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 ارتباط چیست؟
 

بدون  پذیر نیست.انسان به طور ذاتی، موجودي اجتماعی است و تداوم زندگی اجتماعی، بدون ارتباط امکان
هاي اقتصادي، اجتماعی، سیاسی و فرهنگی، پیشرفتی نخواهند وجود ارتباطات، جوامع بشري در زمینه

 داشت. 

است و  ارتباطی نوین شده ي فناوري باعث گسترش ارتباطات الکترونیک و وسایلدر عصر حاضر، توسعه
ارتباطات میان جوامع بشري را در ابعاد مختلف توسعه داده است، تا حدي که عصر ما، عصر ارتباطات 

 نامیده شده است.

هاي گروهی، اجراي وظایف ها است که براي هماهنگی فعالیتارتباطات سازمانی، مفهومی مهم در سازمان
است مدیرانی که در مدیریت خود، به مسائلی مانند ارتباطات انسانی، رهبري و مدیریتی، لازم است. بدیهی 

نمایند، از هاي بهبود ارتباطات و رفع موانع ارتباطی در سازمان، توجه میعوامل موثر بر ارتباط، روش
 تري برخوردار هستند.موفقیت بیش

 تعریف ارتباط
 

یف متعددي شده است. برخی از تعاریف ارتباط ارتباط در لغت به معناي پیوند دادن است. از ارتباط تعار
 اند از:عبارت

 ارتباط فن انتقال اطلاعات، افکار و رفتارهاي انسانی از یک شخص به شخص دیگر است. 

 

 ارتباط عبارت است از هماهنگ شدن فرستنده و گیرنده در مورد یک پیام.

 

 



 

اثرگذاري  یا و مفهوم یا معنی انتقال براي که حرکتی) (یا کرداري و نوشتاري گفتاري، هايفعالیت يکلیه
 شود.می گرفته کار به دیگران در نفوذ و

 :گفت توانمی کلی طور به

 مورد معنی مشابهت در گیرنده، کهاین به مشروط است، گیرنده به فرستنده از پیام انتقال فرآیند ارتباط، 
اي براي انتقال معنی و مفهوم و یا اثرگذاري و نفوذ در شود. در واقع، ارتباط وسیله ایجاد فرستنده نظر

 دیگران است. 

 ارتباط مؤثر
 

درصد زمان بیداري ما به ارتباط با دیگران اختصاص  75در ذکر اهمیت ارتباط مؤثر، کافیست بدانیم 
 دارد. 

 یاز به مهارت دارد:هر انسان موفقی براي انجام یک کار سازمانی، در سه حوزه ن

 فنی هايمهارت -1
 ادراکی و مدیریتی هايمهارت -2
 زندگی هايمهارت -3

ارشد،  اما در حوزه مدیریتاهمیت بیشتري دارد. اگر در سطح کارشناسی به موضوع نگاه کنیم، مهارت فنی 
 است.  ترکمتر از مهارتهاي فنی استفاده می شود و مهارتهاي اداراکی و مدیریتی مهم

 به حوزه سوم یعنی مهارتهاي زندگی نیاز مبرم دارند. یعنی کارشناسان و مدیران، دو گروه،اما هر 

 هاي زندگیمهارت
 

 شدن روروبه براي را شخص و یابندمی پرورش مداوم تمرین با که هستند هاییتوانایی هاي زندگیمهارت
طبق تعریف سازمان کنند. آماده می بهداشتی و اجتماعی ،روانی هايتوانایی افزایش زندگی، روزانه مسایل با

 : هاي زندگی عبارتند ازجهانی بهداشت مهارت

ود با چالشها و ضروریات زندگی روزمره خ اي که فرد بتواندتوانایی انجام رفتار سازگارانه و مثبت به گونه
  .کنار بیاید
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هاي فردي و گروهی ها و شایستگیمهارت اي ازهاي زندگی را مجموعهتوان مهارتدر تعریف دیگر می
. همزمان با یادگیري تسلط و استقرار، هستنددانست که افراد براي زیستن در هزاره جدید به آن نیازمند 

ها فرد علاوه بر رسیدن به آرامش و تعادل در زندگی فردي و اجتماعی به ایفاي نقش در در این مهارت
 .پردازدزندگی خود می

 ؟چیست 4Hمدل 

، سازمانی مربوط به امور جوانان است که بنیاد ملی غذا و کشاورزي و وزارت 4Hدر ایالات متحده 
به کارگیري جوانان به منظور «کنند، و رسالت آن آن را اداره می (USDA) کشاورزي ایالات متحده

 ٴنمایانگر چهار حوزه 4Hنام » است جوانان ٴتوسعه ٴرسیدن به نهایت استعداد آنان و همچنین پیشبرد حوزه
 :است سازمان این توجه مورد فردي توسعه

 
 

 5میلیون عضو با محدوده سنی  6٫5ها و سلامت. این سازمان در ایالات متحده بیش از سر، قلب، دست
 این سازمان عضویت دارند.  هزار کانون 90000در  سال دارد که 21تا 

 هايهاي زندگی جوانان را از طریق برنامهاین است که شهروندي، رهبري، مسئولیت و مهارت  4Hهدف
 آموزش تجربی و رهیافتی مثبت به رشد جوانان، پرورش دهد. 

 



 

این سازمان ماهیت کشور در سراسر جهان وجود دارند؛  80هاي مرتبط با آن در بیش از و برنامه 4H امروزه
ها به طور مستقل اما به کمک کشوري متفاوت است. هر یک از این برنامه کنندگان آن در هرو اداره

 .شوندهاي آموزشی جهانی و ارتباطات جهانی اجرا میالمللی، برنامهتبادلات بین

 مهارتهاي کار تیمی درو مهارتهاي اجتماعی مثل همکاري، استفاده بهینه از منابع، ثبت کردن اطلاعات 
 است. این الگو لحاظ شده  قلب

هاي ارتباط، در حالی که به خودي خود، یکی از مهارتهاي مهم انسانیست، ولی پیشنیازیست براي مهارت
 دیگر زندگی. 

 عبارت است از: ارتباط تعاریف استاندارد کلاسیک

فرایند انتقال و تبادل اطلاعات (معانی، مفاهیم، احساسات و غیره) بین فرستنده و گیرنده به نحوي که 
 ریافت کننده، قابل درك باشد. براي د

 یا:

کنشی اجتماعیست که افراد از یک فرهنگ مشخص، در واکنش به تجربه خود از واقعیت، به مبادله معانی 
 پردازند. می

 کلامی یا غیرکلامی باشد.  وتواند آگاهانه یا ناآگاهانه، خواسته یا ناخواسته ارتباط می

 اهمیت ارتباط
 

هاي سازمان شود. لذا تمام ضعفدرصد کار روزانه صرف ارتباط می 75حدود در همه سطوح سازمانی، 
 از ضعف روابط نشأت گرفته باشد. تواند به نحوي می

 ارتباط، تنها علم سازمانی نیست، علم زندگی و موفقیت است.

رتباط، کلید اشناسند. شناسید. مهم این است که شما را چه کسانی میمهم نیست که شما چه کسانی را می
 این شناساییست. 

، اکتسابیست و خصوصیات وراثتی فقط هاي زندگیدرصد دیگر مهارت 90مانند بالاي  هاي ارتباطیمهارت
 کنند. تر میزمان دستیابی به ارتباط مؤثر را کوتاه یا طولانی

 



 

وشت بهتر است سرنبه جاي گلایه در مورد تصمیمات سرنوشت، لذا توان از سر نوشت. سرونوشت را نمی
 هاي ارتباطی خود بپردازیم. بار به بهبود مهارتخود را با آغوش باز بپذیریم و با ذهنی سبک

 

 سه شاخص مشترك افراد موفق:

 شاد بودن •
 مثبت نگري •
 گريارتباط •

هتر لق بلق بهتر است و ارتباط، مظهر خُانسان، حیوانیست ناطق، باشعور و کامل؛ اما کمال، در گروي خُ
هاي ارتباطی بالایی دارند، در واقع خلق نیکوي خود را در روابط خود متجلی ست. یعنی افرادي که تواناییا

 کنند و حاصل این تجلی، ارتباطی مؤثر و راهگشاست. می

 سازمان در ارتباط اهمیت و نقش
 

ه تعالی انسانی بترین عامل توسعه و ي متمدن، ارتباطات است که مهمترین ابزارهاي جامعهیکی از مهم
طور که رود. به بیان دیگر، براي موفقیت هر فرد، وجود ارتباطات، امري حیاتی است. همانشمار می

ارتباطات براي انسان عاملی مهم و حیاتی است، براي انجام عملیات سازمانی یا به عبارت بهتر، براي 
ق ارتباطات سازمانی اثربخش، قادر ها، از طریگیري و بقاي سازمان حیاتی است. مدیران سازمانشکل

ریزي و کنترل بهتر و موثرتري براي امور داشته خواهند بود کارکنان سازمان را هماهنگ نموده و برنامه
 باشند. 

منظور از ارتباط سازمانی اثربخش این است که پیام و معناي فرستاده شده از طرف فرستنده، به صورت 
شود و گیرنده، پیام را به همان صورت که مد نظر فرستنده است، تفسیر و کامل و دقیق، به گیرنده منتقل 

 برداشت نماید.

ها نامهریزي و اجراي بهتر برتري در برنامهشود کارکنان، مشارکت بیشاین نوع ارتباط در سازمان باعث می 
 اي در محیط کار ایفا نمایند.داشته باشند و نقش موثر و خلاقانه

 طات در سازمانکارکردهاي ارتبا
 

 



 

 ارتباطات در سازمان، چهار کارکرد اصلی بر عهده دارد:

 کنترل

کند. هر سازمان، داراي ساختار ارتباط رفتارهاي کارکنان یک سازمان را به طرق مختلف کنترل می
ها هستند. به عنوان مثال، فرماندهی و قوانین رسمی است که اعضاي آن، ملزم به پیروي از آن

د و یا کننکنند و از خط مشی سازمان پیروي میرمندان به وظایف شغلی خود توجه میکه کازمانی
دهند، در واقع، کارکرد که کارمندان، در خصوص شکایات شغلی خود، به مدیر گزارش میزمانی

 کنترلی ارتباطات به اجرا درآمده است. 

ازمان را کنترل کند. به عنوان تواند رفتارهاي اعضاي سعلاوه بر این، ارتباطات غیر رسمی هم می
شود مثال، اگر یکی از کارکنان سازمان، عملکرد مطلوب و کارآیی بالایی از خود نشان دهد، باعث می

سایر کارکنان، نامطلوب جلوه کنند. در مقابل، سایر کارکنان سازمان، با آزار و اذیت وي، مفهوم مورد 
 نمایند. وده و رفتارش را کنترل مینظر خود را به صورت غیر رسمی به او منتقل نم

 

 انگیزش

یابی به اهداف و تقویت رفتارهاي مطلوب، باعث تعیین اهداف صریح، بازخورد در مورد میزان دست
ها، وجود ارتباطات در سازمان است. در واقع، ارتباطات با روشن ي آنشود که لازمهتقویت انگیزه می

طور باید انجام شود و در صورت بهینه نبودن جام شود، چهنمودن این مسئله که چه کاري باید ان
 نماید.توان آن را بهبود بخشید، به تقویت انگیزش کارکنان سازمان کمک میطور میعملکرد، چه

 ابراز احساسات

هاي هاي کاري هستند. در گروهمنبع اصلی تعاملات و ارتباطات اجتماعی در یک سازمان، گروه
یت توانند احساس ناامیدي یا رضاافتد، میي ارتباطاتی که میانشان اتفاق میهکاري، اعضا به واسط

خود را ابراز نمایند. بنابراین، ارتباطات سازمانی، بستري براي ابراز احساسات و ارضاي نیازهاي 
 نماید.اجتماعی افراد سازمان فراهم می

 ي اطلاعات ارائه

 



 

 گیري است. ارتباطات از طریقنماید، تسهیل تصمیمآخرین نقشی که ارتباط در سازمان ایفا می
ها هاي مختلف، اطلاعات مورد نیاز افراد و گروههاي لازم براي شناسایی و ارزیابی گزینهانتقال داده

 هب را خود وقت اعظم قسمت دهد. بنابراین، مدیران،گیري را در اختیارشان قرار میبراي تصمیم
 هايمسئولیت تا دهدمی را امکان این مدیران به ارتباطات، زیرا فرآیند دهند،می اختصاص ارتباطات

 نمایند.  ایفا را به نحو مطلوب خود

 سازمان در ارتباط اهداف
 

 ،شغلی رضایت و به منظور افزایش هماهنگی زیرا است، ضروري امري مهم و ارتباط سازمانی دیدگاه از
 به .شودهاي اعضاي سازمان میباعث گسترش نگرش و آوردمیفراهم  کارکنان لازم را براي اطلاعات

از  دسته نآ تغییر یا رفتار افراد و در لازم تغییرات گیريشکل ارتباطات، از هدف توان گفت،کلی می طور
 طابقت وظایف، انجام منظور به نوین، هايسازمان دارد. بنابراین، کنترل هاآن بر سازمان که است شرایطی

رتباط ا مختلف اشکال و اطلاعات منظم جریان نیازمند عمده، اهداف و تحقق مختلف شرایط در تغییرات با
 .دارند

 گونه تشریح کرده است:دیوید برلو، هدف از برقراري ارتباط را این

 آن حد صحت بالاترین و باشد داشته را صحت حد بالاترین ارتباطش که است امیدوار گر،یک ارتباط«
 انجام کامل طور فرستنده، به معناي بیان شود، انجام صحت حد بالاترین در رمزگذاري وقتی که است

دقت کامل، یک پیام براي گیرنده ترجمه  با که است آن رمزخوانی صحت حد بالاترین یا شد، خواهد
 ».شود

 
 

 ارسطو: 

فیلسوف و اندیشمند یونانی قرن چهارم پیش 
 طوییارسو فلسفه گذار مکتب از میلاد و بنیان

 



 

 

 با و راه هر ي ارتباط، ازطوري که برقرار کنندهداند، بهارسطو هدف از برقراري ارتباط را اقناع دیگران می
 قصد تأثیرگذاري و نفوذ بر مخاطب خود دارد.  باشد، داشته امکان که ايوسیله هر

ي ي شناسایی و هیجانی، قائل بودند که رابطهي قرن هجده، براي ارتباط دو هدف مجزا، با دو جنبهفلاسفه
 دانستند. ي دوم را با روح و نفسیات میي جنبهي اول را با مغز و رابطهجنبه

 پس از آن، نخستین کارشناسان وسایل ارتباط جمعی، سه هدف دیگر به این مجموعه افزودند:

 آموزش دادن -
 آگاه کردن -
 سرگرم کردن -

 
 کند:اکبر فرهنگی، هدف از ارتباط را در موارد زیر خلاصه میدکتر علی

 اطلاعات یا مفهوم انتقال -
 بهتر زندگی و هم با زیستن ترمناسب شرایط ایجاد -
 مسرتکسب لذت یا  -
 هانگرش بر نفوذ -

قد کند. وي معتمی مدیران بیان نقش ایفاي در عوامل ترینمهم از یکی را ارتباطات برگ، مینتز هنري
 ند:یاباهداف زیر تحقق می مرئوس، و رئیس بین صحیح ارتباطی هايکانال استقرار است، در صورت

  مرئوسان به وظایف موفقیت انجام براي مشخصی ي رهنمودهايارائه .1
  سازمانی هايرویه و عملیات از اطلاع مرئوسان .2

 دکتر علی اکبر فرهنگی

هجري  1321محقق و اندیشمند ایرانی متولد سال 
 شمسی

 



 

 جایگاه و اهمیت شغل آنان در سازمان به کارکنان در خصوص آموزش .3
 تر بیش نیل به پیشرفت و ي عملکردنحوه مورد در دستان ي بازخورد به زیرارائه .4
 مرئوسان سازمانی توسط در مورد اهداف لازم کسب اطلاعات .5

 
 دارد. بستگی موثر ارتباطات به دهد،می انجام مدیر که وظایفی تمام بیان شد، چهآن بنابر

 انواع ارتباطات اجتماعی
 

  بندي نمود:توان تقسیمهاي مختلف میارتباط را از جنبه

   ارتباط انسانی •
  ارتباط سازمانی •
    خانوادگیرتباط ا •
 اي ارتباط رسانه •

ا خدا، ارتباط انسان ب توانرا میاما وجه اشتراك تمام انواع ارتباطات، وجهه انسانی آن است. ارتباط انسانی 
ان هاي ارتباط مؤثر، ارتباط انسارتباط انسان با انسان و ارتباط انسان با حیوان دانست. اما بحث ما در دوره

 با انسان است. 

ر د ها اعمال کنیم تا بتوانیموره قصد داریم حوزه ارتباط انسان با انسان را به مشکلات سازماندر این د
 بخشی از مشکلات سازمانی خود را ریشه یابی کنیم.  نهایت،

 مینتزبرگدکتر هنري 

 1939نویسنده و استاد مدیریت کانادایی متولد 

 



 

 ارتباط انسان با انسان
 

 دهد:نمودار زیر، فرایند برقراري ارتباط را نشان می

 

 
 

 شود، میفرایند ارتباط از فرستنده شروع  -الف

 کنیم. ما در ایران، از زبان فارسی براي رمزنگاري ارتباطاتمان استفاده می مثلاً .شودپیام، رمزنگاري می -ب

 شود. پیام رمزنگاري شده، از طریق یک رسانه به گیرنده منتقل می -ج

 کند. نده، پس از رمزگشایی پیام، مفهومی را از آن پیام درك میگیر -د

تضاد با توانند مفهومی میر انتقال پیام، ما با اختلالاتی مواجه هستیم که این اختلالات میدر تمام این مس
 پیام موردانتظار ما را به گیرنده منتقل کنند. 

 



 

باط توان از آن پیام استنشود، چهار نوع خروجی را میوقتی پیامی از یک فرستنده به گیرنده منتقل می
 نمود:

 گویم؟چه می -1
 ه؟منظورم چه بود -2
 شنوید؟شما چه می -3
 برداشت شما از این پیام چیست؟ -4

گیري فرایند ارتباط، شبیه گرفتن یک شماره تلفن است. ابتدا باید کد کشور را بگیرید. بعد کد شهر را شماره
گیري مارهجا شها را جابهگیري کنید. اگر یکی از شمارهکنید، بعد شماره فرد موردنظر را به طور دقیق شماره

 نید. توانید با فرد مورد نظر ارتباط برقرار ککنید، قطعاً نمی

در فرایند ارتباط باید همه عوامل مؤثر در انتقال درست پیام را در جاي خود و کاملاً بی عیب و نقص، مورد 
 استفاده قرار دهید. 

یک ارتباط خوب، ارتباطیست که در آن، تمامی عوامل و مراحل دخیل در انتقال پیام، شامل فرستنده، 
د را به درستی انجام دهند و اختلالات، در حداقل مقدار خود کار خورسانه، گیرنده، رمزنگاري و رمزگشایی 

 باشند. 

لیل است شود، به این دعکس این گفته نیز صادق است. به این معنا که اگر ارتباطی به خوبی برقرار نمی
 دهند. که یکی از عوامل دخیل در انتقال پیام، کار خود را به درستی انجام نمی

 ارتباط مؤثر یا اثربخش
 

چه را که گیرنده در حال و آن Msر ارتباطات اثربخش، اگر آنچه را که فرستنده در حال ارسال آن است، د
 باشد.  1، برابر با  Mr/Msمؤثر است که نسبت ارتباط، بنامیم، زمانی  Mrدریافت آن است، 

𝑀𝑀𝑀𝑀
𝑀𝑀𝑀𝑀

= 1 

نزدیکتر باشد، مفهوم آن این است که گیرنده، آنچه را که فرستنده ارسال  1هر قدر این نسبت به عدد 
 کرده است، به معناي واقعی کلمه، شنیده است. 

 



 

چه مدنظرمان است، منتقل شود. لذا دهیم که معنایی متضاد با آنگاهی ما کلامی را مورد استفاده قرار می
 ها در ارتباط وجود دارد، به حداقل برسانیم. ا که امکان دخالت آنباید موانع و اختلالاتی ر

 هاي یک ارتباط مؤثر عبارتند از:ویژگی 

 خودگشودگی -1
 همدلی -2
 حمایتگري -3
 گراییمثبت -4
 تساوي -5

 خودگشودگی یعنی، 
 که براي طرف مقابل قابل درك باشد.ز مفاهیمی استفاده کنیم ا -الف 

 وابسته به طول رابطه باشد.  -ب

در یک سازمان، مجاز نیستید در ارتباط با فردي که شناختی که از او ندارید، از شوخی یا  عنوان مثال:به 
 مطایبه براي برقراري ارتباط استفاده کنید. 

 متناسب با طرف مقابل باشد. -ج

 به این معنا که بسته به جنسیت، قومیت و سن و سال فرد مقابل، از ادبیات مناسب استفاده کنیم. 

 وابسته به موضوع بحث باشد.  -د

کردید، حاشیه رفتن، خیلی از مخاطبین را خسته نموده و شما را از هدفی که از برقراري ارتباط دنبال می
 کند. دور می

 همدلی یعنی:

 فرستنده، خود را به جاي طرف مقابل قرار داده و افکار و احساسات او را در آن موقعیت خاص، درك کند. 

که  به نحوي نشان بدهیم، مشکل من نیست، معضلکند که این کسی از معضلی صحبت میمثلاً اگر 
 مشکل شما براي من هم مشکلی جدیست. همدلی یعنی ایجاد حس مشترك.

 گري یعنی:حمایت

 



 

فضایی که فرستنده پیام با برتري و تهدیدآمیز و از بالا به پایین به مخاطب خود نگاه نکند و نگاه، نگاه 
 باشد.  حمایتگري

 مثبت گرایی یعنی:

مثبت گرایی نسبت به خودمان و فرد مقابل. یعنی انتقال حس مثبت و خوشایند در مورد وضعیت حاکم بر 
 افزایی) شود. اي که باعث ایجاد سینرژي (همارتباط به گونه

 تساوي یعنی:

راز با طرف مقابل دانستن و عدم تظاهر به برتري. یعنی بر نقاط ت، همخود را از لحاظ پایگاه اجتماعی
 مشترکی که به لحاظ انسان بودنمان در ما وجود دارد، تأکید کنیم. 

 مهارتهاي ارتباطی
 

هایی هستند که قابلیت رمزگذاري و رمزگشایی کارآمد و مؤثر اطلاعات را ممکن مهارتهاي ارتباطی، مهارت
  نمایند.و میسر می

توانیم نیازهاي خود را براي دیگران تشریح کرده و در مقابل، ترین پیامد ارتباط مؤثر این است که میمهم
 ها احترام بگذاریم. نیازهاي دیگران را بهتر درك کرده و به آن

 کنیم:هاي ارتباطی را به پنج گروه مختلف، تقسیم میمهارت

 مهارت گوش کردن -1
 مهارت ابراز وجود -2
 مهارت رفع تناقض -3
 مهارت حل مشکلات از طریق مشارکت -4
 مهارت گزینش نوع مهارت ارتباطی مؤثر از میان چهار مهارت اول -5

  

 



 

 مهارت اول: گوش کردن
 

درصد به مطالعه  16درصد از زمان یک ارتباط به نوشتن،  9در ارتباط سازمانی، با توجه به نمودار زیر، 
 درصد به گوش کردن اختصاص دارد.  45درصد به صحبت کردن و  30کردن، 

 

 
براي گوش کردن مؤثر باید سه عامل دهد. لذا این نمودار، اهمیت گوش کردن مؤثر را براي ما شرح می

 مدنظر قرار دهیم:را 

 توجه  -1
باید به مخاطب دهد. ارتباط غیر کلامی، بخش مهمی از عامل توجه را به خود اختصاص می

ط هاي ارتباترین المانهاي او براي ما مهم است. تماس چشمی، یکی از مهمبفهمانید که صحبت
 د. سبی نگاه کنیمناسب است که در میز مذاکره، به تمام افراد، به میزان متناغیر کلامیست. 

 پیگیري -2
رد مقابل، به او هاي فپیگیري یا شکستن سکوت، با تایید، تشویق و اشتیاق نشان دادن به صحبت

ها توجه نشان هاي او براي شما جالب است و با علاقه به این صحبتنشان دهید که صحبت
 دهید. 

 



 

 انعکاس -3
شان هاي فرد مقابل نیا تأیید صحبت منظور از انعکاس، این است که هر از گاهی با سؤالات کوتاه

ها هستید و هر از هاي او هستید و متوجه این صحبتمشغول گوش کردن به صحبتدهید که 
هاي شما را درست متوجه شدم؟ آیا منظور شما از این گاهی از او تایید بگیرید که آیا من صحبت

 صحبت، این بود؟ 

 تمرکز داشتن و توجه به گفتگو

هاي کلامی و غیرکلامی که تمام ذهن و انرژي خود را براي دریافت و درك پیام معناست این به تمرکز
 .طرف مقابل صرف کنیم

 

 نوعی به شوند،می مطرح گوش دادن موثر هاي دیگري هم که در مورددر واقع، بسیاري از توصیه
 .کنندمی کمک افزایش تمرکز و مدیریت توجه به

 دادن آماده نشویدهنگام گوش کردن براي پاسخ 

 



 

 

 .دانست گوش دادن موثر هاي مربوط بهترین توصیهشاید این توصیه را بتوان یکی از مهم

کنیم که در گفتگو یا مذاکره یا هر نوع ارتباط با دیگران، اگر بعد از صحبت آنها ما معمولاً احساس می
ا دوستی اي ضعیف یکنندهمذاکرهسکوت کنیم و کمی فکر کنیم و سپس پاسخ دهیم، فردي ضعیف یا 

 در حالی که اتفاقاً چنین نیست: شویم.غیرهمراه محسوب می

 

اولاً وقتی بعد از اتمام صحبت طرف مقابل، کمی سکوت کنید و بعد شروع به صحبت کنید، این حس را 
 در طرف مقابل ایجاد می کنید که حرفش براي شما مهم بوده و به حرف او فکر کرده اید.  

ر کسی به خاطماند و هاي ما در ذهن مخاطبمان باقی میتنها پاسخپس از پایان گفتگو، من این که ض
 . ایمهاي او، چقدر سکوت کردهحرف آورد که ما بعد ازنمی

 بنابراین:

ایم، زند و ما سکوت کردهلازم نیست که نگران پاسخ دادن باشیم و از فرصتی که طرف مقابل حرف می
 .کنیم استفاده کردن به پاسخفکر  براي

 



 

اختصاص دهید و اگر لازم بود براي پاسخ دادن فکر کنید، این کار را به زمانی  شنیدن این فرصت را به
 .هاي طرف مقابل به پایان رسیده است، موکول کنیدکه جملات و حرف

 سوال پرسیدن، بخش مهمی از مهارت گوش دادن است

معمولاً با هر چند  .است شما مهارت سوال پرسیدن وابسته به بخشی از مهارت گوش دادن فعالانه،
 .یدتوانید چند ده یا چند صد کلمه بشنوپرسید، اگر دقیق و هوشمندانه بپرسید، میکلمه سوالی که می

دهید و هم باعث هایش گوش میدهد که به حرفسوال پرسیدن، هم این اطمینان را به طرف مقابل می
 .تمرکز بیشتري داشته باشید شود خودتان دقت ومی

خدمت  کند، عملاً درضمناً فراموش نکنید که وقتی را که طرف مقابل صرف پاسخ دادن به پرسش شما می
 .شماست

ه دهید تا به سوالات شما پاسخ دهند، حس بد نداشتهرگز به فرصتی که در اختیار دیگران قرار می بنابراین،
 .باشید

 یادداشت برداري

 تر همتواند اثربخشدر جلسات کاري و در کلاس و سمینار، به کمک یادداشت برداري میگوش دادن 
 .باشد

 .کنندبه همین علت، معمولاً یادداشت برداري را به عنوان یکی از تکنیک هاي گوش دادن فعال مطرح می

د لاعات کسب کنیبرداري، اطتوانید به طور کامل راجع به مهارت یادداشتما می "نویسیگزارش"در دوره 
 جا به این موضوع پرداخته شود. و نیازي نیست که این

 :است به آنها توجه داشته باشیم بهتري مهم وجود دارد که تنها دو نکته

شود و ما حتی یک لحظه هم به طرف مقابل نگاه گاهی اوقات، یادداشت برداري شبیه دیکته نویسی می
 .دهد تواند کیفیت جلسه و گفتگو را کاهشتوجهی است و میبیکنیم. این وضعیت، شکل دیگري از نمی

 

 



 

همیشه براي به خاطر سپردن نیست. گاهی براي این است که  یادداشت برداري ي دیگر اینکهنکته
دهیم. به همین علت، شاید لازم باشد در هایش اهمیت میبه طرف مقابل نشان بدهیم به حرف

 تان باقیابل در ذهنهاي طرف مقها و خواسته، حتی در صورتی که معتقدید حرفمذاکره تجاري جلسات
 .ماند، آنها را یادداشت کنید تا احساس بهتري در ذهن او ایجاد شودمی

 تفسیر بر محور خود به علت عزت نفس پایین

دادن مؤثر، رابطه بسیار تنگاتنگی با یکدیگر دارند. بنابراین، روي بسیار واضح است که عزت نفس و گوش
 خود را بالا ببرید.  عزت نفس خود کار کنید و اعتماد به نفس

 مهارت دوم: ابراز وجود
 

 و کارافـ به خـود رفتار در آیـا کنیـد؟ می فکـر خـود عمـل نتایـج و آثـار بـه کـردن، عمـل از قبـل آیـا
 عقاید، و افکار نیازهـا، ها،خواسـته کندمی سـعی هرکـس گذاریـد؟ می احتـرام دیگـران احساسـات
 ـاب محترمانه، و صریـح صادقانه، اي شـیوه بـه ناراحتـی و اضطـراب بـدون را خود رفتـار و احساسـات

 . کند بیان دیگـران، حقوق کـردن رعایت

 را خـود نظر یعنـی وجود ابراز. اسـت »وجود ابراز مهـارت« همان واقـع در جرأتی، ارتباطـی سـبک
 . نیسـت فرد نظر مورد کـه چیزهایی بـه »گفتن نـه«  بیان کردن و توانایی صادقانه

 را گـراندی حق کـه کسـانی پرخاشـگرانۀ رفتارهـاي بـراي است  جایگزینی قاطعانـه، ارتباطـی سـبک
 .گیرند می نادیـده را خـود حـق که کسـانی انفعالی رفتارهـاي و کننـد می ضایـع

 کنند:را انتخاب می 2Fحیوانات در مواجهه با شرایط دشوار، یکی از دو گزینه رفتاري 

1- Fight (جنگ) 
2- Flight (فرار) 

به شما  یخطرناکاما انسان نیز هر از گاهی مجبور است از دو گزینه قبلی استفاده کند. وقتی انسان زنگی 
د قرار دار امسومی نیز در اختیار  اي جز مقابله به مثل ندارید. اما در شرایط دشوار، گزینهکند، چارهحمله می

یا الگوي ابراز وجود (نظر) یا الگوي برخورد قاطعانه  Assertivenessو آن گزینه سوم، معروف به 
 شود. (جرأتی) نامیده می

 

https://motamem.org/%D8%A7%D8%B5%D9%88%D9%84-%D9%88-%D9%81%D9%86%D9%88%D9%86-%D9%85%D8%B0%D8%A7%DA%A9%D8%B1%D9%87-%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%DB%8C-%D8%A8%DB%8C%D9%86-%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%84%D9%84%DB%8C/
https://motamem.org/%D8%A7%D8%B5%D9%88%D9%84-%D9%88-%D9%81%D9%86%D9%88%D9%86-%D9%85%D8%B0%D8%A7%DA%A9%D8%B1%D9%87-%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%DB%8C-%D8%A8%DB%8C%D9%86-%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%84%D9%84%DB%8C/


 

Assertiveness شود:یا الگوي برخورد جرأتی، اینگونه تعریف می 

 بیان نظرات، احساسات و عواطف، به صورت مستقیم با حفظ شأن طرفین. 

مهم  موضوع خیلیاما و اگرها، نظرات خود را بیان کنم.  نیاز به جملات پیچیده یا یعنی من بتوانم بدون
 فظ شود. حدر بحث ارتباط جرأتی این است که شأن طرفین 

 :هاي زیر را داراست، ویژگیانسانی که توانایی رفتار جرأتی در او وجود دارد

 کند و در مقابل، انتقاد پذیر است. خوب انتقاد می -1
 ند. کلزوم، بدون حمله کردن به کسی، مخالفت خود را از موضوع یا احساسی بیان میدر صورت  -2
 بگوید.  "نه"تواند در شرایط مقتضی می -3
 کند. به خوبی استفاده می "زمانی که"، "اگر"، "متشکرم"، "من"از کلمات  -4
 دهد. پاسخ میبا برخورد مناسب شود، هایی که از او میدر مقابل تعریف و تمجید -5
 شناسد. به حقوق خود اشراف کامل دارد و در مقابل، مسئولیت خود را نیز می -6

شمارد. او ذا دیگران را نیز محترم میپذیرد که مورد احترام واقع شدن، حق هر انسانیست، لمی
داند که احترام، احساسی درونیست و چاپلوسی و تلاش براي نشان دادن احترام، باعث از بین می

 شود. س درونی میرفتن این احسا
 احترام به نفس بالایی دارد.  -7
 ند. ها سوء استفاده کد از آنتواننمی کسی -8

داند تلاش براي برقراري اعتماد، اعتماد را فرض او اعتماد است؛ چرا که میدر عین حال، پیش
اي انجام دهیم، این یعنی از ابتدا اعتمادي کار ویژهکند. اگر قرار است براي ایجاد اعتماد، نابود می

 در بین نبوده است. 
 ند. کبراحتی در یک قالب، جاي خود را پیدا می -9

 ها مهم نیست. همیشه برنده بودن براي آن -10
بودن در اولویت بعدي قرار دارد. به عبارت دیگر، شرایط  داخل صف بودن مهم است، اول صف

 کند.هاي مطمئن دنبال میتمام مسیر بهبود و پیشرفت را با قدم و با آرامشپذیرد حال حاضر را می

 



 

قرار دارد که یعنی تدافعی عمل کردن. این افراد در همه  Defensive، واژه Assertiveدر مقابل واژه 
 به لحاظ درونی با آن نظرات، مخالفاگر کنند حتی با تمام نظرات، موافقت میگویند. می "بله"شرایط، 

  ترین ارزش نزد این افراد، صلح و عدم تعارض است. بالا باشند.

 

همیشه برنده گویند و می "نه"، در همه شرایط  Defensiveنیز در مقابل واژه  Aggressiveافراد 
به دلیل عدم رضایت دائمی خود از شرایط موجود، بیش از  بودن برایشان بسیار مهم است. این قبیل افراد،

به  از دیگران کنند و ممکن استبراي تغییر شرایط موجود، هر کاري می جه،کشند و در نتیحد رنج می
 . کنندراحتی سوء استفاده 

 است.  Assertiveها باید قالب باشد، الگوي رفتاري جراتی یا بنابراین، الگوي مناسبی که در سازمان

لگوي رفتاري، ا ، زیرا اینتغییر دهیمتوانیم رفتار دیگران در برابر خودمان را با داشتن این الگوي رفتاري می
کاملاً اکتسابیست. کسی که توانایی تغییر خود را دارد، توان تأثیر روي دیگران در جهت بهبود را نیز دارا 

 خواهد بود.  

 : رفع تعارضمهارت سوم
 

تعارض فرایندي است که در آن فرد یا افرادي به طور عمدي می کوشند تا به گونه اي سبب ناکامی 
 .شخص یا اشخاص دیگر در رسیدن به علایق و اهداف شان شوند

 تعارض بین افراد یک حقیقت جدا نشدنی زندگی است.

اتفاق  اشخاصبین  روابط و ها سازمان در ،این اختلاف ممکن است در هر مرحله و موقعیتی از زندگی 
 بیافتد.

 مهم است.یادگیري مهارت رفع اختلاف به شکل موثر براي هر شخصی بسیار 

 اولین قدم براي رفع تعارض این است که ما چه استراتژي می خواهیم براي رفع آن برگزینیم.

د حاصل نتوانتعارض در واقع، غلبه احساسات و هیجانات حاصل از احساسات است. این هیجانات می
ک قوم ابسته به یانسان، همیشه خود را وبه عنوان مثال، د. نقومی، ملی، خانوادگی و مذهبی باش تعصبات

 



 

وقتی این احساسات بیش از اندازه بروز آورد. سخن به میان میو آن قوم داند و مرتباً از این وابستگی می
 د. نشوند، باعث بروز تعارض مینپیدا کو ظهور 

 پردازیم:در ادامه، به بررسی عوامل مؤثر در بروز تعارض می

 . تفاوت در ویژگی هاي شخصیتی افراد1

ی شند و خیلی خود را در معرض جمع قرار نمبا تنها اوقات بیشتر دارند دوست تیپ شخصیتی با اینافراد 
می و مهمانی نیستند خصوصا جمع هایی که بیشتر افراد دوستان کمی دارند و غالبا زیاد اهل دور ه دهند.

 غریبه باشند.

نکه در از ای افراد با تیپ شخصیتی برونگرا دوستان زیادي دارند و بسیار اهل دور همی و مهمانی هستند.
 جمع باشند به آن ها خوش می گذرد و از در جمع بودن انرژي می گیرند.

 برونگرا با یک شوهر درونگرا ازدواج می کند.با این توصیفات فرض کنید که یک زن 

به احتمال زیاد زن اهل مهمانی و گپ و گفت بیرون رفتن است ولی شوهر بیشتر اوقات با او مخالفت می 
 کند یا اصلا او را همراهی نمی کند.

 در اینجا ممکن است به تعارض یا اختلاف بر بخورند.

ز وید بخاطر اینکه دوست نداري تو را با من ببینند همیشه اشاید مسئله به جایی برسد که زن به شوهر بگ
که  در صورتی مهمانی آمدن با من امتناع می کنی (در اینجا یک تعارض کاملا جدي شکل گرفته است)

 شوهر ترجیحش نبودن در جمع است نه همراهی نکردن همسر.

 . نقش و مسئولیت افراد2

الا بردن رضایت مشتریان و حساسیت بر افزایش کیفیت ي آموزشی به خاطر بمدیر داخلی یک موسسه
 کلاس هاي خاص را براي اساتید فعال تر در نظر می گیرد. ،سطح آموزشی

مان بدتري زاگر از کسی خوشش نیاید ولی دیگر اساتید از او گله می کنند که سلیقه اي کار می کند و 
 در نظر می گیرد. هایشکلاس براي

 زش. تفاوت در اصول و ار3

 

http://khojastehnia.com/product/%d8%aa%db%8c%d9%be-%d9%87%d8%a7%db%8c-%d8%b4%d8%ae%d8%b5%db%8c%d8%aa%db%8c/
http://khojastehnia.com/product/%d8%aa%db%8c%d9%be-%d9%87%d8%a7%db%8c-%d8%b4%d8%ae%d8%b5%db%8c%d8%aa%db%8c/


 

ها هایی هم براي آناند و ارزشافراد براي خود اصولی را تعریف کردهو  موسسات ا،هسازمان رها،کشو
 بوجود آمده است.

شاید شیرینی دادن به مافوق خود در پادگان نظامی یک رشوه محسوب شود و عواقبی براي دهنده و 
پسندیده  شخصی با دریافت شیرینی بسیارگیرنده بوجود بیاید ولی در یک سازمان سهیم شدن در خوشحالی 

 باشد.

 . تفاوت اهداف:4

اي ههدف من به عنوان یک مدیر منابع انسانی رضایت کارکنان است و مدیر مالی دوست ندارد هزینه
جویی در خواهد تا جایی که امکان دارد صرفههاي سازمانی کند او میها یا مهمانیزیادي صرف تشویق

 .تفاوت دو هدف ممکن است منجر به مشاجره یا بحث شوددر این حالت،  .ها انجام دهدهزینه

 . تفاوت هاي فرهنگی:5

 دارد.ریشه  خیلی از تعارض ها صرفا به تفاوت در نگاه و دیدگاه ما نسبت به یک موضوع

 و غیره.مهمانی هاي مختلط  ب،حجاموضوع رعایت به عنوان مثال 

 رفع تعارض

م که رفع تعارض در مراحل اولیه بسیار ساده تر است زیرا هنوز هیچ ینباید بر این مسئله تاکید ک
 .است نیامده بوجود منفی احساسات و  گیريجبهه

 .است طرف دو بین مذاکره ،در مراحل اولیه رفع تعارضبهترین راه حل 

احتمالا  کنند ودر میانه راه افرادي که در تعارض قرار دارند شاید نتوانند مشکلات خود را توسط مذاکره حل 
 به یک واسط یا داور نیاز خواهند داشت.

 . کنداما در حین انجام مذاکره، رعایت مراحل زیر، بسیار کلیدي بوده و به موفقیت مذاکره کمک می

 احترام به فرد مقابل  مرحله اول:

 تطبیق کلمات با لحن و حرکات بدن مرحله دوم:

 کند:استفاده می، از سه ابزار پیام انسان براي رساندن 

 



 

 کلام -1
 لحن -2
 زبان بدن  -3

 55درصد از این تأثیر، متعلق به لحن است و  38درصد، در ارتباط مؤثر تأثیرگذار است.  10تا  7کلام، بین 
 ) است. Body Languageدر رابطه با زبان بدن (مانده درصد باقی

ظر و نگاه کنید و سعی کنید معانی موردنه فرد مقابل به موضوع بنابراین، باید در مسائل ارتباطی، از زاوی
 درك بیانجامد.  چه که به سوءاحساس و عقاید فرد مقابل را از دیدگاه خود او درك کنید نه آن

مابینی هاي مختلفی در محاوره داریم، زبان فییعنی اگر زبانفهمی برسیم. باید کاري کنیم که به همسان
 ضر در بحث مذاکره یا ارتباط را بهتر درك کنیم. انتخاب کنیم که بتوانیم کلیه افراد حا

 شفاف و مستقیم بیان کنیم. نیز فهمیم، دیدگاه خود را ضمن این که احساس طرف مقابل را می

من هوشیاري بپرهیزیم و ضشوند، بهتر است از تعارفات بیهوده که حاصلی جز سوءتفاهم و تعارض بیشتر می
 اي انتخاب کنیم کهها و کلاممان را به گونهدرونی خودمان، گفتهها و مقاصد کامل نسبت به انگیزه

مان جلوه دادن خودهاي درونی ما را انعکاس دهند (از کلام، به عنوان پوششی براي بهتر انگیزه مستقیماً
 استفاده نکنیم). 

ه ید شد. بها به یک مذاکره کننده موفق بدل خواهمذاکره، اصول و قواعد مشخصی دارد که با رعایت آن
 هاي مربوطه شرکت کنید. توانید در دورهها و فنون مذاکره، میمنظور آشنایی بیشتر با تکنیک

 مهارت چهارم: حل مشکلات از طریق مشارکت
 

) استفاده کنیم. ثبت نظرات Brain Stormهایی مثل طوفانی ذهنی (توانیم از روشمی منظوراین  به
ها باید مقداري احساسی عمل شود و با کمک نظر تأثیرگذار است. خیلی وقتدیگران (هرچند ساده) بسیار 
 دیگران، مسائل را حل کنیم. 

کنیم جریان احساسات همکارانمان را در جهت گرداند نه منطق. سعی یادمان باشد که دنیا را احساسات می
 هاي گروهی سازمان به حرکت درآوریم. آرمان

 



 

ه هایی را انتخاب کنیم کها بهتر است راه حلحلنیازها تعریف کنیم نه راهبهتر است مسائل را در قالب 
ت افزایی صورت گرفته و به نتایج بهتري دسبه این ترتیب، هملحاظ شده باشد.  در آن نفعاننیاز تمام ذي

 یابیم. می

  (چه کسی)، Whyگذاري شده است. نام 4Wروشی براي تعیین وظایف وجود دارد که با عنوان 
Where  ،(کجا)When  (چه وقت) وWhat زمانیبراي تعیین وظایف ریزي(چه کاري). یعنی برنامه ، 

 پاسخ چه کسی، کجا، چه وقت و چه کاري در آن داده شده باشد. مؤثر است که 

یافت در ي نقشهاید، اجرا کنید و نهایتاً با بازخوردي که در نتیجه اجراکرده اي را که طراحیباید نقشه
 اید، مرحله بعدي را که تغییر در جهت اصلاح نقشه است، به اجرا بگذارید. ردهک

 مهارت پنجم: گزینش نوع مهارت ارتباطی
 

و بنا به نتایج و  شوداین مرحله، عملاً از گرفتن بازخورد اجراي چهار مهارت قبل، به اجرا گذاشته می
 شود. پیامدهاي حاصل از آن، مهارت ارتباطی مناسب، انتخاب می

براي اجراي موثر مرحله پنجم باید توانمندي خود را در شناخت الگوي رفتاري دیگران و درك مجموعه 
 یا افراد مقابل، افزایش دهیم. هاي فرد گرایشها، نگرش و ارزش

اگر با یک انسان تهاجمی طرف باشیم، ابراز وجود ما با زمانی که با یک انسان انفعالی طرف هستیم، 
 واهد بود. متفاوت خ

ش کردن، ، یعنی گوگردد که از چهار مرحله قبلیبنابراین، گزینش نوع مهارت ارتباطی، به نتایجی باز می
 ایم.  به دست آوردهابراز وجود، رفع تعارض و رفع مشکلات از طریق مشارکت 

 گوید:شاید شما این صحبت را شنیده باشید که می

 هی با تو رفتار کنند.خوامیگونه رفتار کن که با مردم، آن

 این جمله، امروزه رد شده است و جمله صحیح این است:

 ها رفتار شود.گونه با آنگونه رفتار کن که دوست دارند آنبا مردم، آن

هاي مختلفی در این زمینه وجود شوند. تستبندي میها بر مبناي الگوهاي رفتاري مختلف، گروهانسان
 دارد:

 



 

DISC 

MBTI  

با گرا، افراد درونهاي ارزشدهند. هاي مختلفی نشان میالعملدر برخورد با مشکلات، عکسها انسان
. باید بتوانیم الگوي رفتار خودمان را بشناسیم و این توانایی را داشته باشیم که استمتفاوت  برونگراافراد 
ها انتخاب تا بتوانیم الگوي رفتاري مناسبی را براي ارتباط با آن ي رفتاري دیگران را نیز بشناسیمالگو

 کنیم. 

 PIAVهاي فرد از آن استفاده کرد، ها و نگرشتست با ارزش و قابل اعتماد دیگري که براي تخمین ارزش
گرا، است یا برونگردرونگرا، گراست یا نتیجهنام دارد. باید بتوانیم تشخیص بدهیم که فرد مقابل، کیفیت

دیگران را تشخیص  هايها و نگرشگرایشتوانید می PIAVاحساسیست یا شهودي؟ با استفاده از تست 
 . کنیدداده و الگوي رفتاري مناسب را بر مبناي آن انتخاب 

 وجود دارد: براي بهبود یک فرایند ارتباطی، دو راه

 هاي ارتباطی خودمانافزایش مهارت •
 از بین بردن موانع ارتباطی •

هر نوع علتی که در راه ارسال و یا درك صحیح پیام، اختلال ایجاد کند یا در بهبود وضعیت ارتباط مؤثر، 
 شود. ایجاد کند، با نام اختلال شناخته می مانع

عبیر و به و سوء ت کندمیاز نافذ بودن ارتباط کاسته و از وقوع ارتباط مؤثر جلوگیري  اختلال چیزیست که
  کند.میایجاد تبع آن سوء تفاهم 

 عدم آگاهی، بهکنید که اشراف کافی به موضوع ندارد. این گاهی با کسی مذاکره میبه عنوان مثال: 
 خودي خود، مانعی در برقراري ارتباط مؤثر خواهد بود. 

  

 



 

 انواع اختلالات
 

 درونی و شوند:بندي میت، به دو دسته تقسیملااختلاکنید، طور که در نمودار زیر ملاحظه میهمان
 برونی

 
 

 اختلالات درونی:

تنده به این معنا که به گیرنده یا فرسگردد. این نوع اختلالات، بیشتر به خود فرایند اجراي ارتباط باز می
  . گرددپیام، نحوه رمزگذاري یا خود پیام بازمی

تن و عدم شبه عنوان مثال، خستگی طرفین، خیلی ساده یا خیلی مشکل صحبت کردن، زبان مشترك ندا
 شود. تواند منجر به این نوع اختلالات میشناخت مخاطب می

 شوند: اختلال فردي و اختلال مفهومیبندي میاختلالات درونی به دو گروه تقسیم

 اختلالات بیرونی:

تواند در مثلاً آلودگی صوتی و گرما یا سرماي بیش از حد میگیرند. بیشتر از محیط ارتباط، نشأت می
 فرایند ارتباط ما مشکل ایجاد کند. 

 حاصل نارسا بودن فرایند (فرایندي) یا فیزیکی باشد. تواند اختلالات بیرونی، می

 



 

 اختلالات فردي -اختلالات درونی 
 

 گیرد:موانع اختلالات فردي، از دو منظر مورد بررسی قرار می

 منظر فیزیکی

 منظر ذهنی

 دهد. در برقراري ارتباط را نشان می جدول زیر، عوامل فردي مؤثر

 
 

باید درخواست یا پیام خود را کاملاً واضح بیان کنید و انتظار نداشته باشید دیگران منظور شما را حدس 
 بزنند. 

 اختلالات فردي رفتاري

 شوند:این نوع اختلالات به سه بخش تقسیم می

 قضاوت •
 ارائه راه حل •
 مقابل نادیده گرفتن نگرانی و دغدغه طرف •

 



 

 
انتقاد کردن، روش خاص خود دارد و شخص انتقاد کننده و موضوع مورد انتقاد باید مشخصات خاص 

 دخود را داشته باشند. به عنوان مثال، اگر رفتاري را یک بار از فردي ببینید، نباید از او انتقاد کنید. بای
 تکرار این رفتار را دیده باشید تا بتوانید از او انتقاد کنید. 

، طرح سؤالات (خارج کردن موضوعات از حوزه سازمانی) سازي موضوعاتدستور دادن، تهدید، اخلاقی
 شوند.بندي میدر گروه دوم اختلالات رفتاري طبقهزیاد و نامناسب، نصیحت یا توصیه 

سازي، علت منطقی و اطمینان آفرینی، در گروه سوم اختلالات رفتاري قرار دارند. به عنوان منصرف 
مثال، تصور کنید یکی از پرسنل سازمان، درخواست وامی به ما ارائه داده است. نباید با دلایل به ظاهر 

منطقی، سعی کنیم او را از این کار منصرف کنیم. باید موضوع را از دیدگاه فرد مقابل، مورد بررسی قرار 
 دهیم. 

 اختلالات مفهومی -اختلالات درونی
 

تواند ایی، مثلا به کار بردن کلمات ناکارآمد یا داشتن تکیه کلامات خاص میاشتباهات رمزگذاري و رمزگش
 در ارتباطات شما اختلال ایجاد کنند. 

هاي دیگر، مشروط به این که تعداد آن کم باشد و مطمئن باشیم که با به کار بردن استفاده از کلمات زبان
 لامانع است. آن به درك مفهوم موردنظر توسط طرف مقابل ما کمک کند، ب

 



 

ها و تنوع فرهنگی، عامل مؤثر دیگري در ارتباطات است. هرگز نباید اعتقادات قومی یا مذهبی تفاوت
 فرد را به سخره بگیرید. 

 رعایت این موارد، سبب ایجاد ارتباط مؤثر خواهد شد. 

 اختلالات فیزیکی -اختلالات بیرونی
 

محیطی و اختلالات حاصل از رفتار سازمانی، در زیرمجموعه اختلالات بیرونی  اي، اختلالاختلال رسانه
شوند. انتخاب یک رسانه مناسب براي برقراري ارتباط، در اثربخشی ارتباطات نقش بندي میفیزیکی طبقه
 مهمی دارد. 

رما یا و ساي و اختلاف ساعت هاي منطقهشلوغی و آلودگی صوتی محیط، فاصله زیاد بین افراد، تفاوت
گرماي بیش از حد متعارف و هر مشخصه دیگر محیط ما که باعث ایجاد اثرات نامطلوب روي فرایند 

 تواند از اثربخشی ارتباطات ما بکاهد. د، میشوارتباطات می

له از جمگی اسرار سازمانی ها، درجه محرمانهها، وسعت و پراکندگی سازمانسلسله مراتبی بودن سازمان
 توانند باعث ایجاد اختلال در ارتباطات افراد داخل سازمان شوند. میکه  هستند یک سازمان هايویژگی

 اختلالات فرایندي -اختلالات بیرونی
 

جود متغیرهایی وآید. این گروه، شامل تمامی اختلالاتی است که در فرایند برقراري ارتباط به وجود می
 دارند که مختل کننده ارتباط هستند. 

هاي تی که در حالت تدافعی ایجاد شوند یا حالت تدافعی را تحریک کنند، یا ارتباطاتی که در زبانارتباطا
یا به کارگیري در معانی غیر معمول ایجاد شود، مانعی براي تلفظ غلط با  کلمات غیر واضح  ازتخصصی 

 اثربخشی ارتباط است. 

فین ارتباط بینی در طرمباح نیست. باید یکساندر بحث ارتباط، استفاده از قدرت و سلسله مراتب سازمان، 
 وجود داشته باشد. 

 هاي فرديرسانه
 

 



 

ارتباطی  هايها، پلشوند. رسانهشناخته میپیام رسانه، واسطه یا وسیله رابط یا حد فاصل نقل و انتقال 
 هستند.  بین فرستنده و گیرنده

و  به دو گروه فرديها را توان رسانهمیبندي نمود. مثلا هاي مختلف تقسیمتوان به شکلرا میها رسانه
 نمود. بندي جمعی تقسیم

 شوند. بندي میهاي مانا تقسیمهاي زودگذر و رسانهها به دو گروه رسانهبه لحاظ تاثیرگذاري نیز، رسانه

وه و شناخت نح آیندهاي ارتباطی به حساب میترین رسانهاعضاي بدن و حالات چهره، یکی از ابتدایی
 اي برخوردار است. ها از اهمیت قابل ملاحظهارتباط مؤثر با کمک این رسانه

و علائم مورس است. این  هاي ارتباطی در اقوام قدیم، نور، دود، صداي تبل، استفاده از پرچماولین رسانه
 هاي زودگذر هستند. ها رسانهرسانه

ها از جمله لوگوي سازمان و علائم راهنمایی رانندگیهاي قدیمی، نوشتههایی مثل سنگاما رسانه
 آیند. هاي ماندگار به حساب میرسانه

ممکن است دو رسانه زودگذر و مانا به صورت ترکیبی مورد استفاده قرار گیرد. مثلاً در صحنه یک تئاتر 
 .شوندبه کار گرفته میتلویزیونی، زبان بدن، نور و روابط کلامی به صورت مؤثر 

 هاي جمعیرسانه 
 

هاي مختلف)، رادیو، تلویزیون، اینترنت و ابزارهاي الکترونیکی قدیمی و جدید، هاي نوشتاري (روزنامهرسانه
 شوند. هاي جمعی محسوب میجزو رسانه

 

 



 

 
 

هاي فردي، قبل از این که ابزار ما براي ارتباط، کلاممان، لحنمان و زبان بدنمان است. در رابطه با رسانه
شود، این است: چه سهمی را براي هر یک از این وارد زبان بدن شویم، معمولاً سوالی که مطرح می

 ها قائل هستید؟رسانه

درصد به لحن  38درصد ارتباط به کلام،  7گوید: نظریه یک جامعه شناس به نام آقاي دکتر مهرابیان می
 شود. درصد باقی مانده به زبان بدن مربوط می 55و 

 حریم
 

حریم، فاصله بین گوینده و فرستنده است. این حریم، وابسته به خصوصیات فرهنگی ملت و وابسته به 
 تراکم جمعیت است. 

 



 

 
 

در عرف و شرع، که  کسانی هستند  شناسیم. محارم،را حریم محارم می مترسانتی 45تا  15فاصله بین 
 متري، فقط محارم فرد حق حضور دارند. سانتی 45تا  15. یعنی در این فاصله اندشناخته شدهمحرم ما 

به دوستان است که  متري فرد 1متري تا حدود سانتی 45) فاصله Personal zoneحریم شخصی (
 مجاز است.  نیز نزدیک فرد اختصاص دارد و با شرایط خاصی براي همکاران

 شوند. تر میاصل، کماین فواصل، حدودي هستند و در جاهایی که جمعیت افراد زیاد است، این فو

) است که براي کلیه محاورات اجتماعی Social Zoneو نیم متر ، حریم اجتماعی ( 3متر تا  1فاصله بین 
و نیم متر یا بیشتر، ما هیچگونه حقی براي دخالت نداریم. یعنی حضور  3از فاصله رود. بعد ما به کار می

 خواهد داشت. شخص در این فواصل، هیچ تقابلی با حضور دیگران ن

 

 



 

 نکته طلایی این که:

 یک ارتباط مؤثر، در گروي رعایت تعادل بین سه عامل حفظ حریم، زبان بدن و کلمات ماست.

 

 پذرید.رویی میپذیرد) و انسان نادان، با ترشکند (نمیانسان دانا با خوشرویی رد می

 کنفسیوس
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