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  مقدمه

 آن در كه است سازوكارهايي به وابسته امروز دنياي در گوناگون جوامع اقتصاد از بزرگي بخش شكوفايي و توسعه

 است راهكارهايي مجموعه كارها و كسب توسعة كارهاي و ساز. يابند مي توسعه وگرفته  شكل جديد كارهاي و كسب

 فراهم كارآفرينان براي را شرايطي و كند مي تسهيل جامعه يك در را متوسط و كوچك كارهاي و كسب توسعة كه

  ).1990كوين و ديگران، (بخشند بهبود بازار در را خود رقابتي موقعيت بتوانند تا سازد مي

 كارآفريني و كنند مي ايفا كارها و كسب اين ايجاد در را اصلي نقش جامعه هر كارآفرين افراد ميان، اين در

 همچون مشكلاتي رفع باعث تواند مي ها آن از گيري بهره كه است هايي فرصت شناخت براي نيرومند ابزاري

 ركود خدمات، و ها محصول كيفيت كاهش وري، بهره بودن پايين پويا، و خلاق انساني نيروي كمبود اشتغال،

  ).2005لندستروم، (شود رقابت افزايش و اقتصادي

 يكارآفرينان عموماً و است استوار متوسط و كوچك ارهايوك كسب محور بر يافته توسعه كشورهاي اقتصاد امروزه،

 اختيار در را خود ايدة و طرح توسعة براي نياز مورد وجوه معمولاً كه كنند مي تاسيس را ها بنگاه اين

 و دارند اشتغال ايجاد و پيشرفته صنايع توسعة در بسزايي سهم ها شركت اين ).1388 زاده، اصغري و ايزدخواه(ندارند

  .)307: 1393، دارياني احمدپور پور، بانكي كريمي،(برخوردارند بالايي انعطافپذيري از بزرگ هاي شركت به نسبت

 استخدام بخش به كارها و كسب نوع اين كمك به مربوط متوسط و كوچك كارهاي و كسب رشد منافع بيشترين

 بايد كه اند شده متقاعد ها دولت از بسياري بنابراين، )2004 و ريد و هريس، 2003هاميلتون و دانا، ( است اشتغال و

   ).2008كياو، (كنند حمايت را ها آن و سازند فراهم متوسط و كوچك واحدهاي براي را توسعه و رشد بستر

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



                                                                                                                     3 

 

مهارت ها و قوانين كسب و كار                                                                                                                     مهارت ها و قوانين كسب و كار

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 4                                                                                                                     مهارت ها و قوانين كسب و كار

 

 

  تعريف كسب و كار  - 1

 ي آكسفورد، كسب و كار به معني امهدر واژه ن. نويسندگان مختلف، تعاريف متفاوتي از كسب و كار دارند

و تجارتي كه از  ي لانگ من، كسب و كار به فعاليت پول در آوردن در واژه نامه. فروش و تجارت آمده است و خريد

به زبان ساده، كسب و كار عبارت است از حالتي از مشغوليت و به طور عام، شامل  .شود آن پول حاصل شود، گفته مي

  .گيرد توليد و خريد كالاها و خدمات با هدف فروش آنها را به منظور كسب سود، در بر مي هايي است كه فعاليت

كاري كه در آن خدمات يا كارهايي كه ديگر افراد كسب و كار عبارت است از هر نوع معتقدند كه  ارويك و هانت

ند، توليد، توزيع و عرضه مي جامعه به آن نياز دارند و مايل به خريد آن هستند و توان پرداخت بهاي آن را دار

كسب و كار را يك نوع كاسبي مي داند كه طي آن كالاها يا خدمات براي فروش در بازار  نيز اون، پروفسور .شود

بر اين باورند كه هر تبادلي كه در آن خريد و فروش صورت گيرد، كسب   پترسن و پلومن؛ اما توليد و توزيع مي شوند

   .ر، هر نوع تبادل تكراري و تجديد شونده خريد و فروش استو كار نيست، بلكه كسب و كا

با توجه به تعاريف ياد شده مي توان دريافت كه كسب و كار با خريد و فروش كالاها، توليد كالاها يا عرضه 

هاي كسب و كار،  با توجه به تعاريف ياد شده، ويژگي  .خدمات، به منظور به دست آوردن سود، سر و كار دارد

  :ند ازعبارت

  فروش يا انتقال كالاها و خدمات براي كسب ارزش. 1

  معامله كالاها و خدمات. 2

  معاملات تكرار. 3

  )مندترين محرك اداره امور كسب و كار مهمترين و قدرت(انگيزه سود . 4

اين  از. فعاليت توأم با ريسك، كسب و كار، هميشه بر آينده متمركز است و عدم اطمينان، ويژگي آينده است. 5

  )1389، ركابي (.رو، همواره كسب و كار توأم با ريسك است

  

  هدف از راه اندازي كسب و كار -  2

اگر كسب و كار يا شركتي   .مهمترين هدف كسب و كار، كسب سود براي حفظ موجوديت و ابقاي خويش است

راه اندازي مي شود كه يك كسب و كار هنگامي . سود نكند، ورشكست خواهد شد و فعاليتش پايان خواهد يافت

به  و سود كسب كرده شخصي به اين نتيجه برسد كه مي تواند از طريق توليد كالا يا خدمات و فروختن آن به مردم

بدست آوردن سهم بيشتري مانند كسب و كار ها علاوه بر كسب سود ، اهداف ديگري نيز  .نمايد خدمت جامعه خود

توجه البته . دارند انجام فعاليت هاي خير خواهانه و عام المنفعهو  كيفيت ممكنتوليد محصولات با بالاترين ، از بازار
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سازمان ها و مؤسسات خيريه نيز براي پوشش دادن هزينه هايشان به درآمد كافي  به اين نكته داراي اهميت است كه

حمايت هاي  ادامه فعاليت بايد براي رند،اين گونه مؤسسات معمولاً درآمد مستقلي نداو با توجه به اين كه  نياز دارند

 مالي بخش هاي مختلف جامعه و دولت را جلب نمايند و گرنه توان لازم براي ادامه فعاليت را نخواهند داشت

 . )1389،ركابي(

  

  انواع كسب و كار - 3

  .كار وجود دارد تقسيم بندي هاي مختلفي از انواع كسب و

  
  انواع كسب و كار: 1- 1شكل 

  

  از نظر نوع افراد اقدام كننده كار كسب وانواع   )1

  فردي )1–1

 فرايندي است كه كارآفرين از ايده اوليه تا ارايه محصول خود به جامعه،كليه فعاليت :مستقل كسب و كار)1-1–1

شود كه  اساساً سه انگيزه اوليه باعث مي .كند كارآفرينانه را با ايجاد يك بنگاه اقتصادي جديد، بطور مستقل طي مي

  :فرينان براي خود كار كنندكارآ

  نياز به پيشرفت؛) الف
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  علاقه به آزادي و استقلال؛) ب

  ).15-17: 1378صمد آقائي، (احتياج به رضايت شغلي ) ج

مستقل همچون رفاه اقتصادي و اجتماعي و سهولت و نيز  كسب و كارهاي حاصل از  از سوي ديگر پاداش

آميز سبب شده تا  گذاري مخاطره نوين و تمايل آن به سرمايهصورت يك صنعت  گيري بازارهاي سرمايه به شكل

هايشان به منابع مالي دست پيدا  كارآفرينان با سهولت بيشتري نسبت به گذشته براي تحقق فكرها و اجراي پروژه

  .كنند

ود هاي كارآفرينانه خ فرايندي است كه كارآفرين تحت حمايت يك سازمان،فعاليت :سازماني كسب و كار )1-2–1

سازماني فرآيندي است كه در طي آن محصولات يا فرآيند هاي نوآوري  كسب و كاربه عبارتي  .رساند را به ثمر مي

حركت از . شده از طريق القاء و ايجاد فرهنگ كارآفرينانه در يك سازمان از قبل تأسيس شده به ظهور مي رسند

، هاي سرمايه اي و ظرفيتي ي و واكنش به محدوديتجمعي بازتاب يك روند تاريخ كسب و كاربه  فردي كسب و كار

. است كسب كنشگري فردي و نيز تلاش عقلايي جهت بسيج و تسهيم منابع جهت رسيدن به هم افزايي در فرايند

كسب و سبب تسهيل ) فردي حاصل از تسهيم و تجميع منابع(معمولاً بهره گيري و بهره مندي افراد از منابع بيشتر 

شناسايي فرصتها از سوي افراد مختلف و ( هاي موجود اد مي شود يا حداقل برداشت آن ها از فرصتاز سوي افر كار

ها را بهبود مي  و چگونگي بهره گيري از فرصت) موجود هاي هاي بيشتر يا درك بهتر فرصت در نتيجه درك فرصت

 ). 1387شريف زاده و همكاران، (بخشد 

  

  گروهي )2–1

كند تا همه افراد آن به كارآفريني تشويق  فرايندي است كه يك شركت طي مي :شركتي كسب و كار )2-1–1

در اين . سريع و راحت در شركت انجام پذيرد شده و تمام فعاليتهاي كارآفرينانه فردي و گروهي به طور مستمر،

 از كسب و كار اين نوع ).24،ص1385سعيدي كيا،(كنند فرايند هر يك از كاركنان در نقش كارآفرين انجام وظيفه مي

كار مخاطره  به توسعه ي شايستگي ها و فرصتهاي درون سازمان با تركيبات مختلف منابع جديد يا انجام كسب و

  ).  34:  1384مقيمي، (آميز به وسيله سازمان اشاره دارد 

از سازمان ها نوآوري و يادگيري براي سازمانهايي كه درپي بقا و اثربخشي هستند، يك نياز اساسي بوده و بسياري 

 .به شدت پي گير روش ها ورويكردهاي نوآور و كارآفرينانه به منظور اثر گذاري بر كارآمدي و انعطاف پذيري هستند

شركتي به سرعت در حال تبديل شدن به يك سلاح انتخابي براي بسياري از سازمان ها كسب و كار در همين راستا، 

 و رشد سودآوري، بقا، براي شركتيكسب و كار ). 1386س و ديگران، حق شنا(به ويژه سازمان هاي بزرگ مي باشد 

 ديدگاه از شركتي كسب و كار پيامدهاي). 2008آنتونيك و پرودان، (دارد توجهي قابل اهميت بازسازي سازمان
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اراسموس و شيپرز، (داران سهام ارزش براي ايجاد از توان مي جمله از باشد، مي متفاوت مختلف، گران پژوهش

 هيسريچ و آنتونيك،(دارايي  ايجاد و سازمان سودآوري و و رشد) 1999 وننكرز و ثوريك،(اقتصادي ،رشد)2008

  .برد نام) 2001 

هاي  اجتماعي يك زمينه نو ظهوري است كه شامل سازمان كسب و كار :اجتماعي كسب و كار )2-2–1

هاي  سازمان دهند، ي انتفاعي ياري ميشروع كسب و كارها درها افراد را  غيرانتفاعي است كه اين سازمان

كنند از منابع در دسترس به گونه  ارزش اقتصادي ايجاد مي هايشان، غيرانتفاعي كه براي ايجاد نقدينگي براي برنامه

 فرايندي )2005(پرنسكي ديويد از نظر اجتماعي كسب و كار .كنند اي خلاقانه براي موضوعات اجتماعي استفاده مي

 بايد تعريف اين در .كنند مي ارايه و طراحي اجتماعي مسايل حل براي جديدي هاي برنامه آن با ها سازمان كه است

 بخش در را تغيير عامل نقش اجتماعي كارآفرينان . شود توجه تغيير و نوآوري گويي، پاسخ هاي شاخص تركيب به

 ارزش صرفا نه( اجتماعي هاي ارزش حفظ و ايجاد براي ماموريت طريق از نقش اين كنند، مي بازي اجتماعي

 فرايندهاي با شدن درگير ماموريت، اين حفظ براي جديد هاي فرصت مستمر جوي و جست و شناسايي ،)اقتصادي

 پاسخ و دارد قرار دسترس در كه منابعي به شدن محدود بدون كار به اقدام يادگيري، و پذيري انعطاف نوآوري، مستمر

  .شود مي محقق) 9: 2002 ديويس، و 17:  2002دييز،( آمده دست به نتايج و شده انجام هاي اقدام برابر در گويي

 ارايه جامع تعريف يك و كرده تركيب را ها آن اجتماعي كسب و كار تعريف 20 بررسي با )2008( ديگران و زهرا

 بهره و تعريف كشف، به متعهد كه فرايندهايي و ها فعاليت از است عبارت اجتماعيكسب و كار  ها آن باور به .نده اداد

 به موجود هاي سازمان مديريت و جديد هاي اقدام با و اجتماعي هاي ارزش ارتقاي منظور به ها فرصت از برداري

 رفاه محيطي و بهداشتي اجتماعي، اقتصادي، هاي جنبه همه شامل اجتماعي هاي ارزش .شود مي انجام نوآورانه شيوه

 اجتماعي مسايل حل رويكرد با را اجتماعيكسب و كار  كهسياري از تعاريف ب برخلاف نتيجه در .شود مي انساني

 تامين و اجتماعي مسايل براي حل راه جوي و جست از فراتر اجتماعيكسب و كار  تعريف اين در كردند، مي تعريف

 ديگر سوي از .است تغييرها اين از آمده دست به جديد هاي فرصت جوي و جست و تغييرها ايجاد عمومي، نيازهاي

 هاي فرصت وجوي جست اب و شده خارج انفعالي حالت از ها خيريه و اجتماعي هاي موسسه تعريف، اين براساس

 زمينه اين در فعالانه راهبرد اتخاذ هدف اين تحقق لازمه كنند، مي اقدام درآمد كسب و گذاري سرمايه براي جديد

 مسايل كه هستند كساني اجتماعي كارآفرينانفت در مجموع مي توان گ .)70: 1389، صدقياني صالحي(است

 تغييرهاي موجب كه هايي فعاليت مديريت و دهي سازمان برايكسب و كار  اصول از و شناسايي را اجتماعي

 و سود هاي شاخص با را خود عملكرد اقتصادي كارآفرينان كه حالي در. كنند مي استفاده شوند، مي اجتماعي

 در آن ميزان و اثرگذاري هاي شاخص با را خود موفقيت اجتماعي كارآفرينان كنند، مي ارزيابي سرمايه بازگشت

  ).42 :2007 تروران،( سنجند مي جامعه
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 .كسب و كارها از اين حيث به سه گروه كسب و كارهاي كوچك، متوسط و بزرگ تقسيم مي شوند

به . نفر باشد 50به كسب و كاري گفته مي شود كه تعداد افراد شاغل در آن كمتر از 

 و كارهاي خانگي، خانوادگي كسب . ، مغازه خوار بار فروشي محل شما يك كسب و كار كوچك است

 50گفته مي شود كه تعداد افرادي كه در آن كار مي كنند بين 

 .كسب و كارهاي متوسط به حساب مي آيند

. نفر باشد 500گفته مي شود كه تعداد افراد شاغل در آن بيشتر از 

كسب و كارهاي كوچك در جهان بيشترين سهم را در بازار اشتغال دارند و كسب و كارهاي بزرگ تنها پنج درصد 

  ).17 : 1383 جي، زولتان( هستند

 برخي و ،)11 :1388 ميرمحمدي،( دانند

 ظرفيت بودن بالا) 34: 1390(سبزهيي

 ها آن بالاتر سودآوري بر)  1387(  

  ).35 :1390همكاران، و اميرخاني

 از استفاده با خود زندگي محيط در 

سيمون و ديگران، (كند مي اشتغال ايجاد

 حيطه در كه اقتصادي كوچك واحدهاي

١ - Amboise & Muldowney 

                                                                                                                     مهارت ها و قوانين كسب و كار

  مشاركت كنندهكار بر اساس تعداد افراد 

كسب و كارها از اين حيث به سه گروه كسب و كارهاي كوچك، متوسط و بزرگ تقسيم مي شوند

به كسب و كاري گفته مي شود كه تعداد افراد شاغل در آن كمتر از  :كوچك

، مغازه خوار بار فروشي محل شما يك كسب و كار كوچك است

  .و كار هاي كوچك به شمار مي آيند اينترنتي جزء كسب 

گفته مي شود كه تعداد افرادي كه در آن كار مي كنند بين  يو كار  به كسب: كسب و كار متوسط

كسب و كارهاي متوسط به حساب مي آيند وبه عنوان مثال فروشگاهاي زنجيره اي جز

گفته مي شود كه تعداد افراد شاغل در آن بيشتر از  يبه كسب كار :گكار بزر

   .... ، سايپا وشركت هاي ايران خودرو

كسب و كارهاي كوچك در جهان بيشترين سهم را در بازار اشتغال دارند و كسب و كارهاي بزرگ تنها پنج درصد 

 و كسبدر واقع  .بازار اشتغال را به خود اختصاص داده اند

 دگرگوني و تحول فرايند ناپذير جدايي

 كارها و كسب اين .هستند امروز دنياي

 و فناوري تغييرات به منجر كه جديد

 .كنند مي ايفا مهمي نقش شد، خواهد

 و تغيير وجوي جست در واحدهايي

هستند زاربا كلي ساختار كردن دگرگون حال در چون ،مي باشند

دانند مي كوچك كارهاي و كسب مهم هاي ويژگي از را

سبزهيي و عباسلو). 104: 1389مهر،( دارند تاكيد مشاغل اين

 رضوي و زالي و دانند مي كار و كسب نوع ينا مهم هاي

اميرخاني( بالاست كارها و كسب گونه اين وري بهره معتقدند نيز

 است كارآفرين بسياري موارد در كه كارفرما كوچك، 

ايجاد ديگران گاهي و خود براي و كرده كار و كسب به اقدام

واحدهاي را كوچك كارهاي و كسب) 1988( 1مالدوني و امبويس

                                         

مهارت ها و قوانين كسب و كار

 

  

كار بر اساس تعداد افراد  انواع كسب ) 2

كسب و كارها از اين حيث به سه گروه كسب و كارهاي كوچك، متوسط و بزرگ تقسيم مي شوند

كوچككسب كار )1–2

، مغازه خوار بار فروشي محل شما يك كسب و كار كوچك استعنوان مثال

اينترنتي جزء كسب  و

كسب و كار متوسط)2–2

به عنوان مثال فروشگاهاي زنجيره اي جز .نفر باشند 500تا 

كار بزركسب )3–2

شركت هاي ايران خودرو ،ها نكمانند با

كسب و كارهاي كوچك در جهان بيشترين سهم را در بازار اشتغال دارند و كسب و كارهاي بزرگ تنها پنج درصد 

بازار اشتغال را به خود اختصاص داده اند

جدايي بخش كوچك كارهاي

دنياي گسترش به ور بازار در

جديد هاي شيوه ابداع در

خواهد توليد توانايي افزايش

واحدهايي چنين گفت توان مي

مي باشند رقابت و تحول

را زايي اشتغال برخي

اين پذيري انعطاف بر نيز

هاي ويژگي از را نوآوري

نيز برخي. كنند مي اشاره

 كارهاي و كسب در

اقدام دسترس در امكانات

امبويس ).1458: 2009
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 اند اداره قابل و تأسيس آساني به) كارآفرين(مستقل خصيش طرف از و بگذارند زيادي تاثير توانند نمي خود فعاليت

  . گيرند مي نظر در

  محل انجام كاركار بر اساس  انواع كسب) 3

كسب و كارها به كسب و كارهاي خانگي، خانوادگي، اينترنتي و روستايي تقسيم مي   بر اساس محل انجام كار،

  .شوند

  خانگيكسب و كار ) 1–3

 در خودشان محلى افراد و شود مى ديگر مناطق به محلى اقتصادى نشت كاهش موجب خانگى كار و كسب 

 مى تسهيل پايدار محلى اقتصادى رشد و آمده وجود به خودكفايى استخدامى نظر از و كنند مى كار خودشان منطقه

 مى خلق بومى يا محلى اشتغال هاى فرصت كه كارهايى و كسب ترويج براى اي بالقوه نيروي ترتيب اين به. شود

 راه زيرا است، جوانان براي مناسبي شروع نقطه خانگي كارهاي و كسب ).1390عباسي،( آيد مى وجود به كنند

 كسب نوع اين). 41 :1388زالي، و كردنائيج(باشد مي آسان و ساده كار و كسب انواع ديگر با مقايسه در آن اندازي

 است مفيد بسيار دارند خانوادگى مسئوليت كه زنانى و هستند ساكن افتاده دور هاى مكان در كه افرادى براى وكارها

  ).1390 اجتماعي، رفاه و كار تعاون، وزارت(

 بهتري عملكرد شود مي سبب امر همين دارند، بيشتري انگيزه بودن، ذينفع دليل به افراد كار و كسب نوع اين در

 خانگي كارهاي و كسب مفهوم چه اگر). 26 :1387 نژاد، ملكي( يابد افزايش وري بهره نتيجه در و باشند داشته

عنوان  به خانه بر تأكيد در مشترك نقطه. ندارد وجود كلي نظر اتفاق هنوز آن تعريف مورد در اما زيادي دارد؛ قدمت

 و كسب به است معتقد )2006( تيپل كه طوري به، )2005گلن و وودز، (باشد مي كار و كسب عمده و اصلي محل

 واقع خانه در شان اصلي كار محل ها آن نوع و اندازه از نظر صرف كه كرد اتلاق خانگي عنوان نتوا مي كارهايي

   .باشد

 و اندازي راه كه باورند اين بر نظران صاحب و محققان از بسياري خانگي، كارهاي و كسب تعريف نحوه از صرفنظر

 همچون مواردي به توان مي ها آن ترين مهم از كه باشند مي متعددي مزاياي داراي كارها و كسب نوع اين توسعه

 بودن پايين زندگي؛ و كار بين بيشتر موازنه و تعادل ايجاد پذير؛ انعطاف كاري ساعات بيشتر؛ عمل استقلال و آزادي

 داشتن فرزندان؛ تربيت بودن تر راحت وقت؛ پاره كردن كار امكان ريسك؛ ميزان بودن پايين اندازي؛ راه هزينه

 اقشار با تناسب بيشتر؛ موفقيت احتمال توان؛ كم و معلول افراد جسمي هاي ويژگي با تناسب بيشتر؛ زمان و فرصت

علاوه بر ). 1384 احمدپوردارياني،( نمود اشاره پاگير و دست مجوزهاي به نياز عدم و بيشتر؛ راحتي احساس مختلف؛

 و تنوع موجب توانند مي خدمات، يا محصولات عرضه در نوآوري شغل، ايجاد نظر از خانگي كار و كسباين 

  . )1390محبي، (شوند كشور هر اقتصاد و اجتماع در زيادي دگرگوني
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 كسب و كار خانوادگي) 2–3

به عبارت ديگر . كسب و كار خانوادگي يك نوع كسب و كار است كه صاحبان آن با هم خويشاوند و فاميل باشند  

اين . خانواده و خويشاوندان اقدام به تشكيل كسب و كاري مي نمايندبه كسب و كارهايي گفته مي شود كه افراد يك 

 .نوع كسب و كارها را مي توان در بسياري از كشورها همچون ايتاليا مشاهده نمود

نوعي تضاد و دوگانگي وجود دارد، در حالي كه اين مفاهيم به  "كسب و كار"و  "خانواده"اغلب ميان دو واژه   

ز يك ابر سيستم به نام اجتماع و جامعه هستند كه در اثر ارتباطات و تاُثيرات متقابلي كه بر عنوان دو زير سيستم ا

برخي ديگر . مي دهند) فاميلي( "كسب و كار خانوادگي"روي يكديگر مي گذارند تشكيل يك نظام كلي تر را به نام 

كار خاص اتكا نموده اند و به  ب ونيز براي تعريف اين مفهوم به مباحثي چون بينش و هدف يك شركت و يا يك كس

  . موضوع از اين منظر نگريسته اند

براي تعريفي دقيق و . به هرحال تعاريف و تقسيم بندي هاي زيادي براي كسب و كار خانوادگي ارائه شده است

ان يك از ديد كلي مي تو. روشن از اين مفهوم مي توان با دو ديد و تقسيم بندي كلي و جزئي به موضوع نگاه كرد

  : كسب وكار يا شركت خانوادگي را بدين گونه تعريف نمود

وسيله ارتباطات و تعاملات خانوادگي و افراد خانواده تحت تاًثير ه شركت ها، مؤسسات و كسب و كارهايي كه ب

 .قرار مي گيرند

  :ارائه نمودو از ديد جزئي تر تعريف زير را مي توان براي يك كسب و كار خانوادگي 

  .اري كه متعلق به افراد يك خانواده مي باشد و توسط افراد فاميل و غيرفاميل اداره مي شودكسب و ك

 يو گاه. همانطور كه مشخص است يك كسب و كار خانوادگي گاهي مي تواند فراتر از يك شركت خانوادگي باشد

: امل مهم مطرح مي باشدالبته در تعريف اين نوع كسب و كار سه ع. نيز فقط در قالب يك شركت خانوادگي باشد

آنچه كه از يافته هاي تمام تحقيقات بر مي آيد اين است كه همگرايي عامل خانواده و . خانواده، مالكيت و مديريت

) كار خانواده و مالكيت يك كسب و كار، يا خانواده و مديريت يك كسب و(تنها يكي از دو عامل مالكيت و مديريت 

به دليل اهميت بسيار زياد شركت ها و كسب و كارهاي  .كند اشارهار خانوادگي مي تواند به تعريف يك كسب و ك

خانوادگي در رشد و توسعه اقتصادي و همچنين اشتغال زايي و رفع بيكاري، بسياري از كشورهاي جهان به اين 

و هدفداري را در گونه شركت ها روي آورده و برنامه ريزي هاي بسيار دقيق  مسئله و كارآفريني از طريق ايجاد اين

  .اين زمينه انجام مي دهند

ريزي يك برنامه دهاي بعدي نيز بقا داشته باشد بايبراي اينكه يك كسب و كار خانوادگي رشد نمايد و براي نسل

علاوه براين به دليل اهميت . دقيق و اصولي براي كسب وكار از سوي مالكان و مديران كسب و كار انجام گيرد

از سوي دولت ها در اين  دع كسب و كار هم براي جوامع و براي اقتصاد ملت ها حمايت هايي نيز بايروزافزون اين نو
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تركيب چندين عامل براي توضيح و تشريح موفقيت، رشد و بقاي كسب و كارهاي خانوادگي لازم  .راستا انجام شود

ت هركدام از اعضاي خانواده، عوامل توان به مواردي مانند فرهنگ خانواده، شخصيت و خصوصيااست از آن جمله مي

 كار و بسياري موارد ديگر اشاره نمود كسب و) بنيانگذار(محيطي و اجتماعي، نوع كسب و كار، خصوصيات كارآفرين 

  .)سايت خانه كارآفرينان ايران(

  

  اينترنتيكسب و كار ) 3–3

 از ديگر بسياري و هاروكا كسب و اه حرفه صاحبان بين ارتباط مجاري مهمترين از يكي اينترنت حاضر، عصر در

 و كسب تعداد .است داده تغيير را ها سازمان كار و بكس رايج هاي شيوه دهپدي اين. رود مي شمار به نهادها و افراد

 هر ندپرداز مي ارتباط اريبرقر به يكديگر با جهان سرتاسر در ارتباطات و اطلاعات فناوري از تفادهاس با هك كارهايي

كها، ( است افزايش حال در تاينترن محيط در كار و كسب هاي فعاليت آن عتب به و شود مي بيشتر و تربيش روز

 شامل كار و كسب نوع اين. دارد اينترنت محيط در بازاريابي از تر گسترده مفهومي اينترنتي كار و كسب ).2000

 بانكداري اينترنت، محيط در خدمات و هاكالا فروش ود خري مالي، هاي تحليل ها، داده همبادل و گردآوري ارتباطات،

 فعاليت براي اينترنتي كار و كسب از ها سازمان .است ديگر هاي فعاليت بسياري و مشتريان مديريت الكترونيك،

 كسب از گذر براي ياينترنت تداركات و خريد و مشتريان با روابط مديريت ار،ك و بع كسمناب زيري برنامه مانند اييه

   ).2000ويهلند،(كنند مي استفاده جديد كار و كسب هب سنتي كار و

  

  روستاييكسب و كار ) 4–3

 كشورهاي در ويژه به و دارد ها ملّت اقتصادي حيات تداوم در اي ويژه جايگاه روستايي توسعه كنوني، عصر در

 ندارد وجود ترديدي امروزه). 1385 استيگليتز،( رود مي شمار به ملي اقتصاد توسعه هاي برنامه محور صنعتي، غير

 كشورهاي در ويژه به توسعه كلان هاي برنامه مهم هاي چالش البته و ها اولويت از يكي عنوان به روستايي توسعه كه

 برنامه صورت در تنها آن به دستيابي كه چنان است؛ نيازمند ساده استراتژي يك از فراتر چيزي به دنيا، صنعتي غير

  ).2006تيپل، (بود خواهد پذير امكان گراكثرت و نظام كارآمد يك شايسته عملكرد قطري از و مندنظام ،دقيق ريزي

 مناطق در مختلف هاي زمينه و اشكال در كارآفريني توسعه انديشمندان، از بسياري تأييد به ميان اين در

 كمك سرمايه، توليد ل،اشتغا ايجاد واسطه به دارد، دلالت توسعه اصلي منبع عنوان به انسان محوريت بر كه روستايي

 حتي و روستايي توسعه پيشران نظام كليدي هاي مؤلفه از يكي فقر، كاهش و جامعه در درآمدها تر عادلانه توزيع به

 و گذاران سياست توجه مورد دباي كه تري مهم عنصر ).1384 زرافشاني، و قمبرعلي( رود مي شمار به ملي توسعه
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 كارهاي و كسب ويژه به روستايي كوچك كارهاي و كسب توسعه بر تأكيد د،گير قرار روستايي توسعه كارشناسان

  ).1390 و ديگران، فتوتي( باشد مي ها آن توسعه و رشد براي ضروري بسترهاي ساختن فراهم و خانگي

  كوچك كسب و كارهاي حيات چرخه - 4

 بندي تقسيم متعددي هاي قالب در را كوچك كارهاي و كسب توسعه و ايجاد مراحل مختلف، نظران صاحب

  :كرد بررسي مرحله پنج قالب در توان مي را كارها و كسب نوع اين زندگي چرخه سنتي طور به. اند كرده

 كار و كسب ي اوليه گيري شكل با مرتبط هاي فعاليت شامل اول مرحله: ١وكار كسب ايجاد مرحله) 1–4

 و مالي منابع كسب و انباشت براي. است نياز مورد قيتخلا و شده ايجاد كارآفرينانه فرآيند مرحله، اين در. است

. است نياز سازي شبكه و ارزيابي خلاقيت، غيرمالي،

 راهبرد قالب در كار و كسب جهت و مأموريت كلي فلسفه

  .شود مي مشخص مرحله اين در كارآفرينانه

  

 مرحله اين در :٢كار و كسب شروع مرحله) 2–4

 كار، و كسب رسمي امهبرن ايجاد براي لازم هاي فعاليت

 ايجاد و بازاريابي هاي فعاليت انجام سرمايه، جستجوي

  .ودش مي انجام مؤثر كارآفرينانه تيم

  چرخه حيات كسب و كار هاي كوچك: 2شكل                                                                                                    

 ساير و رقبا كه چرا. است كارآفرينانه راهبرد در مهمي تغييرات نيازمند مرحله اين :٣رشدمرحله ) 3–4

 قرار كارها و كسب روي پيش جديدي هاي چالش و هستند خود هاي راهبرد در تحول و تغيير مشغول بازار نيروهاي

 .است مطرح مديريتي رايگ تيم رهبري به كارآفرينانه انفرادي رهبري از انتقال و رشد مرحله، اين در. گيرد مي

 در. است كارآفرينان هاي تلاش هم و بازار شرايط نتيجه هم مرحله اين: ٤كار و كسب تثبيت مرحله) 4–4

 بازار و يافته افزايش كارآفرينان خدمات و كالاها به نسبت مشتريان تفاوتي بي و ها شركت رقابت مرحله اين طول

 پنج تا سه براي بايد شركت و گيرد مي خود به ثابتي حالت كار و سبك فروش ميزان آن بر علاوه شود؛ مي اشباع

 .است حياتي كار و كسب آينده موفقيت براي نوآوري. كند ريزي برنامه خود آينده سال

                                                           

١ - Prestart-up phase 
٢ - Start-up phase 
٣ - Growth phase 
٤ - Business Stabilization 
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 نخواهند نابودي جز سرنوشتي كنند،

 صاحب را ديگر نوآورانه هاي شركت تا

 خدمات يا محصولات توليد ها شركت

 اهميت حائز برديراه ديدگاه از كارآفرينانه

  .)150: 2001هاجتس و كوراتكو، 

را تعيين، دلايل امكان تحقق اهداف را ذكر 

همچنين ممكن است شامل اطلاعاتي درباره 

كار پيشنهادي را  و  كار سندي مكتوب است كه جزئيات كسب

. است... منابع انساني، منابع تامين مالي، تكنولوژي و ابعاد فني محصول يا خدمات و 

تواند عوامل داخلي و خارجي  اين است كه با تدوين آن، كارآفرين مي

يكي ديگر از كاركردهاي . مايدها را بر روي فعاليت خود بررسي ن

گذاري بر روي يك طرح را براي  يا عدم سرمايه

فرضاً اگر بخواهيم . توانيم، اهميت آن را درك كنيم

هاي متعددي وجود دارد كه هر كدام 

١ - Innovation or Decline 
٢ - business plan 
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كنند، نمي توجه نوآوري به كه هايي شركت :١افول يا نوآوري

تا كنند مي تلاش اغلب اند، داشته موفقيت مالي نظر از 

شركت از تعدادي همچنين. كنند حاصل اطمينان خود رشد

كارآفرينانه كارهاي و كسب زندگي چرخه مراحل تمامي .كنند

هاجتس و كوراتكو، ( هستند نيازمند متفاوتي راهبردهاي به مراحل

  آشنايي با طرح كسب و كار 

را تعيين، دلايل امكان تحقق اهداف را ذكر  كار و  كسب ، يك نوشته رسمي است كه اهداف

همچنين ممكن است شامل اطلاعاتي درباره . كند شوند را ارائه مي دنبال مي رسيدن به اهداف

كار سندي مكتوب است كه جزئيات كسب و  طرح كسب. پيشينه سازمان و تيم مجري طرح باشد

اين سند بايد ضمن تشريح موقعيت كنوني، 

پيش بيني شده را شرح دهد و كليه نيازها، انتظارات و نتايج 

  ). 20: 2004پينسون، (جوانب آن را ارزيابي كند

اي توصيفي و جامع در  كار، نوشته و  طرح كسب

اين طرح . است كارآفرين يك موسسه يا يك

هاي دقيقي در خصوص توليدات يا خدمات يك 

منابع انساني، منابع تامين مالي، تكنولوژي و ابعاد فني محصول يا خدمات و  شركت، بازار و مشتريان، رقبا،

اين است كه با تدوين آن، كارآفرين مي كسب و كارترين كاركردهاي طرح 

ها را بر روي فعاليت خود بررسي ن كار را شناسايي و اثر آن

يا عدم سرمايه گذاري سرمايه كار اين است كه قضاوت در مورد

  ).1383، هيسريچ و پيترز(كند گان طرح تسهيل ميد

  ضروروت تهيه طرح كسب و كار

توانيم، اهميت آن را درك كنيم ه فرض كنيم، بهتر ميگر برنامه كسب و كار را مثل يك نقش

هاي متعددي وجود دارد كه هر كدام  براي يك ماموريت يا سفر تفريحي از شهر شيراز به مشهد سفر كنيم، راه

                                         

مهارت ها و قوانين كسب و كار

 

نوآوريمرحله ) 5–4

 كه هايي شركت. داشت

رشد از طريق بدين و شوند

كنند مي دنبال را جديدي

مراحل اين از كدام هر و بوده

  

آشنايي با طرح كسب و كار  - 5

، يك نوشته رسمي است كه اهداف2كار و  طرح كسب

رسيدن به اهدافهايي كه براي  برنامه و

پيشينه سازمان و تيم مجري طرح باشد

اين سند بايد ضمن تشريح موقعيت كنوني، . كند مشخص مي

نيازها، انتظارات و نتايج 

جوانب آن را ارزيابي كند

طرح كسببه عبارتي 

يك موسسه يا يك كسب و كار مورد

هاي دقيقي در خصوص توليدات يا خدمات يك  حاوي بررسي

شركت، بازار و مشتريان، رقبا،

ترين كاركردهاي طرح يكي از مهم

كار را شناسايي و اثر آن و  درگير در يك كسب

كار اين است كه قضاوت در مورد و  طرح كسب

ددهن گذاران يا وام سرمايه

  

ضروروت تهيه طرح كسب و كار - 6

گر برنامه كسب و كار را مثل يك نقشا

براي يك ماموريت يا سفر تفريحي از شهر شيراز به مشهد سفر كنيم، راه
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ند يك مسافر باشيد، نيز همان اندازي يك كسب و كار مي

در . آوري كنيد هاي مهم را بگيريد و اطّلاعات را جمع

برنامه سفر، عوامل بيروني مثل تعمير اضطراري اتومبيل، شرايط آب و هوا، وضعيت جاده، مناظر ديدني، زمين 

  . نظارت داشته باشيد... خواهد استفاده كند، شما هم دقيقاً در آغاز كسب و كار خود بايد بر توليد، بازاريابي و

ز فعاليت آمي پذيري و صحت اجراي موفقيت

اغلب كارآفرينان  .ودآور بودن فرصت تجاري مطمئن شويد

تصوري مبهم و كلي نسبت به موفقيت يك فرصت تجاري دارند و به واسطه تعدد متغيرهايي كه در فضاي كسب و 

عات كسب و كار در يك چهارچوب لا

ا زماني كه طرح از به بيان ديگر ت. آورد

. اجرايي نخواهد شد تيم و به نگارش درنيايد، هيچ وق

خصوص نحوه اجرا نيز  گيري در كند، در تصميم

كار يك برنامه اجرايي است، نوشتن درباره زواياي مختلف 

ها شناسايي شده و راهكارهاي  ي موجود مابين بخش

نهايت پذيرش يا رد آن  ، امكان بررسي، تحليل، نقد و در

 .تي ندارندها محتواي از پيش تعيين شده و ثاب

  .)6: 1391باررت، 

با اين . ريزي نيست، بلكه تحقق طرح، هدف نهايي است

هاي  كار محرز، بررسي و  ر يك كسبمنظو

 .اش را انجام داده است وظيفه

                                                                                                                     مهارت ها و قوانين كسب و كار

اندازي يك كسب و كار مي شما كه در آغاز راه. هزينه و زمان متفاوتي خواهند داشت

هاي مهم را بگيريد و اطّلاعات را جمع سازي طرح سفر، بعضي تصميم هستيد كه بايد قبل از آماده

برنامه سفر، عوامل بيروني مثل تعمير اضطراري اتومبيل، شرايط آب و هوا، وضعيت جاده، مناظر ديدني، زمين 

ي هستند كه مسافر هيچ ها عوامل اين. نقش دارند

ها را مورد توجه قرار  اما بايد در برنامه خود آن 

شما هم مثل يك مسافر بايد عوامل بيروني مثل قوانين جديد، 

رقابت، تغييرات اجتماعي، تغيير نيازهاي مصرفي يا فناّوري جديد را در 

گيرد، چه مقدار پول دارد،  از طرف ديگر مسافر در نظر مي

 مي... ها و ها، اردوگاه ها، جاده چه مدت زمان دارد و از كدام اتوبان

خواهد استفاده كند، شما هم دقيقاً در آغاز كسب و كار خود بايد بر توليد، بازاريابي و

پذيري و صحت اجراي موفقيت امكان يكار، بررس و ترين دليل بازبيني و نوشتن طرح كسب

ودآور بودن فرصت تجاري مطمئن شويددر جايگاه يك كارآفرين نيز، بايد نسبت به س

تصوري مبهم و كلي نسبت به موفقيت يك فرصت تجاري دارند و به واسطه تعدد متغيرهايي كه در فضاي كسب و 

لااطكردن  مكتوب. ها توجه نكنند ت به برخي موضوعكار وجود دارد، ممكن اس

آورد راي كارآفرين به وجود ميتر را ب شده امكان تحليل جامع

يم و به نگارش درنيايد، هيچ وقحالت ايده اوليه خارج نشود و بر روي صفحات كاغذ ترس

كند، در تصميم اينكه به تحليل شرايط كمك مي وه برلاكار ع

كار يك برنامه اجرايي است، نوشتن درباره زواياي مختلف  با توجه به اينكه طرح كسب و .يار مؤثر باشد

ي موجود مابين بخشاه ازگاريرا و ناست اجلاود كه مشكش

، امكان بررسي، تحليل، نقد و درتا زماني كه ايده مستند نشود. ود

ها محتواي از پيش تعيين شده و ثاب آن. ي هستندگير ب و كار ابزار تصميمهاي كس

باررت، (شود و مخاطب آن تعيين مياس اهداف محتوا و قالب طرح كسب و كار بر اس

ريزي نيست، بلكه تحقق طرح، هدف نهايي است كار نتيجه نهايي روند طرح و  آماده كردن يك طرح كسب

منظوه دهد كه ب طرح نشان مي. وجود نوشتن طرح يك مرحله مياني مهم است

وظيفه كارآفرين اندازي آن، كار انجام شده است و براي راه

مهارت ها و قوانين كسب و كار

 

هزينه و زمان متفاوتي خواهند داشت

هستيد كه بايد قبل از آماده

برنامه سفر، عوامل بيروني مثل تعمير اضطراري اتومبيل، شرايط آب و هوا، وضعيت جاده، مناظر ديدني، زمين 

نقش دارند... مناسب براي اردو و

 ؛ها ندارد كنترلي بر آن

شما هم مثل يك مسافر بايد عوامل بيروني مثل قوانين جديد، . دهد

رقابت، تغييرات اجتماعي، تغيير نيازهاي مصرفي يا فناّوري جديد را در 

از طرف ديگر مسافر در نظر مي. نظر بگيريد

چه مدت زمان دارد و از كدام اتوبان

خواهد استفاده كند، شما هم دقيقاً در آغاز كسب و كار خود بايد بر توليد، بازاريابي و

ترين دليل بازبيني و نوشتن طرح كسبصليا

در جايگاه يك كارآفرين نيز، بايد نسبت به س. تجاري است

تصوري مبهم و كلي نسبت به موفقيت يك فرصت تجاري دارند و به واسطه تعدد متغيرهايي كه در فضاي كسب و 

كار وجود دارد، ممكن اس

شده امكان تحليل جامع تعيين از پيش

حالت ايده اوليه خارج نشود و بر روي صفحات كاغذ ترس

كار ع نوشتن طرح كسب و

يار مؤثر باشدتواند بس مي

ش كسب و كار باعث مي

ودزم براي آنها اتخاذ شلا

هاي كس طرح. وجود ندارد

محتوا و قالب طرح كسب و كار بر اس

آماده كردن يك طرح كسب

وجود نوشتن طرح يك مرحله مياني مهم است

كار انجام شده است و براي راه و  دقيق در ايجاد كسب
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  رح كسب و كارراهنماي تهيه ط - 7

 ست كه از اين طرح در طول عمر كسب واين اهدف اول . اساسا دو هدف اصلي در نوشتن طرح تجاري وجود دارد

كار شما خواهد بود و براي نگاه داشتن شما  الگوي كسب و اين طرح، نمونه و. عنوان راهنما استفاده كنيد كار خود به

كسب و اگر شما طرح . كه داراي ارزش باشد بايد با زمان پيش رودطرح شما براي آن. رود در مسير درست بكار مي

ها را حذف خواهيد  ها پرهيز كرده و آن تهيه نماييد كه از زمان جلوتر است از بسياري از مشكلات و ناكامي كاري

 اين طرح، .نياز است مورد كسب و كاردنبال دريافت وام هستيد يا قصد استقراض داريد طرح ه كه اگر ب دوم آن .كرد

دهد و  دهنده قرار مي هاي عمليات گذشته و فعلي شركت را در اختيار وام اطلاعات مفصلي در مورد تمامي جنبه

بايد دقيق بوده و بيشترين ميزان اطلاعات ممكن را  كسب و كارمتن طرح  .كند هاي آتي را نيز عرضه مي بيني پيش

كسب طور متوسط طرح ه ب. حجم يا تعداد صفحات ندارد از نظرهيچ محدوديتي  كسب و كارطرح . در بر داشته باشد

مورد كارهايي كه بايد صورت  در. هاي مختلف تقسيم كنيد بخش طرح را به. صفحه تهيه مي شود 40تا  30در و كار

نظم، صرف وقت و نگارش نياز  نوشتن طرح تجاري موثر به. هر كار را تعيين كنيد هتماهاي شروع و خ بگيرند زمان

  .اردد

 :قبل از شروع نگارش طرح كسب و كار نكات زير را در نظر بگيريد

؟ چه )گذاران، بانك يا كاركنان خودتان، سرمايه(نويسيد  به مخاطبان توجه كنيد، طرح را براي چه كسي مي .1

  چيزي بيش از همه براي مخاطب شما مهم است؟

  .توانستيد چند نمونه طرح كسب و كار را ببينيد اگر  .2

  .مه زماني براي نوشتن آماده كنيديك برنا .3

  .براي اين كار فهرست اطلاعات مورد نياز را آماده كنيد. حتما، قبل از شروع تحقيقات خود را كامل كنيد .4

  .هاي روشن استفاده كنيد و از اصطلاحات نامفهوم بپرهيزيد از واژه .5

فراموش نكنيد كه . ان استبا اعتماد به نفس و اطمينان كامل بنويسيد، چون در سبك نگارش شما نماي .6

  .كنند تا روي ايده شما گذاري مي ها پول و اعتماد خود را بيشتر روي خود شما سرمايه گذاران و بانك سرمايه

هاي ميداني،  مشاوران، پژوهش: توانند براي تحقيقات شما سودمند باشند عبارتند از ترين منابعي كه مي اصلي .7

ريزي، سازمان صنايع و معادن، انتشارات  تي مانند سازمان مديريت و برنامههاي صنعتي دول سازمان ها، كتابخانه

  ...هاي صنفي و  دانشگاهي، موسسات تجاري، جرايد و نشريات، اينترنت، انجمن

  .است  براي هر قسمت يك راهنمايي مختصر ذكر شده. چارچوبي كه در ادامه آورده شده است، را كامل كنيد .8

  .ار بايد تميز، بدون غلط و بر روي يك طرف كاغذ نوشته شودك دقت كنيد كه طرح كسب و .9

  .شوند گذاري لازم درج مي معمولا بر روي جلد نام طرح، نام طراح، زمان نگارش آن و ميزان سرمايه .10
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  عنوان طرح) 1–7

ت عنوان طرح كسب و كار خود را به گونه اي انتخاب كنيد كه هم ناظر به اصل فعاليتي باشد كه شما قرار اس 

  .انجام دهيد و هم از جذابيت كافي براي مخاطب برخوردار باشد

  )vision(چشم انداز) 3–7

گرايانه باشد و بايد  كنيد؟ چشم انداز بايد آرمان اي را براي كارتان تصور مي به زبان خودتان بگوييد كه چه آينده

  .خواننده و حتي خود شما را سر ذوق بياورد

  )mission( ماموريت) 4–7

به عبارت ديگر . كنيد كند كه شما چه نيازي را از جامعه بر طرف مي ريت تنها با چند لغت، مشخص ميمامو

  »خرند؟ چرا مشتريان اين كالا يا خدمات شما را مي«: ماموريت بايد دقيق و واضح بگويد

  )goals(اهداف) 5–7

. دقيق، روشن، واضح و قابل سنجش باشنداهداف بايد مقاصد ويژه و قابل اندازه گيري را تعيين كنند و حتما بايد 

  .فايده است هدف بدون تعيين زمان تحقق آن بي

  )strategies(ها استراتژي) 6–7

ها مسيرهاي نيل به اهداف  استراتژي. ، فلسفه، ارزش و روش معين داشت گيري براي رسيدن به اهداف بايد جهت

  .كنند را مشخص مي

  ):plans(ها برنامه) 7–7

 .هاي رسيدن به اهداف هستند و در واقع هر برنامه پروژه رسيدن به يك هدف است دستورالعملها،  برنامه

   .بندي و مسوول هر برنامه را مشخص كنيد زمان

  )executive summary(خلاصه مديريتي) 8–7

دقت كنيد كه اگر خلاصه مديريتي را براي . در خلاصه مديريتي بايد به چند سوال اساسي جواب دهيد

نويسيد بايد موجز و كامل باشد چرا كه اين گونه مخاطبان وقت زيادي براي خواندن همه  گذار يا بانك مي ايهسرم

  :نكات مهمي كه بايد در خلاصه مديريتي به ان بپردازيد عبارتند از. طرح را ندارند

براي آن  كنيد، چيست؟ ارزش آن چيزي است كه مشتري حاضر است ارزشي كه براي مصرف كننده فراهم مي •

  .پول پرداخت كند

ها و امكانات خاص  مزيت رقابتي محصول يا خدمت شما چيست؟ منظور از مزيت رقابتي خصايص يا ويژگي •

 .محصول يا خدمات شما هستند كه تنها در محصول يا خدمات شما وجود دارد و رقبا فاقد آنند
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  بازار هدف شما كجاست؟) 9–7

ير مسايل حقوقي و قانوني، كليات تيم مديريت و نقش و مهارت مربوط نكات برجسته عمليات كسب و كار، نظ •

  .را مشخص كنيد... كنندگان عمده مواد اوليه و به هر كدام از افراد، تامين

هاي مالي، نحوه مشاركت شما و هر شريكي كه به  ها و پيش بيني نكات برجسته مالي مانند خلاصه نيازمندي •

  يه گذاري كرده چيست؟هر نحوي در اين كسب و كار سرما

  )description(توصيف كسب و كار) 10–7

شكل كسب و كار شامل كسب، : شوند عبارتند از مهمترين نكاتي كه در توصيف يك كسب و كار لحاظ مي

، مالكين، مديران و پرسنل كليدي،نام كسب و كار، زمان شروع كسب و كار، ...شركت، نوع شركت، كارگاه، مزرعه و 

كسب و كار،   ، توصيف محصول يا خدمات، محل)تمام وقت يا پاره وقت، ساعات كاري(كسب و كار  زمان عمليات

  .مشاوران شامل مشاور حقوقي، حسابدار و غيره

  )market analysis(تحليل بازار ) 11–7

مبناي هاي ورود به بازار زياد است يا كم؟ برتري در بازار بر  اندازه بازار هدف كوچك است يا بزرگ؟ هزينه

كنندگان؟ خصوصيات منحصر به فرد محصول يا خدمت شما چيست؟ به  هاي تكنولوژيك است يا روابط تامين مزيت

شوند  ياد داشته باشيد كه قيمت كم و كيفيت بالا براي كسب و كارهاي جديد ديگر به عنوان مزيت محسوب نمي

اي هست كه محصول  آيا هيچ كالا يا خدمات ويژه. تبلكه اين دو پارامتر حداقل شرايط لازم براي ورود به بازار اس

شما به آن وابسته باشد؟ اگر چنين چيزي هست، آن چيست؟ از نگاه مشتري، خريد از شما چه منافعي 

محدوده سني، محدوده درآمد، جنس، وضعيت تاهل، شغل، شهر، :شامل شناسي مشتريان هاي جمعيت ويژگي دارد؟

شناسايي رقباي مستقيم، شناسايي رقباي غير مستقيم، نقاط ضعف : شامل حليل رقبات ...تحصيلات، طبقه اجتماعي و

گيري رقابتي،  فروشي، موقعيت گذاري خرده قيمت تمام شده و قيمت: گذاري استراتژي قيمت  ها، و قوت آن

  .گذاري بالاتر از رقبا، قيمت خطي، چند قيمتي گذاري كمتر از رقبا، قيمت قيمت

  )risk analysis(تحليل ريسك) 12–7

تواند كسب و كار شما را به مخاطره اندازد، از اين مخاطرات فهرستي تهيه  چه تغييراتي خارج از كنترل شما مي

برخي از . بيني كنيد كنيد و تاثير اين تغييرات بر كسب و كار خود را ارزيابي كنيد و براي هر تغيير راه حلي را پيش

اجتماعي شامل تغيير هرم سني، تغيير در پوشش مردم، فرهنگ مصرف، افزايش تغييرات : اين تغييرات عبارتند از

بروز تغيييرات جدي : تغييرات تكنولوژيك. قدرت خريد، افزايش توقعات، توجه بيشتر به مسايل آموزشي و فرهنگي

ت اقتصادي تغييرا. هاي دولت تغييرات سياسي يا قانوني شامل مقررات محلي، قوانين جديد، خط مشي. در فناوري



 18                                                                                                                     مهارت ها و قوانين كسب و كار

 

 

شامل روندهاي اقتصادي، نرخ ماليات، نرخ سود، تغييرات در ساير بازارها، تغييرات محيطي شامل دسترسي به مواد 

  .اوليه و تاسيسات زيربنايي، آلودگي محيط زيست، آب و هوا

  )human resource(منابع انساني) 13–7

ان و سهامداران چه كساني هستند؟ هيات گذار چه كسي مدير كليدي است و سابقه او چيست؟ ساير سرمايه

دان، مالي و  حقوق. (اي هستند مشاوران حرفه) كساني(مديره و گروه مشاوران شامل چه كساني هستند؟ چه كسي 

ها، تمام وقت يا  مسووليت: شرح وظايف كاركنان مورد نياز را ارايه كنيد و اين نكات را مشخص كنيد: كاركنان  ...)

: همچنين نوع روابط هر كس با ديگران را مشخص كنيد. ها اي بودن، حقوق و مزايا، مجموعه مهارت وقت يا پروژه پاره

  ....اي، پيمانكار و شراكت، استخدام، همكار پاره وقت، همكار پروژه: توانند داراي اشكال زير باشند ها مي ط ارتبا

  )action plan(برنامه اجرايي) 14–7 

بيني  ما چيست و چه زماني را براي نهايي شدن آن و عرضه به بازار پيشوضعيت فعلي محصول يا خدمات ش

هاي  بايد پشت سر بگذارد؟ چه فعاليت) اگر وجود دارد(كنيد؟ براي رسيدن به اين نقطه شركت چه موانعي را  مي

ي رسيدن به خاصي بايد انجام شود؟ خواننده طرح شما بايد بداند الان كجاي كار هستيد و برنامة اجرايي شما برا

اگر اقداماتي براي . آيا در مرحلة پرورش ايده هستيد يا در مرحلة تحقيق و توسعه. موفقيت و توسعه چه خواهد بود

. ايد را بنويسيد كسب مجوز، گرفتن زمين، ثبت شركت يا اختراع، جذب منابع مالي و حتي نيروي انساني انجام داده

در اين قسمت اطلاعات . واگذاري كار به پيمانكاران را توضيح دهيدكنندگان و  همچنين نحوه همكاري با تامين

  .مربوط به محل اجراي پروژه، نحوه مالكيت و موارد اجرايي را بايد ذكر نماييد

  )Financial analysis(تحليل مالي ) 15–7 

يزان واقعي مورد نياز ، و م)هاي آغازين هزينه(اندازي كسب و كار  براي مديريت مالي، بودجه مورد نياز براي راه

هاي پيش  هزينه(پرسنلي : بودجة آغازين شامل. را مشخص نماييد) هاي عمليات هزينه(براي بازنگه داشتن 

، تجهيزات، بيمه، تداركات، تبليغات يا ترويج، حسابداري، )اجاره(اي، سكونت  هاي حقوقي و حرفه ، هزينه)اندازي راه

بيمه، اجاره، استهلاك،   هاي پرسنل، هزينه: بودجة عمليات شامل. احتماليها، درآمدهاي  انشعابات، ساير هزينه

ها،  مقرري/ اشتراكات/ ها هاي متفرقه، انشعابات، شهريه پرداخت وام، تبليغات و ترويج، حسابداري، حقوقي، هزينه

ها و  است كه هزينه نقطه سر به سري جايي. نقطه سربسر را تعيين نماييد. ها، تعمير و نگهداري و درآمدها ماليات

هاي ثابت را بر تفاوت قيمت فروش محصول و  براي محاسبه نقطه سربسر بايستي هزينه. شود درآمدهاي شما برابر مي

  .بيني كنيد اگر توانستيد صورت حساب جريان نقدي وترازنامه كسب و كار خود را پيش. هزينه متغير تقسيم كنيد
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  مهمقد

اند كه اكثر اين كردهتعريفهمانند مفهوم سازمان و تعريف آن،صاحبنظران مختلف ارتباط را به طرق گوناگوني

احتمالاً ارسطو فيلسوف يوناني  .تعاريف از حيث ظاهري با يكديگر متفاوت و از لحاظ معنايي با يكديگر يكسان است

او در تعريف ارتباط مي .زمينه ارتباط سخن گفتسال قبل نخستين بار در  2300اولين دانشمندي است كه 

 "جستجو براي دست يافتن به كليه وسايل و امكانات موجود براي ترغيب و اقناع ديگران"ارتباط عبارتست از:گويد

  ).211، 1380مشبكي،(

عاني و ها، تفكرات، ميك تعريف كلي ارتباطات عبارتست از فرايند تبادل و انتقال اطلاعات، عقايد، احساس در

مفاهيم از طريق علائم و نماد هاي مشترك از يك فرد، گروه يا سازمان به عنوان فرستنده به فرد، گروه يا سازمان 

،فرهنگ  ياهو فرهنگ هريتيج(ديگري به عنوان گيرنده، به منظور اثر گذاري و نفوذ بر رفتار فرد گروه يا سازمان 

مقيمي   ،290، 1997، گرين برگ و بارون،6، 1994، باگلي،278، 1379وبستر،رضائيان به نقل از كونتز و همكاران،

، 318، 1997، لوسير،212، 1380، مشبكي با نقل از دنس لانگي و ميشيل شين،311، 1377به نقل از گوردون،

، محسنيان راد به نقل از پراسا و 408، 1997، جيمز جيبسون و همكاران،1113، 1375استونر و فريمن،

  ).7، 1377فرهنگي، ،1374بانرجي،

 .تعاملي و زمينه اي است برگشت ناپذير، پيوسته، ارتباطات فرايندي پويا، :اساس تعريف علمي مي گويد بر برلو

برگشت ناپذير  .زيرا هرگز متوقف نمي شود پيوسته است؛. پوياست؛ زيرا پيوسته از حالتي به حالتي تغيير مي كند

تعاملي است؛ زيرا پيوسته با خود و . يم، نمي توانيم آن را بي اثر سازيماست؛ زيرا هنگامي كه پيامي را مي فرست

 .است؛ زيرا ارتباطات بستگي زيادي به كل تجربه انساني ما دارد)زمينه اي(محتوايي. ديگران در تماس هستيم

اييم و با محيط هاي لازم براي برقراري ارتباط را كسب نمكند تا دانش و مهارتپيچيدگي ارتباطات ما را وادار مي

  ). 6-7، 1378و و همكاران،لبر(هما هنگ گرديم 

يك فرايند اجتماعي است كه در آن اطلاعات مبادله شده و نوعي تفاهم بين طرف هاي ذينفع  ارتباطاتدر واقع 

ت همچنين ارتباطا.ارتباط يك فرايند اجتماعي است به دليل آنكه در آن دو يا چند نفر دخالت دارند.حاصل مي شود

مورهد و (در يك لحظه به وقوع نمي پيوندد، بلكه در طول زمان تحقق مي يابد يك فرايند دو طرفه است و

 ).452، 1374گريفين،

  :اجزاي مختلف تشكيل دهنده فرايند ارتباط عبارتند از 

اراي در يك سازمان منبع پيام كسي است كه د.منبع پيام آغازگر ارتباطات است :منبع يا فرستنده پيام -1 

  .اطلاعات،نياز يا نوعي تمايل است و هدف وي اين است كه آن را به يك يا چند نفر برساند يا ابلاغ نمايد
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به رمز در آوردن پيام زماني انجام مي شود كه منبع پيام اطلاعات را به صورت يك  :به رمز در آوردن پيام -2 

نظر لازم است كه اطلاعات بايد تنها بين يك نفر و نفر به رمز در آوردن پيام از آن .رشته علامت يا نماد درآورد

  .ديگري،از طريق علامت و نشانه مبادله شود

پيام ممكن است به . پيام اطلاعاتي است كه منبع پيام آن را از نظر فيزيكي، به صورت رمز در مي آورد :پيام -3

  .هر شكل و صورتي باشد و فرد ديگري آن را تجربه و درك كند

مثل وجود هوا (كانال يا مجراي ارتباطي وسيله ايست براي ايجاد ارتباط بين فرستنده و گيرنده پيام :كانال-4 

براي اينكه ارتباط يه صورت مناسب و با راندماني .غالباً نمي توان آن را از پيام جدا كرد)براي صوت و كاغذ براي نامه

  باشد بالا صورت گيرد،نوع كانال بايد مناسب پيام

گيرنده پيام شخصي است كه اندام هاي حسي او احساس مي كنند كه پيام را دريافت كرده   :ده پيامگيرن -5

مثل مواردي كه يك يادداشت يا بخشنامه براي اعضاي .امكان دارد تعداد زيادي گيرنده پيام وجود داشته باشد.اند

ردي كه كسي با همكار خود به صورت و امكان دارد گيرنده پيام يك نفر باشد، مثل مو.يك سازمان منتشر مي شود

  .خصوصي درباره موضوعي بحث كند

از رمز خارج كردن پيام فرايندي است كه بدان وسيله گيرنده ، پيام را تفسير مي   :از رمز خارج كردن پيام - 6

يام را گيرنده بايد نخست پ. آن يك فرايند دو مرحله اي است.كندو آن را به صورت اطلاعات معني دار در مي آورد

  .بگيرد،سپس آن را تفسير كند

  

  

  

  

  

شلوغي يا سر و صدا عاملي است كه موجب مخدوش شدن،ابهام يا اخلال در ارتباطات   :شلوغي يا سر و صدا -7

  .در هر مرحله اي از ارتباطات ، شلوغي يا سر و صدا مي تواند وجود داشته باشد. مي شود

يري دارد كه در جهت عكس فرايند ارتباط است كه در آن باز خور نمودن نتيجه مس :بازخور نمودن نتيجه -8 

  ).1114-1121 ،1375استونر و فريمن،(واكنش گيرنده پيام، به منبع پيام داده مي شود 

اصول ارتباطات عبارتست ازكليه حركات و تكنيك هايي كه مديران بايد در استقرار يك سيستم ارتباطي سالم و 

  .مهمترين اصول ارتباطات به اين شرح است. رسيدن به كارآيي مطلوب به كار گيرندموثر يراي اداره امور سازمان و 
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  اصول ارتباطات: 1-1نمودار 

استقرار ارتباط مطلوب در سازمان بين واحد ها و افراد در سطوح و سلسله مراتب سازماني   :اصل تكنيك -1

  .رح زير داردتوجه كامل به اعمال پاره اي مسائل تكنيكي به ش  بستگي به

  .به او بدهد ارتباط بايد اطلاعاتي را كه طرف مقابل پيام انتظار دارد برقرار كننده �

  .ارتباط بايدكاملاً از موضوع پيام مطلع باشد برقرار كننده �

  .ارتباط بايداز مجاري سازماني براي ارسال اطلاعات و پيام استفاده نمايد برقرار كننده �

وع زبان، علامت و اشاره هاي رايج بين گروه هاي مختلف در سازمان را بشناسد و ارتباط بايد ن برقرار كننده �

  به گونه اي مناسب و منطقي اطلاع رساني نمايد

  .فقط اطلاعات راجع به وظايف در نظر گرفته شده را به گيرنده بدهد و نه بيشترارتباط بايد  برقرار كننده �

  .ير ضروري را تشخيص دهدارتباط بايداطلاعات ضروري از غ برقرار كننده �

ارتباط بايد لحظه هايي را كه ترميم اطلاعات ضروري مي باشد تميز دهد و بداند چگونه قبل  برقرار كننده �

  .ينكه مقاومت در كاركنان ايجاد شود،اطلاعات تكميل كننده پيام اوليه را فورا ارسال نمايداز ا

ف فرستنده پيام بايد در اولويت قرار داشته باشد تا درك انتخاب واژه ها و جملات ساده از طر  :اصل سادگي -2

آن براي همه كاركنان به آساني صورت پذيرد، بنابراين فرستنده بايد با انتخاب ساده ترين پيام از اطالة كلام و اتلاف 

  .وقت جلوگيري نمايد

اگر پيام همان گونه كه . دتوجه كامل به پيامي كه قرار است دريافت شود نهايت ضرورت را دار  :اصل توجه -3

دريافت شده به آن عمل شود و يا اگر قرار است كه به گيرنده ثالثي بدون ورود حشو و زوائد در متن آن رد شود 

  .ضرورت دارد كه پيام با توجه كامل مبادله شود تا ارتباط فارغ از هياهو و اغتشاش صورت پذيرد

ارتباطات وسيله اي براي حفظ، . هدف از ارتباطات تسهيل تحقق اهداف سازماني مي باشد :اصل صداقت -4

نگهداري، همكاري و مشاركت در رسيدن به اهداف تعيين شده سازماني مي باشد و براي دستيابي به اين منظوربايد 

  ).419، 1379فخيمي،(صداقت و درستي را به هنگام استقرار آن در نظرگرفت

  

 اصول ارتباطات

 اصل تكنيك

 سادگي اصل

 هاصل توج

 اصل صداقت
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  )كاركنان و مديريت(رت هاي ارتباطي با همكاران مها

بسياري از . موفقيت و رشد هر سازمان وابستگي فراوان به مهارت هاي ارتباطي تمام كاركنان آن سازمان دارد

كاركنان، اهميت و نقش مهارت هاي ارتباطي را در موفقيت شغلي شان بسيار مهم تر از مهارت هاي فني مي دانند 

  ). 23: 1386، 1اركرهميلتون و پ(

   ارتباط خوب و موثر  در هر حرفه و پستي كه باشيد برقراري

گيري و استفاده بيشتر اوقات به كار. كار شما تاثير مهمي دارد  در

دانش و آگاهي لازم در انجام وظايف شغلي كار ساده اي است، از 

ولي بخش مشكل حرفه و شغل ارتباط با ديگران بخصوص 

، هر شخصي مي داند كه براي موفق شدن در كار. همكاران است

. اي كه در آن فعاليت مي كنيد كافي نيست هتخصص در رشت

بلكه بايد بتوانيد تخصص خود را به گونه اي به كاربريد كه 

اين كار شامل گوش دادن به نيازهاي ديگران و همكاري با آن ها وبرقراري روابط . ديگران بتوانند آن را درك كنند

، بزرگترين چالش براي بسياري افراد.اشته باشيداين امر به ويژه زماني اهميت مي يابد كه سمت مديريت د. است

  .است ... ومديران  ،، كاركنان، از جمله همكارانبرقراري ارتباط با ديگران

  

  مهارت هاي ارتباط با مشتريان

ارتباط موثر براي كسب و كار موفق، نيازمند آن است كه افراد، منظور شمار را درست بفهمند و پاسخ آن ها به 

ارتباط، هميشه . گونه اي باشد كه جريان تبادل اطلاعات را ترجيحا در مسيري كه مورد نظر شما است، پيش ببرند

در مباحث مديريتي از اين فرآيند براي انجام كار توسط ديگران، دادن و گرفتن اطلاعات، . آيند دو طرفه استيك فر

  ). 37: 1383، 2هلر(تصميم گيري، رسيدن به درك مشترك و توسعه روابط استفاده مي شود

ارتباط موثر باعث ايجاد  در واقع. مهارت هاي ارتباطي با نگرش مشتريان و ميزان رضايت مندي آن ها ارتباط دارد

پرسي و (اشتياق و مثبت نگري در مشتريان شده و ارتباط غير موثر موجب بي تفاوتي و ايجاد نگرش منفي مي گردد

روابط ميان فردي مناسب و مطلوب براي سازمان هايي كه به دنبال بهره وري بالا هستند و  ).87: 1980، 3روسيتر

: 2002كيكال و والتر، (ه مشتري ارائه دهند، از اهميت بسيار بالايي برخوردار استتمايل دارند كه خدمات با كيفيت ب

293 .(  

                                                           
١
 - Hamilton & Parker 
٢
 - Heler 
٣
 - Perci & Rossiter 
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وجود توانايي كاركنان در مهارت هاي رفتاري به صورت منطقي موجب مراجعه مجدد مشتريان به سازمان و 

  ).175: 2007، 1ميتاس و ويتاكر(رضايت بيشتر آن ها از سازمان و خدمات آن خواهد شد

  ع مهارت هاي ارتباطيانوا

. يك فرد، به معناي توانايي در كار كردن، درك و ايجاد انگيزش در فرد يا گروه است مهارت هاي ارتباطي

كاركناني كه روابط فردي مطلوبي با ديگران برقرار مي كنند، در مقايسه با افراد فاقد اين توانايي ها، ديد متفاوتي 

اد عقايد و ايده ها را ممكن مي سازد در حالي كه روابط ضعيف گروه دوم سوء داشته و روابط مثبت آن ها جريان آز

  ).119: 2007، 2هابر و ريچل(ظن و ارتباط ناسالم را در پي خواهد داشت

مهارت هاي ارتباطي به رفتارهايي اطلاق مي شود كه شخص مي تواند از طريق آن ها با ديگران به نحوي ارتباط 

  ).64: 1387كول، (پاسخ هاي مثبت و پرهيز از پاسخ هاي منفي منجرگرددبرقرار كند كه به بروز 

  :مختلفي براي برقراري ارتباط وجود دارد كه برخي از مهم ترين آنها عبارتند از مهارت هاي

  

  

  

  

  

  

  

  مهارت هاي برقراري ارتباطات:  1-2نمودار 

  

  مهارت برقراري ارتباط كلامي

فلاسفه از زمان يونان باستان به اين سو، . وانايي تكلم بارزترين ويژگي استميان تمام ويژگي هاي انسان ، ت در

به ندرت جنبه اي از زندگي را مي توان يافت كه . بالاتفاق زبان را مهم ترين وجه تمايز انسان از حيوان دانسته اند

مك زبان تفكر و استدلال مي ما عمدتاً به وسيله زبان ارتباط برقرار مي كنيم، به ك. زبان در آن نقشي ايفا نكند

ساعات خواب ما نيز به اندازه ساعات بيداريمان تحت . نماييم و با بياني خلاق، زبان را بر تن تخيل خود مي پوشانيم

  ).9:  1378نيو ماير ،(حتي رؤياهاي ما نيز به وسيله زبان منتقل مي گردد ،تأثير زبان است

                                                           
١
 - Mithas & Whitaker 
٢
 - Haber & Reichel 

 برقراري ارتباطات مهارت هاي

 كلامي

 غيركلامي

 شنيداري

 نوشتاري
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هر كلمه اي احساسات، . ق گفتن و گفت و گو برقرار مي شودمجموعه روابطي است كه از طريمهارت كلامي 

عواطف خاص و عملكرد متفاوتي را در افراد بر مي انگيزد كه اگر در جا و مكان مناسب خود به كار برده شوند، به 

  ). 47: 1388يحيايي، (سرعت بر جسم و روح افراد اثر مي گذارند

ابزارهاي كارساز بشر براي كنترل و درك محيط خويش و تأثير  ارتباط كلامي به اين دليل مهم است كه يكي از

در آن است حداقل براي اكثر افراد، مهارت در استفاده 

از كلام يكي از بهترين ابزارهاي كسب بيشترين پاداش 

. در محيط زندگي و به حداقل رساندن تنبيه است

زيرا يكي از ابزارهاي  ؛ارتباط كلامي اهميت بسيار دارد

اي است كه انسان براي تأثير در محيط و كنترل اوليه 

  ).1368ميلر ،( درك آن به كار مي برد  و

مهرت كلامي يعني اين كه مطلبي . رت كلامي يكي از نخستين گام ها براي ايجاد ارتباط موثر استامهدر واقع 

يش سخن بگويد و عقايد و جالب و جذاب براي گفتن داشته باشيد و نيز به طرف مقابل فرصت دهيد كه از تجربه ها

  ). 39: 1387آل ياسين، (آرمان هايش را مطرح كند

كلمات و دستور هر . رمزهاي كلامي، دربرگيرنده كلمات و ترتيب دستوري هر يك در به كارگيري آن ها است

رداني رمز گذاري و رمز گ. زبان، در حقيقت كدها يا رمزهايي هستند كه در جاهاي مناسب به كار گرفته شده اند

  ). 76: 1383، اقليما(سان پيام مي شودآتحت تاثير فرهنگ و تجربيات زندگي مي باشد و باعث درك 

در زندگي انسان هيچ رفتار ارتباطي به اندازه ارتباط كلامي وسعت و تأثير ندارد و هيچ در مجموع مي توان گفت 

در اين مورد اتفاق نظر دارند كه از راه زبان، روان شناسان . پديده ارتباطي اين قدر با زندگي انسان عجين نيست

( بعضي از نويسندگان عقيده دارند كه سخن گفتن في نفسه مجذوب كننده است. انسان تحول اساسي پيدا مي كند

  .)7: 1368ميلر ، 

  تمرين ساده مهارت كلامي

متفاوت  يبيان، بازخورد كنيم و در هر بيانمختلفي  شكل هايمان را به اين توانمندي را داريم كه مقصود ما

  .اشاره به همين موضوع دارد» بفرما و بنشين و بتمرگ، همه شان يك معنا دارند«  معروف عبارت. دريافت نماييم

و دايره واژگان محدود، از كلمات  مهارت هاي كلامي بالا بسياري از ما به دليل نداشتنواقعيت اين است كه 

را در در حالي كه اگر بتوانيم اين توانمندي . ظورمان استفاده مي كنيممحدود و جملات ابتدايي براي بيان من

كه يك منظور واحد را بسته به موقعيت و مخاطب، با جملات متفاوتي بيان كنيم، سطح بالاتر و  خودمان ايجاد كنيم

جلوگيري خواهيم بسا از برخي سوء تفاهم ها،  چهبهتري از تعاملات خانوادگي و اجتماعي را تجربه خواهيم كرد و 
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 .نمود

خواندن كتاب هاي براي دستيابي به توانمندي كلامي چگونه به اين توانمندي برسيم؟ سوال مهم اين است كه 

ديدن فيلم هاي خوب . بسيار موثري باشدمتعدد، به ويژه رمان، داستان كوتاه و شعر مي تواند در دراز مدت كمك 

براي تان سرگرم كننده و جذاب باشد هم عالي كه مي تواند ساده ولي ين اما يك تمر ؛مي تواند مفيد باشد قطعاهم 

 تلاش نماييد تايك موقعيت يا يك مفهوم را در نظر بگيريد و بهبود بخشد اين است كه را  شماو هم قدرت كلامي 

يا با اعضاي  اين تمرين را مي توانيد به تنهايي. جمله متفاوت بگوييد 5منظوري كه مد نظرتان است را حداقل با 

  .تكرار كنيد و انجام دهيدخانواده و دوستان 

شما مي خواهيد از . ولي ميزبان غذا را نمي آورد ،مثلاً فرض كنيد در يك مهماني هستيد و بسيار گرسنه ايد

  :جمله خواسته تان را بيان كنيد 5با . ميزبان بخواهيد غذا را سرو كند

  شام را كي مي آوريد؟! ببخشيد �

  منتظر كسي هستيم؟براي شام  �

  ).به شوخي.(هر چقدر شام را دير بياوريد به ضرر خودتان است، چون ما گرسنه تر مي شويم �

  .هر وقت خواستيد شام را بياوريد حتما بگوييد بيايم كمك كنم �

  .چه بوي مطبوعي از آشپزخانه مي آيد؛ آدم را سر هوس مي آورد كه رژيمش را بشكند! به به �

فراموش نكنيد . مهارت هاي كلامي شما را به طرز شگفت انگيزي ارتقا دهد مك مي كند كهكتمريني مانند اين، 

كه بخش بسيار مهمي از ارتباطات ما، با كلام رخ مي دهد و هر چقدر مهارت هاي كلامي ما بيشتر باشد، در 

  .ارتباطات مان موفق تر خواهيم بود

  

  مهارت برقراري ارتباط تلفني

تلفن هاي  و رواج با شكل گيري. بل ملاحظه اي را صرف صحبت هاي تلفني مي كنيمبسياري از ما فرصت قا

ايجاد گيرايي به هنگام بنابراين . تلفني مي يابيد   هر جايي كه نگاه مي كنيد اشخاص را در حال صحبت به همراه،

د يك تماس تلفني برقرار وقتي مي خواهي. تاثير مثبت شما در برخورد با ديگران بيفزايد برصحبت تلفني، مي تواند 

نكات اصلي را كه . كنيد يا انتظار يك تلفن را داريد به جاي آشفتگي برنامه ريزي نموده و به موارد مكالمه فكر كنيد

. مي خواهيد درباره اش صحبت نماييد، بنويسيد و در حين مكالمه به يادداشت ها رجوع و هر نكته را كنترل كنيد

اگر حين صحبت يك موضوع غيرمنتظره پيش . كه روي موضوع اصلي متمركز بمانيد كرد اين تكنيك كمك خواهد

 مي آيد و به اطلاعات بيشتري نياز داريد، آن را براي تلفن كننده توضيح دهيد و براي يك تلفن ديگر همراه با جواب

 .ها به توافق برسيد
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ارتباط تلفني  يمهارت برقراركه شما از زير را به نحو مطلوب انجام مي دهيد بيانگر اين است  وقتي اقدامات

  :يدهستبرخوردار خوب 

 : ديدهبه موقع به تلفن پاسخ  )الف

گاهي اوقات ممكن است از جواب . اين كار به تلفن كننده اين حس را مي دهد كه شما مسئول و كارآمد هستيد

ن دور باشيد، اما تلفن محل كار نبايد دادن به تلفن به خاطر انجام يك كار فوري خودداري كنيد و يا شايد از ميزتا

بي توجهي به تلفني كه زنگ مي زند يك راه حتمي از دست دادن تلفن هاي مهم و  .بار زنگ بخورد 4بيش از 

بارها تجربه شده كه بي توجهي به يك تلفن . كردن كساني است كه سعي دارند با شما ارتباط برقرار كنند عصباني

در اين گونه . بدون هيچ جوابي... ه است و يا اينكه تلفني زنگ مي زند، زنگ مي زندسرنوشت كاري را تغيير داد

مواقع همه عصباني مي شويم و فكر مي كنيم چه شركت يا سازمان بي مسئوليتي كه اجازه مي دهد تلفن اين همه 

ا را پاسخ دهد، شماره اگر در حالي كه دور از تلفن هستيد كسي در دفترتان نيست كه تلفن ه. مدت بي پاسخ بماند

به آن شخص بگوييد كجا . را به يك متصدي اطلاعات و يا فرد ديگري كه حاضر است پاسخگو باشد منتقل نماييد

هايتان را دريافت و  مي گرديد شماره تلفن جايي را كه مي رويد نيز به او بدهيد، سپس پيام مي رويد و چه موقع باز

با اين كار به . حداقل نام واحد كاري خودتان را بگوييد. هيد، سلام كافي نيستوقتي پاسخ مي د .فوراً بررسي كنيد

همچنين آنها را وادار مي كنيد خودشان را در پاسخ معرفي . تلفن كننده ها اطلاعاتي را كه نياز دارند، مي دهيد

ده وقتي كه تلفن اين قاع. اين مورد هم چنين نشان مي دهد شما منضبط و آماده خدمت رساني هستيد. نمايند

بنابراين تلفن كننده ها متوجه خواهند شد كه شخصي مسئول . شخص ديگري را هم پاسخ مي دهيد به كار مي رود

بنابراين اگر فرد را به شخص  سرگردان بماند،طبيعي است كه هيچ تلفن كننده اي دوست ندارد  .كمك به آنهاست

به كجا تلفن را وصل مي كنيد و در مواردي كه ممكن است تلفن ديگري مرتبط نماييد، اول توضيح دهيد كه چرا و 

 .قطع شود، شايد بهتر باشد به او يك شماره تلفن بدهيد

 :تلفن ها را خودتان بررسي كنيد) ب

داشتن دستياري مانند منشي يا متصدي اطلاعات كه تلفن ها را . حتي الامكان خودتان تلفن ها را پاسخ دهيد

تلفن كننده ها از اين مسئله كه . را هدر مي دهد و باعث ناراحتي تلفن كننده ها مي شودانتخاب مي كند، وقت 

هم چنين تماس هاي تلفني لازم . دردسترس هستيد و به آساني با شما ارتباط برقرار مي كنند، قدرداني خواهند كرد

تلفن ها بگماريد،  پاسخگوييكسي را به در صورتي كه مجبوريد، به خاطر اينكه كاراتر باشيد، . را خودتان برقرار كنيد

اجازه ندهيد تلفن كننده ها احساس  ؟دقت نماييد كه آيا آن فرد مؤدبانه و مناسب به تلفن ها پاسخ مي دهد يا خير

عباراتي مانند بگويم چه كسي تلفن كرده؟ يا، بدتر، شما؟ وي را به چالش وامي . ها فرق مي گذاريد نمايند بين آن

چون باعث معذب شدنش مي شود كه آيا او را . مانند اينكه آيا ايشان شما را مي شناسند؟ تهاجمي استسؤالي . دارد



 28                                                                                                                     مهارت ها و قوانين كسب و كار

 

 

در مقابل . به خاطر مي آوريد يا نه و اينكه هر تلفن كننده اي كه شناخته نشود شانس برقراري ارتباط با شما را ندارد

از عباراتي كه لاجرم پاسخ هاي نامناسبي را پيش  بايد پرسيده شود مي توانم به او بگويم چه كسي تلفن مي زند؟

آيا او مي داند شما از كجا زنگ : عباراتي مانند. مي آورد، حتي اگر عيناً توسط تلفن كننده مطرح نشود، اجتناب كنيد

اگر قصد داريد فقط  مي زنيد؟دليل تماستان چيست؟شما از كدام شركت يا سازمان زنگ مي زنيد؟مشكل چيست؟

خاصي صحبت كنيد از منشي بخواهيد اول بگويد شما مشغول هستيد و سپس بپرسد، مي توانم به او بگويم  با افراد

چه كسي زنگ زده است؟ اگر تلفن كننده شخصي است كه مي خواهيد با او صحبت نماييد معاون يا منشي مي تواند 

  .پيدا كنماو در حال حاضر اينجاست يا اجازه بدهيد ببينم مي توانم او را : بگويد

او در حال حاضر : بهتر است بگويد. تلفن بايد توضيحي درباره اينكه چرا در دسترس نيستيد فراهم كند پاسخگوي

اين توضيحات بهتر از اين است كه . شديداً گرفتار است، با خط ديگري صحبت مي كند و يا پشت ميزش نيست

ارائه اطلاعات بيشتر نشان مي دهد كه شما صادق . نبگويد او در دسترس نيست يا او نمي تواند بيايد پاي تلف

. بنابراين تلفن كننده كمتر احساس مي كند كه مزاحم بوده است يا بين وي و ديگري فرقي قايل شده ايد. هستيد

يا به تلفن هاي فرد ديگري پاسخ مي دهيد، هميشه به تلفن كننده كمك  پاسخگوي منتخب كسي هستيداگر شما 

رد نظر را پيدا كند يا پيام او را بگيريد و شخصاً پيگير باشيد و ببينيد فرد مناسب آن پيام را مي كنيد تا شخص مو

ضمناً وقتي پيام . از آن شخص نخواهيد كه بعداً تماس بگيرد، اين بي توجهي به وقت تلفن كننده است. گيرد يا نه

شخص يا سازمان تلفن كننده، شماره تلفن و  نام. تلفني را مي گيريد با دقت گوش كنيد و همه نكات را بنويسيد

، اگر بار اول اطلاعات را به طور واضح دارندحتي وقتي آنها عجله . ديگر روش هاي دسترسي را يادداشت نماييد

پيام را به طور كامل و صحيح بگيريد و . نشنيده ايد، از آنها بخواهيد نام هاي ذكر شده را دوباره تلفظ يا هجي كنند

 .اينكه آن تلفن مي تواند تكرار شود، نباشيدبه اميد 

 : بگذاريد احترام به تلفن كننده) ج

ابتدا توضيح دهيد كه چرا خط را  ،اما اگر كاري ضروري پيش آمد. هيچ كس نمي خواهد پشت خط منتظر بماند

ريد به درخواست از تلفن كننده خواهش كنيد اگر مي تواند منتظر بماند، بگذا. ترك مي كنيد و چه مدت مي رويد

البته با اين خواهش اكثراً موافقت و از ادب و  ،شما پاسخ دهد و قبل از اين كه نظرش را بگويد او را منتظر نگذاريد

مطمئن . وقتي به مكالمه برگشتيد از آن فرد به خاطر انتظار و صبرش تشكر كنيد. نزاكتتان سپاسگزاري مي شود

اگر مدت زمان بيشتري بايد از تلفن دور شويد بگوييد . ثانيه منتظر نمي ماند 30تا  15شويد كه تلفن كننده بيش از 

قول بدهيد كه در يك زمان مشخص تلفن خواهيد كرد و حتماً اين كار را . در صورت امكان بعداً به او زنگ مي زنيد

  .انجام دهيد
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 :صدايتان را شاد نگه داريد) د

. ا اين دليل نمي شود آن را طي مكالمه تلفني منتقل كندهر كسي ممكن است يك روز بد داشته باشد، ام

عصبانيت، بي صبري و يا يك كسالت ساده به طور واضح از طريق تلفن منعكس مي شود و تلفن كننده را تحت تأثير 

اگر در حين مكالمه تلفني مهربان نباشيد و با خشونت صحبت كنيد، ممكن . و در يك موضع دفاعي قرار مي دهد

يا ممكن است براي ارتباط هاي بعدي . م راهشان را جدا نموده و از صحبت كردن با شما اجتناب نماينداست مرد

وقتي افراد در وقت نامناسبي . بنابراين تلاش كنيد كه در سراسر مكالمه مطلوب و هشيار باشيد. مشكل داشته باشند

يك قاعده خوب . زماني را براي تماس مشخص كنيد تلفن مي كنند، بپرسيد آيا مي توانيد بعداً به آنها زنگ بزنيد و

به اين طريق احترام و . اين است كه با تلفن كننده به طريقي رفتار كنيد كه گويي در خانه يا اداره مهمان داريد

در ايجاد يك تصوير عمومي مناسب  سازمان تانبرخورد خوب به شما و . ها را بدست خواهيد آورد حسن نيت آن

 .كمك مي كند

 :كنيد شمرده و با صداي مناسب صحبت) ه

دور از گوشتان نگه داشته ايد تا صدا را كم كنيد؟ يا تلاش كرده  سانتي متر 10آيا تا به حال گوشي را در حدود 

ايد جملاتي را كه شخص در آن طرف خط مي گويد بازسازي كنيد؟ اگر پاسختان مثبت است، پس مي دانيد چقدر 

 .دارد زيادي اندازه و وضوح صدا در كارايي ارتباطات تلفني نقش. مناسب صحبت نماييدمهم است كه با يك صداي 

وقتي تلفن مي زنيد گوشي را روي گوشتان بگذاريد و بخش دهاني را نزديك لب ها نگه داريد و واضح و معمولي 

پس يك . كنيداگر مردم گفته هاي شما را نمي فهمند به خاطر اين است كه سريع صحبت مي . صحبت نماييد

اما بسياري از  ،اين اصول به نظر ابتدايي مي آيد. تلاش جدي به كار ببنديد تا شمرده صحبت كردن عادتتان شود

  .اوقات رعايت نمي شوند و در نتيجه باعث مخدوش شدن ارتباطات و استيصال شنونده مي گردند

 : داشته باشيد پايان راضي كننده براي يك مكالمهيك ) و

نكاتي را . خواهيد مكالمه را به پايان ببريد، حتي اگر از نتيجه آن راضي نيستيد، مهربان و باوقار باشيدوقتي مي 

كه روي آن توافق داريد و فعاليت هايي را كه بايد انجام دهيد، خلاصه كنيد و از طرف مكالمه به خاطر وقتي كه 

بعد از خداحافظي بهتر . خواهيد مكالمه را تمام كنيد بنابراين آن فرد مي داند كه شما مي. صرف كرده، تشكر نماييد

وقتي شما اين كار را مي كنيد، گوشي را محكم روي دستگاه نگذاريد، . است اول فرد تلفن كننده ارتباط را قطع كند

  .چرا كه اين مسأله يك اثر منفي دارد

... همكاران، رؤسا، ارباب رجوع ها و  دنبال كردن اين راهكارهاي ساده شما را در رأس گروهي قرار مي دهد كه با

در نهايت ممكن است خودتان را در ارتباط بيشتر با مكالمه هاي تلفني بيابيد، چون مردم دوست . در ارتباط است
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با به دست آوردن مهارت استفاده موثر از تلفن اعتبار خود و محل خدمتتان را . دارند كه با شما سروكار داشته باشند

 .بالا ببريد

  

  مهارت برقراري ارتباط غير كلامي

ارتباط غير كلامي كه آن را زبان خاموش نيز مي نامند، عبارت از كليه رفتارهايي است كه آگاهانه يا ناآگاهانه در 

به عبارت ديگر، اگر پيام ها به ). 1374لوتانز، (ديگران درك مي گردندحضور ديگران ابراز مي شوند و يا توسط 

يا رمزهاي غيركلامي انتقال يابد، آن را ارتباط غيركلامي مي گويند؛ همانند حركات دست و صورت صورت علايم 

رفتارهاي غيركلامي شامل رفتارهاي صوتي؛ مثلاً تٌن در واقع  ).1371 شعباني،( يك مدير در برخورد با كاركنان خود

صدا، سرعت و تكيه صدا و مواردي از اين قبيل و 

حالتهاي چهره، ژست ها و رفتارهاي غيرصوتي مثل 

  ).1384هارجي و همكاران،(حركات بدني هستند

پيام غيركلامي انسان ها دلالت بر احساسات حقيقي 

با آگاهي از تعداد ). 1361محسنيان راد، (آن ها دارد

نشانه ها، علايم و يا نمادهاي غيركلامي، افراد مي توانند 

كنند و آنان ارتباطات بيشتر و بهتري را با ديگران برقرار 

همچنين اين . را راحت تر به سوي خود جلب نمايند

آگاهي، آنان را قادر مي سازد تا اختلاف نظرها، سوء تفاهم ها و آغاز هر گونه تعارضي را پيشاپيش تشخيص داده و 

  ).1374 كرل،( حمايت، توافق و  دلگرمي طرف مقابل را به دست آورند

  

 ابعاد رفتار غير كلامي

ينكه تاكيد ما بر جنبه هايي از رفتار غيركلامي است كه كاركرد ارتباطي دارند اجزاي آن را در پنج با توجه به ا

تماس جسمي؛ حركات زبان بدني، مجاورتها يا فضايابي ميان فردي؛ : بعد به شرح نمودار ذيل طبقه بندي مي كنيم 

  ). و بمي، بلندي و سكوت بخش صوتي گفتار مثلاً زير ( خصايص ظاهري؛ عوامل محيطي؛ پيرازبان 
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  ابعاد رفتار غيركلامي:   2- 2نمودار شماره 

  تماس جسمي  - 1

اولين تماس ما با دنياي بيرون و محتواي آن از طريق حس . تماس جسمي اولين شكل ارتباط اجتماعي است

پزشك يا مادر كه او را شير مي  تماس نوزاد با: برخي از تجارب لامسه اي اوليه ما عبارتند از. لامسه صورت مي پذيرد

  . )66: 1387رمضانيان و عالي، (دهد، در گهواره مي گذارد و از او مراقبت مي كند

 حركات -2

هاي بدن، تكان  منظور از حركات كليه حركاتي است كه با بدن انجام مي دهيم؛ مثلاً ژست ها، حركات اندام

تي تعامل افراد را مورد مشاهده قرار مي دهيم، درمي يابيم كه وق. دادن سر، حالتهاي چهره، نگاه ها و وضعيت بدن

ما در حين ارتباط حركت مي كنيم و با اين حركات به انتقال . هاي بارز تعامل، حركات آنهاستيكي از جنبه

ن داد: حركات بدني پنج كاركرد دارند . ها، حالات عاطفي يا خلقيات و پايگاه خودمان مي پردازيم اطلاعات، نگرش

  ).1983پترسون، (اطلاعات، تنظيم تعامل، ابراز حالات عاطفي، كنترل اجتماعي و تسهيل اهداف

   

  

  

  

  

  

  كاركردهاي مختلف حركات بدني:   3-2نمودار 

  خصايص ظاهري   - 3

هاي خود قرار مي  هاي او، ظاهر جسماني وي را ملاك قضاوت ما پيش از شناخت طرف مقابل يا سنجش صحبت

امعة ما اهميت زيادي به جذابيت داده مي شود، طوري كه گاهي براي نشان دادن شغل، پايگاه، يا در ج. دهيم

اشخاص جذاب در تعاملات اوليه خوشايندتر از اشخاص غير جذاب . شخصيت خود، ظاهرمان را دستكاري مي كنيم

 ابعاد رفتار غير كلامي

 تماس جسمي

 حركات

 خصايص ظاهري

 عوامل محيطي

 پيرازبان

 كاركردهاي حركات بدني

 دادن اطلاعات

 تنظيم تعامل

 ابراز حالات عاطفي

 كنترل اجتماعي

 تسهيل اهداف
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هاي  مدت مهارت دراز ولي در ابتدا مهم است؛ اگرچه جذابيت جسماني در). 1987برشيد و والستر، (تلقي مي شوند 

ريگيو و (كنندسليس بودن گفتار و ژست ها هستند كه اهميت بيشتري پيدا مي اجتماعي همچون حالات چهره و

  ). 1986فريدمن، 

  عوامل محيطي - 4

قضاتي كه مي خواهند با ايجاد آرامش خاطر در طرفين دعوا، جلسة . محيطها بر نوع تعاملات ما تاثير مي گذارند

ادرسي مطلوبتري داشته باشند، بايد محيط فيزيكي اطراف خود را به نحو مناسبي طراحي نمايند؛ رعايت ادب، د

كلمات و ژست هاي لطيف و اطمينان يافتن از اينكه طرفين دعوا از لحاظ فيزيكي و رواني احساس راحتي مي كنند 

  . براي ارتباط موثر، ضروري است

  پيرازبان   -5

اگر بخواهيم تعريفي قالبي . ماندهرآنچه كه پس از كنار گذاشتن محتواي كلامي در گفتار باقي ميپيرازبان يعني 

شود و مي ها اطلاق ميپيرازبان به نحوة بيان اين گفته. شوداز زبان ارائه دهيم بايد بگوييم زبان يعني آنچه گفته مي

هارجي و (معناي گفته ها را تعيين مي كند تواند ما را فريب دهد؛ زيرا معمولاً اين نحوة گفتار است كه

ها اطلاعات هيجاني را نيز  پيرازبان. نشانه هاي صوتي، كل پيامها را تحت الشعاع قرار مي دهند). 1384همكاران،

ما مي توانيم ابرازهاي پيرازباني همچون ريتم گفتار، تاكيدها، سرعت ). 1967مهرابيان و فريس، (منتقل مي سازند 

جفه و (و بمي، و بلندي را تشخيص دهيم و متناسب با كاربرد آنها به تعاريفي فرهنگي دست يابيم  گفتار، زير

  ). 1979ديگران، 

خوبي بخوانيد و توانايي برقراري  ديگران را به كلاميئم غيرلاكند تا بتوانيد ع هاي زير، به شما كمك مي توصيه

  :ارتباط خود با ديگران را بهبود بخشيد

  : ئم غيركلامي توجه كنيدبه علا) الف

، ها مي، اشارههاي مختلف، ارتباط برقراركنند بنابراين توجه به مواردي مانند تماس چش توانند از راه افراد مي

توانند  مي علائمهمه اين . ها شود و پيام اطلاعاتتواند موجب كسب  ها و لحن صدا مي ها، حالت اندام حركت اندام

 ديگران مي كلاميبا توجه دقيقتر به رفتارهاي غير. شوند كه در قالب كلمات پيدا نمي مهمي به شما بدهند اطلاعات

  .تري با آنان برقرار نماييد توانيد ارتباط سازنده

  : يددنبال رفتارهاي متضاد باش به ) ب

ممكن  البراي مث. شود ته باشد، ارتباط مختل ميفرد همخواني نداش كلاميي غيرشده با رفتارها اگر كلمات ادا

تحقيقات . ته و سرش پايين باشدآلو داش اي اخم ه چهرهك ت شخصي به شما بگويد خيلي خوشحال است در حالياس
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گيرند و به  ده ميشود، نادي ر آنچه را كه گفته ميتي كلمات با حركات بدن متضاد باشد، افراد بيشدهد وقت مي نشان

  .دهند ت بيشتري ميها اهمي نخو، افكار و هيجا و ، خلقكلامياشارات غير

  : هنگام صحبت، به لحن صدايتان توجه كنيد) ج

. تفاوتي را انتقال دهد م و بيحاوي شور و اشتياق يا خش ،منديفراوان و ارزش اطلاعاتتواند  لحن صدايتان مي

ني را ش كنيد لحلاد و تگذار ان بر رفتار و واكنش ديگران اثر مين صدايتطور لح ه توجه داشته باشيد كه چههميش

  . خوبي منتقل كند ما را بهكار گيريد كه بتواند پيام ش به

  : مي مناسب برقراركنيدتماس چش)د

خواهند از چيزي طفره رفته يا مطلبي را پنهان  كنند، گويي مي ه يكديگر خودداري ميكردن ب وقتي افراد از نگاه

شدن به  زدن و خيره معني زل ب، بهتماس چشمي خو .شود مي، بخش مهمي از ارتباط شمرده ميتماس چش. كنند

 5تا  4كنند زمان تماس چشمي، بايد بين  بعضي از كارشناسان علوم ارتباطات، توصيه مي .چشمان كسي نيست

  .ثانيه باشد

  : اره علائم غيركلامي سؤال كنيددرب )ه

ير درست آن، سؤال تفس م وبراي درك پيا. كردن نترسيد تباه كرديد، از سؤالكسي اش كلاميغير علائماگر درباره 

  . » ... اجازه بده ببينم شما گفتيد كه«عنوان مثال  به .ايد، تكرار نماييد كنيد و آنچه را كه فهميده

  : از علائم استفاده كنيد) و

توانيد  شما مي. توانند همزمان پيام را منتقل كنند مي كلاميو غير كلامييد ارتباطات خاطر داشته باش به

ويژه وقتي  ه انتقال پيام كمك نمايد، بهو اشارات بهبود دهيد تا ب علائمتفاده صحيح از خود را با اس كلاميمهارتهاي 

  .بخواهيد مطلبي را بيان كرده يا براي گروهي سخنراني كنيد

  : صورت گروهي توجه كنيد ه علائم بهب) ز

براي . دا باشمعن كن است بيته باشد يا حتي ممتواند معاني مختلفي داش تنهايي مي ه بهيك حركت يا اشار

اگر از . باشيد كه نقطه مشترك را تقويت كند علائمز اي ا دنبال مجموعه ، بايد بهكلاميخواندن صحيح رفتار غير

عنوان مثال، شل  به .ب خطا شويدمت توجه كنيد، ممكن است در دريافت پيام، مرتكلاط به يك ع، فقعلائممجموعه 

چراكه  ؛يداي از رفتارها باش دنبال مجموعه هميشه به. بيماري مانند آرتروز باشد دهنده يك دادن، شايد نشان دست

  .د پيام را منتقل كندتوان مت ميلارفتار كلي يك فرد، بيش از يك ع

  : رايط را در نظر بگيريدش)ح

مي ي رسرفتارهابعضي از شرايط، نيازمند . رايط را در نظر بگيريدط برقراركنيد، شوقتي قصد داريد با ديگران ارتبا

ما، مناسب با آن ش كلاميآيا رفتارهاي غير كه هميشه توجه كنيد. يازي نباشدهستند كه شايد در شرايط ديگر، ن
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رسمي مناسب با  كلاميغير علائمخود را بهبود دهيد، بر  كلاميد ارتباط غيرر ميخواهياگ ؟باشد يا نه شرايط مي

   .شرايط تمركز كنيد

  : ن كنيدتمري) ط

، مهارت كلاميغير علائمير صحيح مؤثر و تفس كلاميط غيرري ارتباكارگي در به رسد بعضي افراد مي نظر به

درحقيقت . توانند احساسات ديگران را درك كنند خوبي مي طور معمول اين افراد به به. ز ديگران دارندبيشتري ا

با  كلامياط غيرارتبمرين انواع مختلف و ت كلاميار غيرتوانيد اين مهارت را از طريق توجه كافي به رفت شما مي

  .)19: 1388آقايار، (ن كسب كنيدديگرا

  

  مهارت برقراري ارتباط شنيداري

گوش دادن از جمله مهارت هاي ارتباطي است كه معمولا مورد بي توجهي قرار مي گيرد و به ندرت مي توان 

افراد براي خواندن، نوشتن و صحبت كردن  در حالي كه كسي را يافت كه براي گوش دادن آموزش رسمي ديده باشد،

دقيقه را صرف برقراري ارتباط  50اغلب ما در هر ساعت بيداري شبانه روز حدود . به صورت رسمي آموزش مي بينند

دقيقه  25دقيقه صرف صحبت كردن و  10دقيقه صرف خواندن يا نوشتن،  15مي كنيم كه از اين مقدار زمان، 

بته كساني ال. صرف گوش كردن مي شود

كه اين گونه عمل مي كنند از مزاياي 

گوش دادن نظير بهره وري بالاتر، 

يادگيري سريعتر، پيدا كردن مشاغل 

بهتر، ترفيعات بيشتر و روابط بهتر با 

كينكي و (ديگران بهره مند مي شوند

  ).37: 1384، 1كرينتو

عبارت ) شنود موثر(گوش دادن 

شنود موثر . مي باشد) واكنش ( درك، ارزيابي، به خاطر آوردن و پاسخ گويي است از فرايندي فعال كه شامل توجه، 

در واقع گوش دادن موثر مشاركت فعال در يك گفت و شنود . سنگ بناي مهارتهاي ارتباطي است

  ).1374؛ كرل، 1385رضائيان،(است

برخي از بازخورها . است يكي از عوامل مهم در شنود موثر، پاسخ دادن به گوينده از طريق بازخوردهاي مناسب

گوينده را براي بحث بيشتر پيرامون موضوع و گسترش آن به زمينه هاي مربوط ديگر ترغيب مي نمايند در حالي كه 

                                                           
١
 - Kinki & Krinto 
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اين موضوع مؤيد اين سخن نغزي است كه . برخي ديگر از بازخوردها موجب تحديد موضوع و ختم محاوره مي گردند

و  بيانگر زمينه هايي است كه گوينده را » مع صاحب سخن را بر سر ذوق آوردمست«: بر زبان ما ايرانيان جاري است

  ).1385رضائيان،(ترغيب به بحث بيشتر پيرامون موضوع مي كند

گوش دادن موثر اگر چه مهارتي اكتسابي است؛ اما نيازمند تلاش فراوان است و در عوض، اطلاعات بيشتر، تفاهم 

در پي دارد و مانند بسياري از مهارت هاي ارتباطي، يك فرايند دو طرفه است؛ يعني  متقابل و نتايج ارزنده اي را

كافي نيست كه شنونده فقط سراپا گوش باشد و تمام حواس خود را به سخنان گوينده معطوف دارد، بلكه براي 

  ). 1374كرل، (اطمينان از درك مطلب، بايد استنباط خود را نيز به او منتقل كند

محيط كاري، هنر گوش دادن موثر، كيفيت ارتباطات را در سازمان بالا مي برد و افراد را قادر مي سازد در زندگي 

تا بتوانند با همكاري، همدلي و هم فكري در كنار يكديگر به كار بپردازند و سازمان را در رسيدن به اهداف فردي و 

  ).1373 ،ميرزايي اهرنجاني(سازماني ياري كنند

  ساده مهارت شنيداري تمرين

آنچه براي اين كار . و موثر به بازسازي عبارت هاي بيان شده از سوي طرف مقابل بپردازيدبراي گوش دادن فعال 

ها، يكي از ابزارهاي  بازسازي عبارت. تان در ذهن تكرار كنيد طرف مقابلتان گفته است، به بيان خود فكر مي كنيد

هاي طرف مقابل را  كند كه اگر صحبت امتحان اين شيوه به ما كمك مي. است و فعال اصلي براي گوش كردن واقعي

ها به او بفهمانيم كه  ايم با بازسازي عبارت هايش گوش نداده هم خوب نشنيده باشيم و يا او تصور كرده كه به حرف

» چه اتفاق افتاده اين بودآن«و يا » منظورت اين بود«توانيم از عبارت  در بازسازي اغلب مي. ايم هايش را شنيده حرف

 .استفاده كنيم

  

  مهارت برقراري  ارتباط نوشتاري

قدر مسلم زبان . تداعي مي شود به ذهن زماني كه صحبت از وسايل ارتباط مي شود قبل از هر چيز علائم و زبان

-رايج استفاده مي ةيلوس سازمان به عنوان جزئي از آن از اين يكي از مهمترين وسايل ايجاد ارتباط در جامعه بوده و

 ؛ اماان نقش مهمي را بر عهده داردبز ،رسمي يا كمك به برقراري ارتباطات براي استقرار ارتباط غيررسمي و .كند

 ةطي ضوابط خاص مبادله گردد تا جنب نوشته شود و به چنانچه قرار به برگزاري ارتباط رسمي باشد گفتار بايد تبديل

  .دقانوني نيز به خود بگير

ثبت شده را نگهداري  ةيك نسخ و تري داردشدقت بي ياز اصلي نوشتن بر ارتباط كلامي اين است كه معمولاًامت

نوشتاري  در ارتباط .زمان زيادي مي گيرد و مانع بازخورد مي شود عيب اصلي آن اين است كه معمولاً. مي كند
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در پيام گنجانده شوند را دارد و بيان دليل اشتباه  وقت كافي براي تدوين مطالبي كه بايدمعمولاً ارتباط  ةبرقراركنند

  .استدر اين نوع ارتباط بسيار اندك 

  

  اصول نگارش موثر 

، ادب ،اين اصول در شش كلمه صراحت .ها يكسان استنامه و هاگزارش ها،اصول نگارش موثر در مورد يادداشت

  . آداب محاوره خلاصه مي شود و درستي ،صميميت، اختصار

عدم  .بيان شود تدق ست كه مفهوم مورد نظر با صراحت وا اولين اصل براي نگارش موثر آن :راحتصـ 1  

هاي كتبي بايد  براي افزايش صراحت در پيام .موفقيت در نوشتن با صراحت مانند چشمك زدن در تاريكي است

 واقع در .تن از هدف استچشم بر نداش ،نوشتن با صراحت ةلازم .زبان ساختار توجه گردد سعي شود به مقصود و

 ،كه انتخاب مي شود بايد بازتابي از تصورات ذهن روشن يعبارات كلمات و بايد مشخص شود و هدف از نوشته دقيقاً

  . مشخص و متمركز نويسنده باشد

 .دچوب فكري خواننده قرار دهيربه هنگام نوشتن، رعايت ادب ايجاب مي كند كه خود را در چها :ادبـ 2

ست قرار ا در چه وضعيتي ممكن كيست و آنها، خودخواهانه و بدون توجه به اينكه مخاطب افرادغلب متاسفانه ا

خود را به جاي  دقبل از اينكه چيزي نوشته شود بايد سعي كني. ندان مي پردازشهاي داشته باشد به نوشتن پيام

ر مي تواند در اين زمينه راهنماي عمل پاسخ به سئوالات زي .ددر چهار چوب فكري او قرار گيري و دخواننده بگذاري

  :باشد

  چه كساني اين متن را خواهند خواند؟ - 2-1

  چه چيزهايي را از قبل در مورد اين موضوع مي دانند؟ - 2-2

  برخورد آنها و تلقيشان از اين نوشته چه خواهد بود؟ - 2-3

  تلقي آنها از من چيست؟ - 2-4

  ام تاثير داشته باشد؟چه عواملي ممكن است در خواندن اين پي - 2-5

  مخاطبهاي من، چه چيزي را لازم است بدانند؟ - 2-6

   .ستمجريان حاكم ابر رفتار بسياري از  "ساده و واضح بگو را آن "اصل :و ايجاز اختصارـ  3

  :گيرندبهره ميزير  از شيوه هايمي كنند احتمالا  استفادهاصل افرادي كه در نگارش از اين 

   .كه خواننده به دانستن آن نياز دارد استكوتاه و فقط شامل اطلاعاتي هاي آنان  پيام - 3-1

  . دند را از پيام خود مي زدايياز حشو وحاشيه در نوشتن پرهيز مي كنند و اطلاعات زا - 3-2

  .صريح است مستقيم و ،زبان آنها ساده - 3-3
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   .هاي آنان داراي يك هدف يا محور روشن و مشخص است پيام - 3-4

د و از يبايد با لحني مثبت، مستقيم، دقيق و بي پرده بنويس نگارشبراي رعايت اصل صميميت در  :تصميمي -4

  . ديكند پرهيز نماي مبهم در ذهن ايجاد مي كلمات و عباراتي كه تصويرهاي آشفته و

 مي كنند كه چه مشخصنگارش عموما در چهار چوب يك سلسله قواعد انجام مي گيرد اين قواعد  :درستي - 5

  . و چه چيز نادرست است درستچيز 

  :اصول عمده در اين مورد عبارتند از 

  . استفاده از دستور زبان درست - 5-1

  . صحيح نوشتن كلمات با املاي - 5-2

  . هاي درست ويرگول ها و نقطه گذاري ،مياستفاده از علا - 5-3

  . ر يك از آنهار اساس ترتيب و چهار چوب خاص هبيادداشت  يا تدوين نامه، گزارش - 5-4

-را ايجاب مي هايي كه عدم رسميتي به جز در موقعيتاپرهيز از استفاده از عبارات عاميانه يا محاوره -5- 5 

   .كنند

رف مقابل به صورت رو در رو د كه با طتبات اداري بايد به فكر اين باشيابه هنگام تحرير مك :آداب محاورهـ 6

مخاطبان خود در ذهن داشته  مشخص از خوانندگان و د تصوري روشن وهمچنين باي دكنيمي گفتگو  محاوره و

   :در اين ارتباط رعايت دو نكته الزامي است .دباشي

  . پيام نوشته شده بايد براي يك خواننده مشخص نوشته شود نه يك خواننده مبهم وخيالي؛ اول اينكه

ولي در  ،ي يك پيام شفاهي منتقل مي شوديپيام كتبي ارسالي بايد طوري سامان دهي شود كه گو؛ دوم اينكه

عين حال، به درست نويسي و رعايت صرف و نحو و ساخت دستوري جملات و نيز علايم و نقطه گذاري، توجه كامل 

  . پيام نوشته شده را بخوانيد و موارد زايد و مبهم آن را بزداييد و آن را روان و روشن كنيد. داشته باشيد

كه در آن بازخورد فوري  –امي كه مي نويسيد، در واقع در شكل خاصي از ارتباط در ذهن داشته باشيد هنگ

در نتيجه، شما بايد كج فهمي هاي بالقّوه و احتمالي را پيش بيني كنيد و پيام . ايدشركت كرده –امكان پذير نيست 

  .خود را با توجه به آنها تعديل و تصحيح كنيد

  

  

  

  

  


