت  دریابـد کـه کارمنـد بـه جـاي دیگـري غيـر از او نگـاه ميكنـد   مراجعه کنندهاگر  :  مثال  

احسـاس   دارد  که وي در حال توجه بـه وي نيسـت  ایـن موضـوع بـه خصـوـ بـراي فـرد مضـطربی کـه نيـاز

زیـاد بـه فـرد دیگـر نيـز   شـدن  کند تمام توجه به اوست، مهم اسـت  البتـه بایسـتی توجـه داشـت کـه خيـره

 .تاثير ارتباط را کاهش خواهد داد

 :  (ژست)بدن  حالت  (10

منتقـل  دیگـران عـات مهمـی را دربـاره نگـرش هـا، نسـبت بـه خودمـان ولاغيرارادي است کـه اط  علامتیک  

 .ژست آسوده می تواند گویاي اعتماد بنفس باشد  :می کند  مثال
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 :  لمس(  11

 مــی جهــت بيــان احساســات ماننــد آســودگی و عشــق ولالمــس بــه عنــوان یكــی از مــوثرترین راههــاي غيرک 

 و عصبانيت     مـی باشـد  ولـی بایـد بـا احتيـاط برخـورد شـود زیـرا بعضـی آن را نشـانه بـی احترامـی  امنيت

 .دانند  می

 راه رفتن :  طرز  (12

و  غمگينـی متی اسـت و بـرعكس بـدون هـدف، نشـانهلاحامـل پيـام سـ  لاراه رفتن با وقـار و هـدف دار معمـو

 یا دلسردي است  

 :   صداها (13

 همـراه  گریه کردن نشانه هيجـان و غـم، نالـه کـردن و نفـس نفـس زدن نشـانه تـرس و یـا درد و آه کشـيدن

 .با صدا نشانه عدم تمایل در انجام کارها یا نشانه تسكين است

 :  سكوت( 14

 ممكن است نشانه درک کامل یكدیگر و یا نشانه عصبانيت آنها از یكدیگر باشد  

 انواع ارتباط 

 :هستند بررسی قابل ارتباطات از دو جهت  

 :طیارتباط از جهت عكس العمل در مح (الف 

 جانبه : کی ارتباطات-1

 .اگر عكس العمل گيرنده به نسبت پيام ابراز نشود آن را ارتباط یک جانبه ميگویند 

 دو جانبه :  ارتباط-2

پيـام بـه  محتـواي عكـس العمـل هـا و نظرهـاي خـود را دربـاره  لااگر محيط به گونه اي باشد که گيرنـده عمـ

 .ع فرستنده برساند به آن، ارتباط دو جانبه ميگویند لااط

 :مهم  نكات

 .یک جانبه، سریعتر و کار فرستنده پيام آسانتر است ارتباط-

ــازخورد، - ــت بيشــتري برخــوردار اســت، چــون در نتيجــه عمــل ب ــه، از دق ــاط دو جانب ــان ارتب فرســتنده امك

 بررسی
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پيـام را مـی یابـد، و آن را بـا دقـت بيشـتري بـراي گيرنـده ارسـال ميكنـد  همچنـين، در ارتباطـات دو   مجدد

 جانبه،

 .احساس اطمينان بيشتري به تاثير قضاوتها و ارزشهاي پيشنهادي خود پيدا ميكند  گيرنده

بنـابراین  شـود   سـردرگمی بيشـتري دیـده مـیدر ارتباطات یـک جانبـه، بـه علـت دقـت کمتـر، پارازیـت و  -

 .از این امر، تا سر حد امكان از قبل براي این ارتباط، باید برنامه ریزي گردد پرهيز جهت

و قــدرت نفــوذ بيشــتري دارد ولــی پــس از آنكــه امــور برنامــه ریــزي شــد و حالــت عــادي و یكنــواختی  اســت

و بـه روال عـادي در نيامـده انـد، ارتبـاط دوجانبـه  یافت، اثـردر مـواردي کـه امـور هنـوز برنامـه ریـزي نشـده

 .سازد فیوسيله موثرتریدر ارتباطات یک جانبه، فرستنده آسانتر ميتواند اشتباهات خود را مخ

 .حظه اي کاهش می یابد لادو جانبه به ميزان قابل م ارتباط

نا باشـد یعنـی پيـام ارتباط یک جانبـه هنگـامی مناسـب و مـوثر اسـت کـه فرسـتنده و گيرنـده بـا پيـام آشـ-

 .و تكراري داشته باشد  یكنواخت حالت

در یــک ارتبــاط دوجانبــه دو طــرف انتظــارات خاصــی دارنــد کــه اگــر ایــن انتظــارات بــرآورده نشــود عكــس -

 .با سرخوردگی و عصبانيت خواهد بود توام العمل ها

 :یدر سطوح سازمان  امیارتباط از جهت حرکت پ (ب

 ارتباطات افقی : -1

هـاي   گـروه  بـه صـورت الگوهـاي جریـان کـار در یـک سـازمان و در ميـان اعضـايلا  نـوع ارتبـاط، معمـواین  

ــود) همســطح ( ــان خ ــا همردیف ــاط ب ــراري ارتب ــه برق ــق ب ــق اعضــاي ســازمان موف ــن طری ــه از ای ــاري، ک        ک

 )ارتباط بين همردیفان( می گردند 

 ارتباطات عمودی : -2

ــا ــا لاشــامل ارتباطــات از ب ــه ب ــایين ب ــایين و از پ ــه پ ــا لاب ــهلا ســازمان ميباشــد  در ارتباطــات از ب ــایين،  ب پ

ــا ــه ب ــرعكس لامــدیریت عــالی بــه ســطوح پــایين پيــام را ميدهــد و در ارتباطــات از پــایين ب ــين) ب  ارتبــاط ب

 (و زیردست مافوق

 ارتباطات مورب :  -3

پيـام در دو   کـه  وجـود دارد  بـدین معنـادر مقابل ارتباطات افقـی و ارتباطـات عمـودي ارتباطـات مـورب نيـز  

 .سطح مختلف از سلسله مراتب سازمانی یا خارج از سلسله مراتب اداري مبادله ميشود



50 

 

 ارتباط   بر تاثیرگذار عوامل

 رشد و تكامل :  سطح-1

 .کنند  را درک می ميهامفدانستن اینكه هر گروه سنی چطور 

 :  تی جنس-2

 .برند  برقراري ارتباط به کار میمردان و زنان روشهاي مختلفی را در 

 :  یاجتماع-یفرهنگ  یتفاوتها-3

 .توجه به این نكات در برقراري ارتباط داراي اهميت می باشد 

 و قلمرو : فضا-4

 .می به آن اشاره شده استلادر ارتباط غير ک

 :  طیمح-5

 .را تسهيل نماید عات مورد نظر لاهنگامی ارتباط به بهترین نحو برقرار می شود که محيط، تبادل اط

 ارتباط   کیارتباط موثر در   یکمک کننده به برقرار عوامل
 برقــراري یــک ارتبــاط مــوثر مــی تــوان از تكنيــک هــایی کــه در زیــر بــه آن هــا پرداختــه شــده اســت، بــراي

 :کرد استفاده

 :فعال دن ی شن-1

از افـراد بـه اشـتباه گمـان مـی کننـد کـه شـنيدن همـان گـوش دادن اسـت  واقعيـت آن اسـت کـه   بسياري

ــه ــدون اراده ( دریافــت و درک صداهاســت معنــی شــنيدن ب ــی انتخــابی کــه  ) عملــی ب ــا گــوش دادن عمل ام

ــ ــت ولاع ــر دریاف ــز  تفســير وه ب ــام هــاي شــنيداري ني ــه رمزگشــایی و تفســير پي      محــرک هــاي شــنيداري ب

 .می پردازد

شــما بـا دوســت خـود در ایســتگاه قطــاري مشـغول صــحبت کـردن هســتيد، شـما صــداهاي بســياري :  مثـال

شـما آن صـدا هـا )    دوستان را می شنوید و تنهـا بـه حـرف هـاي دوسـت خـود توجـه مـی کنيـد   صداي  بجز

 ( به دوست خود گوش می کنيد  اما را می شنوید 
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 :یعنیدادن فعال  گوش-2

می دهم تا زمانی که منظـور تـو را نفهمـم، از پـيش تـو را قضـاوت نكـنم، بـه تـو بـر چسـب نـزنم، بـراي   قول

 .تعيين نكنم و       تو را آنگونه که هستی بفهمم و درک کنم حل تو راه

 :  کوتاه  یپاسخها-3

ارتبـاط  یـک یـا تكـان دادن سـر بـه نشـانه تاکيـد بـه  "بلـه  "و یـا    "آهان فهميدم    "مثال گفتن کلماتی مانند 

 .موثر کمک می کند 

 :  سكوت-4

 .کند بهتر است سكوت کردمی خواهد حرفی به گفته هاي قبلی خود اضافه  شخص گاهی اوقات که

 احساسات :  بازتاب -5

 .دارد می ی ابرازلامبرداشتی را که دارد به صورت ک شخصو یا رفتار شخصگفتار  لابه لايیعنی از 

 ت باز :لااز سوا استفاده-6

ت بــاز لاســوا از ات بيشــتري بــه دســت بيــاورد ميتوانــد اطلاعــااگریــک فــرد بخواهــد راجــع بــه یــک موضــوع 

 . استفاده نماید 

 و وضوح :  یروشن  یبرا درخواست-7

ــابراین ســوا شــخصگــاهی درک حرفهــاي  ــال  شــما منظــور"تی نظيــرلامشــكل اســت  بن ــود کــه) مث ــن ب ای

 .کند  می کمکشخص به درک حرف "(احساس گناه می کردید؟ آیا درست متوجه شدم ؟ 

 عات :طلاا دادن -8

مـوارد   در  ایـد هميشـه واضـح باشـد و نكـات گفتـه شـدهپاسـد داد  پاسـخها بشـخص  ت  الااید هميشه به سوب

 .قبل مورد توجه قرار گيرد

 دادن :  گوش-9

از هــر چيــز  قبــلشــخص  ق و احساســات و فعاليتهــايلایــت و علابایــد مشــكشــخص در کليــه ارتباطــات بــا 

 .گوش داد شخصباید به  شخصمورد توجه قرار گيرد و به منظور کمک به 

 :  یادب و احترام و مهربان  تیرعا-10

ــ ــتن س ــد گف ــل از ورود،لامانن ــان م و خــداحافظی، در زدن قب ــی خــود و بي ــام  منظــور، معرف ــا ن صــدا زدن ب

 " ..عزیز، عسل و"خانوادگی، اجتناب از اصطالحات محبت آميز نظير 
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 شخص دسترس بودن و اجتناب نكردن از  در-11

 :  ی نه همدرد یهمدل -12

و نشـان  احساسـات بـراي فهميـدن و پـذیرش واقعـی شـخص دیگـر و درک درسـتهمدلی به معنـی توانـایی 

و  تــرحم دادن آن اســت یعنــی خــود را بــه جــاي دیگــران بگــذاریم  همــدردي غمگــين بــودن و یــا احســاس 

  است گوینده براي  شنوندهدلسوزي به وسيله 

 :  قیو تشو آرزو-13

 .دادن نامناسب خودداري کردباید در جایگاه مناسب استفاده گردد و از اطمينان 

 :  یشوخ-14

 .بوده و باید در جایگاه مناسب استفاده گردد شخصجهت کاهش احساسات نامناسب  

 ی یتو جنس یفرهنگ یتها یحساس درک-15

 :  یو دوست یگرم -16

 .شروع آشنایی با یک سالم و احوال رسی خوشایند  :مثال

 راحت :  طیمح-17

 مناسب و جو آرام و بدون استرس مانند صندلی و نور و حرارت 

 شخص  م یحر  نیی خلوت و تع حفظ-18

 تن مناسب صدا  حفظ-19

 :   با شخصانعطاف در گفتگو   تیقابل - 20

 .صحبت کنيمشخص قه مند نيست در یک زمان مناسب بالابه موضوع گفتگو عشخص اگر 

 مختلف  ر يتعاب ي دارا ا یو   دهيچيحات پلاو مختصر و نه اصط ت سادهلااز جم استفاده -21

 متمرکز :   ارتباط-22

 .رود میبراي تاکيد بر موضوع خاـ و یا هدایت موضوع و جلوگيري از پراکندگی موضوع به کار



53 

 

 واضح و مناسب  انیاز ب  استفاده -23

 ارتباطی  های  چالش با مقابله رانهی شگیاقدامات پ

 و توسعه  یآموزش  یها  برنامه -1

 ريــغ ،یکلامــ یارتبــاط يهــا ییســازد تــا توانــا یکارکنــان را قــادر مــ یارتبــاط يآمــوزش مهــارت هــا هیــارا

و  يريادگیـ تیـو بـازخورد بـه تقو نیتمـر يدهنـد  فـراهم کـردن فرصـت بـرا شیخود را افـزا یو کتب  یکلام

 .کند  یمهارت کمک م نیتوسعه ا جیترو

 ی فرهنگ  ت یحساس یها کارگاه-2

بـا  حيدهـد و برخـورد صـح  یمـ  شیرا افـزا  یفرهنگـ  ياز تفـاوت هـا  یآگـاه  یفرهنگـ  تيحساسـ  يها  کارگاه

مختلـف سـازمان هـا   يهـا  دگاهیـدرک و احتـرام بـه د  تیـدهـد  بـا تقو  یم  جیموضوع را در محل کار ترو  نیا

 .کنند  جادیهماهنگ تر و بهتر ا ط يمح کیتوانند  یم

 یساز  م یت یها  تیفعال-3

 کند  یم قیرا تشو يهمكار يساز ميت يها تيدر فعال مشارکت

 موفق یمیت ی ها پروژه-4

بـه  ادیـکننـد بـه احتمـال ز یمـ يکننـد و بـه طـور مـوثر همكـار  یکه به طور باز ارتباط برقـرار مـ  ییها  ميت

دهنـد  بـا اسـتفاده از نقـاط   یمـ  هیـبـالا را ارا  تيـفيبـا ک  جیو نتـا  ابنـد ی  یخـود دسـت مـ  ياهداف پروژه هـا

 .است یابيموفق قابل دست جیروشن نتا یارتباط يقوت هر عضو و حفظ کانال ها

 حل منازعات یها نمونه
ــاط ــ ارتب ــش مهم ــوثر نق ــاهنگ  یم ــدن هم ــات و بازگردان ــل منازع ــه یدر ح ــا تس ــار دارد  ب ــل ک  ليدر مح

مــورد  يتواننــد بــه گونــه ا یهــا مــ يريــســودمند متقابــل درگ يراه حــل هــا يســازنده و جســتجو يگفتگــو

 .دهند  جیکه روابط را حفظ کرده و رشد را ترو رند يتوجه قرار گ

 در ارتباطات یتكنولوژ نقش

 :قرار داده است راتييارتباط ما در محل کار را دستخوش تغ وهيش  يتكنولوژ يها شرفتيپ
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 ی همكار یو ابزارها یمجاز جلسات (1

ــات ــاز جلس ــا يمج ــار يو ابزاره ــ يهمك ــات ب ــدرن، ارتباط ــ نيم ــه ميت ــا از راه دور را تس ــ ليه ــد   یم کن

اطلاعـات را بـدون توجــه  يارتباطــات و بـه اشـتراک گـذار ،یگروهـ يو تمـاس هـا ییوید یـو يکنفـرانس هـا

 .کند  یم ریبه مكان امكان پذ 

 تال یجیدر عصر د  ل یمیا آداب(2

آداب و رسـوم مناسـب   تیـبـه رعا  ازيـاسـت کـه ن  تـاليجیارتبـاط در عصـر د  یروش اصل  کیهمچنان    ليمیا

 ليــمیارتبــاط مــوثر ا يمختصــر و لحــن مناســب بــرا يهــا اميــواضــح، پ یدارد  خطــوط موضــوع يو حرفــه ا

 .است يضرور

 یاجتماع یشبكه ها ارتباطات(3

 انیو مشـتر نفعـانیتعامـل بـا ذ  يسـازمان هـا بـرا  يرا بـرا  ییفرصـت هـا  یاجتمـاع  يرسـانه هـا  يها  پلتفرم

 عیشـامل گـوش دادن فعـال بـه بـازخورد و پاسـد سـر  یاجتمـاع  يکنند  ارتباطات موثر رسـانه هـا  یفراهم م

 .به آنها است

 ارتباطات ی اثربخش   یری گ  اندازه
کــرده و  ییبهبــود را شناســا يهــا نــهيکنــد تــا زم یارتباطــات بــه ســازمان هــا کمــک مــ یاثربخشــ یابیــارز

 :باشند  یم ریموارد شامل موارد ز نیا نیکنند  مهم تر يريگ يرا در طول زمان پ شرفتيپ

 بازخورد یها  ینظرسنج
از کارکنـان   یارتبـاط  يهـا  وهيدهـد تـا در مـورد شـ  یبازخورد به سـازمان هـا اجـازه مـ  يها  ینظرسنج  انجام

ــد ينظــر بگ  ــهيو زم رن ــکننــد  تجز ییبهبــود را شناســا يهــا ن ــد  یمــ ینظرســنج يداده هــا ليــو تحل هی توان

 .کند  ریبهبود مستمر را امكان پذ  يمداخلات هدفمند و تلاش ها

 عملكرد  یارهای مع
واقــع  نشيــب ،يمشــتر تیعملكــرد ماننــد زمــان پاســد، نــر  حــل و فصــل و نمــرات رضــا يارهــايمع یابیــرد

صــنعت و  يآن بــا اســتانداردها ســهیمقا نطــوريکنـد و هم یارتباطــات را فــراهم مــ یدر مــورد اثربخشــ نانـهيب

 .کند  یم لياهداف شفاف تر بهبود مداوم را تسه نييتع
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 کارکنان  تیرضا سطح
 یسـازمان کمـک مـ کیـارتباطـات در  یکلـ  یاثربخشـ  يريـکارکنـان بـه انـدازه گ  تیبـر سـطح رضـا  نظارت

 .اتخاذ شده اند  یبه درست یارتباط يها وهيدهد که ش  ینشان م تیاز رضا ییکند  سطح بالا

 ی ارتباط  یمستمر مهارت ها  بهبود
  بـه منظـور بهبـود ابـد یو توسـعه    افتـهیتوانـد بـا گذشـت زمـان بهبـود    یاسـت کـه مـ  یمـوثر مهـارت  ارتباط

پارشـن  نـگيبـا شـرکت در کـلاس کوچ  د يـتوان  یمـ  ریـمـوارد ز  يريـعلاوه بر در نظـر گ  یارتباط  يمهارت ها

 .د يکن دايموارد مهم آن اطلاع پ گریاز د

 از اشتباهات  یری ادگی
ــا تفكــر ــورد چــالش ه ــاط يدر م ــگذشــته و  یارتب ــ يريادگی ــود م شــود   یاز اشــتباهات باعــث رشــد و بهب

و  يريادگیـ يدهـد تـا شكسـت هـا را بـه عنـوان فرصـت هـا یرشـد بـه افـراد اجـازه مـ تيـذهن کی  رش یپذ 

 .باشد  یم يبعد  يروزيهر شكست پل پ د يداشته باش  ادی  به نند يتوسعه بب

 ی از مرب ییراهنما افتیدر
توســعه  يبــرا يو بــازخورد ارزشــمند  نشيــبــا تجربــه ب انيــمرب ایــاز ارتبــاط دهنــدگان  ییراهنمــا يجسـتجو

هــا را بــه اشــتراک  وهيشــ نیدهنــد، بهتــر هیــتواننــد مشــاوره ارا یمــ انيــکنــد  مرب یمهــارت فــراهم مــ نیــا

 یبانيپشــت راکننـد آنهـا  یخــود کـار مـ یارتبـاط يهـا ییتوانـا شیافـزا يکـه افـراد بــرا یبگذارنـد و در حـال

 .کنند 

 د ی روندها به روز باش  با
کنـد کـه افـراد بـه روز و  یمـ نيدر حـال ظهـور تضـم  یارتبـاط  يهـا  يدر مورد روند و فـن آور  یرسان  اطلاع

ســازد تــا بــا چشــم انــداز  یافــراد را قــادر مــ يمــداوم و توســعه حرفــه ا يريادگیــماننــد   یمــ یســازگار بــاق

 استفاده کنند  د یجد  يدر حال تكامل سازگار شوند و از فرصت ها یارتباط

 ها در ارتباط موثر گمشده سازمان دی کل ؛یرتباطات سازمان ا 
ارتباطـات سـازمانی ابتـدا بـه توضـيح مفـاهيم سـازمان و ارتباطـات مـی پـردازیم    براي بررسی دقيقتر مفهـوم

سازمان بـه مجموعـه اي اجتمـاعی، هدفـدار و وظيفـه مـدار اطـلاق مـی شـود  مجموعـه اي کـه هـر کـدام از 

اعضــاي آن داراي هــدف هــاي فــردي هســتند و کــل مجموعــه بــه عنــوان یــک نظــام داراي اهــداف ســازمانی 

وعـه بـراي انجـام فعاليتهـایش بـه نـوعی همـاهنگی در چـارچوب یـک سـاختار سـازمانی می باشـد  ایـن مجم
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نيازمند است  هـيچ سـازمانی نمـی توانـد در خـلاء بـه وجـود آیـد یـا در آن بـه ادامـه فعاليـت ب ـردازد، بلكـه 

   همه سازمانها توسط محـيط هـاي اجتمـاعی پيرامـون کـه هـم بـر آنهـا اثـر مـی گذارنـد و هـم از آنهـا تـاثير

 .می پذیرند احاطه شده اند 

سازمان یک پدیده اجتمـاعی اسـت از جمـع عـده اي افـراد کـه توانـایی همكـاري داشـته و بـا ایجـاد روابطـی 

ــراي نيــل بــه هــدف مشــترکی کوشــش مــی نماینــد، تشــكيل مــی شــود  آنچــه در ســازمانها بــه  گونــاگون ب

نتيجـه هـم آهنگـی و هـم کـاري اسـت بـراي صورت یكسان و مشابه وجود دارد، اصل نيـاز تقسـيم کـار و در  

 وصول به هدف که در حقيقت به منظور نيازهاي معينی تعيين گردیده است

ــگ و  ــش فرهن ــی نق ــه بررس ــدیریت ب ــان م ــمندان و محقق ــياري از دانش ــته بس ــه گذش ــا در دو ده تقریب

نــه انجــام گرفتــه ارتباطــات در عملكــرد ســازمانها پرداختــه و تحقيقــات و مطالعــات فراوانــی نيــز در ایــن زمي

است  ارتباطـات سـازمانی یـک موضـوع پيچيـده و نقـش آن در عملكـرد سـازمان بسـيار حـائز اهميـت اسـت  

توجه به فرهنگ و ارتباطـات سـازمانی منحصـر بـه مراکـز علمـی نيسـت، بلكـه سـازمانهاي تجـاري و توليـدي 

 .نيز از آن بعنوان کليد موفقيت یاد نموده اند 

اليتهــاي گروهــی، اجــراي وظــایف رهبــري و انجــام وظــایف مــدیریتی لازم اســت، ارتبــاط بــراي همــاهنگی فع

بنابراین مدیرانی کـه مـدیریت خـود را بـا توجـه بـه مفـاهيم ارتباطـات سـازمانی اعمـال نماینـد بـه وضـوح از 

موفقيــت بيشــتري برخــوردار خواهنــد گردیــد  در مــدیریت امــوري چــون ارتباطــات انســانی، عوامــل مــوثر بــر 

ــاطی در ســازمان ارتباطــات،  ــع ارتب ــع موان ــود ارتباطــات و رف ــاي رســمی و غيررســمی، روشــهاي بهب گروهه

 .حائز اهميت است

کسـب و   کیـسـازمان در قالـب    کیـ  تيـموفق  ياسـت کـه بـرا  يمـوارد  نیتـراز مهم  یكی  یسازمان  ارتباطات

 د یــبا کننـد،یکســب و کـار، کــار م ایـســازمان  کیـ يکـه بــرا يافــراد یدارد  درواقــع تمـام ازيـکـار بــه آن ن

ــاه ــال درســت مف ــد انتق ــد و از آن طر ميبتوانن ــرا انجــام دهن ــان  قی ــه هم ــان ســازمان ک ــا مخاطب ــد ب بتوانن

 است،  ییبالا اريبس تياهم يمورد دارا نیا نكهیا ليهستند درست ارتباط برقرار کنند  به دل انیمشتر

ميكنــد کــه نقــش تبــادل اطلاعــات و تســهيل جریــان ارتباطـات ســازمانی را رگهــاي حيــاتی ســازمان معرفــی 

امــور ســازمان را چــه در درون و چــه در بيــرون ســازمان بــر عهــده دارنــد شــكل و نقشــه جریــان ارتباطــات 

سازمانی در ساختار هویدا است  ارتباطـات سـازمانی هـر چنـد رشـته اي نـو در پهنـه علـوم انسـانی اسـت امـا 

فكـران علـوم رفتـاري را بـه خـود جلـب کـرده اسـت تـا جـایی کـه به سرعت رشد یافته و نظـر بسـياري از مت

 .بسياري از دشواریهاي سازمانی را تحليل و براي آنها راه حل مناسب یافته است
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برخی از متفكـران ارتباطـات سـازمانی کـه در سـالهاي اخيـر بـه عنـوان مشـاور مـدیریت بـه یـافتن نارسـایی 

ه بسـياري از مسـائل و مشـكلات حـاکم بـر سـازمان از بافـت هاي سـازمانی پرداختـه انـد، بـراین اعتقادنـد کـ

نادرست ارتباطی و عـدم توجـه بـه ظرایـف ارتباطـات سـازمانی بـوده اسـت و اگـر مـدیران بـراین امـور وافـق 

بودنــد چــه بســا بــا اثربخشــی بهتــر و بيشــتر کارهــاي مربــوط بــه خــود را انجــام ميدادنــد  ریشــه بســياري از 

اعی را ميتــوان در کمبــود ارتباطــات مـــثر نقــش سيســتم ارتبــاطی یــا بــه مشــكلات ،فــردي، ســازمانی اجتمــ

 .طور کلی سوء تعبير و تفسيرهاي ارتباطی جستجو کرد

ارتباطات سازمانی به معنی ایجاد هـر گونـه رابطـه در درون شـرکت مـی باشـد  ایـن مفهـوم منجـر بـه ایجـاد 

ارتباطـات سـازمانی نشـان دهنـده توانـایی ایجـاد ایـن محرکت هاي طبيعی براي کار در سـازمان مـی گـردد   

مفهوم گفتگوي متقارن اسـت  ایـن ارتبـاط در بـين افـراد شـرکت شـكل مـی گيـرد  سـازمان هـا مـی تواننـد 

براساس ارتباطـات بهتـر دیـده شـوند  زمـانی کـه سـازمان هـا ارتباطـات را درسـت شـكل مـی دهنـد توسـط 

 .مشتریان بهتر دیده می شوند 

طرق گوناگونی ماننـد شـبكه هـاي اجتمـاعی و گفتگوهـاي آنلایـن نيـز شـكل مـی گيـرد  برخـی   رتباطات ازا

از شبكه هاي اجتماعی به ابـزاري کليـدي بـراي ارتباطـات شـرکتی تبـدیل شـده انـد  ارتباطـات یـک گفتگـو 

ــين  ــاملی ب ــی ایجــاد گفتگــوي تع ــه معن ــين ارتباطــات ب ــد  همچن ــی کن ــين شــرکت و مشــتریان ایجــاد م ب

 .رکت نيز می باشد  این مفهوم یک پيامد مهم براي شرکت داردکارکنان ش 

ارتباطات در درون سـازمان مـی توانـد بـراي شـرکت مفيـد باشـد و یـک نقطـه حرکـت اصـلی بـراي سـازمان 

به شمار می رود  زمـانی سـازمان هـا ارتباطـات را ایجـاد مـی کننـد بـه نگـرش تعـاملی در درون خـود توجـه 

طـات درسـت بایـد بـه منـابع تعـاملی و ظرفيـت پاسـخگویی خـود آگـاه باشـند  می کننـد  آن هـا بـراي ارتبا

 .همچنين باید قدرت ایجاد مكالمه با مردم و مشتریان و کارکنان را داشته باشند 

ســازمان هــا مهمتــرین عامــل بــراي رشــد خــود را ارتباطــات ســازمانی مــی داننــد  ایــن ارتباطــات بــه صــورت 

اطـات جامعـه خدمتگـذار نيـز هسـتند  ایـن نـوع خـدمت گـذاري خود خـدمت رسـان هسـتند  همچنـين ارتب

مـی باشـد  در ایـن حالـت اسـترات ي اطـلاع رسـانی در مـواردي مـی توانـد بـه  استراتژی براساس ارتباطات یک

انگيزه بالاتري براي مشتریان منجـر شـود و یـک اسـترات ي تعـاملی بـه شـمار آیـد  ایـن نـوع اسـترات ي قـادر 

ــز ــد و از گ ــود ده ــورد انتخــاب مشــتریان را بهب ــاي م ــه ه ــه گزین ــد  اســت ک ــا اســتفاده نمای ــاي آن ه اره ه

ــين  ــازمانی و دورن ســازمانی ب ــين س ــل ب ــوان مناســب از تعام ــک ت ــد ی ــی توان ــترات ي م ــن اس ــين ای همچن

  کارکنان نشان دهد 

https://khadamate-moshavereh.com/downloads/%d9%85%d9%81%d9%87%d9%88%d9%85-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d9%87-%d8%b1%db%8c%d8%b2%db%8c-%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d8%b1%d8%a7%d8%aa%da%98%db%8c%da%a9/
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ــه رفتارهــاي حمــایتی از  ارتباطــات ســازمانی ایجــاد کننــده یــک الگــوي اخلاقــی مــی باشــد  ایــن ارتبــاط ب

فاف سـازي را پيـاده سـازي مـی کنـد  همچنـين ارتباطـات کارکنان منجر مـی شـود و امـورات مـرتبط بـا شـ

می تواند سرمایه گـذاري درک شـده در شـرکت هـا را افـزایش دهنـد  معمـولا ارتباطـات سـازمانی مـی توانـد 

فرهنگ سـازمانی شـرکت هـا را تحـت تـاثير قـرار دهـد و آن هـا را بهبـود دهـد  پـرورش ارتباطـات شـفاف و 

ــرمایه ــن مس ــاي ای ــزاره ه ــان در گذاري از گ ــت از کارکن ــر حمای ــفاف ب ــاط ش ــزثير ارتب ــد  ت ــی باش ــوم م فه

  ارتباطات سازمانی بهتر صورت می گيرد

ــد آموزشــی  ــل مهمــی در ســازماندهی فرآین ــادگيري عام ــد ی ــوثر از ارتباطــات ســازمانی در فرآین اســتفاده م

کنـد: ادراک، توجـه، است  استفاده از ایـن مفهـوم در مراحـل مختلـف درس فرآینـدهاي ذهنـی را فعـال مـی  

ــات  ــع اطلاع ــوم منب ــن مفه ــی رود  ای ــه شــمار م ــاي مهــم ارتباطــات ســازمانی ب ــر از بخــش ه حافظــه، تفك

آموزشــی، فرآینــد یــادگيري را بهينــه مــی کنــد  بنــابراین اســتفاده از ارتباطــات ســازمانی در آمــوزش فرصــت 

افــزایش فرصــت هــاي بــالقوه  هــاي فراوانــی دارد  رشــد مــداوم ســطح فنــاوري اطلاعــات و ارتباطــات مســتلزم

 .براي اهداف آموزشی است که به نوبه خود با موفقيت اجرا و در عمل مورد استفاده قرار می گيرد

استفاده از فناوري اطلاعات و ارتبـاط از گـزاره هـاي مهـم بـراي ارتباطـات سـازمانی بـود  تغييـر گسـترده بـه 

نی اثرگـذار بـود  ایـن موضـوع بسـياري از سـازمان سمت شيوه هـاي کـار از راه دور بـر روي ارتباطـات سـازما

هــا و کارکنــان را بــا چــالش هــاي حــاد مــرتبط بــا کــار چنــدمكانی مواجــه کــرده اســت  تســهيل اســتفاده از 

هاي ها و کارکنــان در ایجــاد ارتبــاط کمــک نمایــد  شــيوهتوانــد بــه ســازمانفنــاوري اطلاعــات و ارتباطــات می

ان احسـاس انـزوا بيشـتري کننـد و ارتباطـات خـود را بـا سـایر همكـاران شـود کارکنـکار از راه دور باعـث می

  کمرنگ تر ببينند 

کيفيت روابط کارکنـان و سـازمان عنصـر مهمـی بـه شـمار مـی رود  ارتباطـات داخلـی متقـارن نقـش مهمـی 

در تعریــف وی گــی مثبــت شــرکت از توافــق دارد  بــه عنــوان مثــال، صــميميت، همــدلی، و صــداقت از گــزاره 

هم بـراي ارتباطـات مـی باشـد  ارتبـاط داخلـی متقـارن بـه طـور مثبـت بـر کيفيـت روابـط کارکنـان و هاي م

ســازمان تــزثير مــی گــذارد  شخصــيت بــی رحــم شــرکتی اثــرات منفــی قابــل تــوجهی بــر اعتمــاد کارکنــان، 

  کنترل متقابل، تعهد و رضایت نشان داد

 اهمیت ارتباطات سازمانی
ــل توجــه اســت   پــس هــر ســاختار و شــكل از اهميــت ارتباطــات در ســازمانها از  ــه هــاي مختلفــی قاب جنب

همكاري  جمعـی انسـانها ارتبـاط بـه ، بـه عنـوان عامـل اتصـال همـاهنگی و همكـاري ضـرورت انكارناپـذیري 

است و بدین منسجم ، لحـاش موفقيـت هـر سـازمانی بسـتگی بـه چگـونگی ارتبـاط دارد، در انجـام هـر کـاري 
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داشــته باشــند، همــاهنگی آنهــا ضــروري اســت و ارتبــاط وســيله تــامين ایــن کــه دو نفــر یــا بيشــتر دخالــت 

هماهنگی است ارتباط نه تنها زمينـه پدیـد آمـدن سـازمانها اسـت، بلكـه تـداوم حيـات هـر شـرکت را نيـز در 

 .گرو خویش ساخته است

 عليرغم اهميت ارتباط چنين بـه نظـر ميرسـد کـه تحقيـق و تفحـص پيرامـون آن دچـار یـک پـارادکس شـده

اي عقيــده دارنــد کــه انســانها در طــول  اســت کــه کــار را تــا انــدازهاي مشــكل نمــوده اســت، از طرفــی عــده

تارید حيات اجتمـاعی خـود بـه گونـه هـاي مختلـف و بـه فراخـور زمـان و توانایيهـاي موجـود بـا یكـدیگر در 

دش اطلاعـات در انـد و نيـز در شـكل سـازمانی بنـابر ميـزان ضـرورت، گـر  آميخته اند و ارتبـاط برقـرار کـرده

ــر ضــروري اســت؛ و از ســوي دیگــر  ــاري غي ــان خواهــد داشــت و تحقيــق و تفحــص بيشــتر ک ســازمان جری

عدهاي ریشـه بسـياري از مشـكلات و شكسـت هـا در ابعـاد مختلـف سياسـی فرهنگـی اقتصـادي و اجتمـاعی 

بررسـی ایـن را ناشی از عدم برقراري ارتبـاط صـحيح و مناسـب دانسـته انـد  بـدین لحـاش ميتـوان گفـت کـه 

  مفهوم یكی از دشوارترین تحقيقات کاربردي مدیریت است

بــه یقــين مــی تــوان بيــان نمــود بــدون ارتباطــات، ســازمانی وجــود نخواهــد داشــت لــذا ارتباطــات مهمتــرین 

زنـد  ایـن مفهـوم، فرآینـدي   رکن پدیدار شدن سازمانهاست؛ چراکه تار و پـود سـازمانها را بـه هـم پيونـد مـی

 در مختلـف ارگانهـاي و افـراد بـه معـانی تبـادل و اطلاعـات گـرفتن بـراي  را  سيسـتمی  آنه  است که به وسـيل

 یـک درون کارکنـان کـاري روابـط  بـه نـاظر ارتبـاط،  آن  در  کـه  کننـد   مـی  انـدازي  راه  سـازمان  خارج  و  داخل

 .است فرآیند  این مدیریت سازمانی ارتباطات مدیریت و باشد  می سازمان

ارتباط با روابط عمـومی بایـد بيـان داشـت روابـط عمـومی و یـا حـوزه مـدیریت روابـط بـر ر مقایسه مدیریت د

کنـد، در حــالی کـه ارتبــاط تكنيكـی تــر، عميـق تــر و  دامنـه وسـيع تــري از ارتبـاط ســطحی تـر اشــاره مـی

متمرکزتر اسـت شـاید عبـارت روابـط مفيـد یـا سـودآور توصـيف نزدیكـی بـراي ارتبـاط در شـرکت باشـد در 

ایـن گونـه بيـان نمـود کـه مـدیریت ارتباطـات سـازمانی عـلاوه بـر فهـم مشـترک بـه دنبـال ایجـاد اصل باید  

 .روابط بلندمدت هم هست  ارتباطات باید مـثر باشد 

بدون ارتباط مــثر و بـاز در تمـامی سـطوح، سـازمان بـراي رسـيدن بـه اهـداف و اوج عملكـرد خـود دسـت و 

گـردد و  افـزایش کـارایی اثـر بخشـی و کيفيـت کـار نيـروي انسـانی مـیپا خواهد زد  ارتباطات مــثر موجـب 

ــل  ــی تحلي ــته و حت ــال داش ــه دنب ــاطفی را ب ــامی ع ــمانی و ناک ــتگی جس ـــثر، خس ــات غيرم ــرعكس ارتباط ب

رفتگی شغلی را به همـراه مـی آورد  در ایـن ميـان شـبكه هـاي اجتمـاعی در کنـار راه هـاي ارتبـاطی رسـمی 

 .ه و نقشی بی بدیل ایفا می کند و غير رسمی موجود قرار گرفت
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ــات  ــه ارتباط ــات در زمين ــایج مطالع ــت نت ــمی شاس ــاختار رس ــده س ــرهم زنن ــاري و ب ــه اختي ــاتی ک ارتباط

ســازمانی نشــان داده انــد کــه ارتباطــات دلخــواه ،کارکنــان رضــایت شــغلی و عملكــرد کــاري آنــان را افــزایش 

اطـات مــثر بـدان دليـل اسـت کـه انجـام ميدهد و همچنين منتج به موفقيـت شـرکت ميگـردد  اهميـت ارتب

وظــایفی نظيــر برنامــه ریــزي ،ســازماندهی هــدایت رهبــري و کنتــرل را بــراي مــدیران تســهيل مــی کنــد و 

  رساند  همچنين مدیران را در تحقق وظيفه هماهنگی و استفاده بهتر از زمان یاري می

رتباطــات و اختيــار کــه افــراد و بــه عبــارت دیگــر ســازمان رســمی، عبــارت اســت از سيســتم یــا شــبكه اي از ا

دهنـد را بـه هـم مـرتبط مـی سـازد  در وراي هـر سـازمان ،رسـمی   گروههایی که وظـایف مهمـی انجـام مـی

معمــولا  یــک ســازمان غيررســمی مجموعــه اي از روابــط کــاري غيررســمی در ميــان اعضــاي ســازمان وجــود 

دهـد؛ سـازمان   گـزارش مـی  کنـد چـه فـردي بـه چـه کسـی  دارد؛ در حالی که سـازمان رسـمی تعيـين مـی

غيررسـمی بــراین مبنــا اســتوار اسـت کــه چــه کســی عمـلا  بــا چــه کســی بـه تعامــل مــی پــردازد  ارتباطــات 

خصوصـا  ارتباطـات بـه موقــع، موجـب تقویـت اعتمــاد از طریـق کمـک بـه حــل اختلافـات و بـرآورده نمــودن 

  شود انتظارات می

ه ارتباطـات اسـت و هـر مـدیري معمـولا  بيشـتر وقـت اثر بخشی ارتباطات سازمانی وجـود سـازمان وابسـته بـ

خود را صرف برقرار کردن ارتبـاط می کنـد بـراي ایجـاد همـاهنگی بـين عناصـر مـادي و انسـانی سـازمان بـه 

صورت یـک شـبكه کارآمـد و مــثر برقـراري ارتباطـات مطلـوب ضـروري اسـت؛ زیـرا وقتـی ارتباطـات برقـرار 

ر واقــع مـدیریت کارســاز بــه برقـراري ارتباطــات مـــثر بســتگی شــود و د نشـود فعاليــت ســازمان متوقـف مــی

ــدیریتی لازم  ــایف م ــري و انجــام وظ ــایف رهب ــی اجــراي وظ ــاي گروه ــاهنگی فعاليته ــراي هم ــاط ب دارد ارتب

 .است

بنابراین مـدیرانی کـه مـدیریت خـود را بـا توجـه بـه مفـاهيم ارتباطـات سـازمانی اعمـال کننـد بـه وضـوح از 

ــه طــور کلــی ارتباطــات ســازمانی بــه معنــاي انتقــال و تبــادل  موفقيــت بيشــتري برخــوردار خواهنــد شــد  ب

اطلاعــات معــانی و مفــاهيم و احساســات بــين افــراد ســازمان بــا واســطه یــا بــی واســطه بــا یكــدیگر و یــا بــا 

ســازمانهاي دیگــر اســت  بــدیهی اســت ارتباطــات ســازمانی بایــد اثــر بخــش باشــد تــا در مجموعــه ســازمان و 

اشد  ارتبـاط مــثر و اثـربخش ميتوانـد بـه عنـوان بنيـاد سـازمانهاي مـدرن در نظـر گرفتـه مدیریت آن مـثر ب

  شود و مدیران باید نحوه برقراري ارتباطات مـثر را بدانند 

 تعریف ارتباط سازمانی 
اي اجتمـاعی )از تعریف ارتباطـات سـازمانی نيازمنـد تعریـف سـازمان و ارتباطـات اسـت  سـازمان بـا مجموعـه

هــا بــه منظــور تحقــق اهــداف اعــم از فــردي و جمعــی گــروه و یــا مــردم( ســر و کــار دارد کــه در آن، فعاليت
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ه گيرنـده همـان را اي کـشـود  ارتباطـات بـه فرآینـد تبـادل اطلاعـات و انتقـال معـانی بـه گونـههماهنگ می

شـود  بـه تعبيـر دیگـر ارتبـاط همـان انتقـال معـانی و مفهـم مـورد نظـر، از دریافت کند ارتباطـات گفتـه می

ها بــين افــراد فرســتنده بــه گيرنــده اســت  ارتباطــات، انتقــال و تبــادل اطلاعــات معــانی و مفــاهيم و احســاس 

  .در سازمان با واسطه و یا بلاواسطه

بگـذارد   ريآن تـاث یکلـ تيـو موفق شـرفتيبـر پ توانـد یم رایـکسـب و کـار اسـت؛ ز  از  یبخش مهمـ  ارتباطات

از تعــاملات اســت   یارتباطــات شــامل ســطوح مختلفــ نــد یفرآ شــود،یها مکــه صــحبت از ســازمان یهنگــام

 .است يکسب و کارها ضرور يآن برا ريو تاث تيانواع مختلف، اهم ،یارتباطات سازمان فیدرک تعر

 کیــکــه در جهــت اهــداف مشــترک در  يافــراد نيکــه بــ شــودیگفتــه م یبــه تعــاملات یســازمان ارتباطــات

  شـوند یم  یبـرون سـازمان  ایـ  یارتباطـات شـامل درون سـازمان  نیـ  ارديـگیصـورت م  کننـد،یسازمان کـار م

بــه  دنيرســ يمناســب بــرا يهــايکــه اســتفاده از اســترات  کننــد یهــدف را دنبــال م کیــامــا بــاز هــم همــه 

 .کسب و کار است کی یو اهداف اصل تيموفق

اسـت کـه در آن اشـكال مختلـف ارتبـاط در نظـر گرفتـه   عيوسـ  اريحـوزه بسـ  کیـ  یارتباطات سازمان  درواقع

 نیهـا را بـه بهتـرکنـد کـه آن  یسـع  د یـارتباطـات اسـت با  نیـتداوم ا  ای  جادیکه مسئول ا  ی  پس کسشودیم

ــ ــدار ميشــكل تنظ ــرده و از آن نگه ــد  ا يک ــکن ــ نی ــواع مختلف ــات ان ــه در ز یارتباط ــد ک ــدارن ــواع ی ــه ان ر ب

 پرداخت  ميخواه یارتباطات سازمان

فردي اســت؛ کــه در آن، ارتبــاط، نــاظر بــه روابــط کــاري کارکنــان ارتبــاط ســازمانی، شــكلی از ارتبــاط ميــان

 .باشد درون یک سازمان می

قلـب ت نـده و جـوهره اصـلی مـدیریت اسـت کـه  هویت سازمانی و بـه قـول فيفنـرارتباطات از عوامل بنيادي  

ــق آن فعاليت ــهاز طری ــاي برنام ــام ه ــدیریت انج ــرل توســط م ــري و کنت ــاهنگی، رهب ــازماندهی، هم ریزي، س

 شود  می

ــه  ــف ک ــوع و شــكلی از تعری ــر ن ــرار نباشــد، در ه ــاط برق ــده ارتب ــين عناصــر انســانی پدی ــه ب در ســازمانی ک

آیــد ارتباطات در ســازمان موجــد قــدرت و بــراي ســازمان ارائــه داد، معهــذا ســازمان بــه حســاب نمیتــوان می

ــيله ــب وس ــله مرات ــول سلس ــال آن در ط ــانونی و اداري و اعم ــارات ق ــه اختي ــارگرفتن بهين ــه ک ــراي ب اي ب

ن هاي ســازمانی و قــوانيباشــند  ارتباطــات بــه عنــوان موســيله« اعمــال قــدرت و مجــاري شــبكهســازمانی می

ــان آن می ــراي جری ــيري ب ــوط، مس ــرده و از مرب ــت ک ــاطی حرک ــاري ارتب ــازمان از مج ــدرت در س ــند  ق باش

هــاي فــراهم شــده ناشــی از جریانــات ارتبــاطی، بــدوا  اعمــال شــده ســ س گســترش یافتــه و طریــق موقعيت

 شود  نهایتا به متن سازمان اضافه و حفظ می
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برنامـه اي وجـود داشـته باشـد و هنگـامی کـه یـک برنامـه  براي اینكه یک اندیشـه بـه واقعيـت ب يونـدد بایـد 

توسعه می یابد باید بـا افـرادي کـه درگيـر اجـراي آن هسـتند ارتبـاط برقـرار شـود  در ایـن زمينـه ارتباطـات 

وســيله بــه دســت آوردن حاصــل کــار از دیگــران بــه شــمار مــی رود و بــه عنــوان فرآینــد انتقــال و دریافــت 

اطــات نقطــه آغــاز کليــه وظــایف مــدیریتی اســت  بــدون ارتباطــات، برنامــه اطلاعــات تعریــف مــی شــود  ارتب

 .ریزي، سازماندهی و کنترل مقدور نيست زیرا درک اطلاعات و انتقال آنها ممكن نيست

ــه اهــداف خــود دســت می ــراد وســازمانها، ب ــق آن اف ــه از طری ــدي اســت ک ــق ارتباطــات فرآین ــد  از طری یابن

 .کنيمها و نيازهاي خود را با دیگران تقسيم میزشها، آرزوها، خواستهارتباط با دیگران؛ ما نگرشها، ار

 ابعاد ارتباطات سازمانی 
 :ابعاد ارتباطات سازمانی شامل سه مولفه می باشد که عبارتند از

 ساختار سازمانی (1

ســاختار ســازمانی چــارچوبی اســت کــه مرزهــاي رســمی ســازمان را تعریــف ميكنــد و راهنمــاي اصــلی بــراي 

ــرح  ــده ط ــوم در برگيرن ــن مفه ــت  ای ــازمان اس ــی س ــت کل ــان و موفقي ــب کارکن ـــثر و مناس ــرد م عملك

ــر هماهنــگ و یك ارچــه می،گــردد و در  ــه وســيله آنهــا فعاليتهــاي همــه دوای سيســتمهایی مــی شــود کــه ب

 .نتيجه سيستم ارتباط مـثر )در سازمان( تضمين خواهد شد 

 مهارت فرایندی (2

مهارتهـاي ارتبـاطی سـودمند موجـب افـزایش توانـایی مـدیران و تزثيرگـذاري بيشـتر آنهـا آشنایی مدیران بـا  

در تمــامی جنبــه هــاي مــدیریت ميشــود  در ایــن پــ وهش مهــارت ارتبــاطی مــدیران از چهــار جنبــه شــنود 

مـثر، کانالهاي ارتبـاطی مهـارت ارتبـاطی مـدیران در ارتبـاط و بـازخورد مـورد بررسـی قـرار ميگيـرد کـه هـر 

از آنهــا بــه تفكيــک توضــيح داده مــی شــوند شــنود مـــثر ارتبــاط کلامــی ارتبــاط غيــر کلامــی دانــش  کــدام

 .ارتباط غير کلامی و بازخورد

 مهارت انسانی (3

ــين مــدیران و همكــاران نقــش  ــر روابــط انســانی کــه در برقــراري روابــط ب برخــی از شاخصــهاي تزثيرگــذار ب

 ها و احساسات جو مناسب و توان برقراري ارتباطمهمی دارند، را در زیر بيان مينمایيم درک نياز
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 ی رتباطات داخلا   
تعــاملات شــامل  نیــ  اافتــد یکــه در درون ســازمان اتفــاق م شــودیگفتــه مــ یبــه تعــاملات یداخلــ ارتباطــات

دو اسـت  در داخـل کسـب و کـار، ارتباطـات   نیـاز ا  یبـيترک  ایـ  رانیمـد   نيکارکنـان، ارتبـاط بـ  نيارتباط بـ

جلســات  ،ییوید یــکنفــرانس و ،یتلفنــ يهــاتماس  ل،يــمیماننــد ا یمختلفــ يهــاممكــن اســت از کانال یداخلــ

 .موارد استفاده کند  ریو سا یسازمان يهارسان اميپ ،يحضور

 

ــات ــ ارتباط ــد یم یداخل ــف جر توان ــرق مختل ــه ط ــب ــا انی ــالا و پ ــد  از ب ــته باش ــا اف نیيداش ــت ــورب   یق و م

  ارتبـاط کنـد یمـ  دايـپ  انیـبـه کارکنـان جر  تیریاسـت کـه از مـد   یاطلاعـات  نیيرو بـه پـا  یارتباطات سازمان

 نیــ  اکننــد یارســال م رانیمــد  ياشــاره دارد کــه کارکنــان بــرا یبــه اطلاعــات رایــرو بــه بــالا بــرعكس اســت ز

ارائـه بـازخورد در مـورد مسـائل محـل   ایـشـامل نحـوه گـزارش کارمنـدان بـه سرپرسـتان    تواننـد یتعاملات م

 .کار باشند 

 نیــ  ادهــد یســطح هســتند ر  م کیــکــه در  یافــراد درون ســازمان نياســت کــه بــ یارتباطــات یافقــ ارتبــاط

 ایـ  کننـد یم  تيـپـروژه فعال  کیـمختلـف باشـد کـه بـا هـم در    يهـادر بخش  یشامل کارگران  تواند یارتباط م

مختلـف   وحاسـت کـه در سـط  ی  ارتبـاط مـورب ارتبـاطکننـد یکه به صورت روزانـه بـا هـم کـار م  یکارمندان

ارتبـاط مـورب   رد،يـگ  یارشـد تمـاس مـ  ریمـد   کیـکـه بـا    يمثـال، کارمنـد   ي  بـرارديـگیسازمان صورت م

 .کند یبرقرار م

 ی خارج  ارتباطات
 نیــ  اافتــد یکــه در خــارج از ســازمان اتفــاق مــ شــودیگفتــه م یارتبــاط ينــدهایبــه فرآ یخــارج تباطــاتار

 ان،یکننـدگان، مشـتر  نيها، فروشـندگان، تـامسـازمان  ایـمشـاغل    ریشـامل تعامـل بـا سـا  یارتباطات سـازمان

بـه هـدف  سـتهب یخـارج از سـازمان اسـت  ارتباطـات خـارج  يهـاطـرف  ریگـذاران و سـا  هیسهامداران، سـرما

 .استفاده کند  یمختلف يهااز کانال تواند یم

   ارتباطی الگوهای  نواعا 

ــام طــی میالگوهــاي ارتبــاطی را می ــازخورد و مســيري کــه پي ــوان از حيــث رســميت، ب ــد  ت کن

تقســيم بنــدي کــرد  بــراین اســاس از حيــث رســميت، ارتباطــات ســازمانی بــه صــورت رســمی و  

غير رسمی قابل بخـش بنـدي و از حيـث بـازخورد ارتباطـات بـه صـورت یـک طرفـه و دو طرفـه  
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ــا تو ــر ب ــز اســت  از ســویی دیگ ــل تمي ــی میقاب ــام ط ــه پي ــه مســيري ک ــه ب ــد، میج ــوان  کن ت

ارتباطات را به صـورت عمـودي، افقـی و مـورب تقسـيم کـرد  در ادامـه شـرح مختصـري بـر هـر  

 .یک از این الگوهاي ارتباطی خواهد آمد

 بازخورد  هارائ حیث از(1

 طرفه   یک  ارتباطات -1

 طرفه  دو  ارتباطات -2

 کند  می طی پیام  که مسیری  حیث از(2

 عمودي   ارتباطات -1

 افقی   ارتباطات -2

 ارتباطات مورب   -3

 و غیر رسمی از حیث رسمی(3

 شبكه رسمی -1

 رسمی غيرشبكه  -2

 )ارتباطات رسمی( عاتلااط  انتقال حیث از

 متمرکز  یالگوی ارتباط 

 متمرکز  ارتباطات -1

 Y ارتباطات -2

 اي   زنجيره ارتباطات- 3

 اي   ستاره  ارتباطات -4
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 متمرکز   ی غیرارتباط  الگوی

 اي  دایره  ارتباطات -1

 جانبه  همه طات  ارتبا   -2

 رسمی(  غیر  ارتباطات اطلاعات )در انتقال حیث از

 ارتباطات رشته اي -1

 ارتباطت انشعابی-2  

 ارتباطات خوشه اي -3  

 اتباطات تصادفی -4

 العمل(  )عكس بازخورد ارائه حیث از  ارتباطات  انواع

 :  جانبه( طرفه)یک یک ارتباطات-1

 .گویند  جانبه  یک ارتباط  را  آن  نشود  ابراز پيام به  نسبت  گيرنده العمل  عكس  اگر

 :  جانبه( )دو طرفه دو ارتباطات -2

  هرادربـار  خـود  نظرهـاي  و  العملهـا  عكـس  گيرنـده کـه باشـد اي گونـه بـه استقرار محيط چنانچه

  یـک  ارتبـاط   گوینـد  جانبـه  دو  ارتبـاط  نـوع  ایـن  بـه  برسـاند  فرسـتنده  اطـالع  بـه  پيـام  محتـواي

  تــر  پيچيــده  توانــد  مــی  فرســتنده   نــدارد  بــازخورد  دارد،  کمتــري  ودقــت  اســت  تــر  ســریع  طرفــه

  ریــزي  برنامــه  کــه  اســت  مناســب  برایمــواردي  و  کنــد  مخفــی  را  خــود  اشــتباهات  و  کنــد  عمــل

ــده ــراري  و  ش ــت  تك ــاط   اس ــه  دو  ارتب ــدتر  طرف ــت،  کن ــت  اس ــتري  دق ــازخورد  بيش   دارد،  دارد،ب

  نشـده  ریـزي  برنامـه  امـور  بـراي   دارد  وجـود  متقابـل  تعامـل  در  نظریـات،  و  دیـدگاه  اصالح  امكان

  سـازمان،  عـالی  سـطوح  در  عمومـا   و  اسـت  تكـراري  غيـر  کـه  اسـت  مناسـب  مـواردي  پيچيدهو  و

  دارد بيشتري  کاربرد
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 انواع الگوهای ارتباطی از حیث مسیر انتقال پیام  

 ارتباطات عمودی :  -1

   است  لابه پایين و از پایين به با   لا ارتباطات عمودي شامل ارتباطات از با  

 به پایین :  لاارتباط از با  (الف

ارتباطــات متمایــل بــه پــایين از مــدیریت ســطح بــاال شــروع و از طریــق ســطوح مــدیریت بــه    

کارگران خـط توليـد و کارکنـان منتهـی مـی شـود  هـدف از ایـن نـوع ارتبـاط، راهنمـایی، آگـاه  

ــا اطالعــات   ــابی زیردســتان اســت آنكــه اعضــاي ســازمان ب کــردن، هــدایت و شــكل دادن و ارزی

  .اي سازمان تجهيز می شودمناسب درباره اهداف و سياسته

   : لاارتباط از پایین به با(ب

ترین سطح در سطوح پایين سازمان مطرح می نماید  لاعات به بالا، عرضه اطلاارتباط متمایل به با

این نوع ارتباط شامل گزارش پيشرفت، پيشنهادات، توضيحات، تقاضا براي کمک و تصميم گيري 

  است

 : ارتباطات افقی (ج

بصــورت الگوهــاي جریــان کــار در یــک ســازمان بــين اعضــاي گــروه    ارتبــاط معمــوالا  ایــن نــوع  

کــاري، اعضــاي بخشــهاي مختلــف برقــرار اســت کــه از نظــر روانــی موجــب افــزایش روحيــه در  

بين اعضـاي سـازمان مـی گـردد  منظـور ارتباطـات افقـی آوردن کانـالی بـراي همـاهنگی و حـل  

زمان موفـق بـه برقـراري ارتبـاط بـا همردیفـان  مسائل سازمانی اسـت از ایـن طریـق اعضـاي سـا

ــی   ــر تخریب ــه اث ــدویتهائی دارد  از جمل ــی مح ــات افق ــال ارتباط ــن ح ــا ای ــد  ب ــی گردن ــود م خ

همبستگی گروهی بـين همكـاران، زمـانی کـه بـه ایـن نـوع همـاهنگی نيـازي نيسـت  از معایـب  

ــوجهی   ــی ت ــراد ســازمانی هــم ســطح، و ب ــوع ارتبــاط عــاليق مشــترک اف ــه  دیگــر ایــن ن ــان ب آن

مشكالت پيش آمده بـراي دیگـر سـطوح سـازمانی را مـی تـوان ذکـر کـرد کـه اثـر نـامطلوبی بـر  

 .سيستم کنترل و نظارت گذاشته و موقعيت کنترل کننده را متزلزل می کند
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 :ارتباطات مورب (د 

ــارج از   ــا خ ــازمانی و ی ــب س ــله مرات ــف از سلس ــطح مختل ــام در دو س ــورب پي ــات م در ارتباط

مراتـب اداري مبادلـه مـی شـود ایـن نــوع ارتبـاط بـه منظـور همـاهنگی، یكـی کــردن و  سلسـله  

  جامعيت ارتباطات افقی است  مانند ارتباط بين صف و ستاد که چنين ماهيتی دارد

 انواع الگوهای ارتباطی از حیث رسمی و غیر رسمی 

 شبكه های رسمی :   -1 

ت، موضــوع  لابــه هنگــام ایجــاد تشــكي  کانالهــا و مجــاري ارتباطــات رســمی را نشــان مــی دهــد و

ارتباطات مـدنظر طـراح سـاخت سـازمان مـی باشـد  از ایـن رو الگـوي ارتبـاطی سـاخت رسـمی  

  .تی هر سازمان مشخص گردیده استلاهمان است که در نمودار تشكي

  جریـان  پـایين  بـه  سـازمانی  هـرم  بـالاي  از  یعنـی  عمـودي  طـور  بـه  کـه  اسـت  آن  رسمی  ارتباط

  کندمی  پيدا

 شبكه های غیر رسمی :  -2

  هــم  کارکنــان  بــين  در  یــا  و  واحــدها  بــين  در  افقــی  صــورت  بــه  کــه  اســت  آن  غيررســمی  روابــط

  علایـق،  جملـه  از  مختلـف  علـل  بـر  بنـا  سـازمان  بـه  ورود  محـ    بـه  افـراد  شـودمی جاري سطح

ــا  …  و  هــاهمفكري  مشــترک،  هايســليقه   ارتبــاطی  شــبكه  آنهــا   کننــدمی  برقــرار  رابطــه  هــم  ب

ــر ــدمی  تشــكيل  را  رســمی  غي ــر  ارتباطــات   دهن ــاهی  ســازمان  در  رســمی  غي ــات  گ ــدر  آن  اوق   ق

  بـا رسـمی ارتباطـات کـه صـورتی در  شـودمی محـو آن در رسـمی ارتباطـات  کـه  یابدمی  توسعه

  ایـن  در   کننـدمی  ایجـاد  اخـتلال  اهـداف،  ایـن  بـه  نيـل  راه  در  باشـند،  تعـار   در سازمان اهداف

  مـدیریت  بحـث  بـه  عرصـه ایـن در مـدیریت هنـر  آورنـدمی وجـود بـه تـنش سـازمان در صورت

  دربـاره امـا رسـمی غيـر صـورت بـه مـدیران یـا کارمنـدان  بـينارتباطات  این     گرددبرمی  تعار 

  دسـتمزد  یـا  حقـوق  دربـاره  هـم  بـا  کارمنـد  دو  اسـت  ممكـن  مثـال  عنوان  به   دارد  وجود  سازمان

  نشـده  تعيـين  پـيش  از  کـه  دارنـد  ارتباطـاتی  صـورت  ایـن  در  کـه  کننـد  صـحبت  مشتري  یک  یا

  است
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ارتباطات غير رسمی را ارتباطات درخـت انگـور نيـز ناميـده انـد، زیـرا چـون درخـت مـو بـه هـر  

ــات   ــد  در ارتباط ــی یاب ــازمان راه م ــاي س ــامنظم در هرج ــور ن ــه ط ــد و ب ــی کش ــر م ــه س گوش

نادیـده مـی انگـارد  ر سـا را دور مـی زنـد  غيررسمی مقامـات سـازمان و سلسـه مراتـب اداري را 

به گونه اي است کـه نيازهـاي اجتمـاعی اعضـاي گـروه را تـز مـين مـی کننـد و امـور را  لاو معمو

ــد ــی نمای ــهيل م ــه   .تس ــد ک ــعه یابن ــدر توس ــت آن ق ــن اس ــاهی ممك ــمی گ ــات غيررس ارتباط

ــوط ــمی در خط ــات رس ــد ارتباط ــرار دهن ــعاع ق ــت الش ــازمان تح ــمی را در س ــات رس   ارتباط

غيررسمی ارتباطات محـو مـی شـوند ارتباطـات غيررسـمی اگـر بـا هـدفهاي سـازمان در تعـار   

ل کــرده و بایــد ترتيبــی اتخــاذ نمــود کــه  لاباشــند  در راه تحقــق هــدفهاي مــذکور ایجــاد اخــت

 .ارتباطات مذکور قطع شوند

 عاتلا اط   انتقال  حیث از ارتباطی الگوهای  انواع

 :   ای رشته  شبكه(1

  ترتيـب  بـه  عوامـل،  از  یـک  هـر  و  گيرنـد  مـی  قـرار  خـط  یـک  امتـداد  در  عـاتلااط  انتقـال عوامل

ــاتلااط ــافتی  ع ــا  دری ــل  م ــه  را  خــود  قب ــل  ب ــد  عام ــال  خــود  مابع ــی  انتق ــت   دهــد  م ــال  دق   انتق

 .است  کم بسيار ها شبكه  نوع  این در عاتلااط

   : انشعابی شبكه-2

  سازد  می   منتشر  اعضا   بين  را آنها  و  آورد   می  دست   به  را عاتلااط  عات،لا اط  انتقال  عوامل  از  یكی

 .روند  می   کار   به  ، (نيستند  مرتبط   افراد  کار  با  که  مفيدي   عاتلااط)  انتشار  براي  بوی ه  ها  شبكه  این

 :   تصادفی  شبكه-3

  ترتيــب  همــين  بــه  و  کننــد  مــی  دریافــت  را  عــاتلااط  تصــادفی  طــور  بــه  دهنــده  انتقــال  عوامــل

  اهميـت  کـم  و  نـاچيز  عـاتلااط  کـه  رونـد  مـی  کـار  بـه  هنگـامی شـبكه ایـن  سـازند مـی منتشر

 .نباشد موجود  آنها  انتشار  راه مسير  در مانعی  و باشند
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 :  ای خوشه شبكه-4

  دهد  می  آنها  به  را  موردنظر  عات لااط  و   کند  می انتخاب  را  دیگري   عوامل  عات، لااط  انتقال  عامل   هر   

 .کنند  می  منتقل   را  خود   عات لااط  منوال  همين   به   نيز  جدید   عوامل  آن

 ارتباطی   های شبكه در افراد های نقش

 :   ستاره اـ

 .دارد  شبكه  در  را  ارتباط   بيشترین  که   فردي

 :   رابط ـ2

 .کند  می  مرتبط   هم  به  یكدیگر،  به  تعلق   بدون  را  بيشتر  یا   گروه  دو  که   فردي

 :   پل  ـ3

 .کند  می   خدمت گروه  چند یا  دو   به  ،   داشتن  تعلق یا  اتصال  سنجاق  عنوان  به  که   فردي

 :  نگهبان  ـ4

 .سازد  می  مرتبط   بيرون  با  را  خود شبكه  که  فردي  

 :   شده منفک ـ5

  ندارد  ارتباطی   نظر  مورد  ه شبك  با   دیگر  که   فردي

 یارتباطات سازمان  تی اهم
  ريسازمان تزث ک یمهم در  اريبر سه حوزه بس یبه طور قابل توجه رایبالاست، ز اريبس یارتباطات سازمان تياهم

 :گذاردی م

 کارکنان  مشارکت

 ي مشتر تیرضا

 ی عموم  تصورات
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 حيبـه صـورت کامـل ارتباطـات بـه طـور صـح  د یـهسـتند و با  يسازمان ضـرور  کی  تياهم  يهر سه حوزه برا

سـه حـوزه را بـه صـورت   نیـهـر کـدام از ا  ریـرود  در ز  شيپـ  تيـموفق  يها اعمال شود تا بتواند به سودر آن

 .ميدرک کن شتريسازمان را ب کی يارتباطات برا تيتا اهم ميکنیم یجدا بررس 

 کارکنان  مشارکت
سـازمان چقـدر مشـتاقانه   کیـمعناسـت کـه کارکنـان    نیـمشـارکت کارکنـان بـه ا  م،یيساده بگو  ميبخواه  اگر

اسـت و   يموضـوع فراتـر از فـداکار  نیـ  اکننـد یکـار مـورد نظـر تمرکـز م  يرو  يبه طور انحصـار  تیو با رضا

 .دارد یها بستگ کارمندان و نحوه ارتباط با آن یبه تعهد شغل

هـا ارتبـاط برقـرار بـا آن ریمـد  کیـاسـت کـه چگونـه بـه عنـوان  نیـکمک به کارکنان ا  يراه برا  نیترمطمئن

 ایــشــما چگونــه اســت؟ آ ليــمیا يهاو زمــان پاســد تانیلحــن صــدا د،يــکنیکــه اســتفاده م ی  کلمــاتد يــکن

ارتبـاط بـا  يبرقـرار نيدر حـ د يـتوانیم ایـتـر از همـه، آمهم د یو شـا د یـريگیها را در نظـر مآن  يرا برا  یزمان

 د؟يکن یها همدلآن

د، کننـ  يتـا کارمنـدان احسـاس ارزشـمند   د يـکنیدرسـت کمـک مـ  یارتباطـات سـازمان  يهـاوهياعمال شـ  با

 .د يکنیسازمان خود کمک م تيها کم کرده و به طور مثبت به موفقاحتمال ترک شغل را در آن

 ی مشتر تیرضا
 ایـدربـاره خـدمات، محصـول    توانـد یسـازمان اسـت کـه م  کیـفـرد از    کیـ  تیرضـا  زانيـم  يمشـتر  تیرضا

 اريسـازمان بسـ  تيـبقـا و موفق  يبـرا  يمشـتر  تیرضـا  د،يـدانیطـور کـه متعاملات بـا سـازمان باشـد  همـان

احسـاس کنــد  يامـا اگـر مشــتر د،يخــدمات را داشـته باشــ ایـمحصـول  نیبهتــر د يـتوانیمهـم اسـت  شــما م

  ابـد ییمـ  شیافـزا  يرياز آن دور شـوند بـه طـور چشـمگ   نكـهینـدارد، احتمـال ا  یتوسط سـازمان شـما ارزشـ

 .گرددیباز م يرفتار شما با مشتر یموضوع به چگونگ  نیا

 شـودیم یهـا همـدلبـا آن شـود،یهـا گـوش داده مکـه احسـاس کننـد بـه آن شوند یم  یراض  یزمان  انیمشتر

ــه آن ــا اهمو تجرب ــه ــتر تي ــان انیدارد  مش ــ یزم ــوند یم یراض ــازمان ش ــاملات س ــه تع ــاس آن یک ــا احس ه

 .کند  جادیرا ا يارزشمند 

 ی عموم تصورات
 غـاتيها بـر اسـاس تبلکـه از آن سـازمان در رسـانه يآشـنا شـود، ابتـدا بـا اخبـار  یفرد با سازمان  نكهیاز ا  قبل

بـا همـه بـه   د یـبا  یارتباطـات سـازمان  نیبنـابرا  شـود؛یآشـنا م  کنـد،یم  جـادیا  یاجتماع  يهاو ارتباط با رسانه
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ن صـورت ممكـن اسـت باعـث یـا  ريـ  در غخـوب شـود  یباشد کـه باعـث بوجـود آمـدن تصـور عمـوم  یصورت

 .بزند  بيسازمان شده و به آن آس  يبرا یمنف غيتبل

 ی ارتباطات سازمان  تیریمد
ــرا یكــیهــم  یارتباطــات ســازمان تیریمــد  ــ ياز ارکــان مهــم ب ــســازمان اســت کــه با کی آن را در نظــر  د ی

انجــام  نيمعــ يدرســت و اســتانداردها يزیربرنامــه کیــبــا  د یــســازمان با کیــارتباطــات در  ی  تمــاممیريــبگ 

 برسند و دولت هم طرف ارتباط سازمان باشد  ییبالا اريشود  ممكن است ارتباطات تا سطح بس

از ایــن رو نيــاز اســت کــه یــک مــدیر کــه ترجيحــا دربــاره ایــن موضــوع درس هــم خوانــده باشــد، مــدیریت 

ســازمان باشــد  توانــد مــدیریتارتبــاط را بــر عهــده بگيــرد و قــوانين لازم بــراي آن را بنویســد  ایــن مــدیر می

بخـش از ارتبـاط   ولی اگر شخصی به صورت مجزا براي ایـن کـار در نظـر گرفتـه شـود بهتـر اسـت، زیـرا یـک

 .سازمانی نيز مدیر است و او هم باید براي ارتباطات مورد نظارت قرار بگيرد

 ها در ارتباطات سازمانی انواع تكنیک
طور کـه در بـالا بيـان کـردیم هـر مـوثر انجـام داد، همـانبراي اینكه بتوان ارتباطـات سـازمانی را بـه صـورت  

هـاي خاصـی هسـتند تـا ایـن ارتبـاط بـه غایـت اصـلی یعنـی موفقيـت کدام از عوامل سازمان نيازمند تكنيک

هـا بـه ایـن صـورت اسـت کـه مـدیر بایـد بـه طـور   ایـن تكنيکسازمان و مشتریان یا مخاطبان راضـی برسـد 

 .منظم با کارمندان ملاقات کند 

هـاي تصـویري و ویـدیو کنفـرانس انجـام تواند بـه صـورت چهـره بـه چهـره یـا از طریـق تماس این ملاقات می

هـا بـر چنـين بایـد دسـتاوردهاي هـر کارمنـد را بشناسـد و بـه صـورت فـردي یـا تيمـی بـا آن  مدیر همشود

هاي تورالعملچنــين نيــاز اســت تــا کارمنــدان بــا دســ  هماســاس شخصــيتی کــه دارنــد ارتبــاط برقــرار کنــد 

ها را مـدیریت ارتبـاط سـازمانی بایـد تعيـين کنـد و بـه خاصی با هم ارتبـاط برقـرار کننـد  ایـن دسـتورالعمل

 .صورت واضح در اختيار کارمندان قرار دهد 

ها ارتبـاط بـا مشـتري برقـرار کننـد  لـذا نيـاز اسـت کـه بـه آن گاه نياز است که کارمندان با این دسـتورالعمل

اده شـود  بـراي اینكـه ارتباطـات بـه خـوبی در سـازمان برقـرار شـود بایـد یـک محـيط بـاز و اهميت زیادي د

 .دوستانه وجود داشته باشد 

کنـد تـا همـه تـلاش خـود دهد کـه کارمنـد بـراي مـدیر مهـم اسـت و او سـعی میاین کار به خوبی نشان می

 .تري هم ایجاد شودچنين این محيط باید براي ارتباط با مش  همرا براي سازمان انجام دهد 
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  پـذیراي بـازخورد مانـد در این صورت مشـتري بـه کسـب و کـار مـا جـذب شـده و بـراي آن وفـادار بـاقی می

توانــد بــه صــورت بــودن هــم یــک نــوع تكنيــک عــالی بــراي ارتباطــات ســازمانی اســت  ایــن بازخوردهــا مــی

هــا ود و حتمـا بایــد بـه آنشناسـایی شـده یــا نشـده از طــرف کارمنـدان یــا مشـتریان بـه ســازمان ارسـال شــ

 .اهميت داده شده و پاسد داده شود

 های ارتباطات سازمانی مهارت
هـا و تمـامی قـوانينی اسـت کـه بـراي ایـن هاي ارتباطـات سـازمانی همـان اسـتفاده درسـت از تكنيکمهارت

بيـان کـردیم  تـر و در اولـين درجـه همـدلی قـرار دارد  در بـالاشـود  از همـه مهمارتباطات در نظر گرفتـه می

چنـين کارمنـدان بایـد بـا که هم مدیر بایـد بـه صـورت همدلانـه بـا کارمنـدان خـود ارتبـاط برقـرار کنـد  هم

 .است برخوردار بيشتري اهميت از مهارت این پس  مخاطبان سازمان یا مشتریان همدلی کنند 

هـاي ایـن رو همـه بایـد مهارتپيامی که در ارتباط نهفتـه اسـت بایـد بـه صـورت واضـح انتقـال داده شـود  از 

هـاي آموزشـی بـراي ایـن مـوارد اي و نوشـتنی را آموختـه باشـند  پـس بایـد کلاس زبانی بـه صـورت محـاوره

هـا را بـه راحتـی بياموزنـد و اجـرا کننـد  ارتباطـات بایـد قـاطع هـم گذاشته شود تـا افـراد بتواننـد تمـامی آن

 .باشند 

اري ارتبـاط دارنـد  اگـر قـرار اسـت کارمنـد در سـازمان مشـكل هـاي گفتـاري و نوشـتاین مورد هم به مهارت

بدهـد کـه مشـكل او   مشتري را حل کند، نياز است تا به صـورت قـاطع صـحبت کنـد و بـه مشـتري دلگرمـی

کنـد؛ بهتـر اسـت تـا هـر روز هـر کـدام از افـراد مـرتبط در سـازمان بـا را حل خواهد کرد و به وي کمـک می

 .باشند  اشتهخود فكر کنند و خوداندیشی د

ــدیر متوجــه ــا م ــد ســازمان ی ــرا شــما در نقــش کارمن ــارت بســيار مهــم اســت؛ زی ــک مه ــن هــم ی ــم و  ای ک

توانيــد بــه راحتــی مشــكلات را حــل کنيــد و ارتباطــات را بــه درســتی برقــرار هاي خــود شــده و میکاســتی

 .کنيد 

 ابزارهای ارتباطات سازمانی 
وبی بــين کارمنــدان، کارمنــدان بــا مــدیران و کارمنــدان بــا بــراي اینكــه بتــوانيم ارتباطــات ســازمانی را بــه خــ

تـا از ابزارهـایی اسـتفاده کنـيم  بـه عنـوان مثـال در بـالا بيـان کـردیم کـه   ، نياز داریـمباشيم  مشتریان داشته

 .تواند با کارمندان ارتباط ویدیویی برقرار کند مدیر می



73 

 

آن را  Zoom دیو کنفـرانس دارد کـه اسـكایپ یـااین ارتباط نيـاز بـه یـک ابـزار بـراي برقـراري تمـاس یـا ویـ

ــراهم می ــابراین میف ــاط باشــند؛ بن ــا هــم در ارتب ــا ب ــاز اســت ت ــدان هــم ني ــد  کارمن ــایی کن ــد از ابزاره توانن

ــد  ــا ایمیللس سللنیمن   مانن ــاي  چللس سللنیمن   ی ــد  ابزاره ــگ کنن ــم هماهن ــا ه ــاي خــود را ب ــرده و کاره اســتفاده ک

هاي اجتمـاعی ایـن ابزارهـا بيشـتر بـه ارتباط با مشتري اما در تعـداد بيشـتري وجـود دارنـد  بـا ظهـور شـبكه

 .ها پيش رفته استسمت آن

توانـد بـا داشـتن یـک صـفحه در اینسـتاگرام یـا لينكـدین ارتبـاط خـود را بـا ان میبه عنوان مثال یک سـازم

بـا مشـتریان در ارتبـاط  ها هـمتوانـد بـا اسـتفاده از پيـام رسـانکنـد  هـم چنـين سـازمان میمشتریان حفظ  

هـا انتقـال دهـد  وجـود یـک وب سـایت و بـازخورد مشـتریان در آن هـم یـک هاي خـود را بـه آنباشد و پيام

اه ارتبــاطی بســيار عــالی بــراي ســازمان بــا مشــتري اســت کــه بــه ارتباطــات ســازمانی مــوثر بســيار کمــک ر

 .کند می

 عوامل موثر در ارتباطات سازمانی 
، بـا ایـن ها و ابزارهاي زیـادي وجـود دارنـد کـه بـراي ارتباطـات سـازمانی مـوثر هسـتند علاوه بر اینكه مهارت

ــر روي ارتبــاط ســازمانی میحــال عــواملی در درون خــود ســازمان وجــود  ــروز اث ــه دارد کــه باعــث ب شــود  ب

 .ها باشد عنوان مثال ممكن است تفاوت سطح مشاغل در سازمان یكی از آن

ممكن است مـدیر احسـاس کنـد بخـاطر طبقـه بـالایی کـه نسـبت بـه کارمنـد دارد بایـد بـه وي امـر و نهـی 

توانـد بـا قـدرت مـدیریت ه شـود؛ یعنـی میکند  اما بهتر است از این تفـاوت سـطح در جهـت درسـت اسـتفاد

ارتباط خوبی را با کارمندان خـود برقـرار کنـد  پيچيـدگی در یـک سـازمان هـم از عوامـل مـوثر بـر ارتباطـات 

 .سازمانی است

ــط ســاده ــک ســازمان کــوچكتر باشــد رواب ــراي ســازمانتر و راحــتهرچقــدر ی ــرار خواهــد شــد  ب هاي تر برق

هــاي قدرتمنــد بــراي ایجــاد ارتبــاط هســتيم  ممكــن اســت در یــک ســازمان پيچيــده نيــاز بــه ابــزار و مهارت

شــود تــا بــر   ایــن کــار باعــث میبــراي ارتبــاط درســت کارمنــدان بــا مشــتریان پــاداش در نظــر گرفتــه شــود

ارتباط سازمانی تـاثير ایجـاد شـود و کيفيـت آن را بهتـر کنـد  بـه همـين دليـل ایـن مـورد معمـولا بيشـتر از 

 .شودظر گرفته میبقيه موارد در ن

https://www.ever247.cloud/exchange/
https://www.ever247.cloud/tomchat/
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 موانع ارتباطات سازمانی 
ممكن است در هر سـازمان، مـوانعی وجـود داشـته باشـند کـه باعـث شـود ارتباطـات سـازمانی دچـار مشـكل 

؛ از ایــن رو بایــد آگــاه باشــيم و ایــن موانــع را بشناســيم تــا بتــوانيم بــه شــود و بــه هــدف نهــایی خــود نرســد 

از بــين ببــریم  یكــی از ایــن موانــع ارتباطــات غيرگفتــاري  هــا رابهتــرین شــكل ممكــن در صــورت وجــود آن

 .است

 اریخچه روابط عمومی: ت
مــيلادي م آمــویی لــی « کــه خبرنگــار روزنامــه بــود اولــين دفتــر روابــط  1906بــراي نخســتين بــار در ســال 

عمومی را در نيویورک تزسـيس کـرد   وي در نخسـتين اقـدام خـود بـا صـدور اعلاميـه اي بـه نـام م اعلاميـه 

اصــول « هــدف عمــده روابــط عمــومی را اطــلاع رســانی بــه مــردم عنــوان کــرد ، تزکيــد کــرد کــه هــدف آن 

 تبليغات تجاري نيست  

 تاریخچه تاسیس روابط عمومی در ایران و تاسیس دانشكده علوم ارتباطات
شــيوه نــوین روابــط عمــومی در ایــران بــا ملــی شــدن صــنعت نفــت همزمــان اســت ، ســ س وزارتخانــه هــا و 

ســازمانهاي زیــادي بــه منظــور نشــر اخبــار و ارائــه عملكــرد انجــام شــده و ارتبــاط مردمــی و تســلط برافكــار 

عمومی و ایجاد ارتباط با رسـانه هـاي همگـانی نيـاز خـود را در ایـن زمينـه احسـاس کـرده و روابـط عمـومی 

 را به شكل نخستين آن آغاز کردند 

توســط دکتــر حميــد نطقــی پــدر روابــط عمــومی  1330نخســتين واحــد روابــط عمــومی در ایــران در ســال 

 ایران در شرکت نفت راه اندازي شد  

 تعاریف روابط عمومی:  
اسكات ام کاتليـپ صـاحبنظر روابـط عمـومی در جهـان ، روابـط عمـومی ، اداره کـردن وظـایف ، شناسـایی   -

اي کــه توفيــق و  و ایجــاد حفــظ و نگهــداري روابــط مطلــوب و حســنه بــين ســازمان و جامعــه اســت   جامعــه

 ناکامی یک سازمان به آن وابسته است  

ــه  - ــات ب ــت از دادن اطلاع ــارت اس ــومی عب ــط عم ــومی : رواب ــط عم ــته رواب ــذاران رش ــز از بنيانگ ادوارد برني

مــردم و تلاشــهاي ترغيبــی بــه منظــور تغييــر گــرایش هــا و رفتــار مــردم و کوشــش بــراي همبســته ســاختن 

 خاطبان خود و متقابلا  نگرش ها و اقدامات مخاطبان با مـسسهنگرش ها و اقدامات یک مـسسه با م
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روابط عمـومی مجموعـه اي از عمليـات ارتبـاطی آگاهانـه مبتنـی بـر برنامـه و تحقيـق اسـت کـه بـا اسـتفاده 

 ازشيوه هـاي علمـی و هنـري بـه دنبـال ارتبـاط بـا مـردم و اطـلاع یـابی از نظرهـاي آنـان ، تجزیـه و تحليـل

و افكـار عمـومی بـه منظـور گفتگـو بـا آنـان بـراي رسـيدن بـه تفـاهم بـا کـاربرد روش گرایش هاي مخاطبان  

 ها و ابزارهاي ارتباطی نوشتاري ، گفتاري ، دیداري و شنيداري است  

 وظایف روابط عمومی:
مهمترین وظيفـه روابـط عمـومی ، شـناخت افكـار عمـومی و نفـوذ در آن بـراي جلـب رضـایت افكـار عمـومی 

 از سازمان است  

 الف( ارتباطات درون و برون سازمانی

 ب( امور فرهنگی و نمایشگاهها

 ج( انتشارات

 د( سنجش افكار عمومی

 و ( آموزش ، پ وهش و برنامه ریزي

 اصول برنامه ریزي در روابط عمومی

 شناسایی مخاطبان -1

 تعيين اهداف روابط عمومی براساس اهداف مـسسه -2

 تعيين پيام هاي روابط عمومی -3 

 تهيه پيش نویس برنامه و مشورت با مسئولان -4

 کارکردهاي کلان روابط عمومی:

 مردمی مشارکت جلب        -

 همدلی ایجاد         -

 مدنی جامعه تحقق به کمک         -

 وی گيهاي روابط عمومی مطلوب:
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 اخلاقی اصول به توجه        -

 داخلی عمومی روابط  به توجه         -

 فكري رهبران به توجه         -

 ها رسانه با ارتباط         -

 مدیریت مشاوره         -

 یابی اطلاع         -

 مردمی ارتباط         -

 علمی مدیریت         -

 بازخورد به توجه         -

 وی گيهاي کارشناس روابط عمومی:

 علمی مهارتهاي        -

 اخلاقی مسئوليت احساس          -

 سازمان از آگاهی         -

 جامعه از آگاهی         -

 خلاقيت و نوآوري         -

 نگاري روزنامه و اجتماعی علوم با آشنایی         -

 نویسندگی قدرت         -

 همدلی و مـثر دادن گوش          -

 مخاطب حقانيت به ایمان         -
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 عمومی و تبلیغات: وجوه افتراق روابط  
روابط عمومی و تبليغـات دو مقولـه جـدا از هـم هسـتند و از نظـر هـدف ، شـيوه ، ماهيـت ، الگـوي ارتبـاطی 

 ، توجه به موازین اخلاقی و نقش مخاطب تفاوت فاحشی دارند  

 روابــط عمــومی در پــی ارتبــاط دو ســویه بــا مخاطــب اســت و مخاطــب در آن بــا آگــاهی کامــل ایفــاي نقــش 

  روابط عمومی صـرفا  بـه دنبـال اطـلاع رسـانی نيسـت بلكـه فراینـد اطـلاع یـابی را نيـز بایـد دنبـال می کند  

 کند  

ــغ ،   ــا مبل ــافع مـسســه ی ــه من ــا مخاطــب ، توجــه صــرف ب ــغ ب ــاط مبل ــودن ارتب ــغ ، یكســویه ب ــا در تبلي ام

ابزارهــاي مختلــف بــراي دســتكاري اطلاعــات ، تحميــل عقایــد بــه مخاطــب و مشــروعيت اســتفاده از راههــا و 

رسيدن بـه هـدف مـد نظـر اسـت   بایـد اضـافه کـرد در تبليغـات غرایـز طبيعـی مـورد هـدف اسـت ولـی در 

ــه  ــط عمــومی ، آگــاهی بخشــی ب ــت فعاليتهــاي رواب ــوده و غای ــاطی ب ــط عمــومی ، هــدف عقلانيــت ارتب رواب

ــره ــتدلالی و به ــث اس ــو و بح ــمن گفتگ ــترک ض ــر مش ــاع و نظ ــه اجم ــتيابی ب ــب و دس ــري از  مخاط گي

 دیدگاههاي مخاطب است  

باتوجه به اینكه تبليغات در پی ارتباط یكسویه و منظم وحده بودن است بهتر است به جاي تبليغات از امور  

 فرهنگی استفاده کرد   

 وی گی یک نوشته مطلوب در روابط عمومی: 

 شناسی  مخاطب اصل        -

 مكان  و  زمان اصل         -

 پيام  سریع  انتقال         -

 جامعيت         -

 صراحت  و  روشنی         -

 مناسب نگارش  و  نویسی درست         -

 توازن          -

 موضوع  وحدت         -

 قلم  سلامت         -
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 نوشته  مباحث مناسب  بندي طبقه  و  ترتيب و  نظم         -

 مناسب سبک انتخاب         -

 روابط عمومی:ارتباطات نوشتاري در 

 (  اداري  گزارش  ،  نامه )  اداري مكاتبات        -

 نویسی  مقاله        -

 مطبوعات براي  نویسی گزارش         -

 خبرنویسی        -

 مصاحبه        -

 (   تزیيد  ،  اصلاح  ،  توضيح ،  تكذیب)  ها رسانه  به پاسخگویی        -

 (   تسليت و  تبریک ،  کاتالو    ، بروشور  ، آگهی گزارش  ،  آگهی متن  ، سخنرانی)   خاـ متون        -

 خبر:

 خبر یكی از اشكال عمده فعاليت روابط عمومی است و جایگاه ارزنده اي در فعاليت هاي روابط عمومی دارد   

در واقع خبر اعلام و بيان چگونگی وقایع جالب ، غيرمعمولی و عينی زندگی اجتماعی و نقل عقاید و افكار  

 است   عمومی 

 وی گيهاي خبر : 

 واقعه  اعلام        -

 واقعه  چگونگی بيان        -

 واقعه  عينيت        -

 واقعه  بودن جالب        -

 واقعه   بودن اجتماعی و عمومی        -
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 کاربردها خبر: 

 رسانی اطلاع        -

 مختلف  رویدادهاي سازي برجسته       -

 بحران  از  پيشگيري و  بخشی آگاهی        -

 ارکان خبر: 

 (  کسی  چه)  که        -

 کجا         -

 (  وقت چه )  کی        -

 (  چيزي  چه )  چه        -

 چرا         -

 چگونه       -

  

 

 

 

 

 

 

 


