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 مقدمه

 
 تكامل  ابتدايي  شرايط)  بدوي  و  اوليه  جوامع   در  انسانها.    است  بوده   نيازمند  ارتباطي  نظام هاي  به  همواره   انسان

  به   چهره    ارتباط  و   شنيداري  و  ديداري  ارتباطات  خصوصه  ب   و   ابتدايي  ارتباطي   نظام هاي   از(    جامعه  و  فرد

 شفاهي   ارتباط .    ناميد   شفاهي   ارتباط  عصر   توان  مي  را    دوره   اين   كه   اند   برده   مي  بهره   اشاره   و   ايما   و    چهره 

ها ارزش  دهندة   انتقال  و نگهدارنده   نقش شفاهي زبان  و بود ابتدايي  جامعه  ارتباطي  نيازهاي  جوابگوي   تقريباً

 تصويري   كتابت  سپس  و (  تصويري)    زبان  و   نوشتاري  زبان  ،  سال  هزار  يكصد  از  پس .    بودها  باور   وها  نگرش  ،

  و   خود   از   بشر  شناخت  نوع   ،  تصويري  كتابت   سپس  و   تصويري   خط   اختراع  با .    شد   شفاهي   زبان  جايگزين

 .كرد تغيير پيرامونش

  چند  هر.  دارد  مرتبه   بلند  و   ديرينه  تاريخي  ،(Human communication) انساني  ارتباط  درباره   مطالعه

 Verbal) شفاهي  ارتباط مسائل مورد در  عالمانه تحقيق اما رسد، مي باستان  يونان به علم اين بنيادي پيشينه 

Communication) سنتي  هايروش   تنها   نه.  است  بالندگي  و   رشد  راه   در   هنوز   معاصر  جامعه  در   مؤثر 

 ساز چاره  نيز  ها روش در  نوآوري  امروز بلكه  است،  پيشرفت  حال  در آدمي مختص فعاليت   اين درباره  تحقيق 

 اغراق.اند  پرورده   كلامي  ارتباط   فرايند  در  را   جديدي  هاينظرگاه   انديشمندان  از  بسياري  كه  معني  بدين   است؛

  ارتباط  در  اخير  تحقيقات   بارز  مشخصات  از  ژرف  بسيار   جوش  و   جنب  و  نظري  پويايي  بگوييم  اگر  نيست 

  براي  انسان  كه  فرايندي  كلامي،  ارتباط  به  بشر  ديرين  علاقه  ليلحت  در  اي  عديده   دلايل  البته .  است  كلامي

 . دارد وجود گيرد، مي كار به   ديگران با اش  روزانه روابط تركامل چه هر  تحقق

مدرسه    كتاب در  انساني  روابط  ماهيت مديريت  اول:  فصل  در  باشد.  مي  فصل  يازده    و  ارتباطات   داراي 

 ارتباطات  در اثربخشي آموختني،در فصل سوم: رفتاري عنوان به ارتباطات ارتباطي، در فصل دوم:هاي مدل

پنجم:  اصلاح   آن،شيوه   بر  حاكم  عوامل  و  خودآگاهي  فردي،در فصل چهارم:  ميان  خودآگاهي،در فصل 

كلامي،در فصل  غير  ارتباطات  همدلي،در فصل ششم:  و  دادن  گوش  هنر  مهارت  بر  تاكيد  با  ديگران  با  تفاهم

نهم:ارتباط    لنيافته،در فص هشتم:تعارض و مذاكره،در فص  سازمان  و   يافته  سازمان  دونفره   ارتباطات   هفتم:

دهم: يازدهم:  ارتباطات  و  هوش  انواع  گريزي،در فصل  در فصل  و  عنوان  انساني  به    سيستم   يک  مدرسه 

 اجتماعي مورد بررسي قرار مي گيرد.



هاي مختلف از جمله دانشگاه در دانشگاه   تجربه تدريس نويسندگان كتاب  سال  چندين  حاصل  اين كتاب

ورامين   واحد  اسلامي  پيشوا،  –آزاد  زينبيه  فرهنگيان  دانشگاه  قرچک،  و  واوان،  پيشوا  فرهنگيان   دانشگاه 

دانشگاه آزاد اسلامي واحد الكترونيكي، دانشگاه پيام نور پيشوا و قرچک، دانشگاه علمي و كاربردي پيشوا،  

قرچک و  رشته   ورامين  آموزشي در  مختلف  مدرسه  كتاب  .  است  هاي  در  انساني  روابط  براي  مديريت 

هاي امور تربيتي، علوم اجتماعي، روابط عمومي، مديريت امور فرهنگي، آموزش ابتدايي، دانشجويان رشته 

توصيه پژوهشگران  و  مندان  علاقه  كليه  و  راهنمايي  و    همه   براي  نوشتار،  اين  است   اميدشود.  مي   مشاوره 

  نظران،   صاحب   ارشادات   و  هاراهنمايي  از  گيري  بهره   با  بتوانند  نگارندگان  و  باشد  مفيد  آن  خوانندگان 

 .  بخشند ارتقا بعدي هايچاپ  در را  آن محتوايي غناي دانشجويان، و  پژوهشگران

 آزمان کادری -بیدگلیمحمد 

 

 



 
 

 

  ارتباطیهای ماهیت ارتباطات و مدلفصل اول: 

 

 

 

 

 فصل اول: 

های ماهیت ارتباطات و مدل 

 ارتباطی 
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  تعریف ارتباطات و عملکرد آن

 شننخصنني،  زندگي در  تواند مي  ارتباطات  انواع  با آشنننايي  و  كنند مي ايفا  ما زندگي  در مهم  نقش  ارتباطات

 كناركننان   آموزش  در  كنه اسنننت  مواردي  از  يكي ارتبناطنات انواع  آموزش.  كنند  كمنک  منا بنه  كنار  محيط  در

 تاثيرگذار است.ها سازمان وها شركت

  اشنترا   و  تفاهم  به كه  ،باشندمي  Communist  لاتين كلمه  آن  ريشنه  و  Communication  لغت  از  ارتباطات

 اشنترا   نوع يک برقراري  حقيقت در نمائيممي  برقرار  ارتباط شنخص  با وقتي  لذا. نمود  ترجمه توانمي فكر

 افكنار  تبنادل  بنه نفر  چنند  دوينا آن طي كنه اسنننت  ايدوطرفنه جرينان  ارتبناط .اوسنننت  بنا  اننديشنننه تفناهم  و  فكر

 اسنت  يكسنان  آنها  براي معنايش  كه  هاييپيام بردن كار  به  طريق  از و پردازدمي  حقايق و  احسناسنات نظريات،

 ديگر طرف از  گيرنده   و طرف يک  از  فرسننتنده   بين  پيام  انتقال  هرگونه  و ورزندمي  مبادرت  امر  اين  انجام  به

  مشنهور،  فيلسنوف  ارسططو.مكانيكي دسنتگاه  يک چه  باشند  انسنان فرسنتنده   چه  شنود،مي  محسنوب  ارتباط

 ديگران اقناع  و  ترغيب  براي  موجود امكانات  و وسننايل  كليه  به يافتندسننت  براي  جسننتجو را  ارتباط  هدف

 مقابل طرف  باشنند  داشننته امكان كه  ايوسننيله يا  و راه  هر  از  ارتباط كننده  برقرار  كه صننورت  اين  به  داند،مي

 .قبولاندمي او به را خود عقيده  و نظر آورده  در نفوذ تحت را خود مخاطب يا ارتباط

 :دانندمي زير موارد را ارتباط برقراري از مقصود دانشمندان

 وقايع و حوادث با آشنايي و احوال و اوضاع شناخت. 1

 آن اقناع و خاص عقيده  و فكر يک قبول به ديگران ترغيب. 2

 تفريح و  سرگرمي. 3

 :همچون عناصري شامل كه است لحظه در فرآيندي ارتباط

 .كند مي منتقل را پيام كه كسي:  فرستنده 

 .كند مي دريافت را پيام كه كس آن: گيرنده 

 از“ يا  و  ”دارم  دوسننت  را  تو من“  مثال  طور  به.  شننود مي منتقل  ارتباط در  كه رفتاري يا  و فكر احسننا ،:  پيام

 .است حسي نوع از پيام يک ”هستم عصباني تو كار فلان دست

 گفت  توان  مي  كنيم  مي  زندگي  ارتباطات  دنياي در ما كه  آنجايي از  و  باشننند مي  پيام  انتقال  شنننيوه : رسنننانه
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 .است هستي به رساني پيام نوع يک ارتباط

 :يعني مؤثر ارتباط اسا  اين بر

 .بگيرد شكل درستي به ارتباطي ستد و داد آن در كه ارتباطي

 .باشند فركانس هم ارتباط، فرآيند از عناصري عنوان به شنونده  و گوينده 

 ارتباطات انواع

 

 

 ممكن مثال،  براي. گذاريم مي  اشنننترا   به يكديگر  با  را  اطلاعات ما كه  دارد  وجود مختلف روش  چندين

 درخواسنت  هنگام. كنيد  اسنتفاده   كلامي  ارتباط از گروه، يک  با  ارائه يک  گذاشنتن  اشنترا   به  هنگام  اسنت

 دسنته چهار  به  ترعميق  نگاهي  اينجا در.  كنيد  اسنتفاده  كتبي  ارتباطات  از اسنت ممكن ايميل، ارسنال يا شنغل

 :داريم ارتباطات اصلي

 کلامی. ۱

 رايج از يكي  اين. اسننت  اشنناره  زبان  يا گفتار  طريق از  اطلاعات  انتقال  براي  زبان از اسننتفاده  كلامي  ارتباط

 مكالمات و  جلسنات  تلفني،هاي  تما   و ويدئوييهاي  كنفرانس  ارائه،  هنگام در  اغلب  كه  اسنت  انواع ترين

 با  هم  كلامي  ارتباط از  پشنتيباني.  اسنت كارآمد زيرا اسنت مهم كلامي  ارتباط.  شنود مي اسنتفاده  يک  به يک

  توانيد  مي  كه دارد  وجود مرحله  چند  اينجا در  .باشند مفيد  تواند مي  نوشنتاري  ارتباط  با هم  و  غيركلامي  ارتباط

 :دهيد انجام خود كلامي ارتباطهاي مهارت توسعه براي
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 .کنید استفاده مطمئن و قوی گفتاری صدای از

 همه  تا  كنيد اسننتفاده   قوي  صننداي  از حتما افراد،  از گروهي  يا نفر  چند  به  اطلاعات  ارائه  هنگام  خصننوص  به

 شنماهاي ايده   تا  باشنيد  داشنته  نفس  به  اعتماد  كردن،  صنحبت  هنگام.  بشننوند  را شنما  صنداي راحتي  به  بتوانند

 .باشد آسان ديگران براي و واضح

 .کنید استفاده فعال دادن گوش از

 دادن  گوشهاي  مهارت.  اسننت ديگران  دقيق  شنننيدن  و دادن  گوش كلامي،  ارتباط از  اسننتفاده  ديگر طرف

. اسنننت كليدي  انفرادي مكالمه يک  در شنننركت  هنگام در حتي  يا  ارائه جلسنننه، يک  برگزاري  هنگام فعال

 .كنيد رشد دهنده  ارتباط يک عنوان به تا كند مي كمک شما به كار اين انجام

 .کنید پرهیز پرکننده کلمات از

 وسوسه  تواند  مي  ارائه،  طول در  خصوص  به  ،”بله“ يا  ”پس“  ،”پسند“  ،”امم“  مانند پركننده   كلمات  از اسنتفاده 

  به طبيعي افكارتان  آوري جمع براي  مكث يا  جمله يک تكميل  از پس  است ممكن كه حالي  در.  باشند  انگيز

 اعتماد  مورد  همكار  يا  دوست  يک  به  را  آن  كنيد سعي.  كند  پرت  را  مخاطبان  حوا   تواند مي  اما  برسد،  نظر

 شنويدمي  وسنوسنه وقتي.  كند جلب پركننده  كلمات  از اسنتفاده  زمان  به  را  شنما  توجه  بتواند  كه كنيد  معرفي

 .كنيد جايگزين كشيدن نفس با را آنها كنيد سعي كنيد، استفاده  آنها از كه

 غیرکلامی. ۲
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 هم.  اسننت ديگران  به  اطلاعات  انتقال  براي چهره  حالات  و  حركات  بدن،  زبان  از  اسننتفاده  غيركلامي  ارتباط

  اطلاعات يا ايده  يک  شننيدن  با  اسنت ممكن  مثال،  براي.  اسنت اسنتفاده   قابل  ناخواسنته  هم  و عمدي  صنورت  به

 احسناسنات و افكار در   براي  تلاش  هنگام غيركلامي  ارتباط.  بزنيد  لبخند  ناخواسنته  بخش،  لذت يا  دلپذير

  دهند، مي نشننان  را خميده هاي  شننانه يا  ضننربدري  بازوهاي  مانند «بسننته»   بدن زبان  اگر .اسننت  مفيد ديگران

 و  زمين روي  پا  دو هر  با  را  «باز»   بدن زبان  اگر. كنند عصننبي  يا  عصننبانيت  اضننطراب، احسننا   اسننت ممكن

 در  .هسنتند  باز  اطلاعات  به  نسنبت  و  دارند مثبتي  احسنا  احتمالاً  دهند،مي  نشنان ميز  روي يا كنار در  هادسنت

 :دهيد انجام خود غيركلامي ارتباطهاي مهارت توسعه براي توانيد مي كه دارد وجود مرحله چند اينجا

 .کنید توجه خود   فیزیکی احساس به

 حوصننلگي،  بي پرانرژي،  از)  كنيد  مي  تجربه را  احسنناسننات از  وسننيعي طيف  كه طور  همان روز،  طول در

. كنيد مي احسا  خود  بدن  در را  احسا  آن كجا  در كه  دهيد  تشنخيص  كنيد  سنعي  ،(نااميدي يا  خوشنحالي

. اسنت  شنده   سنفت شنما  شنكم كه  شنويد  متوجه  اسنت ممكن كنيد، مي  اضنطراب  احسنا  اگر  مثال،  عنوان  به

 تسلط  شما  به  تواند مي  گذارد مي  تأثير شما  بدن  بر شما احسناسنات  چگونه  اينكه مورد در  خودآگاهي  توسنعه

 .بدهد شما بيروني ارائه بر بيشتري

 .باشید آگاه خود  غیرکلامی ارتباطات مورد   در

 زبان  كنيد  سننعي كنيد، مي احسننا   خود  اطراف مورد در  مثبت  و  باز  هوشننيار،  كنيد مي احسننا  كه زماني

  برويا از اسننتفاده   مانند  هسننتيد،  مضننطرب  يا گيج  اطلاعات مورد در  اگر  همچنين.  دهيد  نشننان  را  مثبت  بدن

  ارتباط  كنار  در  بدن  زبان از.  كنيد اسننتفاده  خود كلامي  ارتباط از  حمايت  براي  بدن زبان  از  توانيدمي درهم،

 .كنيد استفاده  بازخورد ارائه براي مجري كشيدن كنار يا بعدي سؤالات پرسيدن مانند كلامي

 .کنید تقلید است موثر شما نظر به که  غیرکلامی ارتباطات از

 ارتبناطنات  بهبود  هنگنام دانيند،مي  مفيند خناص محيط  ينک  براي را  بندن زبنان ينا  صنننورت  حنالات  از  برخي اگر

 را سنرش شنخصني وقتي كه  بينيدمي اگر  مثال،  براي. كنيد اسنتفاده  راهنمايي  عنوان  به  آن از  خود  غيركلامي

 كنه  خود بعندي جلسنننه در  كنند،مي  منتقنل شنننمنا بنه مؤثري طور بنه  را مثبنت بنازخورد و تنأييند  دهند،مي تكنان

 .كنيد استفاده  آن از داريد مشابهي احساسات
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 نوشتاری. ۳

 اين.  اسنت  اطلاعات  انتقال  براي  اعداد و  حروف  مانند نمادهايي چاپ  يا  تايپ  نوشنتن، عمل  نوشنتاري  ارتباط

  بنه براي  معمولاً  نوشنننتن. دهند  مي  ارائنه  مرجع براي  را  اطلاعنات  از اي سنننابقنه  زيرا  اسنننت  مفيند  نوع ارتبناط

 ديگر موارد  وها  يادداشنننت ها،  نامه  ها،  وبلاگ  ها،  جزوه   ها، كتاب  طريق  از  اطلاعات  گذاشنننتن  اشنننترا 

 وجود مرحله  چند اينجا  در  .هستند كار محل در كتبي  ارتباط رايج  شكلها  چت وها  ايميل.  شنود مي اسنتفاده 

 :دهيد انجام خود نوشتاري ارتباطيهاي مهارت توسعه براي توانيد مي كه دارد

 .کنید تلاش سادگی برای

 در زينادي جزئينات گنجنانندن  كنه  حنالي در.  بناشننند  واضنننح  و سننناده  امكنان حند تنا  بنايند  نوشنننتناري  ارتبناطنات

 امكان حد  تا  بتوانيد  كه  باشنيد مناطقي  دنبال  به  بايد مثال،  براي  باشند،  مفيد  اسنت ممكن  آموزشني  ارتباطات

 .كنند در  را آن مخاطبان تا بنويسيد واضح

 .نکنید تکیه لحن به

  هنگام را خاصنني  لحن  خواهيدمي  كه  زماني  نداريد،  را  غيركلامي  و  كلامي  ارتباطات ظرافت  كه آنجايي  از

  هيجان يا  طعنه شنوخي، يک  با  ارتباط برقراري  براي  تلاش مثال،  عنوان  به.  باشنيد مراقب  كنيد، برقرار  نوشنتن

 سناده  و سناده   امكان حد  تا را  خود  نوشنته  كنيد سنعي  عوض، در.  باشند  متفاوت مخاطب  به  بسنته  اسنت ممكن

 .كنيد اضافه را بيشتري شخصيت بتوانيد تا كنيد دنبال شفاهي ارتباطات با و داريد نگه

 .بگذارید وقت خود  کتبی ارتباطات مرور برای

 يا  اشنتباهات شنناسنايي در  شنما  به  تواندمي  هايتانيادداشنت يا  هانامه  ها،ايميل بازخواني  براي  گذاشنتن  وقت

 زيادي  تعداد  براي كه  ارتباطاتي  يا مهم  ارتباطات  براي. كند كمک  متفاوت چيزي  گفتن  براي هاييفرصننت

 .كند بررسي نيز را آن اعتماد مورد همكار يک كه باشد مفيد است ممكن شود، مي ارسال افراد از

 .دارید نگه است، بخش لذت یا موثر شما نظر به که نوشتاری  فایل یک

 در مرجع براي  را آن  بود،  جالب يا  مفيد نظرتان  به كه كرديد دريافت خاصني  يادداشنت  يا ايميل جزوه، اگر

 شنما  به  تواند مي  داريد  دوسنت  كه هايي سنبک  ياها روش  تركيب. كنيد ذخيره  خود  ارتباطات  نوشنتن  هنگام
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 .كند كمک زمان طول در بهبود در

 بصری. ۴

. اسننت  اطلاعات  انتقال  براي  نمودار  و  نمودار طرح،  نقاشنني، هنر،  عكس، از اسننتفاده  عمل بصننري  ارتباط

 كلامي يا و  نوشنتاري  ارتباطات كنار در  مفيد  زمينه  ارائه  براي  ارائه  طول در كمكي  عنوان  به  اغلب  تصناويري

 اسننت ممكن  بصننري  ارتباطات  دارند،  متفاوتي يادگيري  هايسننبک افراد  كه آنجايي  از.  شننوندمي اسننتفاده 

 توسننعه  براي  توانيد مي  كه دارد  وجود مرحله  چند  اينجا در  .باشنند  مفيدتر  اطلاعات  و  هاايده  مصننرف  براي

 :دهيد انجام خود بصري ارتباطهاي مهارت

 .بپرسید دیگران از بصری  تصاویر افزودن از قبل

.  بخواهيد  نظر  ديگران از  بگذاريد،  اشترا   به  خود ايميل  يا  ارائه در  را  بصري  كمک  يک  داريد نظر در  اگر

 شنخص ديدگاه  دريافت.  كند درهم يا  كننده   گيج را  مفاهيم  تواند  مي  اوقات  گاهي بصنري تصناوير  افزودن

 مي اضنافه ارزش شنما  ارتباطات  به  بصنريارتباط   آيا  كه  بگيريد تصنميم  كند  كمک شنما  به  تواند  مي  ثالث

 .خير يا كند

 .بگیرید نظر در را خود  مخاطبان

 اگر مثال،  براي.  باشنند  در  قابل  مخاطبان  براي راحتي  به  كه كنيد اسننتفاده   تصنناويري از  كه  شننويد مطمئن

 اتفاقي چه  تصنوير در كه  دهيد  توضنيح  و  بگذاريد زمان حتماً  دهيد،مي نشنان  ناآشننا  هايداده  با  را  نموداري

 آميز  خشنونت آميز،  توهين حسنا ،  تصناوير از  نبايد هرگز. دارد  ارتباط گوييدمي  آنچه با  چگونه  و افتدمي

 تعيين  را خود  شنخصني  اهداف خود،  ارتباطي  هايمهارت  بهبود  براي  .كنيد اسنتفاده  شنكلي  هر  به گرافيكي يا

 بنا كنه  بناشننند مفيند  اسنننت  ممكن. دهيند  انجنام دهيند، انجنام گنام بنه  گنام خواهيندمي كنه  را  كنارهنايي  تنا كنيند

 تمركزها حوزه  كدام  روي  ابتدا  كه  نماييد مشنخص  تا كنيد  مشنورت اعتماد  قابل مربيان يا مديران  همكاران،

 .كنيد

 است؟ کدام موثر سازمانی ارتباطات هایتکنیک

 تحقيقنات  بود،  چنين اگر.  ندارد  وجود  سننناده   تكنينک و  روش  يک  موثر  سنننازماني ارتبناطات برقراري  براي
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 از  دارند،  موثري  سنننازماني  ارتباطات كه  هاييسنننازمان.  نداشنننت ضنننرورتي سنننازماني  ارتباطات  به  مربوط

 آورده  موثر سنازماني  ارتباطات  هايتكنيک  از  نمونه چند  اينجا  درلذا  . كنندمي اسنتفاده   متعددي  هايتكنيک

 :است شده 

 کنید برگزار تیمی  جلسات

  به را  هاايده  منظم  طور  به  بتوانند  بايد  هاتيم  همه.  اسنننت سنننازماني  ارتباطات از مهمي  بخش تيمي  جلسنننات

  به معمولا تيم جلسنات  كه حالي در.  كنند  بيان را  خود نظرات  آزادانه  و  بخواهند بازخورد  بگذارند،  اشنترا 

 .شوند برگزار نيز مجازي صورت به توانندمي اما شود،مي انجام حضوري صورت

 دهید آموزش را  دورکاری حین  در ارتباطات

  به.  بود  خواهد  دشنوارتر كاري  ارتباطات  ندارند، حضنور مشنتر  كاري  فضناي يک در كاركنان كه زماني

 تنا  دهنندمي  ارائنه  را  دوركناري  حين  در  ارتبناطنات  براي  لازم  هنايآموزش  موفق،  هنايشنننركنت ترتينب،  اين

 .دارند را موثر ارتباط برقراري توانايي كاركنان همه كه كنند حاصل اطمينان

 بگیرید بازخورد  مشتریان و همکاران از

. گيردمي  قرار اولوينت  در  ذينفعنان  و  همكناران  منديران،  مينان  قوي  ارتبناطنات  موفق،  كنار  و  كسنننب  ينک  در

  ترتيب، اين  به. اسنت  مشنتريان  و  همكاران از  صنادقانه  بازخوردهاي  دريافت  نيازمند  ارتباطات  نوع  اين  بهبود

 كيفي و كمي هايداده   از  و  باشنيد بازخورد  ارائه  به همكارنتان  و كاركنان  تشنويق  دنبال  به  هميشنه  بايد  شنما

 .كنيد استفاده  ارتباطي هايسيستم بهبود و شركت وريبهره  افزايش براي بازخوردها اين از آمده  بدست

 کنید برقرار جمعی  رویدادهای

. كننندنمي  راحتي  احسنننا   يكنديگر  كننار  در  همكناران  كنه شنننود  برقرار  محيطي  در توانندنمي  موثر ارتبناط

 و كننندمي  كمنک ايحرفنه و  صنننادقناننه بناز،  روابط  ايجناد  بنه  سنننازيتيم هنايتمرين  مناننند  جمعي  رويندادهناي

  رويدادهاي  سناماندهي  با  موفق  سنازمان يک  .دهندمي  نشنان  شنما كاركنان  به  را موثر  ارتباط برقراري  هايراه 

  به  همچنين،  جمعي  رويدادهاي. دهدمي  شنننكل  آنها نگرش  و  رفتار  به تعامل،  به  كاركنان  تشنننويق  و  جمعي

 .برندمي بالا را كاركنان روحيه و كنندمي كمک مثبت سازماني فرهنگ يک ايجاد
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 کنید استفاده  غیرکلامی ارتباطات از

 از اسنتفاده   با  شنوند،مي  بدل  و  رد  انسناني  بين  ارتباطات در  كه  اطلاعاتي  از نيمي  از  بيش  مطالعات،  اسنا  بر

 مناسننب  بدن  زبان از  بايد  سننازماني  ارتباطات در كه معناسننت  بدان  اين. يابندمي  انتقال  غيركلامي  ارتباطات

 حفظ  موجنب كنه  كننند  تمركز  حركناتي  بر  غيركلامي  ارتبناطنات در  بنايند  هناسنننازمنان  منديران. كنيند  اسنننتفناده 

 چشنمي،   ارتباط  مانند  فيزيكي  هاينشنانه از  بايد  همچنين. شنودمي  مخاطب  بيشنتر  مشناركت  و متقابل  احترام

 .كنيد استفاده  شبهه، بدون و واضح ارتباطي برقراري براي ها،دست حركت و زدن لبخند ايستادن، صاف

 بشناسید را خود  مخاطبان

.  بشننناسننيد   را خود  مخاطب  ابتدايي مرحله  در كه  اسننت  اين  نيازمند شننرايطي،  هر در  موثر  ارتباط برقراري

 نيز  آنها  گيريارتباط نحوه   كه  هسنتند متفاوت  خصنوصنيات  و هاسنليقه  با  متفاوتي افراد  سنازمان يک  مخاطبان

 مورد  در مخناطبنان  از  پرسنننش  موثر،  سنننازمناني ارتبناطنات براي هناتكنينک  بهترين  از  يكي. اسنننت  متفناوت

 موثر  ايگونه  به  بتوانيد  و  بشناسيد را  آنها  هنجارهاي  و  ترجيحات  دهدمي اجازه  شما  به  كه  آنهاست  انتظارات

 .كنيد برقرار ارتباط آنها با

 باشید شنونده

 از بيشننتر يعني. اسننت  مخاطب  به دادن  گوش مهارت  موثر،  ارتباط برقراري  هايتكنيک  تريناصننلي از يكي

 سننازماني ارتباط برقراري  براي. كنيد  گوش مقابل  طرف  هايصننحبت  به  بايد كنيدمي  صننحبت كه  مقداري

 مديران از  بسنياري كه  اسنت مهارتي  اين.  دهيد  گوش  آنها  سنخنان  به  ابتدا  بايد  نيز  همكاران و  مشنتريان  با موثر

 عملاً مقابل،  طرف  هايصنننحبت  شننننيدن  بدون  كه  اسنننت  اين هم  آن  علت. كنندمي اسنننتفاده   آن از  موفق

 .درنظربگيرد را آنها شرايط و مشكلات كه بدهيد پاسخي توانيدنمي

 باشید پاسخگو

 خود كاركنان و مشنتريان  به صنرفا كه  مديراني.  نيسنت  عمل  بدون  زدن  حرف معني  به  موثر  سنازماني  ارتباط

 و مشنننترينان.  شننند خواهنند  مخناطبنان  اعتمناد  رفتن  بين  از  بناعنث  كننند،نمي  عمنل آنهنا بنه  ولي  دهنندمي وعنده 

  بودن پاسنخگو.  باشنند  داشنته  شنما از درسنتي  هايخواسنته  و  توقعات زمان هر در  اسنت ممكن  سنازمان  همكاران

 مشنننترينان  و  كناركننان  كنه  هنگنامي بننابراين.  دارد ضنننرورت  ممكن، شنننكنل بهترين بنه نينازهنا اين بنه  منديران
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 رفتن  بين از  و  سنازمان  اعتبار  شندن  دارخدشنه  باعث  نكنند، مشناهده  تغييراتي  اما  كنند  گزارش  را مشنكلات

 .شد خواهد آن مديران به اعتماد

 چگونگی ارتباط موثر

 شخص  هايجنبه  تمام  روي مهارت  اين زيرا  است؛  ضروري  هاانسنان  همه  براي موثر  ارتباط  مهارت يادگيري

  به  اسنت؛ ديگر  فرد  به فردي از  پيام  موفق  انتقال  موثر،  ارتباط  از منظور. گذاردمي  تاثير  انسنان  زندگي شنغلي  و

. كند  منتقل  او  به  خواهدمي(  اول  نفر) فرستنده   كه  بفهمد  را  چيزي  همان  دقيقا(  دوم  نفر)  گيرنده   كه معني  اين

 با  ارتباطي برقراري.  باشند  شنفاف  و  صنادقانه افراد ميان  روابط  تا كندمي  كمک روش  اين  با  ارتباط برقراري

 معرفي  و موثر  ارتباط برقراري  اصنول  يعني  كنيم؛  صنحبت  آن درباره   خواهيممي كه  دارد  اصنولي  كيفيت  اين

 .ديگران با ارتباط برقراري براي جذاب تكنيک يازده 

 موثر ارتباط برقراری اصلیازده  

 

 تا كندمي  كمک  اصننول اين  رعايت.  كنيممي اشنناره  موثر  ارتباط برقراري  تكنيک و  اصننل يازده   به  اينجا در

 كار،  اين  نتيجنه. كنيند منتقنل تانمقنابل فرد  به  اثرگذار  و  شنننفناف  واضنننح،  صنننورتبه  را خودتان مدنظر  پينام

 :از عبارتند اصول اين. است طرف دو هر ميان متقابل همكاري بر مبتني و بلندمدت روابط گيريشكل

 شفافیت و وضوح. ۱

 كلامي، )  ارتباط از  نوع هر در.  اسننت  شننفافيت  و  وضننوحبه  پيام  انتقال  موثر  ارتباطهاي راه   ترينمهم از يكي

 فرسنتنده توسنط  وضنوحبه  بايد شنود،  منتقل  دوم فرد  به  بايد  كه  اطلاعاتي يا  پيام(    …و  نوشنتاري  تصنويري،
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 و  شنفاف  كه  كنيد اسنتفاده  كلماتي و  هاواژه   از  كنيد  سنعي  اسنت، كلامي شنما  ارتباط اگر.  شنود داده   انتقال

 سنخت  ادبيات  با  پيچيده، جملات  بردن  كار  به از  اسنت،  نوشنتاري شنما  ارتباط  كهدرصنورتي. اسنت  ابهام  بدون

 برقراري از شنما  هدف  كه كند  منتقل  مخاطب  به  را موضنوع  اين كاملا  بايد شنما  پيام  .كنيد  خودداري مبهم  و

 دريافت را دقيقي  پيام  گيرنده  كه كندمي  تضنمين  پيام اجزاي  و فرسنتنده   ذهن در  وضنوح.  چيسنت  ارتباط  اين

 منجر موثر  ارتباط  گيريشننكل  به  تواندمي  اصننل  اين رعايت  درنهايت،. اسننت  بوده  فرسننتنده  مدنظر كه  كند

 .شود

 دادن بازخورد . ۲

 گيريشنكل  تواندمي كه  اسنت موثر  ارتباط  برقراري  اصنول از ديگر يكي درسنت  و سنازنده   دادن بازخورد

 كرده در   واضنح را  او  پيام  گيرنده   شنود مطمئن  اينكه براي  پيام فرسنتنده .  كند  تضنمين را  موثر  ارتباط يک

 معنايبه  بازخورد.  اسنت موثر  ارتباط يراربرق  اصنول  از يكي  دادن بازخورد  .بگيرد بازخورد  او  از  بايد  اسنت،

 هر  درسنننت  و  اصنننولي  بازخورد.  اسنننت مقابل فرد رفتار يا عملكرد درباره   انتقادها  و  نظرات  اطلاعات،  ارائه

 .شودمي واقع موثر گيريتصميم فرايند در و بردمي بين از را ابهامي

 توجه و فعال دادن گوش. ۳

 براي  بايد  نيز  گيرنده !  نيسنت  كافي  پيام فرسنتنده   شنخص  هايتلاش  تنها موثر،  ارتباط يک  گيريشنكل  براي

  او  پيام  بتواند  تا كند  گوش خود مقابل  طرف  به فعال  طوربه  بايد  گيرنده . كند  تلاش  ارتباط  اين گيريشننكل

 فرسننتنده  پيام  از نادرسننتي  تفسننير  به  تواندمي فعال  دادن گوش مهارت  وجود  عدم.  كند در   موثر  طوربه  را

  او بنه  كنامنل توجنه و تمركز بنا بنايند كنيند، برقرار مقنابنل طرف بنا موثري ارتبناط بتوانيند اينكنه  براي .شنننود منجر

 و  نيازها  بهتر در   به  تواندمي اصنل  اين.  كنيد در   و دريافت  نيز  را  او  غيركلامي  هاينشنانه  و  دهيد گوش

 .شود منجر بهتر تفاهم و اطلاعات تبادل به و كند  كمک مقابل فرد مسائل

 مخاطب دقیق شناخت. ۴

 از يكي زيرا  دارد؟ هاييويژگي  چه  و  كيسنت شنما  مخاطب كه  كنيد فكر  اين  به  ارتباطي هر برقراري  از قبل

 طريق  از  تواندمي  مخاطب  شننناخت.  اسننت  هدف  مخاطب  شننناخت  موثر،  ارتباط يک برقراري مهم  اصننول

 عوامل  اين از  اطلاع  .باشند  …و  علايق شنغل،  تولد، محل سنن،  تحصنيلات، سنطح  مانند  اطلاعاتي  آوريجمع
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 در  عندم بنه توانندمي اطلاعنات اين  گرفتن  ننادينده   طرفي  از.  گنذاردمي اثر پينام لحن و  سننناختنار  انتخناب  بر

 و  نيازها  به  توانيممي مخطبمان،  شنناخت  با.  شنود منجر  ناموثر  ارتباط يک  گيريشنكل  نتيجه در  و  پيام  صنحيح

 دارد، را  اهميت  بيشنننترين  شننندن  شننننيده  نفر يک  براي  دانيممي اگر  مثال،  براي. دهيم  پاسننن  هايشارزش

 .كنيم استفاده  فعال شنوندگي مهارت از بيشتر او، با ارتباط در توانيممي

 هدفمندی. ۵

 هندف ايجناد.  اسنننت موثر ارتبناط برقراري براي مهم  اصنننل  ينک  ارتبناط  برقراري از  هندف  بودن مشنننخص

 از قبنل. كنند  كمنک پينام  اثربخشننني  افزايش  بنه  توانندمي  و  كنندمي  دهيجهنت  را پينام  ارتبناط،  براي مشنننخص

 برقراري از را  هدفتان  و  باشنننيد رسنننيده  خودآكاهي  به اسنننت  بهتر  كنيد برقرار  ارتباط  مقابل طرف  با  اينكه

 است موثر ارتباط در موثر عوامل از يكي ارتباط در بودن هدفمند .بدانيد ارتباط

 :زير موارد مانند سوالاتي بپرسيد؛ خودتان از سوالاتي ارتباطي هر از قبل است بهتر

 است؟ مقابل طرف به كمک ارتباط اين از شما هدف آيا

 برسيد؟ آن به خواهيدمي كه دارد وجود ارتباط اين در منافعي آيا

 تا كندمي كمک فرسننتنده  به  هدف  بودن مشننخص كهدرحالي شننود؛مي  گم  ارتباط  موضننوع  هدف،  بدون

 .كند ارسال خود گيرنده  براي را اثرگذار و هدفمند پيام يک

 پیام سازماندهی و دهیترتیب. ۶

 اسننت  بهتر. اسننت  پيام  انتقال  براي سننازماندهي گرفتن  نطر در  موثر  ارتباط برقراري  اصننول  ترينمهم از يكي

 شنروع  و  مقدمه يک  داشنتن .  كنيد  ترسنيم  هايتانصنحبت  براي راه   نقشنه يک  شنويد  ارتباطي  وارد  اينكه  از قبل

  چيسنت؟  شنما مطلوب  نقطه. كندمي  بسنياري كمک مطلوب  نتيجه  به  رسنيدن  و  آن  ادامه  به  گفتگو  در خوب

 درخواستتان  مهم  بخش  بگوييد؟  چگونه  بگوييد؟  چه  بايد  برسيد،  مطلوبتان  نتيجه  به  ارتباط  اين  در  اينكه  براي

 اما  باشند؛  ندشنته  وجود  سنوالات  اين  براي دقيقي پاسن   شنايد  كه  نماند  ناگفته  البته  .  …و  كنيد؟  بيان  كي  را

 هم  بهتري  نتيجه  و  شننويد  ارتباط  وارد  بيشننتري  نفساعتمادبه  با تا  شننودمي  باعث  سننوالات اين  به  كردن فكر

 كمک شما به مسير  اين در  غيركلامي  ارتباط قدرت  و  بيان فن  مهارت سنخنراني،  هايمهارت  داشنتن .  بگيريد
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 .كندمي زيادي

 مناسب محیط و رسانه از استفاده. ۷

 و  عمق  به  بسنته.  كندمي اشناره   اطلاعات يا  پيام يک  انتقال براي  مناسنب محيط  و  رسنانه  اهميت  به اصنل  اين

  صنورتبه را درخواسنتي  خواهيدمي  اگر(.  شنفاهي  يا  نوشنتاري)  كنيد  انتخاب مناسنبي  رسنانه  بايد پيام،  اهميت

 مخاطب  اگر اما  دهيد؛  انتقال  مكتنوب  صننورتبه  را پيامتان  باشنند  بهتر  شننايد  كنيد، منتقل رئيسننتان  به  رسننمي

  انتقال  براي تريمناسننب  ابزار  شننايد  گفتگو  داريد،  او  با  ايصننميمانه  ارتباط  و اسننت  نزديكانتان  از يكي شننما

 تا كنيم  انتخاب  ارتباط برقراري  براي را مناسنننبي مكان  و زمان گيرنده   بهباتوجه  بايد  همچنين  .باشننند  پيامتان

 كناري  تنايم از بعند  كنارفرمنا از  حقوق افزايش درخواسنننت  طبيعتنا. شنننود منتقنل گيرننده   بنه موثري  طوربنه  پينام

 !نيست جالب

 کفایت. ۸

 ميزان كه  كندمي  بيان  اصل  اين.  است سازنده   ارتباطات  اصول ترينمهم  از  يكي  بودن كافي  و  اعتدال  رعايت

 پرداخت؛ جزئيات  به حد  از  بييش  نبايد!  بيشنننتر  نه  و  كمتر  نه  باشننند؛  كفايت حد  به  بايد  پيام  طول و جزئيات

  باعث(  لازم  اندازه   به)  جزئيات  نكردن  بيان  طرفي  از.باشند  مخاطب  حوصنله از خارج يا  نبوده   نياز  كهطوريبه

 در   و  توانايي  هوش، ميزان  به  بسنننته  بايد  نيز  را  پيام  طول.  نشنننود  منتقل  مخناطب  به  كامل  پينام تا  شنننودمي

 .كرد تعيين گيرنده 

 بودن همدل. ۹

  ارتباط  به  هم كه  اسنت مهارتي  همدلي.  اسنت  اثربخش  ارتباط برقراري  اصنول از يكي كردن  همدلي  توانايي

 فرد احسنناسننات  به  توجه  بخش اثر  ارتباط برقراري در. ديگران  با  ارتباط  به هم  و كندمي  كمک  خود  با موثر

 و احسناسنات  به  توجه  و  همدلي  ابراز و  در   توانايي  بايد.  اسنت مهم  بسنيار  او  با  همدلي  دادن  نشنان  و مقابل

 . شود منجر بيشتر اعتماد و ترقوي رابطه ايجاد به تواندمي كار اين. باشيم داشته را او نيازهاي
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 اعتماد  و صداقت احترام،. ۱۰

 تانواقعي خود  كردن پنهان  و  تزوير از  و  باشيد خودتان  كنيد سنعي  باشنيد،  داشنته  موثر  ارتباط يک  اينكه  براي

 اعتماد  با كه  ايرابطه.  كندمي  زيادي  كمک  رابطه  در اعتماد  ايجاد  به  روراسنننتي  و  صنننداقت قطعا.  بپرهيزيد

  صنداقت  .اسنت  معمول  حالت  از ترآسنان  بسنيار  موثر  ارتباط برقراري  اسنت، همراه  يكديگر  به طرفين  متقابل

  بنه  خواهيندمي  كنه  اسنننت  پينامي  محتواي  در  آن  و  كرد  بررسننني  توانمي  هم  ديگري  جنبنه  از  را  ارتبناط  در

 بسنياري  گوياي شنما  بدن  زبان اما كرد؛  خودداري  حقيقت گفتن   از  كلام در  بتوان شنايد.  كنيد منتقل  مخاطب

  ارتباط  اصننول  رعايت  و درسننت  بدن زبان  از اسننتفاده   موثر  ارتباط برقراري  اصننول از يكي.  اسننت حقايق  از

 شنما   هايپيام  تا اسنت  صنحيح  بدني  موقعيت  و  بدن  و دسنت  حركات  لبخند،  چشنمي،  تما   مانند  غيركلامي

 در.  اسنننت  مقنابنل  طرف بنه  احتراميبي  موثر ارتبناط  موانع  ترينمهم  از  يكي  .كننند  درينافنت  موثرتر  و  بهتر  را

. اسنت مهم  بسنيار  مودبانه رفتاري  داشنتن   و مقابل  طرف  به  گذاشنتن  احترام  اثربخش،  و  خوب  ارتباط برقراري

 و  خود عقايد  روي  نكردن پافشناري  و  تعصنب  نداشنتن . بشنماريد  محترم را  ديگران  هايديدگاه  و  نظرات  بايد

  ادبيات.  كندمي كمک شنما رشند  به موثر  ارتباط برقراري  به علاوه   جديد  نظرات  پذيراي  و باز  ذهني  داشنتن 

 .شودمي موثر ارتباط برقراري از مانع قطعا نامحترمانه و نادرست

 پذیریانعطاف. ۱۱

 نينازمنند  موثر  ارتبناطات.  اسنننت  ارتبناط در  بودن  منعطف  ديگران با  سنننازنده   ارتبناطات  اصنننول از ديگر يكي

 و  نظرات  بنا  اسنننت  ممكن  ديگران،  بنا  ارتبناط  در.  اسنننت  مقنابنل  فرد  بنا  خود  دادن  تطبيق  و  پنذيريانعطناف

 باشيم  داشته را  مقابل  فرد  هايمحدوديت  و  نيازها با  تطبيق  توانايي  بايد ما.  شنويم  روروبه  متفاوتي  هايديدگاه 

 برقراري   بدون  ما  روزمره   نيازهاي  از  يکهيچ  كه  امروز  دنياي  در  .كنيم  برقرار  را  موثري  ارتباط  او  با  بتوانيم  تا

 عوامل تريناسننناسننني از يكي  به موثر  ارتباط برقراري  اصنننول  از  آگاهي شنننود،نمي  محيا ديگران  با  ارتباط

 كاملاً   صننورتبه  را  خود  پيام تا كنندمي كمک ما  به  موثر  ارتباط  اصننول رعايت.  اسننت  شننده   تبديل  موفقيت

 .برسيم مطلوبمان نتايج به كمتر هزينه و تلاش با و كنيم منتقل مقابل طرف به شفاف و واضح

 

 


