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مقدمه

ودانشهپايبرخدماتياقتصادبهصنعتيجوامعواقتصادهاتبديلوانسانزندگيبودناجتماعيماهيت

زندگييوهشتاثيرتحتارتباطاتنوعوچگونگياستدادهافزايشارتباطاتبهراانساننيازاطلاعات،

.گيردميقرارجامعههرفرهنگو

وكاركنانابمؤثرارتباطاتكهانددريافتهمديراناستارتباطاتنيازمنداجتماعينهاديكعنوانبهسازمان

عاملسازمانشدهطراحياهدافبهدستيابيدرمديرانتوفيقدرآنانارتباطيهايانگيزهدرك

بايدلكهبآيدنميحساببههدفمؤثر،ارتباطاتدانندميمديريتقلبرامؤثرارتباطات.استمؤثري

.استاكتسابيبلكهنيستذاتيارتباطاتشودتلقيهدفكسببرايايوسيله
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تعريف ارتباطات سازماني

.است»ارتباطاتوسازمان«تعريفنيازمندسازمانيارتباطاتتعريف

ازاعماهدافتحققمنظوربههافعاليتآن،دركهداردسروكار(مردمياوگروهاز)اجتماعيايمجموعهباسازمان

.شودميهماهنگجمعيوفردي

ند،كدريافتراهمانگيرندههست،كهايگونهبهمعانيانتقالواطلاعاتتبادلفرايندبه:ارتباطاتتعريف

گيرندههبفرستندهازنظر،موردمفهومومعانيانتقالهمانارتباطديگرتعبيربهشود؛ميگفتهارتباطات

.است

.واسطهبلاياواسطهباسازماندرافرادبيناحساسهاومفاهيمومعانياطلاعات،تبادلوانتقال:ارتباطاتتعريف

مؤثروسالميارتباطسيستميكاستقراردربايدمديرانكههاييتكنيكوحركاتكليه:ازعبارتارتباطاتاصول

.گيرندكاربهمطلوبكاراييبهرسيدنوسازمانيامورادارهبراي
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ارتباطاتفرايند

نمودار زير فرايند ارتباطات را نشان مي دهد

6

(منبع)
فرستنده رمز پياممجاري پيام پيام پيام

كشف 
رمز پيام

دريافت 
رمز پيامكننده

پياممجاري پيام پيام رمز پيام

كشف
رمزپيام

بازخورد

اختلال



:عناصر ارتباطي نمودار فوق عبارتند از 
.كندميارسالگيرندهبرايراخودپيامذهنيمفهوميامقصودكهكسي:فرستنده-1

.شودميتبديلارسالقابلعلائمبهفكر،ومفهوميكشكلازپيام:پيامرمز-2

.شودمنتقلگيرندهبهبايدكهاستموضوعييانكتهخبر،حاوي:پيام-3

امواجنامهارسالجهتكاغذكلام،انتقالبرايهوامانند).گويندپياممجاريراپيامانتقالطريقهووسيله:پياممجاري-4

(تصويرانعكاسدرمغناطيسالكترو

كنندهيافتدربهپياماگركندميدركرافرستندهپيامكهاستشخصيپيامكنندهدريافت:پيامكنندهدريافت-5

.شودنميواقعارتباطنرسد

نمايدميرتفسيفرستندهنظرمورداطلاعاتبهراپيامآناساسبركنندهدريافتكهاستفرايندي:پيامرمزكشف-6

)طرفدومقاصدوانتظارات،(علائم)سمبلهاازفردتفسير،كنندهدريافتگذشتهتجربۀاساسبرپيامرمزكشف

.استپياماز(گيرندهوفرستنده

موانعناي.شوندميگفتهاختلالشود،پيامدركعدمياپيامارسالعدمباعثكهمانعيهرگونه:پارازيتيااختلال-7

.باشدادراكيوتجهيزاتيفني،تواندمي

.گويندبازخوردراپياممنبعبهگيرندهپاسخ:بازخورد-8
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موانع بر قراري ارتباط
.ستاارتباطاتفراينددرپيامارسالابزارهايوكانالتجهيزات،نبودنمناسبمعنيبهكليطوربه:فنيموانع-1

.شودنميبرقرارارتباطصورتايندردارد،تضادهمباافرادادراكات:ادراكيموانع-2

.شودنميبرقرارارتباطندارد،ايراواژهيازبانطرفينازيكيكهزماني:معانيموانعيازبانيموانع-3

بامتناسبونشودگرفتهكاربهدرستچنانچهكهاستارتباطيفراينددراشارهوايمازبانمقصود:كلاميغيرحركات-4

.شودنميبرقرارارتباطنباشدپياممحتواي

.كنيمادهاستفمكتوبسيستمازتلفن،ازاستفادهجايبهمثلاً:پيامارسالمناسبابزارهايازنكردناستفاده-5

خوبرايامپآننتواندگيرندهكهكندارسالديگريهايپيامارتباطيسيستماصلي،پيامبرعلاوه:پارازيتوجود-6

.كنددريافت

.يابدميكاهشارتباطقراريبراحتمالصورتايندرباشدانگيزهفاقدمقابلطرفچنانچه:انگيزه-7

نميبرقرارارتباطباشد،نداشتهمناسبيارزيابيپيامفرستندۀبهنسبتگيرندهاگر:پيامفرستندۀ(منبع)ارزيابي-8

.شود

ازيريجلوگباعثافراد،بينهنجارهاوارزشهابينبنيادينتفاوت:اجتماعيوفرهنگيهايارزشبهمربوطموانع-9

.شودميارتباطبرقراري
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9انواع الگوهاي ارتباطي

انواع الگوهاي ارتباطي

از حيث ارائۀ بازخورد-1
ارتباطات يك طرفه-1

ارتباطات دو طرفه-2

د از حيث مسيري كه پيام طي مي كن-2
ارتباطات عمودي-1

ارتباطات افقي-2

ارتباطات مورب-3

از حيث انتقال اطلاعات1-3

(در ارتباطات رسمي)

از حيث انتقال اطلاعات2-3

(در ارتباطات غير رسمي)

ارتباطات متمركز -1

Yارتباطات -2

ارتباطات زنجيره اي -3

ارتباطات ستاره اي-4

ارتباطات دايره اي-5

ارتبا طات همه جانبه -6

شبكه رسمي-1از حيث رسمي و غير رسمي-3

شبكه غير رسمي -2

الگوي ارتباطي 
متمركز

الگوي ارتباطي 

غيرمتمركز
ارتباطات رشته اي-1
ارتباطت انشعابي-2
ارتباطات خوشه اي-3
اتباطات تصادفي-4



(لعكس العم)انواع ارتباطات از حيث ارائه بازخورد

.گويندانبهجيكارتباطراآننشودابرازپيامبهنسبتگيرندهالعملعكساگر:(جانبهيك)طرفهيكارتباطات-1

راخودنظرهايوالعملهاعكسگيرندهكهباشدايگونهبهاستقرارمحيطچنانچه:(جانبهدو)طرفهدوارتباطات-2

واستترسريعطرفهيكارتباط.گويندجانبهدوارتباطنوعاينبهبرساندفرستندهاطلاعبهپياممحتوايدربارۀ

برايوكندمخفيراخوداشتباهاتوكندعملترپيچيدهتواندميفرستنده.نداردبازخورددارد،كمتريدقت

ارد،دبيشتريدقتاست،كندترطرفهدوارتباط.استتكراريوشدهريزيبرنامهكهاستمناسبمواردي

چيدهپيونشدهريزيبرنامهاموربراي.داردوجودمتقابلتعاملدرنظريات،وديدگاهاصلاحامكاندارد،بازخورد

.داردبيشتريكاربردسازمان،عاليسطوحدرعموماًواستتكراريغيركهاستمناسبموارديو
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يامانواع الگوهاي ارتباطي از حيث مسير انتقال پ

.ستابالابهپايينازوپايينبهبالاازارتباطاتشاملعموديارتباطات:عموديارتباطات-1

سطوحطريقازوشروعبالاسطحمديريتازپايينبهمتمايلارتباطات:پايينبهبالاازارتباط-الف

ايي،راهنمارتباط،نوعاينازهدف.شودميمنتهيكاركنانوتوليدخطكارگرانبهمديريت

اطلاعاتباسازماناعضايآنكهاستزيردستانارزيابيودادنشكلوهدايتكردن،آگاه

.شودميتجهيزسازمانسياستهايواهدافدربارهمناسب

پايينطوحسدرسطحبالاترينبهاطلاعاتعرضهبالا،بهمتمايلارتباط:بالابهپايينازارتباط-ب

تقاضاتوضيحات،پيشنهادات،پيشرفت،گزارششاملارتباطنوعاين.مي نمايدمطرحسازمان

.استگيريتصميموكمكبراي
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:ارتباطات افقي -2

اعضايكاري،گروهاعضايبينسازمانيكدركارجريانالگوهايبصورتًًمعمولاارتباطنوعاين

سازماناعضايبيندرروحيهافزايشموجبروانينظرازكهاستبرقرارمختلفبخشهاي

اينازاستسازمانيمسائلحلوهماهنگيبرايكاناليآوردنافقيارتباطاتمنظور.مي گردد

باطاتارتحالاينبا.گردندميخودهمرديفانباارتباطبرقراريبهموفقسازماناعضايطريق

اينبهكهزمانيهمكاران،بينگروهيهمبستگيتخريبياثرجملهاز.داردمحدويتهائيافقي

هميسازمانافرادمشتركعلايقارتباطنوعاينديگرمعايباز.نيستنيازيهماهنگينوع

كردكرذتوانميراسازمانيسطوحديگربرايآمدهپيشمشكلاتبهآنانتوجهيبيوسطح،

.مي كندزلزلمتراكنندهكنترلموقعيتوگذاشتهنظارتوكنترلسيستمبرنامطلوبياثركه
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ارتباطات مورب-3

بمراتسلسلهازخارجياوسازمانيمراتبسلسلهازمختلفسطحدودرپيامموربارتباطاتدر

افقيارتباطاتجامعيتوكردنيكيهماهنگي،منظوربهارتباطنوعاينشودميمبادلهاداري

.داردماهيتيچنينكهستادوصفبينارتباطمانند.است
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يانواع الگوهاي ارتباطي از حيث رسمي و غير رسم

ايجادهنگامبهودهدمينشانرارسميارتباطاتمجاريوكانالها:رسميهايشبكه-1

يارتباطالگويروايناز.باشدميسازمانساختطراحمدنظرارتباطاتموضوعتشكيلات،

.استگرديدهمشخصسازمانهرتشكيلاتينموداردركهاستهمانرسميساخت

چونرازياند،ناميدهنيزانگوردرختارتباطاترارسميغيرارتباطات:رسميغيرهايشبكه-2

در.يابدميراهسازمانهرجايدرنامنظمطوربهوكشدميسرگوشههربهمودرخت

دوررارؤسا.انگاردميناديدهرااداريمراتبسلسهوسازمانمقاماتغيررسميارتباطات

راوراموكنندميمينتأراگروهاعضاياجتماعينيازهايكهاستايگونهًبهمعمولاومي زند

.نمايدميتسهيل

حتتسازماندررارسميارتباطاتكهيابندتوسعهقدرآناستممكنگاهيغيررسميارتباطات

ارتباطاتشوندميمحوارتباطاتغيررسميخطوطدررسميارتباطاتدهندقرارالشعاع

اختلالايجادمذكورهدفهايتحققراهدر.باشندتعارضدرسازمانهدفهايبااگرغيررسمي

.شوندقطعمذكورارتباطاتكهنموداتخاذترتيبيبايدوكرده
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(يدر ارتباطات رسم)انواع الگوهاي ارتباطي از حيث انتقال اطلاعات

سه شاخه اي يا زنجيره ايستاره اي متمركز

y      
همه جانبهدايره ايي 

1
كندكندمتوسطعنسبتا ًسريسريع سريعسرعت

بسيار خوبخوبنسبتا ًخوبضعيف ضعيف ضعيف دقت2

پايدار با شكل  يثبات ساختارارتباط3
گيري فوري

پايدار و 
مشكل

ر پايدار ولي د
حال شكل  

گيري

در حال  
ي  شكل گير

فاقد ساختار 
ارارتباطي پايد

فاقد هر گونه  
ساختار پايدار

ارتباطي

ميزان وضوح جايگاه  4
رهبر

نامشخصنامشخص  رزنسبتا ً بابارزبارزبسيار بارز

نسبتاً ضعيفضعيفبسيار ضعيفروحيۀ افراد5
ضعيف

عاليخيلي خوب

15

شاخص هاي  
مقايسه

شبكه هاي رسمي 

ارتباطات 



سميانواع الگوهاي ارتباطي از حيث انتقال اطلاعات در ارتباطات غير ر

:ارتباطات غيررسمي به چهارنوع تقسيم ميشوند

شبكه رشته ايشبكه انشعابيشبكه تصادفيشبكه خوشۀ اي
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اتانواع الگوهاي ارتباطي از حيث انتقال اطلاع

هبعوامل،ازيكهروگيرندميقرارخطيكامتداددراطلاعاتانتقالعوامل:ايرشتهشبكه

لاعاتاطانتقالدقت.دهدميانتقالخودمابعدعاملبهراخودقبلمادريافتياطلاعاتترتيب

.استكمبسيارهاشبكهنوعايندر

ضااعبينراآنهاوآوردميدستبهرااطلاعاتاطلاعات،انتقالعواملازيكي:انشعابيشبكه

بطمرتافرادكارباكهمفيدياطلاعات»انتشاربرايبويژههاشبكهاين.سازدميمنتشر

.روندميكاربه،«نيستند

ترتيبينهمبهوكنندميدريافترااطلاعاتتصادفيطوربهدهندهانتقالعوامل:تصادفيشبكه

وندباشاهميتكموناچيزاطلاعاتكهروندميكاربههنگاميشبكهاين.مي سازندمنتشر

.نباشدموجودآنهاانتشارراهمسيردرمانعي

راموردنظراطلاعاتوكندميانتخابراديگريعواملاطلاعات،انتقالعاملهر:ايخوشهشبكه

.كنندميمنتقلراخوداطلاعاتمنوالهمينبهنيزجديدعواملآن.مي دهدآنهابه
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نقش هاي افراد در شبكه هاي ارتباطي
.داردشبكهدرراارتباطبيشترينكهفردي:ستارهاـ

.كندميمرتبطهمبهيكديگر،بهتعلقبدونرابيشترياگروهدوكهفردي:رابطـ2

.دكنميخدمتگروهچنديادوبه،داشتنتعلقيااتصالسنجاقعنوانبهكهفردي:پلـ3

.سازدميمرتبطبيرونباراخودشبكهكهفردي:نگهبانـ4

.نداردارتباطينظرموردشبكۀباديگركهفردي:شدهمنفكـ5
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ارتباطات در مكاتب مختلف  

نظيريگريدعناوينتحتكه(سنتيرهيافت)كلاسيكمكتب:كلاسيكرويكرددرارتباطات-1

ينا.استشدهيادآنازسنتيپردازاننظريهوگرايانوظيفهساختارگريان،گرايان،اصول

ديدهنارارسميغيرسازمانوكردندميتأكيدرسميساختوكالبدبررسيپردازاننظريه

وردماستصادقمكانيوزمانيشرايطتماميدركهشمولجهانوعاماصولارائه.مي گرفتند

يي،عقلاانسان،مورددرپردازاننظريهايناصليفرض.استبودهپردازاننظريهاينتأكيد

تأكيدازمانسفنيهايجنبهبربيشتركلاسيكپردازاننظريه.استاوبودناقتصاديومنطقي

راسازماندرونيانفعلاتوفعلكليطوربهوافرادروابطدرانسانيهايجنبهوكردندمي

.گرفتندميناديده
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ارتباطات در مكاتب مختلف
:كلاسيكمكتبپردازاننظريهمعروفترين

وبربوروكراسيتئوريـ1

تيلورعلميمديريتتئوريـ2

فايولمديريتاصولـ3

اوريكوگيوليكمديريتاصولـ4

سايمنهربرتـ5

گيلبرتفرانكـ6

عاملانعنوبهراماشيناستعارهسازمانكلاسيكپردازاننظريهواستصنعتيانقلابمديونكلاسيكمكتب
بايدرادارماشينهايسازمانايندرارتباطيهايفراينداندكاربردهبههايشاننظريهدراصليكنندۀهدايت

مجرايياالگو-3ارتباطاتجريانيابيجهتـ2ارتباطاتمحتوايـ1:شاملكهارتباطاتازهاييجنبهاز
كنيمبررسيارتباطات،سبكـ4ارتباطات
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ارتباطات در مكاتب مختلف  

محتواي ارتباطات 
جهت گيري ارتباطات

الگو يا مجراي ارتباطات

سبك ارتباطات

وظيفه
(بالا به پايين)عمودي از

اغلب نوشتاري 

رسمي

21

:شاملسازمانيهايمجموعهدرراسلومونگفاراسبنديتقسيماساسبرارتباطيمحتواي:نكته

مداروظيفهارتباطاتـ1

نويننظراتبررسيمنظوربهارتباطات)مدارابداعارتباطاتـ2

(ميكندحمايتانسانيروابطازكهاجتماعيمضامينمطابقارتباطات)مدارحمايتارتباطاتـ3



ارتباطات در مكاتب مختلف  
انساني،وابطرنظيرديگريعناوينتحتكهنئوكلاسيكمكتب:انسانيروابطرويكرددرارتباطاتـ2

بهوجهتوانسانينيازهايتأمينبهمكتبايندراستشدهيادهاآنازگرايانانسانورفتارگرايان

وعاطفياحساسي،انسان،مورددرهاآنفرض.استشدهتأكيدسازماندرافراداجتماعينقش

كيخوشحالگارگريككهبوداينپردازاننظريهاينشعارتريناصلي.استويبودناجتماعي

بهفرديكهبودمطالعاتيمجموعۀازمتأثرانسانيروابطمكتبشكل گيري.بهره وراستومولدگارگر

.دادانجامهاثورنشهردرالكتريكوسترنكارخانجاتدرمايوالتون

:انسانيروابطجنبشهاينظريه

مازلونيازهايمراتبسلسلهنظريهـ1

هرزبرزگبهداشتـانگيزشنظريهـ2

گريگورمكYوXنظريهـ3
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ارتباطات در مكاتب مختلف  

انسانيروابطرويكردويژهبهوكلاسيكرويكردمبانيازمتأثر:انسانيمنابعرويكرددرارتباطاتـ3

ازسازماندرافرادكهدريافتندرانكتهاينانسانيمنابعپردازاننظريهاستسازماندهيبهنسبت

جزءاركنيرويكهشدندمتوجهبراينعلاوه.نمودتوجهآناناحساساتبهبايدوبرخوردارنداحساس

فوقبتركيبرانسانيمنابعنظريۀآنچه.استسازماناهدافتحققبرايضروريوناپذيرجدايي

.استنظراتشانوآراءدركوسيلهبهكاركنانشناختيمشاركتبرتأكيدافزود،

:انسانيمنابعرويكرداساسيهاينظريه

موتنبليكمديريتشبكهـ1

ليكرتگانهچهارسيستمـ2

اوشيويليامZنظريهـ3
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ارتباطات در مكاتب مختلف  

:سيستميرويكرددرارتباطاتـ4

مورددرتبمكايناصليفرضاستشدهيادگراياننظاموگرايانكلنظيرديگريعناوينتحتسيستميمكتب

.كردعلوليموعليرابطۀجايگزينرامديريتدر(متقابل)تعامليرابطۀمكتبايناستانسانبودنكلانسان

بودنبارزها،سيستمنظريهبارزهايجلوهازيكيشودميدادهنشانشبكهباسيستميرويكرددرارتباطات

وقتي.هاستمسيستفراوهاسيستمزيرقالبدرعناصرنظموسيستميعناصردربينابينيارتباطاتعلائم

.بودواهدخبسيار،مردمبينارتباطاتكشيدنتصويربههستند،اجتماعيهايگروهومردمسيستميعناصر

.استارتباطيتصاويراينتحليلوخلقبرايابزاريتداركشبكهتحليلازهدف
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نقش ارتباطات  

ابرازاحساساتـ3انگيزهايجادـ2كنترلـ1:كندميايفانقشچهارارتباطاتسازمانياگروهيكدر

اطلاعاتـ4

كنترل

واختياراتمراتبسلسلهسازمانها،.كندميكنترلرااعضارفتارروش،چندينبهارتباط

همسميرغيرارتباطات.كنندرعايتراآنبايداعضاوكاركنانكهدارندرسميدستورالعملهاي

مياعثبو)كندميتوليدزيادراكسيگروهاعضايكههنگاميكندميكنترلرااعضارفتار

ايجادابواقعدررسانندمياذيتوآزاراوبهياكنندميمسخره(كنندجلوهبدديگرانكهشود

.آيندميبراورفتاركنترلصدددررسميغيرارتباط

انگيزهايجاد

قويتتوپيشرفتميزاندربارهگزارشدادنوعملياتنتايجنمودنبازخور،خاصهدفهايتعيين

.شودميارتباطاتوانگيزهايجادموجب(اينهاهمه)نظر،موردمطلوبرفتار
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نقش ارتباطات  
ابرازاحساسات

.است(تعامليامتقابلروابط)واجتماعيارتباطاتمنبعمهترينگروهسازمان،اعضايوكاركنانازبسياريبراي

ساساتاحنوعوفردرضايتيااستيصالدرجه،ابرازنفرتنمايانگرگيردميصورتگروهدرونكهارتباطاتي

بهياجتماعنيازهايتأمينراهدروشودميروانيفشارهايازانسانتخليهموجبارتباطاتبنابراين،.اوست

.كندميكمكوي

اطلاعاتي

طريقازندتوانميودارندنيازآنهابهگيريتصميمبرايگروههاوافرادكهكندارائهرااطلاعاتيتواندميارتباطات

.نمايندانتخابراحلراهياشقبهترينوارزيابيرااجراييمختلفهايشيوهها،دادهكردنردوبدل

اعضايبرايدبكندعملمؤثرايشيوهبهگروهاينكهبراي.نداردبرتريديگريبهنسبتوظيفهچهاراينازيكهيچ

نچنيدهندهمانجاماحسننحوبهراكارهاآنانتاكنندايجادانگيزهافرادنموده،دراعمالكنترلنوعيخود

و(نمايندابرازراخوداحساسات)بريزندبيروندارنددلدرراآنچهافرادكهگيردپيشدرراروشيبايد

پديدۀودشميقراربرسازمانياگروهدركهارتباطينوعهردرًتقريباكنداتخاذمعقوليتصميماتسرانجام

.كندميايفارامزبورنقشچنديايكارتباطات

26



چرخه حيات يك رابطه 

mark)نپمارك knapp)روابطتمامدرنپنظريهدهدمينشانزيرصورتبهرابطهيكگيريشكلمراحل

غيرهوشريك،همسايه،همكار،دوستعنوانبهزندويامرددوبررسيقابلانسانهاميانموجود

27

دبه سوي پيون در جهت 

جدايي 

1098765432

1



چرخه حيات يك رابطه 

روبرواوباباراولينبرايكهاستايتازهشخصباگفتگوورابطهايجادبرايماتلاشهاياولينگيرندۀبردر:آغازمرحلهـ1

.استچطورهواـاستچطورشماحالسلام،:مانندميشويم

رتفكنحوهمورددراطلاعاتيايمكالمهمشخصموضوعهايطريقازشودميسعيآندركهاستايمرحله:آزمودنمرحلهـ2

تاداريمشنيدندرسعيبيشتروآورددستبهمقابلطرفاززياديپرسشهايًمعمولا.آورددستبهمقابلطرفنگرشو

.گفتنسخندر

بينلامي،كغيرچهكلاميچه،ارتباطيرفتارهايدرفراوانيدگروگونيهايشدنپديداربا:كردنسفتيابندوچفتمرحلهـ3

ازيشتريبدرجهمرحلهايندراندگذارندهراقبلمرحلهوشدهنزديكيكديگربااكنونكهگيردميشكلرابطهطرفين

بهفراداكارمحافظههايفرهنگدرگيردميقرارهافرهنگثأثيرتحتخودگشودگيميزانكهميدهدرخافشاوگشودگي

.دارندخودضعفنقاطداشتنپنهاندربيشترسعيوپردازندنميخودمنفيخصوصيات

ازكيهرمرحلهايندربنگرندزوجدويادوستدوعنوانبهانساندوكهيابدميتحققزماني:ادغامياكردنكاملمرحلهـ4

نايدرداردمقابلطرفتوافقجهتدرخويشنگرشهايوعلايق،هاخواستهدادننشانوپرورشدرسعيرابطهطرفين

.پذيردميوپسندمينيزاوپذيردميوپسنددميطرفچههركنندكهميسعيكهشودميتبديلمابهمنجا
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چرخه حيات يك رابطه 

مراسملشكبهاستممكن.استمرسومهايآيينومراسمبرمبتنيورسميبيشترايمرحله:بستنپيمانمرحلهـ5

آيددراشخاصبينروابطدرالاجراييلازمومحكمپيماننوعهروخواهرخواندگيبرادرخواندگي،ازدواج،يانامزدي

.استمراحلمرحلۀترينصميمانهمرحلهاين

ًكاملااراو،ديگريبااورابطۀكهكنداحساسازآنهايكييارابطهطرفدوكهپيوندميوقوعبهزماني:افتراقمرحلهـ6

نچنيدر.برهانندقيداينازراخودكهگيرندميتصميمرواينازواستكردهمحبوسمعينيچارچوبدرمحدودو

گذشتهدركهتراكاشوجوهبهتاانديشندبيشترمييكديگربااختلافموردنقاطياويكديگرتفاوتهايبهآنهاوضعيتي

.بودبرخورداربيشتريازاعتباربرايشان

يمصميميتتقليلنيزوارتباطدفعاتكاهشبهشروعرابطهطرفينداردايمرحلهبهاشاره:كردنمحدودمرحلۀـ7

.كنند

آنمحدوددپيونگاهوحفظدرتلاشآنطرفينكهتباهيوتخريبافزايشبيانگر:رابطهتوقفوشدنروحبيمرحلهـ8
.دارند

ميتيناراحباعثكهايرابطهدردوغمبارازگريزابزارباكوشندميآندركهاستايمرحله:يكديگرازپرهيزمرحلۀـ9
.بكاهندشود

دزوياديراشخاصميانروابطاستنفردوميانحداقليااشخاصميانايرابطههردرينآخرمرحلۀ:جداييمرحلۀـ10

.شودميكشيدهجداييبهنهايتدررابطههرتعبيريبهانجامدميجداييبه
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روشهاي بهبود ارتباطات
عنوانهبمديرپيامهاينشدندركومديرشناختعدمازآيد،ميپيشكاركنانومديربينكهتفاهمهاييسوءبيشتر

شخصيت.استويپايدارًنسبتارفتارهايازديگرانتفسيروتعبيرازعبارتفردهرشخصيت.شودميناشيفرستنده،

استتهناشناخديگرانبرايكهايحوزههمچنينواستشدهشناختهديگرانبرايكهوينگرشهايورفتارهاازمدير

مديرخصيتشتوانيممياستناشناختهوشناختهديگرانيامديرخودبرايآنچهحسببربنابراين.شودميتشكيل

.كنيمتقسيمناحيهچهاربهرا

.نامندعموميناحيۀشدهشناختهديگرانوخودشبرايكهمديرنگرشهايورفتارهاازبخشيـ1

.گويندميكورناحيهاست،شدهشناختهديگرانبرايوليناشناختهمديرخودبرايكهراحوزهايـ2

.نامندميخصوصيناحيهاست،ناشناختهديگرانبرايوليشدهشناختهمديربرايكهايحوزهـ3

.گويندناشناختهناحيهاست،ناشناختهديگرانمديروبرايكهايحوزهـ4

.استعموميناحيۀشدنبزرگ،ارتباطبرقراريافزايشبرايحالتبهترين

:عموميناحيهگسترشهايروش

ميمككارمندبرايمديررفتارناشناختۀبخشورويمميخصوصيسمتبهعموميناحيهاز:گشودگيخودياافشاـ1
.شود

.شودميكمخودشبرايمدير،رفتارناشناختهبخشورويمميكورناحيۀسمتبهعموميناحيهاز:بازخوردـ2
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روشهاي بهبود ارتباطات

عموميكور

خصوصيناشناخته

31

شناخته

هناشناخت

ديگران

شناخته ناشناخته

خود

افشاء

بازخور



مهارت هاي لازم براي برقراري ارتباط
.استدشواريالعادهفوقومهمبسيارارتباطيمهارتمؤثرشنود:ارتباطيمهارتبنايزيرشنواگوشـ1

وشناختيوجهتبهشنودمؤثرگويندكهطورفعالرابهكلاميپيامهايتفسيروتعبيرورمزكشففراگرد

شنواگوشآدمهابيشتر.نداردپردازشوتوجهبهنيازشنيدنصرفوليداردنيازاطلاعاتپردازش

اختيروانشننظرازآدميًمعمولااستمؤثرشنوددشواريشنواگوشنداشتنعلتهايازيكيندارد

واستكندنجانگفتناندگفتهچهاگرشودميارضاتدافعيحالتازبيشتهاجميحالتدر

.استشنيدنازتركنندهخستهمردمازبسياريبرايشنيدنوليپروردنجانشنيدن

:استچيزسهمستلزمفعالكردنگوش

حواستمركزـ1ـ1

همدليـ2ـ1

(نكردنمجادلهعدم)كردنقبولـ3ـ1
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مهارت هاي لازم براي برقراري ارتباط

چشميتماسـ2

تاوسبهماحواسكنداحساساوكهبپرسيمراهاييسؤالمقابلطرفازارتباطهنگامدر:كردنسؤالـ3

(همدلي)كلاميغيرحركاتطريقازتأكيدوتأييدـ4

هاگفتهتفسيروتعبيرـ5

صبحتدرنكردنرويزيادهـ6

مقابلطرفبهدادنبازخوردـ7

آراميبهشنوندهوگويندهنقشتغييرـ8

رهبريهايسبكدرپذيريانعطافـ9

افرادارتباطيمرجحهايسيتمبازشناسيـ10
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رادبازشناسي سيستم هاي مرجح ارتباطي اف

:ازاستعبارتشودكهميبنديطبقهدستهچهاربهافرادارتباطيمرجحهايسيستمرابطهايندر

مندلاقهعمقابلطرفديدنطريقازارتباطبرقراريبهكهافرادي:پديدارييابصريياتصويريـ1

.باشدهاآنديددرمقابلطرفكهكنندميبرقرارارتباطخوبوقتييعنيهستند،

.هستندعلاقمندشنيدنطريقازارتباطبرقراريبه:شنيداريـ2

.ندهستمندعلاقهارتباطبرقراريدرفاصلهكردنكمونزديكازتماسبه:جنبشي،عاطفيـ3

.هستندمندعلاقهارقامواعدادونمودار،جدولطريقازارتباطبرقراريبه:عدديياارقاميـ4
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لارتباطات اثربخش در شركتهاي پيشرو در مرحلۀ عم

برخوردارزياديشهرتازداخليارتباطاتداشتننظرازكهموفقشركت10دركاركنانارتباطبرنامۀمورددركهتحقيقي

كدامهكببينندوكنندمشخصراسازمانهاايندرمشتركعواملتابرآمدنددرصددپژوهشگرانگرفتصورتبودند

انتخابارشركتهاييمزبورپژوهشگران.شودميسازماندركاركنانارتباطاتاثربخشيموجبمشتركعواملازدسته

عملهبهنگاميبايدراسازمانارتباطاتاثربخشيآزمونكهبودندزدهبازسازيوساختاريدتجدبهدستكهكردند

كهيافتنددستمشتركعاملدسته8بهپژوهشگرانباشدگرفتهقرارچشمگيرتغييراتدستخوشسازمانكهآورد

:ازعبارتند

كهندكدركرانكتهاينبايدوداردمهمينقشسازمانارتباطاتدرمديرعامل:بدهداهميتارتباطاتبهبايدمديرـ1

راخود،وكردارگفتارباعاملمديراگراستاثربخشارتباطيشبكهوجودگرودرهدفهايشتأميندرسازمانموفقيت

وردمدرلمسقابلالگوييارائهنظراربايدمديركردخواهدپيروياوازهمسازمانبقيۀبداندارتباطاتبهمتعهد

.بدهدديگرانبهًشخصارااصوليپيامهايبتواندهموارهباشدبرخورداربالاييمهارتازارتباطات

امورردافرادكهشودموجبوگيردقرارسازمانحمايتموردتواندميمديريتعملياكردار:گفتاروكرداربودنيكيـ2

اشندبمغايرشودميدادهكاركنانبهكهرسميپيامهايبامديرانكهتلويحيپيامهايكههنگاميكنندمشاركت

.شدخواهدكاركناناعتمادسلبموجبمديريت
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ارتباطات اثربخش در شركتهاي پيشرو در مرحلۀ عمل

دويرمسارتباطاتبايدباشدموفقارتباطاتنظرازبخواهدسازماناگر:استجانبهدوتعهديكارتباطاتـ3

.كندطيرا(بالابهپايينوپايينبهبالا)طرفه

تاشودميموجبصميتيباوابهامگونههيچداشتنبدونرودررو،ارتباطات:رودرروارتباطاتبرتأكيدـ4

زشارآنانبرايو.نمودتوجهآنهانيازهايبهآورندحساببهزندهافراديراسازماناعضايوكاركنانومديران

.شودقائل

وكندميارائهازسازمانشكوهمندتصويريسازمان،ارشدمديريت:ارتباطهنگامبهمسئوليتدرمشاركتـ5

يكايكوروهگكاربهراپرشكوهتصويراين،پايينوردۀميانيمديرانسرپرستان،.نمايدميرامشخصآنمسير

كهيراتيتغيوجزئياتازخوبيبهراسازماناعضايوكاركنانتاداردمسئوليتهرمديرسازندميمرتبطاعضا

.نمايدآگاهاستدادنرخحالدرسازماندر

ناگواررهايخبرسانيدنازوحشتيهيچباشدمناسبيوضعدرارتباطاتنظرازگرسازمانا:ناگوارخبررسانيدنـ6

آنازافرادكهآيدميوجودبهجويشودگزارشآرامزبانيبهناگوارپيامهايكههنگاميداشتنخواهد

بيشتراعتمادموجبخوبپيامهاينتيجهدرباشندصادقخودكاردرتوانندميوداشتنخواهدوحشت

.شدخواهد
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ارتباطات اثربخش در شركتهاي پيشرو در مرحلۀ عمل

بهابنديميدستاطلاعاتگوناگونهايشيوهبهواندمتفاوتاطلاعاتنيازهاينظرازفرادا:باشدشنوندهخوردرپيامـ7

.باشدفردسازمانيجايگاهونيازبامتناسببايدپيامدليلهمين

مديريتسازسرنوشتومهمفراينديكعنوانرابهكاركنانباارتباطموفق،شركتهاي:استدائميفراينديكارتباطاتـ8

:ازعبارتندكهدهندميانجامفعاليتنوع5،بابتاينازمزبورشركتهايآورندميحساببه

آنهااستنامشخصكاركنانآيندۀوشودميانجامسرعتبهتغييراتچون:كنندمياعلانراتصميماتخاذعلتمديرانـ8ـ1

اركنانكشودميسازماندرتغييرايجادموجبكههستندتصميماتعلتازيافتنآگاهيخواهانايفزايندهصورتبه

مسيربرهكتصميماتدربارۀبايدكهانديشندميچنينكنندميبيشتريمسئوليتاحساسخودشغليمسيربراي

.آورنددستبهبيشترياطلاعاتكذاردمياثرآنهاشغلي

.دهدقرارامورجرياندرراسازماناعضايوافرادواقعيتها،ازآگاهيمحضبهبايدمديريت:داردحياتياهميتزمان،ـ8ـ2

.يابدافزايشمديريتبهافراداعتمادونگيردقوتشايعهجريانتاشودميباعثكاراين

كندپيدانيازاطلاعاتداشتنبهسازمانيواعضااگركاركنانبحرانياتغييرهنگامبهويژهبه:باشددائميبايدارتباطاتـ8ـ3

اينراگحتيكنندپرراارتباطيخلاءاينتاكردخواهندتوجهرسميغيرهايكانالبهگاهآنبمانندمحرومآنهاازو

باشنداساسبيشايعاتازمملوهاكانال
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ارتباطات اثربخش در شركتهاي پيشرو در مرحلۀ عمل

موضوعنايمتوجهسازمانواعضاياگركاركنان:نمودمرتبطكوچكتصويربارابزرگتصويربايدـ8ـ4

واقعير بخشاثارتباطاتبگذارنداثرآنانخودوشغلكار،برتواندميچگونهبزرگتصويركهنشوند

كلردياصنعتدررقيب،شركتهايبراقتصاديسيستمدركهتغييراتيداشتنخواهندوجود

.ودشمشخصكارمندوفردحتيودايرهبرآناثراتكهدرآيدايگونهبهبايددهدميرخسازمان

بهكهاستايندربخشاثرارتباط:نكنيدمشخصيابند،دستاطلاعاتبهبايدافرادكهرامسيريـ8ـ5

نايگاهآنو.«دادخواهدرختغييريچگونهوچراكجا،درزماني،چهدركسي،چه»شودگفتهاو

.نمايدگيرينتيجهخودشكهشودواگذاركارمندياكارگربهامر
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حقايق مربوط به ارتباط و مفاهمه

شنيدهبهبخشيمعنادادنگوشاستصوتيارتعاشاتگرفتنفقطشنيدن:داردفرقدادنگوشباشنيدنـ1

.هاست

ضعيفانشعملكردكهمديرانيبامقايسهدرقويعملكرددارايمديران:كنيدانتخابرامناسبارتباطيكانالـ2

.هستندبيشتريايرسانهحساسيتداراياست

مبهميهاموقعيتكاركنان،برايمهمهايوضعيتبههستندپاسخيوواكنششايعات:دهيدگوششايعاتبهـ3

.شوندميهاآندلواپسيواضطرابموجبكهموقعيتهاييوشرايطوهاآننظراز

عيتموقتأكيدمنظوربهگفتگوًازمعمولامردان:كنندميبرقرارارتباطمتفاوتييگونهبهزنانومردانـ4

.ددهنميقراراستفادهموردارتباطبرقراريبرايراآناغلبزنانكهحاليدروكنندمياستفادهخودشان

.ويندگميسخنگفتارتانازتربلندصداييباشمااعمال:استگفتارتانقدرتازبيشرشماكردارقدرتـ5
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خروج از مديريت قارچي
عيارتمامنشانهخوبارتباط.پاييندسترسيباهاييسازمانوبالادسترسيباهاييسازمانداردوجودهاسازمانازاصلينوعدو

وفشفاارتباطاتبهراخودهاسازمانايندارد،وجودجاهمهدرحدوداارتباطآن،قلبدركهبالاستدسترسيباسازماني

.دانندميمتهدباز

برمقرراتمبتنيفرهنگدارايهاسازماناينزيرايابندميتاريكيدرقارچمثلخودراكنانكارپاييندسترسيباهاييسازمان

ديكتهايينپبهبالاهايلايهاز.ضروريغيرمقرراتوقوانينحذفتاداردتاكيدمقرراتوقوانينبربيشترمديريت.هستند

نتايجزاترمهمتحصيليجهدرهاسازمانايندرشود،صحبتبايدكسانيچهباشوددادهبايستينقشهاييچهشودمي

هنددتغييرراخودمسيرسريعابايدامروزيكارهايكسب.باشدميايوظيفهديگرانباافرادارتباطودستاوردهاست

ضروريهايابزارازارتباطات

.باشندداشتهجريانآزادانهبايستيوهستندتغييروبالاپايدارينوآوري،

بااشتدتوجهبايداما.استدادهبهبودراارتباطاتقدرت(.....پيجروايميل،اينترنت،همراه،تلفن)اتباطاتامروزيهايشيوه

استيافتهكاهشحدوديتاارتباطاتكيفيتارتباطيابزارهايكميافزايش

ارتقايبرايوشودميسازماندرتنشبروزبهمنجردهندميوانجامگويندميآنچهبينارتباطقطعبدانندبايدمديران

ميفكرآنهاهكراكنندآنچهفرضنبايدمديرانوظايفشان،درافرادكردنمحدودتاباشندبهترارتباطبدنبالكاربايدمحيط

22.دهندپرورشتاريكيدرقارچمانندراكاركناننبايدمديرانكليطوربه.دانندميهمكاركنانكنند
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نتيجه گيري

ردآنبودنبهينه.دهدميپيوندهمبهراسازمانپودهايوتاراعصابسلسۀهمچونطاتارتبانظام

ودهشمختلامورگردشنباشد،برقرارسازماندرصحيحيارتباطاتاگراستمهمبسيارسازمان

وجودبدونمديروظايفسايروكنترل،سازماندهي،ريزيبرنامه،هماهنگي.شودميآشفتهكارها

وجودمسازمانادارۀامكانسيستميچنينغيابدرونبودهتحقققابلمؤثرارتباطيسيستم

رامؤثرارتباطنحوۀوبودهآگاهارتباطيفرايندكيفوكمازبايدهامديريتروايناز.بودنخواهد

.بدانند
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