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 ارتباطات سازماني

Pامامعلي محمدزادهتنظيم كننده: 

1
Pو فاطمه قاسمي P

2
P   

P

1
Pآذربايجان غربي،  استان سرگروه امور اداري اداره كل آموزش وپرورشP

2
Pآذربايجان غربي  استان سرگروه آموزش و پرورش منطقه نازلو  

چكيده  

فراوان  و ارگان هاي افراد به ني اتبادل مع را براي دريافت اطلاعات وبه وسيله آن سيستمي ارتباط سازماني فرايندي است كه مديران 

 ارتباطات بين شخصي (افراد) متضمن فرايندي است كه  مي سازد.برقرار داخل سازمان و افراد در سازمان هاي مربوط به خارج از آن

 احساسات درمورد محتواي آن چيزي كه بايد ، احساس درمورد ديگري، حداقل با چهار فاكتورتبيين مي شود: احساس در مورد خود

 وكارايي كه داراي اثربخشي  احساسات درمورد موضوعي كه مورد توجه قرارمي گيرد. رسانه ها درصورتي و مورد بحث قرارگيرد

سرمايه سازمان، نيروي   از مهم ترين عوامل اساسي در رفتار مديريت، انسان است. مهم ترينمورد نظرباشند، موفق ارزيابي مي شوند.

، عواطف، جنسيت،  ويژگي هاي شخصي، از صافي گذراندن: انساني آن است. موانع موجود بر سر راه ارتباطات اثربخش عبارتند از

)، feedbackاز روش هاي  بهبود پيام و حذف موانع ارتباطي مي  توان  استفاده از بازخورد(  .زبان، ادراك، ارتباطات غيرگفتاري

مديران آگاه مي توانند با  شناسائي موانع تشريح پيام، آگاهي از علايم ارتباط،  افشاي پيام و  استفاده از ارتباطات شفاهي را ذكر كرد. 

ه قرار دهد و شيوه هاي ارتباطي مؤثر در سازمان را عهاي غلبه بر اين موانع را مورد مطال ساختاري و ميان فردي ارتباطات سازماني، راه

 پيشنهاد نمايد.

.  مديريتي، موانع ارتباط، رسانه ها،ارتباط سازماني: كلمات كليدي

 

مقدمه  

اگر ارتباط . شمار مي روده وجود ارتباطات موثر و صحيح در سازمان همواره يكي از اجزاي مهم در توفيق مديريت ب

در دنياي متحول امروز فرستنده پيام  صحيحي در سازمان وجود نداشته باشد گردش امور مختل شده و تمام كارها آشفته مي گردد.

درپي آن است كه ادراك مشتركي ازيك پيام براي هرگيرنده پيامي به دست آورد. بنابراين هدف ارتباطات، دستيابي به اقدام 

هماهنگ بين پيام دهنده وگيرنده پيام مي باشد. اين بدين معناست كه مفهومي كه از درون فردي برخاسته است به ميان ديگران راه 

واقع ارتباطات، برخي ازمفاهيم وتفكرات ومعاني ويا به عبارت بهترپيام ها را به ديگران  در يافته و توسط ديگران برداشت مي شود.

. ها مي دانند يا تبادل پيام انتقال و نيز يا انتقال نشانه ها و تفهيم مي كند. براين اساس، ارتباطات را انتقال مفاهيم و
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منظور از ايجاد ارتباطات مي تواند انجام اقدام هاي هماهنگ، مشاركت در اطلاعات و بيان احساسات و عواطف باشد. 

تراز  ارتباطات از عناصر اوليه مديريت است. مديران بايد در سطوح مختلف با اشخاص، خواه زيردست، خواه بالا دست و يا هم

 ترين ضرورت باشد. خود ارتباط برقرار كنند. نحوه ارتباط مديريت با كساني كه براي اوكارمي كنند، ممكن است مهم

برخي از تعاريف ارتباطات را مي توان به شرح زير برشمرد: 

مفاهيم و معاني بين افراد و سازمان - 1

 .ارتباطات بيانگر فراگرد ايجاد معني است- 2

 ارتباطات فراگرد تفهيم وتفاهم وتشريك مساعي است. - 3

 واسطه   بدونها بين افراد در سازمان با واسطه يا  معاني و مفاهيم و احساس انتقال و تبادل اطلاعات،- 4

 - فرآيند تبادل اطلاع و انتقال معني ميان دو نفر در درون يك گروه كوچك را ارتباط مي نامند.5

رهبري و كنترل توسط آن انجام مي شود. بنابراين   ارتباط فرايندي است كه وظايف برنامه ريزي، سازماندهي، هدايت،-6
 . موجود در مسير انجام اين وظايف را از بين مي برد يا لااقل كاهش مي دهد ايجاد ارتباطات سالم و مؤثر، تنش هاي

كه ارتباط، فرايندي  اين به طوركلي مي توان چنين گفت كه ارتباطات در بسياري از فعاليت هاي سازمان وجود دارد و مهمتر

 وده ها براي افزايش اثربخشي ازطريق آن هماهنگ مي شود.آاست كه فعاليت هاي فردي وگروهي ومر

 فرايند ارتباطات

ارتباطات به عنوان يك فرايند، شامل اطلاعاتي است كه از طريق علائم و نشانه ها ارسال و يا دريافت مي شود. اين اطلاعات 

شامل كلمات، حركات غيركلامي، نگرش ها و حالات مي باشد. به عبارت ساده چنين گفته مي شود كه ارتباطات دربردارنده اين 

 . كي چه مي گويد؟ به چه طريقي مي گويد؟ براي چه كسي و با چه درجه اي از تأثير پيام مي فرستد":است كه

شكل آمده است.  فرايند ارتباطات در مدل ساده شده اي از

 گيرنده پيام پيام  فرستنده پيام 

به هرحال بايدگفته شودكه افراد اطلاعات ارسالي و دريافتي و اطلاعات (صريح) كمي را تبادل مي كنند. اين به دليل آن پرده 

 ادراكي ما مي باشد.

 ارتباطات بين شخصي (افراد) متضمن فرايندي است كه حداقل با چهار فاكتورتبيين مي شود:

 الف- احساس در مورد خود.

 ب- احساس درمورد ديگري.

 ج- احساسات درمورد محتواي آن چيزي كه بايد مورد بحث قرارگيرد.

 د- احساسات درمورد موضوعي كه مورد توجه قرارمي گيرد. 
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چنين تحت تاثير فرهنگ فردي، سيستم شخصي  پرده هاي ادراكي نه تنها تحت تأثير متغيرهاي موقعيتي و آني است، بلكه هم

(ادراك ازخويشتن، عوامل شخصيتي، حالات، قدر و منزلت) و ساخت (بافت) سازماني نيز مي باشد. به عنوان مثال مديري كه 

نسبت به خود احساس عدم امنيت مي كند و يا نسبت به دريافت كننده پيام نگرش منفي دارد، پيامي كاملا ً متمايز از آن مديري كه 

 اعتماد به نفس داشته و نسبت به گيرنده پيام اعتماد دارد، مي فرستد. 

مديران وكاركنان مي توانند اثربخشي و هدفمندي خود را با انعكاس هوشيارانه پرده هاي ادراكي خود و با بهره گيري از 
فرايندي كه در مدل اول آمده است بهبود بخشند. اعضاي سازماني عامل زير را مي توانند به عنوان چك ليست عملي مورد استفاده 

 قرار دهند:
رسانه هاي ارتباطي وميزان غناي آنها 

كه داراي اثربخشي(ارسال پيام هدفمند) وكارايي(صرفه جويي درهزينه هاي انتقال) مورد نظرباشند، موفق  رسانه ها درصورتي
ارزيابي مي شوند. اين رسانه ها از زيادترين(بالاترين) بعد غناي اطلاعات و كمترين ظرفيت (تبادلات چهره به چهره) تا پائين ترين 

 سطح ازغناي اطلاعات و زيادترين ظرفيت داده (مثل گزارش رسمي رمزدار) روي يك طيف قرار مي گيرند. 
انتخاب رسانه مناسب تاحد زيادي بر ادراك گيرنده و پذيرش پيام تأثير مي گذارد. به عنوان مثال ازآنجا كه پيام ها معاني 

يا پست الكترونيكي وسيله مناسبي  با خود دارند، ارسال يك فاكس(نمابر) و، پيچيده وتحريك آميز را به همراه معاني مبهم و ناپيدا

 جهت اطلاع فرد از مرگ يكي از اعضاء خانواده اش نيست.

هدف اساسي ارتباطات اين است كه اولاً پيام مشخص(مورد نظر) توسط گيرنده پيام درك و مورد قبول واقع شود و سپس 
 بايستي اختلالات ـ يعني آن چيزي كه در درك و پذيرش پيام ثانياًاقدام (عمل) لازم همانطور كه انتظار مي رود انجام پذيرد. 

 دخالت مي كند ـ شناسايي و اثر آن كاهش يابد.
سؤالات مشخصي وجود دارد كه مديران وكاركنان قبل از ارسال پيام به داخل و يا بيرون سازمان مي توانند از خود بپرسند، 

 آنها به قرار زير مي باشند:
 

 ـ ماهيت اطلاعات چيست؟ پيامي كه بايستي ارسال شود چيست؟1
 ـ مناسبترين رسانه براي ارسال اين پيام چيست؟2
 ـ اگر پيام ازطريق رسانه غيرمناسبي ارسال شود، چه نتايجي به بار مي آورد؟3
 

 انتخاب رسانه مناسب (صحيح) اولين گام در ايجاد ارتباطات مؤثر بين فردي، بين گروهي و بين سازماني است.

رشته ارتباطات  سرمايه سازمان، نيروي انساني آن است. از مهم ترين عوامل اساسي در رفتار مديريت، انسان است. مهم ترين
 راه حل مناسب مي يابد.  سازماني بسياري از دشواري هاي ارتباطات سازماني را تحليل و براي آنها

چنان كه  غيرممكن باشد كاري بيهوده است. هم ايجاد سازمان تحت شرايطي كه استقرار ارتباطات، مشكل و يا به كلي

 تواند بدون ارتباط وجود داشته باشد.»، «چستر بارنارد» مي گويد: «تهيه يك سيستم «هربرت سايمون» معتقد است كه: «سازمان نمي

  ».ارتباطي از جمله وظايف اساسي مدير است
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  ضرورت برقراري ارتباط در مديريت

 :ارتباطات براي مديريت به دلايل زير مهم است

  برقراري رابطه مؤثر و كاهش تنش ها در محيط كاري- 1

 .نمودن وقت خود از آن بهره مي گيرند ارتباط فعاليتي است كه مديران براي هماهنگ كردن و متناسب- 2

  ارتباطات در سازمان ●

 و ارگان هاي افراد به ني اتبادل مع را براي دريافت اطلاعات وبه وسيله آن سيستمي ارتباط سازماني فرايندي است كه مديران 

 ارتباطات  مي سازد. انواع ارتباط سازماني عبارتند از:برقرار فراوان داخل سازمان و افراد در سازمان هاي مربوط به خارج از آن

 ارتباطات رسمي و ارتباطات غيررسمي. در سازمان،و افقي و مورب   ارتباطات عمودي يك جانبه و دوجانبه،

 

هدايت، آموزش، اطلاعات و ابلاغ دستورات مقامات مافوق به زيردستان مي باشد   ارتباطات عمودي از بالا به پايين با اهداف

درخواست هاي گوناگون است. در ارتباطات از   توضيحات وارايهارتباطات عمودي از پايين به بالا براي ارائه گزارش، پيشنهاد،  و

نسبت به پاره اي اطلاعات واكنش منفي از خود نشان مي دهد، در ارسال آن نوع  پايين به بالا هرگاه زير دست دريابد مافوق

. امساك كرده يا آنها را تعديل مي كند اطلاعات

واقعي و كافي به زيردستان خودداري كنند، آنگاه زيردستان اعتماد  در ارتباط از بالا به پايين هرگاه مديران از ارائه اطلاعات
اين امر باعث تنش  .از دست داده و نمي توانند پاسخ هاي صحيح و درستي به پيام هاي ارتباطي آنها دهند خود را نسبت به آنان

 .در سازمان مي شود،

چرخي و زنجيره اي هستند. در ارتباط همه جانبه  ارتباط رسمي در گروه هاي كوچك رسمي، شامل شبكه هاي همه جانبه،

كند و  ارتباط باشند. در شبكه چرخي، رهبر به عنوان كانون و مركز اين ارتباطات فعاليت مي همه اعضا مي توانند آزادانه با هم در

  .شبكه به هدف گروه، بستگي دارد در شبكه زنجيره اي يك زنجير فرماندهي رسمي وجود دارد. وجود هر يك از اين سه

دلي، الفت و نزديكي و  فكري و هم سليقه هاي مشترك، هم افراد به محض ورود به سازمان بنابر علل مختلف مانند علايق و

گاهي اوقات  رسمي در سازمان، رسمي را تشكيل مي دهند. ارتباطات غير مي كنند و شبكه ارتباطات غير غيره با هم رابطه برقرار

ارتباطات غيررسمي با   محو مي شود. در صورتي كه در خطوط غير رسمي ارتباطي قدر توسعه مي يابد كه ارتباطات رسمي آن

 .اختلال ايجاد مي كند و در جو سازمان تنش پديد مي آورد اهداف سازمان در تعارض باشد، در راه رسيدن به اين اهداف،

آنگاه بايد از آنها بهره گيرد و هرگاه آنها را مخالف و  هرگاه مدير اين گونه روابط را در راستاي اهداف سازماني ببيند
.  كند جلوگيري تنش از توقف اين گونه روابط بكوشد تا بتواند  بازدارنده ببيند، بايد در
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  موانع ارتباطات

گيرنده پيام شود از موانع ارتباطات محسوب مي شود. با  به طور كلي هر عاملي كه مزاحم تبادل اطلاعات بين فرستنده و

جريان  در سازمان ها، براي مديران بسيار مهم است كه پديده هاي خاصي را كه به صورت مانع بر توجه به اهميت فراوان ارتباطات

  .مي كنند، شناخته و در رفع آن بكوشند سالم ارتباطي اثر مي گذارند و آن را دچار كندي و پيچيدگي و يا اصولاً مسدود

معني ميان دو نفريا درون يك گروه است. موانع فردي يا موانعي كه با عامل انساني اطلاعات وانتقال ارتباط فردي، فرايند تبادل 

  .سؤال مي برد شامل مسائلي مي شود كه خصوصيات گيرنده و فرستنده پيام و اختلاف بين دو طرف را زير ارتباط پيدا مي كند

 :موانع موجود بر سر راه ارتباطات اثربخش عبارتند از

افراد مختلف از صافي گذرانده و دستكاري  در صورتي كه اطلاعات هنگام طي مراحل توسط از صافي گذراندن:- 1
 .اطلاعات براي گيرنده نهايي تحريف شده باشد زياد است شوند، احتمال اين كه در پايان مسير، آن

ما واقعيت را فرد ممكن است چيزي را درك كند كه انتظار دارد ،نه آنچه كه واقعا وجود دارد، ويژگي هاي شخصي:- 2

 .مي بينيم از ديدگاه خود تفسير كرده و واقعيت مي ناميم نمي بينيم زيرا چيزهايي را كه

گفتاري برقرار كنند. تحقيقات نشان داده كه مردان با زباني  زنان و مردان به دلايل مختلف بايد بين خود ارتباط جنسيت:- 3

كنند و مطالبي  مي شنوند كه درباره مقام سازماني و استقلال در كار باشد و زنان با زباني صحبت مي صحبت مي كنند و مطالبي را

. اما بايد مدنظر قرار گيرد را مي شنوند كه درباره روابط و صميميت باشد. البته اين امر نسبي است،

كه او از محتواي پيام مي كند اثر مي گذارد. احساسات  نوع احساس گيرنده پيام هنگام دريافت پيام بر تفسيري عواطف:- 4

 عقلايي  بيش از حد، شبكه ارتباطي مؤثر را خدشه دار مي كند. فرد در اين شرايط نمي تواند شديد نظير اندوه و يا خوشحالي

براي افراد مختلف، معاني مختلف دارد. سن، ميزان  عمل كند و نوع قضاوت او بر پايه عواطف و احساسات است. زبان كلام

تأثير  مشخصي هستندكه كلمه ها، معاني و مفاهيمي را كه ما براي اين كلمات قائليم، تحت تحصيلات و زمينه فرهنگي، سه متغير

 .مشكلات ارتباطي به پايين ترين حد خود مي رسد  هر يك از ما چه برداشت هايي از كلمات داريمبدانيمقرار مي دهند. اگر 

ارتباطات غيرگفتاري همراه است. در صورتي كه طرفين ارتباط،  اكثر اوقات، ارتباطات گفتاري با ارتباطات غيرگفتاري:-5

هنگامي كه ارتباطات  داشته باشند به گونه اي رفتار مي كنند كه رفتار يكديگر را تقويت مي كنند، اما توافق كامل با يكديگر

  .سردرگمي مي شود و نمي داند پيام واقعي چيست غيرگفتاري با پيام ها سازگار نيست، دريافت كننده پيام، دچار

رواني مختص به خود درك مي كند. ادراك فرد از  هر فرد، حوادث را بر حسب زمينه فرهنگي، اجتماعي و :ادراك-6

متفاوت باشد. از ديگر سو، هر پديده واحد، ممكن است به وسيله افراد مختلف، به  يك پديده ممكن است با ماهيت واقعي آن

شود. ادراك فرد با  چنين فهم و درك يك پديده واحد مي تواند با روش هايي مختلف انجام گوناگون درك شود. هم صور
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منحصر به فرد كه نمايانگر تمام يا قسمتي از موقعيت است  نيازهاي شخصي، رابطه نزديك دارد و به طور كلي، امري است فردي و

توقع است و بايد  اجتماعي، تحت نفوذ عواملي نظير: تعميم گروهي، تعميم فردي، يكسان بيني و انتظار و كه فرد مي بيند. ادراك

 .مراقب باشيم كه اين گونه عوامل، ادراك ما را تحت تأثير قرار ندهند

شود. شايعه، از ديگر عواملي است كه در سازمان ايجاد  و ته در ارتباطات، مانع پويايي روابط مي پارازيت و جملات بي سر

رواج مي يابد  كه در بين مردم رواج مي يابد، اما واقعيت ها آن را تأييد نمي كنند. شايعه، زماني تنش مي كند. شايعه، پيامي است

كنند. راه هاي كاهش شايعه در سازمان، عبارتند از: اطلاع  كه مردم مشتاق خبر باشند، اما نتوانند آن را از منبعي موثق، دريافت

 و گفت و شنود، استقرار نظام پيشنهادها در سازمان، توجه ملموس به امنيت خاطر شغلي رساني، برگزاري جلسات حضوري

  .كاركنان، تلفيق سازمان رسمي و غيررسمي، خنثي كردن شايعه و آموزش هاي اخلاقي

مدير، بايد ساختار پيام را به گونه اي درآورد كه روشن و  .نيز ممكن است به مانعي بر سر راه ارتباطات تبديل شود زبان: -7

ارتباطات  بايد با دقت انتخاب شوند و زبان، در خور فهم شخص گيرنده باشد. گوش دادن مي تواند واضح باشد. همچنين كلمات

صورت فعال به دنبال معني و مقصود گشتن در  را بهبود دهد و تنش ها را بكاهد. گوش دادن، شنيدن نيست. گوش دادن يعني به

مدير به كسي گوش مي دهد مغز او نيز در حال تجزيه و تحليل و مصرف انرژي  حالي كه شنيدن، اقدامي غيرفعال است. هرگاه

صحيح، دريافت و ارسال  صورتي كه در مورد مسئله اي آشفته و دچار احساسات شويم نمي توانيم پيام ها را به شكل است. در

  .صبر كنيم تا به وضع عادي برگرديم كنيم. بهترين راه اين است كه اگر احساساتي شديم اندكي تأمل و

 

 روش هاي بهبود پيام و حذف موانع ارتباطي 

 برخي از روش هاي غلبه بر مانع ارتباطي عبارتند از:

) به معني بازگشت نتيجه پيام به فرستنده، تا از وضعيت ارسال پيام و نحوه دريافت و feedback- استفاده از بازخورد( 1
 درك آن آگاه شود.

 - تشريح پيام2

 -  افشا پيام به معني دادن اطلاعات مربوط و معتبر درباره فرستنده پيام، به گيرندگان پيام.3

 - استفاده از ارتباطات شفاهي نسبت به ارتباطات كتبي، از دقت بيشتري برخور دارند.4

  - آگاهي از علايم ارتباط و استفاده از زبان ساده و قابل فهم براي همه، به حذف موانع ارتباطي كمك مي كند.5
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  نتيجه گيري●

مشاور مديريت به يافتن نارسايي هاي سازماني پرداخته اند،  برخي متفكران ارتباطات سازماني كه در سال هاي اخير به عنوان
ارتباطات  از مسائل و مشكلات حاكم بر سازمان، ناشي از بافت نادرست ارتباطي و عدم توجه به بر اين اعتقادند كه بسياري

ام ـود را انجـشي بهتر و بيشتر، كارهاي مربوط به خـربخـاث آگاه بودند، چه بسا با ران بر اين امورـديـر مـت و اگـسازماني بوده اس
توسعه  در تعارض به صورتي بالقوه، هم توانايي ايجاد محرك و پويايي در سازمان و كمك به مي دادند. ارتباطات و نقش آن

قادر به ايجاد سد و مشكل در راه رسيدن به هدف  كمي و كيفي فعاليت ها و موفقيت سازمان در دستيابي به مقاصدش را دارد و هم
 مديران آگاه مي توانند با  شناسائي موانع ساختاري و ميان فردي .نابساماني در فعاليت هاي آن است هاي سازمان و ايجاد اختلال و

ه قرار دهد و شيوه هاي ارتباطي مؤثر در سازمان را پيشنهاد نمايد. عهاي غلبه بر اين موانع را مورد مطال ارتباطات سازماني، راه
كه، انسان ها از بدو تولد مي دانند كه چگونه بايد با محيط و واقعيت هاي پيرامون تعامل و ارتباط داشته باشند و از  توضيح آن

موقعيت هايي كه تهديد كننده قدرت، ارزشها و خواسته هاي آنان است دوري نموده و فرصت هاي جديد را خلق نمايند. اين 
تجربه به انسان ها مي آموزد كه در ارتباطات خود تا چه حد تهاجمي و تا چه اندازه تدافعي رفتار نمايند. اما اينك كه سازمان ها به 

شدت اجتماعي شده اند و جوامع متشكل از بنگاه ها و سازمان ها شده اند، موانع ساختاري و ميان فردي فراواني ارتباطات سازماني و 
 به منظور حذف موانع ارتباطي سازمان، ابتدا بايد فرايند پيچيده ارتباطي و صحت تشريح علايم ارسال مؤثر پيام را تهديد مي كنند.

را شناخت در ضمن توجه به موارد زير در حذف مانع ارتباطي موثر مي باشد. 
 -  درجه اثر بخشي و كارايي كمبود ها و نارسايي هاي سيستم ارتباطي را با استفاده از بازخورد بهبود بخشيد.1

 - در مطالعه ي بين افراد بايد به عوامل رواني، فرهنگي، معاني و...توجه نمود.2

 -  موانع عمده ي ارتباطات بين افراد ،مانند تمايز ادراكي، ارزشهاي فرهنگي، زبان، انگيزه ها و پارازيت را در نظر بگيريد.3

 -  ارتباطات دو جانبه و سيستم بازخورد بهترين شيوه حذف موانع ارتباطي است.4

 - شناخت فرايند پيچيده اصلي ارتباطي، شناخت علايم و سمبل ها، فهم و تشريح ارتباطات را آسان مي سازد.5
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