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 مقدمه: 

منظور تحقق اهداف سازمانی است. بنابر این، کارکنان به ارتباطات در هر سازمان، وسیله تحریک 

ارتباطات اثربخش را نباید به منزله هدف نگریست، بلکه باید آنها را به سان وسیله ای برای رسیدن به 

 اهداف سازمانی دانست.

بسیاری از مسایل سازمانی را می توان در چارچوب مسایل ارتباطی توضیح داد. داشتن توانایی برقراری 

اثربخش اهمیت حیاطی دارد. در حقیقت، چنین برآورد کرده اند که مدیران ساعد برای مدیریت ارتباط م

درصد وقت خود را به برقراری فعالیت های ارتباطی به اشکال مختلف آن می گذارانند.  57افزون بر 

تهای بافرض اینکه فعالیت ارتباطی از چنین اهمیت چشمگیری برخوردار است بهتراست بدانیم که مهار

 (7755یانو، یپرارتباطی را می توان آموخت.)آندرسون و ک

بسیار حائز اهمیت است و موفقیت  داوطلببا  کارگزارارتباط  گزینش،رتباط فرآیندی دو طرفه است و در ا

بیشتر باشد، می تواند در کمترین زمان  گزینشگررا تعیین می کند. هر چه مهارت ارتباطی  گزینش

کسب کند، که این موضوع منجر به تشخیص بهتر می شود. هر چه این  داوطلب زاطلاعات مفیدی را ا

 شناخت از داوطلب کسب می شود و در نتیجه  داوطلب ارتباط عمیق تر باشد، اطلاعات صادقانه تری از

 .روشن تر و واضح تر خواهد بود

 چرا ارتباط برقرار کنیم ؟

چه پاسخی خواهید داد ؟ طبعاً   برقرار می کنید ؟ ای ارتباط اگر از شما سؤال شود که چرا و با چه انگیزه

خواهید گفت : برای برقراری دوستی ، برای کسب اطلاعات ، برای بیان منظور خود ، برای یاد گرفتن ، 

 برای سرگرمی ، برای اجتماعی شدن ، برای افزایش اعتماد به نفس و ...

بود و ضعفهای ارتباطی باعث فقدان شور و اشتیاق و ارتباط صحیح و سالم ضامن سلامت جامعه خواهد 

 انجام کار ، بی کفایتی ، نا امیدی ، فقدان روحیه اجتماعی و نهایتاً مانع تحقق اهداف مطلوب خواهد بود .
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 تعریف ارتباطات: 

پیوند دادن و ربط دادن و به صورت اسم مصدر،  به معنای   communicationمعادل لغت  واژه ارتباط

به معنای پیوستگی و رابطه، به کار برده شده است. ارتباط عبارت از : فن انتقال اطلاعات و افکار و رفتار 

های انسانی از یک شخص به شخص دیگر است. کلمه ارتباط، معرف تمام جریان هایی است که به وسیله 

 "ژان مزون نو" ( 7798تواند اندیشه دیگری را تحت تاثیر قرار دهد.) مهدوی و تاب، آنها یک اندیشه می 

ارتباط را مبادله پیامها می داند یا براساس آن معنایی میان اشخاص یا گروهها مبادله می شود ، او با الهام 

چه کسی می می گوید هر ارتباطی هفت پرسش ؛ چه کسی می گوید ، چه می گوید ، به  1از مدل لاسول

   . گوید ، کجا می گوید ، چگونه می گوید، برای چه می گوید ، با چه تاثیر ی می گوید.را مطرح می کند

 (7798) دادگران، 

ارتباط باید خاطر نشان کرد، سه شیوه ارتباطات: مکاتبه ای، درخصوص شیوه های متداول 

هاست. تقریبا در بیشتر موارد شیوه ها با کلامی)شفاهی( و غیرکلامی از شیوه های متداول در سازمان 

یکدیگر ترکیب می شوند. شنوندگان ) آیا حضور فیزیکی دارند؟(، ماهیت پیام) فوریت و محرمانه بودن(، و 

.         هزینه ارسال از جمله ملاحظاتی هستند که هنگام انتخاب شیوه ارتباط، مورد توجه قرار می گیرند

 (7798) مهدوی و تاب، 

  ی یک ارتباطاجزا

منبع پیام یا فرستنده: فرد یا گروهی که با هدف مشخصی برای برقراری ارتباط اقدام می کنند و مقاصد 

 خود را رمزگذاری می کند.  

 پیام: آنچه قرار است در یک برنامه ارتباطی توسط گیرنده دریافت شود. 

پیام، محتوای پیام را دریافت و درک می با دریافت و رمزگشایی  مقصد یا گیرنده پیام: فرد یا گروهی که

 کند. 

 کانال ارتباطی: مجرای انتقال پیام که وسیله ارتباطی و محیط ارتباط را شامل شود.  

 بازخورد یا فیدبک: واکنش یا پاسخ گیرنده پیام برای فرستنده که باعث افزایش کیفیت درک متقابل شود. 

                                                           
1 - Lasswell 
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  شرایط موفقیت فرستنده پیام

  )مهارت خواندن، مشاهده کردن، گوش کردن و صحبت کردن( ارتباطیمهارت های  -

 تسلط به موضوع و محتوای پیام به ویژه برخورداری از نگرش و باور درست نسبت به آن -

 پذیرش مخاطب و همدلی با او )نداشتن پیش داوری یا قضاوت درباره مخاطب(  -

  عوامل موثر در انتخاب کانال ارتباطی

 نوع پیام 

 هدف فرستنده پیام 

  گیرنده یا مخاطب پیام

  موقعیت انتقال پیام

 منابع در اختیار 

 ویژگی های یک بازخورد مناسب 

 اطمینان از توجه مخاطبان بازخورد  .7

  ایجاد آمادگی و اشتیاق برای دریافت بازخورد .2

  اختصاصی و واضح بودن بازخورد .7

  اطمینان از وجود توان درک بازخورد در فرد .4

  امکان واکنش نشان دادن به بازخوردوجود  .7

  فراهم آوردن امکان بحث درباره بازخورد .6

  ایجاد حس اعتماد در دریافت کننده بازخورد .5

  بازخوردهای توصیفی در مقابل بازخوردهای ارزیابی کننده .9

  انواع ارتباط

  :توان به سه جنبه زیر تقسیم کردارتباط را با توجه به عوامل ارتباط می
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   یعنی ارتباط انسان با انسان :ات انسانیارتباط 

   یعنی ارتباط انسان با محیط طبیعی :ارتباطات زیست محیطی 

 یعنی ارتباط انسان با ماشین  :ارتباط ماشینی 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رتباطات. نمایش جریان ا7نمودار

 ارتباطات انسانی 

ای از ارتباطات است که هر دو عامل ایجاد ارتباط یعنی فرستنده و ارتباطات انسانی، جنبهمنظور از 

باشند. این جنبه ارتباطات گیرنده پیام، انسان هستند. آنها در یک فرایند ارتباطی با هم دارای تعامل می

های مختلف جنبه توان ازترین وجه ارتباطات بوده است. ارتباطات را میترین و قویتاکنون گسترده

 "تعداد عوامل ارتباطی"بندی ارتباطات انسانی، توجه به های مهم طبقهبندی نمود. یکی از جنبهطبقه

  .باشد: به جدول زیر توجه کنیداست. از این لحاظ ارتباطات انسانی دارای چهار سطح می

به ارتباط هرفرد با خودش ارتباط درون فردی می گویند، که اعمالی آگاهانه از قبیل تفکر،  ارتباط با خود:

  برنامه ریزی، محاسبه، تخیل و همچنین اعمال ناآگاهانه مانند رویا و خواب دیدن را نیز شامل می شود. 

 (7781) اکبری، 

 ماشینی

محیطی زیست اتارتباط   

انسانی           

     --  

 ارتباط کلامی

 ارتباط غیر کلامی

کلامیارتباط   

 ارتباط غیر کلامی

 ارتباط کلامی

 ارتباط غیر کلامی

 ارتباط کلامی

 ارتباط غیر کلامی

دارتباط با خو  

 ارتباط  میان فردی

 ارتباط گروهی

 ارتباط جمعی
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آن انواع پیام های کلامی و  ارتباط بین دو نفر به صورت چهره به چهره که در ارتباط بین فردی: 

  غیرکلامی منتقل خواهد شد.

ارتباط یک نفر با چند نفر و انتقال پیام خود به آنها. سخنرانی برای یک گروه نمونه ای از  ارتباط گروهی:

 آن است. 

انتقال پیام به تعداد زیادی از افراد در یک زمان که معمولا از طریق رسانه های جمعی  ارتباط جمعی:

 توب و غیرمکتوب انجام می شود. مک

 سطوح ارتباطات انسانی

توان ارتباط را به انواع ارتباطات آموزشی، ترویجی، تبلیغی، کند میبا توجه به هدفی که ارتباط دنبال می

توان گیرد. براین اساس، میبندی کرد. ارتباط به روشهای مختلفی صورت میرسانی و غیره تقسیماطلاع

  :ی را به انواع زیر تقسیم کردروشهای ارتباط

 ارتباط ارادی، ارتباط غیر ارادی  

گویند. اما اگر بدون طرح و می "ارتباط ارادی"ریزی قبلی باشد، آن را اگر ارتباط با طرح و برنامه 

  :نامند به مثال زیر توجه کنیدمی "ارتباط غیرارادی"ریزی قبلی انجام شود، آن را برنامه

های کارکنان اداری که قبل از ابلاغ ماموریتها و مسئولیتهای اداری، مهارتها و آگاهیمدیر یک واحد 

کند، ای را تهیه میگیرد و برای ابلاغ ماموریتها و مسئولیتهای مورد نظر از قبل برنامهذیربط را در نظر می

 .روش ارتباط ارادی را اتخاذ کرده است

باط با اراده و تصمیم قبلی فرستنده و گیرنده پیام همراه باشد. در تمام موارد لازم نیست که برقراری ارت

ممکن است فرستنده پیامی به مناسبتی، پیامی را اعلام کند و این پیام در فردی که مورد نظر وی نیست، 

توان در زمره ارتباط غیر ارادی گیرد میتاثیر بگذارد، تعامل احساسی را که در چنین موقعیتی صورت می

  .آورد به حساب
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 ارتباط رسمی، ارتباط غیر رسمی 

گیرد. ارتباط رسمی، نوعی روش ارتباطی است که در سطحی وسیع و در محیطهای رسمی صورت می 

گردد، نوعی ها با زیردستان برقرار مینامهارتباطی که در سازمانهای اداری برای ابلاغ مقررات و آیین

 .ارتباط رسمی است

افتد. وعی ارتباط است که بین دو نفر یا دو گروه به طور عادی و غیر رسمی اتفاق میارتباط غیر رسمی، ن 

تر از ارتباط رسمی است. این ارتباط بیشتر خاص تر و عمیقارتباط غیر رسمی، معمولاً صمیمانه

 .چهره دارندبه گروههایی است که با هم ارتباط نزدیک و چهره 

  .گیرندقرار می« رهبری»و ارتباط غیر رسمی در چارچوب « مدیریت»ارتباط رسمی در چارچوب  

 ارتباط کلامی، ارتباط غیر کلامی  

گویند. « کلامی»های کلامی انتقال یابند، آن را ارتباط وقتی در جریان یک ارتباط، پیامها به صورت رمز 

ی یک مطلب که توسط مانند بحث و گفتگوی مدیر با مدیر یا گروهی از کارکنان، یا توجیه و توضیح شفاه

  .گیردمدیر برای یکی از کارکنان صورت می

ها یا رمزهای غیر کلامی )حرکات دست، چشم، رنگ، صدا، تصویر، نوشته و هرگاه پیام به صورت نشانه 

  .است« غیر کلامی»...( انتقال یابد، ارتباط نوعی ارتباط 

 ارتباط مستقیم، ارتباط غیر مستقیم 

چهره به چهره ارتباطی است که بدون واسطه بین شخص فرستنده پیام و گیرنده پیام ارتباط مستقیم یا  

فرستنده و  شود، معمولاً شود. چون در ارتباط مستقیم، پیام مستقیماً بین دو فرد مبادله میایجاد می

  .توانند نقش خود را به نوبت تغییر دهندم میگیرنده پیا

هره به چهره نیست و جنبه شخصی ندارد. در ارتباط غیر مستقیم، ارتباط غیر مستقیم یا با واسطه، چ 

  .شناسند مانند مولف و خوانندگان یک کتاب یا مقالهفرستنده پیام و گیرنده پیام یکدیگر را نمی
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 سویه، ارتباط دوسویه ارتباط یک

به مفاهیم پیام،  شود و گیرنده نسبتهنگامی که انتقال پیام از فرستنده شروع و به گیرنده ختم می 

گویند مانند: ارتباط از طریق می« یک طرفه»یا « یک سویه»واکنشی به فرستنده نشان ندهد، ارتباط را 

  ... رادیو، تلویزیون، روزنامه و

اگر در یک فرایند ارتباطی، پیوسته نقش فرستنده و گیرنده عوض شود و فعالیتهای ارتباطی بعدی بر  

« دو طرفه»یا « دو سویه»تنده پیام تعیین شود به این نوع ارتباط، ارتباط اساس واکنش گیرنده و فرس

شود مانند ارتباط مستقیم مدیر یک واحد اداری با هر یک از کارکنان تحت سرپرستی وی و یا گفته می

  ... ارتباط تلفنی آنها با یکدیگر و

 ارتباطات چگونه سازمان را فعال می کنند؟

بین طرح ها و عملیات، فعال می شود. شما ممکن است نقشه هایی بزرگ و  سازمان با تامین ارتباط

کارکنان خوبی داشته باشید، اما تا هنگامی که کاری انجام نشود، در حقیقت چیزی ندارید. بدون ارتباط 

مؤثر، نه انگیزش و نه رهبری کاری از پیش نمی برند. این همان چیزی است که آغاز کننده اصلی است و 

  .ها را به تعاماًَ  به اجرا در می آوردنقشه 

مدیران شایسته، ارتباط کارکنان را به خوبی می شناسند. آنها می دانند که تصورات کارکنان از رهبرانشان 

چنانچه کارکنان از احساسات و   .به چگونگی رد و بدل کردن اطلاعات در فرآیند ارتباطات بستگی دارد

اشند، بهترین ایده های مدیریتی در دنیا بی فایده است. ارتباطات خوب، خواسته های شما اطلاع نداشته ب

به خصوص وقتی یک مدیر در حال پروش روحیه جمعی است یا وقتی که کارکنان به واسطه تغییرات 

سازمانی پی در پی، یا تنگناهای اقتصادی، احساس ناامنی و تهدید می کنند، از اهمیت زیادی برخوردار 

  .است

اطات میان فردی، برای دستیابی به موفقیت و رضایت، راه های گوناگونی وجود دارد بنابراین در ارتب

شخص خود باید تصمیم بگیرد و مناسبترین روش را گزینش کند. برای گزینش بهترین راه، لازم است که 

 ناسد.شخص راه های موجود، معایب و محاسن هر کدام و تأثیرات احتمالی آنها را بررسی کرده و بش

ارتباطات، مختص به انسان نیست، اما در ارتباطات انسانی، بسیار پیشرفته، گسترده، زیبا، پویا و در عین 

حال پیچیده است. انسان کوشا، دانا و توانا می تواند پا را از رویدادهای کنونی فراتر گذارد. انسان زنده 

ورد رویدادی جزئی یا کلی، ذهنی یا عینی، به اندیش و نو اندیش می تواند در مورد گذشته یا آینده، در م
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بحث و تبادل نظر بپردازد. این نوع روابط فردی و اجتماعی، انسان را قادر می کند تا به کمک ایجاد، 

  حفظ و پایان دادن روابط، تماسهای مثبت، موفق و معنا داری با سایر انسانها، برقرار کند.

پذیرفته که می تواند کلامی یا غیر کلامی باشد. پژوهشگرانی  ارتباطات از طریق گفتار یا رفتار صورت

نظیر کندون و پلاچیک معتقدند که رفتار غیر زبانی می تواند به شکل کامل، جایگزین گفتار شود یا 

 مکمل رفتار زبانی باشد. 

  به قول خواجوی کرمانی : 

 به تو از تو راه جویم به نشان بی نشانی           ز تو با تو راز گویم به زبان بی زبانی              

حرکات دست، پا و چهره و نوع نگاه، در زمره مهمترین و مؤثرترین شیوه های ارتباطات غیر کلامی 

 هستند. 

 نتایج ناتوانی دربرقراری ارتباط چیست؟ 

 هایی دارد؟ عواقب ناشی از ناتوانی در برقراری ارتباط برای ما، کارکنان و سازمان چه پیامد

 ها عبارتند از:ترین پیامدمهم

 از دست دادن کار 

 عدم ایجاد جو تفاهم در سازمان 

 علاقگی کارکنان به سازمان بی

 کاهش شور و اشتیاق کاری در کارکنان 

 سازمان افزایش خطا و اشتباه در امور 

 کاهش اعتماد به نفس در کارکنان 

 گسترش خصومت و شکست 

 افزایش تعداد کارکنان افسرده، غمگین و ناراضی 

 کاهش خلاقیت 

 تضعیف روحیه فعالیت گروهی 

 درپی کارکنان تغییر دادن پی

 (7781عباسی، )عدم حضور به موقع کارکنان در محل کار
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 سوالات فصل یکم:نمونه 

 

 عبارت صحیح نیست؟کدام  -7

 الف( ارتباطات در هر سازمان، وسیله تحریک کارکنان به منظور تحقق اهداف سازمانی است.

ب( ارتباطات اثربخش را نباید به منزله هدف نگریست، بلکه باید آنها را به سان وسیله ای برای رسیدن به 

 اهداف سازمانی دانست.

له نگریست، بلکه باید آنها را به سان هدف برای رسیدن به ج( ارتباطات اثربخش را نباید به منزله وسی

 مقاصد سازمانی دانست.

درصد وقت خود را به برقراری فعالیت های ارتباطی به اشکال مختلف آن می  57د( مدیران افزون بر  

 گذارانند.

 چیست؟ به معنای   communicationمعادل لغت  واژه ارتباط  -2

دن و به صورت اسم مصدر، به معنای پیوستگی و رابطه، به کار برده شده است. پیوند دادن و ربط دا الف(

 فن انتقال اطلاعات و افکار و رفتار های انسانی از یک شخص به شخص دیگر است. ب( 

کلمه ارتباط، معرف تمام جریان هایی است که به وسیله آنها یک اندیشه می تواند اندیشه دیگری را  ج(

 دتحت تاثیر قرار ده

 د( همه موارد

 در سازمان ها کدام است؟ ارتباطات های متداول شیوه -7

 و غیرکلامی  مکاتبه ای، کلامی الف(

 زبان بدن ب( ، مکاتبه ای، شفاهی و

 ج( نوشتاری، شنیداری، دیداری 

 د( الف و ب
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 اجزای یک ارتباط چیست؟ -4

 الف( منبع پیام، فرستنده پیام، کانال ارتباطی، بازخورد.

 فرستنده پیام، گیرنده پیام، کانال ارتباطی، بازخوان پیام.ب( 

 ج( منبع پیام)فرستنده(، مقصد)گیرنده پیام(، کانال ارتباطی، بازخورد) فیدبک(

 د( هیچ کدام

 .انواع ارتباطات را بیان کنید -7

 ارتباط انسان با ماشین،  ارتباط انسان با محیط طبیعی،  ارتباط انسان با انسانالف( 

 ارتباط با خود، ارتباط میان فردی، ارتباط گروهیب( 

 ج( ارتباط با خود، ارتباط میان فردی، ارتباط جمعی

 ارتباط با خود، ارتباط میان فردی، ارتباط گروهی، ارتباط جمعی د(

 انواع روشهای ارتباطی را بیان فرمایید. -6

 غیر کلامی و کلامی ،غیر رسمی و رسمی، غیر ارادی و ارادیالف( 

 و سویهیک، غیر مستقیم و مستقیم، غیر کلامی و کلامی،غیر رسمی و رسمی، غیر ارادی و ارادیب( 

 دوسویه 

 دوسویه  و سویهیک، غیر مستقیم و مستقیم، ج( 

 دوسویه  و سویهیک، غیر کلامی و کلامی،غیر رسمی و رسمی، غیر ارادی و ارادید( 
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 ارتباط کلامی هایمهارت 

 رو در رو
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را به سرعت طی  های یکسانی برخورداریم. اما تنها کسانی مسیر ترقیهمه ما در محیط کارمان از فرصت

بیان خوبی دارند؛ خود را به  مجهز باشند. چنین افرادی، قدرت« های ارتباطیمهارت»خواهند کرد که به 

همتراز و زیردستی ارتباطی مناسب و مؤثر  کنند؛ در شرایط مختلف و یا افراد مافوق،مطرح می درستی

ای مؤثر به دانند و به شیوههای ارتباطی را خوب میمهارت کنند. بعضی از کارکنان آن قدربرقرار می

 کند! ربا همه را به خود جذب میهمانند یک آهن گیرند که شخصیتشانکارمی

روزه با کارمندان، ارباب رجوع،  ، هرفعالیت می نماییمسازمان یک   که درز ما به عنوان فردی هر یک ا

های سازمانی تماس داریم و به گفت و گو فعالیت همکاران و مردم عادی در زمینه مسؤولان مافوق،

با قواعد آن  بایست منطبقباشد که میارتباطی مستقیم و رودررو می نشینیم. گفت و گو یک رویکردمی

های سازمانی ها و تحقق هدفاین صورت است که گفت و گوهای ما در پیشبرد فعالیت اجرا شود. تنها در

  .واقع خواهد شد مؤثر

 قواعد ارتباط کلامی:

  طرح ریزی گفت و گو     (1

برخوردار شده و  گفت و گو به منزله یک رویکرد ارتباطی باید دارای هدف روشن، مشخص، از پیش تعیین

بنابراین، ما باید برای گفت و گوها و  .بینی باشدای مدون بوده و نتایج آن نیز قابل پیشاز برنامه

چیز، گفت و گویی هدفمند را در جهت برقراری ارتباط مؤثر و  های هر روزه با کارکنان، قبل از هرصحبت

و جمله مقصود نهایی از گفت و گوی د بایست در یکیریزی نماییم. در آغاز صحبت کردن میسازنده طرح

 .خودمان را با او را بیان کنیم

باشد. اما سه مزیت اصلی آن به شرح زیر و هدفمند بودن گفت و گو متعدد می ریزیهای طرحمزیت 

  :است

  :شودکنیم. این امر موجب میمطابق برنامه، گفت و گو را هدایت می .7

o رشته کلام را از دست ندهیم.  

o  متفرقه نپردازیمبه مسائل.  

o از اتلاف وقت جلوگیری کنیم.  

o از ایجاد تنش روحی در محیط کار پیشگیری نماییم.  

  :مزیت دوم : گفت و گو را مستدل پیش ببریم، یعنی خواهیم توانست .2
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o برای پذیرش مطلوب توسط طرف مقابل، استدلال کافی داشته باشیم.  

o القا و انتقال دهیمای مناسب مطالب را سازماندهی شده و به گونه.  

o نخواهد شد کند و رنجیده خاطر نیزگیری نمیدر این صورت، فرد مقابل، در برابرمان جبهه.  

این امر به برقراری  .مزیت سوم : در گفت و گو، انتظارات کارمند )طرف مقابل( را مدنظر خواهیم داشت .7

  .شودتحریک می گو مندی او برای ادامه گفت وارتباط مؤثر خواهد انجامید و علاقه

 گفت و گوی آمرانهپرهیز از      (1

کنند، دارای لحن خشک و آمرانه وگو میانجام کاری گفت درخواست برایاز افراد هنگامی که  برخی

سازند. این درحالی است که در فرایند را با مخاطرات زیادی مواجه می هستند. آنان با این لحن، خود

  .شودآمرانه و یک سویه جایی ندارد. زیرا به هدف هم نزدیک نمیارتباط  ارتباطات، روش

اگر از فردی چیزی  .وگوها باید به یاد داشته باشیم که فرد مقابل هم به اندازه ما حق انتخاب داردگفت در

را که در انتظارش خواهد بود به  توانیم خطرهاییرا درخواست کردیم و توجه چندانی نکرد، حداکثر می

رو شویم، باید با دیگران با کمترین مقاومت روبه شزد کنیم. در واقع، برای این که در مناسبات خودوی گو

  .اجتناب کنیم کردناز دستور آمرانه و تهدید

بگیرد، باب بحث و تبادل  کنیم، رفتارمان باید براساس احترام متقابل شکلهنگامی که چیزی را تقاضا می

توان سازش را فراهم کنیم. برای این کار می امکان تشریک مساعی، همکاری ونظر را بگشاییم و در نتیجه 

ها درخواست یا تقاضای مستقیم و غیرمستقیم ترین آنمهم .های مؤثر ارتباطی استفاده کرداز راه

  .باشدمی

  درخواست غیرمستقیم  1-1

 بهترین روش تقاضای انجام کار است.  

  باشدمیتقاضای غیرمستقیم بسیار نافذ.  

 از تذکر، تهدید، فرمان و شکایت به مراتب مؤثرتر است.  

 برآورده شدن درخواست  مقصر شمرده شود یا مقاومت وی برانگیخته شود، احتمال ،بدون این که فرد مقابل

  .یابدافزایش می
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  درخواست مستقیم 1-1

در سه مرحله  بایستخواهد شد، میدرخواست مستقیم را به دلیل حساس بودن آن که به آسانی آمرانه 

 :شده به اجرا گذاشتحساب

باید موضوع را صریح و  آمیز،تحریک  بدون مقصر شمردن فرد مقابل و بدون به کار بردن کلمات و عبارات .7

  .روشن مطرح کنیم

  .آغاز کنیم و احساساتمان را بگوییم« من»گفت و گو یا درخواست را با کلمه  .2

  .ه کنیمبه اهمیت موضوع اشار .7

  گری گفت و گو انگیزش     (9

باشد، در این  وب گفت و گو را طوری انتخاب و تنظیم کنیم تا برای کارمند مقابل، جالب و جذابچچار

برای گفت و گوهایمان  ایهای ما خواهد شد. هنگامی که برنامهصورت، وی تشویق به شنیدن صحبت

های سازمان مورد توجه پیشبرد هدف کارکنان را برای تسهیل وکنیم، باید تقویت انگیزه در تنظیم می

آید که دارای نقش ارتباطی مؤثر به حساب می قرار دهیم. در واقع، گفت و گو هنگامی که یک رویکرد

 :بنابر این یاد آور می شودانگیزشگری باشد. 

 میل و رغبت ایجاد کند ،گفت و گو باید در فرد مقابل.  

  های سازمان تشویق نمایدفعالیت برای تحقق هدفاو را به تحریک و.  

 های ما، حاوی اطلاعات و پیشنهادات مفید استوی احساس کند که صحبت.  

  ابراز وجود     (3

چه ابراز وجود، یعنی آن باید قادر باشد، خود را ابراز کند. قاطعیت کلام یا فردیک نکته مهم این است که 

به زبان آوریم. البته باید بر پیام خود تسلط  باکی و شجاعتگذرد، با بیقلبمان میرا که واقعاً در ضمیر و 

  .داشته و با قاطعیت حرف بزنیم
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بیاورد، باید گفتار و رفتار  پروا بر زباننظرات خود را بیبخواهد فرد با وجودی باشد و نقطهشخصی اگر 

در آغاز « من»فنون ابراز وجود استفاده از کلمه  ترینافراد با وجود را سرمشق خود قرار دهد. یکی ازمهم

  ... کنم ... ومن تمایل دارم ...، من تصور می .... کنمکلام است، مانند : من فکر می

کنیم ... ما تصور می کنند. مانند: ما فکراستفاده می« ما»اما، بعضی از مدیران در آغاز صحبت از کلمه 

  ... و کنیم ...، ما تمایل داریم ...می

« ما»کلمه  کند، کاربردغیر از موارد خاصی که شخص از سوی گروهی )به عنوان سخنگو( صحبت می

ابراز وجود « کلامی ارتباطات»دهنده ضعف و سستی در سخن است. بعضی از افراد به کمک نشان

وصیات این افراد دهند. خصانجام می این عمل را« ارتباطات رفتاری»ای هم با استفاده از کنند و عدهمی

 .متفاوت است

  :است به شرح زیر  کنند،خصوصیات افرادی که به وسیله ارتباط بیانی ابراز وجود می 1-3

 گویندروشن، صادقانه و مختصر سخن می.  

  کننددر آغاز کلام خود استفاده می« من»از لغت.  

 کننددستورات خود را در قالب پرسش مطرح می.  

 کنندپیشنهاد مطرح میگویی، به جای نصیحت.  

 ها، فاقد سرزنش و طعنه استانتقادات سازنده آن.  

 سنجندبا مطرح کردن سؤال، افکار دیگران را می.  

 نگرندبه حقوق دیگران مانند حقوق خود می.  

  :است به شرح زیر  کنند،خصوصیات افرادی که با ارتباطات رفتاری ابراز وجود می 1-3

  کنندهای خود را همراهی میتغییرات چهره، نقطه نظربا حرکت سر و دست و.  

 ها محکم، قاطع و روشن استلحن آن.  

 ای موثر، متین و گشاده دارندچهره.  

 آهنگ کلامشان ملایم و منظم است.  

 کنندبه وقت مناسب تماس جسمی برقرار می.  

 ایستندمی استوار.  
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  فنون ابراز وجود     (5

زبان آوریم، بلکه یاریمان  محابا بهنظرهای خود را بیکند که نقطهتنها به ما کمک میفنون ابراز وجود نه 

  : بگذاریم. بعضی از این فنون عبارتند از دهد تا احساسات خود را شجاعانه با فرد مقابل در میانمی

  را کاملاً دریافت کرده مطمئن شویم آن  زد، دائماً پیام خود را تکرار کنیم تا تجاهلاگر فرد مقابل خود را به

  .است

 شویم در جستجوی همزیستی باشیم. یعنی با رعایت حقوق دیگران، به کسب حقوق خود نائل.  

  گوش کنیم و به روش بازجویی  برخورد کنیم. یعنی با تسلط بر اعصاب خود، انتقادات را جدیبا انتقادات

 ابعاد بیشتری از عملکرد ما را روشن نماید.اند که این روش می تو بخواهیمجزئیات بیشتری را از فرد منتقد 

 احتمالاً،  )شاید،با عبارات  وقتی فکر می کنیم انتقادش وارد نیست از بحث و جدل اجتناب کنیم. یعنی

وارد باشد یا نباشد  گوییم که انتقادش شایددر این صورت، تلویحاً به او می پاسخ مبهم بدهیم.ممکن است و ...( 

  و جدل پرهیز می کنیم.و به این شکل، از بحث 

  سخنرانی     (6

انجام دهد، سخنرانی و  خود، کم یا زیاد ناچار است در دوران فعالیت کدام ازمایکی از مواردی که هر 

است. گاهی متن سخنرانی وی  های مختلفصحبت در جمع کارکنان، مدعوین و سایر مردم به مناسبت

  .مطالب عمومی است مسائل اداری و سازمانی، گاهی فنی و تخصصی و گاهی نیز

شوند، دلهره ، سست میبینند در جلوی جمع کثیری میخود را وقتی  سخنرانی  در هنگامبرخی از افراد 

  ... گردند ومی قلب شود، دچار اضطراب و تپشدارند، صدایشان دو رگه می

کردن در اجتماعات هم تنها صحبت ها و، در سخنرانیاهکه همانند سایر مهارتاه باشند باید آگ افراداین 

. طبیعتاً تا آنان را در این امر موفق بگرداند است رعایت یک مجموعه از قواعد و آداب ارتباطی ساده کافی

و می بایست بر اساس قواعد مربوطه تمرین های  هیچ فردی به طور ذاتی یک سخنران ماهر نمی باشد

 . لازم را انجام دهد

  : در مقابل دیگران به شرح زیر است بعضی از قواعد و آداب ارتباطات در سخنرانی و صحبت

 تسلط بر خود: 1-6

 قبل از سخنرانی چند نفس عمیق بکشیم.
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 با ذکر و یاد خدا آرامش را بر خود حاکم نماییم.

  .اجازه ندهیم که حالت عصبی و اضطرابمان، مانع سخنرانی شود

  .باید یاد بگیریم که راحت و آسوده بایستیم و صحبت کنیم

  .این کار را تمرین کنیم. اگر تمرین کنیم، کمتر احساس نگرانی خواهیم کرد

 برای سخنرانی خود برنامه ای با اصول زیر طراحی کنیم. داشتن برنامه برای سخنرانی:1-6

  چینی : برای جلب توجه و علاقه حاضرینمقدمه

  ارائه متن سخنرانی در یک توالی منطقیمتن : 

  .باشد خلاصه : ارائه خلاصه ای که مجدداً نکات اصلی صحبت را به طور اختصار در برداشته

پیشرفت را در زمینه  گیری به طوری که راهگیری : طرح سؤال و پایان دادن به صحبت با یک نتیجهنتیجه

  .موضوع مطرح شده، نشان دهیم

شوق بیایند و با  ای عالی به پایان ببریم. به طوری که حاضرین سرخود را با نظریه سرانجام، سخنان

  .ای مضاعف جلسه را ترک نمایندانگیزه

  :ز کارت یا فیش استفاده کنیما  9-6

  .ها و اجرای سخنرانی از کارت یا فیش استفاده کنیمبرای یادداشت

  .باشدمناسب میهای در قطع کارت تبریک، بسیار کارت یا فیش

  .درج کنیم در بالای هر کارت موضوع )عنوان( را بنویسیم و در زیر آن مطالب مربوط به آن را

  .نماییم ها استفادهگذاری کنیم و به ترتیب در هنگام سخنرانی از آنها را شمارهکارت

مورد نظرمان را عوض کار بردن نادرست یک کلمه ممکن است معنای  به کنیم، استفاده از کلمات درست

ضبط گردد و در ما  یادمان باشد که احتمال دارد سخنرانی هموارهرا به بار آورد. کند و یا مشکلات دیگری

 ...مانند تلویزیون به عنوان گزارش استفاده شود های گروهیدر رسانهسایت ها یا 
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  :حاضرین را درباره سخنرانی آگاه کنیم3-6

  .بیان کنیم هر چیز ارتباط موضوعی سخنرانی را با حاضرین کاملاً در مقدمه سخنرانی، قبل از 

  .توالی مطالب سخنرانی خود را ذکر کنیم

  :این نکات را برای حاضرین روشن کنیم

 .هایشان را در بین سخنان ما و یا در پایان سخنرانی مطرح کنندسؤال

  متن چاپ شده سخنرانی خود را به آنها خواهیم داد یا خیر؟

 :صدایمان را رساتر کنیم 5-6

 (انداز شود. )فریاد نزنیمصدایمان را طوری بیرون بدهیم تا در تمام سالن طنین

 .فرض کنیم یک نفر در ردیف آخر سالن نشسته و کمی گوش او سنگین است

  .سر خود را در طول سخنرانی بالا بگیریم

  .کنیم و نفسی بکشیم ثها )نقطه، ویرگول و ...( کمی مکگذاریسر هر یک از نشانه

  .برای تأکید کردن بر نکات مهم از سکوت کمک بگیریم

  .باشیم شیوه سخنرانی سخنرانان ماهر و خبره را با دقت نگاه کنیم تا کسب تجربه کرده

  .هایمان را تمرین و اجرا کنیمهمیشه با صدای بلند صحبت

صدای رسا صحبت  های خاص( بابه مناسبتهای نه چندان رسمی )در حضور همکاران و حتی در سخنرانی

  .کنیم

  :کوتاه سخنرانی کنیم6-6

  .نگذاریم سخنرانی ما طولانی شود
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کنفرانس انجام شود، کوتاه  باشدکه قرار است در یک اجلاس یاهنگامی که سخنرانی ما یکی از چند سخنرانی می

  .تر خواهد شدبودن سخنرانی ضروری

  .کنیم وقتی که به ما اختصاص داده شده است، کمی کمتر صحبتتر این است که از مؤدبانه

  .کنیم فتوانیم از مطالب خود حذتمرین قبل از سخنرانی به ما خواهد گفت که چقدر می

  .نماییم کنندگان ارسالتوانیم به عنوان یک ابتکار متن سخنرانی را پیشاپیش برای شرکتمی

 :کنیماز وسایل سمعی ـ بصری استفاده  7-6

  .توانیم از وسایل سمعی ـ بصیری استفاده کنیمبرای جذاب کردن سخنرانی می

و امثال آن سخنرانی را بسیار جذاب خواهد  CD استفاده از وایت برد، فیلم، پوستر، اسلاید، پاورپوینت،

  .کرد

ها معیارهای آن از تراند، هر چیزی پایینهنگامی که افراد حاضر در جلسه با معیارهای بالا خو گرفته

  .را فراموش نکنیم باشد، از ارزش سخنرانی ما خواهد کاست. پس کیفیت مواد سمعی ـ بصری

چپ خود قرار  کنیم، در صورت راست دست بودن، آن را در سمتاگر از پوستر یا نمودار استفاده می

  .دهیم

  .از عکس و تصاویر برای درک بهتر مطالب استفاده کنیم

  .مند کردن حاضرین استفاده نماییمبزرگ و رنگی برای علاقههای از نوشته

  .بصری، ارتباط با مخاطبان توسط چشمانمان را حفظ کنیم وسایلدر هنگام استفاده از 

  .اپراتور ماهر کمک بگیریم پروژکتور و ...( ازویدئو برای استفاده از وسایل سمعی ـ بصری )مانند 

 :بدن خود را کنترل کنیم 8-6

  .هایمان را بر روی میز )تریبون( بگذاریمیادداشت
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هم تنفس خود را  رود وها خم نشویم. زیرا، هم صدایمان پایین میبرای خواندن مطالب، روی یادداشت

  .کنیممحدود می

هایمان را توی جیب هاهایشان چکار کنند! دستدانند با دستخیلی از سخنرانان در هنگام سخنرانی نمی

 .! دست به سینه نایستیمنگذاریم

بگیریم. وقتی اعتماد  های تریبونحل است. به راحتی دو دست خود را به لبههای تریبون بهترین راهکناره

  .استفاده کرد به نفسمان بیشتر شد، به تدریج به طور طبیعی از حرکات دست و سر

 :با نگاه کردن ارتباط برقرار کنیم 3-6

  .ها ارتباط برقرار کنیمبا نگاه کردن به آنکوشش کنیم با همه حاضرین 

  .ندوزیم دهد، چشمهای ما نشان میمراقب باشیم تنها به آن کسی که علاقه بیشتری به حرف

  .طبق یک الگوی ثابت و معین، حاضرین را نفر به نفر نگاه نکنیم

  .حاضر متمرکز شود اداجازه دهیم نگاهمان، دو سه ثانیه به هر ترتیبی که گرایش دارد، بر روی افر

 :به ظاهرمان اهمیت دهیم 19-6

تأثیر قرار خواهیم  اگر ظاهرمان آراسته باشد، بیشتر احساس اطمینان خواهیم کرد و حاضران را هم تحت

  .داد

 :اصول پایان دادن به سخنرانی را به کار گیریم 11-6

  .دار به اتمام برسانیمسخنرانی خود را با یک پایان معنی

  .حاضرین برای توجهی که نشان دادند، تشکر کنیماز 

  .بدون درنگ پس از سخنرانی، سر جای خود بنشینیم

  .باشیم قدر سخنرانی را کش ندهیم که حرفی برای گفتن و پایان دادن به آن نداشتهآن

  .کلام آخر و تأثیر آن در ذهن حاضرین ماندگار است
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 :فقط به موضوع اهمیت ندهیم 11-6

  .ارائه سخنرانی کمتر از موضوع سخنرانی نیستاهمیت 

تأثیری قابل توجه به جای  دانند وبسیارند افرادی که دانش و اطلاعات غنی دارند. اما فن سخنرانی را نمی

  .گذارندنمی

نهاد شنوندگان تأثیر  کنند که درای ارائه میافتاده را به گونه سخنرانان قوی و نیرومند، مطالب پیش

  .گذارندبه جای میعمیقی 

  :برای ارائه پیام شش اصل زیر را رعایت کنیم -7

  .از کلمات تصویر بسازیم 1-7

  .مطالب را توأم با نمایش و زبان رفتار ارائه کنیم

  .هایی را به کار ببریم که آمیخته با داستان وحکایت باشندمثال

  .سخن را درخور فهم شنوندگان تنظیم و ارائه نماییم

  ریزی عصبی داشته باشیم.برنامه 1-7

  :ریزی عصبی، یعنیبرنامه

  .به افراد چشم بدوزیم -

  .به سخنان آنان گوش فرا دهیم -

چهره، حالات و  کنند. ما با همان کلمات و تقلید لحن صدا، تغییرببینیم از چه کلماتی استفاده می

  .های آنان صحبت کنیمحرکات چشم

 .حاضرین توجه داشته باشیمبه سیستم عصبی  9-7
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سیستم عصبی  باشد. در ارتباطات و از جمله سخنرانی بایدهر فرد دارای سیستم عصبی خاص خود می

برای این که در ارائه سخنرانی موفق باشیم باید سیستم عصبی غالب . حاضرین را مورد توجه قرار دهیم

  : شوندم عصبی به چهار دسته زیر تقسیم میبه طور کلی افراد از نظر سیست کار ببریم. حاضران را به

  افراد بصری

  .کننداین افراد جهان را به صورت تصویر ادراک می

  .کنندبه هنگام شنیدن به طرف بالا نگاه می

  .گویند و آهنگ صدایشان بلند استبا سرعت سخن می

  .گیرنددهند و به طرف بالا میها را حرکت میدست

  .نامرتب دارند تنفس سریع، سطحی و

  افراد سمعی

  .کنندکلمات و جملات را درک می

  .کنندبه هنگام شنیدن به اطراف خود نگاه می

  .گویندآرام و با آهنگی آهسته ولی پرطنین سخن می

  .گیرندها را تا نیمه کمر بالا آورده و با آن ژست میدست

  .کنندآرام، منظم و از وسط قفسه سینه تنفس می

  لمسی افراد

  .هایشان مفاهیم احساسی غالب استدر صحبت

  .کنندبه هنگام اندیشیدن به پایین و طرف راست خود نگاه می

  .شودصدایشان عمیق است و کلمات به صورت شمرده از دهانشان خارج می

  .حرکات دست، تغییرات چهره و اعمال جسمانی آنها زیاد است
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  .کننددارند و بدن خود را لمس میمیمعمولاً دستشان را پایین نگه 

  .کنندها عمیق است و از تمام قفسه سینه برای تنفس استفاده میتنفس آن

  افراد حسابگر

  .ها آمیخته با منطق و استدلال استکلمات آن

  .کنندکنند به پایین و طرف چپ خود نگاه میوقتی فکر می

  .گویندمی ای شیوا سخنبا لحنی آهسته و آرام، به گونه

 (7781عباسی، ) .ها اندک استحرکات دست و تغییرات قیافه در آن

  مصاحبه : ارتباطی چهره به چهره -8

 از آنجایی که می باشد وعنوان یک روش و محمل ارتباطی، با ارباب رجوع و یا کارکنان  مصاحبه به

در این مبحث  باشد،مصاحبه می هایهای ارتباطی مؤثر رمز موفقیت در تحقق هدفمندی از مهارتبهره

  .شد مبا شیوه انجام آن آشنا خواهی

متقاضی انتقال به  عموماً مدیران نیازمند شناخت از خصوصیات کارکنان جدید الاستخدام و نیز کارکنان

شناخت و آشنایی با خصوصیات مورد  سازمان یا ادامه فعالیت در سازمان دیگری هستند، برای کسب این

  انجام می شود.وگو گروه از کارکنان، مصاحبه و گفت نظر در این

  های مصاحبههدف

های رفتاری و گرایش های علمی و خصوصیات اخلاقی،های مصاحبه عمدتاً آشنایی با تواناییهدف

آمیز خواهد بود هنگامی موفقیت شونده است. در هر صورت، استفاده از شیوه و تکنیک مصاحبهمصاحبه

منزله اساس کار در اجرای مصاحبه که ماهیتی ارتباطی  های ارتباطی بهها از مهارتکنندهمصاحبهکه 

موفقیت انجام مصاحبه آغاز برقراری ارتباط و تداوم صادقانه آن بین  دارد، بهره کافی برده باشند. راز

گیری ان تصمیمکننده کسب اطلاعاتی است تا توشونده است. هدف مصاحبهمصاحبه کننده ومصاحبه

ارتباط  های کافیبایست از مهارتشونده را به دست آورد. پس میاستخدام و گزینش فرد مصاحبه برای

  .برخوردار باشد تا به این هدف نایل شود
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  انواع مصاحبه

است. براساس  ها دارای معایب و مزایاییشود که هر یک از آنهای مختلف انجام میمصاحبه به شیوه

  :ها به این شرح استآن ترین، شیوه مناسب انجام مصاحبه انتخاب خواهد شد. مهمسازماننش هدف و بی

  یافتهمصاحبه سازمان

کننده جای مصاحبه های مصاحبه از قبل تهیه و تنظیم شده است، بنابراین برایدر این روش، پرسش

وجود دارد. یکی این که اطلاعات به  انعطاف زیادی وجود ندارد. دو نکته مهم در مصاحبه سازمان یافته

دوم آن که چون مصاحبه در فضایی محدود رخ  دست آمده در این مصاحبه نسبتاً دقیق و موثق است؛

  .برای برقراری ارتباط برخوردار باشد کننده باید از مهارت کافیدهد مصاحبهمی

  مصاحبه آزاد

از دانش و مهارت  گیرین مصاحبه کننده با بهرهدر این شیوه سؤالات از قبل تدوین نشده است. بنابرای

فن مصاحبه و اصول ارتباطات  بخشد. در واقع، او باید بربرقراری ارتباط خود به مصاحبه کیفیت می

  .انسانی تسلط کافی داشته باشد

  مصاحبه ترکیبی

اطلاعات به صورت  باشد. بخشی ازیافته و آزاد میاین روش، ترکیبی از دو شیوه مصاحبه سازمان

صورت، در این شیوه نیز مهارت  شود. در هریافته و بخشی دیگر از طریق مصاحبه آزاد حاصل میسازمان

  .زندداشتن در برقراری ارتباطات حرف اول را می

  مصاحبه گروهی

برای  معمولا روش آید. اینشونده به طور همزمان مصاحبه به عمل میدر این شیوه از دو یا چند مصاحبه

برای مواردی که لازم است اطلاعاتی از خصوصیات اخلاقی  استفاده می گردد وهای علمی و فنی مصاحبه

 شوندگان کسب شود، نامناسب است. مصاحبه و وقایع دوران زندگی

  مصاحبه عاطفی
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ری های رفتاشود. اساساً هدف مصاحبه عاطفی آگاه شدن از ویژگیاین شیوه در شرایطی خاص انجام می

تصدی یک شغل خاص و حساس.  باشد. مانند مصاحبه با فرد برای انتخاب وی جهتشونده میمصاحبه

های کننده بر مهارتتوانایی داشتن مصاحبه مانند مشاغل سخت، پردردسر، امنیتی و ... در این شیوه

  .اهمیت بیشتری دارد ارتباطی در مقایسه با سایر انواع ذکر شده،

باشد. اگر لحن و  شونده از مهارت کافی برخوردارد برای برقراری ارتباط با مصاحبهکننده بایمصاحبه

گرفت و یا مصاحبه شونده از  کننده نامناسب باشد، مصاحبه رنگ بازجویی به خود خواهدصدای مصاحبه

 .خواهد کرد های غیر واقعی و ساختگی ارائهوی سلب اطمینان کرده، پاسخ

  مصاحبه کنندههای مورد نیاز توانایی

ها به بعضی از آن .های کافی باشدبرای آن که مصاحبه کننده در کار خود موفق شود باید دارای توانایی

 :این شرح است

  در برقراری ارتباط  مهارت

گردد. او باید هنر  کننده باید از لحن و صدای مناسب برخوردار باشد تا موفق به برقراری ارتباطمصاحبه

را به خوبی تنظیم کند تا از  ... بیان، شنیدن دقیق و صحیح، حرکات دست و صورت و سخن گفتن، فن

شونده با اعتماد به وی ارتباط صادقانه و مصاحبه یک طرف برقراری ارتباط تسهیل شود و از سوی دیگر،

را ایمن و راحت و آرامش بخش   شونده فضای گفت وگومصاحبه فعال برقرار نماید. در این صورت،

های هر دو طرف به خوبی ارسال و ارتباط به وجه کامل برقرار شده و پیام حساس خواهد کرد. بنابراین،ا

  .جذب خواهد شد

  بلوغ عاطفی

های عاطفی و روحی و جنبه بایست ازکننده علاوه بر تعقل و برخورداری از قوه ادراک بالا، میمصاحبه

سعه صدر کافی نداشته باشد و درجریان مصاحبه  کنندهمصاحبهروانی به بلوغ کامل رسیده باشد. مثلاً اگر 

مثبتی عاید نخواهد شد. بلوغ عاطفی تسهیل کننده ارتباط مؤثر  مشکلات و مصائب را تحمل نکند، نتیجه

  .است
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  گیریقدرت تصمیم

شده را داشته های کسب پیام در جریان گفت و گو، مصاحبه کننده باید قدرت درک و پردازش سریع اطلاعات و

تداوم و پیشبرد سازنده و صحیح روند مصاحبه اخذ  های مناسب را برایباشد. لازم است وی بلافاصله تصمیم

  .کند

  تجربه

ارتباط، اصول رفتار با مصاحبه  بایست در انتخاب و اجرای شیوه مصاحبه، هنر و مهارت برقراریکننده میمصاحبه

  .باشدشونده و .... دارای تجارب کافی 

  پرهیز از پیشداوری

کند و یا به  های خود عجلهکننده در فرایند گفت وگو ومصاحبه نباید در جمع بندی شنیدهمصاحبه

  .نتایج مصاحبه را به عمل آورد گونه قضاوت و ارزیابی ازپیشداوری بپردازد. تا پایان مصاحبه نباید هیچ

  مراحل انجام مصاحبه

ریزی لازم برای انجام مصاحبه را است برنامه یک مصاحبه کننده نافذ و مؤثر باشد، ضروری  دفرد بخواهچه چنان

  :ریزی کرده باشد. این مراحل عبارت است ازطرح به عمل آورده و مراحل آن را به درستی

  آمادگی

 .کند شود، مشخصاطلاعات مورد نیاز را که مصاحبه برای دست یافتن به آن اجرا می

  نمودن شرایط ارتباطفراهم 

نماید و برای حذف  باید عوامل محیطی را که بر کیفیت برقراری ارتباط تأثیر منفی می گذارند، شناسایی

برقراری ارتباط در محیطی که مصاحبه  رنگ ساختن آنها تدبیر مناسب را بیندیشد. بسیاری از موانعو کم

کننده از قبل شرایط را ا ضروری است. باید مصاحبههآن شود وجود دارند که توجه بهجا انجام میدر آن

  :برقراری ارتباط با مصاحبه شونده مشکل یا مانعی وجود نداشته باشد. از جمله به نحوی مهیا کند تا برای

 صدای زنگ تلفن کنترل شود.  
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 صوتی( به آلودگی ) هاهای آنها و بوق زدنمحل مصاحبه در جایی انتخاب شود تا عبور و مرور اتومبیل

  .حداقل کاهش یابد

 رنگ غالب محیط مصاحبه، شاد و با طراوت انتخاب شود.  

 های تصویری در محیط به حداقل رسانیده شودآلودگی.  

  ،ها برقرار باشدوسایل و چیدمان آن نظم و انضباط در دکوراسیون.  

 محیط مصاحبه تجملی و زیاده ازحد لوکس نباشد.  

 ستانه و خودمانی تبدیل شودمحیط مصاحبه به محیطی دو.  

 آرایش محیط طوری باشد تا مصاحبه شونده از هر حیث احساس راحتی کند.  

  های ارتباطیتمرین مهارت

انجام هر مصاحبه، باید  های ارتباطی بهره کافی برده باشد. بنابراین قبل ازباید از مهارت کننده مصاحبه

شود. در زیر برخی تمرین تجویز می حتی در صورت نیازهای ارتباطی را مرور کند. اصول و مهارت

 :آیدآمیز میهای برقراری ارتباط موفقیتکلید

 (شونده احساس راحتی کند. )خودمانی باشیدطوری رفتار کنید تا مصاحبه  

 در آغاز، هدف مصاحبه را برای مصاحبه شونده روشن کنید.  

 فکر کند این کار به او وقت کافی بدهید تا شونده را به سخن گفتن ترغیب کنید. برایمصاحبه.  

 کننده در میان بگذاریدهر بار فقط یک سؤال با مصاحبه.  

 ها را به زبان ساده و قابل درک مطرح کنیدسؤال.  

 دهد، تشکر و تقدیر کنیدچه پاسخ میشونده به تناسب آناز مصاحبه.  

 بدانید انسانی حداقل هم سطح خودشونده بردبار و متین رفتار کنید. او را با مصاحبه.  

 در رعایت کردن وقت مصاحبه دقت نمایید.  

 منظم باشید! مصاحبه را در زمان مقرر شروع کنید و به پایان برسانید.  

 از بحث و جدل بپرهیزید تا مصاحبه به تضاد و تعارض منجر نشود.  
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 هستید نه  ا نماینده سازماننسبت به هیچ موضوعی حالت شخصی و متعصب به خود نگیرید. زیرا شم

  .یک انسان مشخص و مستقل

 شونده را قطع نکنیدشنونده خوبی باشید. تا حد امکان سخنان مصاحبه.  

 مند هستیدهای او علاقهبه مصاحبه شونده بفهمانید که به شنیدن صحبت.  

 ادیده بگیریدن ها راها معمولاً دچار اضطراب هستند. پس برخی خطاهای کلامی آنشوندهمصاحبه.  

 عمل كنيم براي برقراري ارتباط سازنده و رسيدن به هدف در مصاحبه چنين 

 نپرسیم بپرسیم

 اید؟در چه تاریخی متولد شده سن شما از .... سال بیشتر )یا کمتر( است؟

 چه نوع ناراحتی جسمانی دارید؟ ناراحتی جسمانی دارید؟

 ذهنی دارید؟چه نوع ناراحتی  ناراحتی ذهنی دارید؟

مجاز  پرسیدن این گونه سؤالات هنگامی

که در انتخاب فرد و کار آینده او مؤثر  است

 .باشد

 قد شما چند سانت است؟

 وزن شما چند کیلو است؟

 اید؟تاکنون بازداشت یا زندانی شده اید؟تا به حال به عمل خلاف متهم شده

 آیا دیپلم دارید؟ بالاترین مدرک تحصلی شما چیست؟

 اید؟آیا خدمت نظام وظیفه انجام داده از نظر نظام وظیفه چه وضعیتی دارید؟

 لقب شما چیست؟ اسم مستعار یا لقب خاصی دارید؟

  

 از سوی مدیران توجیه وظایف     (3

مدیر تشویق کند.  تواند مثبت واقع شود یا این که آنان را به بحث و جدل باگفت وگو با کارکنان می

کنند ضمن منظور تلاش می شود. مدیران به اینمدیران صرف توجیه وظایف کارکنان میبیشتر وقت 

  .راهنمایی کارکنان، آنان را تحت نفود خود درآورند

گیرد و مدیر می های سازمان صورتتوجیه کارکنان عمدتاً در جهت پیشبرد مطلوب وظایف و تحقق هدف

کند. گاهی اوقات این رویکرد ارتباطی  ظر را اصلاح و تعدیلکند تا اعمال و رفتار کارمند مورد نتلاش می

شود. برخی مدیران برای توجیه کارکنان به یک سوء می منجر به بعضی از برخوردهای نامناسب و با تأثیر
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شوند. مانند فرمان دادن، تهدید کردن، دستور آمرانه، متوسل می رشته از برخوردهای محکوم به شکست

  ... ی ونصیحت کردن تحمیل

بحرانی را در  کند، بلکه تنش و جوچنین برخوردهایی نه تنها کارمند را در انجام وظایف یاری نمی

  .کندسازمان ایجاد و تشدید می

کنند. در حس می تر از کارکنانتر و منطقیبعضی ازمدیران به دلیل موقعیتی که دارند، خود را عاقل

  .شوندارتباطی می م و خشک، مرتکب خطاهای دیگرنتیجه با کنترل و ارزیابی مفرط، مداو

  عواقب بحث و جدل  

  : به طور کلی، عواقب ناشی از بحث و جدل با کارکنان بسیار مخرب است، از جمله

 خوردمی با تکرار این گونه برخوردها، پیمان دوستی و همکاری مدیر و کارمندان لطمه.  

 های او را حرف کندکندو دیگری با تمام قوا تلاش میمیها، مدام یکی صحبت در فرایند بحث و جدل

  .رد یا تکذیب نماید

 شود. مانند: خودت می آمیزی بین آنان رد و بدلگیرد و عبارات تحقیربالاخره، خشم و غضب بالا می

  ... کنی وکنی، تو آدمی غیرمنطقی هستی، لجبازی میاشتباه می

 عیف مدیریت خواهد بودها تضروی هم رفته، حاصل این برخورد.  

  جلوگیری از بروز بحث و جدل

ها در که عموم آن های ارتباطی مختلفی داردجلوگیری از بروز چنین برخوردهایی نیاز به داشتن مهارت

ها و جملات انتخاب و کاربرد واژه این کتاب بررسی شده است. خصوصاً مدیران باید در این گونه موارد در

  : کنند. از جملهبسیار سنجیده عمل 

را به سوی رسیدن به هدف  هایی استفاده کنیم که ارتباططرفانه استفاده کنیم. باید از واژههای بیاز واژه

ها را مورد باشند. نباید بار منفی آنمی ها دارای بارهای احساسی مثبت و منفیهدایت کنند. زیرا، واژه

 :یدکن های زیر توجهاستفاده قرار دهیم. به واژه
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 منفی با بار احساسی مثبت و واژه هایی

 بار احساسی منفی بار احساسی مثبت

 پر زرق و برق جالب

 ناگهانی سریع

 ناپایدار متغیر

 دهن بین انعطاف پذیر

مثبت و منفی هستند که باید از  ها و کلمات، جملات هم دارای بارهای مثبت استفاده کنیم. همانند واژهاز جمله 

  :زیر توجه کنید هایبار احساسی منفی استفاده نکنیم. به جمله جملات با

 با بار احساسی مثبت و منفی جملاتی

 بار احساسی منفی بار احساسی مثبت

بر سر کارتان  شما در این هفته چند بار دیر

 !اید و حالا همحاضر شده
 !نشناسی هستی تو آدم تنبل و وظیفه

میز  کار رویبا وجود این که مقدار زیادی 

 دارید، مشغول روزنامه خواندن هستید؟
 !این قدر از زیر کار در نرو

اطمینان حاصل  باید درمورد درستی این ارقام،

 !کنم
 !این ارقام، چرت هستند

 !هایم ندواین قدر توی حرف !هایم را تمام کنماجازه دهید حرف

های دقیق استفاده جمله ها وکردن با کارکنان از واژهها و جملات دقیق استفاده کنیم. برای صحبت از واژه 

خصوصیت زیر  6به کار ببریم که دارای حداقل  هایی را انتخاب کرده وها و جملهکنیم. به طور کلی باید واژه

  :باشند

 مقابل منتقل کنند ها روشن و صریح باشند تا بتوانند منظور ما را به طرفها و جملهصراحت : کلمه.  

 دست ندهد کوتاه بودن : مطالب را مختصر و کوتاه بیان کنیم تا طرف مقابل شوق شنیدن را از.  

 منظور ما را فهمیده  دقیق بودن : پیام خود را کامل و دقیق بیان کنیم. سپس با طرح سؤال ببینیم که

  است یا خیر؟

 کنیم، فرد مقابل نیز  ه صحبتمؤدبانه بودن : فراموش نکنیم که رفتار زاییده رفتار است. اگر مؤدبان

  .مؤدبانه به ما پاسخ خواهد داد
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 درست باشد کنیم باید صحیح وهایی که به فرد مقابل ارائه میصحیح بودن : اطلاعات و پیام.  

 ملموس بودن : مطالب و محتوای پیام ما باید عینی و ملموس باشد.  

  های تذکر شفاهیشیوه

درباره نحوه رفتار سازمانی  کارکنان، تذکر دادن یا گوشزد کردن شفاهی به آنان یکی از ابعاد گفت و گوهای ما با

ای دادن به کارمندی که با ارباب رجوع رفتار شایسته ها سر زده است. برای مثال تذکرنامناسبی است که از آن

است که باید به عنوان میان  ها بحث اعتبار سازمان دراست. در این گونه وضعیت نداشته است، یکی از این موارد

دو شیوه مثبت و  توان بهگفت و گو مطرح شود. برای گوشزد کردن و تذکر دادن به کارکنان مورد نظر، می محور

 :منفی موضوع را در میان گذاشت. به شرح زیر توجه نمایید

 تأثیرحالت اول: منفی ـ بی  

 .« از همین حالا»رعایت کنی! ....  باید اصول کار رازنی! ای وقیح حرف میدر مکالمات تلفنی به شیوه« تو»مثال: 

  :این شیوه تذکر دادناثرات 

o کندفرد را برای رفع اشتباهات رخ داده، تشویق و ترغیب می.  

o کندسخنان شلاق گونه ما، در او رنجش خاطر ایجاد می.  

o افزایدعدم صراحت کلام در این گونه عبارات به ابعاد منفی آن می.  

o  فایده است. هرگز مثبت و سازنده واقع نخواهد شدگوشزد و تذکری، اساساً بیچنین.  

o  مطلوب حاصل شود رسد، نتیجهاللحن است. بعید به نظر میبسیار شدید« از همین حالا»خصوصاً عبارت.  

 حالت دوم: مثبت ـ مؤثر  

 ای صحبت کنیم. کلمه هم چند( : متوجه نحوه مکالمات تلفنی شما با ارباب رجوع شدم. مایلم با 7مثال )

برای بعضی از  کنی. نگران این هستم که مبادا صحبت شما( : متوجه شدم، خیلی سریع صحبت می2مثال )

بیشتری سوابق را در اختیار ارباب رجوع  کنم اگر با جزئیاتها مفهوم نباشد. به علاوه، فکر میکنندهمراجعه

  !باشیتوانی منشأ خدمات بیشتری بگذاری، می

  :این شیوه تذکر دادناثرات 
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o  شروع شده است و صرفاً جنبه پیشنهاد "من"با ضمیر « آمرانه»و از زاویه « تو»به دلیل این که به جای ضمیر

  .شودمی برای ارائه بهترخدمت مطرح شده است، مفید واقع

o کنداین شیوه برخورد، کارمند را برای مساعدت و همکاری تشویق می.  

o  تغییر دهد. پس با امر  نکنیم که تنها اوست که باید نحوه مکالمات تلفنی خود با ارباب رجوع رافراموش

  .گیردکردن و دستور دادن کاری صورت نمی

o انتظارش خواهد بود کارمند مزبور باید درک کند که در صورت تغییر ندادن رفتار خود چه عواقبی در.  

 )مدیران( جلسات مشورتی  (19

مدیری را پیدا کرد که  توانها و حتی وظایف روزمره مدیران است. کمتر میجلسات، یکی از فعالیتشرکت در 

جلسات و مشارکت فعال در فرایند گفتگوها یک  در روز لااقل در یک جلسه شرکت نداشته باشد. شرکت مؤثر در

ای میان فردی دارد. برای هبه برقراری ارتباط و داشتن مهارت مهارت است. کسب موفقیت در این راه نیاز

 ای نیست که گردانندهتر از شرکت در جلسهکنندهتر و حتی ناراحتکنندهچیز، خسته بسیاری از مدیران هیچ

جلسات ما استقبال  خوبی ندارد. اگر می خواهیم از شرکت در جلسات لذت ببریم و دیگران نیز از شرکت در

  :کنند، این نکات را رعایت نماییم

 گرد هم آوریم. در  حداقل هر ماه یک بار همکاران واحد سازمانی خود را ا ماهیانه تشکیل دهیم.جلسات ر

  :این جلسات

o پیشرفت امور را بررسی کنیم.  

o کارکنان را در جریان کارها قرار دهیم.  

o ریزی کنیمهای آتی برنامهبرای فعالیت.  

o های جدید را مطرح و بررسی نماییمایده.  

o را در کارکنان تقویت کنیم یروحیه همکار.  

o  اجازه دهیم موضوعات جلسه را کارکنان پیشنهاد داده و در دستور جلسه قرار دهند.  

o درباره موضوعات جلسه  دهد تادستور جلسه را پیشاپش منتشر کنیم. این کار به ما و همکارانمان فرصت می

  .های لازم را انجام دهیمیشتر فکر کنیم و مشورتب

 جدی اما آزادمنشانه اداره کنیم جلسات را.  

o با قاطعیت و جدیت، اما بدون استبداد و مدیریت خشک جلسات را رهبری و کنترل کنیم.  

o جلسه را به صورت منظم و آهنگ مناسب و مطابق دستور جلسه پیش ببریم.  
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o موضوعات را کوتاه، دقیق و به صورت طرح مسأله مطرح نماییم.  

o مه مطابق خواست ما صحبت کننداصرار نداشته باشیم که ه.  

o بحثشان به درستی پیش  آید، اجازه دهیم تا هنگامی کهاگر بحث منطقی بین دو یا سه نفر به وجود می

  .رود، کار خود را ادامه دهندمی

 افراد پر حرف جلسه را قبضه نکنند!  

o اجازه ندهیم همکاران پر حرف جلسه را در کنترل و قبضه خود در آورند.  

o برای این کار، صبر  .ها محدود کنیمکنیم میزان مشارکت این گروه از همکاران را درگفتگوها و بحث سعی

  .دهیم. نگاهمان را با او قطع کنیم مطلبی را تمام کند. بعد به گفتگو ادامه کنیم تا فرد پر حرف، 

o کنیم رو به یکی از اعضای جلسه سؤال خود را مطرح.  

o توانیم کند، ما می ای حرف خود را قطع، ناچار است برای نفس کشیدن لحظههر چقدر فردی پر حرف باشد

  .خودشان را مطرح کنند بلافاصله رشته کلام را در دست بگیریم و از دیگران بخواهیم نظر

 نتایج جلسه را با موافقت همه اتخاذ کنیم.  

o خلاصه مذاکرات و نتایج جلسه باید مورد موافقت همه قرار گیرد.  

o صورتجلسه قید نماییم ها را، درهایی را که باید انجام شود، به انضمام فرد و زمان انجام آناقدام.  

o کنیم بلافاصله بعد از جلسه، یک نسخه از صورتجلسه را برای هر یک از کارکنان ارسال.  

o توانیم کپی صورتجلسه رادر تابلو اعلانات نیز نصب کنیممی.  

o اندشده مطمئن شویم مطابق تصمیمات اتخاذ شده در جلسه انجامها را پیگیری کنیم تا اقدام.  

 در جلسات خود رأی نباشیم.  

o گاه جلسات را تحت سلطه خود در نیاوریمهیچ.  

o نظرات خود را به همکاران حاضر در جلسه تحمیل و دیکته نکنیم.  

o هدف ما این باشد که از نظرات همکاران درباره موضوع مطروحه آگاه شویم.  

o صحبت، پاسخگویی و  گیرند، برایبیشتر کارکنان هنگامی که با مدیر و همکاران در یک جلسه قرار می

  .ها دور سازیمتردید را از آن اظهارنظر عموماً تردید دارند. با تشویق آنان به اظهارنظر، این

o گیریها را به صورت اقناعی اتخاذ کنیم نه رأیبهتر است تصمیم.  

o ته شد، همکاران را با علاقه و شوق به قبول آن تشویق کنیموقتی تصمیمی گرف.  

o مزایای تصمیم گرفته شده را روشن سازیم و منطق آن را توضیح دهیم.  

o ها درباره تصمیم گرفته شده، صادقانه پاسخ دهیمبه شک و تردید.  
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o ها را جلب ایت آنحم اگر همکارانی هنوز دچار تردید هستند، به دور از عصبانیت، سعی کنیم موافقت و

  .نماییم

  های ارتباطی رودررو در مدیرانراهکارهایی برای تقویت و توسعه مهارت (11

اند و این نتیجه رسیده اثرگذارترین روش ارتباط، ارتباط مستقیم یا چهره به چهره است. بیشتر مدیران به

ارتباط حضوری یا چهره به چهره بگذارند.  کنند کارها را به روش حضوری با کارکنان در میانکوشش می

خواهد شد که بعضی نکات را رعایت کنیم. این نکات در واقع  هنگامی تأثیرگذار است و موجب پیشبرد امور

و درک پیام ما از سوی کارکنان مخاطب خواهند شد. به بعضی از این نکات توجه  موجب تسهیل برقراری ارتباط

  : کنیم

 لهجه خود را پنهان نکنیم!  

o سعی نکنیم لهجة خودمان را پنهان کنیم، اما کوشش کنیم واضح صحبت نماییم.  

o تر صحبت کنیمکنند، پس آرامهای ما را به آسانی درک نمیاگر همکاران گفته.  

o اند یا نههای ما را فهمیدهدر نگاه همکاران مخاطب دقت کنیم تا متوجه شویم حرف.  

 فن گفتگوی خود را تقویت کنیم!  

o  بیان و گفتگو را تمرین و تقویت کنیمفنون.  

o افراد را با نامشان صدا کنیم.  

o سؤال کنیم، علاقه نشان دهیم، با دقت گوش کنیم.  

o های مناسبی را برای پایان دادن به گفتگو پیدا کنیمشیوه.  

 های طرف مقابل را قطع نکنیمصحبت!  

o بحث خارج شده باشد های طرف مقابل را قطع نکنیم، مگر از موضوعگاه صحبتهیچ.  

o های حرف ،حرکت لب های او را تمام شده تلقی نکنیم، باکند، جملهاگر کسی با مکث و به کندی صحبت می

  .باشیم او را تکرار نکنیم، وی را برای ادامه صحبت کمک نکنیم، باید صبور

 شیوه بیان خود را تقویت کنیم!  

o شودمی بلکه شیوه بیان ما نیز در اذهان ثبت مانند،ها میهایمان در خاطرهنه تنها صحبت.  

o از لحن تند و خشن اجتناب کنیم.  

o آمیز صحبت نکنیمهرگز با کارکنان زیر دست با لحن تحقیر.  

o هنگام صحبت با مسئولان مافوق خود با لحن چاپلوسانه صحبت نکنیم.  
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 تند و بلند صحبت نکنیم!  

o خیلی تند و یا بلند صحبت نکنیم.  

o قدرت  کنیم آهنگ صدایمان یکنواخت است، یک نفس عمیق بکشیم و کوشش کنیم بااس میاگر احس

  .بیشتری هنگام صحبت کردن، هوا را بیرون بدهیم

 با نگاه کردن ارتباط برقرار کنیم!  

o سعی کنیم با نگاه کردن ارتباط برقرار کنیم.  

o به طرف مقابل زیاده از حد هم خیره نشویم.   

o به تدریج این کار را  کنند، بلکه پس از چند ثانیه واولین تماس چشمی خود را قطع نمی قوی،گرهای  ارتباط

  .دهندانجام می

o نگاه کنیم. )ابتدا به  کنیم، در آن واحد به هر دو چشم اووقتی با فردی به صورت چهره به چهره صحبت می

 .و بعد به چشم دیگر وی نگاه کنیم  یک چشم

 مبه گفتگویمان متمرکز شوی. 

o تمام توجه خودمان را به گفتگویمان معطوف کنیم.  

o ای باعث حواس پرتی ما بشودکنیم، نباید هیچ مسألهاگر با کسی صحبت می.  

o و آن سو نگاه کنیم ادبانه است که مرتب به این سوناشایست و بی  کنیم،در نظر فردی که با وی صحبت می.  

 خیلی صحبت نکنیم. 

o .بگذاریم طرف مقابل هم حرفش را بزند تنها خودمان صحبت نکنیم.  

o های او دقت کنیم و مطمئن شویم که منظور ما را فهمیده استبه واکنش.  

o بیشتر به خود اختصاص  حتی هنگامی که سعی داریم طرف مقابل را متقاعد سازیم، نیمی از زمان گفتگو را

  .ندهیم

 افراد را تشویق به صحبت کنیم!  

o درباره خودشان حرف بزنند افراد را تشویق کنیم تا.  

o ها را ارج بگذاریم و از آن استفاده کنیممهارت آن.  

 بیش از حد هم جدی نباشیم!  

o در کارمان جدی باشیم، نه همه اوقات.  

o کندآور میبیش از حد جدی بودن، مصاحبت با ما را کسالت.  

o های روزمره پیش رخداد ای که درههای جالب و خوشمزمجبور نیستیم لطیفه تعریف کنیم، اما دنبال نکته

  .ها را برای همکاران تعریف کنیمآید، بگردیم و آنمی
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o را مسخره نکنیم افتد، تعریف کنیم. دیگرانداری را که برای خودمان اتفاق میتنها ماجراهای خنده. 

 (7781عباسی، )
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کتابی است انسان ساز که )صلی الله علیه وآله وسلم(حضرت محمد مصطفی قرآن کریم بزرگترین معجزه خاتم النبیین 

برای هدایت نوع انسان تدوین شده است و از آنجا که خلقت این انسان به دست پروردگار  فرامین و دستورات آن

شناخت این بر پایه  متعال بوده است می داند که راه نفوذ در دل او وهدایتش نیازمند چه لوازمی است بنابر این

بود. در ادامه به برخی از موارد اثر توصیه هایی ارائه نموده که اجرای دقیق و صحیح آنها در دلها تاثیر گزار خواهد 

 گزار در ارتباطات انسانی اشاره می گردد.

 زاـ به کارگیری واژه مثبت و آرامش1

نتیجه مثبت یا منفی یک ارتباط کلامی میان فردی ارتباط تنگاتنگی با نحوه شروع و پایان آن، ارتباط دارد. اگر 

زا( شروع شود، تداوم ارتباط، برای طرفین، دلنشین و خوشایند شآور و آرامارتباط کلامی با کلمات مثبت )امنیت

  کند.گونه که به کارگیری کلماتی که دارای بار منفی است در ارتباط طرفین ایجاد اختلال میخواهد بود، همان

قرآن کریم در آیاتی به سلام کردن در آغاز مکالمه توصیه نموده و از سلام به عنوان یک واژه مثبت و  

 دهنده در ارتباط کلامی میان فردی به نیکی یاد نموده است.رامشآ

، به و إِذ ا ج اء ک  الَّذِین  یُؤمْنِوُن  بآِی اتِن ا ف قلُْ س لامٌ ع ل یْکُمْ؛ هرگاه کسانی که به آیات ما ایمان دارند نزد تو آیند"ـ 7 

 ( 74انعام/) ."ها بگو: سلام بر شماآن

ا لسَّلامُ ق بلْ  "آغاز سخن کرد که خدا عافیت بخشد، حالت چگونه است. حضرت فرمود: مردی با امام حسین)ع(  

 (571/ علیه السلامموسوعة کلمات الامام الحسین  )."الکلامِ عافاک  الله، لات أذ نُوا لِأح دٍ یُس لِّم 

 سخن ندهید.خدا عافیت دهد، سلام کردن بر سخن گفتن مقدم است. تا کسی سلام نداده به او اجازه  

 (علیه السلام) براساس همین بینش توحیدی بخیل واقعی کسی است که از سلام نمودن بخل ورزد. امام حسین 

 (571)همان/."ا لْب خیلُ م نْ ب خِل  بالسَّلامِ؛ بخیل کسی است که از سلام کردن بخل ورزد "فرمود:

هایی ها و اضطرابها، ترسهای سلام این باشد که هر انسانی در زندگی خود پیوسته نگرانیشاید یکی از حکمت 

دهد که از سوی او ضرری متوجهش شود، نوعی کند، چون احتمال میدارد و با هرکسی هم که برخورد می

ها مطلوب و لاقات و برخورد انسانآورد. بنابراین نخستین چیزی که در هر منگرانی و اضطراب به او روی می

شیرین است برطرف شدن این نگرانی و دلهره خواهد بود تا انسان احساس آرامش کند و مطمئن شود که از 

کند. بنابراین در اولین برخورد، بهترین رسد و خطری او را تهدید نمیسوی آن شخص هیچ ضرری به او نمی
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اعتماد دن امنیت و آرامش به طرف مقابل و مخاطب خویش است تا ها رعایت کنند، داچیزی که باید مسلمان

 . برخی از موضوعاتی که اعتماد آفرین اند عبارتند از:از طرف مقابل ضرری متوجه او نیست حاصل نماید که

 راستگویی (الف

برای گردد، صداقت گوینده است، به طوری که از عوامل مؤثری که موجب ایجاد و تحکیم اعتماد مخاطب می

گو گونه اعتمادی به دروغشنونده، از روی قرائن یا شناخت قبلی کاملاً محسوس و ملموس باشد، چه آن که، هیچ

 نیست.

 (774منتخب میزان الحکمه،  )."تعلمّوا الصدق قبل الحدیث"فرمود:  (علیه السلام)امام باقر

 راستگویی را پیش از سخنگویی بیاموزید. 

 خیرخواهی (ب

خیرخواهی و دلسوز بودن گوینده در ذهن مخاطب، تحکیم اعتماد وی را به دنبال دارد و در نتیجه تأثیر تصور 

 گردد.فزونتر گفتار بر دل و جان او را باعث می

 ورزیدند.از این روی، پیامبران هنگام دعوت و گفتگو، بر خیرخواهی و دلسوزی خود تأکید می 

های پروردگارم را به شما ابلاغ أُب لِّغُکُمْ رسِ الاتِ ر بِّی و أ نْص حُ ل کُم؛ْ رسالت"است:  نقل شده (علیه السلام)از حضرت نوح 

 (62اعراف/) ."کنم، و خیرخواه شما هستممی

 پرهیز از خودمحوری (ج

توجهی به نگرشهای طرف مقابل سلب اعتماد وی از برقراریِ ارتباطی مفید و غرور و خود برتربینی در گفتگو و بی

 مؤثر را به دنبال خواهد داشت.

به خاطر خود برتربینی و تصور دروغگو بودن آن حضرت حاضر به گوش دل دادن گفتار  (علیه السلام) اشراف قوم نوح 

، بینمو م ا ن ر ى ل کُمْ ع ل یْن ا منِْ ف ضلٍْ ب لْ ن ظنُُّکُمْ ک اذبِِین ؛ و برای شما فضیلتی نسبت به خود نمی"آن حضرت نشدند: 

 (25هود/ )."کنمبلکه شما را دروغگو تصور می
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 معرفی خود (د

از روشهای اعتمادآفرینی، معرفی خود و هدف خویش با واژگانی صمیمانه و نیز، بیان توانمندی و تخصص خویش 

 زنی بسته شود. از این روی پیامبران الهی، در گام نخست، به معرفیداوری و گمانهاست تا راه بر هرگونه پیش

 خویش و اهداف خود پرداختند.

إِنِّی ل کُمْ ر سوُلٌ أ مِینٌ * ف اتَّقُوا اللَّه  و أ طِیعوُنِ * و م ا أ سْأ لکُمُْ ع ل یهِْ منِْ "فرمود: می (علیه السلام) برای نمونه حضرت نوح 

نمایید. من برای )دعوت( أ جْرٍ مسلما من برای شما پیامبری امین هستم. تقوای الهی پیشه کنید و مرا اطاعت 

 (718.  715شعراء / )."طلبمهیچ مزدی از شما نمی

 انگیزهای زشت و نفرتـ اجتناب از واژه1

 گردد.به طورکلی ارتباط آدمی با یکدیگر براساس دو بینش کرامت و اهانت برقرار می

و احترام متقابل افراد انسانی  از دیدگاه قرآن کریم، ارتباطی سالم است که بر پایه تکریم شخصیت و عزت نفس 

زا سخن بگوید، در مخاطب نه تنها تأثیر صورت گیرد. بدیهی است، زمانی متکلم با الفاظ زشت و دشمنی

ایاّک  و مسُْت هْج ن  الک لام  ف إنَِّهُ "فرمود:  (علیه السلام)آورد. علیساز اختلال در ارتباط را فراهم میگذارد بلکه زمینهنمی

 (782غررالحکم،  )."القلب؛ از سخن زشت بپرهیزید که دلها را به کینه آوردی وغِرُ 

های چه آن که طبع آدمی با الفاظ زشت، تنفر دارد و هیچ وقت گوش دل، به سخنان کسی که در مورد او با واژه 

یک گرایش دارد شود. براساس این که طبع آدمی به الفاظ ندهد و آن را پذیرا نمیشود، نمیزشت بهره گرفته می

خداوند  (97بقره/ )."و قولوا للناس حسُناً؛ و به مردم نیک بگویید"دهد. خداوند دستور به سخن نیک می

  .با همه مردم خوب حرف بزن می فرماید:قولوا للمؤمنین بلکه  :فرمایدنمی

در جبهه یکی از یاران امیرالمؤمنین به یاران معاویه فحش داد. فرمود: چرا فحش دادی؟ گفت: آقا دشمن است. 

 « إِنِّی أ کْر هُ ل کمُْ أ نْ ت کُونوُا س بَّابِین»فرمود: دشمن باشد. فحش ندهید : 

 (767/ص72نوار/ج)بحارالا .من ناراحت هستم که شما فحش بدهید. فحش برای کسی است که منطق ندارد 

 های زشت است.آدمی در ایجاد ارتباط کلامی مؤثر ناگزیر به اجتناب نمودن از واژه 

قوُلوُا لِلناّسِ أ حسْ ن  ما تُحِبُّون  ا نْ یقال ل کمُ؛ْ با مردم به نیکوترین سخن که دوست دارید "فرمود: ( علیه السلام)امام باقر 

 (774ف العقول، تح )."آنان به شما بگویند، سخن بگویید
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و لا ت سُبُّوا الَّذِین  ی دْعُون  مِنْ دُونِ اللَّهِ ف ی سُبُّوا "دهد از ناسزا گویی اجتناب کنند. قرآن به پیروان خویش دستور می 

خدا را  ها )نیز( از روی )ظلم و( جهل،خوانند دشنام ندهید، مبادا آناللَّه  ع دْوًا بِغ یرِْ عِلْمٍ؛ کسانی که غیر خدا را می

 (719انعام/ )."دشنام دهند

و لا ت لْمِزُوا أ نْفسُ کمُْ و لا ت ن اب زُوا "و همچنین مؤمنان را از صدازدن دیگران با القاب زشت بازداشته و فرموده است: 

 (77حجرات/ )."باِلألْق ابِ؛ و با القاب زشت و ناپسند یکدیگر را یاد نکنید

ی ا أ یُّه ا الَّذِین  "یی و به کارگیری کلمات زشت پرهیز داده و فرموده است: کتاب زندگی، مؤمنین را از آشفته گو

) ."اید! تقوای الهی پیشه کنید و سخن حق بگوییدآم نُوا اتَّقوُا اللَّه  و قوُلُوا ق ولْا س دِیدًا؛ ای کسانی که ایمان آورده

إنَِّ الشَّیطْ ان  ی نزْ غُ ب یْن همُْ إنَِّ الشَّیْط ان  ک ان  للِإنسْ انِ ع دُوًّا مبُِیناً؛ به  و قلُْ لِعِب ادیِ ی قوُلُوا الَّتیِ هیِ  أ حسْ نُ" (51احزاب/

کند، همیشه شیطان ها فتنه و فساد میبندگانم بگو: سخن بگوئید که بهترین باشد، چرا که شیطان میان آن

 (.77اسراء/ )"دشمن آشکاری برای انسان بوده است

 طح فهم و نیاز مخاطبـ در نظرگرفتن س9

گوینده بایستی به سطح فهم و خرد مخاطب توجه داشته باشد چه آن که عدم توجه به این اصل گوینده را از 

دارد. مخاطب هنگامی تحمل شنیدن را در خود مقصود خویش که همان رساندن پیام به مخاطب است بازمی

های باشد و إلاّ احساس خستگی و بیگانگی از گفته کند که مطالب متکلم به فراخور فهم و دانش اوایجاد می

 کند.گوینده را در خود مشاهده می

و م ا أ رسْ لْن ا "گفتند: آوران الهی در مرحلة نخست به زبان قوم خویش سخن میبراساس همین اصل محوری، پیام 

ها ا، جز به زبان قومش، نفرستادیم تا )حقایق را( برای آنمِنْ ر سُولٍ إلِا بِلسِ انِ ق ومْهِِ لِیبُ یِّن  ل هُمْ؛ ما هیچ پیامبری ر

 (.7ابراهیم/ )"آشکار سازد

 تبیین حقایق زمانی قابل تحقق است که سطح فکری مخاطب رعایت شود.  

إِناّ معاشِر  الانبیاءِ أُمِرْنا أن نُک لِّم  الناس علی قدر عقولهِمِ؛ْ ما پیامبران "فرموده است:  (صلی الله علیه وآله وسلم) رسول خدا

مأموریم تا با مردم به اندازه درک و عقلشان سخن گوئیم. توجه به عنصر یاد شده، در گفتگو با کودکان از 

نان نیازمند گشودن زبان کودکی با ضرورتی مضاعف برخوردار است. چه آن که درک محدود و اطلاعات اندک آ

 (.61تحف العقول، )"آنان است.
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من کان عِندْ هُ ص بِیٌّ فلیتصاب له؛ هرکس کودکی نزد اوست، باید که "فرماید: می (صلی الله علیه وآله وسلم)رسول اکرم

 (4515، ح 497، ص 7من لا یحضره الفقیه، ج  )."برایش کودکی کند

 :گفتن سخن های  ویژگی -3

از ویژگى هاى مهم و سخن گفتن، یکى از نعمت هاى بزرگى است که خداى متعال به انسان مرحمت کرده است 

  :انسان است که در قرآن کریم هم بر آن تکیه شده است

 .خ ل ق  الاَِْنسْان  * ع لَّم هُ الْب یان 

 (4-7)الرحمن/ .خداوند انسان را بیافرید و به وى سخن گفتن آموخت

را به عنوان نشانه خاص « ناطق»زمان، انسان ها به اهمیت آن توجه داشته اند و گویا به همین مناسبت و از دیر  

  .و فصل ممیز انسان قرار داده و آن را مساوى عاقل میدانند

در قرآن کریم، براى سخن گفتن، ارزش هاى مختلفى مطرح شده که گاهى مربوط به ماهیت سخن است و گاهى 

  :ىِ آن ارتباط پیدا مى کند و ما در این جا به بعضى از آن ها اشاره مى کنیمبا عناوین ع ر ض

 صراحتالف( 

بودن سخن است. گاهى، به ویژه سیاستمداران  صراحت در سخن گفتن، نقطه مقابلِ گنگى، ابهام و دو پهلو

ندیشه درونى و نیت سخنان دو پهلو مى گویند، به طورى که قابل تفسیرهاى مختلف باشد و در نتیجه، فکر و ا

باطنى و دوستى یا دشمنى و مخالفت یا موافقت آنان آشکار نشود. گاهى هم برعکس، انسان مقصود خود را 

  .آشکارا و صریح به شنونده تفهیم مى کند به گونه اى که نمى توان آن را بر معانى دیگرى حمل کرد

جایى که پاى مصالح اساسىِ انسان و اجتماع در مى توان گفت که در بعضى موارد، صراحت در کلام لازم است. 

میان باشد، ناگزیر باید با صراحت سخن گفت تا از تفسیرها و تحلیل هاى دلخواهانه ونادرست، که منطبق 

  .برمنافع گروهى یاشخصى است، جلوگیرى شود

هیچ وجه اجمال گویى نمى کردند در ابلاغ رسالتشان و در بیان هدفى که از نهضتشان داشتند، به )علیهم السلام( انبیا

و هنگامى که با مخالفینشان رو به رو مى شدند با صراحت به آن ها مى گفتند که عقیده ما مخالف عقیده شما 

  :با صراحت به دشمنان خدا و بت پرستان مى گفت )علیه السلام(حضرت ابراهیم .است
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 (4)ممتحنه/ .ا ب داً ح تَّى تؤُْمِنُوا بِاْللهِّ و حدْ هُ و ب دا ب یْن نا و ب یْن کُمُ العْ داو ةُ و  البْ غْضاءُ

میان ما و شما براى همیشه دشمنى و کینه پیدا شده )و هیچ عاطفه و محبتى با شما نداریم( تا وقتى که به 

  .خداى یگانه ایمان بیاورید

به هیچ وجه قابل بحث و و بدین گونه به آنان مى فهماند که این یک مسئولیت اساسى و اصل هدف ما است و 

  .مذاکره نیست

نیز کفار، بسیار میل داشتند که مسلمان ها به گونه اى با ایشان کنار  )صلى الله علیه وآله وسلم(در زمان پیغمبر اکرم

بیایند و شاید در بین مسلمان ها و مؤمنان هم کسانى محافظه کار و راحت طلب بودند و نمى خواستند کار به 

  :کشد که خداوند در قرآن به آن اشاره کرده، مى فرمایدجنگ و جدال ب

 (8. )قلم/و دُّوا ل وْ تدُهِْنُ ف یدُْهِنُون 

  .دوست مى داشتند که قدرى نرمش و انعطاف داشته باشى تا آن ها هم با تو کنار بیایند و نرمش داشته باشند

، اغماض و چشم پوشى وجود ندارد و بر اما باید توجه داشت که در مسائل اصولى، جایى براى انعطاف، نرمش

قرآن هم در موارد مختلف نشان مى دهد که در بعضى  .چنین مسائلى باید با صراحت و قاطعیت تأکید کرد

  :مسائل نمى توان با انعطاف و سستى و مداهنه برخورد کرد؛ مانند

تمُْ عابدُِون  ماا عْبدُُ * و لاا ن ا عابدٌِ ما ع ب دْتُّمْ * و  لاا نْتمُْ عابِدُون  قُلْ یا ا یُّها الکْافرِوُن  * لا ا عبْدُُ ما ت عْبدُوُن * و  لاا نْ

  .ماا عْبدُُ * ل کمُْ دِینکُمُْ و لىِ  دیِنِ

بگو: اى کافران! من نمى پرستم بت هایى را که شما مى پرستید و شما نیز پرستنده خدایى نیستید که من مى 

شما مى شوم، نه شما پرستنده خداى من. دین شما براى خودتان و دین من هم پرستم. نه من پرستنده بت هاى 

  .براى خودم

دین چیزى نیست که ما با شما  :خداوند در این سوره به پیغمبر دستور مى دهد که با صراحت به آن ها بگوید

روز خداى ما را. مسائل  درباره آن مصالحه کنیم و مثلاً قرار بگذاریم که یک روز بت هاى شما را بپرستیم و یک

اصولى، سروکار با سرنوشت واقعىِ انسان ها و کمال حقیقیشان دارند و به هیچوجه نباید قربانىِ سهل انگارى و 

انعطاف پذیرى و اجمال گویى شوند. البته در دیگر موارد جزئى، گاهى ممکن است مصالحى ایجاب کند که سخن 

  .مجامله و انعطاف باشد صریح نگوییم و اظهارات، همراه با نوعى
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 ملایمت ( ب

 است.یکى دیگر از اوصاف و ارزش هاى مثبت در سخن گفتن، نرمى و ملایمت است، در برابر تندى و خشونت 

انبیا حتى به هنگام روبه روشدن با دشمنان خدا و مشرکین و فراعنه هم موظف بودند که سخن به نرمى بگویند 

خطاب شد که به سوى  )علیهما السلام(هنگامى که به حضرت موسى و برادرش هارونتا در دل سخت آنان نفوذ کنند. 

  :فرعون بشتابند و او را به پرستش خداى یگانه دعوت کنند، خداوند به آن دو حضرت توصیه کرد

 (44.)طه/ف قُولا ل هُ ق ولْاً ل یِّناً ل ع لَّهُ ی ت ذ کَّرُ ا وْ ی خشْ ى

  .بگویید باشد که متذکر شود و خشیت پیدا کندبا او )فرعون( به نرمى سخن 

صفت ملایمت و نرمى و انعطاف، همه جا مطلوب است، مگر در موارد استثنایى خداوند در ستایش پیامبر اسلام 

  :مى فرماید

 .ک ف بمِار حْم ة مِن  الْلهِّ لِنتْ  ل هُمْ و  ل وْ کُنتْ  ف ظَّاً غ لیظ  اْلق لبِْ لا نفْ ضُّوا منِْ ح وْلِ

  .به سبب رحمت خدا است که تو در برابر آنان نرمخو هستى و اگر تندخو بودى، از پیرامون تو پراکنده مى شدند

بدیهى است که این آیه صرفاً به نرمىِ کلام نظر ندارد و همه جانبه و فراگیر است؛ اما مسلماً سخن گفتن از شایع 

دخویى انسان است. پس اگر خداوند از نرمخویىِ پیامبر، به ترین، بارزترین و مهم ترین مظاهر نرمخویى یا تن

عنوان یک صفت برجسته، که باعث جذب مردم مى شود، سخن مى گوید، مى توانیم آن را بر ملایمت در گفتار، 

که گسترده ترین و عمیق ترین وسیله ارتباطات انسانى است و بیش ترین روابط اجتماعى انسان را شکل مى 

  .دهد، حمل کنیم

قرآن توصیه مى کند به مسلمانان که آهسته سخن بگویند و سرو صدا و داد و قال راه  ،درباره آهنگ سخن 

  :نیندازند. قرآن، در ضمن نصایح حضرت لقمان به فرزندش، حکایت مى کند که به او مى گفت

 (78/.)لقمانو اغْضُضْ منِْ ص وْتکِ  انَِّ ا نْک ر  الاَْ صْواتِ ل ص وتُْ الْح مِیرِ

  .آرام و آهسته سخن بگو و صدایت را پایین بیاور که ناخوشایندترین صداها صداى الاغ است

بلند سخن گفتن و داد و فریاد بیش از اندازه، رفتارى ناپسند است؛ زیرا سخن گفتن براى این است که شنونده 

ارد و علاوه بر این که کار بیهوده اى ند بشنود، پس بلندکردن صدا بیش از این اندازه، جز زیان، اثر دیگرى در بر
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است، آثار بدى برآن مترتب مى شود، شنونده را مى آزارد و خسته مى کند، مزاحمت ایجاد مى کند و مانع سخن 

گفتن دیگران مى شود. خداوند در آیه اخیر، در ضمن یک تشبیه و مثال کوتاه و گویا، زشتىِ بلند سخن گفتن را 

  .ستبراى انسان بیان کرده ا

 فروتنى و ادب ( ج

یکى دیگر از ارزش هاى اخلاقى، به هنگام سخن گفتن، رعایت تواضع و ادب است که به ویژه، قرآن درموارد 

  :خاصى، مانند گفتگو با والدین، بر ادب وتواضع درکلام تأکید کرده است

همان سخن مؤدبانه است. تواضع و ادب، در منظور از قول کریم در این آیه، (27)اسرا/ "و قُلْ ل هُما ق ولْاً ک رِیماً"

همه جا، در رفتار و گفتار، مطلوب است. پس گفتار انسان، به ویژه با کسانى که حقى بر انسان دارند و بالاخص با 

پدر و مادر، باید متواضعانه باشد؛ زیرا مصالح اجتماعى و حقوق افراد و اعضاى جامعه، از این راه، بهتر تأمین مى 

  .شود

ارتباطات اجتماعى ممکن است مواردى باشد که فریادکردن یا آمرانه سخن گفتن، مطلوب باشد که رعایت  در

تواضع و فروتنى، در آن موارد، بى تأثیر و یا نامطلوب است؛ مثلاً کسى که به او ستم شده است، مالش را برده اند 

ز زیر بار ستم و زورگویىِ دیگرى برهانند، اگر و یا کتکش زده اند و مى خواهد از دیگران کمک بگیرد تا وى را ا

آهسته و مؤدبانه سخن بگوید، نقض غرض مى شود و کسى به داد او نخواهد رسید. خداوند در این باره مى 

  :فرماید

 (749.)نسا/لا یُحِبُّ اللّهُ الْج هْر  باِلْسُّوءِ منِ  القْ وْلِ الِاّ م نْ ظُلِم 

  .بدىِ دیگران صدایى بلند شود، مگر از کسى که به او ستم شده باشد خداوند دوست ندارد که درباره

کسى که مظلوم واقع مى شود، اشکالى ندارد که فریاد بزند و ستمى را که به او شده، آشکارا بازگو کند؛ اما این 

لى، یک مورد استثنایى است و رعایت ادب و نرمى و ملاطفت در سخن گفتن، به صورت یک اصل و یک قاعده ک

  .در همه جا مطلوب است
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 مهارتهای ارتباط شنیداری

 

 

 

 

:چهارمفصل   

 

 

 

Listening communication skills 
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نظرات نظرات طرف مقابل و تفهیم نقطه ترین مهارت، درک نقطه ای از مهارتها است اما مهمارتباطات مجموعه

باشد. برای این که به درستی دیگران را درک کنیم به مهارتهای متعدد، از جمله مهارت گوش کردن نیاز خود می

و اختلافات در محیط کار و خانه ناشی از  درصد از سوء تفاهمها 61دهد نزدیک به است. تحقیقات نشان می

خوب گوش نکردن است. در حالت عادی، گوش کردن بیش از هر فعالیت دیگر، اوقات بیداری ما را به خود 

درصد اوقات بیداری  51دهد. مطالعه بر روی افراد شاغل در فعالیتهای مختلف نشان داده است که اختصاص می

 رد. سهم هر یک از انواع ارتباط به شرح زیر است: گذافراد به برقراری ارتباط می

 درصد  8نوشتن:  

 درصد  76مطالعه:  

 درصد  71صحبت کردن: 

 (www.skillsyouneed.co.uk)درصد 47گوش کردن: 
 

 

Based on the research of: Adler, R., Rosenfeld, L. and Proctor, R. (2001) Interplay: the process 

of interpersonal communicating (8th edn), Fort Worth, TX: Harcourt. 

روند. با این وصف، گوش کردن اما با این وجود، متاسفانه فقط عده معدودی از افراد شنونده خوبی به شمار می

 یک مسئولیت مدیران است.  یک مهارت اساسی و
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برای حال   واژه ارتباطات به مفهوم انتقال اطلاعات از یک فرد به فردی دیگر و درک آن، توصیف شده است.

و از بیان عبارت نارسا و به  م؟بهترین توصیه این است که دقیق باشیباید کردرا دریابند، چه  مااینکه افراد منظور 

 : مبه جای اینکه بگوییمثلا  م.ام می شوند، خودداری ورزیمفاهیمی که باعث ابه کار بردن

  : مبگویی ".شتاب دستگاه را کمی اضافه کن"

 ".باشد 2711تا  7811من میخواهم دور این دستگاه در هر دقیقه بین "

 م:به جای اینکه فرمان بدهی 

 : مبگویی ".این مطلب را هر چه زودتر تایپ کن"

 . "بعد از ظهر امروز احتیاج دارم 2ساعت  من تایپ شده این نامه را تا"

                  .به این ترتیب انتظارات ما از لحاظ کمیت، کیفیت و استانداردهای زمانی دقیقاً مشخص می شوند

( http://www.mmic.ir) 

 های گوش دادن کدامند؟شیوه

گفت و شنود هستیم.  مستمراً در حالتوجه داشته باشیم که دقیق شنیدن، یک مهارت اکتسابی است. همه ما 

راستا، هر فرد دارای سبک و روش خاص  ترین روش ارتباطات انسانی باشد. در همینگفت و شنود شاید مهم

دهند. بیشتر گویند و به سخنان دیگران گوش فرامیسخن می های متفاوتیباشد. در واقع افراد به شیوهخود می

گیرند، ادن به صحبتهای دیگران را که از سوی مردم مورد عمل قرار میگوش د روشهای شنیداری یعنی شیوه

  :بندی کرد. نام و خصوصیات این چهار روش به شرح زیر استچهار شیوه اصلی تقسیم توان بهمی

  :ناقص شنیدن

 در اين شيوه: 

 کنیممان را به افکار و ذهنیات خود معطوف میدر هنگام گوش دادن، توجه!  

  کنیمخواهیم بشنویم، حذف و غربال میشیوه، آن بخش از مطالب را که نمیدر این!  

 شودمی نتیجه دلسرد  برد که توجهی به صحبتهای او نداریم و درگوینده از حرکات و حالات ما پی می!  

 دهدنصفه و نیمه شنیدن صحبتها، ارزش سخن و صاحب سخن را کاهش می! 
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  :تفاوت شنیدنبی

  در اين شيوه:

  دهیم. نشینیم و سخنان فرد را گوش میکوب میگونه حرکت، حالت یا واکنشی سر جایمان میخبدون هیچ 

 شود. تفاوتی ما میطرف مقابل متوجه سردی و بی 

 کند. تفاوتی ما را از خود سر باز کردن تلقی میبی 

 ماند. به زودی از ادامه سخن گفتن و صحبت باز می 

 برای تماشای فیلم مناسب است. این شیوه شنیدن، تنها 

  :شنیدن توام با تصدیق

 در اين شيوه: 

 کنیم. شش دانگ حواسمان را به سخنان گوینده معطوف می 

 گذاریم. به هنگام شنیدن سخنان، با حرکت سر و گفتن کلمات و عبارات کوتاه بر سخنان گوینده صحه می 

 کنیم، به توانیم تقریباً میزان اطلاعاتی را که از افراد مقابل دریافت میدر صورت اجرای دقیق موارد فوق، می

 گردد. شود و گوینده تشویق به صحبت میدو برابر برسانیم زیرا علاقه از چهره ما آشکار می

  :دقیق شنیدن   

 در اين شيوه: 

 شود. اطلاعات بیشتری مبادله می 

  .تفاهم متقابل است 

 کند. جریان گفت و شنود را به رویکردی دو جانبه یا گروهی تبدیل می 

 اصول دقیق شنیدن کدامند؟

احترام و قدردانی دیگران را جلب  افزاید. اگرمهارت در ایجاد ارتباط با دیگران بر توانایی و اعتماد به نفس ما می

نتیجه در حرفه  برقرار کنیم، مسئولیتهایمان را بهتر انجام خواهیم داد و در رابطه کرده و هر چه بهتر با دیگران

 .تر خواهیم بودخود موفق
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 اصول لازم برای شنیدن صحبتهای طرف مقابل

  :دهیم برای شنیدن دقیق صحبتهای طرف مقابل باید اصول و موارد ذیل را مورد توجه قرار

 با چشمهای خود حالات و حرکات گوینده را زیر نظر بگیریم.  

 صحبتهای گوینده موافق  پس از شنیدن دقیق، استنباط خود را از صحبتهای وی به او منتقل کنیم، خواه با

  .یا مخالف باشیم

 رفع کند ابهام را اگر صحبت و مطالب شنیده شده را درست نفهمیده باشیم، به او فرصت دهیم تا موارد.  

 ساده و با لحنی دوستانه  بندی کنیم سپس با زبانایم، در ذهنمان خلاصه و جمعآنچه را که دیده و شنیده

  .بیان نماییم

 بندی مطالب بپردازیم، جمع کند، در ذهن خود بههنگامی که گوینده به چند نکته متعدد و متفاوت اشاره می

ایم خواهد شد که به چه مطالبی توجه بیشتری داشته اه، گوینده متوجهرا به وی انتقال دهیم. از این ر سپس آن

  .خواهد داد و در صورت نیاز توضیحات بیشتری

دهد، معلومات گوش می اند که حتی در سطوح اطلاعاتی خاص و هنگامی که شنونده برای کسبمحققان مدعی 

 شود. توانایی گوشیا به سرعت فراموش می وگردد شود، اشتباه درک میها نادیده گرفته میدرصد شنیده 57

 گویند، از این هم نادرتر است.می کردن برای درک معنای عمیق آنچه افراد

گوش دادن است.  کی از دلیلهای عمده گوش دادن نامناسب، عدم به کارگیری راهکارهای تمرکز حواس برایی

شود ناتوانی افراد در حل مشکلات می دادن موجبدهد که عدم استفاده از مهارت گوش ها نشان مینتایج بررسی

  .باشددادن می مهارتهای اساسی گوش این در حالی است که توانایی تمرکز حواس یکی از

کنیم تا به کمک  برای تمرکز حواس و تقویت مهارت گوش دادن کافی است به برخی نکات و راهکارها توجه

  .مند شویمسازنده بهره کلات و نیز برقراری ارتباطنیروی حاصله در پیشگیری از مسایل و حل مش

 راهکارهای اصلی در گوش دادن

  :ترين اين راهكارها به اين شرح استمهم

  اید، زبان گفتگو را به و ... تا زمانی که کاملاً متوجه موضوع نشده خانوادههنگام رویارویی با همکاران، اعضای

 بعد موکول نکنید. 

 گذاری کلام وی در ذهن خودتان نشوید. در طول صحبت کردن طرف مقابل، مشغول قضاوت و ارزش 
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 ذهن های قبلی، به سخنان طرف مقابل گوش دهید. به این ترتیبداوری و فارغ از شنیدهبدون هر گونه پیش ،

 شما با نگاه تازه به تحلیل مساله مورد نظر خواهد پرداخت. 

  ،مجبور نیستید بلافاصله  بعد از پایان یافتن صحبتهای طرف مقابل به خودتان فرصت فکر کردن بدهید

 تصمیم بگیرید و یا چیزی بگویید. 

 وسط طرف مقابل وجود کوتاه و روشن سخن بگویید تا فرصت لازم برای درک کلامتان و نیز صحبت کردن ت

 داشته باشد. 

 طلبد و رشته برای ذکر مصادیق در صحبتهایتان از خاطرات دور و دراز خود که تعریف آنها زمان زیادی می

 کند، پرهیز کنید. کلام را از هم پاره می

 مندی خود را به شنیدن نشان دهید. در حین گفتگو با حرکات سر و صورت مناسب تمایل و علاقه 

 ریان گفتگو تلاش کنید بر اصل کلام و منظور طرف مقابل متمرکز شوید تا آن را درک کنید و به در ج

 برداشت ذهنی اکتفا نکنید. 

 دانید خشم مانع درک درست معانی خواهد شد، پس در حین گوش دادن تلاش کنید سکوت نمایید و با می

  توجه به بیان و احساس گوینده موجب کنترل خشم در خود شوید.

 تر و با استفاده از های واضحاید جملهکنید، دقیقاً متوجه منظور گوینده نشدهدر مواقعی که احساس می

 کلمات او سوال کنید. 

  تا حد امکان، سخن گوینده را قطع نکنید اما اگر از نظر زمان در تنگنا بودید این مورد را با لحن مناسبی

 ز حواس را از دست ندهید. مطرح کنید، مواظب باشید در این روند تمرک

 ای مناسب رودرروی گوینده قرار بگیرید و با وضعیتی گرم و در هنگام شنیدن با بدنی مایل به جلو و در فاصله

 پذیرا، هوشیاری همراه با آرامش خود را به او انتقال دهید. 

 ویزیون و رادیو را در هنگام گوش دادن سعی کنید عوامل محیطی مزاحم را به حداقل برسانید، مثلاً تل

 را قطع کنید و یا درب را ببیندید.  تلفنخاموش کنید گاهی لازم است حتی 

  در گفتگو با طرف مقابل سعی کنید سوالات کمتری بپرسید تا او، وقت بیشتری برای سخن گفتن داشته

 باشد و تمرکز و هدایت مکالمه در دست وی باشد. 

  در صورت نیاز به پرسش، از سوالات باز استفاده کنید، یعنی سوالاتی که به پاسخی بیشتر از یک کلمه

 احتیاج ندارند. 

 و گام دوم آن تمرکز بر   و بدانید که نقطه آغاز سکوت سکوت در گوش دادن فکر کنید  همواره به ارزش

 گوش دادن است. 

  .در هنگام سکوت به سخنان طرف مقابل بیندیشید، سعی کنید احساس او را بفهمید 
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  ،ایجاد  تا سکوت نامطلوب میان شما و گوینده باید مراقب بودزمانی باید ساکت بود و زمانی باید سخن گفت

 نشود. 

 پردازی و فکر کردن به آنچه گوینده قبلاً گفته تظاهر به فهمیدن نکنید، هر زمان که به هر علت مثل خیال

 است، متوجه باقی حرفهای او نشدید، از وی بخواهید که سخنش را تکرار کند. 

  شود، پس تلاش کنید که مانع سخن گفتن گوینده می« دانم چه احساسی داریدقیقاً می»بیان این جمله که

 همراه او باشید. 

 تواند همدلی شما را همدلی، گوش دادن با قلب و سر است پس گرمی، صمیمیت، تن صدا و نحوه بیانتان می

 نشان دهد. 

 ک کردن به برخی افراد برای رسیدن به حل مشکلاتشان گوش دادن فعال گاهی تنها کاری است که در کم

 است. گشاییحل یا تلاش برای مشکللازم است، پس گوش کردن شما گاهی بسیار موثرتر از ارایه راه 

 (7781)عباسی،
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 ارتباط نوشتاری هایمهارت

 

 

:پنجم فصل   
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 مقدمه -1

دستورالعمل، ابلاغیه، حکم، اطلاعیه و ... همگی در زمره مکاتبات اداری و  نامه، گزارش، بخشنامه، صورتجلسه،

ترین شکل ارتباط ترین و اصلیآیند. مکاتبات اداری مهمها به حساب مینوعی ارتباط نوشتاری در سازمان

های انهای برقراری ارتباط است که در سازمآیند. مکاتبات یکی از روشها به حساب مینوشتاری در سازمان

 شود.های زیادی میمختلف اعم از اقتصادی، سیاسی، فرهنگی، تجاری، آموزشی و پژوهشی و ... از آن استفاده

شود. درصد از خطاها در محیط کار صرفاً از ارتباط ضعیف ناشی می 51دهد که نزدیک به تحقیقات نشان می

 دانند :محیط کار می بیشتر مدیران عوامل زیر را مانع از برقراری ارتباط صحیح در

 ـ فقدان یا کمبود دانش و اطلاعات

 هاـ مشخص نکردن اهداف و اولویت

 هاـ گوش نکردن به پیام

 ـ فقدان درک کامل سخن گوینده و نیز قصور در پرسش

Written communication skills 
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 هاـ تکرار پیش پنداشته

 ـ عدم توجه به نیازهای دیگران

 گیری کردنـ خوب فکر نکردن و زود نتیجه

 ن تحمل و وارد بحث و جدل شدنـ از دست داد

 ـ کمبود وقت

 حوصلگیـ بی

 جوییـ عدم تلاش برای چاره

شوند. به ای بسیار جذاب تنظیم میها و گزارشات اداری به شیوهاید که بعضی از نامهشاید شما هم مشاهده کرده 

 دهد.اهی هم عکس آن رخ میسازند. متأسفانه گطوری که خواننده را مجذوب ساخته و آماده برقراری ارتباط می

 

  های ادارینامه -

های ارتباطی آید. امروزه با وجود گسترش انواع رسانهمکاتبات اداری یکی از انواع ارتباط نوشتاری به حساب می

مکاتبات  ای در ارتباطات سازمانی دارند. هنوز هم مکاتبات اداری به منزله یک محمل تسهیل ارتباط جایگاه ویژه

نگاری اداری تابع آداب و ها است. نامهترین آنای دیرینه، مهمانواع مختلفی دارند که نامه با سابقهاداری 

های ارتباطی خاصی است. تمامی اشکال برقراری ارتباط نوشتاری )مانند نمابر، تلکس، ایمیل و ...( نیز شیوه

ها در قالب تهیه نامه ر واقع، تهیه و تنظیم آنگیرند. دبرداری قرار مینگاری مورد استفاده و بهرهبراساس نامه

 گیرد.صورت می

 های اداری انواع نامه -

باشد و ها لحن و زبان، صریح و خشک میشوند. در این نامههای اداری نوعی نامه رسمی محسوب مینامه

برقراری ارتباط با های رسمی شما به منزله یک شخص حقوقی قصد ها مسائل سازمانی است. در نامهمحتوای آن

های غیر رسمی لحن و زبان صمیمی و اشخاص حقوقی )و گاهی حقیقی( را دارید. این درحالی است که در نامه

 نویسید.ای که به دوست یا اقوام خود میعاطفی است و نویسنده نامه شخصی حقیقی است. مانند نامه
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ای است. زیرا اصول که نامه مزبور، چه نوع نامه ه داشت، باید توجای اداری تهیه کنیدخواهید نامههنگامی که می

 ها به شرح زیر است:باشد. برخی از این نامههای ارتباطی نوشتاری در هر یک متفاوت میو مهارت

  ها:انواع نامه از نظر سطح آن 

سازمانی برای تسهیل های درون شوند. نامههای اداری برای دو سطح )درون سازمان و برون سازمان( تهیه مینامه

سازمانی به خارج از سازمان ارسال های برونگیرند و نامهارتباطات در داخل سازمان مورد استفاده قرار می

 شوند.می

 ها: انواع نامه از نظر محتوای آن  

های ها به یکی از حالتهای اداری در هر سطح )درون یا برون سازمانی( که باشند، ممکن است محتوای آننامه

 زیر باشد :

 رساند.که محتوای آن نتیجه کار یا خبری را به اطلاع گیرنده می نامه خبری : -

 باشد.گیری یا انجام میکه محتوای آن بازدارنده از وقوع کاری است که درحال شکل نامه بازدارنده : -

 ئول یا .... است.که محتوای آن حاوی تقاضا و درخواستی از واحد یا مقام مس نامه درخواستی : -

ریزی است. عموماً بین دو یا که محتوای آن در بردارنده پیامی برای هماهنگی درکار و برنامه نامه هماهنگی : -

 شود.چند سازمان یا واحد سازمانی رد و بدل می

 انواع نامه از نظر سطح امنیتی آن: 

 شوند :ها به دو دسته زیر تقسیم میاز لحاظ امنیتی نامه

دهند، از لحاظ امنیتی و فوریت در سطح های اداری را تشکیل میها که اغلب نامههای عادی : این نامهمهنا -

 پایینی قرار دارند.

شود که از درجه امنیتی و فوریت بالاتریت برخوردارند. شامل هایی میها شامل نامههای غیرعادی: این نامهنامه -

 ی و کاملاً سری.های محرمانه، خیلی محرمانه، سرنامه

 های اداری اجزای نامه
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 باشند که به این شرح است :ها در هر سطح و با هر هدف یا عنوان که نوشته شوند، دارای اجزایی مینامه

 آید.می« بسمه تعالی»ـ نام خداوند : که عموماً به صورت 7

های اداری از دوجزء عموماً بر روی برگهـ نشانی سازمان، مشخصات دفتری )تاریخ، شماره، پیوست(: که این 7و  2

 شوند.قبل چاپ شده و در سمت چپ و بالای برگه درج می

 آیند.ـ فرستنده، گیرنده، موضوع نامه : این سه جزء معمولاً در ابتدای نامه می6و7و4

میز که در آغاز آهای احترامشود. بعضی از کلمات یا عبارتآمیز مشخص میـ آغاز نامه : که با کلمات احترام5 

 آید به این شرح است :ها مینامه

رساند ... احتراماً ـ با سلام به استحضار می  با سلام ـ با سلام و احترام ـ سلام علیکم ـ با سلام، احتراماً»

 ...«خواهشمند است 

 

 

 شود.ـ متن نامه : متن نامه از سه بخش شامل مقدمه، پیام اصلی و پایانی تشکیل می9

 کند. مثلاً :مقدمه نامه : به مضمون و سوابق نامه اشاره میالف( 

 ـ بازگشت به نامه شماره ................... مورخ ...........................

 ـ پیرو دستور جلسه تاریخ ..........................

 .....ـ با تشکر از نامه شماره .................. مورخ ........................

 ـ عطف به نامه شماره .................... مورخ ........................ درهامش ..................

های اداری است. رسیدگی به نامه، گرفتن پاسخ مثبت و ترین قسمت نامهب( پیام اصلی : این بخش، مهم

 مؤثر پیام اصلی است.تأثیرگذاری برخواننده منوط به تنظیم جذاب و درست و خصوصاً بیان 

 گردد :ها برمیهای اداری به دو ضعف عمده در پیام اصلی آننامه بخشی از نارسایی
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 داندچگونه مفهوم مورد نظر را ساده بیان کنید.اول؛ ضعف بیانی در انتقال پیام : یعنی نویسنده نمی

جا، های نابهمبتلا به درازنویسی، کاربردتواند مقصود خود را بیان کند و دوم؛ ضعف زبانی : یعنی نویسنده نمی 

 کاربرد کلمات دشوار، دوباره و تکرار نویسی و ... شده است.

 آید. مانند :آمیز میهای اداری اغلب عباراتی تشکرنامه ج( پایان نامه : در پایان

 با آرزوی توفیق یا   ـ با سپاس و تشکر

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

های اداری را باشد. نامهـ امضای نامه : امضای نامه نشانگر اتمام نامه است. معمولاً امضای نامه، اعتبار نامه می8

 دهند.در غیاب او کسانی که حق امضا دارند، خصوصاً معاون یا معاونین وی انجام می  بالاترین مسئول سازمان و

های دیگری جهت ای اداری، غیر از گیرنده اصلی لازم است به واحدها یا سازمانهـ رونوشت : برخی از نامه71

های سازمانی یا افراد گیرنده رونوشت به ترتیب اهمیت اطلاع یافتن یا پیگیری ارسال شود. بنابراین اسامی پست

 آید.و اولویت در سمت راست پایین نامه می

  های اداری:مراحل تهیه و تنظیم نامه

بینی درخواست، گیرنده و ... در زمره اول : بررسی مقدماتی: بررسی موضوع نامه، ضرورت نگارش، پیشگام 

خواهیم چه بنویسیم؟ های مربوط به بررسی مقدماتی است. در این مرحله باید فکر کنیم و بدانیم که میفعالیت

 ؟ و ...چرا بنویسیم؟ برای کی بنویسیم؟ چگونه بنویسیم؟ با چه شرایطی بنویسیم

های اداری ابتدا باید مستندات و مدارک لازم را که پیام نویس نامهنویس: برای تهیه پیشگام دوم : تهیه پیش 

ها، های اداری گذشته، پروندهآوری نمود که عموماً شامل نامهشود، جمعها تنظیم میاصلی نامه با توجه به آن

های سازمانی، تأیید و گو باکارشناسان، استعلام از واحد ها، مشاهدات و گفت وها، بخشنامهدستورالعمل

مشی سازمان و های اداری، خطنامهدرخواست نظر قطعی رئیس یا مدیر سازمان، کتب و نشریات، قوانین و آئین

 .... است.

نویس نامه اداری پرداخت، پس از آن که مطمئن شدیم توان به تهیه پیشآوری مستندات، میپس از جمع

ای داشته باشیم. در غیر این کنندههای زیر پاسخ قانعایم باید برای پرسشکم و کاست تهیه کردهنویس را بیپیش

 کنیم.نویسی و اصلاح میصورت موارد لازم را دوباره
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 ـ آیا تمامی ابعاد موضوع، روشن و مستدل بیان شده است؟

 ست؟ـ آیا متن نامه دچار ایجاز یا تفصیل و تطویل کلام شده ا

 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 اجزای نامه به درستی تنظیم و به دنبال هم آمده است؟

 معتدل است؟ـ آیا لحن و زبان و بیان نامه روشن، جذاب و 

 در پایان هر نامه اداری؛ 

 اید، تأکید نمایید.ـ بر آنچه خواسته

 ـ گیرندگان را به انجام درخواست خود تشویق کنید.

 ـ پیام یا خواسته خود را به لحاظ عاطفی و اداری و قانونی توجیه کنید.

 ـ مدت زمان پاسخگویی و اثرات موضوع را یادآور شوید.

  نویسیگزارش

ها پیرامون یک موضوع است. در واقع، گزارش یک ها و بررسیها، پژوهشها، شنیدهبارت از ثبت دیدهگزارش ع

ها و تجزیه و تحلیل منطقی ها، حقایق و رخدادها و شنیدهشیوه ارتباط مکتوب است که اخبار، اطلاعات، دیده

 دهد.ار نشان مینویسی و اختصهای درست را با رعایت سادهحلها برای رسیدن به راهآن

 های گزارش: کارکرد -

 توان به این شرح برشمرد :های گزارش را میترین کارکردمهم

 ـ ارسال پیام مورد نظر با سرعت و روشنی کافی؛
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 ـ مبادله اطلاعات بین مدیران سازمان؛

 گیری برای مدیران؛ـ تسهیل در تصمیم

 ـ گسترش و توسعه آگاهی و درک امور برای مدیران.

  نویسی:اهداف گزارش 

 ها به شرح زیر است:ترین آننویسی برخی اهداف باید مورد توجه قرار گیرد. مهمدر گزارش

 ـ برانگیختن علاقه خواننده گزارش؛

 ـ ارائه اطلاعات تازه و بدیع به مخاطب یا مخاطبان؛

 ـ ایجاد تأثیر بر حالات روانی )تغییر رفتار در فرد یا گروه مخاطب(؛

 فصل نمودن مسأله مورد نظر؛ ـ حل و

 ـ ارائه نتیجه یک بازدید یا مأموریت فردی یا گروهی؛

 ـ ارائه نتیجه یک تحقیق )فرهنگی، هنری، اقتصادی، اجتماعی و ...(

 ـ ارزشیابی کار کارمندان و مدیران توسط خواننده گزارش و صدور حکم نهایی از سوی وی.

 انواع گزارش 

 شود :و تنظیم به سه شکل تهیه میهای ارائه گزارش از جنبه

 گزارش شفاهی  -الف 

در این شیوه ممکن است از شما درباره مسأله یا رخدادی سؤال شود. در پاسخ شما هم گزارشی شفاهی ارائه 

 دهید.می

 گزارش کتبی -ب 

 آید.چنانچه همان گزارش را به صورت کتبی تنظیم و ارائه نمایید، در واقع نوعی گزارش کتبی نوشته 



66 
 

 گزارش کتبی ـ شفاهی -ج 

گاهی لازم است گزارش را هم به صورت کتبی و هم به صورت شفاهی )توأمان( ارائه نمایید. در این شیوه گزارش 

 شود.شفاهی برای تفهیم بیشتر گزارش کتبی به مخاطب ارائه می

  های رسمی، نیمه رسمی، غیر رسمیگزارش -د 

هایی که از سوی یک مدیر قسمت است رسمی و تشریفاتی باشند. مانند گزارشها از نظر اعتبار، ممکن ـ گزارش

هزینه و راهگشای ها عموماً گویا، مستند، براساس واقعیات، کمشود. این گزارشبه مدیر مافوق ارائه می

زمان، های ادواری یک ساگزارش  های گزارش رسمی عبارتند از :باشند. بعضی از نمونهگیری مدیران میتصمیم

گزارش سود و زیان یک مؤسسه، گزارش پیشرفت کار در یک سازمان، گزارش تأسیس اداره و شرکت، گزارش 

 یک پرونده کیفری، حقوقی و ... ، گزارش بازدید از یک حادثه، گشایش طرح و ...

رسمی نیمهها باشند. این گزارشهای معمول و عادی ادارات میها، همانند بسیاری از گزارشـ برخی گزارش

های نیمه رسمی شوند. گزارشها فرد یا گروهی به سفارش سازمان مأمور تهیه آن میشوند که در آننامیده می

 دارای قالب مشخص هستند.

ها جنبه شخصی دارند و برای نگارش باشند. این گزارشهای غیر رسمی میـ گروه سوم از انواع گزارش، گزارش

زند. مانند گزارش سفر، گزارش بازدید و یا ثبت وقایع و اوی افراد حرف اول را میها ذوق، سلیقه و حس کنجکآن

های خود را بدون ها، احساسات، تجربیات، مشاهدات و قضاوتتواند برداشتها، نویسنده می.... در این گزارش

 محدودیت بنویسد.

 گزارش ادواری ـ موردی  -ه 

های ماهیانه، فصلی و باشند. برای مثال گزارشنه، ادواری یا موردی می ها بر مبنای این که تکرار شوند یاگزارش

های باشند. اما گزارشگردد، گزارش ادواری میشوند و به مسئولان ارائه میسالیانه که به طور مرتب تهیه می

بار نوشته خواهند شوند. زیرا، تنها یک های موردی یا اتفاقی نامیده میبازدید، گزارش احداث یک سد و ... گزارش

 شد.

 گزارش فردی ـ گروهی  -و 
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شوند. مثلاً گزارش یک حادثه یا تصادف ها از هر نوعی که باشند، توسط یک فرد یا گروه نوشته میهمه گزارش

شود، گزارش فردی است. گاهی گزارش توسط یک گروه تدوین توسط مأمور راهنمایی و رانندگی تهیه می

 آید. مانند گزارش ایجاد یک سد.شخص بر نمی شود. زیرا از عهده یکمی

 های کوتاه، متوسط، بلند گزارش -ز 

شوند. اگر حجم محتوا و دامنه تحقیق مختصر باشد، گزارش ها از نظر حجم محتوا به سه دسته تقسیم میگزارش

 کوتاه خواهد بود، مانند گزارش مأمور بانک در برخورد مردم که درخواست وام دارند.

ها زمان وامکانات زیادی لازم است. به علاوه ممکن ها حجم محتوا طولانی است و برای تهیه آنخی گزارشدر بر

 شود.ها گاهی شامل چند جلد میاست تحقیق وسیع باشد. این گزارش

نند شوند. پس حالتی میانه دارند. ماها عموماً شامل چند صفحه میها، گاهی نه کوتاه و نه بلند هستند. آنگزارش

 شود.های خبری، علمی، و ... که در جراید منتشر میگزارش

 ها از نظر هدف گزارش-ح 

 شوند :ها بر اساس نوع هدف تهیه کننده یا سفارش کننده به انواع زیر تقسیم میگزارش

 شود.های روزانه، هفتگی، ماهیانه و سالیانه میـ گزارش کار : که شامل گزارش

 دهنده پیشرفت تحصیلی که یک محصل است.شانـ گزارش تحصیلی : که ن

 شوند.رسانی تهیه میها و با هدف اطلاعـ گزارش خبری : معمولاً در رسانه

 های اداری است.ـ گزارش عمومی : شامل همه گزارش

 شوند.های مرتبط با مشاوره تهیه میـ گزارش مشورتی : که در زمینه

 شوند.تحلیلی و انتقادی یکی رویداد تهیه میـ گزارش انتقادی : برای نقد و بررسی 

 شوند.ـ گزارش فنی : که از سوی افراد متخصص و کارشناسان فنی تهیه می

 



68 
 

 بخشنامه  

احکام و دستورهایی »هاست که به وسیله آن های برقراری ارتباط و ارسال پیام در سازمانبخشنامه یکی از کانال

 «شود.یا گروهی از کارکنان ارسال و ابلاغ می های بالای مدیریتی به همهاز سوی مقام

 های بخشنامه کارکرد

 های بخشنامه به این شرح است :ترین کارکردبعضی از مهم

 ها و اطلاعات به کارکنانها، تصمیمها، دستورالعملمشیـ ابلاغ خط

 ـ ابلاغ قوانین ومقررات

 مانهای مختلف سازها و بخشـ درخواست ارائه گزارش از واحد

 های کاری به منظور ایجاد هماهنگی در تمام سطوح اداریـ ابلاغ رویه

 ـ آگاه کردن کارکنان از رخدادهای داخلی سازمان

 تنظیم بخشنامه   

های اداری است. تنها تفاوت این است که در بخشنامه عناوین نامه )از، به، تنظیم و نگارش بخشنامه همانند نامه

 آید.گاه نام و مشخصات گیرندگان میشود و آنعنوان بخشنامه در بالای آن درج می شود بلکهموضوع( ذکر نمی

 ها و ...ها، بخشها، سازمانها عموماً عبارتند از : معاونین، ادارات کل، دفاتر، واحدگیرندگان بخشنامه

 انواع بخشنامه 

ها براساس هدف و محتوا شامل خشنامهها درباره انواع نامه صادق است. بگفتهدر مورد انواع بخشنامه، پیش

شوند. همچنین ممکن است های دستوری، ابلاغی، هماهنگی، درخواستی، انتصابی و .... تقسیم میبخشنامه

 سازمانی باشند.ها درون سازمانی یا برونبخشنامه
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 صورتجلسه 

حل آیند تا به راهم میای گرد هگاهی مسئولان سازمان به منظور مطالعه، مشورت، هماهنگی یا حل مسأله

 گویند. جلسات عموماً دو دسته هستند :ها در عرف اداری جلسه مییابند به این نشستمناسبی دست 

شوند. در های معین )هر هفته، هر ماه، هر فصل، و ....( به طور مرتب تشکیل میاول؛ جلسات ادواری : که در زمان

از افراد میهمان دعوت شود. ضمن آن که گاهی علاوه بر جلسات  این جلسات علاوه بر اعضای ثابت، ممکن است

 العاده نیز تشکیل شود.ادواری، احتمال دارد جلسات ویژه یا فوق

دوم؛ جلسات اتفاقی یا موردی : این جلسات بر حسب ضرورت و با توجه به نیاز و با مشارکت افراد مختلف 

 شوند.تشکیل می

 سازمان جلسات  

شود. وظایف هر یک نیز به فر )رئیس(، یک نفر )دبیر یا منشی( و چند نفر )عضو( تشکیل میهر جلسه از یک ن

 شرح زیر است :

شود. وظایف گیری یا توافق اعضا یا مطابق ضوابط اداری یک نفر به عنوان رئیس جلسه انتخاب میرئیس : با رأی

ی پرهیز از اتلاف وقت و به بیراهه رفتن مباحث، ها، هدایت جلسات برانامهوی نیز اداره امور جلسه، امضای دعوت

 باشد. رئیس جلسه همانند سایر اعضا معمولاً صاحب یک رأی است.تعیین وقت برای صحبت کردن اعضا و .... می

شود. وظایف دبیر دبیر یا منشی جلسه : دبیر از میان اعضا و یا توسط مدیران مسئول از افراد غیر عضو انتخاب می

و ارسال آن برای اعضاء، بایگانی سوابق، پیگیری  نامهم صورتجلسه و به امضا رساندن آن، تهیه دعوتجلسه تنظی

 نتایج جلسه، نظارت بر مکان جلسه و تهیه ملزومات، تکثیر و ارسال صورتجلسات برای اعضا است.

 تنظیم صورتجلسه 

گیرد. برای ثبت جنبه رسمی به خود میهر جلسه با ثبت مشروحه یا خلاصه مذاکرات و تصمیمات اعضای جلسه 

باشد. نوشتن صورتجلسه ممکن است شکل بسیار مذاکرات و تصمیمات هر جلسه نیاز به تهیه صورتجلسه می

ساده داشته باشد و کلیه مطالب لازم برای ثبت )زمان، مکان، اعضا، دستور جلسه، تصمیمات، مذاکرات و ...( به 

ته شود. ولی بهتر است از چارچوب و الگویی مدون استفاده شود تا هنگام صورت انشایی و به دنبال هم نوش

 نگارش و مراجعه به آن کار آسان شده و قابل بازیابی باشد.
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 انواع صورتجلسه 

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

 صورتجلسه مشروح  -الف

شود. مانند مذاکرات مجلس کم و کاست ثبت و نوشته میساز بیسرنوشتصورتجلسات مذاکرات مهم و در این

شورای اسلامی، در گذشته تندنویسان این وظیفه را برعهده داشتند. اما، امروزه از طریق ثبت صدا توسط وسایل 

 شود.ها این کار به آسانی انجام میکردن مذاکرات از آن صوتی ـ تصویری و سپس پیاده

 نیمه مشروح صورتجلسه  -ب 

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

 شود.این صورتجلسات استفاده می

 صورتجلسه مجمل  -ج 

 هایی خلاصه و به ترتیب اهمیت یا براساس سیر گفت و گوهادر این صورتجلسات نتیجه مذاکرات به شکل عبارت

 آید.می

 

 اجزای صورتجلسه 

 هر صورتجلسه دارای اجزایی است که عبارتند از :

 اند.ـ شماره صورتجلسه : که شامل شماره مسلسل جلسات است که به طور متوالی برگزار شده7

 ـ زمان و مکان جلسه : که باید کاملاً روشن قید شوند. در زمان جلسه علاوه بر تاریخ برگزاری، ساعت آن نیز7و2

 شود.درج می

کند تا در جلسه فعال کنندگان را آماده مینامه، شرکتـ دستور جلسه : دستور جلسه و بیان آن در دعوت4

 ها هدفمند پیش رود.باشند و نیز جریان بحث
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شوند. افرادی که دارای رتبه ـ اعضای جلسه : هر یک از اعضاء به ترتیب سمت و رتبه سازمانی معرفی می7

 گردند.نی هستند، به ترتیب حروف الفبا معرفی مییکسان سازما

ـ مذاکرات : مذاکرات هر جلسه به صورت مشروح یا نیمه مشروح و یا مجمل )براساس نوع صورتجلسه( تدوین 6

 شود.می

 گردد.های اخذ شده در چند بند به ترتیب اهمیت ارائه میـ تصمیمات : در این بخش چکیده تصمیم5

 شود.آخرین بخش، زمان و مکان تشکیل جلسه بعدی به ترتیب اهمیت آورده میـ جلسه بعدی : در 9

رسد. گاهی پس از تایپ، صورتجلسه به ـ امضاء : صورتجلسه در انتها به امضای اعضای حاضر در جلسه می8

 امضای اعضا خواهد رسید.

 های ارتباط نوشتاری در مدیران راهکارهایی برای توسعه و تقویت مهارت  -8

می چهره، تلفن و امثال آن با همکاران و سایر افراد سود بهجا که ممکن است از ارتباط چهرهمدیر توانمند تا آن

. اما، در عین حال، گاهی لازم است برای بیان نظرات و دستورهای اداری از ارتباط کتبی هم استفاده کرد. جوید

 م:های زیر را در خود تقویت کنیدر این صورت باید مهارت

 جویی را مورد توجه قرار دهیم! صرفه 

 جویی در وقت یا هزینه از مکاتبه برای برقراری ارتباط استفاده کنیم.ـ برای صرفه

 گیری نماییم.ـ هنگامی که باید یک مسأله به ثبت برسد، از مکاتبه بهره

 ها را در اولویت قرار دهیم! پاسخ به نامه 

 همان روز بدهیم.های اداری را در نامهـ پاسخ

 گیرد، وصول نامه را اعلام کنیم.آوری اطلاعات برای پاسخگویی به نامه وقت بیشتری میـ اگر جمع

 ها را در هر صورت در اولویت قرار دهیم.های اداری و تهیه پاسخ برای آنـ پیگیری نامه
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 مراحل نگارش را رعایت کنیم!  

 ه کنیم.نویس آن را تهیـ قبل از نوشتن نامه، پیش

 خواهیم ذکر کنیم، تنظیم نماییم.بینی نکات اصلی را که میـ در تهیه پیش

 نماییم.طور که تنظیم کنیم که یک سخنرانی را تنظیم میـ نامه را همان

 خواهیم بگوییم، داشته باشد.ـ نامه باید یک آغاز و یک مقدمه برای معرفی مطلبی که می

باشد که به صورت متوالی های ما میشود. متن نامه در برگیرنده پیامیم میـ سپس بخش میانی یا متن نامه تنظ

 شوند.تنظیم می

 دهنده این است که چه اقدام یا تقاضایی را از طرف مقابل داریم.ـ نکته پایانی نامه نیز نشان

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

 اصول نگارش را بکار ببریم!  

 های کوتاه استفاده کنیمها و پاراگرافهای اداری از جملهـ برای نوشتن نامه

 گذاری را به درستی بکار ببریم تا خواننده را برای درک پیام کمک کرده باشیم.ـ نشانه

 نکنیم.ـ برای تأثیرگذاری برخواننده، از سبک نگارشی کتابی و خشک استفاده 

 های اداری را ساده و به دور از پیچیدگی بنویسیم.توانیم نامهـ تا آنجا که می

 ـ قبل از آن که نامه را امضاء کنیم با دقت آن را بازبینی نماییم تا اشتباهات دستوری و املایی نداشته باشد.

 ـ از استفاده مکرر یک کلمه در نامه خودداری نماییم.

آور شویم که حتماً عبارت از طرف و ایم، به او یادا به معاون یا مسئول دیگری تفویض کردهها رـ اگر امضای نامه

 نام و نام خانوادگی خود را درج کند.
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  ساختار نامه مناسب باشد! 

 ها از افراد ماهر استفاده کنیم.ـ برای تایپ نامه

 کنند.مورد ما قضاوت می نامه باز شود، درـ به یاد داشته باشیم که حتی قبل از آن که پاکت

 ها بخشی از پیامی است که نامه با خود دارد.بندی و آرایش نامه بسیار مهم است. اینـ تایپ، صفحه

 شود، لطمه وارد خواهد ساخت.ـ هر نقصی که نامه داشته باشد بر تصویر ذهنی که از ما منعکس می

  (http://mrabbassi.persianblog.ir) 
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 مهارتهای ارتباط غیرکلامی )زبان رفتار(
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اند که هیچ کلامی گویای آن زبان گفتاری تنها وسیله ارتباطی انسان نیست زیرا پیامهای انسانی چنان پیچیده 

است که از عمق درون  نیست. به همین دلیل، یک نگاه، لحن صدا یا یک حرکت سر و دست، حامل پیامی

ترین وسیله ارتباط نیست؛ اما غالباً سازد. زبان رفتار کاملگیرد و معنای ارتباط را مشخص میسرچشمه می

 گوید چرا که زبان احساسات و عواطف است. زبان رفتار که بخش عمدهتر از زبان کلمات و گفتار سخن میروشن

توانیم با دیگران ارتباط ل رفتارهایی است که به کمک آنها بهتر میدهد، شامارتباطات غیر کلامی را تشکیل می

برقرار کنیم مانند: نحوه نشستن، حرکات بدن، حالتهای صورت و ... در این مقاله پس از شناخت مهارتهای ارتباط 

 شود(.غیر کلامی )زبان رفتار، بعضی از اصول و مبانی تقویت این مهارتها ارابه می

 کلامی چیست؟ارتباطات غیر 

. طرز  بر خود کلام ، آنها را نیز مبادله می کنند ارتباطات غیر کلامی عبارتست از کلیه پیام هایی که افراد علاوه

 ،حرکات ، چهره و چشم ها ، لحن صدا ، طرز لباس پوشیدن و ...  قرار گرفتن ، راه رفتن ، ایستادن

درصد 5 كلامرید بسیار اهمیت دارد . بد نیست بدانید که تاثیری که برمردم می گذا نخستین برخورد و نخستین

 درصد اطلاعات را77) که ارتباطات غیرکلامی در آن دخیل هستند (  حركاتدرصد و 79 و طنين لحن، 

  . منتقل می کنند

 

 

 

 

 

دارد . ارتباطات کلامی از نظر صحیح بودن ارجحیت  بر  بسیاری بر این باورند که همواره ارتباطات غیر کلامی

و اکثر انسانها از   انسان نشات گرفته و اغلب نمی توان آنها را کنترل کرد چرا که علامات غیر کلامی از درون

دیر یا زود با  هیجانات خود عاجزاند ، ناکامی را نمی توانند نادیده بگیرند و نشان ندهند و شعف را مهار کردن

   (7797ایله، ) یحیایی . حرکات خود به دیگری انتقال می دهند
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 ها حالت از ای مجموعه

 مجزا طور به حالت یک تفسیر شود مرتکب تجربه کم فرد یک است ممکن که اشتباهاتی ترین جدی از یک

 قبیل از مختلفی دلایل است ممكن سر خاراندن مثال عنوان به . باشد دیگر شرایط و ها حالت از جدای و

 چه با همراه عمل این که دارد بستگی این و ، باشد داشته گویی دروغ یا و فراموشی تردید ، عرق سر، شوره

 در را رفتار و حالات از ای مجموعه همیشه باید ما بنابراین ، بیافتد اتفاق زمان همان در ديگري رفتارهاي

 . بگیریم نظر در هم کنار

 زمانی تنها ، است شده تشکیل نوشتاری علایم و جملات ، واژگان از دیگری زبان هر همچون نیز بدن زبان

 اشارات و حالات . فهمید کامل طور به را آنها معنی توان می روند بکار جمله یک در و هم کنار در کلمات که

     بیان فرد یک های نگرش و احساسات درباره را حقایقی شک بی و روند می کار به جمله صورت به هم

 . کنند می

 کلامی های جمله با را آنها و خوانده را کلامی غیر های جمله تواند می که است کسی فهیم و بین تیز فرد

 و چهره به دست حالت اصلی حالت . دهد می نشان را آمیز انتقاد حالت دو 7 شماره تصویر . سازد هماهنگ

 انگشت و گرفته قرار دهان روی دیگر انگشت و است گونه سوی به بالا روبه اشاره انگشت که است حالی در

 که است این دارد انتقادی حالت گوینده به نسبت شنونده این که دیگر دلیل . گیرد می قرار چانه زیر شست

 اند پایین به رو چانه سر حالیکه در دارند قرار) دفاعی حالت ( سینه روی دستها و همدیگر روی بر او پاهای

 دوست گویی می تو که را چیزهایی من" گوید می این شبیه چیزی کلامی غیر جمله این .) خصمانه حالت(

  "نیستم موافق آن با و ندارم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انتقادی حالتهای از ای مجموعه 7 شکل
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 سازگاری

 باره در را نظرش تا خواستید می است شده داده نشان 7 شکل در که فردی از گوینده عنوان به شما اگر

 اش کلامی غیر جملات با او کلامی جملات ، نیست موافق شما با که گفت می او و بگوید شما حرفهای

 با کلماتش زیرا بود گفته دروغ ، است برده لذت شما های صحبت از که گفت می اگر اما . بود متناسب

 کانال برابر پنج تقریباً کلامی غیر های علامت که دهد می نشان تحقیق . نبودند سازگار و همخوان حالاتش

 و کنند می اتکا كلامی غير پيام به مردم نباشند همخوان دو این که هنگامی و ، است گذار تاثیر کلامی

 . گیرند می نادیده را کلامی پیام

 کلامی غیر و کلامی ارتباطی های کانال بین تناسب و حالات مجموعه مشاهده بدن زبان دقیق تفسیر کلید

 .است

 محیط در اشاره زبان

 در باید ای اشاره های حالت تمامی ، بدن حرکات و کلام همخوانی و ها حالت مجموعه به توجه بر علاوه

 . گیرند قرار بررسی مورد شوند می جاری آن در که محیطی

 هم در را خود پاهای و ها دست شخصی اتوبوس ایستگاه یک در زمستانی سرد روز یک در مثال عنوان به اگر

 پشت در مثلاً  اگر اما . دفاعی حالت نه و است سرما دلیل به زیاد بسیار احتمال به ، باشد نشسته و زده گره

 حالتی چنین بفروشید او به را کالایی یا و کنید مطرح را ای ایده کنید می سعی شما حالیکه در و میز یک

 . دارد دفاعی یا منفی احساسی ، موقعیت آن در شخص آن که است معنی این به دارد

 تفسیر بر دیگر گذار تاثیر عوامل

 ورم فردی اگر اما . شود می متهم ضعیف شخصیتی داشتن به احتمالاً  دهد می دست شل بسیار که مردی

 . دهد می انجام دادن دست محکم درد از پرهیز خاطر به احتمالاً  را دادن دست اینگونه باشد داشته مفاصل

 معمولاً دهند می انجام ظریف کارهای که کسانی و جراحان ، ها دان موسیقی ، هنرمندان گونه همین به

 محکم دادن دست از معمولاً دهند دست کسی با شوند مجبور اگر اما ، ندهند دست که دهند می ترجیح

 را حرکات بعضی نباشند قادر است ممکن پوشند می تنگ یا نامناسب لباسهای که کسانی. کنند می اجتناب

 از کمی تعداد مورد در موضوع این البته .بگذارد تاثیر بدن زبان کاربرد بر تواند می مسئله این و دهند انجام

 داشته بدن های حرکت بر تواند می جسمانی های ناتوانی که تاثیراتی گرفتن نظر در اما است صادق افراد

 . دارد اهمیت باشد
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 قدرت و مقام

 در فرد یک جایگاه و قدرت ، مقام بین مستقیمی رابطه که است داده نشان شناختی زبان های پژوهش

 یا اجتماعی جایگاه شخصی چقدر هر دیگر بیان به . دارد وجود او استفاده مورد واژگان نوع با اجتماع

 کلامی غیر های پژوهش. کند برقرار ارتباط واژگان از استفاده با تواند می بهتر باشد داشته بالاتری مدیریتی

 فرد آن که ای اشاره زبان میزان و گفتاری زبان بر فرد یک تسلط بین زیادی همبستگی که است داده نشان

 شخص یک قدرت و اجتماعی موقعیت که است معنی بدین این . دارد وجود برد می کار به پیام انتقال در

 در بالایی جایگاه که فردی . است مرتبط برد می کار به او که اشاراتی و بدنی حرکات تعداد با مستقیماً 

 که فردی حالیکه در کند استفاده بیشتری گفتاری زبان از تواند می دارد مدیریتی های رده یا اجتماع

 . کند می تکیه ای اشاره زبان بر بیشتر دارد کمتری تحصیلات

 اگر مثال عنوان به . دارد ارتباط فرد سن  با نیز دیگران برای ها آن روشنی میزان و بدنی  حرکات سرعت

 خواهد دست دو هر یا یک با را خود دهان بلافاصله ، بگوید دروغ خود والدین به ساله پنج كودك یک

 اما ، یابد می ادامه فرد زندگی سراسر در گفتن دروغ هنگام در دست با دهان پوشاندن( 2 شکل ( پوشاند

 ساله پنج کودکی چون نیز او ، گوید می دروغ نوجوان یک که هنگامی . کند می تغییر معمولاً  آن سرعت

 می را دهان اطراف خود انگشتان با فقط دهان کامل پوشاندن جای به اما ، گذارد می دهان بر را خود دست

 پنج کودک مثل درست تا دهد می دستور او به مغزش ؛ گوید می دروغ بزرگسال فرد یک که هنگامی مالد

 چهره از دست لحظه آخرین در اما ، بپوشاند را خود دهان دروغ گفتن از جلوگیری برای نوجوان فرد و ساله

  . کند می لمس را خود بینی گو دروغ فرد عوض در و شده دور

 
 

دروغگویی کودک  نوجواندروغگویی     
فرد دروغگویی  

:2بالغشکل   

:2شکل  
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 بدن زبان کردن جعل

 ؟ کرد جعل را بدن زبان دارد امکان آیا که است این است مطرح معمولاً که سئوالی

 بسیار های علامت اشاره، زبان حالتهای بین تناسب فقدان دلیل به زیرا ، » خیر «  استسئوال  این پاسخ

 اما است صداقت نشان باز دستهای کف ، مثال عنوان به . نیست ممکن کار این آمده زبان به وکلمات کوچک

 موجود کوچک های نشانه ، زند می لبخند شما به و کرده باز را خود دستهای کف دروغگو یک که هنگامی

 ، شوند كوچک است ممکن دروغگو فرد چشمان مردمک . سازد می آشکار را صداقتش عدم او حالت در

 کف حالت با ها نشانه این و باشد داشته پرش است ممکن او دهان گوشه یا برود بالا است ممکن ابرو یک

 شنود می که را چیزهایی احتمالاً  پیام گیرنده که این نتیجه . اند متناقض صمیمانه لبخند و باز های دست

 . کرد نخواهد باور

 را ناهمخوان کلامی غیر های پیام سری یک گاه هر که باشد داشته کاری و ساز انسان مغز رسد می نظر به

 مدت توانند می افراد با تمرین نمودن، . کند می ثبت انحراف یا شیب عنوان با را آنها نماید می دریافت

 از مستقل هایی نشانه سرانجام بدن ولی کنند تظاهر عبارتی به یا کنند جعل را بدن زبان کوتاهی زمان

 . داد خواهد بروز خود از فرد هشیارانه اعمال

 که را کسانی و اند خبره  دهندگان رای اعتماد و نظر جلب برای بدن زبان جعل در سیاستمداران از بسیاری

 . هستند ) charisma فرّه ) قدرت دارای دهند انجام موفقیت با را عملی چنین بتوانند

 خود های دروغ کتمان برای ما رود می کار به گویی دروغ کتمان برای بدن، دیگر قسمت هر از بیش چهره

 حالتهای بین و گوید می را حقیقت ما بدن بدشانسی از اما ، زنیم می چشمک و داده تکان سر ، زده لبخند

 . ندارد وجود همخوانی و تناسب ما چهره علائم و بدن

 کارگیری به و مثبت حالتهای یادگیری اما ، است مشکل طولانی مدت برای بدن زبان جعل خلاصه طور به

 .است مفید منفی های حالت حذف و دیگران با ارتباط برای آنها

 دست کف های حالت

 صداقت و گشادگی

 . است بوده وتواضع وفاداری ، صداقت ، حقیقت نشانه باز دستان ، تاریخ طول در

 در کسی که هنگامی و دارد قرار قلب روی بر دست کف که شوند می یاد حالی در سوگندها از بسیاری

 نگاه چپ دست در را مقدس کتاب ، دارد می نگاه هوا در و باز را خود دست کف دهد می شهادت دادگاه

 . ببینند را آن دادگاه اعضای که دارد می نگه بالا ای گونه به را خود راست دست کف و داشته
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 (7 شکل)  . دهند می نشان را هایشان دست کف خود تواضع و صداقت دادن نشان برای ها انسان

 
 باشم راست رو باشما کاملا خواهم می: 7 شکل

 

 گوید می دروغ کودکی که هنگامی است ناآگاهانه کاملاً بدن زبان حرکات از دیگر بسیاری مثل نیز عمل این

 که هنگامی گونه همین به کند می پنهان سر پشت در را خود دستان معمولاً کند می پنهان را چیزی یا

 کند پنهان همسرش از را خود کار این خواهد می و رفته، گردش به خود دوستان با را شب که شوهری

 توضیح را خود کار کند می سعی و گذارد می خود بغل زیر در یا و برده فرو جیب در را خود دستان معمولاً

 . کند می پنهان را حقیقت شوهرش که بفهماند همسر به است ممکن دستها کردن پنهان بنابراین دهد

 دست به بیازمایند را مشتری توسط کالایشان نخریدن دلایل درستی خواهند می وقتی معمولاً فروشندگان

 . کنند می نگاه خریدار های

 
 زدن گول منظور به دست کف از عمدی استفاده
 پاسخ ؟ کنند می باور مرا های دروغ مردم بگویم دروغ باز دستان با من اگر کند سئوال است ممکن خواننده

 نظر در است ممکن باشد باز ودستهایتان بگویید دروغ آشکارا شما اگر . است خیر وهم بلی هم سئوال این به

 باشند مشهود شما صداقت اثبات برای باید که دیگر حالات از بسیاری زیرا بیایید نظر به دروغگو شنونده

 حالت با نتیجه در و مشهود کنند می بروز شما از گفتن دروغ هنگام در که منفی حالتهای و ندارند وجود

 هماهنگی هنر که هستند کسانی ای حرفه دروغگویان شد گفته قبلاً  که همانگونه . اند تناقض در باز دستان

 . اند کرده تقویت را خود کلامی زبان با کلامی غیر زبان

 ؛ دهید جلوه تر اعتماد مورد را خود دیگران با ارتباط در باز دستان تمرین با که دارد وجود امکان این اما

 بدانید است جالب  .شود می کمتر دروغگویی به تمایل ، شود بیشتر باز دستان از استفاده چقدر هر متقابلا
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 تواند می دیگران با ارتباط حال در باز دستان و است مشکل باز دستان با گفتن دروغ مرم بیشتر برای که

 . باشند راست رو شما با کند ترغیب را آنها و شده شما به دیگران توسط غلط اطلاعات دادن مانع

 دست کف قدرت

 درستی به حالت این از اگر. شود می ارسال دست کف توسط کلامی غیر های علامت ترین قوی از یکی

 دارد وجود دست کف حالت نوع سه دهد می را دیگران بر نفوذ قدرت و اقتدار آن صاحب به ، شود استفاده

 باز اشاره انگشت حالیکه در بسته دست کف و پایین به رو دست کف ، بالا روبه دست کف : از عبارتند که

 را ای جعبه گویید می شخصی به . است شده مشخص زیر مثال در وضعیت سه این بین های تفاوت . است

 ، صدا لحن همان از شما که کنیم می فرض .کند منتقل اطاق همان در دیگری مکان به را آن و برداشته

 حالت .دهید می تغییر را خود دست کف وضعیت فقط و  کرده استفاده چهره حالات وهمان کلمات همان

 در گدا یک که است حالتی یادآور و آمیز تهدید غیر و متواضعانه حالت یک عنوان به بالا به رو دست کف

 که کرد نخواهد احساس ، کند جا به جا را جعبه شده اوخواسته از که کسی ) 4 شکل ( برد می کار به خیابان

 نخواهدکرد تهدید احساس نتیجه در و شده انجام برتری موضع از و فشار با تقاضا این

 
 متواضعانه دست کف حالت - 4 شکل

 

 را جعبه تا شده اودرخواست از که شخصی .است اقتدار نوعی بیانگر باشد پایین به رو دست کف که وقتی

 خواهد ایجاد او در منفی احساس یک بنابراین و شده داده دستور او به که کرد خواهد احساس کند جا جابه

 را شما تقاضای که دارد احتمال باشد شما رتبه هم و همکار نظر مورد فرد اگر ، مثال عنوان به) 7 شکل ( شد

 . هستید او فوق ما شما زیرا کرد خواهد اجرا را فرمان این باشد شما دست زیر شخص آن اگر ندهد انجام

 
 جو سلطه و غالب حالت - 7 شکل
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 فرد نمادین طور به که است باز اشاره انگشت فقط و است بسته مثلث شکل به دست 6 شماره تصویر در
 ارتباط در تواند می فرد یک که است حالتی ترین دهنده آزار حالت این . کند می اطاعت به وادار را نظر مورد

 برد کار به دیگران با

 
 پرخاشگر و تهاجمی حالت - 6 شکل

 
 دادن دست

 انکه برای رسیدند می همدیگر به آنها که وقتی است نشین غار های انسان زمان از یادگاری دادن دست

 خود دستان کف و کرده بلند هوا به را خود دستان اند نکرده پنهان را چیزی و نیستند مسلح که دهند نشان

 از بسیاری و قلب روی بر دست چون هایی حالت و کرد تغییر ها قرن طی در حالت این دادند می نشان را

 . است دادن دست باستانی، احوالپرسی مراسم این مدرن اشکال از یکی .آمد بوجود دیگر حالتهای

 فرمانبرانه و آمرانه های دادن دست

 کف و بالا به رو دست کف های حالت در شده داده فرمان یک تاثیر درباره قبلاً  که چیزهایی گرفتن نظر در با

 شما که کنید تصور . کنیم بررسی دادن دست با را دو این ارتباط دهید اجازه ، شد گفته پایین به رو دست

 این با دادن دست با . دهید می دست هم با معمول حالت به و کرده ملاقات بار اولین برای تازگی به را کسی

 داشت خواهید او درباره را برداشت سه از یکی شما فرد

  .باشم مراقب است بهتر دهد قرار خود نفوذ تحت مرا دارد قصد فرد این :نفوذ ( اول

 . داد خواهد انجام بخواهم من که کاری هر او دهم قرار خود نفوذ تحت را فرد  این میتوانم من :تواضع ( دوم

 طور به ها برداشت این . آمد خواهیم کنار خوبی به هم با . دارم دوست را شخص این من :برابري (سوم

 تاثیر تواند می دادن دست های تکنیک ، آنها هوشیارانه کاربرد و تمرین با و ، شوند می منتقل ناخوداگاه

 به دست چرخاندن طریق از سلطه یا نفوذ . باشد داشته دیگران با چهره به چهره ملاقات نتیجه بر مستقیمی

 دست کف که نیست نیازی. شود می منتقل باشد بالا به رو دست پشت و پایین به رو دست کف که ای گونه
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 و ، است کافی باشد پایین به رو دیگر فرد دست به نسبت شما دست همینکه ، باشد زمین به رو کاملاً  شما

 مورد در شده انجام مطالعات . باشید داشته دست در را کنترل خواهید می شما که است این مفهومش این

 دست از بلکه ، اند بوده قدم پیش دادن دست در تنها نه آنها اکثر که دهد می نشان موفق مدیران از تعدادی

 . اند کرده استفاده ) نفوذ ( اول نوع دادن

 به رو را خود دست پشت و بالا به رو را خود دست کف شما دادن دست هنگام در که است حالتی : تواضع

 .بسپارید مقابل طرف به را موقعیت کنترل خواهید می که است این آن مفهوم و  دارید می نگاه پایین

 حالت به را دیگری دست کوشد می آنها از یک هر دهند می دست هم با نفوذ با فرد دو که هنگامی

 دو هر ماندن باقی کار این نتیجه .گیرد می شکل نمادین مبارزه یک کار این سر بر که آورد در فرمانبرانه

 دیگری به نسبت را احترام احساس کوشد می آنها از یک هر حالیکه در ، است عمودی وضعیت در دست

 مرد یک مثل گوید می او به و آموزد می خود پسر به پدر یک که است دادن دست از حالتی این کند منتقل

 .بده دست

 
 کنترل گرفتن دست به - 5 شکل

 
 کنترل واگذاری - 9 شکل

 
 مردانه دادن دست - 8 شکل
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 .است مقابل طرق به نسبت احساسات عمق و اعتماد ، صمیمیت دادن نشان دست دو با دادن دست از هدف

 مقابل طرف به بیشتراحساسات انتقال برای چپ دست از :اول داشت، توجه باید مهم نکته دو به اینجا در

 ، چم( مقابل طرف راست دست کجای در را خود چپ دست که دارد بستگی آن میزان و کنیم می استفاده

 احساسات  دهنده نشان) 77 شکل (آرنج گرفتن مثال بعنوان . دهیم می قرار ) شانه یا و بازو ، ساعد

 بازو گرفتن از تری عمیق احساسات( 77 شکل (شانه گرفتن و است) 71 شکل (مچ گرفتن از بیشتری

 . دهد می نشان را) 72 شکل)

 
  مچ گرفتن 71 شکل

 

 
 آرنج گرفتن - 77 شکل
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 سیاستمداران . باشند داشته عمیقی عاطفی رابطه که است قبول قابل اشخاصی بین شانه و بازو گرفتن : دوم

 استفاده دادن دست نوع این از دهندگان رای با معمولاً مردم به شدید علاقه داشتن به کردن وانمود برای

 . کنند می

 
 

 بازو گرفتن- 72 شکل

 
 شانه گرفتن - 77 شکل

 
 خورده گره هم در های دست

 استفاده حالت این از که کسانی اکثر زیرا است نفس به اعتماد نشانه حالت این که رسد می نظر به ابتدا در

 یا درماندگی نشانه تواند می حالت این مواقع بعضی در اما رسند می بنظر شاد و زنند می لبخند کنند می

 . باشد خصمانه نگرش
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 افراد نشانه نامطمئن بودن -7  در هم قفل شدن انگشتان دست ها

 قوت قلب و اطمینان خاطر نشان نیاز شدید به-2

 

 که دستهایی ،) 74 شکل( صورت جلوی در خورده گره هم در دستان ؛ ارد د اصلی وضعیت سه حالت این

 (76 شکل ( است ختهآوی شما جلوی در که دستهایی و ،) 77 شکل ( دارد قرار میز روی

 

 
 خورده گره هم در دستهای 74 شکل

 
 زمی روی حالت در کرده گره دستهای 77 شکل
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 افتاده حالت در کرده گره دستهای 76 شکل

 

 منفی حالت شدت و شوند می داشته نگه دستها که ارتفاعی بین ای رابطه همچنین که رسد می بنظر

 مشکل ) 74 شکل ( داشته نگه بالا را دستانش که کسی کنترل که معنی این به ؛ باشد داشته وجود شخص

 (76 شکل ( است  پایین دستانش که است کسی از تر

 مانند برج دستهای

 مجموع باید آنها تفسیر در و ، روند می کار به گروهی صورت به بدنی حالتهای شد گفته قبلاً که همانطور

 استثناء یک عنوان به تواند می حالت این . گرفت نظر در را افتد می اتفاق آنها در که موقعیتی و حالتها این

 دارای افراد حقیقت در رود می کار به حالتها دیگر از جدا مستقل طور به معمولاً زیرا شود گرفته نظر در

 مدیران برند می کار به را حالت این کنند می استفاده بدن زبان از کم بسیار که کسانی یا ، نفس به اعتماد

 . کنند می استفاده حالت این از خود دستان زیر به دستورات دادن هنگام در معمولاً

 عقاید و دیدگاهها بیان هنگام در معمولاً که ) 75 شکل ( بالا به رو یا افراشته برج : دارد شکل دو حالت این

 دیگران های صحبت به دادن گوش هنگام در معمولاً که ) 79 شکل ( پایین روبه برج و ؛ رود می کار به

 هنگام در اگر کنند می استفاده بالا به رو برج از ومردان پایین به رو برج از معمولاً زنان . شود می استفاده

 . است تکبر و غرور نشانه باشد شده کشیده عقب سمت به سر ) 75 شکل(  بالا به رو برج حالت از استفاده
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 افراشته برج 75 شکل

 
 

 پایین به رو برج 79 شکل
 

 بازو و دست ، مچ گرفتن

 خود چانه گرفته بالا را خود سر رفتن راه هنگام در دارند عادت انگلستان سلطنتی خانواده که است معروف

 جامعه از دیگری افراد بین در حالت این . بگیرند سر پشت در را دیگر دست ، دست یک با و داده جلو به را

 زدن قدم حال در مدرسه مدیران ، زدن گشت حال در های پلیس برخی مثال عنوان به ، است متداول هم

 . رود می کار به نیز دیگر قدرتمند افراد و نظامی عالیرتبه افسران ، مدرسه حیاط در
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 نفس به اعتماد و برتری حالتهای 21 و  78 های شکل

 
 نفس به اعتماد - 27 شکل

 

 به حالت این ، این بر علاوه . باشد می شخص نفس به اعتماد و برتری دهنده نشان حالت این بنابراین

 نشان تجربه دهند نشان دیگران به دارد باکی بی از دلالت که را خود سینه ، و شکم تا دهد می اجازه کاربران

 این از قراردارید عصبی فشار تحت و بوده آور اضطراب های موقعیت در شما که زمانی اگر که است داده

 . شوید می خلاص روانی فشار از و کرده نفس به اعتماد و آرامش احساس کنید استفاده حالت

 دهان نگهبان

 دهان دست . است آشکار کودکان اندازه به نیز بزرگسالان در که است حالتهایی معدود از یکی دهان نگهبان

 می یاد آن به هوشیار نیمه حالت در مغز حالیکه در شود می داده فشار گونه روی بر شست و پوشاند می را
 چند با حالت این است ممکن وقتها بعضی) 22 شکل( کند سرکوب را زننده گول سخنان بکوشد تا دهد

 حالت . است یکسان آن معنی اما ، شود اجرا دهان روی بر بسته مشت یک حتی یا دهان روی بر انگشت
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 از بسیاری . شود اشتباه گرفت خواهد قرار بررسی مورد بعد فصل در که ارزیابی حالت با نباید دهان نگهبان

 . کنند پنهان دروغین سرفه یک با را دهان نگهبان حالت کنند می سعی افراد

 
 دهان محافظ - 22 شکل

 

 در اگر .است او دروغگویی دهنده نشان ، کند استفاده حالت این از است کردن صحبت مشغول که کسی اگر

 کند می احساس او که دهد می نشان ، بپوشاند دست با را خود دهان کند می گوش شما سخنان به حالیکه
 ببیند که است این سخنران یک برای ها صحنه ترین ناخوشایند از یکی. گویید می دروغ دارید شما

 آنها از اینکه یا و ، داد پایان خود سخنان به باید حالتی چنین در . اند کرده استفاده حالت این از شنوندگان

 .بپرسند دارند سئوالی اگر یا کنند ابراز دارند شما سخنان به اعتراضی یا انتقادی اگر تا خواست

 
 بینی کردن لمس

 است ممکن حالت این. است دهان نگهبان حالت کردن پنهان پیشرفته شکل یک واقع در بینی کردن لمس

 خانمها برخی . باشد شده تشکیل آن، تشخیص قابل غیر تقریباً  سریع لمس یک یا و بینی آرام مالش چند از

 من برای توضیح یک . زنند می خود بینی به آرام ضربه چند احتیاط با خود چهره آرایش نشدن پاک برای

 به مغز هوشیار نمیه حالت ، شود می مغز وارد منفی فکر حالیکه در ، که است این بینی کردن لمس علت
 ، باشد مشهود کمتر عمل این اینکه برای لحظه آخرین در اما بگیرد را دهان جلوی تا دهد می دستور دست
 . شود می لمس سرعت با بینی آن جای به و شده دور چهره سمت از دست

 بینی خاراندن و شده بینی عصبی های پایانه در سوزش احساس باعث دروغگویی که است این دیگر توضیح
 که کسی که است این پاسخ ؟ چه بخارد اش بینی واقعاً کسی اگر شود می سئوال غالباً  اما . است علت بدین

 حالت در اما ، خاراند می یا و مالد می را خود بینی فشار با آن خارش کرن برطرف برای بخارد اش بینی
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 تواند می دهان نگهبان حالت مثل هم حالت این . است سبک بسیار بینی خاراندن با مالیدن این دروغگویی

 . گیرد قرار استفاده مورد شنونده توسط هم و گوینده توسط هم

 
 بینی کردن لمس 27 شکل

 
 چشم مالیدن

 شک و گویی دروغ ، بازی حقه قبیل از ناشایست اعمال دیدن از جلوگیری برای مغز تلاش واقع در حالت این
 بزرگ خیلی دروغ اگر و مالند می شدیداً را خود چشمهایی گویی دروغ هنگام در معمولاً  ها انسان .است

 . دوزند می اطاق کف به یا و دور ای نقطه به را خود چشمان معمولاً باشد

 
 چشم مالیدن 24 شکل

 
 گوش خاراندن

 این) 27 شکل ( است ناصحیح کلمات شنیدن از جلوگیری برای مغز جانب از کوششی واقع در حالت این

 گوش مالیدن از دیگری های گونه . است کودکان گذاشتن گوش روی دست دو یافته تغییر شکل حالت

 حالت آنهاست پوشاندن و سوراخها روی بر گوش لاله کردن خم یا گوشها سوراخ در انگشت کردن فرو شامل



92 
 

    عوض در و ندارد دادن گوش به تمایلی دیگر و داده گوش کافی اندازه به شنونده که است این نشانه آخر

 . کند صحبت خواهد می

 
 گوش خاراندن 27 شکل

 

 گردن خاراندن

 .خاراند می را گردن طرف یک یا و گوش زیر ناحیه نویسید می آن با که دستی اشاره انگشت حالت این در

 و شک از ای نشانه حالت این .کند می تکرار را کار این بار پنج حدود معمولاً  شخص که است این جالب نکته

 . " باشم موافق نیستم مطمئن "گویند می که است افرادی مشخصه معمولاً و است تردید

 
 تردید هنگام در گردن خاراندن 26 شکل

 چانه و گونه های حالت

 به مشتاق او شنوندگان وقت چه داند می غریزی طور به که است کسی خوب گوینده یک شود می گفته
 فروشنده یک .کند قطع را هایش حرف باید و اند شده خسته موقع چه و هستند هایش صحبت شنیدن
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 به دست های حالت . خیر یا آمده خوشش نظر مورد کالای از احتمالی خریدار آیا که کند می احساس خوب

 . خیر یا است بوده موفق او که بفهماند فروشنده به تواند می چانه به دست و گونه
 خستگی

 شده خسته گوینده سخنان از که است این نشانه گذارد می خود چانه زیر را خود دست ای شنونده که وقتی
 به علاقگی بی و مفرط خستگی . است رفتن خواب از جلوگیری و سر داشتن نگه بالا برای تلاش این و

 شدیدتر و ) 25 شکل( باشد گرفته قرار دست روی کامل طور به سر که است مشهود زمانی گوینده سخنان

 . بکشد خرناس فرد و گرفته قرار میز روی بر سر که است هنگامی آن از

 
 مفرط خستگی و کسالت – 25 شکل

 
 ارزیابی

 داده نشان دارد قرار بالا به رو اشاره انگشت حالیکه در گونه روی بر بسته حالت به دست گذاشتن با ارزیابی

 سر آنکه نه ، بگیرد قرار  گونه روی بر دست که است زمانی واقعی وتوجه علاقه نشانه ) 29 شکل( شود می

 کند وانمود بخواهد ادب خاطر به اما بدهد دست از را دادن گوش به خود علاقه شخصی گرا . دست روی بر

 می گیرد. قرار دست کف روی بر چانه و کرده تغییر مقداری وضعیت این ، است دادن گوش به علاقمند که
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 مندانه علاقه ارزیابی 29 شکل

 

 ، باشد چانه زیر بر شست انگشت و گرفته قرار گونه روی بر بالاو به رو طورعمودی به اشاره انگشت که زمانی

 عنوان به اشاره انگشت است ممکن . دارد او موضوع یا گوینده به نسبت انتقادی یا و منفی دیدی شنونده

 دهنده بازتاب فرد حالت که انجایی از . بمالد را آن یا شده گذاشته چشم روی بر غالباً  منفی افکار تداوم

 حالت این وجود . ماند خواهد باقی بیشتر منفی دیدگاه ، یابد ادامه بیشتر حالت این چه هر ، اوست نگرش

 پایان یا و شنوندگان توجه جلب برای مناسب اقدامی فوراً  باید گوینده که است این نشانه شنوندگان بین در

 دهد. انجام خود سخنرانی به دادن

 
 منفی افکار نشانه 28 شکل
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 گیری تصمیم های حالت انواع

 به را آنها سپس کنید مطرح می را ای ایده حالیکه در ، کنید سخنرانی مردم از گروهی برای است قرار اگر

 طرف به را خود دست یک شنوندگان به اتفاق قریب اکثریت . دید خواهید جالبی چیز ، کنید تماشا دقت

 گیری نتیجه قسمت به که وقتی . کرد خواهند ارزیابی های بروز حالت به شروع و آورده خود چهره

های  حالت کنند مطرح را خود انتقادهای و پیشنهادها که خواهید می آنها از و می رسید خود سخنرانی

 خواهد شروع چانه به ضربه زدن حالت و رفت خواهد چانه سمت به دست یک . رفت خواهد بین از ارزیابی

 .است گیری تصمیم حال در شنونده که است مفهوم این به چانه به زدن ضربه این  شد

 تکیه صندلی پشتی به شنونده و بگیرند قرار هم بر روی پاها و دستها حالت این دنبال به مثال عنوان به اگر

 شود متمایل جلو سمت به نشسته که حالی در شنونده اگر اما است "نه"به معنی  کلامی غیر زبان این دهد

 است. "آری"معنی 

 

 
 زنانه گیری تصمیم حالت - 71 شکل

 
 مردانه گیری تصمیم حالت - 77 شکل
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 دیگر متداول رفتارهای و ها حالت

 صندلی بر شدن سوار

 امروزه و ، پوشیدند می زره دشمن های نیزه و تیرها برابر در خود از محافظت برای جنگجویان پیش ها قرن

 باشد تهشدا دسترس در آنچه هر از ببیند کلامی یا جسمی حمله خطر در را خود گاه هر متمدن انسان ،

 پشت ایستادن شامل رفتار این .دهد بروز خود از نمادین طور به را حفاظتی رفتار این تا کند می استفاده

 پشتی (72شکل(  شود می صندلی یک بر شدن سوار یا و اتومبیل داخل در ، میز ، دیوار ، نرده ، در یک

 دهد قرار تهاجمی و غالب جنگجوی حالت در را فرد تواند می و کرده عمل محافظ سپر یک عنوان به صندلی

 به را دیگران کنترل تا کوشند می که هستند جویی سلطه افراد شوند می سوار صندلی بر که کسانی بیشتر 

 . کند می عمل ای حمله گونه هر برابر در محافظ یک عنوان به صندلی پشت و ، بگیرند دست

 
 صندلی بر شدن سوار - 72 شکل

 

 تغییر به او کردن مجبور و فرد چنین کنار در نشستن یا ایستادن حالت این کردن خنثی برای روش بهترین

 قرار دیگران دید معرض در نظر مورد فرد پشت زیرا است تر آسان گروه یک بین در عمل این . است حالت

 برخوردکرد؟ شده سوار چرخان صندلی یک بر حالت این در که کسی با باید چگونه اما ) است دفاع بی ( دارد

 این به . است کلامی غیر حمله روش بهترین بنابراین ، است نتیجه بی حالت این در فردی با کردن بحث

 شد وارد اش شخصی منطقه درون به و کرد نگاه او به بالا از و ایستاد فردی چنین سر بالای بر باید منظور

 تغییر موضع خواهد داد. که کند می دستپاچه را او قدری به روش این ( شد نزدیک او به)

 لباس از نخ یا کرک گرفتن

 را خود عقیده تواند نمی که کند می احساس اما است مخالف دیگران های گفته و نظرات با شخصی وقتی

 یا کرک کردن پاک یا کندن . است جایی به جا نوعی بیانگر که گیرد می خود به حالتهایی ، کند بیان

 منحرف دیگران از را خود نگاه معمولاً نظر مورد فرد و . هااست حالت این از نوع یک لباس از دیگر چیزهای
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 می نشان و است نارضایتی های نشانه ترین شایع از یکی حالت این .دوزد می چشم اطاق کف به و کرده

 می ابراز را خود موافقت کلامی زبان به اگر حتی ، نیست موافق شود می گفته آنچه با نظر مورد فرد که دهد

  .دارد

 

  
 لباس از نخ گرفتن 77 شکل

 سر حالتهای

 اتخاذ فردی توسط حالت این( 74 شکل ( دارد قرار بالا به رو سر :اول . دارد وجود سر برای اصلی حالت سه

 ممکن و مانده ثابت معمولاً سر حالت این در . دارد نظر مورد موضوع به نسبت بیطرفی موضع که شود می

 نیز رود می کار به ارزیابی برای که گونه بر دست های حالت . شود داده تکان تایید عنوان به گاهی گاه است

 . شود همراه حالت این با اغلب است ممکن

 
 خنثی حالت 74 شکل
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 است موضوع به نظر مورد فرد علاقه نشانه شود متمایل طرف یک به سر گاه هر :دوم

 

 
 - مند علاقه حالت 77 شکل

 

 مخاطبین اگر . بگردید حالت این دنبال به خود مخاطبین بین در همیشه ، کنید سخنرانی خواهید می اگر

 گذاشته خود های گونه به را خود دست و شده خم جلو طرف به ، کرده متمایل طرف یک به را خود سر

 . هستند شما صحبتهای ارزیابی حال در و علاقمند موضوع به که است این نشانه باشند

 ارزیابی حالتهای( 76 شکل ( است موضوع به نسبت منفی نگرش نشانه باشد پایین به رو سر وقتی :سوم

 مواجه افرادی با همیشه سخنران یک عنوان به . کنند می بروز پایین به رو سر حالت در معمولاً  انتقادی

 سخنران یک حالتی چنین در . دارد قرار سینه روی بر دستهایشان و پایین به رو سرهایشان که شد خواهید

 . کند جلب را مخاطبین مشارکت تا دهد انجام کاری باید اصلی موضوع به پرداختن از قبل ای حرفه

 . شد خواهد تبدیل طرف یک به متمایل سرهای به پایین روبه سرهای باشد موفق کار این در گوینده اگر

 
 تایید عدم حالت 76 شکل

 



99 
 

 سر پشت دستهای

 و بوده کافی نفس به اعتماد دارای که دیگری افراد و مدیران ، وکلا ، حسابداران بین در بیشتر که حالت این

  . است رایج کنند می برتری احساس

 
 برتری احساس 75 شکل

 
 نشسته حالت در آمادگی

 . است نشسته آمادگی حالت دهد تشخیص بتواند باید کننده مذاکره یک که را هایی حالت مهمترین از یکی

 نشانه باشد نشسته حالت به احتمالی خریدار ، فروشنده توسط کالا یک معرفی پایان در اگر مثال عنوان به

 )79 شکل ( حالت این به نشستن بدنبال اگر حالا . دارد را نظر مورد کالای خریدن آمادگی او که است این

 متقابلاً  . گرفت نظر در شده انجام را معامله باید ) گیری تصمیم ( کند لمس هم را خود چانه نظر مورد فرد

 کند لمس را خود چانه و گذاشته سینه روی بر را خود دستهای احتمالی خریدار کالا معرفی پایان در اگر

 نشسته آمادگی حالت البته . است نشده قانع هنوز او زیرا شد نخواهد انجام احتمالاً معامله که دانست باید

 . شود می استفاده نیز هستند ) شما انداختن بیرون مثلاً ( دیگری کار انجام آماده که خشمگین افراد توسط

 . داشت توجه حالت این از قبل های حالت به باید مورد این در
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  نشسته آمادگی حالت 79 شکل

 
 گر آغاز موقعیت

 با جلو سمت به شدن متمایل شامل روند می کار به گفتگو دادن پایان به تمایل نشانه به که آمادگی حالت

 . باشد می ) 41 شکل ( دست دو هر با صندلی های لبه گرفتن یا ) 78 شکل ( زانو روی های دست

 
 

 گفتگو پایان به تمایل های نشانه 41 و 78 های شکل
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 ای آینه تصاویر و برداری کپی

 خواهید را آنها از بسیاری کنید دقت هستند یکدیگر با گفتگو حال در افراد که اجتماعی های محیط در اگر

 منظور به مقابل طرف حالتهای از برداری کپی این . کنند می استفاده یکسانی حالتهای از دقیقاً  که دید

 مقابل طرف به کلامی غیر زبان با فرد یک روش این از استفاده با . است طرف دو بین نظر توافق دادن نشان

 جالب بسیار اگاه ناخود تقلید این» کنم می فکر تو مثل کاملاً  من بینی می که همانطور « دهد می پیام

 که دهد می نشان تصویر این ، بگیرید نظر در را 47 شکل در شده داده نشان فرد دو مثال عنوان به . است

 . دارند توافق کاملاً نظر مورد موضوع درباره نفر دو آن

 
 موضوع مورد در نظر توافق 47 شکل

 

 او از هم دیگر فرد کند فرو جیب در را خود دست یا و کند صاف را خود پای یا دست نفر دو آن از یکی اگر

 رایج هم جوان زوجهای و ، سطح هم افراد ، نزدیک دوستان بین در همچنین حالت این ، کرد خواهد تقلید

 است دیگران داشتن دوست و نظر توافق دادن نشان برای روشها بهترین از یکی برداری کپی حالت . است

 . داشت نظر در را هم با آنها رابطه نوع و طرف دو موقعیت باید موارد این در البته) 42 شکل(
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 یکدیگر حالت کردن کپی 42 لشک

 
 

 سخن پایانی:

 :دارند بطور کلی موارد زیر در ارتباط غیر کلامی اهمیت خاصی

 لباس و پوشش ظاهری

اما لباس و وضع ظاهر ، اغلب پایه ای برای قضاوت اولیه در   نمی دهد و شخصیت ما را شکل ما ،لباس

 تاثیر شگرفی بر قضاوتهای دیگران نسبت به ما دارد . بنابراین بهتر است در هنگام مورد افراد است و

 .مواجه شد به بهترین وضع ظاهری  مواجه و روبرو شدن با مردم

و ارزشی است که شما به خود  اصولا تمیزی و آراستگی ظاهر به ویژه در لباس های شما نشانگر شخصیت

 وظیفه پوشیدن لباسی که نشانگر شغل شما باشد و حتی به دیگران قائل هستید . بنابراین در هنگام انجام

ر کار و ارتباط صمیمانه شما با دیگر موجب موفقیت شما د از یک طرف و تمیزی و آراستگی آن از طرف

 . دیگران خواهد بود

  چهره و چشم ها 

و در میان رسانه های غیر کلامی تماس  است  راستگوتر  رسانه های کلامی  و  مراتب از رمزها  به  چهره

مطالعات و تحقیقات که بر روی ارتباطات غیرکلامی  چشمی می تواند کمترین دروغ را بگوید . برخی

چهره متمرکز شده اند. چشم ها از میان کلیه وجوه ظاهری ما،  فقط روی حرکات چشم ها و  هانجام شد
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حتی گاهی بدون اینکه خود بخواهیم، ارتباط برقرار می کنند. مثلا وقتی که  آشکار سازترند. چشم ها

 .چشم های ما گشاد می شوند صمیمی تر، جذابتر و گرمتر به نظر می رسیم مردمک های

 حرکات دست ها اشارت و 

بسیاری از آدم ها با دست های خود سخن می  در زندگی روزمره شاید بارها به این نتیجه رسیده ایم که

مختلف دست پیام های گوناگونی را به مخاطبان خود القا کرده و  گویند . به این معنی که آنان با حرکات

وزی که سعی در بیان آموختهای خود به از این طریق برقرار می کنند.دانش آم با آنان ارتباط موثری

 معلمی که مفاهیم نهفته در ذهن خود را با خلوص برای دانش آموزان خود تشریح می کند. معلمش دارد

می دهد و  روانکاوی که با حرکت دادن انگشتان خود به صورت منظم بر روی میز به سخنان بیمار گوش

  . ه مند نگردداز آن بهر  ... می توان گفت کمتر کسی است که

 لحن کلام 

متفاوت است از نظر ارتباطی نیز  همانطور که هر فرهنگ نسبت به فرهنگ های دیگر از بسیاری جهات

 .تفاوت هایی مشهود است

بلندی بیشتری در سخنگویی و محاوره  مردمان کوهستان ها و دشت های فراخ به نسبت شهرنشینان از

است کارگران و کارکنان سازمان های صنعتی که با سر  ی صدا موثراستفاده می کنند . حرفه نیز در بلند

کارمندان اداری که در دفاتر تمیز و بی سر و صدا کار می کنند بلندتر  و صدای بیشتری سرو کار دارند از

معماران عمدتاً نسبت به دیگر حرفه ها مثل پزشکان یا کارمندان دفتری و حسابداران  . صحبت می کنند

 . با دیگران استفاده می کنند  صدای بیشتری در محاورهبلندی  از

 .بلندی صدا بیشتر می شود هر اندازه سر و صدا و عوامل اختلال زا بیشتر وجود داشته باشد

شود . روانشناسان و متخصصان  فردی که بسیار بلند سخن می گوید اغلب موجب رنجش دیگران می

تهاجمی هستند با بلندای صدای بیشتری نسبت  شخصیتی  یارتباطات معتقدند : افرادی که دارای ویژگ

 .شخصیتی خجالتی قرار گرفته است سخن می گوید به کسی که در نقطه مقابل است و در ویژگی

مربوط به بینی ، بینی گرفتگی،  کیفیت صدا نیز باید مطلوب و خوش طنین باشد . لذا ناخوشی های 

موجب اختلال در ارتباط و ناراحتی مشتریان  دشواریهای تنفسی گرفتگی صدا ، خشونت صدا و نفس زنی

 (7797یحیایی ایله، ) .خواهد شد
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 تعریف ارتباط موثر

هنگامی که پدیده ارتباط کاملاً موثر اتفاق می افتد که معنا و مفهومی که در ذهن فرستنده است و  

دهد، کاملًا کند و از خود نشان میفت میتصمیم دارد آن را ارسال کند، دقیقاً با آن چه گیرنده از آن دریا

 برابر باشد یعنی:

 معنای مورد نظر فرستنده = معنای دریافت شده توسط گیرنده 

آن چه مسلم است، تمام آن چه فرستنده می فرستد به گیرنده منتقل نمی شود و یا لااقل تمام این  -

 شود.پیام ها به طور مشهود مشاهده نمی

ای تمام عیار دیگران را درک کنیم و نباید هم انتظار داشته باشیم ارتباطات به گونه ما نمی توانیم در -

 (7787)کیوان داریان،درک نمایند. %711که دیگران ما را به طور 

 

 کنترل کیفیت ارتباط موثر روش

  

، یکی از روش هائی است که ما را با میزان و کیفیت ارتباط موثر یا غیر موثرمان آشنا دباز خور  گرفتن   -

خواهد ساخت. آشنایی شما با زبان بدن توسعه این مهارت، شما را در گرفتن فیدبک های ارتباطی از 

ای دیگران و ندادن نقطه ضعف به دیگران توانمندتر خواهد ساخت. در فصل های بعدی شما را به گونه

 های درک زبان بدن، آشنا خواهیم ساخت. تدریجی با تکنیک

های ارسالی یاری خواهد ای است که ما را در درک میزان موثر بودن پیامگوش کردن فعال نیز، شیوه  -

 کرد. 

ای افراطی در صدد نفوذ و اثرگذاری بر طرف مقابلمان باشیم ممکن است: فراموش نکنید اگر به گونه -

یزان اشتیاقمان نسبت به درک دقیق تر و عمیق تر طرف مقابلمان کاسته گردد. ب( در ارسال الف( بر م

 مواجه گردیم.« شکست ارتباطی»پیامی نه چندان متناسب، با نوعی 

نفوذ کنیم. )اعتدال بین تاثیر   گاهی لازم است مقداری تحت نفوذ دیگران واقع شویم تا بتوانیم بر آنان  -

 و تأثر(
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خواهید آن ها را تحت تاثیر قرار دهید وگرنه مقاومت کنید دیگران احساس کنند که شما میسعی ن  -

 کنند.می

گاهی لازم است با خود افشائی حساب شده، چیزهائی از خود بگوئیم تا دیوارهای یخی ارتباطمان با   -

 طرف مقابل آب شود.

کری افراد )قوانین فردی و بایدها و های فای صمیمانه ابتدا به شناخت ارزشسعی کنید به گونه -

ها، به ایجاد نوعی اعتماد، امنیت، نبایدهای شخصی( مبادرت ورزید، آن گاه با توجه و احترام به آن ارزش

 هماهنگی و وحدت ارتباطی مبادرت ورزید.

د توانیانتظارات دیگران را شناسایی کنید و در راستای آن عمل کنید یا صحبت نمایید. البته می -

 ای از انتظارات خود، نیز سخن به میان آورید.پیشاپیش از پاره

 در شروع ارتباط، هرگز از دیگران انتقاد نکنید و یا لااقل قبل از انتقاد، از محاسن شان تمجید کنید. -

تواند این پیام را برساند که من از دیدنتان خوشحالم و شما را دوست دارم، به شما اعتماد تبسم، می -

 م. تبسم را با نگاهی مهربان و اعتماد برانگیز همراه سازید.دار

ای از ای تمام عیار هیجان زده نباشید ولی سعی کنید پیام ها و استدلال هایتان را در هالهبه گونه -

پذیرند. هیجان مطرح سازید. بیشتر افراد در فضاهای هیجان آلود، بیش از فضای خشک منطقی، تاثیر می

ماتی فراگیر نظیر همه انسآن ها، همیشه، هیچ وقت و ... هر چند سبب ایجاد هیجان در توده بکار بردن کل

گردد ولی برای ارتباطات دقیق تر و محققانه، کلمات و عباراتی محدود کننده، محسوب عام مردم می

 خواهند شد.

احساس کند که سعی کنید در مورد مطالبی صحبت کنید که طرف مقابل به آن علاقمند است تا وی  -

 گذارید.اید ج( برایش اهمیت قایلید و به او احترام میالف( به او نزدیک هستید ب( با او هم عقیده

بایست با دقت و وسواس بیشتری انجام پذیرد: الف( آگاهان فراموش نکنید که ارائه پیام به افراد زیر می -

 الاو مطلعان؛ ب( منتقدان؛ ج( افراد دارای اعتماد به نفس ب
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فراموش نکنید اگر پیام دهنده در نظر پیام گیرنده فردی مهم، معتبر، متخصص در آن امر، بی غرض و  -

جذاب و یا مرجع نوعی قدرت به حساب آید به طور ناخودآگاه از میزان نفوذ و قدرت بیشتری در برقراری 

 ارتباط موثر، برخوردار خواهد بود.

های ارسال پیام فرستاده شود ترین شیوهبهترین پیام ها توسط ماهرانهاین را نیز از یاد نبرید چنان چه  -

ولی در آسمان تمامی این موارد، ابر)عدم اعتماد( سایه گستر باشد، صدها فرصت مخرب و ارتباط برانداز 

پیش خواهد آمد. سعی کنید هر فرد یا موضوع را با در نظر گرفتن شرایط پیرامونش، مورد بررسی قرار 

 دهید.

های ارتباطی، ما را شناخت و ارتباط عمیق تر ما با خویشتن مان، حتی در آلوده ترین فضاها و آسمان -

جهت برقراری ارتباط موثر، تواناتر خواهد ساخت. فراموش نکنید پلی که ما را به آمال و آرزوها و مقاصد و 

 (7787)کیوان داریان،. شودکند، ابتدا از سمت و سوی خودمان کشیده میخواسته هایمان وصل می
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