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  هدف دوره
. اسـت  شـده  دهشـمر ربدر سازمان مهم توفیق  عواملهمواره یکی از  ،وجود ارتباطات موثر و صحیح

مـی   مختـل  گـردش امـور   ،است که اگر ارتباطات صحیح در سازمان برقرار نباشد تجارب نشان داده
همـاهنگی، برنامـه ریـزي، سـازماندهی،     (بدون وجود یک سیستم ارتباطی موثر وظایف مدیران. شود

چنـین   صـورت فقـدان  درن، به دیگرسـخ  .نیستقابل تحقق  و نیز وظایف سایر کارکنان)  ...کنترل و
  . بود امکان پذیر نخواهدسیستمی امکان اداره سازمان 

قـرار گیـرد تـا     ان و کارکنـان در اختیار مـدیر  ستمرارتباطی م فراینداطلاعات باید طی  ،در هر سازمان
و » نقـش اطلاعـاتی  « 1هنـري مینتزبـرگ  دراین ارتباط . دند با آگاهی به انجام وظایف خود بپردازنبتوان
  .قلمداد کرده است آناناساسی ترین نقش هاي  ورا جز انمدیر » ارتباطی«

و  را توسـعه  انوظیفه مدیر نخستینارتباطات در سازمان از چنان اهمیتی برخوردار است که می توان 
ایـن  باید قبـل از  ) شامل واقعیت ها، اندیشه ها و احساسات(اطلاعات لازم . ارتباطات دانست تقویت

لذا، چنانچه هدف سازمان دسـت یـافتن بـه    . مورد توجه قرار گیرد ،خاذ شودات میمیتصهر گونه  که
ارتباطات باید به گونه اي طرح ریزي شود که در هرحال، اطلاعـات از   نظام ،حداکثر بهره وري باشد

  .قرار گیرد کارکنانو  اندر اختیار مدیر ،مجاري مربوط
بـراي تقویـت و توسـعه دانـش ارتباطـات سـازمانی در مـدیران و        ارتباطات سـازمانی   یدوره آموزش

آشـنا نمـودن همکـاران بـا نقـش       دورههـدف اصـلی    بـراین بـاور،  .طراحی شده استهمکاران عزیز 
بـراي انجـام   ارتباطـات مـوثر    و توسـعه  ایجـاد  درجهـت  در سـازمان  ارتباطات و شبکه هاي ارتباطی

قابل استفاده و بهره  ،است براي شرکت کنندگان دورهامید . مسئولیت ها و وظایف است موفقیت آمیز
  ...انشاءا. برداري باشد

  
  مرکزنوسازي و تحول اداري

  
  
  
  

  
                                                             

١.Henry Mintzberge 
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  راهنماي مطالعه و یادگیري
  

بـه  . همکارعزیر، دراین دوره آموزشی غیرحضوري، استاد مستقیما بر آموزش و یادگیري شـما حضـور و نظـارتی نـدارد    
. این خود شما هستید که براي آموزش و یادگیري تـلاش خواهیـد نمـود   . باشید دیگر سخن، شما خود معلم خویش می

  . دوره این راهنما را با دقت مطالعه کنید ازهمین رو، به منظور آشنایی بیشتر با  اهداف و محتواي آموزشی
  

  محتواي آموزشی دوره
  :باشد و مشتمل بر چهار درس به شرح زیر است این کتاب در برگیرنده محتواي آموزشی دوره می

  آشنایی با مفاهیم ارتباطات انسانی : درس اول
  شبکه ارتباطات در سازمان:  درس دوم
  ارتباط نوشتاري: درس سوم

  ارتباط شنیداري :درس چهارم
  )زبان رفتار(ارتباط غیرکلامی  :درس پنجم

  
  هاي آموزشی هدف

ها، نمایانگر انتظاراتی اسـت کـه    این هدف. آن درس بیان گردیده است) رفتاري(هاي آموزشی در ابتداي هر درس، هدف
ها را بـه   توصیه می شود قبل ازمطالعه هر درس، ابتدا این هدف. پس از مطالعه هر درس باید به آن ها دست پیدا کنید
  رود؟  تظاري از شما میدقت بخوانید تا آگاه شوید پس از مطالعه درس چه ان

  
  خود ارزیابی 

هاي  ها براي ارزیابی آموخته این سئوال. تعدادي سئوال مطرح شده است "خود ارزیابی"درپایان هردرس، تحت عنوان
براین باور، مطالب آموزشی را هنگامی بطورکامـل  . اند هاي رفتاري استخراج شده شما است که از مطالب مرتبط با هدف

دراین صورت براي شرکت در آزمون پایان دوره، آمادگی . بتوانید همه سئوالات را به درستی پاسخ دهید آموخته اید که
  . خواهید داشت

. هایتان را ارزیـابی کنیـد   شود؛ پس از مطالعه هر درس با پاسخ دادن به سؤالات خود ارزیابی، میزان آموخته  توصیه می
  .را نیز شناسایی خواهید نمود هاي آموزشی خود ازاین راه،  مشکلات و کمبود

  
  :آزمون پایان دوره آموزشی

درپایان دوره، از فراگیران آزمون به عمل خواهد آمد و چنانچه هـر فراگیـر از نمـره قبـولی برخـوردار شـود، بـراي وي        
  . گواهینامه پایان دوره اعطاء خواهد شد

  
  :توصیه هایی براي کسب موفقیت

ریـزي مناسـب،    ـ در فاصله زمانی بین ثبت نام در دوره آموزشی تا هنگام برگزاري آزمون پایان دوره بـا دقـت و برنامـه   
  . کتاب آموزشی دوره را به دقت مطالعه کنید
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کوشـش کنیـد بـا    . بر سر راه شما آشکار خواهد شد... ها و ـ در جریان مطالعه، احتمالاً برخی ابهامات، مشکلات، سئوال
  .العه بیشتر ، نسبت به رفع آن اشکالات و یافتن پاسخ براي سئوالات، براین مشکلات فائق شویدمط
براي کسب موفقیت، مطالبی را که در حیطه . هاي هر درس قرار دارند کلیه سؤالات آزمون پایان دوره در حیطه هدف -

  .هاي رفتاري قرار دارند، دقیق تر و عمیق تر یاد بگیرید هدف
  . شود هاي پایان درس ها انتخاب می هاي آزمون پایان دوره نیز از بین سئوال همی از سئوالبخش م  -
  

  موفق باشید 
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  درس اول

  
  

  آشنایی با مفاهیم ارتباطات انسانی
  

  :پس از مطالعه این درس ازشما انتظار می رود بتوانید
  . ـ ارتباط را تعریف کنید1
  . ـ اهمیت ارتباط را تحلیل و توصیف نمایید2
  . ـ عناصر الگوي هشت عنصري فرایند ارتباط را تشخیص دهید3
  . ـ هر یک از عناصر فرایند ارتباط را به تفکیک تحلیل و تبیین نمایید4
  . بندي نمایید و براي هر یک مثال بیاورید گانه ارتباطات را طبقه هاي سه ـ جنبه5
  . انی را تعریف کنیدـ ارتباطات انس6
  . ـ سطوح ارتباطات انسانی را تحلیل و توصیف نمایید7
  . ـ هدف ارتباط را بیان کنید8
  . هاي ارتباطی را کاملاً شرح دهید ـ هر یک از روش9

  . هاي ارتباطی را تحلیل و توصیف نمایید ـ رسانه10
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  تعریف ارتباط  -1
جریانی است که در طی ان دو یا چند نفر بـه تبـادل افکـار، نظـرات، احساسـات و حقـایق       » ارتباط«
هایی که معنایش براي کلیه آنان یکسان است به انجام ایـن امـر    پردازند و از طریق به کار بردن پیام می

  . ورزند مبادرت می
یرنده در اطلاعات، عقایـد و طـرز   هنگامی که ارتباط را کوشش آگاهانه فرستنده براي سهیم ساختن گ

دانیم، مسأله تفاهم و هماهنگی فرسـتنده و گیرنـده اهمیـت اصـلی خـود را بـه دسـت         فکرهایش می
  . آورد می

  : اند  تر زیر را بیان کرده نظران ارتباطات براي ارتباط تعریف کامل بعضی از صاحب
بـراي گیرنـده، مشـروط بـر آن کـه در      ارتباط، عبارت است از فراگرد انتقال پیام از سـوي فرسـتنده   «

  . »گیرنده پیام، مشابهت معنی با معنی مورد نظر فرستنده پیام ایجاد شود
  
  اهمیت ارتباط  -2

بـدون آن، زنـدگی اجتمـاعی قابـل دوام     . آیـد  ارتباط جزئی از زندگی اجتماعی انسان به حسـاب مـی  
مـع از نقـش کلیـدي آن بـراي ایجـاد      هاي ارتباطی و دریافـت جوا  رشد و تکامل فعالیت. نخواهد بود

توان زمینه اصلی هرگونه تغییر اجتمـاعی و   تحولات اساسی، چنان پرشتاب و عمیق بوده است که می
  . هاي ارتباطی دانست فرهنگی را در گسترش شبکه

دنیاي امروزه تکنولوژي پیشرفته را در خدمت ارتباطات درآورده است و بر پیچیدگی و قلمرو کاربرد 
هـاي   به طوري که بیشتر کشورهاي درحـال توسـعه بـراي ایجـاد دگرگـونی     . افزاید آن روز به روز می
  . کنند تکنولوژي ارتباطات را به کار گیرند اساسی، تلاش می

هـاي   نیازهاي اولیه خود، براي رشد و توسعه، ناچار بـه اسـتفاده از شـبکه   انسان کنونی، پس از تأمین 
در واقع، بدون تعمیق و گسترش ارتباطات . ارتباطی و نیز گسترش و توسعه ارتباطات اجتماعی است

اي، یک جامعه مـرده بـه حسـاب     هاي آن، جامعه دچار رکود خواهد شد و چنین جامعه در همه جنبه
  .آید می

   
  ي ارتباط الگوها -3

ترین الگوي ارائه شده الگویی  ساده. براي درك مفهوم فرایند ارتباط، الگوهاي مختلفی ارائه شده است
  . است) فرستنده، گیرنده و پیام(با سه عنصر 
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  الگوي سه عنصري فرایند ارتباط

***  
  عناصر فرایند ارتباط  -4

، پیـام و  )منبـع (فرستنده پیـام  : ها عبارتند از  آن. در همه الگوهاي ارتباط، سه عنصر عمده وجود دارد
  : هاي زیر مهم است  درباره عناصر فرایند ارتباط ویژگی. گیرنده پیام

  
  فرستنده : الف 

اي بـه عنـوان منبـع پیـام شـرطی اساسـی        ـ در هر الگوي ارتباطی وجود فرد یا افراد، گروه یا مؤسسه
  . اي وجود نداشته باشد، ارتباطی برقرار نخواهد شد اگر منبع یا فرستنده. است

  . ـ طرز فکر و نگرش فرستنده در تعیین نوع پیام و نحوه ارسال آن تأثیر بسیار زیادي دارد
  

  پیام : ب 
  . ها یا نمادهایی درآید مگر این که ابتدا به صورت نشانه. ـ پیام هرگز قابل انتقال نیست

مگر این که با یک قرارداد اجتماعی . گونه معنی خاصی ندارند ها یا نمادها به خودي خود هیچ ـ نشانه
  . متقابل، براي آن مفهوم و استنباط خاصی قائل شویم

خواهد به گیرنده برساند، به صورتی درآورد که قابـل   هایی را که می هها و اندیش ـ فرستنده باید ارزش
  . گویند» رمزگذاري«به این عمل در اصطلاح . انتقال باشد
هاي دیگـر   هاي شفاهی، نوشتاري، تصویري یا نشانه ها یا نمادها ممکن است به صورت کلمه ـ نشانه
  . باشند

دداً از حالت رمز و نشانه خارج شـده و بـه صـورت    ـ پیام زمانی براي گیرنده قابل فهم است که مج
  ). رمزخوانی(هاي آشنا درآید  نشانه

  

 گیرنده پیام فرستنده
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  و کانال   رسانه: ج 
  . در اختیار گیرنده پیام قرار داده شود» و از راه مناسبی» وسیله«خاص و با » شرایطی«ـ پیام باید در 

باید توجه داشت که هر پیـامی  . ویندگ می» کانال«حمل پیام را » راه«و » حامل«حمل پیام را » وسیله«ـ 
فرستنده بایـد رسـانه یـا کانـالی متناسـب بـا پیـام و        . به وسیله هر رسانه یا کانالی قابل انتقال نیست

  . هاي گیرندگان انتخاب کند ویژگی
هـر  . هاي مشترك فرستنده و گیرنده بسـتگی دارد  ـ انتخاب نوع رسانه و کانال به معلومات و دانستنی

تر باشند، پیام و مفهوم بهتر حفظ و منتقل خواهد  ها مناسب ها و کانال ها، حامل تر، نشانه ويچه پیام ق
  . شد

) فرستنده(تواند پیامی را که از سوي یک رمزگذار  می) گیرنده(هایی است که رمزخوان  ـ کانال، حس
  .منتقل شده است، درك کند

  . هم نقش رمزخوان دارد و هم نقش کانال ـ در فرایند ارتباط فرد با فرد، ساز و کار حسی فرد،
کانال دیدن، کانال شـنیدن، کانـال لمـس کـردن،     : ـ پنج کانال انتقال پیام از منبع به گیرنده عبارتند از 

  . کانال بوییدن و کانال چشیدن
  

  د ـ گیرنده 
او تطبیـق   خواهـد و بـا نیازهـا و نظـرات     چه را که خود مـی  هاي مختلف آن ـ گیرنده پیام از بین پیام

  . گیرد کند، می می
  . کند گزیند و برخی را رد می سنجد، بعضی را برمی هاي مختلف را می ـ گیرنده، پیام

هاي اجتماعی و فرهنگی باید داراي وجـه   ـ فرستنده و گیرنده پیام از نظر اطلاعات، عواطف و ارزش
  . رستنده پیام را درك نمایدیعنی دریافت کننده پیام باید قادر باشد، مفاهیم ف. اشتراك باشند

  
  تأثیر و بازخورد : هـ 

شود و هدفی است که فرستنده از ابتداي ایجاد  اي است که از برقراري ارتباط حاصل می ـ تأثیر نتیجه
  . ارتباط به آن توجه دارد

  . ترین ملاك تشخیص تأثیر یک جریان ارتباطی، بازخورد است ـ مهم
العملی که گیرنده پس از تفسیر و ارزیـابی پیـام براسـاس     ـ بازخورد، عبارت است از واکنش یا عکس

دهـد و مجـدداً دریافـت خـود را بـه       ها و درك فکر فرستنده از خود نشان می دریافت و تفسیر نشانه
  . کند صورت پیام به فرستنده ارسال می
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زیـرا،  . آید ؤثري در برقراري ارتباط به حساب میـ بازخورد چه مثبت و چه منفی باشد عامل بسیار م
  . سازد که تأثیر پیام خود را ارزیابی کند بازخورد فرستنده را قادر می

  
  پارازیت : و 

این عوامـل موانـع   . ـ عوامل مختلف بیرونی و درونی ممکن است مانع برقراري ارتباط مطلوب شوند
  . ارتباط یا پارازیت نام دارند

در این صـورت بایـد   . شوند ر فرایند ارتباط حتی سبب شکستن و قطع کامل ارتباط میها د ـ پارازیت
  . در جهت برطرف کردن آن اقدام نمود

  
  جنبه هاي ارتباط  -4

  : توان به سه جنبه زیر تقسیم کرد  ارتباط را با توجه به عوامل ارتباط می
  یعنی ارتباط انسان با انسان : ـ ارتباطات انسانی 1
  یعنی ارتباط انسان با محیط طبیعی : ـ ارتباطات زیست محیطی 2
  یعنی ارتباط انسان با ماشین : ـ ارتباط ماشینی 3
  

  گانه ارتباطات هاي سه جنبه

  ارتباطات انسانی  1
  مانند تلفن: ـ ارتباطات میان فردي 1
  مانند آموزش از راه ور: ـ ارتباطات گروهی 2
  مانند رادیو، تلویزیون) : جمعی(ـ ارتباطات انبوهی 3

  شامل ارتباطات انسان با محیط طبیعی، مانند سنجش از راه دور   ارتباطات زیست محیطی  2
  هاي اطلاعاتی  مانند بانک. شامل ارتباطات انسان با ماشین  ارتباطات ماشینی  3

***  
  

  ارتباطات انسانی 
است که هر دو عامل ایجاد ارتباط یعنـی فرسـتنده و   اي از ارتباطات  منظور از ارتباطات انسانی، جنبه

ایـن جنبـه   . باشـند  ها در یک فرایند ارتبـاطی بـا هـم داراي تعامـل مـی      آن. گیرنده پیام، انسان هستند
  1.ترین وجه ارتباطات بوده است ترین و قوي ارتباطات تاکنون گسترده

  
                                                             

 . شود، منظور ارتباط انسانی است اشاره می» ارتباط«از این رو، هرکجا به اصطلاح . باشد در این کتاب، ارتباطات انسان با انسان مورد توجه می.  1
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  سطوح ارتباطات انسانی 
بندي ارتباطـات   هاي مهم طبقه یکی از جنبه. بندي نمود تلف طبقههاي مخ توان از جنبه ارتباطات را می

از ایـن لحـاظ ارتباطـات انسـانی داراي چهـار سـطح       . است» تعداد عوامل ارتباطی«انسانی، توجه به 
  . به جدول زیر توجه کنید: باشد  می
  

  سطوح ارتباطات انسانی

ارتباطات بین   1
  فردي

  یعنی ارتباط فرد با خودش •
  . کند در این نوع ارتباط فرد با خودش ارتباط برقرار می •
  . نامید» گفتگوي درونی«یا » خودتفهمیی«توان نوعی  این نوع ارتباط را می •

ارتباطات میان   2
  فردي

  دوي افراد با یکدیگر یعنی ارتباط دوبه •
  .کنند در این نوع ارتباط دو فرد با همدیگر ارتباط برقرار می •
  . پردازند هر دو آنان با همدیگر به تعامل می •
  : این نوع ارتباط ممکن است به دو صورت باشد  •
  ) چهره به چهره(ـ مستقیم 1
  ...) ارتباط تلفنی، اینترنت و (ـ غیرمستقیم 2

  ارتباطات گروهی  3

  . یعنی ارتباط فرد با گروهی از افراد و بالعکس •
  . کند وهی از افراد ارتباط برقرار میدر این نوع ارتباط یک فرد با گر •
  .تواند به صورت مستقیم و غیرمستقیم برقرار شود این نوع ارتباط می •
آموزان کلاس، سخنران بـا مسـتمعین و    مستقیم مانند ارتباط معلم یا دانش •

 ...  
  ... غیرمستقیم مانند کنفرانس از راه دور و  •
 . آید هاي فوق نیز در زمرة ارتباطات گروهی به حساب می حالت  عکس •

  ارتباطات انبوهی  4
  )جمعی( 

  . یعنی ارتباط یک مرکزیت با تعداد عملاً غیر قابل شمارشی از افراد •
هـاي   هاي ارتبـاط جمعـی بـا گـروه     ارتباط غیرمستقیمی که از طریق رسانه •

  . شود شود، ارتباط جمعی نامیده می وسیع انسانی ایجاد می
هاي خـاص را بـه هـم پیونـد داده و وحـدت       هاي ارتباط جمعی گروه رسانه •

 . کند ایجاد می

***  
  هدف هاي ارتباط  -5

بدین صورت کـه یـک ارتبـاط ممکـن اسـت      . گیرد ها ومقاصد مختلفی صورت می ارتباط براي هدف
از ایـن رو، بـا توجـه بـه هـدفی کـه       . باشد... رسانی، تبلیغی، آموزشی، ترویجی و  داراي هدف اطلاع
انی و رس ـ توان ارتباط را به انواع ارتباطات آموزشی، ترویجی، تبلیغـی، اطـلاع   کند، می ارتباط دنبال می

  . بندي کرد غیره تقسیم
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  روش هاي ارتباط  -6
هاي ارتبـاطی را بـه انـواع     توان روش بر این اساس، می. گیرد هاي مختلفی صورت می ارتباط به روش
  : زیر تقسیم کرد 

  
  ارتباط ارادي، ارتباط غیرارادي  -6ـ1

اما اگـر بـدون طـرح و    . گویند می» ارتباط ارادي«ریزي قبلی باشد، آن را  ـ اگر ارتباط با طرح و برنامه
  : به مثال زیر توجه کنید. نامند می» ارتباط غیرارادي«ریزي قبلی انجام شود، آن را  برنامه

گیرنـده پیـام همـراه     ـ در تمام موارد لازم نیست که برقراري ارتباط با اراده و تصمیم قبلی فرستنده و
ممکن است فرستنده پیامی به مناسبتی، پیامی را اعلام کند و این پیام در فردي کـه مـورد نظـر    . باشد

تـوان در زمـرة    گیرد، مـی  تعامل احساسی را که درچنین موقعیتی صورت می. وي نیست، تأثیر بگذارد
  . ارتباط غیرارادي به حساب آورد

  
  ر رسمی ارتباط رسمی، ارتباط غی -2-6

هـاي رسـمی صـورت     ـ ارتباط رسمی، نوعی روش ارتباطی است که در سطحی وسـیع و در محـیط  
  . گیرد می

ـ ارتباط غیر رسمی، نوعی ارتباط است که بین دو نفر یا دو گروه به طور عادي و غیر رسـمی اتفـاق   
  . افتد می

ارتبـاط  . زیردستان داشته باشند توانند هم ارتباط رسمی و هم ارتباط غیر رسمی با ـ مدیران اداري می
  . گیرند قرار می» رهبري«و ارتباط غیر رسمی در چارچوب » مدیریت«رسمی در چارچوب 

  
  ارتباط کلامی، ارتباط غیرکلامی  -3-6

» کلامـی «هاي کلامی انتقـال یابنـد، آن را ارتبـاط     ها به صورت رمز ـ وقتی در جریان یک ارتباط، پیام
مدیر یا گروهی از کارکنان، یا توجیـه و توضـیح شـفاهی یـک      تگوي مدیر بامانند بحث و گف. گویند

  . گیرد مطلب که توسط مدیر براي یکی از کارکنان صورت می
حرکات دست، چشـم، رنـگ، صـدا، تصـویر،     (ها یا رمزهاي غیرکلامی  ـ هرگاه پیام به صورت نشانه

  . است» غیر کلامی«انتقال یابد، ارتباط نوعی ارتباط ...) نوشته و 
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  ارتباط مستقیم، ارتباط غیرمستقیم  -4-6
نده پیـام وگیرنـده   ـ ارتباط مستقیم یا چهره به چهره ارتباطی است که بدون واسطه بین شخص فرسـت 

  . شود پیام ایجاد می
شـود، معمـولاً فرسـتنده و گیرنـده پیـام       ـ چون در ارتباط مستقیم، پیام مستقیماً بین دو فرد مبادله می

  . توانند نقش خود را به نوبت تغییر دهند می
یرنـده پیـام   شـود، معمـولاً فرسـتنده و گ    ـ چون در ارتباط مستقیم، پیام مستقیماً بین دو فرد مبادله می

  .توانند نقش خود را به نوبت تغییر دهند می
  . ـ ارتباط غیرمستقیم یا با واسطه، چهره به چهره نیست و جنبه شخصی ندارد

مانند مؤلف و خواننـدگان  . شناسند ـ در ارتباط غیرمستقیم، فرستنده پیام و گیرنده پیام یکدیگر را نمی
  . یک کتاب یا مقاله

  
  ، ارتباط دو سویه ارتباط یک سویه -5-6

شود و گیرنده نسبت به مفـاهیم پیـام،    ـ هنگامی که انتقال پیام از فرستنده شروع و به گیرنده ختم می
ارتباط از طریق : مانند. گویند می» یک طرفه«یا » یک سویه«واکنشی به فرستنده نشان ندهد، ارتباط را 

  ... رادیو، تلویزین، روزنامه و 
هـاي ارتبـاطی    رتباطی، پیوسته نقش فرستنده و گیرنـده عـوض شـود و فعالیـت    ـ اگر در یک فرایند ا

دو «یا » دو سویه«بعدي براساس واکنش گیرنده و فرستنده پیام تعیین شود، به این نوع ارتباط، ارتباط 
مانند ارتباط مستقیم مدیر یک واحد اداري با هر یک از کارکنان تحت سرپرستی . شود گفته می» طرفه

  ... ها با یکدیگر و  ارتباط تلفنی آن وي و یا
  
  هاي ارتباطی  رسانه -7

با توجـه بـه اهمیـت    . آیند هاي ارتباطی یکی از عناصر مهم در هر فرایند ارتباطی به حساب می رسانه
  : از جمله . هاي مورد استفاده به انواع مختلف تقسیم کرد توان ارتباط را براساس رسانه موضوع، می

  ـ ارتباط رادیویی 
  ـ ارتباط مخابراتی 

  ـ ارتباط تلویزیونی 
  ) الکترونیک(ـ ارتباط اینترنتی 

  ـ ارتباط پستی 
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  ... ـ و 
هاي اخیر متحول شده و رونـدي تکـاملی بـه خـود گرفتـه       هاي ارتباطی در طی دهه استفاده از رسانه

هـاي نوشـتاري صـورت     و رسـانه  به طوري که در آغاز قرن بیستم ارتباط بیشتر از طریق پست. است
رادیو، تلویزیـون، تلفـن همـراه، اینترنـت،     : هایی مانند  حال آن که در پایان این قرن رسانه. گرفت می

  . اند متداول شده... مولتی مدیا و 
  
  
  
  
  

  خود ارزیابی
  . ـ ارتباط چیست؟ آن را تعریف کنید1
   .ـ ارتباط چه اهمیتی دارد؟ تحلیل خود را بیان نمایید2
  . ها را نام ببرید ـ الگوي فرایند ارتباط از چه عناصري تشکیل شده است؟ آن3
هـایی دارنـد؟    ـ هر یک از عناصر فرایند ارتباط چه نقشی در برقراري ارتبـاط دارنـد؟ چـه ویژگـی    4

  . تحلیل خود را ارائه نمایید
  . لی بیاوریدبراي هر یک مثا. بندي نمایید ها را طبقه هاي ارتباط کدامند؟ آن ـ جنبه5
  ـ ارتباطات انسانی چیست؟ 6
  . ـ سطوح ارتباطات انسانی کدامند؟ هر یک را تحلیل و توصیف نمایید7
  ـ هدف ارتباط چیست؟ 8
  . هاي ارتباطی کدامند؟ نام ببرید ـ روش9

  . هاي هر یک را شرح دهید هاي ارتباطی را تحلیل نموده و ویژگی ـ هر یک از روش10
  .ها را ذکر کنید ارتباطی کدامند؟ چه نقشی در ارتباط دارند؟ چند نمونه از رسانههاي  ـ رسانه11
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  درس دوم
  
  
  

  شبکه ارتباطات در سازمان 
  
  

  :پس از مطالعه این درس ازشما انتظار می رود بتوانید
  .شش الگوي ارتباطات رسمی در سازمان را بیان کنید. 1
  .موثر در سازمان را توصیف کنید عوامل مهم در برقراري ارتباطات. 2
  .الگوي ارتباطات غیر رسمی در سازمان را توضیح دهید و نمونه هایی از این الگو را بیان نمایید. 3
  .نقش ادراك در ارتباطات را توصیف نمایید. 4
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  در سازمان ها الگوي ارتباطات رسمیشش  -1
به هنگـام ایجـاد    .ارتباطات رسمی را نشان می دهنداصولا نمودار رسمی سازمان، کانال ها و مجاري 
الگـوي ارتبـاطی    ،ازایـن رو  .سازمان مـی باشـد   ارتشکیلات، موضوع ارتباطات مدنظر طراحان ساخت

  . دگردمی رسمی همان است که در نمودار تشکیلاتی هر سازمان مشخص  ارساخت
مذکور که نشان دهنده مجاري ارتبـاط رسـمی مـی باشـند، از اهمیـت ویـژه اي برخـوردار        ي هاالگو

طوري طراحی شده باشند که کارکنان موظف باشند کانال ها سازمان این یک ممکن است در . هستند
طراحی کانال هاي مذکور بـه گونـه    آن کهیا  )ارتباط عمودي(خود ارتباط داشته باشند مدیرانفقط با 
  .که ارتباط افقی را در سازمان امکان پذیر سازد اي باشد

. مختلـف ارتبـاطی، تحقیقـات فراوانـی انجـام شـده اسـت        فرایندهايبراي آگاهی از میزان اثربخشی 
دریکی از این پژوهش ها چند الگوي ارتباط سازمانی مطابق شکل هاي صفحات بعد مـورد آزمـایش   

پـنج نفـر   بایـد  در ایـن آزمـایش   . ن مشخص گـردد در سازما آن هاقرار گرفت تا اثربخشی هریک از 
افراد مذکور از یکـدیگر جـدا بـوده و در    . مسائل مختلفی را از طریق ارتباط با یکدیگر حل می کردند

  ؛مثلا .الگوي خاص بود یکامکان ارتباطشان مطابق  موردهر 
تماس مستقیم داشته باشد، و بـراي  » ج«و » الف«فقط می توانست با » ب«الگوي حلقه اي، فرد  رد -

  . باید اقدام می نمود» د«و » ج«یا » الف«از طریق افراد » ه«ارتباط، فرد 
در حالی کـه  . می توانست مستقیما با افراد دیگر تماس داشته باشد» الف«در الگوي ستاره اي، فرد  -

  . تماس مستقیم با یکدیگر را نداشتندامکان  آن ها
الگـوي سـتاره اي نمونـه     بـراي مثـال  . این الگوهاي ارتباطی را می توان مشاهده کـرد  ،در سازمان ها

یا الگوي زنجیـره  . چهار مامور فروش در چهار منطقه است که با یک مسئول در تماس هستندارتباط 
  . ا دو معاون استب یک مدیرارتباط اي نشان دهنده 
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نام شبکه 
  همه جانبه  متمرکز  ستاره اي Y  زنجیره اي  حلقه اي  هاي ارتباطی

شکل شبکه  
  ها

  
  
  

  ویژگی هاي
  آن ها 

  
  
  
  

          

  سریع  سریع  سریع  متوسط  سریع  کند  سرعت
  نسبتا خوب  خوب  خوب  نسبتا خوب  خوب  ضعیف  دقت
  ساخت

در حال شکل   ناپایدار
متشکل و   پایدار  گیري

  هیچ  تقریبا  فوري

  هیچ  بسیار بارز  بارز  نسبتا بارز  بارز  هیچ  ظهور رهبر
  عالی  بسیار کم  کم  نسبتا کم  کم  خیلی خوب  روحیه

  الگوهاي ارتباطی رسمی و مشخصات آن ها 
  

  سازمانی کاربرد الگوهاي ارتباطی
آزمایش نشان داد که الگوهاي مختلف ارتبـاطی مـی تواننـد در شـرایط مختلـف      نتایج حاصل از این 
  :درزیر موارد کاربرد هریک از الگوهاي ارتباطی می آید. کاري مفید واقع شوند

  . و تنها یک فرد امکان ارتباط با سایرین را دارد استالگوي ستاره اي کاملا متمرکز  -
  . و نحوه ارتباط غیر متمرکز می باشد دارندبا یکدیگر را همه افراد ارتباط  ،در الگوي حلقه اي -
سریعا به اطلاعات فراوانی از چهار منبـع اطلاعـات دسـت    » الف«در الگوي متمرکز ستاره اي، فرد  -

در الگوي غیر متمرکز حلقه اي اطلاعات در انحصار فرد خاصی نیست و بین همـه افـراد    - .می یابد
   .رد و بدل می شود

  .وي همه جانبه، همه با هم می توانند تماس داشته باشنددر الگ - 
  .می تواند با سایرین ارتباط یک طرفه داشته باشد» الف«در الگوي متمرکز فرد  -
  

از نظر  موضوعو این  استالگوهاي غیرمتمرکز بیشتر از الگوهاي متمرکز  رمیزان رضایت کل افراد د
  . نحوه ارتباطات و انگیزه بسیار مهم است

یک فرد، او را به صورت یک قدرت در سازمان درآورده و به او  همچنین وجود اطلاعات در نزد
نقش رهبري می دهد و این نظر را که دسترسی به اطلاعات یکی از منابع اصلی قدرت در سازمان 
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زیرا می . داراي قدرت اطلاعاتی بالایی است» Y«در الگوي » الف«مثلا فرد . است اثبات می کند
 .ند از سه منبع به طور مستقیم کسب اطلاع کند، درحالی که براي سایرین چنین امکانی نیستتوا

در الگوي همه جانبه همگی . همین قدرت باعث می شود او نقش رهبري در بین گروه را داشته باشد
   .با هم در تماس هستند

  
  الگوي ارتباطات غیر رسمی - 2

در زیر برخی از الگوهاي ارتباطات غیر . در سازمان وجود دارند ارتباطات غیررسمیانواع مختلفی از 
  . رسمی نشان داده شده است

  
د گاهی اوقات فردي از اعضاي سازمان به طور غیر رسـمی خبـري را بـه فـر     :الگوي رشته اي -1

ارتباطات فـرد بـه   دیگري می دهد، به همین ترتیب خبر از یک نفر به نفر دیگر به صورت یک رشته 
   .)الگوي رشته اي(منتقل می گردد فرد 

  
  
  
  
  

             
  الگوي رشته اي

***  
ممکن است فردي به طور غیررسـمی خبـر و موضـوعی را بـه اطـلاع گروهـی        :الگوي تابشی  -2

  . برساند که این ارتباط از الگوي تابشی تبعیت می کند
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  الگوي تابشی

***  
ارتباط تصادفی نوع دیگري از ارتباطات غیررسمی است که ضمن آن فرد بـه   :تصادفی الگوي  -3

برخورد و تماس پیـدا کـرده مـی     آن هاطور تصادفی خبري را به اطلاع افرادي که به طور تصادفی با 
  . رساند

  
  
  
  
  
  

  الگوي تصادفی

***  
در ارتباط خوشه اي نیز یک نفر به طور غیررسمی خبري را به عـده اي مـی    :الگوي خوشه اي -4

  .نیز خبر را به عده اي دیگر انتقال می دهند آن هادهد، و هریک از 
  
  
  
  
  
 

  الگوي خوشه اي

***  
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  نقش ادراك در ارتباطات -3
بـه  . مربوط می شود آنتفسیر و استنباط معنایی از  ،تعبیر ،دریافت اطلاعات از محیط فرایندادراك به 

در  آن هـا درك و استنباط شخص از محرك هاي دنیاي خارج و نقش و تصـویري کـه از   «بیان دیگر 
  . »منعکس می شود، ادراك او خوانده می شودوي ذهن 

موقعیـت  بعضـی از  دراین راسـتا،  . دارند یافراد مختلف از موقعیت هاي یکسان برداشت هاي متفاوت
بـین آنـان   کارکنان تاثیر داشته باشد و در ارتبـاط   هاي ادراکی که ممکن است روي ارزیابی مدیران از

  :قع شود، عبارتند ازاموثر و
  
  گزینش ادراکی -3- 1

اما در جریـان ادراك، یـک یـا چنـد محـرك       .انسان در هر لحظه با محرك هاي مختلف مواجه است
براي محرك ها را برخی فرد از میان محرك ها،  ،ه عبارت دیگرب. خاص مورد توجه او واقع می شود

  . گزینش ادراکی می گویند ،به این امر .انتخاب می کندادراك 
انگیـزش   ،و تجربه داردقرار  ...میزان شدت، تکرار، تازگی و  مانندگزینش ادراکی تحت تاثیر عواملی 
صداي بلند سخنران از طریق بلندگو، حـروف درشـت    براي مثال. و شخصیت نیز برآن اثر می گذارد

جلـب   آن هـا یک خبر در نامه یا تکرار یک پیام، باعث می شود توجه ما از میان عوامل مختلـف بـه   
  .گردد

   
  کلیشه سازي -2-3

. یک مدیر ممکن است این برداشت را داشته باشد که افراد یک گروه خاص ویژگی هاي مشابه دارند
ند و نتلاش نمی ک افرادي که یا افراد مسن دارندکارآمدي ن کهاست زنان را افرادي مثال، ممکن براي 

  .تلقی کندفاقد ابداع و خلاقیت هستند 
  
  خطاهاي هاله اي -3-3

ممکـن اسـت   . را بر مبنـاي یـک ویژگـی اسـتوار سـازد      ییک مدیر ارزیابی کلی شخصممکن است 
لـذا،   .جـاي دهـد  در ذهن مـدیر  را موجب شود که تصویر مطلوبی از کارمند » همکاري«یا » انضباط«

  .کندمی تمام ویژگی ها و عوامل موثر در عملکرد وي را مناسب ارزیابی 
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  فرافکنی -4-3
با انضـباطی   ممکن است ويلذا . او هستند دتصور کند که زیردستانش مشابه خو يمدیرممکن است 

انتظار داشته باشد که زیردستانش هم به همین نحو  ،که مسئولیت هاي مضاعف را با اشتیاق می پذیرد
 آن هـا توانایی مدیر را در تشخیص تفاوت هـاي فـردي و پاسـخ دادن بـه      ،این طرز تلقی. عمل کنند

  .محدود می کند
  
  ارتباط بین فرهنگ ها -4

بـه رمـز درآوردن    فراینـد . عوامل فرهنگی می توانند موجب بروز مسائل بالقوه اي در ارتباطات شوند
فرهنـگ   بـا بنابراین افراد مختلـف  . یا از رمز خارج کردن پیام به زمینه هاي فرهنگی فرد بستگی دارد

  . هاي گوناگون، به شیوه هاي مختلف عمل می کنند
معانی یـا مفـاهیمی   اختلاف فرهنگی بیشتري وجود داشته باشد، رنده گیو پیام دهنده هر قدر بین پیام 

مردمی کـه بـه فرهنـگ هـاي     . که به کلمه ها یا رفتارها می دهند، تفاوت هاي بیشتري خواهد داشت
را به گونه هاي متفـاوت تفسـیر و    انآن .چیزها را از زاویه هاي مختلف می بینند ،مختلف تعلق دارند

  . نتیجه به روش هاي گوناگون عمل می نمایند ارزیابی می کنند و در
  

  سوء برداشت برداشتکاهش راه هایی براي 
بایـد بـه گونـه اي     ؛هنگامی که فرد با کسانی ارتباط برقرار می کند که به فرهنگ دیگري تعلق دارند 

زیـر در ایـن    مـوارد رعایت . عمل کند که سوء تفسیر یا سوء برداشت به پایین ترین حد ممکن برسد
  :زمینه مفید واقع می شود 

همسـانی بـه    ایـن کـه  مگر  ،اساس فرض خود را بر این بگذارید که اختلاف فرهنگی وجود دارد -1
در صـورتی  ؛بیشتر ما اساس فرض خود را براین می گذاریم که سایرین مشابه ما هسـتند . اثبات برسد

  . که واقعیت چنین نیست
بنابراین اگر اساس فرض خود را بـراین بگـذاریم کـه    . هاي زیادي دارنددیگر، با ما تفاوت مردم ملل 

  .کمتر دچار لغزش، خطا یا اشتباه می شویم متفاوت اند آن ها
معمولا با توجه به زمینه فرهنگی کـه داریـم، گفتـار دیگـران را     . قضاوت خود را به تاخیر اندازید -2

وقـت بیشـتري صـرف     .بنابر این بهتر است عجله نکنـیم  .تفسیر کرده یا مورد ارزیابی قرار می دهیم 
  .نماییم، آن را تفسیر کنیم و سپس اقدام به صدور راي نماییم
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. دی ـقـرار ده  انبه جاي دیگـر باید خود را ،پیش از ارسال پیام . خود را به جاي دیگري قرار دهید -3
ورد میزان آموزش، سیسـتم  ارزش ها، تجربه ها و چارچوب مرجع براي پیام دهنده چیست؟ آیا در م

آموزشی، نوع پرورش و زمینه اي که می توانـد موجـب بصـیرت بیشـتر شـما دربـاره ویژگـی هـاي         
  .، مشاهده نمودندکه واقعا هست آن طوررا  انشخصی پیام دهنده شوند، چه می دانید؟ باید دیگر

توانستید شرایط جدید را توجیه کنید یا توانسـتید خـود را    این کهپس از . راي قطعی صادر نکنید -4
  . به جاي دیگري قرار دهید، باز هم راي قطعی صادر نکنید تا به مدارك بیشتري دست یابید

باید نتیجه عملکرد و نوع واکنش دریافت کننده پیام را بـه صـورتی دقیـق مـورد ارزیـابی قـرار داد و       
  . یه ها درست بوده است یا خیرمشاهده کرد که آیا دیدگاه یا نظر

) و درسـتی آن (نـوع تفسـیر    از در مورد اتخاذ تصمیمات مهم باید با همکاران تماس برقرار کـرد تـا   
  .اطمینان حاصل نمود

  
  
  
  
  
  

  خودارزیابی
  .شش الگوي ارتباطات رسمی در سازمان را نام ببرید و در مورد ماهیت هر یک توضیح دهید. 1
  .برقراري ارتباطات موثر در سازمان کدامند؟ توضیح دهیدعوامل مهم در . 2
ارتباطات غیر رسمی در سازمان را تعریف کنید و نمونه هایی از الگوهاي ارتباطات غیر رسـمی را  . 3

  .نام ببرید
  .نقش ادراك در ارتباطات چیست؟ توضیح دهید.4
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  ومس درس
  

  ارتباط نوشتاري
  

  : رود، بتوانید  پس از مطالعه این درس از شما انتظار می
  . ـ اهمیت مکاتبات اداري را به عنوان ارتباط نوشتاري تحلیل کنید1
  . ـ نامه اداري را تعریف کنید2
  . بندي کنید هاي اداري را طبقه ـ انواع نامه3
  . دکاربرد هر یک را توصیف نمایی. هاي اداري را نام ببرید ـ اجزاي نامه4
  . ـ مراحل تهیه یک نامه اداري را شرح دهید5
  . ـ گزارش را تعریف کنید6
  . هاي گزارش را توضیح دهید ـ کارکرد7
  . نویسی را بنویسید ـ اهداف گزارش8
  . کاربرد هر یک را برشمارید. بندي کنید ـ انواع گزارش را طبقه9

  . ها را بر مبناي هدف نام ببرید ـ گزارش10
  . ا تعریف کنیدـ بخشنامه ر11
  . هاي بخشنامه را توضیح دهید ـ کارکرد12
  . بندي کنید ـ انواع بخشنامه را طبقه13
  . ـ صورتجلسه را تعریف کنید14
  . ـ سازمان جلسات را شرح دهید15
  . بندي نموده و هر یک را شرح دهید ـ انواع صورتجلسه را طبقه16
  . ـ اجزاي صورتجلسه را شرح دهید17
  . هاي ارتباط نوشتاري را بیان نمایید کار مهم براي تقویت مهارتـ چند راه18
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  مقدمه -1
همگـی در زمـره   ... نامه، گزارش، بخشنامه، صورتجلسـه، دسـتورالعمل، ابلاغیـه، حکـم، اطلاعیـه و      

تـرین و   مکاتبات اداري مهـم . آیند ها به حساب می مکاتبات اداري و نوعی ارتباط نوشتاري در سازمان
ي هـا  مکاتبـات یکـی از روش  . آینـد  هـا بـه حسـاب مـی     ترین شکل ارتباط نوشتاري در سازمان اصلی

هاي مختلف اعم از اقتصادي، سیاسی، فرهنگی، تجاري، آموزشی  برقراري ارتباط است که در سازمان
  . شود هاي زیادي می از آن استفاده... و پژوهشی و 

درصد از خطاها در محیط کار صرفاً از ارتباط ضعیف ناشی  70دهد که نزدیک به  تحقیقات نشان می
  : دانند  ا مانع از برقراري ارتباط صحیح در محیط کار میبیشتر مدیران عوامل زیر ر. شود می

  ـ فقدان یا کمبود دانش و اطلاعات 
  ها  ـ مشخص نکردن اهداف و اولویت

  ها  ـ گوش نکردن به پیام
  ـ فقدان درك کامل سخن گوینده و نیز قصور در پرسش 

  ها  ـ تکرار پیش پنداشته
  ـ عدم توجه به نیازهاي دیگران 

  گیري کردن  کردن و زود نتیجهـ خوب فکر ن
  ـ از دست دادن تحمل و وارد بحث و جدل شدن 

  ـ کمبود وقت 
  حوصلگی  ـ بی

  جویی  ـ عدم تلاش براي چاره
  

اي بسیار جذاب تنظـیم   ها و گزارشات اداري به شیوه اید که بعضی از نامه شاید شما هم مشاهده کرده
متأسـفانه گـاهی   . سازند و آماده برقراري ارتباط می به طوري که خواننده را مجذوب ساخته. شوند می

  . دهد هم عکس آن رخ می
اما این امر زمانی صـحیح اسـت کـه قلـم بـه      . تر باشد تواند از شمشیر هم نیرومند اند که قلم می گفته

درپی نامه و یادداشـت رسـمی یـا     برخی ازمدیران پی. وجود آورنده یک کلام مکتوب، تأثیرگذار باشد
دهند که بیشتر مکاتبه کنند و از ارتباط چهره  آنان ترجیح می. نویسند تأثیر می ی ضعیف و کمغیر رسم

در نتیجه به دلیل ضـعف در برقـراري ارتبـاط نوشـتاري کارهـا خـوب پـیش        . به چهره هراس دارند
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هاي ارتباط نوشتاري، بعضی از اصـول و مبـانی تقویـت     دراین مقاله پس از شناخت مهارت. رود نمی
  .ها در مدیران ارائه می شود مهارت این
  
 هاي اداري  نامه -2

امـروزه بـا وجـود گسـترش انـواع      . آیـد  مکاتبات اداري یکی از انواع ارتباط نوشتاري به حساب مـی 
اي در  هاي ارتباطی هنوز هم مکاتبات اداري به منزله یک محمل تسـهیل ارتبـاط جایگـاه ویـژه     رسانه

تـرین   اي دیرینـه، مهـم   بات اداري انواع مختلفی دارند که نامه با سـابقه مکات.  ارتباطات سازمانی دارند
تمـامی اشـکال برقـراري    . هاي ارتباطی خاصی اسـت  نگاري اداري تابع آداب و شیوه نامه. ها است آن

بـرداري   نگاري مورد استفاده و بهره نیز براساس نامه...) مانند نمابر، تلکس، ایمیل و (ارتباط نوشتاري 
  . گیرد ها در قالب تهیه نامه صورت می در واقع، تهیه و تنظیم آن. گیرند یقرار م

هـاي اداري بـا سـاختار و محتـواي      شما به عنوان مدیر در یک سازمان، روزانه با انواع مختلـف نامـه  
ی نیز ناچارید از این شیوه ارتباط... اتان در امور مالی، اداري و  براي پیشبرد وظیفه. اید گوناگون مواجه

  . بهره ببرید
دهی وظایف، اشـراف بـر    توانند در جهت دهند و می هاي سازمان را نیز نشان می ها سوابق فعالیت نامه

هاي اداري محملـی   بالاخره نامه. راهنماي حال و آینده شما باشند... امور، تجزیه و تحلیل اقدامات و 
  . آیند زمان به حساب میبراي برقراري ارتباط شما با مخاطبانتان در داخل یا خارج سا

  
  هاي اداري  انواع نامه -3
هـا لحـن و زبـان، صـریح و خشـک       در این نامه. شوند هاي اداري نوعی نامه رسمی محسوب می نامه
هاي رسمی شما به منزله یک شخص حقـوقی   در نامه. ها مسائل سازمانی است باشد و محتواي آن می

ایـن درحـالی اسـت کـه در     . را داریـد ) هی حقیقـی و گـا (قصد برقراري ارتباط با اشخاص حقـوقی  
ماننـد  . هاي غیر رسمی لحن و زبان صمیمی و عاطفی است و نویسنده نامه شخصی حقیقی است نامه
  . نویسید اي که به دوست یا اقوام خود می نامه

ده، امضاء اي را که توسط زیر دستانتان تهیه ش اي اداري تهیه کنید و یا نامه خواهید نامه هنگامی که می
هـاي ارتبـاطی    زیرا اصول و مهارت. اي است کنید، باید توجه داشته باشید که نامه مزبور، چه نوع نامه

  : ها به شرح زیر است برخی از این نامه. باشد نوشتاري در هر یک متفاوت می
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  : ها انواع نامه از نظر سطح آن -1-3
هاي درون سـازمانی   نامه. شوند تهیه می) درون سازمان و برون سازمان(هاي اداري براي دو سطح  نامه

سـازمانی بـه    هـاي بـرون   گیرنـد و نامـه   براي تسهیل ارتباطات در داخل سازمان مورد استفاده قرار می
  . شوند خارج از سازمان ارسال می

  
  : ها انواع نامه از نظر محتواي آن -2-3

ها به یکـی از   که باشند، ممکن است محتواي آن) درون یا برون سازمانی(اي اداري در هر سطح ه نامه
  : هاي زیر باشد  حالت

  . رساند که محتواي آن نتیجه کار یا خبري را به اطلاع گیرنده می: نامه خبري  -
یـا انجـام    گیـري  که محتواي آن بازدارنده از وقوع کاري اسـت کـه درحـال شـکل    : نامه بازدارنده  -
  . باشد می
  . است.... که محتواي آن حاوي تقاضا و درخواستی از واحد یا مقام مسئول یا : نامه درخواستی  -
عموماً . ریزي است که محتواي آن در بردارنده پیامی براي هماهنگی درکار و برنامه: نامه هماهنگی  -

  . شود بین دو یا چند سازمان یا واحد سازمانی رد و بدل می
  
  : انواع نامه از نظر سطح امنیتی آن -3-3

  : شوند  ها به دو دسته زیر تقسیم می از لحاظ امنیتی نامه
دهند، از لحاظ امنیتـی و فوریـت    هاي اداري را تشکیل می ها که اغلب نامه این نامه: هاي عادي  نامه -

  . در سطح پایینی قرار دارند
 نشـود کـه از درجـه امنیتـی و فوریـت بـالاتری       هـایی مـی   مهها شامل نا این نامه: هاي غیرعادي نامه -

  . هاي محرمانه، خیلی محرمانه، سري و کاملاً سري شامل نامه. برخوردارند
  
  هاي اداري  اجزاي نامه -4
باشند که به ایـن شـرح    ها در هر سطح و با هر هدف یا عنوان که نوشته شوند، داراي اجزایی می نامه

  : است 
  . آید می» بسمه تعالی«که عموماً به صورت  :ـ نام خداوند 1
که این دوجزء عموماً بـر روي   ):تاریخ، شماره، پیوست(ـ نشانی سازمان، مشخصات دفتري 3و  2

  . شوند هاي اداري از قبل چاپ شده و در سمت چپ و بالاي برگه درج می برگه
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  . آیند داي نامه میاین سه جزء معمولاً در ابت :ـ فرستنده، گیرنده، موضوع نامه 6و5و4
آمیـز   هاي احتـرام  بعضی از کلمات یا عبارت. شود آمیز مشخص می که با کلمات احترام :ـ آغاز نامه 7

  : آید به این شرح است  ها می که در آغاز نامه
... رسـاند   با سلام ـ با سلام و احترام ـ سلام علیکم ـ با سلام، احتراماً  ـ با سلام بـه استحضـار مـی       «

  » ...اً خواهشمند است احترام
  . شود متن نامه از سه بخش شامل مقدمه، پیام اصلی و پایانی تشکیل می :ـ متن نامه 8

  : مثلاً . کند به مضمون و سوابق نامه اشاره می :مقدمه نامه ) الف
  ........................... مورخ ................... ـ بازگشت به نامه شماره 

  .......................... ـ پیرو دستور جلسه تاریخ 
  .............................مورخ .................. ـ با تشکر از نامه شماره 

  ..................درهامش ........................ مورخ .................... ـ عطف به نامه شماره 
رسیدگی به نامـه، گـرفتن پاسـخ    . هاي اداري است رین قسمت نامهت این بخش، مهم :پیام اصلی ) ب

  . مثبت و تأثیرگذاري برخواننده منوط به تنظیم جذاب و درست و خصوصاً بیان مؤثر پیام اصلی است
  : گردد  ها برمی هاي اداري به دو ضعف عمده در پیام اصلی آن نامه  بخشی از نارسایی

  .دنداندچگونه مفهوم مورد نظر را ساده بیان ک یعنی نویسنده نمی :ضعف بیانی در انتقال پیام ؛ اول
توانـد مقصـود خـود را بیـان کنـد و مبـتلا بـه درازنویسـی،          یعنی نویسنده نمـی  :دوم؛ ضعف زبانی 

  . شده است... جا، کاربرد کلمات دشوار، دوباره و تکرار نویسی و  هاي نابه کاربرد
  : مانند . آید آمیز می اداري اغلب عباراتی تشکرهاي  نامه  در پایان :پایان نامه ) ج

  ـ با سپاس و تشکر 
  ـ با آرزوي توفیق 

  . تسریع در انجام کار موجب امتنان است. ـ با تشکر از مساعدت شما
  ... ـ و 

. باشـد  معمـولاً امضـاي نامـه، اعتبـار نامـه مـی      . امضاي نامه نشانگر اتمام نامه است :ـ امضاي نامه 9
ري را بالاترین مسئول سازمان و  در غیاب او کسانی که حق امضا دارند، خصوصاً معـاون  هاي ادا نامه

  . دهند یا معاونین وي انجام می
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هـاي   هاي اداري، غیر از گیرنده اصلی لازم است به واحدها یا سـازمان  برخی از نامه :ـ رونوشت 10
هاي سازمانی یا افـراد گیرنـده    پستبنابراین اسامی . دیگري جهت اطلاع یافتن یا پیگیري ارسال شود

  . آید رونوشت به ترتیب اهمیت و اولویت در سمت راست پایین نامه می
  
  : هاي اداري مراحل تهیه و تنظیم نامه - 5

بینی درخواسـت، گیرنـده    بررسی موضوع نامه، ضرورت نگارش، پیش :بررسی مقدماتی: گام اول 
در این مرحله باید فکر کنیم و بـدانیم کـه   . هاي مربوط به بررسی مقدماتی است در زمره فعالیت... و 
خواهیم چه بنویسیم؟ چرا بنویسیم؟ براي کی بنویسیم؟ چگونه بنویسیم؟ با چه شرایطی بنویسیم؟  می
  ... و 
  

هاي اداري ابتـدا بایـد مسـتندات و مـدارك      نویس نامه براي تهیه پیش :نویس هیه پیشت: گام دوم 
هـاي   آوري نمود که عموماً شامل نامـه  شود، جمع ها تنظیم می لازم را که پیام اصلی نامه با توجه به آن

علام از ها، مشاهدات و گفت و گو باکارشناسان، است ها، بخشنامه ها، دستورالعمل اداري گذشته، پرونده
هاي سازمانی، تأیید و درخواست نظر قطعی رئیس یا مدیر سازمان، کتب و نشـریات، قـوانین و    واحد
  . است.... مشی سازمان و  هاي اداري، خط نامه آئین

نویس نامه اداري پرداخت، پـس از آن کـه مطمـئن     توان به تهیه پیش آوري مستندات، می پس از جمع
اي داشـته   کننـده  هاي زیر پاسخ قانع ایم باید براي پرسش کم و کاست تهیه کرده نویس را بی شدیم پیش

  . کنیم نویسی و اصلاح می در غیر این صورت موارد لازم را دوباره. باشیم
  ی ابعاد موضوع، روشن و مستدل بیان شده است؟ ـ آیا تمام

  ـ آیا متن نامه دچار ایجاز یا تفصیل و تطویل کلام شده است؟ 
  ها وجود دارد؟  ـ آیا ارتباط بین مطالب و انسجام میان نوشته

  ـ آیا به درخواست یا سؤال به خوبی پاسخ داده شده است؟
  ـ آیا نامه به اندازه کافی صریح و منطقی است؟ 

  ـ آیا اجزاي نامه به درستی تنظیم و به دنبال هم آمده است؟ 
  ـ آیا لحن و زبان و بیان نامه روشن، جذاب و معتدل است؟ 

  
  در پایان هر نامه اداري؛ 

  . اید، تأکید نمایید ـ بر آنچه خواسته
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  . ـ گیرندگان را به انجام درخواست خود تشویق کنید
  . طفی و اداري و قانونی توجیه کنیدـ پیام یا خواسته خود را به لحاظ عا

  .ـ مدت زمان پاسخگویی و اثرات موضوع را یادآور شوید
  
  نویسی  گزارش -6

در واقـع،  . ها پیرامون یک موضوع است ها و بررسی ها، پژوهش ها، شنیده گزارش عبارت از ثبت دیده
هـا و   ها، حقایق و رخـداد  ها و شنیده گزارش یک شیوه ارتباط مکتوب است که اخبار، اطلاعات، دیده

نویسـی و اختصـار    هاي درست را با رعایت سـاده  حل ها براي رسیدن به راه تجزیه و تحلیل منطقی آن
  . دهد نشان می

  
  : هاي گزارش کارکرد -1-6

  : توان به این شرح برشمرد  هاي گزارش را می ترین کارکرد مهم
  ـ ارسال پیام مورد نظر با سرعت و روشنی کافی؛ 

  بادله اطلاعات بین مدیران و کارکنان سازمان؛ ـ م
  گیري براي مدیران و کارکنان ؛  ـ تسهیل در تصمیم

  . ـ گسترش و توسعه آگاهی و درك امور براي مدیران و کارکنان
  
  : نویسی اهداف گزارش -2-6

  : ها به شرح زیر است ترین آن مهم. نویسی برخی اهداف باید مورد توجه قرار گیرد در گزارش
  ـ برانگیختن علاقه خواننده گزارش؛ 

  ـ ارائه اطلاعات تازه و بدیع به مخاطب یا مخاطبان؛ 
  ؛ )تغییر رفتار در فرد یا گروه مخاطب(ـ ایجاد تأثیر بر حالات روانی 

  ـ حل و فصل نمودن مسأله مورد نظر؛ 
  ـ ارائه نتیجه یک بازدید یا مأموریت فردي یا گروهی؛ 

  ...) فرهنگی، هنري، اقتصادي، اجتماعی و (ـ ارائه نتیجه یک تحقیق 
  . ـ ارزشیابی کار کارمندان و مدیران توسط خواننده گزارش و صدور حکم نهایی از سوي وي
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  انواع گزارش  -3-6
  : شود  هاي ارائه و تنظیم به سه شکل تهیه می ز جنبهگزارش ا

  
  گزارش شفاهی  -الف

در پاسـخ شـما هـم گزارشـی     . در این شیوه ممکن است از شما درباره مسأله یا رخدادي سؤال شـود 
  . دهید شفاهی ارائه می

  
  گزارش کتبی -ب

عی گـزارش کتبـی نوشـته    چه همان گزارش را به صورت کتبی تنظیم و ارائه نمایید، در واقع نو چنان
  . یدا

  
  گزارش کتبی ـ شفاهی -ج

در این . ارائه نمایید) توأمان(گاهی لازم است گزارش را هم به صورت کتبی و هم به صورت شفاهی 
  . شود شیوه گزارش شفاهی براي تفهیم بیشتر گزارش کتبی به مخاطب ارائه می

  
  هاي رسمی، نیمه رسمی، غیر رسمی  گزارش -د

هایی که از سوي یـک   مانند گزارش. ا از نظر اعتبار، ممکن است رسمی و تشریفاتی باشنده ـ گزارش
هـا عمومـاً گویـا، مسـتند، براسـاس واقعیـات،        این گزارش. شود مدیر قسمت به مدیر مافوق ارائه می

هـاي گـزارش رسـمی     بعضی از نمونه. باشند گیري مدیران و کارکنان می هزینه و راهگشاي تصمیم کم
هاي ادواري یک سازمان، گزارش سود و زیان یک مؤسسـه، گـزارش پیشـرفت     گزارش:  تند از عبار

، ... کار در یک سازمان، گزارش تأسیس اداره و شـرکت، گـزارش یـک پرونـده کیفـري، حقـوقی و       
  ...گزارش بازدید از یک حادثه، گشایش طرح و درواقع، 

هـا   ایـن گـزارش  . باشند هاي معمول و عادي ادارات می ها، همانند بسیاري از گزارش ـ برخی گزارش
. شـوند  ها فرد یا گروهی به سفارش سازمان مـأمور تهیـه آن مـی    شوند که در آن رسمی نامیده می نیمه

  . هاي نیمه رسمی داراي قالب مشخص هستند گزارش
ها جنبه شخصی دارنـد و   این گزارش. باشند هاي غیر رسمی می ـ گروه سوم از انواع گزارش، گزارش

ماننـد گـزارش سـفر،    . زنـد  ها ذوق، سلیقه و حس کنجکاوي افراد حرف اول را مـی  براي نگارش آن
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ت، هـا، احساسـا   توانـد برداشـت   ها، نویسنده مـی  در این گزارش.... گزارش بازدید و یا ثبت وقایع و 
  .هاي خود را بدون محدودیت بنویسد تجربیات، مشاهدات و قضاوت

  
  گزارش ادواري ـ موردي  -ه

هـاي   بـراي مثـال گـزارش   . باشـند  ها بر مبناي این که تکرار شوند یا نه، ادواري یا موردي می گزارش
زارش ادواري گردد، گ ـ شوند و به مسئولان ارائه می ماهیانه، فصلی و سالیانه که به طور مرتب تهیه می

هاي موردي یـا اتفـاقی نامیـده     گزارش... هاي بازدید، گزارش احداث یک سد و  اما گزارش. باشند می
  . زیرا، تنها یک بار نوشته خواهند شد. شوند می
  
  گزارش فردي ـ گروهی  -و

مـثلاً گـزارش یـک    . شـوند  ها از هر نوعی که باشند، توسط یک فرد یا گروه نوشـته مـی   همه گزارش
گـاهی  . شـود، گـزارش فـردي اسـت     توسط مأمور راهنمایی و رانندگی تهیه مـی که دثه یا تصادف حا

ماننـد گـزارش ایجـاد    . آید زیرا از عهده یک شخص بر نمی. شود گزارش توسط یک گروه تدوین می
  . یک سد

  
  هاي کوتاه، متوسط، بلند  گزارش -ز

اگر حجم محتوا و دامنه تحقیـق مختصـر    .شوند ها از نظر حجم محتوا به سه دسته تقسیم می گزارش
  . باشد، گزارش کوتاه خواهد بود، مانند گزارش مأمور بانک در برخورد مردم که درخواست وام دارند

به . ها زمان وامکانات زیادي لازم است ها حجم محتوا طولانی است و براي تهیه آن در برخی گزارش
  . شود ها گاهی شامل چند جلد می این گزارش. علاوه ممکن است تحقیق وسیع باشد

پس حالتی میانـه  . شوند ها عموماً شامل چند صفحه می آن. ها، گاهی نه کوتاه و نه بلند هستند گزارش
  . شود که در جراید منتشر می... هاي خبري، علمی، و  مانند گزارش. دارند

  
  ها از نظر هدف  گزارش-ح

  : شوند  رش کننده به انواع زیر تقسیم میها بر اساس نوع هدف تهیه کننده یا سفا گزارش
  . شود هاي روزانه، هفتگی، ماهیانه و سالیانه می که شامل گزارش: ـ گزارش کار 

  . دهنده پیشرفت تحصیلی که یک محصل است که نشان: ـ گزارش تحصیلی 
  . شوند رسانی تهیه می ها و با هدف اطلاع معمولاً در رسانه: ـ گزارش خبري 
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  . هاي اداري است شامل همه گزارش: ومی ـ گزارش عم
  . شوند  هاي مرتبط با مشاوره تهیه می که در زمینه: ـ گزارش مشورتی 
  . شوند براي نقد و بررسی تحلیلی و انتقادي یک رویداد تهیه می: ـ گزارش انتقادي 

  . شوند که از سوي افراد متخصص و کارشناسان فنی تهیه می: ـ گزارش فنی 
  
  مه بخشنا  -7

احکـام و  «هاست که به وسـیله آن   هاي برقراري ارتباط و ارسال پیام در سازمان بخشنامه یکی از کانال
  » .شود هاي بالاي مدیریتی به همه یا گروهی از کارکنان ارسال و ابلاغ می دستورهایی از سوي مقام

  
  هاي بخشنامه  کارکرد -1-7

  : هاي بخشنامه به این شرح است  ترین کارکرد بعضی از مهم
  ها و اطلاعات به کارکنان  ها، تصمیم ها، دستورالعمل مشی ـ ابلاغ خط

  ـ ابلاغ قوانین ومقررات 
  هاي مختلف سازمان  ها و بخش ـ درخواست ارائه گزارش از واحد

  ح اداري هاي کاري به منظور ایجاد هماهنگی در تمام سطو ـ ابلاغ رویه
  ـ آگاه کردن کارکنان از رخدادهاي داخلی سازمان 

  
  تنظیم بخشنامه  -2-7

تنها تفاوت این است که در بخشـنامه عنـاوین   . هاي اداري است تنظیم و نگارش بخشنامه همانند نامه
گـاه نـام و    شـود و آن  شود بلکه عنوان بخشنامه در بـالاي آن درج مـی   ذکر نمی) از، به، موضوع(نامه 
  . آید شخصات گیرندگان میم

  ... ها و  ها، بخش ها، سازمان معاونین، ادارات کل، دفاتر، واحد: ها عموماً عبارتند از  گیرندگان بخشنامه
  
  انواع بخشنامه  -3-7

ها براساس هدف و محتوا  بخشنامه. ها درباره انواع نامه صادق است گفته در مورد انواع بخشنامه، پیش
همچنـین  . شوند تقسیم می.... دستوري، ابلاغی، هماهنگی، درخواستی، انتصابی و هاي  شامل بخشنامه

  . سازمانی باشند ها درون سازمانی یا برون ممکن است بخشنامه
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 صورتجلسه  -8

آینـد تـا بـه     اي گرد هم می گاهی مسئولان سازمان به منظور مطالعه، مشورت، هماهنگی یا حل مسأله
جلسات عموماً دو دسته . گویند ها در عرف اداري جلسه می به این نشستیابند  حل مناسبی دست  راه

  : هستند 
بـه طـور مرتـب    ....) هر هفته، هر مـاه، هـر فصـل، و    (هاي معین  که در زمان: اول؛ جلسات ادواري 

. در این جلسات علاوه بر اعضاي ثابت، ممکن است از افراد میهمـان دعـوت شـود   . شوند تشکیل می
العـاده نیـز تشـکیل     ی علاوه بر جلسات ادواري، احتمال دارد جلسات ویژه یـا فـوق  ضمن آن که گاه

  . شود
این جلسات بر حسب ضرورت و با توجـه بـه نیـاز و بـا مشـارکت      : دوم؛ جلسات اتفاقی یا موردي 

  . شوند افراد مختلف تشکیل می
  
  سازمان جلسات  -1-8

وظایف هر . شود تشکیل می) عضو(و چند نفر ) دبیر یا منشی(، یک نفر )رئیس(هر جلسه از یک نفر 
  : یک نیز به شرح زیر است 

گیري یا توافق اعضا یا مطابق ضوابط اداري یک نفر به عنـوان رئـیس جلسـه انتخـاب      با رأي: رئیس 
ها، هدایت جلسات براي پرهیز از اتلاف  نامه وظایف وي نیز اداره امور جلسه، امضاي دعوت. شود می

رئـیس جلسـه   . باشـد  مـی .... وقت و به بیراهه رفتن مباحث، تعیین وقت براي صحبت کردن اعضا و 
  . انند سایر اعضا معمولاً صاحب یک رأي استهم

دبیر از میان اعضا و یـا توسـط مـدیران مسـئول از افـراد غیـر عضـو انتخـاب          :دبیر یا منشی جلسه 
و ارسـال آن    نامـه  وظایف دبیر جلسه تنظیم صورتجلسه و به امضا رساندن آن، تهیه دعـوت . شود می

ه، نظارت بر مکان جلسه و تهیه ملزومـات، تکثیـر و   براي اعضاء، بایگانی سوابق، پیگیري نتایج جلس
  . ارسال صورتجلسات براي اعضا است

  
  تنظیم صورتجلسه  -2-8

هر جلسه با ثبت مشروحه یا خلاصه مذاکرات و تصمیمات اعضـاي جلسـه جنبـه رسـمی بـه خـود       
ن نوشـت . باشـد  براي ثبت مذاکرات و تصمیمات هر جلسـه نیـاز بـه تهیـه صورتجلسـه مـی      . گیرد می

زمـان، مکـان،   (صورتجلسه ممکن است شکل بسیار ساده داشته باشد و کلیه مطالب لازم براي ثبـت  
ولـی  . به صورت انشایی و به دنبال هم نوشـته شـود  ...) اعضا، دستور جلسه، تصمیمات، مذاکرات و 
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شده بهتر است از چارچوب و الگویی مدون استفاده شود تا هنگام نگارش و مراجعه به آن کار آسان 
  . و قابل بازیابی باشد

  
  انواع صورتجلسه  -3-8

  : شوند  صورتجلسه براساس نوع ثبت مذاکرات به سه دسته تقسیم می
  

  صورتجلسه مشروح  -الف
ماننـد  . شـود  کم و کاسـت ثبـت و نوشـته مـی     ساز بی صورتجلسات مذاکرات مهم و سرنوشت در این

امـا، امـروزه از   . مذاکرات مجلس شوراي اسلامی، در گذشته تندنویسان این وظیفه را برعهده داشـتند 
هـا ایـن کـار بـه      کردن مذاکرات از آن  طریق ثبت صدا توسط وسایل صوتی ـ تصویري و سپس پیاده 

  . شود انی انجام میآس
  
  صورتجلسه نیمه مشروح  -ب

در . شـود  در این نوع صورتجلسه اهم مذاکرات جلسه به انضمام خلاصه تصمیمات اخذ شده ذکر می
  . شود اغلب ادارات از این صورتجلسات استفاده می

  
  صورتجلسه مجمل  -ج

یـب اهمیـت یـا براسـاس     هایی خلاصه و به ترت در این صورتجلسات نتیجه مذاکرات به شکل عبارت
  . آید سیر گفت و گوها می

  
  اجزاي صورتجلسه  -4-8

  : هر صورتجلسه داراي اجزایی است که عبارتند از 
  . اند که شامل شماره مسلسل جلسات است که به طور متوالی برگزار شده :ـ شماره صورتجلسه 1
جلسه علاوه بر تاریخ برگزاري،  در زمان. که باید کاملاً روشن قید شوند :ـ زمان و مکان جلسه 3و2

  . شود ساعت آن نیز درج می
کنـد تـا در    کننـدگان را آمـاده مـی    نامه، شـرکت  دستور جلسه و بیان آن در دعوت :ـ دستور جلسه 4

  . ها هدفمند پیش رود جلسه فعال باشند و نیز جریان بحث

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


35 

 

افـرادي کـه   . شـوند  ی میهر یک از اعضاء به ترتیب سمت و رتبه سازمانی معرف: ـ اعضاي جلسه 5
  . گردند داراي رتبه یکسان سازمانی هستند، به ترتیب حروف الفبا معرفی می

براسـاس نـوع   (مذاکرات هر جلسه به صورت مشروح یا نیمه مشـروح و یـا مجمـل     :ـ مذاکرات 6
  . شود تدوین می) صورتجلسه

ترتیـب اهمیـت ارائـه    هاي اخذ شـده در چنـد بنـد بـه      در این بخش چکیده تصمیم :ـ تصمیمات 7
  . گردد می
در آخرین بخش، زمان و مکـان تشـکیل جلسـه بعـدي بـه ترتیـب اهمیـت آورده         :ـ جلسه بعدي 8
  . شود می
گـاهی پـس از تایـپ،    . رسـد  صورتجلسه در انتها به امضاي اعضاي حاضر در جلسه می :ـ امضاء 9

  . صورتجلسه به امضاي اعضا خواهد رسید
  
 هاي ارتباط نوشتاري در مدیران  راهکارهایی براي توسعه و تقویت مهارت  -9

چهره، تلفـن و امثـال آن بـا     به جا که ممکن است از ارتباط چهره به عنوان یک مدیر توانمند باید تا آن
اما، در عین حال، گاهی لازم است براي بیان نظرات و دستورهاي . همکاران و سایر افراد سود جست

  : هاي زیر را در خود تقویت کنیم در این صورت باید مهارت. ي از ارتباط کتبی هم استفاده کردادار
  

  ! جویی را مورد توجه قرار دهیم صرفه
  . جویی در وقت یا هزینه از مکاتبه براي برقراري ارتباط استفاده کنیم ـ براي صرفه

  . یري نماییمگ ـ هنگامی که باید یک مسأله به ثبت برسد، از مکاتبه بهره
  

  ! ها را در اولویت قرار دهیم پاسخ به نامه
  . هاي اداري را در همان روز بدهیم نامه  ـ پاسخ

  . گیرد، وصول نامه را اعلام کنیم آوري اطلاعات براي پاسخگویی به نامه وقت بیشتري می ـ اگر جمع
  . اولویت قرار دهیمها را در هر صورت در  هاي اداري و تهیه پاسخ براي آن ـ پیگیري نامه

  
  ! مراحل نگارش را رعایت کنیم

  . نویس آن را تهیه کنیم ـ قبل از نوشتن نامه، پیش
  . خواهیم ذکر کنیم، تنظیم نماییم بینی نکات اصلی را که می ـ در تهیه پیش
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  . نماییم طور تنظیم کنیم که یک سخنرانی را تنظیم می ـ نامه را همان
  . خواهیم بگوییم، داشته باشد مقدمه براي معرفی مطلبی که میـ نامه باید یک آغاز و یک 

باشـد کـه بـه     هـاي مـا مـی    متن نامه در برگیرنده پیـام . شود ـ سپس بخش میانی یا متن نامه تنظیم می
  . شوند صورت متوالی تنظیم می
  . اریمدهنده این است که چه اقدام یا تقاضایی را از طرف مقابل د ـ نکته پایانی نامه نیز نشان

  . انجام دهیم.... ـ امضا کردن نامه را با ارائه عباراتی مانند با احترام، با آرزوي موفقیت و 
  

  ! اصول نگارش را بکار ببریم
  هاي کوتاه استفاده کنیم  ها و پاراگراف هاي اداري از جمله ـ براي نوشتن نامه

  .درك پیام کمک کرده باشیمگذاري را به درستی بکار ببریم تا خواننده را براي  ـ نشانه
  . ـ براي تأثیرگذاري برخواننده، از سبک نگارشی کتابی و خشک استفاده نکنیم

  . هاي اداري را ساده و به دور از پیچیدگی بنویسیم توانیم نامه ـ تا آنجا که می
ملایی نداشـته  ـ قبل از آن که نامه را امضاء کنیم با دقت آن را بازبینی نماییم تا اشتباهات دستوري و ا

  . باشد
  . ـ از استفاده مکرر یک کلمه در نامه خودداري نماییم

آور شـویم کـه حتمـاً     ایـم، بـه او یـاد    ها را به معاون یا مسئول دیگري تفویض کرده ـ اگر امضاي نامه
  . عبارت از طرف و نام و نام خانوادگی خود را درج کند

پرستانه نسبت بـه   ممکن است این کلمات برداشتی کهنه. هاي قدیمی و منسوخ استفاده نکنیم ـ از واژه
  . ما و سازمان ما در ذهن خواننده ایجاد کند

  
  ! ساختار نامه مناسب باشد

  . ها از افراد ماهر استفاده کنیم ـ براي تایپ نامه
  . کنند مه باز شود، در مورد ما قضاوت مینا ـ به یاد داشته باشیم که حتی قبل از آن که پاکت

  . ها بخشی از پیامی است که نامه با خود دارد این. بندي و آرایش نامه بسیار مهم است ـ تایپ، صفحه
  . شود، لطمه وارد خواهد ساخت ـ هر نقصی که نامه داشته باشد بر تصویر ذهنی که از ما منعکس می

  
  !نویسی دقت داشته باشیم در گزارش

  . آورند  هاي کتبی غالباً کسالت گزارشـ 
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  . آور نباشد هاي خود را طوري تنظیم کنیم تا براي خواننده ملال ـ گزارش
  . گویی و مختصرگویی استفاده کنیم هاي ساده، بی تکلف، موجز ـ براي این کار، از سبک

  . ها و تحکیم پیام استفاده نماییم ـ از تصاویر براي جذاب کردن گزارش
باشند، پـس   فرستیم، داراي مسئولیت و پرمشغله می ري از کسانی که برایشان نامه یا گزارش میـ بسیا

هاي خـود   بهتر است پیشنهاد. ها مجبور به خواندن همه اوراق نامه یا گزارش نباشند کاري کنیم که آن
  . را در اوایل نامه بیاوریم و مدارك را پیوست آن کنیم

  : براي این کار . خوشایند داشته باشندها ظاهري  ـ کوشش کنیم گزارش
  . اي زیبا و جالب بگذاریم هر گزارش را در پوشه: الف 
  . از صفحه عنوان و فهرست استفاده نماییم: ب 
هـاي دیگرگـزارش    هایی را که براي ارجاع خواننـده بـه پـاورقی یـا قسـمت      اصطلاحات و نشانه: ج 
  . آوریم، توضیح دهیم می
کـردن نکـات مهـم     براي برجسـته ) مانند حروف سیاه و نازك(اوت تایپ حروف هاي متف از شیوه: د 

  . استفاده کنیم
  . باشند، بهره بگیریم ها که براي خواننده جذاب می از نمودارها و جدول: هـ 
  
  
  
  
  
  

  خود ارزیابی
  . ـ نامه اداري را تعریف کنید1
  . خصوصیات هر یک را نیز توضیح دهید. بندي کنید هاي اداري را طبقه ـ انواع نامه2
  . ها را نام ببرید هاي اداري داراي چه اجزایی هستند؟ آن ـ نامه3
  . هاي اداري را توصیف کنید ـ هر یک از اجزاي نامه4
  . ـ مراحل تهیه یک نامه اداري را توضیح دهید5
  ـ گزارش چیست؟ 6
  . ها را بیان کنید هایی است؟ آن داراي چه کارکرد ـ گزارش7
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  . نویسی را بیان نمایید ترین اهداف گزارش ـ مهم8
  . بندي کنید ـ انواع مختلف گزارش را طبقه9

  . ها را بیان کنید ـ کاربرد هر یک از انواع گزارش10
  . بندي و تعریف نمایید ها را بر مبناي هدف طبقه ـ گزارش11
  یست؟ چ  ـ بخشنامه12
  . هایی است؟ توضیح دهید داراي چه کارکرد  ـ بخشنامه13
  . ها را نام ببرید ـ بخشنامه داراي انواع مختلفی است؛ آن14
  . ـ خصوصیات هر یک از انواع بخشنامه را شرح دهید15
  . ـ صورتجلسه را تعریف کنید16
  . خصوصیات هر یک را نیز بنویسید. بندي کنید ـ انواع صورتجلسه را طبقه17
  .ـ جلسات اداري داراي چه سازمانی است؟ به تفصیل توضیح دهید18
  . ـ صورتجلسه داراي چه اجزایی است؟ توضیح دهید19
  .هاي ارتباط نوشتاري را تحلیل و تبیین نمایید ـ پنج راهکار مهم براي تقویت مهارت20
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  چهارمدرس 
  

  

  

  ارتباط شنیداري
  
  

  : رود، بتوانید  پس از مطالعه این درس از شما انتظار می
  . دادن را به عنوان یک رویکرد ارتباطی تحلیل و بیان نمایید ـ اهمیت گوش1
  . ـ براي تمرکز دادن حواس به سخنان گوینده، رهنمودهاي مؤثري پیشنهاد دهید2
  . ـ شرایط لازم براي تمرکز حواس بر روي سخنان گوینده را معرفی کنید3
  . هاي گوش دادن را تحلیل و توصیف نمایید ترین شیوه ـ مهم4
  . ـ اصول شنیدن دقیق را برشمارید5
  . ـ پنج مهارت صحبت کردن با تلفن را شرح دهید6
  . و توصیف کنید هاي ارتباطی شنیداري را تحلیل ـ اصول و مبانی تقویت مهارت7
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  مقدمه -1
اید که گاهی قادر هستید مطلب خاصی را با یکـی از همکارانتـان در میـان     حتماً شما هم تجربه کرده

کنیـد، احسـاس    حال آن که وقتی همان مطلب را براي یکـی دیگـر از کارکنـان مطـرح مـی     . بگذارید
علـت ایـن امـر بـه فعـل و      !  توانید به صراحت و روشنی مطلب را براي وي شرح دهید کنید نمی می
اي از  ارتباطـات مجموعـه  . شـود  گردد که بین شما و طـرف مقابـل برقـرار مـی     نفعالات ارتباطی برمیا

  . باشد نظرات خودمی نظرات طرف مقابل و تفهیم نقطه ترین مهارت، درك نقطه اما، مهم. هاست مهارت
دن نیـاز  هاي متعدد، از جمله مهارت گوش کـر  براي این که به درستی دیگران را درك کنیم به مهارت

ها و اختلافات در محیط کار و خانه  درصد از سوء تفاهم 60دهد نزدیک به  تحقیقات نشان می. است
شـود بـیش از نیمـی از پیـام، نشـنیده       سرسري شنیدن موجب می. ناشی از خوب گوش نکردن است

  .باقیمانده و از دست برود
ر فعالیت دیگر اوقات بیـداري مـا   با این مطلب توجه کنید که در حالت عادي، گوش کردن بیش از ه

هاي مختلف نشان داده است کـه   مطالعه بر روي افراد شاغل در فعالیت. دهد را به خود اختصاص می
سهم هر یک از انواع ارتباط به شـرح زیـر   . گذرد درصد اوقات بیداري افراد به برقراري ارتباط می 70

  : است 
  درصد  9ـ نوشتن 
  درصد 16ـ مطالعه 

  درصد  30ردن ـ صحبت ک
  درصد  45ـ گوش کردن 

بـا ایـن وصـف،    . روند اما با این وجود متأسفانه فقط عده معدودي از افراد شنوندة خوبی به شمار می
اله پـس از شـناخت   قدراین م. مدیران است هاي مسئولیتاز  یگوش کردن یک مهارت اساسی و یک

  .هاي ارتباطی شنیداري ارائه می شود مهارتمهارت هاي شنیداري، بعضی از اصول و مبانی تقویت 
  
  عواقب ناشی از ناتوانی در برقراري ارتباط -2

  هایی دارد؟  عواقب ناشی از ناتوانی در برقراري ارتباط براي ما، کارکنان و سازمان چه پیامد
  : ها عبارتند از  ترین پیامد مهم

  ـ از دست دادن کار 
  ـ عدم ایجاد جو تفاهم در سازمان 

  بی علاقگی کارکنان به سازمان ـ 
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  ـ کاهش شور و اشتیاق کاري در کارکنان 
  ـ افزایش خطا و اشتباه در امور سازمان 

  ـ کاهش اعتماد به نفس درکارکنان 
  ـ گسترش خصومت و شکست 

  ـ افزایش تعداد کارکنان افسرده، غمگین و ناراضی 
  ـ کاهش خلاقیت 

  ـ تضعیف روحیه فعالیت گروهی 
  درپی کارکنان  دادن پیـ تغییر 

  ـ عدم حضور به موقع کارکنان در محل کار
  
  گفت و گوي هدفمند، رمز موفقیت است-3

مدیران و کارکنان از جمله افرادي هستند که صبح تا شام در محیط کار و بیرون از آن پیوسته در حال 
از این . کنند با آنان صحبت می... کارکنان، ارباب رجوع، مسؤولان مافوق، مردم و . گوش دادن هستند

  .  رو، باید گوششان فعال باشد و دائماً گوش کنند
هاي مـدیران و کارکنـان بـه ایـن نکتـه       ش مهمی از مشکلات و ناکامیتجارب نشان داده است که بخ

این درحالی اسـت کـه منشـأ و سرچشـمه بسـیاري از      . اند گردد که آنان یک شنونده دقیق نبوده برمی
  . هاي گوینده است ها و پیام مشکلات ارتباطی، عدم مهارت در درك صحبت

نیســت کـه در هنگــام گــوش دادن بــه   ایــن) گــوش دادن(هــاي ارتبــاطی شـنیداري   مفهـوم مهــارت 
صحیح، آهان، : ها و عباراتی مانند  گاهی سر تکان دهیم و با ذکر کلمه هاي یک فرد، صرفاً گاه صحبت
  . کنیم هاي او گوش می وانمود کنیم که به صحبت... طور، عجب  و  که این

اي وجـود نـدارد، درك پیـام     بین ما و مخاطب براي برقراري ارتباط، واسطه ،در فرایند ارتباط مستقیم
کـم و کاسـت    این امر هنگامی تحقق خواهد یافت که پیام گوینـده را دقیقـاً و بـی   . حائز اهمیت است

در غیراین صورت، محتواي پیام و هـدف گوینـده را درك نخـواهیم کـرد و ارتبـاط مـؤثر و       . بشنویم
هـاي گوینـده متمرکـز     اگر تمام حواس خود را بـر روي صـحبت  . ار نخواهد شدهدفمند بین ما برقر

  شنویم؟ در نتیجه پاسخ درستی ارائه نخواهیم کرد؟ نکنیم، بسیاري از اطلاعات ارزنده را نمی
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  هنگام گوش دادن باید حواس خود را متمرکز کنیم -4
ها متمرکز  خود را بر روي شنیدهبایست همه حواس  هاي گوینده، می در هنگام گوش دادن به صحبت

براي این کـه موفـق   .  هاي شنیداري را در خود تقویت نماییم بنابراین ضروري است که مهارت. کنیم
تـوانیم از   هاي خود را براي تمرکز دادن حواس به سـخنان گوینـده تقویـت کنـیم، مـی      شویم، توانایی

  : هاي زیر استفاده نماییم  رهنمود
  
  ناسب ایجاد فضاي م -1-4

درپی و موانعی از ایـن قبیـل    هاي پی ـ محیط گفت وگو باید عاري از هرگونه سر و صدا، رفت و آمد
  . باشد

ـ دفتر بعضی از مدیران، بسیار پر سر و صدا و پر رفت و آمد اسـت، طبیعـی اسـت کـه آنـان هرگـز        
اضـی متمرکـز   موفق نخواهند شد، حواس خود را براي گوش دادن به ارباب رجـوع و همکـاران متق  

  . کنند
  
  حضور جسمانی  -2-4

هـاي فـرد مقابـل از لحـاظ فیزیـک       ـ حضور جسمانی یعنی این که در هنگام گوش دادن به صـحبت 
  . جسمانی، آمادگی شنیدن داشته باشیم

ـ طرز مناسب نشستن، وجود ارتباط چشمی، تکان دادن سر، تغییرات چهره در زمان شـنیدن سـخنان   
  . هاي مخاطب را مرکز توجه قرار دیم که صحبتشود  دیگران، موجب می

  
  حضور ذهنی  -3-4

هاي فرد مقابل، تمام هوش و حواسـمان   ـ حضور ذهنی یعنی این که در هنگام گوش دادن به صحبت
  . متوجه شنیدن باشد

زمان با شروع سخن گفتن گوینده در ذهـن   ـ اگر فکر دیگري در سر داریم، باید تلاش کنیم آن را هم
  . گذاري کنیم لامتخود ع

  . گیري نماییم ـ آنگاه رشته کلام گوینده را پی
  . داریم برداري کنیم تا بتوانیم اطلاعات را در ذهن خود نگه ـ در صورت لزوم، از مطالب یادداشت
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  گیري  عجله نکردن درنتیجه  -4-4
  . هاي گوینده را پایان یافته تلقی نکنیم ـ براي پاسخ دادن یا رشته کلام را در دست گرفتن، صحبت

هـاي   گیـري و اسـتنباط خـود از صـحبت     ایم، اطمینان نداریم، نتیجه چه درك کرده ـ اگر از درستی آن
  . نظر و کنترل قرار دهیم گوینده را مورد تجدید

  . گوید، اهمیت قائلیم چه وي می ه گوینده نشان دهیم براي آنشود ب کار باعث می ـ به علاوه این
  . کردن گوینده پیش آمد، نوبت پاسخ ما فرا رسیده است اي در صحبت ـ هرگز تصور نکنیم، اگر وقفه

  
. هاي دیگران، تمرکز بر روي سخنان آنان است ها و پیام ترین کار براي خوب درك کردن صحبت مهم

  : به ایجاد شرایط زیر است  براي تحقق این امر نیاز
  . ـ براي فرد گوینده فرصتی قائل شویم تا مطالب خود را کاملاً بیان کند

  . هایش را تمام کند ـ بدون آن که حرف او را قطع کنیم، اجازه دهیم صحبت
  . هاي وي توجه داریم هاي خود، نشان دهیم که به صحبت ـ با حالات وحرکت

  . هاي فرد گوینده نشان دهیم ـ رفتار و واکنش مناسبی در مقابل صحبت
  . شود، به خاطر بسپاریم چه را گفته می ـ آن

  . ـ رشته کلام را از دست ندهیم
  . ـ تلاش کنیم از اصل موضوع بحث، منحرف نشویم

  
  هاي گوش دادن کدامند؟ شیوه -5

همه ما مستمراً در حال گفت و شـنود  . .ی استتوجه داشته باشیم که دقیق شنیدن،یک مهارت اکتساب
در همـین راسـتا، هـر فـرد داراي     . ترین روش ارتباطات انسانی باشد گفت و شنود شاید مهم. هستیم

گویند و به سـخنان   هاي متفاوتی سخن می در واقع، افراد به شیوه. باشد سبک و روش خاص خود می
  . دهند دیگران گوش فرا می

هاي دیگران را که از سـوي مـردم مـورد     اري یعنی شیوه گوش دادن به صحبتهاي شنید بیشتر روش
نام و خصوصیات این چهـار روش  . بندي کرد توان به چهار شیوه اصلی تقسیم گیرند، می عمل قرارمی

  : به شرح زیر است 
  
  ناقص شنیدن   -1-5

  : در این شیوه 
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  ! کنیم ود معطوف میمان را به افکار و ذهنیات خ ـ در هنگام گوش دادن، توجه
  !کنیم ـ در این شیوه، آن بخش از مطالب را که نمی خواهیم بشنویم، حذف و غربال می

سـرد   هاي او نداریم و در نتیجـه دل  برد که توجهی به صحبت ـ گوینده از حرکات و حالات ما پی می
  ! شود می

  !دهد ها، ارزش سخن و صاحب سخن را کاهش می ـ نصفه ونیمه شنیدن صحبت
  
  تفاوت شنیدن  بی  -2-5

  : در این شیوه 
نشینیم و سـخنان فـرد را گـوش     کوب می گونه حرکت، حالت یا واکنشی سرجایمان میخ ـ بدون هیچ

  . دهیم می
  . شود تفاوتی ما می ـ طرف مقابل متوجه سردي و بی

  . کند  تفاوتی ما را از خود سر باز کردن تلقی می ـ بی
  . ماند ـ به زودي از ادامه سخن گفتن و صحبت باز می

  . ـ این شیوه شنیدن، تنها براي تماشاي فیلم مناسب است
  
  شنیدن توأم با تصدیق  -3-5

  : در این شیوه
  . کنیم ـ شش دانگ حواسمان را به سخنان گوینده معطوف می

بر سـخنان گوینـده صـحه     ،کوتاهـ به هنگام شنیدن سخنان، با حرکت سر و گفتن کلمات و عبارات 
  . گذاریم می

توانیم تقریباً میزان اطلاعاتی را کـه از افـراد مقابـل دریافـت      ـ در صورت اجراي دقیق موارد فوق، می
شـود و گوینـده تشـویق بـه صـحبت       زیرا علاقه از چهره ما آشکار مـی  ،کنیم، به دو برابر برسانیم می
  . گردد می
  
  دقیق شنیدن  -4-5

  : یوه در این ش
  . شود ـ اطلاعات بیشتري مبادله می

  . ـ تفاهم متقابل است
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  . کند ـ جریان گفت و شنود را به رویکردي دو جانبه یا گروهی تبدیل می
  
  اصول دقیق شنیدن  کدامند؟ -6

هاي مختلف با کارکنان تحت سرپرستی، همکـاران و مـردم در ارتبـاط هسـتیم تـا       ما هر روز به گونه
میزان علاقـه و احتـرام خـود را نشـان     . عات و تمایلات خود را با یکدیگر مبادله کنیمها، اطلا اندیشه

  . دهیم، رنج و اندوه، شادي و خرسندي، شک و تردید خود را با یکدیگر در میان بگذاریم
اگـر احتـرام و قـدردانی    . افزایـد  مهارت در ایجاد ارتباط با دیگران بر توانایی و اعتماد به نفس ما مـی 

هایمـان را بهتـر انجـام     ان را جلب کرده و هر چه بهتر با دیگران رابطه برقـرار کنـیم، مسـئولیت   دیگر
  .تر خواهیم بود خواهیم داد و درنتیجه در حرفه خود موفق

  : هاي طرف مقابل باید اصول و موارد ذیل را مورد توجه قرار دهیم  براي شنیدن دقیق صحبت
  . هاي خود حالات و حرکات گوینده را زیرنظر بگیریم ـ با چشم

هـاي   خـواه بـا صـحبت   . هاي وي به او منتقل کنـیم  ـ پس از شنیدن دقیق، استنباط خود را از صحبت
  . گوینده موافق یا مخالف باشیم

ا رفع ـ اگر صحبت و مطالب شنیده شده را درست نفهمیده باشیم، به او فرصت دهیم تا موارد ابهام ر
  . کند
سپس، با زبان ساده و با لحنـی  . بندي کنیم ایم، در ذهنمان خلاصه و جمع چه را که دیده و شنیده ـ آن
  . بیان نماییم هدوستان

بنـدي مطالـب    کند، در ذهن خود به جمع ـ هنگامی که گوینده به چند نکته متعدد و متفاوت اشاره می
از این راه، گوینده متوجه خواهد شـد کـه بـه چـه مطـالبی      . را به وي انتقال دهیم  سپس، آن. پردازیم

  . ایم و در صورت نیاز توضیحات بیشتري خواهد داد توجه بیشتري داشته
اند که حتی در سطوح اطلاعاتی خاص و هنگامی که شنونده بـراي کسـب معلومـات     محققان مدعی 

گردد و یا به سرعت فراموش  شود، اشتباه درك می ها نادیده گرفته می درصد شنیده 75دهد،  گوش می
. گویند، از این هـم نـادرتر اسـت    چه افراد می توانایی گوش کردن براي درك معناي عمیق آن. شود می

اگـر چـه یـک گـوش     «: فرمـود ) ع(کنند حضرت عیسـی   شاید بر همین اساس بوده است که نقل می
  » !توکاملاً شنوا است، اما گوش دیگرت ناشنواست

یکـی از  . شود شود و از گوش دیگر خارج می هاي گوینده از یک گوش وارد می ها، حرف بیشتر وقت
راهکارهاي تمرکز حـواس بـراي گـوش دادن     هاي عمده گوش دادن نامناسب، عدم به کارگیري دلیل
حل  در دادن موجب ناتوانی افراد دهد که عدم استفاده از مهارت گوش ها نشان می نتایج بررسی. است
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هـاي اساسـی    ایـن درحـالی اسـت کـه توانـایی تمرکـز حـواس یکـی از مهـارت         . مشکلات می شود
  . باشد دادن می گوش

دن کافی است به برخی نکات و راهکارها توجـه کنـیم   براي تمرکز حواس و تقویت مهارت گوش دا
تا به کمک نیروي حاصله در پیشگیري از مسائل و حـل مشـکلات و نیـز برقـراري ارتبـاط سـازنده       

  : ترین این راهکارها به این شرح است  مهم. مند شویم بهره
اید، زبـان   موضوع نشده تا زمانی که کاملاً متوجه... ـ هنگام رویارویی با همکاران، اعضاي خانواده و 

  . گفت و گو را به بعد موکول نکنید
ـ در طول صحبت کردن طرف مقابل، مشغول قضـاوت و ارزشـگذاري کـلام وي در ذهـن خودتـان      

  . نشوید
بـه ایـن   . هاي قبلی، به سخنان طرف مقابـل گـوش دهیـد    ـ بدون هرگونه پیشداوري و فارغ از شنیده

  . حلیل مسأله مورد نظر خواهد پرداختترتیب، ذهن شما با نگاه تازه به ت
مجبـور نیسـتید   . هاي طرف مقابل به خودتان فرصت فکر کـردن بدهیـد   ـ بعد از پایان یافتن صحبت

  . بلافاصله تصمیم بگیرید و یا چیزي بگویید
ـ کوتاه و روشن سخن بگویید تا فرصت لازم براي درك کلامتان و نیز صحبت کردن توسـط طـرف   

  . ه باشدمقابل وجود داشت
هـا زمـان زیـادي     هایتان از خاطرات دور و دراز خود کـه تعریـف آن   ـ براي ذکر مصادیق در صحبت

  . کند، پرهیز کنید طلبد و رشته کلام را از هم پاره می می
مندي خود را به شنیدن نشـان   تمایل و علاقه ،سر و صورتمناسب   ـ در حین گفت وگو با حرکات

  . هید
تلاش کنید بر اصل کلام و منظور طرف مقابـل متمرکـز شـوید تـا آن را درك      ـ درجریان گفت و گو

  . کنید و به برداشت ذهنی اکتفا نکنید
پس در حین گـوش دادن تـلاش   . دانید خشم مانع درك درست معانی خواهد شد میهمان طور که ـ 

  . شویدکنید سکوت نمایید و با توجه به بیان و احساس گوینده موجب کنترل خشم در خود ن
تـر و بـا    هـاي واضـح   ایـد، جملـه   کنید، دقیقاً متوجه منظور گوینده نشـده  ـ در مواقعی که احساس می

  . استفاده از کلمات او سؤال کنید
اما اگر از نظر زمان در تنگنا بودید این مـورد را بـا لحـن    . ـ تا حد امکان، سخن گوینده را قطع نکنید

  . ن روند تمرکز حواس را از دست ندهیدمواظب باشید در ای. مناسبی مطرح کنید
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اي مناسب رودرروي گوینـده قـرار بگیریـد و بـا      ـ در هنگام شنیدن با بدنی مایل به جلو و در فاصله
  . وضعیتی گرم و پذیرا، هشیاري همراه با آرامش خود را به او انتقال دهید
مثلاً تلویزیون و رادیـو  . انیدـ در هنگام گوش دادن سعی کنید عوامل محیطی مزاحم را به حداقل برس

  . گاهی لازم است حتی تلفن را قطع کنید و یا درب را ببیندید. را خاموش کنید
ـ در گفت و گو با طرف مقابل سعی کنید، سؤالات کمتري بپرسید تا او وقت بیشـتري بـراي سـخن    

  . گفتن داشته باشد و تمرکز و هدایت مکالمه در دست وي باشد
یعنی سؤالاتی که به پاسـخی بیشـتر از یـک    . ه پرسش، از سؤالات باز استفاده کنیدـ در صورت نیاز ب
  . کلمه احتیاج دارند

ـ همواره به ارزش سکوت در گوش دادن فکر کنید و بدانید که نقطـه آغـاز سـکوت و گـام دوم آن     
  . تمرکز بر گوش دادن است

  . سعی کنید احساس او را بفهمید. ـ در هنگام سکوت به سخنان طرف مقابل بیندیشید
دانید که زمانی باید ساکت بود و زمانی باید سخن گفت، مراقبت باشید تا سکوت نامطلوب میان  ـ می

  . شما و گوینده ایجاد نشود
ر کردن به آنچه گوینده قـبلاً  ـ تظاهر به فهمیدن نکنید، هر زمان که به هر علت مثل خیالپردازي و فک

  . هاي اونشدید، از وي بخواهید که سخنش را تکرار کند گفته است، متوجه باقی حرف
پس . شود مانع سخن گفتن گوینده می» دانم چه احساسی داري دقیقاً می«دانید بیان این جمله که  ـ می

  . تلاش کنید که همراه او باشید
توانـد   پس گرمی، صمیمیت، تن صدا و نحـوه بیانتـان مـی   . ستـ همدلی، گوش دادن با قلب و سر ا

  . همدلی شما را نشان دهد
ـ فراموش نکنید، گوش دادن فعال گاهی تنها کاري است که در کمک کـردن بـه برخـی افـراد بـراي      

حـل یـا    پس گوش کردن شما گاهی بسیار مـؤثرتر از ارائـه راه  . رسیدن به حل مشکلاتشان لازم است
  . گشایی است تلاش براي مشکل

  
  چگونه مکالمات تلفنی را  مدیریت کنیم؟ -7

قابل تـوجهی از اوقـات مـدیران را در سـاعات اداري و غیـر از آن بـه خـود         هاي تلفنی بخش ارتباط
. ها ارتباط تلفنـی دارنـد   توان گفت بیشتر مدیران در روز بیش از ده به جرأت می. اختصاص داده است

توانـد در تسـهیل    با این وصف، تلفن یک وسیله برقراري ارتباط است که اسـتفاده صـحیح از آن مـی   
ارتباط با تلفن یعنی گفت و گوي شفاهی، امـا  . با کارکنان و ارباب رجوع مفید باشد ارتباط مؤثر مدیر
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هـا بـه شـرح زیـر      بعضـی از آن . هاي خاصی دارد صحبت کردن با تلفن مهارت. بدون دیدن یکدیگر
  : است 

  
  ! کوتاه و به موقع صحبت کنیم

  . ـ سعی کنیم با شنیدن زنگ اول و دوم، گوشی را برداریم
  . پرسی کنیم مقابل به صورت رسمی و اداري سلام و احوال ـ با طرف

  . ـ پس از صحبت، سعی کنیم سریعاً به کار خود مشغول شویم
  . ـ خودمان را سرگرم گفتگوهاي تلفنی بیهوده و غیرارادي نکنیم

  . ـ بودجه دولت ومردم را صرف مکالمات طولانی و غیرضروري نسازیم
  . گوي کارکنان سازمانمان خواهد بودـ فراموش نکنیم که رفتار ما ال

  
  ! از تلفن به عنوان یک رسانه ارتباطی استفاده کنیم

  . هاي تلفنی خوب گوش کنیم ـ به صحبت
استفاده کنیم تا به طرف مقابل نشان دهیم کـه بـه   .... دانم و  بله، البته، می: ـ از عبارات مختلف  مانند 

  . دهیم هاي او گوش می حرف
  . یادداشت کنار دستگاه تلفن داشته باشیمـ حتماً کاغذ 

  . کنیم قدر بلند کنیم که در هنگام گفتگوي رودررو می ـ صدایمان را پشت تلفن همان
  . ـ در مکالمات تلفنی نه فریاد بزنیم و نه زیر لب و زمزمه وار صحبت کنیم

  .ـ گوشی تلفن را درست نگهداریم و مستقیماً از مقابل دهانی گوشی صحبت کنیم
  . اي از کاري را که قرار است انجام شود، یادآوري کنیم ـ در پایان مکالمه، خلاصه

  . ـ از فرد به خاطر تماسی که گرفته، تشکر کنیم
  . گاه گوشی را محکم روي تلفن نگذاریم ـ هیچ

  
  ! ریزي داشته باشیم برنامه
ریزي و تنظـیم   خواهیم با بیرون از سازمان انجام دهیم، از قبل برنامه ها و مکالماتی را که می ـ صحبت
  . نماییم

  . ها صحبت کنیم، فهرست نماییم خواهیم درباره آن ـ نکاتی را که می
  . آوري کنیم ـ اطلاعات لازم را پیرامون هر نکته تهیه و جمع
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  ! طرف مقابل را اداره کنیم
  .ه دهیم تا فرد مقابل خودش را معرفی کندـ اجاز

  . صحبت را شروع کند) پس از معرفی(ـ اگر فرد با ما تماس گرفته است، وي باید
  . ـ سعی کنیم مکالمات درباره موضوع بحث باشد

ـ اگر طرف مقابل از موضوع بحث خارج شد با تدبیر ومهارت، دوباره صحبت را به موضـوع بحـث   
  . هدایت کنیم

که این کـار   ملازم است دنبال چیزي بگردیم یا مستنداتی را پیدا کنیم، به فرد مقابل توضیح دهیـ اگر 
  . را ظرف چند لحظه انجام خواهیم داد

  . خواهد، قرار بگذاریم که بعداً دوباره تماس تلفنی برقرار کنیم ـ اگر این کار زمان بیشتري می
  

  ! برداري کنیم از دستگاه تلفن درست بهره
  . راهنماي استفاده از سیستم تلفن خودمان را مطالعه کنیم و به درستی از آن استفاده نماییم  فترچهـ د

  . گیري کند ـ اگر در حال انجام کاري هستیم، بگذاریم تلفن خودش شماره
  . هاي ضروري را به حافظه تلفن بسپاریم ـ تلفن

  
  ! آداب صحبت تلفنی را رعایت کنیم

  ... فنی، آدامس نجویم، سیگار نکشیم و ـ در هنگام مکالمه تل
  . هاي تلفنی، درست مانند یک ملاقات عادي رفتار کنیم ـ در صحبت

که در گفتگوي چهره به چهره صـحبت   ، همان طورـ در مکالمات تلفنی قاطع و مطمئن صحبت کنیم
  . کنیم می

  . ـ از لحن پرخاشگرانه یا فرمانبردارانه پرهیز کنیم
بـا سـؤال   . توانیم واکنش طرف مقابل را ببینیم، گمراه نشویم در مکالمات تلفنی نمی ـ به دلیل این که
  . وي را ارزیابی نماییم يها کردن واکنش

ـ اگر کسی در وقت نامناسبی تلفن کرد، مؤدبانه به او بگوییم بعـداً خودمـان بـا وي تمـاس خـواهیم      
  . گرفت

به منشـی خـود   . دهد دهد، فقدان نظم را نشان می زند و کسی جواب نمی ـ وقتی تلفن مداوم زنگ می
  . باید در این گونه موارد تذکر دهیم
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  ! کارکنان را براي مکالمات تلفنی توجیه کنیم

  . آور شویم ـ به کارکنان تحت مدیریت خود استفاده درست و اختصاصی از تلفن را یاد
  . ها فرصت یک آموزش کوتاه را فراهم کنیم ست براي آنـ اگر لازم ا

گیري از مزیتی را که ساعات کاهش اوج مصرف در کاهش هزینه مکالمـات   ـ براي کارکنان لزوم بهره
  . تلفنی دارد، توضیح دهیم

  . ـ اگر بتوانیم بهتر است مکالمات تلفنی را تا بعد از ظهر به تعویق بیاندازیم
بـه مـا   ) زودتـر (طرف مقابل خـودش  ) بعد ازظهر(بل از رسیدن زمان مکالمه ـ حتی ممکن است تا ق

  . تلفن کند
  
  هاي شنیداري  راهکارهایی براي تقویت و توسعه مهارت -8

بنـدي ونیـز آشـناتر     هاي مختلف آن آشنا شدیم به عنوان جمـع  حال که باشنیدن، گوش دادن و روش
  . کنیم هاي شنیداري را با هم مرور می شدن شما با این رویکرد، اصول علمی و عملی تقویت مهارت

گـاهی  . هنـد د اما این کار را با دقت انجام نمی. شنوند ها را می بعضی از مدیران و کارکنان صرفاً حرف
گـوش کـردن   . آورند که او چه گفته است ها بپرسیم فلان همکار چه گفت، حتی به یاد نمی اگر از آن

بعضـی از اصـول و مبـانی تقویـت     . مـدیران اسـت   هـاي  مسـئولیت  ی ازیک مهارت اساسـی و یک ـ 
  : هاي ارتباطی شنیداري به شرح زیر است  مهارت

  
  ! هاي همکاران را بشنویم با دقت حرف

  . هاي دیگران گوش کنیم میشه با دقت به حرفـ ه
کند بهتر طرز فکري را که در پس گفتـار   این امر کمک می. ها دقت کنیم ـ حتی به نوسانات صداي آن

  . ها نهفته است، درك کنیم آن
  

  ! دي داردحبه خاطر سپردن اطلاعات هم 
  . سپاریمـ سعی نکنیم اطلاعات زیادي را از یک گفتگو یا یک جلسه به خاطر ب

  . طور ما هم همین. ـ بیشتر مردم در به خاطر سپردن بیشتر از هفت نکته مشکل دارند
  . ـ در صورت لزوم، نکات لازم را یادداشت کنیم
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  ! هاي کلامی و غیر کلامی استفاده کنیم از نشانه
  . هاي غیر کلامی استفاده کنیم ـ براي نشان دادن علاقه و توجه خود از نشانه

لبخند زدن، تکان دادن سر به نشان تأیید، درهـم کشـیدن چهـره،    : ها عبارتند از  ـ بعضی از این نشانه
  ... اخم کردن و 

  . استفاده کنیم) هاي کلامی نشانه(ـ در صورت لزوم از کلمات کوتاه 
  ... آها، بله، واقعاً، ادامه بده، البته و : ـ بعضی از کلمات کوتاه عبارتند از 

شویم طرف مقابل را به صحبت کردن تشـویق   هاي کلامی و غیر کلامی موفق می فاده از نشانهـ با است
  . کنیم

  ! کند مورد، طرف مقابل را تشویق به ابراز نظرات ما می ـ توجه داشته باشیم تشویق بی
  

  ! براي درك مطلب، توضیح بخواهیم
  . ح دهدـ اگر مطلبی را نفهمیدیم، از طرف مقابل بخواهیم بیشتر توضی

  . ـ هیچ وقت تظاهر به فهمیدن نکنیم
  . ـ اما طرف مقابل را هم خسته و ناراحت نکنیم

کنم،  بخشید، خواهش می می: مانند . ها و عبارات رایج استفاده کنیم ـ براي ارائه توضیح بیشتر از کلمه
  ... لطفاً و 

  . ایم ـ آنچه را که طرف مقابل گفته است، خلاصه کنیم تا مطمئن شویم منظور او را فهمیده
  

  ! سعه صدر داشته باشیم
  . هاي او گوش کنیم زند به همه حرف ـ وقتی فردي با ما حرف می

ـ اگر فردي یا موضوعی براي ما جالب نیست، اجازه ندهیم تمرکزمان برهم بخورد، تمام توجهمان به 
  . گو باشدگفت

  . ـ از صحبت کردن افراد احساس خستگی نکنیم، سعه صدر داشته باشیم
  

  ! طرف باشیم بی
  . ـ تحت تأثیر کلمات احساس برانگیز قرار نگیریم

  .طرف باشیم ـ سعی کنیم بی
  . تر باشیم تر است، ما باید در پاسخ خود محتاط ـ هر چه طرف مقابل به حرف خود مطمئن
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  . همه چیز سفید سفید یا سیاه سیاه نیست. گیرند یم که موضع افراطی میـ مراقب کسانی باش
  
  
  
  
  
  
  
  

  خود ارزیابی
  . ـ از جنبه ارتباطات، گوش دادن چه اهمیتی دارد؟ توضیح دهید1
  کنید؟  هایی را براي تمرکز دادن حواس بر روي سخنان گوینده پیشنهاد می ـ چه رهنمود3
  . ها را ذکر کنید ـ براي تمرکز حواس بر روي سخنان گوینده چه شرایطی لازم است؟ آن3
  . هاي گوش دادن کدامند؟ نام ببرید ـ شیوه4
  . هاي گوش دادن را دقیقاً تحلیل و توصیف نمایید ـ هر یک از شیوه5
  . ها را بیان کنید ـ اصول شنیدن دقیق کدامند؟ آن6
  . تلفن را شرح دهید ـ پنج مهارت صحبت کردن با7
  .هاي ارتباطی شنیداري را تحلیل و توصیف کنید ـ شش اصل مهم تقویت مهارت8
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  درس پنجم
  
  

  )زبان رفتار(ارتباط غیرکلامی 
  
  

  : رود، بتوانید  پس از مطالعه این درس از شما انتظار می
  . ـ زبان رفتار را تعریف کنید1
  . هاي مهم زبان رفتار را تشخیص دهید ـ نمونه2
  . ـ مزایاي استفاده از زبان رفتار را برشمارید3
  . ـ درباره گفت وگوي درونی بحث نمایید4
  . هاي گفت و گوي درونی را توصیف کنید ـ نشانه5
  . هاي تقویت عزت نفس را معرفی کنید ـ راه6
  . حلیل و توصیف نماییدـ عوامل مؤثر در تأثیرگذاري بر دیگران را ت7
  . ـ نکاتی را که باید براي کنترل زبان رفتار رعایت کرد، تحلیل و تفسیر کنید8
  . هاي زبان رفتار را تشخیص دهید ترین نشانه ـ مهم9
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  مقدمه -1
اند که هـیچ کلامـی    هاي انسانی چنان پیچیده زیرا، پیام. زبان گفتاري تنها وسیله ارتباطی انسان نیست

به همین دلیل، یک نگاه، لحن صدا یا یک حرکت سر و دست، حامل پیـامی اسـت   . گویاي آن نیست
ین وسیله تر زبان رفتار کامل. سازد گیرد و معناي ارتباط را مشخص می که از عمق درون سرچشمه می

زبـان احساسـات و    زیـرا گویـد؛   تر از زبان کلمات و گفتار، سـخن مـی   اما غالباً روشن. ارتباط نیست
دهـد، شـامل رفتارهـایی     ارتباطات غیرکلامی را تشکیل مـی   زبان رفتار که بخش عمده. عواطف است

وه نشستن، حرکات بدن، نح: مانند . توانیم با دیگران ارتباط برقرار کنیم ها بهترمی است که به کمک آن
  ... هاي صورت و  حالت

  
  زبان رفتار چیست؟  -2

زمـانی کـه در خیابـان قـدم     . ایـم  اي از ارتباطات غیرکلامی احاطـه شـده   در زندگی امروزه با مجموعه
هـا،   هـا، تابلوهـا، پـرچم    زنیم، احساس ما تحت تأثیر علایم راهنمـایی و راننـدگی، ویتـرین مغـازه     می

هاي ارتباطی غیرکلامی بـه   ها همگی رسانه این. هاي آخرین مدل و غیره است اشینهاي شیک، م لباس
اي از زبان رفتاري، زبان علائم است که توسط افراد ناشنوا مورد اسـتفاده قـرار    نمونه.  آیند حساب می

  .شوند در این روش، پیام با حرکت سر و دست بیان می. گیرد می
هـا،   ما همه روزه با مشاهده حالت. هیجانات درونی انسان استزبان رفتار، زبان احساس، عواطف و 

خـوانیم،   تغییرات قیافه، لحن صدا و حرکات بدن به طور غیر ارادي ذهن و درون افراد مختلف را می
  . بریم که آنان نسبت به ما چه احساسی دارند پی می

بنابراین، آموختن . بسیار مؤثر استدر فرایند ارتباطات غیرکلامی، خبرگی و استفاده بجا از زبان رفتار 
  . باشد زبان رفتار و کسب مهارت در آن براي برقراري ارتباط با دیگران بسیار سودمند می

  
  مزایاي زبان رفتار  -3

  : تواند مزایاي ذیل را براي ما به ارمغان بیاورد در صورت آگاهی و داشتن مهارت، زبان رفتار می
  . تري با دیگران داشته باشیم لـ ارتباطات بیشتر، بهتر و کام

  . تر دیگران را براي برقراري ارتباط به طرف خود جذب کنیم  ـ راحت
  . ـ اختلاف نظر، سوء تفاهم و آغاز هر تعارضی را پیشاپیش تشخیص دهیم

  . ـ حمایت، توافق و دلگرمی را دریابیم
  . ـ زمان سخن گفتن و زمان سکوت کردن را تشخیص داده و آن را در خود تقویت نماییم
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  ! زبان رفتار درونی است -4
در واقع، این زبان . منشأ درونی دارد...) لحن صدا، تغییرات چهره، حرکات دست و سر و ( زبان رفتار

گفتار و اعمال ما را مشـخص   این تصویر محدودة. ایم تصویري است که ما در ذهنمان از خود ساخته
  . کند و تعیین می

قبل از این که هر فرد صفات یا رفتاري را که اساس و شالوده شخصیت اوست، از خـود بـروز دهـد    
تصویري از آن صفت یـا رفتـار در ضـمیر    ...) کفایت، کمرو یا قبیح، باهوش یا کودن و  کارآمد یا بی(

  . بندد وي نقش می
زبان درون کلامی است کـه بـه   . عزت نفس، گوش دادن به زبان درون است بهترین شیوه براي تعیین

براي این که از تصویري کـه بـراي خـود قائـل هسـتیم،      . گذرد طور غیر ارادي همواره در ذهن ما می
  . با جدول زیر مقایسه کنیم) زبان درون(هاي خود را  توانیم پاسخ کاملاً آگاه شویم، می

  
  ا حامل چه پیامی هستیم؟م: جدول گفت و گوي درونی 

  هاي حقارت نفس نشانه  هاي عزت نفس نشانه  گفت و گوي درونی
وقتی در مقابل همکاران خـود   •

  .شویم مرتکب اشتباه می
ــه آدم    •  . شوم دفعه بعدحتماً موفق می • ــه چ ــد ک ــه فهمیدن هم

  . اي هستم عرضه بی
کنیم کـاري   وقتی فراموش می •

 .ایم، انجام دهیم را که قول داده

بـه زودي  ! جاي نگرانی نیسـت  •
 . کنم راه می کارها را روبه

 .خیلی فراموشکار هستم •

شویم و  اي می وقتی وارد جلسه •
ــرین را  هــــیچ کــــدام از حاضــ
 .شناسیم نمی

چه بهتر، با نظریات و اطلاعـات   •
 !شوم اي آشنا می تازه

بد، چگونه این همه وقت را  چه •
 . شناسم، بگذارنم با افرادي که نمی

زند و  وقتی مدیر، ما را صدا می •
 .دانیم علت آن را نمی

دانـم موضـوع از چـه قـرار      نمی •
 . است

این دفعه دیگر چـه خطـایی از    •
 من سر زده است؟

وقتــی بــراي یــک ملاقــات     •
کنـیم کـه دیرمـان     احساس مـی 
 .شده است

هـا تـأخیر    در ملاقات من هرگز •
بهتر است هر چه زودتر بـا  . ندارم

 .تلفن تأخیرم را اطلاع دهم

تـوانم کـاري را    وقـت نمـی   هیچ •
 !درست انجام دهم

ــی  • ــی نم ــاب   وقت ــوانیم حس ت
دریافت و پرداخت حساب بـانکی  

 .خود را تراز کنیم

ــود   • ــام ش ــد انج ــار بای ــن ک . ای
تــوانم آن را  مطمــئن هســتم مــی

 .انجام دهم

ــار همیشــه ضــعیف   • در ایــن ک
ــتم ــیچ. هس ــی  ه ــت نم ــوانم  وق ت
 . ام را ترازکنم موجودي

وقتی کاري را به نحو شایسـته   •
 . ایم انجام داده

ایــن فقــط یــک ! معجــزه شــده • . واقعاً در این کار مهارت دارم •
 . شانس بود

  
***  
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  عوامل مؤثر در تأثیرگذاري بر دیگران  -5
گذارد و تصویري جاودانـه را از مـا در    ها می همیشه نخستین برخورد ما با دیگران تأثیر عمیقی در آن

هـاي   تواند نقطه آغاز بـراي ارتبـاطی پویـا باشـند و یـا فرصـت       این تأثیرات می. کند ذهنشان حک می
ایش مو، عینـک،  وضع لباس، آر: مواردي مانند . مناسب را براي ارتباطی مؤثر از چنگ ما بیرون آورند
درصـد در نخسـتین تـأثیري کـه بـر دیگـران        51کلام، نوع عطر و خلاصه آراستگی ظاهر نزدیک به 

. کنـد  درصد از نخستین تأثیر را نیز زبان رفتار، تعیـین مـی   44مابقی آن یعنی .  گذاریم، نقش دارند می
  : ز ترین عواملی که در تأثیرگذاري ما بر دیگران نقش دارند؛ عبارتند ا مهم

  
  ـ لباس پوشیدن 1

از ضوابطی که بر سـازمان و محـیط کارمـان حـاکم اسـت،      . ـ در محیط کار به ظاهر خود توجه کنیم
  . پیروي نماییم

یابیم، باید ظاهر خود را همانند کسانی آراسته کنیم که قبلاً ایـن  قا ـ اگر قصد داریم در پست خود ارت
  . اند موفقیت را احراز کرده

  . ـ اگر میل داریم به یک سازمان دیگر منتقل شویم، باید مانند کارکنان آن سازمان لباس بپوشیم
خواهیم در شغل و حرفه خود فردي با کفایت و کارآمد جلوه کنـیم، بهتـرین لباسـی را کـه      ـ اگر می
  . دهد، براي خود تهیه کنیم مان اجازه می بودجه

  . نشینند از روي سر و وضع ما به داوري می ـ توجه داشته باشیم در نخستین برخورد
  
  ـ اهمیت دادن به زبان رفتار 2

  . پس باید به آن اهمیت دهیم. تواند بیشترین تأثیر را از ما بر دیگران بگذارد ـ زبان رفتار می
تواند توجه و احترام دیگران را به سوي ما جلب کننـد، عبارتنـد    ـ تغییرات فیزیولوژیکی مهمی که می

، سر را بالا نگاه داشتن، ) قوز نکردن(حرکت آرام دو دست، صاف و شق ایستادن، صاف نشستن  :از 
، حالـت  )امـا نـه شـل وول   (، آرواره سست ونرم )اما به فرد خیره نشویم(نگاهی ثابت و نافذ داشتن 

  . اي که نمایانگر احساسات درونی باشد چهره
ه موجـب ایجـاد نیرویـی سرشـار از شـادمانی در      یک لبخند خالصـان . ـ لبخند زدن را فراموش نکنیم

  . شود سیستم بدن می
ایـن ارتبـاط   . ایـم، بـا آنـان دسـت بـدهیم      اطـلاع بـوده   ها بـی  ها از آن ـ در ملاقات با افرادي که مدت

  . سازد جسمانی، فضایی آکنده از مهر و صفا را براي گفت و شنودي دوستانه فراهم می
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  . ایم ره نشان دهیم که از ته دل از ملاقات با فرد خرسند شدهـ به هنگام خداحافظی با حالت چه
  
  ـ توجه کردن به لحن کلام 3

  : لحن کلام ما باید خصوصیات زیر را داشته باشد تا در ارتباطات به هدف خود نایل شویم
  . کند شود، لحن کلاممان را مشخص می هایی که از دهان ما خارج می ـ اولین کلمه

  . رام، منظم و نیرومند باشدـ صدایمان باید آ
  . ـ صدایمان بیش ازحد بلند یا کوتاه نباشد

  . جا خودداري نماییم از تأمل بی. اي روان پشت سر هم ادا کنیم ـ کلمات را به شیوه
  . هاي مهم تکیه کنیم ـ روي کلمات و جمله

  
  کنترل زبان رفتار  -6

هاي ما هر چه بهتر و بیشتر در دیگران نفوذ کند، باید بکوشیم مطالب را بـا کیفیـت    براي اینکه حرف
مهارت در ارتباط رفتاري هماننـد  . صدا، وضع چهره، حرکات دست و بدنمان هماهنگ و منطبق کنیم

بـر تـأثیر   ها و حرکات خود را تحت کنترل درآوریم،  بنابراین، هر چه حالت. ارتباط کلامی مهم است
  : بایست نکات ذیل را مورد توجه و رعایت قرار دهیم  براي این کار می. کلام خود خواهیم افزود

  
  ـ تنظیم وضعیت نشستن و ایستادن 1

ـ اگر دقیقاً در کنار یا مقابل کسی بنشینیم و یا بایسـتیم، ذهـن وي ایـن حالـت را یـک مقابلـه تلقـی        
  . دهد جویی می بنابراین به فرایند ارتباط بین ما و او رنگ و بوي سلطه. کند می

چشمان یکدیگر خیره شویم، بهتر است در کنار  هـ براي این که ناچار نشویم در طول فرایند ارتباط ب
  . درجه بنشینیم و یا بایستیم 90هم و با زاویه 

از حـد معمـول     مـا  اگر قـد . کند ـ بلندي یا کوتاهی قد در هنگام برقراري ارتباط مشکلاتی ایجاد می
بلندتر است، آن قدر از طرف مقابل فاصله بگیریم تا مجبور نشـود بـراي نگـاه کـردن بـه مـا، سـر و        

همچنین، ما هم بـراي نگـاه کـردن بـه او     . ر وي را آزار خواهد داداین کا. گردنش را کاملاً بالا بیاورد
  . شود هاي گردن و کمر می باید خم شویم که این امر موجب درد گرفتن ماهیچه

  
  
  

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


58 

 

  ـ تعیین حریم ارتباطی 2
هر کدام از ما یک حریم نامرئی ارتباطی در اطراف خود داریم که فاصله دیگران را به هنگام تماس با 

  . بنابراین، باید مراقبت ورود افراد به حریم ارتباطی شخصی خود باشیم. کند میما تعیین 
این حریم معمـولاً بـه شـرح زیـر مشـخص      . حریم ارتباطی در شرایط مختلف ارتباطی متفاوت است

  : شده است 
  متر  سانتی 45ـ خانواده و فامیل نزدیک تا 

  متر  سانتی 80تا  45ـ دوستان و همکاران نزدیک 
  متر  سانتی 120تا  60ان و همکاران یناـ آش

  متر  سانتی 150ها حدود  ـ بیگانه
. کننـد  توجه داشته باشیم که در فرهنگ هر ملتی، مردم به هنگام ارتباط، فاصله معینـی را رعایـت مـی   

  . باشد هاي بیان شده در بالا مربوط به سفیدپوستان قاره استرالیا می فاصله
  
  رویی  ـ گشاده3

کنند که مایل به گفت  ه در فرایند ارتباط، ترشرو هستند، با زبان رفتار این پیام را ارسال میـ افرادي ک
  . و گو با طرف مقابل نیستند

اند و ذهنشـان را بـه روي    ـ افراد ترشرو براي محافظت از خود، دیواري نامرئی به دور خویش کشیده
  . اند هاي جدید، بسته اطلاعات و ایده

دهند که از آمادگی فکري و ذهنی براي برقـراري   ـ برعکس، افراد خوشرو، با این زبان رفتار نشان می
  . ارتباط برخوردارند

  . باشد کنند و پیوسته رشد و ترقی و تعالی در انتظارشان می ـ افراد خوشرو با هم ارتباط برقرار می
  
  ـ متمرکز شدن بر پیام و پیام دهنده 4

کنـد تـا اطلاعـات     بخشد و او را یاري می دهنده، ارتباط با وي را توسعه می روي پیامـ تمرکز فکر بر 
  . بهتر و بیشتري در اختیار ما بگذارد

  . شود ـ تمرکز باعث تقویت مهارت شنیداري و دقیق گوش کردن در ما نیز می
  . مقابل گوش دهیم ـ در فرایند ارتباط باید افکار زائد را از ذهن دور کنیم و کاملاً به سخنان طرف

کند کـه بـه صـحبت کـردن      این کار، گوینده را تشویق می. ـ بهتر است رو به روي فرد مقابل بنشینیم
  . ادامه دهد
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فـراهم    درپـی  هـاي پـی   ـ ممکن است شرایط براي تمرکز ما به دلیل وجود سر و صدا و رفت و آمـد 
  . حذف کنیمپس باید این موانع برقراري ارتباط را از محیط خود . نشود

  
  مندي به گفت و گو  ـ نشان دادن علاقه5

توانیم با کمی خم شدن به طرف او نشان دهـیم   دهیم، می ـ هنگامی که به سخنان فرد مقابل گوش می
  . مند هستیم سخنان وي را بشنویم و گفت و گو ادامه یابد که علاقه

دهندة تمایل به ادامه گفت  فتارمان نشانـ توجه داشته باشیم که اگر در خم شدن افراط کنیم، نه تنها ر
هایـت   من حـرف «گوییم  ایم، یعنی زیرکانه به او می و گو نیست، بلکه فشاري را هم بر فرد وارد کرده

  » ...را باور ندارم یا 
هنگـامی  . آیـد  ـ خم شدن بیش از حد بدن به طرف فرد، تخطی به حریم ارتباطی او نیز به حساب می

خم شدن به طرف مقابـل  . ایم فرد خم شویم، در واقع وي را در تنگنا قرار داده که بیشتر به طرف یک
  .درجه از نظر ارتباط بیشترین تأثیر را دارد 70تا  60به میزان 

ـ اگر در استفاده از این فن دقت عمل نداشته باشیم، ممکن است به نوعی قلدري کردن تلقی شـود و  
  . نتیجه عکس به بار آورد

گویـد و   اگر فردي درباره معضلات شخصی خود سـخن مـی  . وارد فوق صادق استـ گاهی عکس م
  . توان از فشار عصبی وي کاست بحرانی است، با تکیه دادن به عقب و راحت نشستن می

اي حضور دارد، طبیعی است که برخورد رسمی داشـته   کننده ـ وقتی در اتاق کار خود هستیم وملاقات
بایـد از جـا برخیـزیم، میـز را دور     . باشـد  اداري اما اگر ملاقات غیر. یمباشیم و پشت میز کارمان بمان

  . بزنیم و براي احوالپرسی و نشستن در کنار فرد به طرف او برویم
  
  ـ توجه به نقش چشم 6

. دهیم، باید ارتباط چشمی را به اندازه کافی با او حفـظ کنـیم   ـ هنگامی که به سخنان کسی گوش می
  .هاي او نداریم اي به شنیدن صحبت کند که علاقه ر میدر غیر این صورت تصو

  . ایم یش از اندازه به طرف مقابل نگاه کنیم، برخوردي آمرانه اختیار کردهبـ از سوي دیگر، اگر 
  . کند تا توجه خود را حفظ کند ـ تماس چشمی مناسب به شنونده کمک می

  » .هایتان توجه دارم به شما و حرف من«ـ تماس چشمی مناسب با شنونده حامل این پیام است که 
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ها  اما در همه فرهنگ. باشد هاي مختلف، متفاوت می ـ میزان مناسب تماس چشمی در اقوام و فرهنگ
اي دور از فـرد   مگـر آن کـه در فاصـله   . نگاه کردن طولانی به چشم طرف مقابل، غیـر مؤدبانـه اسـت   

  . نشسته باشیم
  
  ـ نشان دادن واکنش مناسب 7

آوري اطلاعات بیشتر، بهترین شیوه آن است که برداشت خود را  ـ براي ایجاد ارتباط دقیق و نیز جمع
  . ایم، به طور خلاصه به گوینده منعکس کنیم از آنچه که شنیده

کنیم، براي این که طـرح سـؤالات    ـ هنگامی که یک سلسله سؤالات را یکی پس از دیگري مطرح می
اي از آن را بـه گوینـده    گیرد، بهتر است پس از شنیدن هر پاسخ، خلاصـه ما شکل بازجویی به خود ن

  . منتقل کنیم
دادن واکـنش   نشـان .  دهنـده اسـت   رعایت دو نکته فوق، نشان دادن واکنش مناسب به گوینده یا پیـام 

  . کند هاي گوینده را هدایت کرده و تصریح می مناسب از طرف شنونده، صحبت
  
  رتباط ـ حفظ آرامش در جریان ا8

ها در هنگام گفت و گو عادت دارند، پاي خود را تکان دهند، با انگشتان یا مـدادي بـر روي    ـ بعضی
  . این حرکات نشان از یک ناآرامی و آشفتگی روحی دارد.... میز بکوبند و 

  . است) گوینده(نگرند و تنها سرشان به طرف فرد مقابل  ـ بعضی دیگر، دورترین زاویه یا افق را می
در نتیجه، یک مانع بزرگ عدم . شود ادات فوق، موجب حواس پرتی و بهم خوردن مرکز گوینده میع

  . آیند برقراري ارتباط به حساب می
پـذیري   کند و لزومـاً نبایـد انعطـاف    ـ آرامش در به وجود آوردن یک ارتباط مطلوب کمک فراوان می

  . تلقی شود
خـورد یـا پـا بـه زمـین       طبعاً با فردي که مدام تکان میـ فردي که بر اعصاب خود کاملاً تسلط دارد، 

  . گذارد رفتاري متفاوت دارد و بر ارتباط تأثیري متفاوت می... زند و  می
  . این کار نیاز به تلاش فراوان و مستمر دارد. ـ بهتر است بر عادت ناپسند خود چیره شویم
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  هاي زبان رفتار  نشانه -7
. خوانی استوار اسـت  در بیشتر موارد، ارتباط ما با دیگران نوعی ارتباط غیرکلامی است که بر پایه ذهن

کنـد، داراي   هاي زبان رفتار که معناي ارتباط را مشخص مـی  به همین دلیل شناخت و آگاهی از نشانه
  . اهمیت فراوان است

ه آن را به درستی بشناسیم و مفهوم چ اگر یک حرکت، یک نشانه و یک نگاه حامل پیامی است، چنان
از ایـن رو، در برقـراري ارتبـاط    . توانیم در قبال آن واکنش مناسبی را نشان دهیم آن را درك کنیم، می

  . تر خواهیم شد موفق
  : مثلاً . هاي زبان رفتار، پیام آشکاري دارند بسیاري از نشانه

  . یعنی فرد مضطرب است: ـ پاي کوفتن بر زمین 
  . یعنی فرد پس از مدتی از یک نکته ابهام آمیز سر درآورده است: عمیق و سریع ـ تنفس 

بـه  . آیـد  اما پس از مدتی بـه صـورت عـادت در مـی    . هاي زبان رفتار ابتدا ارادي است توجه به نشانه
پس، بـراي ایجـاد ارتبـاط    . ها را بخوانیم توانیم ناخودآگاه ذهن آن نحوي که در برخورد با دیگران می

  .اما باید مراقبت باشیم که زبان رفتار را درست تعبیر و تفسیر کنیم. ر بسیار اهمیت داردمؤث
  

  هاي مثبت و منفی  نشانه
هـایی در   دهنـده موفقیـت   هاي زبان رفتار گاهی هشداردهنده مشکلات ارتبـاطی و گـاهی نشـان    نشانه

  . هستند یا منفی و یا مثبت ،هاي زبان رفتار از این رو، نشانه. باشند برقراري ارتباط می
  
  هاي منفی  ـ نشانه1

  : هاي منفی زبان رفتار عبارتند از  ترین نشانه مهم
  ـ تماس چشمی محدود 
  ـ تکان دادن سریع سر 

  ـ نشستن یا ایستادن در جهت مخالف 
  ـ مالیدن و خاراندن گردن 

  ـ مشت کردن و فشردن پنجه دست 
  ) وقفه نوك قلم را روي میز کوبیدن بی: مانند (قراري  ـ بی

  ـ پا به زمین کوبیدن 
  ـ پوشانیدن بینی با دست 
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  ـ به آسمان نگاه کردن 
  ـ چرخیدن به دور و اطراف 

  ـ با سرعت نفس را بیرون دادن 
و بررسی کنیم که  مواجه شدیم باید بیندیشیم) موارد بالا(هاي منفی زبان رفتار  اگر با هر یک از نشانه

توانسـتیم بـه    ایم که فرد مقابل چنین واکنشی را نشان داده است؟ چگونه می ایم و یا چه کرده چه گفته
توانیم وي را کمک کنیم تا نقطه نظرهاي ما را بـه درسـتی درك    اي دیگر رفتار کنیم؟ چگونه می شیوه
  کند؟ 

  
  هاي مثبت  ـ نشانه2

  : ت زبان رفتار عبارتند از هاي مثب ترین نشانه بعضی از مهم
  ـ تماس چشمی مناسب 

  ـ اندیشمندانه سر تکان دادن 
  ـ نشستن یا ایستادن فرد به طرف ما 

  ـ طرز ایستادن و نشستن راحت 
  را تأیید کردن او هاي  ـ اندیشمندانه حرف

  ـ دست به چانه کشیدن 
  . ایم ـ در دست نگهداشتن مدارك و مطالبی که به او ارائه کرده

را در ارتباطـات خـود مشـاهده کـردیم، بایـد      ) موارد بـالا (هاي مثبت زبان رفتار  اگر هر یک از نشانه
  . ایم مطمئن باشیم که یک ارتباط مؤثر و مثبت برقرار کرده

بلکـه بسـتگی بـه شـرایط     . شود، نخواهد بود هاي بدن همیشه گویاي آنچه به ظاهر مشاهده می حالت
درایـن  .  شـود  بدن کاملاً آگاهانه و برخی دیگر ناآگاهانـه انجـام مـی    ها و حرکات برخی حالت. دارد

تنفـر،  : ماننـد  . تواند احساسات گوناگون را در شرایط مختلف نشان دهد راستا، حالت هاي چهره می
  ...تابی، ترس، سردرگمی، خوشحالی و  غم، بی
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  )ارتباط غیرکلامی(زبان رفتار 
  بازدارندهزبان   زبان تشویق کننده

  اخم  لبخند 
  )مخالف بودن(ابرو بالا انداختن   )موافق بودن(چشمک زدن 

  ) علاقگی بی(به اطراف نگاه کردن   )علاقمندي(چشم در چشم انداختن 
  ها ها و دندان فشردن لب  ها و دهان  حالت معمولی لب

  )صبري بی(کوبیدن انگشت روي میز   حرکات بدن 
  ماندن حرکت بی  اظهارات توأم با شور و اشتیاق 

  به طرف عقب لم دادن و دور شدن از گوینده  متمایل شدن به سمت طرف مقابل 
  داشتن خود از فرد دور نگه  به سوي فرد برگشتن 
  روح  پرسی سرد و بی احوال  به گرمی دست دادن

  تماس نگرفتن فیزیکی به طور عام و کلی   دست بر شانه یا پشت فرد گذاشتن
  : ادا کردن کلمات کوتاه و تأیید کننده، مانند 

  ... و » صحیح«، »بله«، »هوم«، »آها«
درهم قفل : مانند. سکوت کامل، عدم اظهار هر گونه تشویق

ها و بازوها، پاها را روي هم انداختن براي جمع  کردن دست
بـه  (اهـاي مـرتعش   هاي لـرزان، پ  و جور کردن خود، دست

  ... و ) نشانه ترس
***  

  
  خود ارزیابی

  . ـ زبان رفتار چیست؟ چه اهمیتی دارد؟ کاملاً توضیح دهید1
  . ـ چند نمونه مهم زبان رفتار را معرفی کنید2
  . ها را بیان کنید ـ زبان رفتار چه مزایایی دارد؟ آن3
ها چگونه خود را در پاسخ به گفت و گوي درون توصیف  ـ گفت و گوي درونی چیست؟ انسان4
  کنند؟  می
  . ها را توصیف نمایید هاي گفت و گوي درونی کدامند؟ آن ـ نشانه5
  کنید؟  هایی را پیشنهاد می ـ براي تقویت عزت نفس چه راه6
  . ها را تحلیل و توصیف کنید نـ چه عواملی در تأثیرگذاري بر دیگران دخالت دارند؟ آ7
  ـ کنترل زبان رفتار چیست؟ 8
  . ها را تحلیل و توصیف کنید ـ چه نکاتی را براي کنترل زبان رفتار باید رعایت کنیم؟ آن9

  .و شرح دهید نموده هاي مثبت و منفی زبان رفتار را کاملاً معرفی ـ نشانه10
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