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 مدیریت در ارتباطی های مهارت بر ای مقدمه 

از  یکیافراد،  انیتعاملات م تیفیدارند و ک هیتک یانسان هیبر سرما یگریاز هر زمان د شیها بامروزه سازمان

 ،یعلوم پزشک یهاسلامت، از جمله دانشگاه یها. در سازمانرودیبه شمار م یسازمان تیعوامل موفق نیترمهم

 تیاهم ،یارشتهنیب یو ضرورت همکار هایریگمیتصم تیحساس نفعان،یتنوع ذ ها،تیفعال یدگیچیپ

 .را دوچندان کرده است یارتباط یهامهارت

 جهیمبود منابع، بلکه نتاز ک ینه ناش ،یتیریاز مشکلات مد یاند که بخش قابل توجهمتعدد نشان داده یهاوهشپژ

 یهااست. سوءبرداشت، انتقال ناقص اطلاعات، نبود بازخورد مناسب، تعارض یضعف در ارتباطات سازمان

 .ستنده یارتباط یهاضعف مهارت یامدهایاز پ ینشده و کاهش اعتماد سازمانحل

  .شودیحسوب مم رانیمد یاصل یهایستگیاز شا یکیبلکه  ،یجانب ییتوانا کینه  یارتباط یهارو، مهارت نیاز ا

تجو برای جس راارتباط  و سخن گفت ،در زمینه ارتباط سال پیش، 2200 ارسطو شاید اولین اندیشمندی باشد که

ندی است که ارتباط فرآی د.عنوان کر اقناع دیگران امکانات موجود برای ترغیب و دست یافتن به کلیه وسایل و

 .شودطی آن افکار، عقایـد و احساسات یک فرد به فرد دیگر منتقل می

ر کارکنان هستند بینی، هدایت، کنترل و تغییر رفتا سازمانی در اندیشة پیش دستیابی به اهداف برایمدیران موفق 

رهنگی در فهای  ش ارتباطات انسانی در دنیای امروز و تفاوتهای فردی و گستر به تفاوت و این روند با توجه

قراری این انگیزد و در بر ایجاد ارتباط، احساس اجتماعی بودن را در انسان برمی. آسان نیستمختلف  جوامع

 . یابد فکر جدید دست میتارتباط فرد به مهارتهای تازه و طرز 

ها، رزشاآورد براساس  دست می ق حواس پنجگانة خود بههای ارتباطی، اطلاعاتی که فرد از طریبراساس مدل

 یوکل. عمیم دهدتغییر و ت می تواند ها را گذرند و فرد این داده عقاید و تصمیمات از فیلتر پردازش اطلاعات می

م، یزان اثربخشی پیاکنندة پیام و اطمینان از م تأثیرگذاری بر دریافت که با وجود همة اینها،کند می بیان (2008)

ای فردی و بر منبع هدف، شناخت و آگاهی از عوامل مؤثر بر رفتار و شناخت ویژگیه ایجاد زمینة تأثیرگذاری

همچنان  فوذینهای نفوذ و قدرت و عوامل مؤثر بر رفتار افراد و از طرفی توسعة دانش کاربردی تاکتیک شخصیتی

 .های مدیریتی در رفتار سازمانی استاز جمله دغدغه
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 رتباطات در مدیریتاهمیت ا 

 :شود؛ از جملهدرصد زمان کاری مدیران صرف برقراری ارتباط می 80بیش از 

 جلسات 

 مذاکره 

 گیریتصمیم 

 مکاتبات 

 های تلفنیتماس 

 ارائه گزارش 

 بازخورد به کارکنان 

 حل اختلافات 

باط مؤثر برقرار واند ارتمدیری که نت .بنابراین کیفیت مدیریت تا حد زیادی وابسته به کیفیت ارتباطات مدیر است

 .های جدی مواجه خواهد شدکند، حتی با برخورداری از دانش تخصصی بالا، در هدایت سازمان با چالش

 های ارتباطی در اثربخشی مدیریتنقش مهارت 

الی و فیزیکی ماثربخشی مدیریت به معنای دستیابی به اهداف سازمان از طریق استفاده مناسب از منابع انسانی، 

 :اند که مدیران دارای مهارت ارتباطی بالا در مقایسه با سایر مدیرانمطالعات نشان داده .ستا

 کنندهای بهتری اتخاذ میتصمیم. 

 کنندرضایت کارکنان بیشتری ایجاد می. 

 های کمتری دارندتعارض. 

 کننداعتماد سازمانی بالاتری ایجاد می. 

 دهندوری تیم را افزایش میبهره. 

 دهندغلی کارکنان را کاهش میفرسودگی ش. 

 دهندتعهد سازمانی را افزایش می. 
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 های ارتباطیمبانی نظری ارتباطات، فرآیند ارتباط و مدل 

 مبانی نظری ارتباطات

شناسی و رفتار سازمانی است. هیچ فعالیت شناسی، جامعهترین مفاهیم علوم مدیریت، روانارتباطات یکی از بنیادی

گیری، رهبری و کنترل ریزی، سازماندهی، هماهنگی، تصمیمپذیر نیست. برنامهمدیریتی بدون ارتباطات امکان

 .شوندمیهمگی از طریق ارتباطات انجام 

 .ین افراد استب درک مشترکاز دیدگاه مدیریت، ارتباطات صرفاً انتقال اطلاعات نیست، بلکه فرآیندی برای ایجاد 

 .دانندمی« قلب سازمان»نظران مدیریت، ارتباطات را ه همین دلیل، بسیاری از صاحبب

 :معتقد است پیتر دراکر

 «شودتباطات، شنیدن چیزی است که گفته نمیترین موضوع در ارمهم»

های غیرکلامی نیز ها و پیامها، به احساسات، نگرشدهد که مدیران باید علاوه بر شنیدن واژهاین دیدگاه نشان می

 .توجه کنند

 سازمانی اهداف ارتباطات 

ست که در در گسترده ترین مفهوم خود، در یک سازمان، پدید آوردن دگرگونی یا تاثیرگذاری بر اقداماتی ا 

 :ر کلی اهداف ارتباطات عبارتند ازبه طو. راستای بهبود سازمان صورت می گیرد

 نگ نمودن عملیاتهماه 

  کسب اطلاعات 

  کاهش عدم اطمینان 

  بیان احساسات 

 اهداف ارتباطات در محیط داخل سازمانی  

؛ ی بخشدمیگانگی و روانی  ،که به وظایف و کارکردهای مدیریت ارتباط در کارکرد داخلی سازمان از آن روی

 :اط در موقعیت های زیر ضرورت داردبه ویژه ارتب. ضروری است

 و نشر هدف های سازمانابلاغ  ،تعیین -1

 تهیه طرح هایی در راستای رسیدن به اهداف سازمانی  -2

 سازماندهی منابع مادی و انسانی به شکل موثر و کارآمد -3
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 نپرورش و ارزشیابی اعضای سازما ،گزینش -4

 . ایجاد انگیزه و محیطی که در آن محیط کارکنان تمایل به همکاری داشته باشند -5

 حیط خارج سازماناهداف ارتباطات در م 

با . یابند مقررات آگاهی قوانین و و کنندگان، خواست ها عرضه دگیآما ،مدیران می بایست از نیازهای مشترک

 .ارتباطات است که هر سازمان به صورت یک نظام مطلوب و متعامل با شرایط محیط خود در می آید

 های ارتباطی با پیامدهای مدیریتیارتباط مهارت. ۱جدول 

 پیامد مدیریتی هارت ارتباطیم

 افزایش اعتماد کارکنان گوش دادن فعال

 بهبود عملکرد بازخورد مؤثر

 افزایش انگیزش همدلی

 کاهش خطاهای کاری شفافیت در انتقال پیام

 بهبود همکاری تیمی مدیریت تعارض

 افزایش نفوذ مدیریتی ارتباط غیرکلامی مناسب

 کناناقناع بهتر کار فن بیان مناسب

 یتر مسائل سازمانحل سریع مذاکره
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 های مدیران دارای مهارت ارتباطی بالاویژگی 

 :های زیر هستندمدیران اثربخش معمولاً دارای ویژگی

 شنونده فعال هستند. 

 دهنددقت گوش میپیش از پاسخ دادن، به. 

 گذارندبه کارکنان احترام می. 

 کنندبازخورد سازنده ارائه می. 

 کننددن مناسب استفاده میاز زبان ب. 

 کنندهای خود را شفاف بیان میپیام. 

 کننداحساسات خود را مدیریت می. 

 کننددر شرایط بحرانی آرامش خود را حفظ می. 

 کنندای منطقی حل میها را به شیوهاختلاف. 

 کننداعتماد ایجاد می. 

 موانع برقراری ارتباط 

 :طبقه بندی نمود زیر وان به سه دستهموانع عمده برقراری ارتباط را می ت

 موانع انسانی  -1

 موانع سازمانی  -2

 موانع فنی  -3

که محتوای پیام  نشانه های مورد استفاده ،عموما به عواملی چون فرستنده ،موانع ارتباطات میان فردی و مدیریتی

 . ی شوندمفوق مربوط محیط ارتباطی و موقعیت روحی و روانی انسان ها و یا تلفیقی از عوامل  ،را می رساند

 مهمترین موانع ارتباطی  

به  ،ندری آومتفسیر و برداشتی که انسان ها از معانی و مفاهیم الفاظ در ذهن خود به عمل موانع روانی :  -1

 . فرهنگ و تجربیات گوناگون آن ها بستگی دارد ،حوزه دانش

 ،به نظریه های خاص اجتماعی دارد،تفاوت هایی که در ایده و ایدئولوژی انسان ها وجود موانع عقیدتی:  -2

 . اقتصادی و سیاسی مختلفی منتهی می گردد که نزد همه انسان ها یکسان نیست
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فرصت و حوصله کافی برای برقراری ارتباطات کامل و صحیح برای  توان،اشتغالات بیش از حد و اندازه :  -3

 . گذاردانسان ها باقی نمی

قلیل ارتباطات و اغلب باعث قطع یا ت تاثیر و نفوذ خود قرار می دهدهمه انسان ها را تحت مقام و موقعیت:  -4

 . آن ها با دیگران می شود

نوشتار یکسانند  وکه در گفتار  رنددر همه زبان های زنده دنیا کلماتی وجود دادرک متفاوت از زبان ارتباطی:  -5

 . ولی در معنی و مفهوم جدا

ور اثربخش وابسته است که قادر باشند به ط (یر اعضای سازمان)همانند سا ثربخشی سازمان به وجود مدیرانیا

 . افراد در درون و هم بیرون از سازمان ارسال دارند هایی را هم برای پیام

پیام  موانع، ارسال کنندگان خاستگاه و سرچشمه برخی .گوناگونی در سازمان وجود دارند موانع ارتباطی

 پیام ها نی کهو کامل نباشند و از لحاظ ادراک مشکل داشته باشد؛ زما های ارسالی، واضح زمانی که پیام.هستند

باطات تضعیف برای بازخورد وجود نداشته باشد؛ ارت نامناسب ارسال شوند و یا زمانی که هیچ شرط یا پیش بینی

 . شود می

ننده پیام، به پیام فت کزمانی که دریا. باشدمی خاستگاه برخی دیگر از موانع ارتباطی مربوط به دریافت کننده پیام

می دهد، به ناز خـود بروز  گوش نمی دهد یا زمـانی که هـیچ تلاشـی برای درک معـنی پـیام توجه نمی کند یا

  د.ل زیاد ارتباط بی تأثیر خواهد بواحتما

رتباطی ت های اسایر اعضای سازمان باید مهار با حذف این موانع و ارتباطات اثربخش با دیگران، مدیران همانند

تند اهمیت کننده پیام هس بعضی از این مهارت ها زمانی که مدیران ارسال. و توسعه دهند مشخصی را گذرانده

 . مدیران دریافت کننده پیام اند، اهمیت اساسی دارند ویژه ای دارند و بعضی دیگر زمانی که

باطی عبارت اسلکم مهارت ارت گل وهای ارتباطی، تعاریف متعددی ارائه شده است: به اعتقاد هلری برای مهارت

 وانایی مدیرانمهارت های ارتباطی به ت. اطلاعات، افکار، احساسات و نگرش هات است از توانایی ارسال و دریاف

ها و اطلاعات  ایده دیگران انتقال داده و همچنین به طور مؤثر ها و اطلاعاتی به که به طور مؤثر ایده اشاره دارد

 . کنندمیرادریافت 
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 مهارت برقراری ارتباط مؤثر  

 مهارت 

ه ( بexpertiseو متخصص شدن ) (competency) صلاحیت(، proficiencyدر لغت به معنای چیرگی )

ده است و مهارت به حدی از یادگیری اطلاق می شود که از مرحله دانش عبور کر ،کار رفته است و در اصطلاح

تخصص مرسیده باشد، معمولا به فردی که به این درجه علمی . ه باشدایی عمل به صورت عادی رسیدبه توان

 . گفته می شود

دن به این تلاش بسیاری برای تعریف مهارت های ارتباطی شده است برای پی بر ،امروزه در ادبیات روانشناسی

مهارت های  یند:می گو (1981مک گریگور و پریستلی ). ز نظریه پردازان را مرور می کنیممفهوم تعاریف برخی ا

 . ی دهداجتماعی به رفتارهایی گفته می شود که شالوده ارتباط های موفق و رودرو را تشکیل م –ارتباطی 

روابط میان  ( می گوید: مهارت ارتباطی همان رفتارهای معین و آموخته شده ای است که افراد را در1912) کلی

مجموعه  ،جتماعیا -مهارت های ارتباطی.جام می دهندفردی خود، برای کسب تقویت های محیطی یا حفظ آن ان

 . به هم مرتبط و متناسب با یکدیگر است که آموختنی و تحت کنترل است ،ای از رفتارهای هدفمند

ط یکی از معیارهای شود که فرستنده بتواند منظور خود را به گیرنده پیام برساند؛ اما این فقبه ارتباطی گفته می

یک راستا  وماً ارتباطات زمانی مؤثر است که محرک موردنظر فرستنده با محرک گیرنده درعم. مؤثر بودن است

، ارتباط زمانی توان گفت قرار دهد و آن دو را به گونه ای نزدیک به هم مورد توجه قرار دهد؛ به عبارت دیگر می

ر ذهن و مفهومی که د زمانی کامل است که معنی و مؤثر است که عکس العمل مطلوبی در گیرنده ایجاد کند

کند )معنی  افت میفرستنده است و قصد دارد آن را ارسال کند )معنی موردنظر یا منظور( با آنچه گیرنده از آن دری

یرند، یکی گدو عامل اصلی که هنگام برقراری ارتباطات باید مدنظر قرار . مورد مشاهده یا مشهود( یکی باشد

 . صورت دوجانبه راری ارتباط بهشفافیت در ارتباطات است و دیگری برق

 الف( ارتباط شفاف

گیرد و به معنی در اختیار قرار دادن همه  های شفاف نشأت می ارتباط شفاف، از مفاهیم شفافیت و سازمان 

رسانی، مشارکتی و شامل سه بخش اطلاع می توانشفافیت ارتباطی را . اطلاعات مثبت و منفی به کارکنان است

عنوان اطلاعاتی که صادق، قابل توجه به می توانبنابراین با توجه به این مفاهیم، شفافیت را جوابگویی دانست؛ 

گفت، ارتباطات داخلی یک سازمان زمانی شفاف است که  می تواندر همین رابطه . و مفید هستند، تعریف نمود
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به همین .گویدا به آنها میکارمندان تصمیمات سازمانی را درک کنند و باور داشته باشند که سازمان حقیقت ر

 . منظور، سازمانها باید برای شفاف بودن، اقدامات و تصمیمات خود را برای همه کارمندان بیان کنند

 ب( ارتباط دوجانبه متقارن

روابط باز، مبتنی  ارتباط دوجانبه متقارن، یک سیستم متقارن دوطرفه ارتباطی است که ارتباط سازمان را با ایجاد 

یق ارتباط دوجانبه د از طرمی توانیک سازمان .سازدهای استراتژیک کارمندان مؤثرتر مید و معتبر با حوزهبر اعتما

باط این نوع ارت متقارن درک متقابل، حل تعارض و ایجاد رابطه با کارمندان خود را بهبود بخشد؛ به عبارت دیگر،

تباط دوجانبه متقارن در زمینه ارتباطات داخلی، ار. استعنوان مؤثرترین راه برقراری ارتباط با کارکنان سازمان به

ر مورد دهد که زمینه را برای گفتگو، بحث و گفتمان در بین کارمندان د یک فرهنگ مشارکتی را پرورش می

آنان شده  نفس کارمندان و صلاحیتچنین فرهنگ مشارکتی باعث افزایش اعتمادبه. کندمسائل مختلف فراهم می

نوع ارتباط به  شود؛ بنابراین، اینهای مشارکتی و تقسیم قدرت در سازمان میگیرینجر به تصمیمنهایت، م و در

 . دهدگیری را میکارمندان اجازه دسترسی در فرایندهای تصمیم

 مهارت های ارتباطی رفتاری 

ماعی با دیگران اجت رفتارها و اعمالی هستند که به وسیله آن ها در روابط ،منظور از مهارت های ارتباطی رفتاری

 که مهمترین آن ها عبارتند از : ارتباط برقرار می گردد

  اعتماد آفرینی : *

میان عناصر  کسب اعتماد او به گفتار و انگیزه گوینده است که ،از عوامل مهم ارتباط موثر و نفوذ در مخاطب

ایجاد  ،ندهگفتگوهای موثر و ساز پیش شرط. رابطه مستقیمی وجود دارد،اعتماد آفرین با افزایش پذیرش مخاطب

 . فضایی امن همراه با اعتمادی متقابل است

 تعاون و همدلی *

  تواضع و فروتنی : *

وجود چنین . ودعبارت است از این است که انسان خود را برتر از دیگران نداند و برای خود امتیازی قائل نش

رمز موفقیت انسان های متواضع در ایجاد . بداردحالتی در فرد باعث می شود که دیگران را بزرگ و گرامی 

از جمله این . فراد متکبر از آن ها محروم هستندبه کار گیری مهارت هایی است که ا ،برقراری ارتباط با دیگران

 . دستی در سلام کردن بر دیگران استپیش ،مهارت ها
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 امانت داری : *

  است.مین اگران و سپردن کارها و مسئولیت ها به شخص امانت داری عامل جلب اعتماد دی از منظر قرآن کریم،

 عهد و پیمان: ه وفای ب *

امعه به ر و جپایبندی به پیمان هاست که بدون آن زندگی دشوا ،یکی از اساسی ترین ویژگی های زندگی جمعی

عتماد ا عهد یعنی حفاظت از پیمان و انجام بی کم و کاست آن موجب گسترشه وفای ب. هرج و مرج می گراید

یاسی خطوط اقتصادی و مسائل س ،عمومی می شود و بستر تلاش های گوناگون در زمینه های روابط اجتماعی

 . را هموار می سازد

 نیکی در برابر بدی  *

 )نادیده انگاری و چشم پوشی از خطای دیگران( تغافل *

 و حتی در دشمنی(در برقراری صلح  ،حاکمیت )شامل رعایت عدالت در رعایت عدالت و انصاف *

 احسان *

 تشکر و ستایش در برابر کار نیک *
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 ارتباطات سازمانی و چرایی اهمیت آن 

ارتباطات سازمانی، فرآیندی است که مدیران به انتقال و تبادل 

ارتباطات  .پردازنداطلاعات، مفاهیم و افکار با افراد داخل سازمان می

ن در بدن انسان است و کارآمدترین موثر برای هر سازمانی مانند خو

کرده ترین مدیران کسانی هستند که فرآیند ارتباطات را درک و موفق

  .ببرندو به سبک موثری به کار 

روح انجام د به صورتی سرد و بیمی توانارتباط مابین افراد سازمان 

ها داشتن حداقل ارتباط هنگام کار کفایت در اغلب سازمان. شود

منظور ما از موثر بودن یک ارتباط در محیط کار، ارتباطی است که هر دو نفر یا گروه از علاقه و اشتیاق  کند، امامی

  .باشندبرای ادامه ارتباط برخوردار 

د روند انجام بسیاری از کارها را تسهیل کند و سطح رضایتمندی بیرونی از عملکرد می توانبرقراری ارتباط موثر 

اهمیت ارتباط موثر در محیط کار، پیش از هرچیز به فرهنگ ارتباطی در داخل یک . دآن سازمان را افزایش ده

شود و سازمان بستگی دارد که بخشی از این فرهنگ به فرهنگ اجتماعی و عادات رفتاری افراد شاغل مربوط می

  است.شده در یک سازمان وابسته بخش دیگر به رفتارهای نهادینه

ناشی از مسائلی همچون خواست و اراده مدیران ارشد سازمان، انتصاب و انتخاب این بخش از فرهنگ سازمانی 

ها کارکنان از این رو، در برخی سازمان. های داخل سازمانی استو استخدام کارکنان با رفتارهای مشابه و آموزش

که به دلیل عدم های بسیاری وجود دارند برند و این در حالی است که سازماناز بودن در محیط کار لذت می

شان اهمال و کوتاهی وجود تبادلات مناسب بین کارکنان، افراد همواره از کار شکایت داشته و در انجام وظایف

وجود ارتباط موثر در سازمان باعث  .کنند و خود را از اهداف جدا دانسته و تلاش کافی در انجام امور ندارندمی

  شد.اعف در انجام امور محوله خواهد دن در محیط کار و تلاش مضبالا رفتن کارایی کارکنان، خشنودی از بو

 

 

 

 



13 
 

 مزایای برقراری ارتباطات سازمانی 

فت بازخورد دریافت اطلاعات لازم در مورد اهداف سازمانی، اطلاع کارکنان از عملیات و رویه سازمانی، دریا

وری زایش بهرهاهداف فردی و سازمانی، افکارکنان از مدیران در مورد عملکرد کاری، ایجاد هماهنگی برای تحقق 

های لازم از سوی مدیران به کارکنان و رضایتمندی کارکنان و مراجعان از عملکرد سازمان و نیز ارائه راهنمایی

  د.روشمار میمانی بهارتباطات ساز ترین مزایای برقراریبرای انجام صحیح و دقیق وظایف از مهم

 ات سازمانیتوجه در ارتباط عوامل قابل 

ارتباطات در توسعه و تکامل  کارکنان، نقش-با وجود اینکه یکی از نکات مهم و اساسی در رابطه با روابط مدیر

کند، نشده  د رابطه بهتری ایجادمی تواناین روابط است اما متاسفانه توجه چندانی به اینکه یک فرد چگونه 

 :اصول زیر از سوی مدیران رعایت شود برای برقراری ارتباطات موثر سازمانی لازم است.است

 گوش دادن )گوش شنوا داشتن(:  -1

باید فراموش کرد که گوش دادن با شنیدن ن .های برقراری ارتباط موثر استهنر خوب گوش کردن، یکی از مهارت

 بسیاری از .هاستفرق دارد چراکه شنیدن فقط گرفتن ارتعاشات صوتی است اما گوش دادن معنابخشی به شنیده

شان را کلید ا با سازمانشنوند که این موضوع، آغاز اختلال در ارتباطات آنهمدیران، به جای گوش دادن، فقط می

 د.خواهد ز

 صریح و صادق بودن:   -2

اگر ارتباطی فاقد صداقت  .طات، سر منشأ بسیاری از مسائل و مشکلات خواهد شدصداقتی در ارتباابهام و بی

  می یابد.به شکل مخدوش، مبهم و ناسالم ادامه  باشد ارتباط یا قطع شده یا

اید ببرای همدلی  .همدلی و همدردی: در حقیقت، همدردی تلاشی است برای درک دنیای ذهنی طرف مقابل  -3

 کنیم.خود را جای دیگران بگذاریم و از دریچه چشم آنها نگاه و احساس 

 رفتار توأم با عزت نفس:  -4

وجود از دنیای درون خود آگاه شویم، به نقاط ضعف خود پی ببریم و به فکر  به این معنا که با تعمق در ژرفای

مان با دیگران اینجاست که با کمک حرمت ذات و ارزشی که برای خودمان قائل هستیم ارتباط .شان باشیماصلاح

  فت.گیری بهبود خواهد یابه نحو چشم
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 های مشترک و نکات مشابه: کشف زمینه  -5

بر این مبنا، برای  .رکات استفاده کنیمهای مشترک باشیم و از مشتوجوی زمینهباید در جست برای ارتباط موثر

های نکات مشترک زمینه .ها را از نظر و زاویه دید طرف مقابل نگاه کنیمدرک شرایط، باید اهداف، نیازها و نگرانی

  د.کرروی آن بنا  می توانمساعدی هستند که شالوده همدلی، وحدت و تفاهم را 

 شناسی: دانی و وقتموقعیت -6

وخ و چه زمان از گفتن کلماتی که بار اخلاقی و فرهنگی مناسبی ندارند خودداری کنیم و یاد بگیریم چه زمان ش

ریم، برای باید سعی کنیم حد اعتدال را نگاه دا .«هر سخن جایی و هر نکته مکانی دارد»که  جدی باشیم چرا

  هیم.خواهند، نظر بده از ما نظر میزمانی کمان ارزش قائل شویم و سخنان

 خودشناسی و افزایش آگاهی:  -7

عات خود شناسایی دنیای ذهنی دیگران و همدردی کردن با آنها نیازمند خودشناسی و تلاش برای افزایش اطلا

کند آگاهی از نقاط قوت و ضعف و نیازهای خود و پذیرش آنها کمک می .جهت شناخت دیگران است

  یم.رتر ببینیم و بپذیبینانهواقع دیگران راخصوصیات 

 مخالفت و نقد به شیوه مناسب:  -8

برای نقد و  .لفت کنیمیم به شیوه مناسب با عقاید آنها مخامی تواناگر بتوانیم بپذیریم که دیگران مانند ما نیستند 

  د.ت کرد با زبان ملایم نقد و مخالفمخالفت، زبان تند و آزاردهنده لازم نیست، بلکه بای

 های رهبری و مدیریت: پذیری در سبکانعطاف  -9

های مدیریتی خود منعطف باشد و به یک مدیر برای برقراری ارتباط موثر سازمانی با کارکنان خود باید در شیوه

 کند.در سبک رهبری خود تغییر ایجاد فراخور اقتضای شرایط، 
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 سازمانی نواع ارتباطا 

 سازمانینی و برونسازماارتباطات درون 

بندی به قسیمتاین  .سازمانی نیز تقسیم شوندسازمانی و برونند به ارتباطات درونمی توانها ارتباطات در سازمان

  می کنند.نوع افرادی اشاره دارد که کارکنان با آنها ارتباط برقرار 

وکارها نیاز دارند تا کسب .رکز استل کارکنان یک سازمان با یکدیگر متمسازمانی بر نحوه تعامارتباطات درون

می این موضوع  .ای لازم را با یکدیگر برقرار کنندند پیوندهای حرفهمی تواناطمینان حاصل کنند که کارکنان آنها 

  شد.برانگیزتر باکنند، چالشاری میهایی که کارکنان را تشویق به دورکهای بزرگ یا سازماند برای سازمانتوان

 سازمانیبرون ارتباطات

سازمانی برای تقویت ارتباطات برون .رتباط سازمان با دنیای خارج استاسازمانی در مورد نحوه ارتباطات برون

  د.روابط قوی با مشتریان اهمیت دار یک برند و همچنین حفظ

وجود سازمانی برای نشان دادن یک تصویر منسجم از سازمان، باید یک لحن فراگیر در تمامی ارتباطات برون

 .کند، تناسب داشته باشداین لحن باید با ماموریت، اصول اخلاقی و صنعتی که سازمان در آن کار می .داشته باشد

ت تجربه مشتریان را های روشن در مورد نحوه ارتباط با مشتریان، کیفیت و ثباعلاوه بر این، داشتن دستورالعمل

  دهد.افزایش می

 :کرد تقسیم زیر دسته دو به می توان را سازمانی ارتباطات

بندی به زبان و لحنی اشاره دارد که یک سازمان هنگام برقراری این دسته .بندی بسیار ساده استتوصیف این دسته

در ن رسمیت مورد نیاز داشتن ارتباطات سازمانی موثر مستلزم این است بتوانید میزا .کندارتباط از آن استفاده می

  کنید. یت خاص را ارزیابیهر موقع

 

 (Formal Communicationرسمی ) ارتباط -1

  (Informal Communicationغیررسمی ) ارتباط -2
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  ارتباطات رسمی 
گفته می  در سازمان به ارتباطات بر اساس سلسله مراتب اداری

این به این معنی است  .دار استارتباطات سازمانی جهت. شود

بسته به موقعیت شخصی  که نحوه برقراری ارتباط ما با دیگران

در یک سازمان سه نوع  .کندکنیم، تغییر میکه با او صحبت می

 ه پایین، رو به بالا و افقی/دار وجود دارد: رو بارتباط جهت

  جانبی.

 ارتباطات رو به پایین -1

ه ب است.پایین  ارتباط از نوع رو به ارتباطاتی که از یک سطح سازمان یا گروه به سطح پایین تر جریان می یابد،

. عبارتی این ارتباطات از مدیریت عالی شروع می شود و از طریق سطوح مدیریت به کارکنان منتهی می گردد

ارتباطات رو به پایین به آن دسته از ارتباطات سازمانی گفته می شود که پیام از مافوق به زیردستان ارسال می 

. دارد که با جو اقتدار سازمانی بنیان گذاری شده است وجود این گونه ارتباط به ویژه در سازمان هایی. گردد

 گذاری مشترک در نشست های مشاوره ای و هدف ،ارتباطات روبه پایین عبارتند از افزودن بر زنجیره مدیریت

 . برنامه های مدیریت بر مبنای هدف

 ارتباطات رو به بالا -2

این نوع ارتباطات باعث می شود تا ر جریان می یابد. ر جهت سطوح بالاتارتباطاتی که در سازمان یا گروه د

طور کلی نسبت به سازمان آگاه مدیریت سازمان از نوع احساس کارکنان نسبت به خود، نسبت به همکاران و ب

  است.شامل گزارش پیشرفت و نظام پیشنهادات  ،این نوع ارتباط. شود

  ارتباطات افقی -3

بین اعضای  ،هنگامی که بین اعضای یک گروه کاری. افقی برقرار می شودمان ارتباطات در موارد زیر در ساز

. بین مدیران یک سطح یا بین کارکنانی که هم طراز هستند ارتباط برقرار می شود گروه های هم سطح در سازمان،

تباطات این ار. ارتباطات افقی مورد نیاز می باشد ،اغلب برای صرفه جویی در وقت و تسهیل در ایجاد هماهنگی

و به اقدامات سرعت بیشتری  به صورت غیر رسمی به وجود می آیند تا سلسله مراتب عمودی را کوتاه کنند

 . بدهند
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 )مورب(  رتباطات متقاطعا -4

ورب در دو در مقابل ارتباطات افقی )بین هم ردیفات( و ارتباطات عمودی )بین مافوق و زیردست( ارتباطات م

به منظور  ،باطاین نوع ارت سازمانی یا خارج از سلسله مراتب اداری مبادله می شود؛ سطح مختلف از سلسله مراتب

ای گوناگون هارتباطات متقاطع یا مورب بین افراد در رده . یکی کردن و جامعیت ارتباطات افقی است ،هماهنگی

 . که با یکدیگر روابط مستقیم گزارش دهی و گزارش گیری ندارند، می باشد

باط بین ت و چ افقی ارت ارتباط بین ت و پ عمودی از پایین به بالا،. باط بین ث و ج از بالا به پایینتار 1نمودار 

 . و ارتباط بین پ و چ مورب است

 

 

 

 

 

 

 ارتباطات یک جانبه و ارتباطات دو جانبه 

قرار به گونه ای اگر عکس العمل گیرنده نسبت به پیام ابراز نشود آن را ارتباط یک جانبه و چنان چه محیط است

ارتباط دو  ،باشد که گیرنده عملا عکس العمل ها و نظرهای خود را درباره محتوای پیام به اطلاع فرستنده برساند

 . جانبه گویند
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 الگوهای ارتباطات سازمانی 

مختلط و  ،یادایره  ،متمرکز ،الگوهای زنجیره ای است.الگوهای گوناگونی ارائه شده  ،برای برقراری ارتباطات

ایر انسان ها منظور از الگوی ارتباطی در حقیقت کانال هایی است که اطلاعاتی از آن کانال ها به س. Yالگوی 

 . منتقل می گردند

 شبکه های متمرکز ارتباطات 

طور کلی ب. شبکه هایی که به شکلی مشخص منبع قدرت یا رهبر در آن وجود دارد ،شبکه های متمرکز ارتباطات

 ،وع شبکه هااین ن. دارندها موثرترین شبکه ها برای گروه هایی هستند که با مشکلات ساده سرو کار این شبکه 

نند سریعتر از آن ها می توا. به یک شکل رهبری وابسته اند سیستم هایی هستند که برای هدایت اقدامات قانونی،

ارکت را به سمت ردار است که می تواند مشزیرا رهبری معمولا از نفوذ بسیار زیادی برخو. سایر الگوها عمل کنند

متمرکز و  ،ه ایاین ارتباطات در محیط های کاری معمولا با استفاده از زنجیر. انجام و تکمیل وظیفه هدایت کند

 . برقرار می گرددY یا 

 شبکه های غیر متمرکز ارتباطات 

یدا می کند ت از سوی یک نفر جریان پبلکه اطلاعا ،در این شبکه ها شخصی به عنوان کانون مرکزی وجود ندارد

لبا موجب این شبکه ها برای حل مشکلات پیچیده موثر بوده و غا. یا این که از طریق یک نفر منتقل می شود

 ا دستورکمتر نقش یک رئیس ی ،رهبر در یک شبکه غیر متمرکز. افزایش تعامل و رضایت اعضای گروه می شوند

ی کاری معمولا این ارتباطات در محیط ها. نند یک عضو عادی گروه عمل می کنددهنده را ایفا می کند و بیشتر ما

 . با استفاده از الگوهای مختلط و دایره ای برقرار می گردد
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 ارتباطات غیررسمی 

ترین روش برای ارتباطات ارتباطات غیررسمی به همان اندازه ارتباطات رسمی اهمیت دارد، زیرا رایج

 :کننددیگر استفاده میرکنان در موارد زیر از ارتباطات غیررسمی برای ارتباط با یککا .سازمانی استدرون

 های حضوری در جلسات تیمیدر ملاقات 

 رسانهای پیامهنگام پرسش از طریق برنامه 

 گذاری کارها از طریق ایمیلهنگام به اشتراک 

کند تا ح دهند، زیرا به کارکنان کمک میه ارتباطات رسمی ترجیها، ارتباطات غیررسمی را ببسیاری از سازمان

به همین  .یررسمی بیشتر استغبا این حال، احتمال وقوع خطا در ارتباطات  .تر انجام دهندکارهای خود را راحت

های ارتباطی کنند، داشتن دستورالعملهایی که به طور منظم از ارتباطات غیررسمی استفاده میدلیل، برای سازمان

  است.راهنمای آنان مهم  هاییا کتابچه

 روش های برقراری ارتباط 
 

 ارتباطات کتبی و یا نوشتاری  

ی پیام هاها، از ارتباطات نوشتاری در ایمیل .ارتباطات نوشتاری برای اداره یک کسب و کار اهمیت زیادی دارد

  باشند.د رسمی یا غیر رسمی نمی توانشود که های اجتماعی استفاده میفوری و شبکه

به عنوان مثال، یک کارمند زمان بیشتری دارد تا  .رتباطات نوشتاری نسبت به ارتباطات شفاهی چندین مزایا داردا

با این حال، ارتباطات  .های شرکت اطمینان حاصل کندبه پاسخ خود فکر کند و از پایبندی آن به دستورالعمل

در صورتی که افراد متعددی مسئول ارتباطات نوشتاری به عنوان مثال  .د اشکالاتی نیز داشته باشدمی تواننوشتاری 

ارتباطات نوشتاری  .د دشوارتر باشدمی توانشرکت باشند، به تصویر کشیدن شخصیت شرکت و حفظ لحن آن 

و گزارش یا هر وسیله دیگری که  خبر ،نامه ،سررسید ،پوسترها ،تابلوها ،جراید و روزنامه ها ،شامل یادداشت ها

 .می شود ،ا مهارت های نوشتاری ابلاغ گردداز طریق کلمات ی
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 ارتباطات اشاره ای یا غیر کلامی  

 ،نیپریشا ،هیجانات است.ط شفاهی و نوشتاری گری از ارتباط است که جدا از ارتباشکل دی ،بدنیرکات ح

می  یاز نوع ارتباطات اشاره تنفر و اهانت و خشم و خشونت ا ،تحقیر و شرمساری ،ترس و وحشت ،خوشحالی

 . باشد

 مثال

کند؛ حتی توجهی را منتقل میاگر مدیری در هنگام صحبت با کارمند، مرتب به تلفن همراه خود نگاه کند، پیام بی

 .اگر از نظر کلامی ابراز احترام کند

 های غیرکلامیهایی از پیامنمونه

 رفتار برداشت احتمالی

 تماس چشمی مناسب توجه و احترام

 لبخند ملایم صمیمیت

 دست به سینه حالت دفاعی یا مقاومت

 نگاه مداوم به ساعت حوصلگیبی

 تنُ صدای آرام اعتماد و تسلط

 

 ارتباطات شفاهی یا کلامی  

این روشی است که یک فرد رو در رو با همکاران، کارکنان یا مشتریان خود  .ارتباط شفاهی )گفتاری( مهم است

ارتباطات بین فردی به زبان بدن، تماس چشمی، ایما و اشاره و همچنین کلمات اشاره  .کندارتباط برقرار می

های گروهی کوچک یا در مقابل از ارتباط شفاهی در جلسات یک به یک، جلسه کارکنان ممکن است .کندمی

تری کند تا روابط قویبه این ترتیب، ارتباطات شفاهی به ما کمک می .جمعیت زیادی از مخاطبان استفاده کنند

ای جمعی هنگامی که شما با دوستان مشغول صحبت هستید و یا یک سخنران بر .ایجاد کرده و اعتمادسازی کنیم

 ،جلسه ،سخنرانی ،تلفنی ،این نوع ارتباط بیشتر چهره به چهره است.سخنرانی می کند ارتباط کلامی برقرار شده 

 . مذاکره و گفتگو انجام می گیرد
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 موثر شنیداری های مهارت 

وش دادن گ .دهددر فرآیند ارتباط را نشان می پیام هامهارت شنیداری توانایی افراد در دریافت و تفسیر دقیق 

چه را که فرد مقابل در حال ارائه است، کاملا کند تا آنفعالانه تکنیک ارزشمندی است که شنونده را ملزم می

های طرف مقابل نیست، مهارت شنیداری فقط به معنی شنیدن حرف.درک کند، پردازش کند و به آن پاسخ دهد

  ند.شوهای شنیداری محسوب میمهارت ای ازبلکه درک رفتار وی و زبان بدن نیز زیرمجموعه

o فعال دادن گوش های تکنیک 

  تصمیمتان را فراموش نکنید (1

  سوالات باز بپرسید (2

  سوالات کنجکاوانه بپرسید (3

  سازی کنیدهر چیزی را متوجه نشدید، درخواست شفاف(4

  او نظر بخواهید های طرف مقابل را تفسیر کنید و ازگفته (5

  کنید، با احساسات فرد مقابل هماهنگ باشید و آن را منعکس کنیدقضاوت ن (6

  کنیدن خلاصه صحبت را بیا(7

o گوش دادن؛ کلید تعامل کارکنان 

های نشان داده بررسی .است تعامل کارکنان سازی در مدیریتسازی رویکرد شخصیکلیدواژه مهم برای پیاده

 این از یکی .بیاموزند را مختلفی هایمهارت باید ودخ تعاملات سطح بهبود برای سازماناست که کارکنان

قدر مهم د اینمی تواناید چرا گوش دادن کرده فکر حالتابه آیا اما .است «دادن گوش» مهم بسیار هایمهارت

درصد این زمان صرف  45درصد زمان انسان صرف برقراری ارتباط با دیگران شده و  80باشد؟ در بیداری حدود 

 شود؛ اما گوش دادن چیست؟دوستان، همکاران و بستگان می فرزندان، دیگران یعنی همسر، گوش دادن به

گوش دادن  .کنیم گوش دادن یعنی کاری نکنیم و صبر کنیم تا نوبت حرف زدن ما برسدبسیاری از ما تصور می

وش دادن معتقد استیل کارشناس مشهور در زمینه گ.ک.دکتر لایمن .چیزی بیش از ساکت بودن و شنیدن است

و واکنش به پیام مطالعات نشان  ارزیابی کردن است گوش دادن شامل چهار مرحله است؛ شنیدن پیام، تفسیر آن،

سپاریم و بعد از دو ارزیابی و به حافظه می شنویم درک،درصد آنچه را که می 50دهد که اکثریت ما تقریباً می
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شنویم ا که میدرصد آنچه ر 25نتیجه نهایی اینکه فقط  .آوریمیاد می ایم بهدرصد آنچه را به خاطر سپرده 50روز 

  ریم.سپابه حافظه می

o اهمیت خوب گوش دادن 

این هزینه شامل  .های اقتصادی ناشی از گوش دادن ضعیف به دلار و سنت محاسبه شده استدر محیط کار هزینه

نجام اکاری است که یا ناقص و یا اشتباه  زمان اضافی است که صرف تکرار دستورات و توضیحات مربوط به

ها یا های جسمی کارکنان ناشی از گوش نکردن فرد به دستورالعملبعلاوه بعضی از حوادث و آسیب .شده است

طور مثال به .ساندد به دیگران آزار برمی تواندر ارتباط انسانی نحوه رابطه ما .هشدارهای قبل از انجام کار است

های ما گوش دهند طور مؤثر هر لحظه به درد دلگوش ندهیم یا دوستانی نداشته باشیم که بهطور فعال اگر به

 .ا او در میان بگذاریمبهمه نیازمند افرادی هستیم تا بتوانیم احساسات و افکارمان را  .شویمدچار آسیب روانی می

اگر از شما سؤال شود که بهترین  .یمکنانزوا می تدریج احساس تنهایی واگر در زندگی شنونده خوبی نباشیم به

دهید؟ دوستی صادقانه و رابطه صمیمی با کنید چه پاسخی میعنوان شنونده چطور ارزیابی میدوست خود را به

این .دهندشویم که خوب گوش میما معمولاً شیفته و جذب افرادی می.دیگران یکی از اعجاز گوش دادن است

  کنند.با گوش دادن از ما حمایت می وافراد کسانی هستند که با آرامش 

اگر گوش دادن مهم است پس چرا شنونده خوبی نیستیم؟ اینکه چرا در گوش دادن مشکل داریم دلایل 

که میانگین سرعت ادای کلمه است درحالی 600تا  400ظرفیت گوش دادن ما در هر دقیقه  .شناختی داردروان

پرتی به وجود د زمان اضافی برای حواسمی تواناین اختلاف  .استکلمه در هر دقیقه  125کلمات )حرف زدن( 

یک دلیل اصلی ضعف گوش دادن مربوط به  .آورد یا در طول صحبت شخص به موضوعات متفرقه فکر کنیم

در  .گیریمهای خواندن، نوشتن و نحوه صحبت کردن را یاد میما در مدرسه مهارت .آموزش شنونده است

علیرغم  .شویمنگاری تجاری و زبان مکالمه آشنا مینامه های آموزشی با روش تندخوانی،ورهسالی از طریق دبزرگ

های ارتباطی که بیشترین کاربرد را کنیم اما اغلب یکی از مهارتهایی که در جهت بهبود ارتباطات میهمه تلاش

  ن.گیریم یعنی گوش دادرد نادیده میدا تعامل کارکنان در

های گوینده یم روی حرفمی توانچنان سرمان شلوغ است که نر گوش دادن این است که آندلیل دیگر ضعف د

فرزندتان که یک روز سختی را در  صحبت هایدر سرتان شلوغ باشد که به قحال شده آنآیا تابه .تمرکز کنیم

او گوش دهید؟ گاهی های همسرتان یا مشکلات طور همدردانه گوش کنید یا واقعاً به گفتهمدرسه داشته است به
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واقعاً  .ها را حل کنیمکنیم که انتظار دارند مشکلات آنکنیم چون فکر میای دیگران گوش نمیها به حرفهوقت

خواهند که در مشکلات مالی، همسریابی و یا حل معضلات کاری به تعداد کمی از دوستان و بستگان از ما می

خواهند اهند احساسات و افکارشان را با ما در میان بگذارند و فقط میخوها میدر اغلب اوقات آن .آنان کمک کنیم

  شویم.درد دل کرده و برای حرفشان ارزش قائل 

مدلانه اتفاق اگر قادر باشیم خودمان را جای دیگران بگذاریم و احساسات آنان را درک کنیم آنگاه گوش دادن ه

شود و شرایطی یور امکان درک احساسات گوینده فراهم مبا گوش دادن همدلانه و از طریق دادن بازخ .افتدمی

شما باید »این جمله که .کنیمها را درک میآن وهای آنان گوش داده آید تا افراد بدانند که به حرفبه وجود می

اخیرش با شور و اشتیاق با شما  فقط شاید شامل کسی شود که درباره ارتقاء مقام )ترفیع(« زده باشیدهیجان

های اولیه است که بسیاری از افراد در ما باید آگاه باشیم که گوش دادن همدلانه یک جعبه کمک .کندت میصحب

و نویسنده  لئو باسکاگیا روانشناس .شودنیز عامل مهمی محسوب می تعامل کارکنان جستجوی آن هستند و در

خواهند فقط به حرف آنان گوش اد میبه یاد داشته باشید که بسیاری از اوقات هست که افر» ؛گویدمشهور می

 . «دهید و نه چیزی بیشتر

o روش گوش دادن خود را تغییر دهید 

ای منعطف باشید به عبارتی روش گوش دادن خود را متناسب با قبل از آنکه شنونده خوبی باشید باید شنونده

ن را بررسی کنید که چرا علت گوش دادن خودتا .شرایط و موضوع گوینده تغییر دهید و این نکته مهمی است

آیا برای تفریح و .کنددهید؟ کشف علت گوش دادن به شما در انتخاب روش گوش دادن کمک میگوش می

ها چهار دهید یا برای کسب ایده و اطلاعات، برای ارزیابی اطلاعات یا برای ابراز همدلی؟ اینسرگرمی گوش می

مایش بازرگانی و تجاری همانند یک فیلم کمدی تلویزیونی اگر شما به مطالب یک ه.دلیل عمده گوش دادن است

واضح است که گوش دادن انتقادی که در ارزیابی .دهید ممکن نیست از این همایش چیزی عایدتان شودگوش می

ی برای شنیدن مشکلات که روش مناسبحالید اطلاعات زیادی به شما بدهد درمی توانگیرید اطلاعات به کار می

  ست.نییک دوست 

 

 

 



24 
 

 های ارتباطی در مدیریتجایگاه مهارت 

 :کندبندی میبقههای مدیریتی را در سه گروه طمهارت «رابرت کتز»

 کاربرد مهارت

 انجام امور تخصصی مهارت فنی

 نگرش کلان و تفکر راهبردی مهارت ادراکی

 کار کردن با افراد مهارت انسانی )ارتباطی(

یابد. در های انسانی و ارتباطی افزایش میگیرد، اهمیت مهارتهرچه مدیر در سطوح بالاتر سازمان قرار می

ها و کارکنان، دانشجویان، مدیران بیمارستانعضای هیئت علمی، اهای علوم پزشکی، مدیران باید با دانشگاه

 .نهادهای بیرونی ارتباط مؤثر برقرار کنند

 

 شما در کدام دسته از شنوندگان قرار دارید؟ 

دن بسیاری از ما در گوش دا .نگاهی به عادات گوش دادن خود اولین گام به سمت شنونده خوب شدن است

  فتید.ها یابیش از یکی از این روش بنابراین تعجب نکنید اگر خودتان .مشکلات زیادی داریم

 (شنونده مغرض )متعصب

همیشه  .ر است که دوباره چه بگویدکند و به این فکدهد، مغلطه میلاً گوش به حرف کسی نمیاین شنونده معمو

گوید و فقط در )اصلاٌ برایش مهم نیست گوینده چه می .کندبا تعصب و داشتن عقیده ثابت بحث را دنبال می

ه اقتضای سن، شغل ت بکنید ممکن اسزمانی که با شخص متعصبی صحبت می .فکر دفاع از عقیده خودش است(

شود؟ یک راه خوب گوش می از خودتان همیشه بپرسید آیا تعصب من مانع گوش دادن .و لهجه با او تفاهم کنید

  یم.های دیگران را منصفانه بشنوحرفداوری فکر کنیم تا دادن این است که درباره موضوع قبل از پیش

 (پرت )پریشانشنونده حواس

های درونی و شنوندگان پریشان به مزاحمت.ها مناسب استکی از انواع گوش دادنبا توجه به شرایط همیشه ی

متأسفانه بسیاری از شنوندگان پریشان متوجه این مطلب .های شنونده توجهی نشوددهند به حرفبیرونی اجازه می

 دیل شوید،ید به یک شنونده فعال تبمی توانشما ن.مهم نیستند که شرط گوش دادن داشتن آمادگی روحی است

اگر این کار  .های گوینده تمرکز کنیدپرتی درونی را از بین ببرید و بر حرفمگر آنکه تلاش کنید عوامل حواس

پذیر نباشد بهتر است وقت دیگری را برای گوش دادن انتخاب کنید که تمام حواس شما متوجه گوینده امکان
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های راحتی مزاحمتاب کنید که گفتگوها قطع نشود و بهبرای گفتگوهای مهم مکانی خلوت و آرامی را انتخ.باشد

  ید.شوند را از بین ببرپرتی میواسبیرونی که موجب ح

 (حوصلهشنونده عجول )بی

این .رفش را تمام کنددهد گوینده حکند و معمولاً اجازه نمیشنونده عجول کسی است که کلام گوینده را قطع می

های کسی که خیلی آرام حرف اگر هنگام گوش دادن به صحبت .از بین برد نمی تواراحتی عادت ناپسند را به

اشید ببرای اینکه یک شنونده صبور .حوصله هستیدخاطر شدید احتمالاً یک شنونده بیزند عصبانی و آزردهمی

اری کدر اولین گام ممکن است گوش دادن بدون قطع کلام .مستلزم این است که حرف دیگران را قطع نکنید

  د.شویهای ارتباطی باز فراهم مینهشوید که زمطور خوشایندی متعجب میدشوار باشد، اما بعداً به

 (تفاوت )منفعلشنونده بی

وقتی درگیر گفتگو با شنوندگان .کندعنوان فرآیندی فعال محسوب نمیگاه گوش دادن را بهشنونده منفعل هیچ

خوراند( شود چرا؟ ساده است چون اصلاً بازخور )پسرک میمنفعل هستیم هرگز مطمئن نیستیم که پیام ما د

ند مشکلات زیاد می توانمین علت شنوندگان منفعل به ه.کنم یا اگر دریافت کنم بسیار جزئی استدریافت نمی

تر از گفتگوی چهره به چهره با اوست و در اغلب مکالمه تلفنی با شنونده منفعل مشکل.ارتباطی به وجود آورند

شوند که می به همین علت است که افراد اغلب متعجب .شودکلمات او با صدای بسیار ضعیفی شنیده میاوقات 

سد آیا هنوز پشت خط اگر هنگام مکالمه تلفنی گوینده از آن سوی تلفن از شما بپر .شده استچرا ارتباط قطع 

شنونده منفعل گرایش دارید  اگر به.دهیدهایش گوش نمیکند به حرفهستید؟ علت چیست؟ چون او تصور می

طرف  ت کمی بهلذا فقط کافی اس .باید سعی کنید وضعیت خود را با دادن بازخور به یک شنونده فعال تغییر دهید

ناسب بود یا اگر شرایط م گوینده خم شوید تماس چشمی برقرار کنید و سرتان را به علامت تائید تکان دهید

  کنید. تبسم

شبه و خواهید یکاگرچه نمی .های ارتباطی شما نیازمند بهبود نسبی استه مهارتممکن است متوجه شوید ک

به یاد .ید یک شنونده خوب شویدمی توانبا صرف کمی وقت و تلاش شما .طور دائم عادات خود را تغییر دهیدبه

با این عبارت  شما .شود و نباید نادیده گرفته شودداشته باشید گوش دادن یک مهارت مهم ارتباطی محسوب می

اما این عبارت  .تا آنجا که این توصیه باید عادت ثانویه شما شود« فکر کنید قبل از آنکه حرف بزنید»آشنا هستید 

 در .رتی است که باید مداوم تمرین شودگوش دادن مها»پندآموز ناقص است و عبارت کامل آن این است که 
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بهبود  با گوش دادن درست،تعامل کارکنان .«یابدری بهبود میطور چشمگینتیجه کیفیت ارتباط ما با دیگران به

 و پنهان به پنهان هایشیوه به دانش اشتراکسازی ویابد و درنتیجه آن اهداف عملیاتی استراتژی شخصیمی

  می شود. محقق نیز محورانسان

 اولین قدم برای گوش داد فعال 

گوید، بفهمید که چه می .نان شخص مقابل گوش دهیدمستلزم این است که با دقت به سخ ن موثرمهارت شنید

شود هم این کار باعث می .دو اطلاعات را برای بعد حفظ کنی شود فکر کنیدپاسخ دهید و در مورد آنچه گفته می

آن استفاده  نیز از نامربیاین همان تکنیکی است که  .شنونده و هم گوینده به طور فعال در مکالمه شرکت کنند

 ی کنند.م

 از زبان بدن استفاده کنید

د داشته باشید، اگر میخواهید مهارت شنیداری خود را افزایش بدهید و به این ترتیب تاثیرگزاری بیشتری در افرا

 …تماس چشمی و مانند توجه به رفتار و زبان بدن گوینده، تکان داد سر، .بهتر است تا از زبان بدن غافل نشوید

 نظر ممنوع 

بلکه  .ه دهدعادی، یک شنونده فعال سعی نمی کند پیام را ارزیابی کند و نظر خود را ارائهای ه برخلاف شنید

هستید  اگر شما در هر جایگاهی. بدهد نو اعتبار بخشید نسعی دارد به سادگی به گوینده احساس شنیده شد

ار و مهم بودن ساس اعتبشنونده ی خوبی باشید می توانید حتی فرهنگ سازمان را تغییر دهید و به افراد بیشتر اح

  داشت.تر را در اطراف خود خواهید  در نتیجه این رفتار، شما انسان هایی با اعتماد به نفس .ببخشید

 مثال کاربردی

همه همین شرایط را »دهد: یکی از کارکنان از افزایش حجم کار شکایت دارد. مدیری که بلافاصله پاسخ می

پرسد و دهد، سؤال مییمدیری که با دقت گوش مدهد. در مقابل، ، فرصت درک مسئله را از دست می«دارند

 .کند، اعتماد بیشتری ایجاد خواهد کردحل ارائه میسپس راه
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 مهارت پرسشگری مؤثر

 .پرسیدن سؤال، ابزاری برای کشف اطلاعات، درک بهتر مسئله و مشارکت دادن کارکنان است

 های سؤال خوبویژگی

 روشن و مشخص 

 بدون قضاوت 

 هدف متناسب با 

 کننده به تفکرتشویق 

 انواع سؤال

  :به نظر شما علت این مشکل چیست؟سؤال باز 

  :آیا گزارش ارسال شده است؟سؤال بسته 

  :چه عواملی باعث تأخیر شد؟سؤال کاوشگر 

 .کندهای باز معمولاً مشارکت بیشتری ایجاد میدر جلسات مدیریتی، استفاده از سؤال

 

 روش های بهبود ارتباطات  
درک پیام  عدم از عدم شناخت شخصیت مدیر و ،تفاهم هایی که بین مدیر و کارکنان پیش می آید ءبیشتر سو

شخصیت هر فرد عبارتست از تعبیر و تفسیر دیگران از رفتارهای  .ناشی می شود ،فرستنده های مدیر به عنوان یک

حوزه ای که برایشان شناخته  ،ندمدیران تنها بر بعضی از رفتارها و نگرش های خود آگاهی دار .پایدار وی نسبتاً 

در عین حال . می شود ،داشت شامل آگاهی از نحوه برخوردشان با افراد و تاثیری که بر آنان خواهند ،شده است

قسمتی از شخصیت مدیر برای خودش ناشناخته است، بدین معنی که در بعضی از موارد مدیران از نحوه 

این عدم آگاهی ممکن است به این دلیل باشد که کارکنان به آنان بازخورد  ،برخوردشان با دیگران آگاهی ندارند

هوشیاری کافی  ،در محیط است ای لفظی و غیر لفظی که واقعاًیا مدیران برای دریافت بازخورده نمی دهند،

  .ندارند

 

 

 

 



28 
 

 فن بیان مدیران 

 فن بیان به معنای توانایی انتقال مؤثر پیام است

 مدیران دارای فن بیان قویهای ویژگی

 کنندواضح صحبت می. 

 گویندشمرده سخن می. 

 کننداز مثال استفاده می. 

 کنندنکات اصلی را برجسته می. 

 کنندگویی پرهیز میاز زیاده. 

 لحن متناسب با مخاطب دارند. 

 های کاربردیتوصیه 

 قبل از جلسه، پیام اصلی خود را مشخص کنید. 

  کنیداز جملات کوتاه استفاده. 

 های مختلف صحبت مکث کوتاه داشته باشیدبین بخش. 

 بندی کنیددر پایان، نکات کلیدی را جمع. 

 هوش هیجانی و ارتباطات 

یی هوش هیجانی، توانایی شناخت و مدیریت احساسات خود و دیگران است. مدیرانی که هوش هیجانی بالا

 :دارند

  کنندمیدر شرایط بحرانی آرامش خود را حفظ. 

 انتقادپذیر هستند. 

 در تعامل با کارکنان انعطاف بیشتری دارند. 

 کنندروابط کاری پایدارتری ایجاد می. 

 .های ارتباطی از جمله همدلی، گوش دادن فعال و مدیریت تعارض استاین مهارت، زیربنای بسیاری از توانایی
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 مطالعه موردی

 موضوع: سوءتفاهم در ابلاغ یک دستور

فته آینده ساعت هاز »یکی از واحدهای دانشگاه، تنها از طریق یک پیام کوتاه در گروه اداری اعلام کرد که مدیر 

توضیحی درباره علت، نحوه اجرا یا استثناها ارائه نشد. این موضوع باعث « کند.حضور کارکنان تغییر می

 .یان کارکنان شدمگیری شایعات، نگرانی و نارضایتی در شکل

 مفهوم اثربخشی مدیریت 

تفاده اسبه میزان دستیابی مدیر به اهداف سازمان از طریق  (Managerial Effectiveness) اثربخشی مدیریت

 .شودبهینه از منابع انسانی، مالی، اطلاعاتی و فیزیکی گفته می

داند، در حالی که کارایی به می « (Doing the Right Things) ستانجام کارهای در»پیتر دراکر اثربخشی را 

 .اشاره دارد (Doing Things Right) «درست انجام دادن کارها»

زمان موفق نخواهد ، اما اگر نتواند افراد را همراه کند، در تحقق اهداف سایک مدیر ممکن است بسیار کارآمد باشد

 .کنندکننده پیدا میهای ارتباطی نقش تعیینبود. در اینجاست که مهارت

 ارتباطات؛ زیربنای وظایف مدیریتی

 :تمام وظایف اصلی مدیریت بر ارتباطات استوار هستند

 ارتباطیهای نقش مهارت وظیفه مدیریتی

 انداز، دریافت اطلاعات و هماهنگیانتقال چشم ریزیبرنامه

 هاها و مسئولیتتبیین نقش سازماندهی

 ایجاد انگیزه، نفوذ و اقناع هدایت

 تسهیل همکاری بین واحدها هماهنگی

 ارائه بازخورد و اصلاح عملکرد کنترل

 نفعانآوری اطلاعات و مشارکت ذیجمع گیریتصمیم

 .پذیر نیستیف با کیفیت مطلوب امکانیک از این وظاارتباط مؤثر، اجرای هیچ بدون
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 گیری مدیریتیهای ارتباطی در تصمیمنقش مهارت

های مختلف و ایجاد اجماع است. مدیرانی گیری مؤثر مستلزم دسترسی به اطلاعات صحیح، تحلیل دیدگاهتصمیم

 :که مهارت ارتباطی بالایی دارند

 کنندآوری میتر جمعات را دقیقاطلاع. 

 شنوندهای متفاوت را میدیدگاه. 

 برنداز مشارکت کارکنان بهره می. 

 دهندگیری را کاهش میاحتمال خطا در تصمیم. 

 دهندها را افزایش میپذیرش تصمیم. 

 ینمونه کاربرد

انشجویان کارشناسان آموزش و نمایندگان دپیش از تغییر برنامه آموزشی، مدیر گروه با اعضای هیئت علمی، 

شود تصمیم نهایی از حمایت بیشتری برخوردار باشد و اجرای کند. این فرایند باعث میجلسه مشورتی برگزار می

 .آن با مقاومت کمتری مواجه شود

 نقش ارتباطات در رهبری اثربخش 

 :توانندهای ارتباطی میز مهارتق با استفاده اپذیر نیست. رهبران موفرهبری بدون ارتباطات مؤثر امکان

 روشنی تبیین کنندانداز سازمان را بهچشم. 

 اعتماد ایجاد کنند. 

 انگیزه کارکنان را افزایش دهند. 

 مشارکت تیمی را تقویت کنند. 

 فرهنگ یادگیری را توسعه دهند. 

 .کننده میای کارکنان نیز توجحرفه، به نیازهای عاطفی و آفرین، علاوه بر انتقال پیامرهبران تحول

 های ارتباطی و انگیزش کارکنانمهارت

 :کارکنان زمانی انگیزه بیشتری برای انجام وظایف خود دارند که احساس کنند

 شودهایشان گوش داده میبه صحبت. 

 مورد احترام هستند. 
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 کننداز عملکردشان بازخورد منصفانه دریافت می. 

  کنندرا درک میاهداف سازمان. 

 ها مشارکت دارندگیریدر تصمیم. 

هایی با انگیزه دهند، معمولاً تیمکنند و بازخورد سازنده ارائه میوگو میطور منظم با کارکنان گفتمدیرانی که به

 .و عملکرد بالاتر دارند

 نقش ارتباطات در مدیریت تعارض

تواند از تبدیل دیریت آن اهمیت دارد. ارتباطات مؤثر مینحوه م ناپذیر است؛ اماها اجتنابتعارض در سازمان

 .های مخرب جلوگیری کندنظرها به تعارضاختلاف

 راهکارهای ارتباطی در مدیریت تعارض

 گوش دادن فعال به هر دو طرف 

 تمرکز بر مسئله، نه افراد 

 استفاده از زبان محترمانه 

 هاسازی سوءتفاهمشفاف 

 برد -برد هایحلوجوی راهجست 

 های عملکرد سازمانیهای ارتباطی بر شاخصتأثیر مهارت

 پیامد سازمانی مهارت ارتباطی

 افزایش اعتماد و مشارکت گوش دادن فعال

 عملکرد و یادگیریبهبود  بازخورد سازنده

 افزایش رضایت شغلی همدلی

 کاهش خطا و ابهام شفافیت در پیام

 تر مسائلحل سریع مذاکره

 افزایش نفوذ و اعتبار مدیر ارتباط غیرکلامی مناسب
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 مطالعه موردی

 عنوان: استقرار سامانه الکترونیکی جدید

رسانی تنها از طریق دانشگاه تصمیم به استقرار یک سامانه الکترونیکی جدید برای مدیریت آموزش گرفت. اطلاع

های کارکنان فراهم نشد. در نتیجه، مقاومت یک بخشنامه انجام شد و فرصتی برای آموزش یا پاسخ به پرسش

 .کارکنان، افزایش خطاها و تأخیر در اجرای سامانه مشاهده شد

گویی، همکاری های آموزشی و ایجاد کانال ارتباطی برای پاسخپس از تشکیل جلسات توجیهی، برگزاری کارگاه

 .کارکنان افزایش یافت و سامانه با موفقیت اجرا شد

 سبک های ارتباطی در سازمان  

مورد  سبک و شیوه های ارتباطی عبارتست از مجموعه ای از رفتارهای متقابل شخصی که در یک موقعیت خاص

 ،رایند ارتباطیفمی گردد که در  به عبارتی سبک ارتباطی به مجموعه ای از رفتارهایی بر .استفاده قرار می گیرد

دهد در هر  به طور کلی یک سبک خاص ارتباطی که یک فرد مورد استفاده قرار می .افراد از خود نشان می دهند

  .موقعیتی دو دسته عامل را درون خود دارد

 نی روعوامل سیستم د-1

 عوامل سیستم بیرونی -2

مانی بر می گردند که در آن ارتباطات شکل می گیرد و مشخصا به آن موقعیت های خاص ساز ،رونییعوامل ب

خوی و سرشت شخصی ،عوامل درونی اشاره به طبیعت .مسلما بر سبک ارتباطی اثر ویژه ای خواهند گذاشت

قلب و کانون و هسته مرکزی  ،در واقع از آن جایی که ارتباطات بسیار مهم .رندخود افراد در فرایند ارتباطات دا

نیازمند این هستیم که به تعریف و تحلیل سبک  ،فرد در سازمان برای انجام وظایفش می باشدفعالیت های یک 

 . های ارتباطی مورد استفاده در سازمان بپردازیم

 در چارچوب سازمانی قابل بررسی است : شش سبک و شیوه ارتباطیبه طور کلی 

 سبک کنترلی -1

برقرار می کند هدایت گر است و هدفش هدایت دیگران  فردی که ارتباط.سبک کنترلی معمولا یک طرفه است 

از  آنها .روسا و مدیران، زیردستان را ترغیب می کنند که از مجموعه اقدامات مشخص شده تبعیت کنند .می باشد
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را در  آنهاقدرت و اختیار خود برای به دست آوردن اطلاعات دیگران استفاده می کنند و حتی ممکن است که 

  بدهند. این راه فریب

 کاربرد سبک کنترلی 

 استفاده از این سبک در برخی موقعیت ها و شرایط مناسب است: 

o  ورد نظر مفردی که ارتباط برقرار می کند )در اینجا رئیس و مافوق( تخصص و دانش بالایی در زمینه بحث

  .داشته باشد

o ای ادامه کارلازم بر فردی کارکنان کاملا وابسته به مافوق ها و فاقد هرگونه انگیزه 

o ترغیب و تشویق کارکنان به منظور افزایش اثربخشی کار 

 استفاده از این سبک در برخی موارد نتایج معکوس دارد: 

o دادن گزارش مرتب از طرف کارکنانی که بخواهند به دروغ اطاعت و رضایت خود را نشان دهند 

o وجود مقاومت از سوی کارکنان 

 سبک برابری  -2

ن برای های ارتباطی سعی در ترغیب دیگرامدیران و طرف .ارتباطات دو طرفه است در سبک برابری )تساوی(

ن به گونه ای فضای ارتباطی میان طرفی.ارتباطات نیز با یک جریان آزاد صورت می گیرد .ارائه نظراتشان دارند

سبک گرم و  است که آنها به صورت دوجانبه و دوطرفه همدیگر را می فهمند و نهایتا این که ارتباطات در این

  دوستانه است و طرفین از آن منتفع می شوند

  برابریکاربرد سبک 

که از بروز رفتارهای کنترلی کم کرده برای این که چنین سبک مدیریتی را به نحو احسن اعمال کنیم می بایست 

و این امر هم مقدور نخواهد بود مگر  و رفتارهای ناشی از تساوی میان مدیران )روسا(و مرئوسین را افزایش دهیم

بر همین تفسیر سبک لیل وضع موجود سازمان باشد و بنااین که شخص مدیر)یا مدیران( قادر به تجزیه و تح

  کند.ایش اثربخشی انتخاب ا برای افزارتباطی مناسب ر

 که: استفاده از این سبک زمانی مناسب است 

o تا رابطه  هم چنین مواقعی که وی قصد دارد ،مدیر )رهبر( قصد تشکیل یک تیم و گروه منسجم کاری را دارد

  .کنندهای کاری و زیردستان را تقویت کرده تا ایشان احساس نزدیکی و دوستی با وی بمیان خود و گروه
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o یمات و مسائل پچیدهتصم 

o غلبه بر مقاومت کارکنان در برابر اعمال تغییرات 

 استفاده از این سبک در مواردی برای مدیر نتایج معکوس دارد: 

o زمانی که زیردستان وی فاقد دانش تجربه و شایستگی لازم در کار هستند.  

o رنددازمانی که زیردستان روحیه ای کاملا وابسته به بالادست و مدیر خود.  

 سبک ساختاری -3

 در سبک ساختاری هدف این است که محیط را به سمت نظام مند کردن سازمان و خواسته های خود سوق 

اریم و آخر این در این سبک با تاکید بر رویه ها، قوانین، مقررات و استانداردها سعی در ترغیب دیگران د.دهیم

  .جاد می کنند پیش می رودکه این سبک به سمت شفاف کردن روابطی که ساختارها ای

 کاربرد سبک ساختاری 

 استفاده از این سبک در مواردی اثربخش و مفید خواهد بود: 

o زمانی که سازمان با محیط پیچیده ای رو به رو است.  

o اگر وظایف در سازمان انعطاف پذیری بالای داشته باشند.  

o شفاف سازی و تفسیر ساختارها 

  نتایج معکوس دارداستفاده از این سبک در مواردی: 

o زمانی که محیط پویا نبوده )ایستا و ثابت( و وظایف هم ساده می باشند.  

o بگیرند پشت سر مقررات و قوانین و ضوابط سنگر ،فرد یا افراد به جای رو به رو شدن مستقیم با مسائل.  

 سبک پویا -3

طرفین .ردت بسیار سریع صورت می گیارتباط در سبک پویا کاملا عملگرا و پراگماتیک است و فرآیند ارتباطا

  .ارتباطی نیز می بایست زیرک و باهوش باشند تا درک واقعی از مقصود ارتباطی داشته باشند

 کاربرد سبک پویا 

 استفاده از این سبک در مواردی کارآیی و اثربخشی بالایی دارد: 

o افراد و سازمان در محیطی پویا در حال فعالیت باشند.  

o ه با نقد و خرده گیری از جانب افراد مختلف روبه روستهایی کدر محیط.  
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o افراد تماس اندکی با یکدیگر دارند.  

o در نظر گرفتن میزان انگیزه و شایستگی دیگران در انجام وظایف محوله از سوی رئیس یا مدیر 

 سبک تفویضی -5

مایتگری ار می کند و نقش حدر سبک تفویضی یا واگذاری، مدیر یا رئیس مسئولیت خود را به زیردستان واگذ

اطبان( اهمیت تر از جانب دیگران یاری شود و به نقطه نظرات دیگران )مخخود گرفته و ترجیح می دهد تا بیشبه 

  .زیادی می دهد

 کاربرد سبک تفویضی 

 استفاده از این سبک زمانی مناسب خواهد بود: 

o داریم اعتماد به فردی که با او ارتباط برقرار می کنیم.  

o باشند داشته بالایی اطلاعات و فهم تجربه، ردستان و کارکنان،زی.  

o کارکنان و زیردستان نیز می بایست تمایل و ظرفیت پذیرش مسئولیت را داشته باشند.  

 سبک اجتناب  -6

ز جانب دیگران اتمایلی به تاثیر گذاشتن و نیز پذیرفتن اثر .در سبک اجتناب، از فرآیند ارتباطات دوری می شود

گیریها استفاده  تر از یک رویکرد مستقل و استقلال طلبانه به جای مشارکتی و تعاملی در تصمیمود ندارد و بیشوج

  .می شود

 اربرد سبک اجتنابک 

 د که:استفاده از این سبک زمانی مناسب خواهد بو 

o از جانب  در مباحث و موضوعاتی که پیرامون مسئله خاصی صورتگیرد و اطلاعات زیادی در مورد آن موضوع

  .کارکنان و کارمندان رد و بدل شود

  رتباطی ابه هر حال موارد بسیاراندکی یافت می شود که در آنها آغاز سبک اجتناب به عنوان یک رویکرد

ضعیت وتوصیهشود و به ندرت مواقعی اتفاق می افتد که چنین سبکی گره از مشکلات سازمان باز کند و یا 

  .اخیر می اندازدتبه لا در بسیاری از موارد اتخاذ چنین سبکی فرآیند حل مسئله را سازمان را بهبود بخشد و معمو
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 موثر سازمانی ارتباطات اهمیت 

 برقراری ارآمد،ک موثر شبکه یک گیریشکل جهت سازمان انسانی منابع و مادی منابع میان هماهنگی ایجاد برای

 خواهد شکست و شودمی متوقف سازمان صورت، این غیر در.است ضروری مطلوب و موثر سازمانی ارتباطات

 هایانگیزهدرک و ارکنانک با مدیران موثر ارتباطات.است ارتباطات نیازمند اجتماعی نهاد یک عنوانبه سازمان.خورد

 که جایی تا است موثر عامل یک سازمان، شدهطراحی اهداف به دستیابی برای مدیران توفیق در آنان ارتباطی

  .دانست «مدیریت قلب» می توان را موثر ارتباطات

می  اطاتارتب گستره همان به مبحث این از تعریفی هرگونه.گیردبرمی در را مباحث از وسیعی طیف ارتباطات

 .ودش نمی یافت یکسان و واحد تعریف یک باشدو غامض و پیچیده خیلی یا و دستیدم و عادی خیلی تواند

 عمده بخش که است مختلف ارتباطات از پیچیدهای یشبکه درگیر جتماع،ا در چه و خانواده درون در چه انسان،

 کیفیت این مشویمی سازمانها وارد وقتی توصیف این با.به خود اختصاص می دهد را او انرژی و فکر ذهن، از ای

 . یابدمی بدیلبی نقشی آن وریبهره و ارتباطات

  اثربخشی ارتباطات 

ارتباط مؤثر .باید اثربخش باشد تا در مجموعه سازمان و مدیریت آن مؤثر باشد بدیهی است که ارتباطات سازمانی

های مدرن در نظر گرفته شود و مدیران باید نحوه برقراری ارتباطات مؤثر را عنوان بنیاد سازماند بهمی توان

ظار فرستنده و واکنش گفت که هدف هر ارتباطی اطمینان یافتن از این امر است که انت می توانبه طور کلی .بدانند

رو، بر ارتباطات مؤثر بسیار تأکید شده است؛ زیرا ازاین .گیرنده بر یکدیگر منطبق شده و در یک راستا قرار گیرند

مدیران و کارکنان مؤثر خواهد کند و در موفقیت همه اگر ارتباطات اثربخش باشد، نقش اصلی خود را ایفا می

حوزه انتقال دانش و اطلاعات محدود نیست، بلکه ارتباطات واقعی این  حیطه ارتباطات اثربخش فقط به. بود

بنابراین،  .است که یادگیری، احساس، فکر، یا رفتار گیرنده همان چیزی شود که فرستنده قصد داشته است

 .ه باشدکننده پیام، آن را همانگونه تفسیر نماید که موردنظر فرستنددهد که دریافتارتباطات اثربخش زمانی رخ می

شود، که در ادامه به اثربخشی ارتباطات به دو مؤلفه رفتار ارتباطی معنابخشی و رفتار ارتباطی درک معنا تقسیم می

 . شرح هر یک پرداخته شده است

 الف( رفتار ارتباطی معنابخشی
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های محیطی کشود که با نسبت دادن معنا به محراساس نظری فرایند معنابخشی از فرایندهای شناختی ناشی می 

شود؛ به عبارت دیگر، معنابخشی در زمینه یک بحران شامل فرایندهای اجتماعی صحبت کردن و عمل ایجاد می

ها، علاوه بر احساسی که از طریق اتصال یک نشانه به یک چارچوب منظور ایجاد یک درک قابل قبول از نشانهبه

ند تحت تأثیر رفتارهای ارتباطی دیگران قرار بگیرند؛ ی توانمفرایندهای معنابخشی  .گرددشود، تعریف میایجاد می

صورت شده را بهدهند، اطلاعات کسبعنوان افرادی که رفتارهای ارتباطی داوطلبانه را انتقال میزیرا کارکنان به

د، اطلاعات تر از بقیه هستنکارمندانی که فعال.کنندهای داخلی مرتبط منتقل میداخلی و خارجی به کارکنان و گروه

 . کنندشده را انتخاب و توزیع میانتخاب

  ب( رفتار ارتباطی درک معنا
ران از طریق ارسال رفتار ارتباطی درک معنا عبارت است از رفتارهای فعال و داوطلبانه کارمندان برای نفوذ بر دیگ

معنابخشی  لاش برای نفوذ، که روند تاست های داخلی و خارجیاطلاعات ارزشمند و مرتبط با سازمان به حوزه

 . دهدرا توضیح می

مدیران نیز .مودهای اجتماعی تلقی نها و زیرسیستمعنصر الزام آور توفیق در تمام سیستم می توانارتباطات را 

ان برای دستیابی به اهداف های ارتباطی کارکنان در توفیق آناند که ارتباط مؤثر با منابع انسانی و درک انگیزهدریافته

باشد بر ان میبخش مهمی از روابط در سازمان، مربوط به ارتباط بین مدیران و کارمند .ازمان عامل مؤثری استس

کم و کیف  این اساس مدیران سطوح مختلف، مسئول ایجاد ارتباطات صحیح در سازمان هستند؛ بنابراین باید از

 . بدانند فرایند ارتباطی آگاه باشند و نحوه ی برقراری ارتباطات مؤثر را

 مشکلات ارتباطات میان فردی و مدیریتی  

ات و گفته های روسای بالای سازمان تا چه حد بوسیله اعضای رنظ ،لوتانز طی تحقیقی در مورد اینکه دستورات

سطوح مختلف سازمانی به درستی درک می شود به این نتیجه رسید که اگر پیام و گفته روسای بالای سازمانی را 

مدیران سطح دوم در  ،درصد 56مدیران سطح اول در حدود ،درصد 67نان در حدود آمعاونین ،رض کنیمف 100

 100درصد از  20درصد و مجریان حدود  30مدیران سطح سوم و یا سرپرستان در حدود  ،درصد 40حدود 

بستگی به وجدان  ،دحال این مجریان چند درصد از آنچه را که درک کرده اند عمل نماین .درصد را درک می کنند

مجریان که احیانا  ،ولی زمانی که لازم باشد از فعالیت های خود گزارشی تهیه و ارسال نمایند .کاری آنان دارد

 .درصد گزارش می دهند 20درصد درک شده را انجام داده اند به روسای بالاتر  20درصد از آن  10فقط 

درصد می دهند و به همان ترتیب وقتی  30گزارش کار  درصد از دستور را درک کرده اند 30سرپرستانی که 
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درصد اجرا  100شود که همه دستورهای آن مقام  گزارش کار به مقام بالای سازمان می رسد، چنان وانمود می

  است.شده و سازمان در انتظار دستورهای بعدی 

 
 

و به پایین شخص در سلسله مراتب ر زمانی که ( معتقد است که محتوای اطلاعاتی پیام ها اساسا1985ً) نیکولز

ازمان حرکت سوقتی که پیام از بالاترین سطوح به پایین ترین سطوح ،به عبارتی است.حرکت می کند کاهش یافته 

  .محتوای اطلاعات کاهش زیادی می یابد،می کند

 مدیران اثربخش و مدیران موفق  

چرا که اطلاعات به عنوان وارده مهم در سیستم  ،ارتباطات موثر یکی از عناصر کلیدی موفقیت مدیران است

باز نیازمند یک سیستم  ،سازمانی در سایه ارتباطات موثر وارد سازمان می شود و همین که به سازمان راه یافت

ارتباط تار و پود  .ارتباطی کارآمد است تا مورد پردازش قرار گرفته و بسان خون در رگ های سازمان جریان یابد

طات صحیح امسئولیت ایجاد ارتب .وحدت سازمانی می گردد به هم پیوند داده و موجب یکپارچگی و سازمان را

ات موثر طاهمیت ارتبا است.در سازمان به عهده مدیریت است و منظور از مدیریت کلیه سطوح مدیریت سازمانی 

انند وظایف اصلی خود ی است که بدان وسیله می تونخست ارتباطات فرایند است. برای مدیران به دو دلیلی

ر وقت خود تدوم ارتباطات نوعی فعالیت است که بیش .را انجام دهند رهبری و کنترل( ،سازماندهی ،)برنامه ریزی

مدیر بخواهد در کار خود موفق یا اثربخش باشد باید در ایجاد رابطه با افراد از مهارت  .ن صرف می کندآرا در 

  .بالایی برخوردار باشد
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مدیران موثر و اثربخش مدیرانی هستند که عملکرد آن ها از نظر کمی و کیفی خوب  ،یکرت معتقدندرابینز و ل

بوده و از نظر تامین رضایت شغلی کارکنان و ایجاد تعهد در آنان به نتایج ملموسی دست یافته و احساس تعهد 

گر مدیری وقت زیادی را صرف امور بنابراین ا. و تعلق نسبت به سازمان را در زیردستان شان افزایش داده باشند

سیاست بازیو ایجاد رابطه ،ارتباطات کند و مهمترین وقت و نیرو را برای امور شبکه های کاری )توجیه کارکنان

یکی از وظایف مدیران، پرورش . صرف نماید اثربخش تر خواهد بود متقابل با افراد و نهادهای خارج از سازمان (

نیروی انسانی وفادار و  .خلاق و متعهد به اهداف سازمان باشد،ی کاری که زایندهنیرو است.نیروی کار موفق 

فعالیت نماید و  ،سازگار با اهداف و ارزش های سازمان حاضر است حتی فراتر از وظایف مقرر در شرح شغلی

رکنان موجب تعهد سازمانی بالای کا .می تواند عامل مهمی در افزایش کارایی و اثربخشی سازمان به شمار آید

پایین  ،استفاده کارآمد از منابع ،ارتقای سازگاری فرد با سازمان،بروز خلاقیت های فردی،بالارفتن سطح بهره وری

بنابراین وجهه سازمان در جامعه مناسب  .تاخیر و کاهش تمایل به ترک خدمت کارکنان می شود ،آمدن نرخ غیبت

نیروی انسانی با احساس ،برعکس .جانبه آن فراهم می گرددجلوه داده شده و زمینه برای رشد و توسعه همه 

بلکه در ایجاد  ،وفاداری و تعهد سازمانی پایین نه تنها خود در جهت نیل به اهداف سازمانی حرکت نمی کند

  .فرهنگ بی تفاوتی نسبت به مسائل و مشکلات سازمان در میان همکاران می تواند اثر تخریبی داشته باشد

ص به متغیرهای اثربخشی هر روش بخصو .کنند برقرار می طهای گوناگون با دیگران ارتبانها به روشمدیران سازما

ایند یا یک فر کبه عنوان ی تی ارتباطالبه طور ک .بستگی دارد تویژه برقرار کننده ارتباطا تموقعیتی و صفا

اجزا یان م تود اثربخشی ارتباطامشکل یا مساله شدچار و میشود که فرآیند رو زمانی با مشکل روب جریان است

ی تعیین و خشنودی از کنش ارتباط هان تحقق دو هدف عمل گرایانزمی سهای محققان براسا به یافته با توجه

 اف و خواستهدر رسیدن به اهد طارتبا ته دستاورد و موفقیجمتو تدر بعد عمل گرایانه اثربخشی ارتباطا.میشود

که از یعنی خوشنودی از کنش ارتباطی اثربخشی متوجه لذت شخصی است در بعد دوم تگیرنده اس طهای ارتبا

 . حاصل می شود آنارتباط برای دست اندرکاران 

( در تحقیقی به این نتیجه رسیدند که همه مدیران به چهار دسته از فعالیت های زیر 1998لوتانز و همکاران )

 مشغول اند :

 : ترل برنامه ریزی و کن،تصمیم گیری مدیریت سنتی 

 : مبادله اطلاعات و انجام کارهای ارتباطی ارتباطات 
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 تامین نیروی ،حل مسئله تعارض،اجرای مقررات انضباطی،مدیریت منابع انسانی : ایجاد انگیزه در دیگران

 انسانی و آموزش دادن به کارکنان 

 : دیگرانجامعه پذیری )توجیه کارکنان (،سیاست بازی و ایجاد رابطه متقابل با  ایجاد شبکه  

 مدیران موثر ارتباط برقراری مهارت های 

ی ارتباط بین توانای آنها برای .احساسات مدیران و عقاید آنان از عوامل اثرگذار در ارتباط است ،مسائل شغلی

ی سازمان در گیر مهمترین عامل تصمیم به عقیدة آنها توانایی ارتباط .اند ای قائل فردی کارکنان اهمیت ویژه

ین افراد اهمیت باعتقاد دارند مهارت ارتباط  درصد 71 است.دام و موفقیت افراد در زمان شروع به کارهنگام استخ

از بالادستان  دستان خیلی بهتر براساس تحقیقات، درک مدیران از ارتباطات با پایین .حیاتی برای سازمان دارد

ری بازیردستان کنند ارتباط مؤثه تصور میمدیران آنچنان ک می دهددرصورتی که ادراکات زیردستان نشان .آنهاست

راهکارهای  یکی از (میزان اثربخشی و مقداراطلاعات)مدیران معمولاً در ماتریسی دو سطحی .اند برقرار نکرده

 . کنند ارتباطی را انتخاب می

 از این شیبخ .پردازند مدیران و کارکنان در دو سطح ارتباطی به تعامل با دیگران می در ارتباطات سازمانی

ران همسطح خود ارتباطات بین فردی در سطح افقی انجام میشود که در این نوع ارتباطات افراد با کارکنان یامدی

 .ارتباطات را به خود اختصاص داده است ه به نظر میرسد بیشترین حجمک-سطح دیگر  .ارتباط برقرار میکنند

د ارتباط مجبورند با افراد زیردست و بالادست خوکارکنان  ارتباطات عمودی است که در این بخش مدیران یا

هتری برخوردار ب، شنودی و بازخوردی کلامیارتباطات، مدیرانی که از مهارتهای  رسد در به نظر می .برقرار کنند

 . موفق به ایجاد ارتباط اثربخش خواهند شد باشند،

 مهارت کلامی 

عدم بکار بردن کلمات دارای ،و شمرده صحبت کردنقابلیت های مدیر در نحوه صحبت با دیگران نظیر آرام 

ه های کلی و به ژو بیان ایده در قالب وا استفاده بجا از واژه های فنی و تخصصی،تمرکز بر موضوع،ی متعددمعان

هیچ رفتار انسان به اندازه ارتباط . است کارگیری آگاهانه نمادهای کلامی به منظور ترغیب دیگران جهت انجام کار

مدیران باید تلاش کنند تا گفتارشان واضح،روشن و در عین حال ،بنابراین ضرورت .سعت و تاثیر نداردکلامی و

 . قابل فهم باشد

 مهارت شنودی 
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را به یاد آورد  ی صدادر گوش دادن انسان باید محرک ها د یعنیفرد می شو عنی آنچه کهعبارتست از دریافت م

 63تا  45برخی از اندیشمندان مدیریت بر این باورند که مدیران  .یدرا تفسیر نما و آن ها به صداها توجه کند

  .درصد از وقت خود را صرف گوش دادن می کنند

 مهارت بازخوردی 

و نحوه دریافت  که فرستنده پیام از وضعیت ارسال پیام بطوری ،عبارتست از بازگشت نتیجه پیام به فرستنده پیام

 . و درک آن آگاه گردد

 های مهارت های ارتباطی مدیران شاخص 

 خودگشودگی مؤلفه

دهد و بر این فعالیت اثر خود را بروز می ،مفهوم کیفی گشودگی حداقل در سه جنبه اساسی ارتباطات میان فردی

های آن این است ترین جنبهترین و بدیهیاول و شاید یکی از واضح .گذاردناپذیر بشری تأثیر خود را میاجتناب

شایق باشد، که خود را در مقابل  ستبایباط گیرنده مؤثر یا فرستنده پیام در ارتباطات میان فردی میکه، ارت

های ارتباطی خود بگشاید و با یک گشودگی نسبی با آنان مواجه شود که به آن مفهوم خودگشودگی اطلاق طرف

لین برخورد و در اولین نشست تمام در او ستمیبای -طرف ارتباطی -نیست که هر انسانالبته اینگونه  .کنیم می

زوایای ناگشوده و نا مفهوم زندگی خود را برای دیگری یا دیگران بگشاید و به عبارت دیگر تمام نکات ریز و 

شود، این است که  درشت را در مورد تاریخ زندگی خود به دیگران القا کند، بالعکس چیزی که گاه جالب می

از حد، نه تنها مؤثر نبوده و گشایشی در فراگرد ارتباطی ایجاد نکند بلکه ممکن است زمانی این گشودگی بیش 

به  .موجب دلزدگی طرف مقابل ارتباطی را فراهم آورد و فراگرد ارتباطی را از مسیر طبیعی خود خارج سازد

طات توانند در فراگرد ارتبا تواند بخش عظیمی از اطلاعات مربوط به خود را که می عبارت دیگر هر کس می

میان فردی مؤثر واقع شوند و موجب تسهیل آن شوند مخفی کرده و در نتیجه آن )یعنی فراگرد ارتباطی( را، از 

پیام یا مبدأ ارتباطی به وانمود  دومین جنبه از گشودگی بیانگر اشتیاق فرستنده .طبیعی خود خارج سازند مسیر

اغلب انسانها علاقه  .انداینکه بر او چه تأثیری نهادهمحرکات وارد بر خود است و  کردن و بروز دادن صادقانه

هیچ کس . العمل واضحی از خود نشان دهندها و یا اعمال آنها عکسمندند و میخواهند که دیگران در مقابل گفته

 .شود دوست ندارد که دیگران در برابر او با گاردی بسته قرار گیرند، این بسته بودن موجب هراس هر آدمی می

 . تر استموارد از بیتفاوتی پذیرفتنی عدم تفاهم و عدم توافق در بسیاری ازحتی 
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مطرح شده است با مفهوم  «کلیفورد کلی»و « آرتور بوچنر»سومین جنبه از گشودگی که برای اولین بار توسط 

رد باتوجه به چنین مفاهیمی، گشودگی چنین تعبیر میشود که شخص مو.تملک احساسات و تفکرات مرتبط است

نظر احساسات و تفکرات خود را که کاملاً در اختیار اوست و خود به آنها کاملاً واقف است و مسؤلیت آن را به 

 . پیام برساند کنندهعهده دارد به اطلاع دیگری یعنی دریافت

  مؤلفه همدلی

 ر میطرف دیگ شود و ازهمدلی در نگاه نخست به معنای توانایی درک احساسات و عواطف دیگران تعریف می

. تعریف کرد ای جهت تشریک احساسات مثبت و منفی با دیگران و ارتقاء پیوند بین افراد توان همدلی را وسیله

ه اهمیت همدلی در مباحث روانشناختی و به خصوص فرایند روان درمانی، امری واضح و مورد تأکید هم

وابط و ربطور کلی کیفیت و چگونگی برقراری دهنده این است که تحقیقات انجام شده نشان .صاحبنظران است

ایند درمانی بینی میزان موفقیت فرهمچنین کلمات مرتبطی همچون قرابت، پیوند و پیوستگی ابزارهای اصلی پیش

فراد دیگر ترین تعریف همدلی واکنش مؤثری است که بیشتر متناسب با موقعیت انظر میرسد که عمومی به. است

طبق  .ن استبه بیان دیگر همدلی یک واکنش عاطفی ناظر بر تناسب با موقعیت دیگرا .انباشد، تا موقعیت خودم

ارتباطات  های کیفی شاید یکی از دشوارترین جنبه. گرایانه استنظر بعضی از افراد، همدلی یک فرایند وحدت

دن با دیگری میان نهاهمدلی تجربة درونی قابل درک و در .توانایی به کارگیری همدلی در یک رابطة متقابل است

 . برای مقطعی از وضعیت روانی او میباشد

در نقطه مقابل همدردی کردن عبارت است از احساس کردن برای فرد دیگر یا به عبارت دیگر نسبت به دیگری 

مثلاً برای کسی متأسف شدن به علت مشکلی که برای او پدید آمده  .است حسی در درون خود پدید آوردن

همدلی یعنی ایجاد .دن یعنی احساسی را داشتن که دیگری نیز بدان احساس دست یافته استهمدلی کر.است

سی ک .اند یعنی فرستنده پیام و گیرنده پیام هر دو به یک احساس یگانه دست یافته.احساس مشترک با یکدیگر

بد و آن را تجربه به احساس ظریف و پیچیده دیگری دسترسی پیدا کند مگر آنکه احساس او را دریا می تواندن

ای از ادراک است که کسی را قادر میسازد که بتواند این خود نوع ویژه.کند که این خود، همدلی نامیده میشود

 . طرف مقابل خود را از نظر عاطفی و ذهنی کاملاً دریابد و آنچه تجربه کرده است او نیز بدون تجربه احساس کند

همدلی صحیح »گوید:  وی می .کندبه تعریف او از همدلی مرتبط میارت ارتباطی هر کس را ( مه2010) تراکس

گیرد که موجب هم حساسیت نسبت به احساسات موجود و هم تسهیلات لازم برای ارتباط با دیگری را در برمی
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 شاید نخستین گام، پرهیز از ارزیابی و قضاوت رفتار طرف مقابل. شونددرک و تفاهم بیشتر برای القای مفاهیم می

سوم، باید بکوشیم آنچه دیگری براساس  دومین گام درک احساسات و عواطف طرف مقابل است و در گام .باشد

جای او قرار دادن و نقش خود را کاملاً در جای او و به.خود تجربه کرده است ما نیز تجربه کنیم نگرش و توانایی

  .او را ایفا کردن ما را برآن میدارد که او را بهتر درک کنیم

ی یا توانایی همدلی صحیح یا دقیق عبارت است از: خواندن افکار و احساسات دیگران یا به عبارت بهتر، ارزیاب

یح محتوای توانایی استنباط صح .آمیزاستنباط دقیق محتوای ویژه افکار و احساسات دیگران به صورت موفقیت

رفات همدلی به مفهوم نوعی تعا.رد استمهارت همدلی در ف دهنده ویژه افکار و احساسات دیگران نشانده

ای یعنی برای یک رهبر، همدلی به معن .نیست« حال من خوب است، حال شما خوب است»آمیز مثل مبالغه

 .پذیرش عواطف و احساسات دیگران همانند عواطف خود و تلاش برای راضی و خشنود کردن همگان نیست

میمات ی نسبت به احساسات کارکنان در فرایند اتخاذ تصبلکه همدلی به معنی توجه توأم با از خودگذشتگ

 . هوشمندانه است

 مؤلفه حمایت گری

 .اشدبای است که در یک فضای حمایت گرانه شکل گرفته  میان فردی مؤثر و قابل اتکاء رابطه یک رابطه 

یر یا زود به ابد و دتواند در یک فضای توأم با هراس و تهدید دوام ی ارتباطات میان فردی باز و همدلانه نمی

نفی مدر یک فضای حمایتگر ارتباطی، سکوت، ارزشی  .شود دشواری کشیده شده، منجر به گسستگی رابطه می

سب برای ارتباطات به فضای منا -تفاوتی نه توأم با بی -علاوه بر سکوت، ارایه حالات توأم با همدلی  .نیست

ز تساوی اتوان  مناسب حمایتگرانه جهت ارتباطات می فضایاز دیگر عوامل مؤثر بر  .کند حمایتگرانه کمک می

 .با دیگران یا مخاطبان یاد کرد

 گراییمؤلفه مثبت

مند  گرایی نسبی بهرهدهد که علاوه بر موارد یاد شده در فوق، از مثبتیک ارتباط میان فردی مؤثر، زمانی رخ می 

اول، ارتباط میان  .جنبه با عوامل مختلف تکیه داردگرایی در یک ارتباط میان فردی حداقل به سه  مثبت .باشد

کند که احترام مثبت و معینی برای خویشتن در نظر داشته گیرد و پرورش پیدا میفردی زمانی به درستی شکل می

خوشایند را به نحوی به دیگران تردید این احساس نافردی که احساس ناخوشایندی نسبت به خود دارد بی .باشیم

دوم، ارتباط میان فردی زمانی به .دهدکند و در آنان نیز این احساس ناخوشایند و منفی را شکل می منتقل می
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شود، که احساس خوشایند خود را نسبت به طرف مقابل به  می گیرد و به بالندگی خود نزدیک درستی شکل می

 . او منتقل کنیم

 نظمیمؤلفه خود

 لازم نیست برای .کننده احساس خوشبختی استمنفی مشخص، نسبت احساسات مثبت به قبلدر محاسبات  

نترل، کاحساس رضایت کردن، از احساسات ناخوشایند دوری کنیم، بلکه نباید بگذاریم احساسات مخرب بدون 

های یریت عاطفی یا خودنظمی همچنین شامل مدیریت حالتمد .گردند جانشین تمام حالتهای روحی خوشایند

پذیری  طباقو ان هایی همچون: با وجدانیدر بردارنده واژه می تواندبات روحی بوده و درونی خود و کنترل ضر

قعیتی خارجی خود دیده بانی است که به توانایی فرد جهت تطبیق با عوامل مو مصداقعلاوه خود نظمی  به .باشد

ها و  نگیزهآگاهی از اخودشناسی یعنی  .لبته ناگفته پیداست که مقدمه خودنظمی، خودشناسی استا. اشاره دارد

ثراً در طول خواسته های درونی، اولین شرط برقراری روابط سالم و مفید با دیگران بوده و این شناخت نیز اک

ی کنیم و ما در برخورد با دیگران پیامهای عاطفی خود را ارسال م. آیدزندگی و با رشد شخصیت به دست می

ه زیادتر باشد، بهتر هر اندازه شناخت و مهارت اجتماعی ما در این زمین.ها آنها را تحت تأثیر قرار میدهداین پیام

وجب رهایی خود نظمی که همانند گفتگوی درونی مستمر است، م.های ارسالی خود را کنترل کنیممیتوانیم پیام

از خود  کنش وهای خود نظمی میتوان به تمایل به نشان دادن وااز جمله نشانه.شودما از دام احساسات خود می

 . گذشتگی، سازگاری با ابهام و تغییر و توانایی نه گفتن به فشارهای آنی اشاره کرد

 مؤلفه مهارت اجتماعی

مشکلی که به  .ها و مهارتهای اجتماعی در محیط کار استیکی از مشکلات اساسی کارکنان، فقدان شایستگی 

ها )انتقادات( سرپرستان، ن با نکوهششدنوبه خود مشکلات دیگری همچون: ناآگاهی از چگونگی مواجه

های مختلف با همکاران را به دنبال و رد و بدل کردن نگرش ارباب رجوع و مشتریانرسانی به چگونگی خدمت

سازد تا با مهارت اجتماعی رفتارهای انطباقی است که توسط فرد، فرا گرفته شده و او را قادر می .خواهد داشت

 .های مثبت بروز دهد و از رفتارهایی که پیامد منفی دارد اجتناب ورزدداشته، واکنشافراد دیگر روابط متقابل 

مهارت اجتماعی، بیشتر، روابط دوستانه هدفدار است: برانگیختن افراد در مسیر مورد نظر خود، چه توافق بر روی 

ار از مهارت اجتماعی معمولاً افراد برخورد .یک راهبرد جدید بازاریابی باشد و چه اشتیاق به تولید محصولی جدید

های مشترک با افراد مختلف وسیعی از آشنایان را به دور خود دارند و دارای شمّ قوی برای پیدا کردن زمینه دایره
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توانایی و هنر تعامل با دیگران، تا حد زیادی در بردارنده  .و استعدادهایی برای ایجاد تفاهم و رابطه نزدیک هستند

محبوبیت، توانایی نفوذ  می توانداز طریق این مهارت است که فرد  .داره عواطف دیگران استمهارت کنترل و ا

های اجتماعی به فرد این مهارت .شودهای ارتباط با افراد بر این پایه بنا میمهارت.و رهبری خود را ارتقا دهد

در  .یزد و الهام بخش آنان واقع شوددهند که با دیگران ارتباط برقرار کند، احساسات دیگران را برانگامکان می

 .های صمیمانه پیشرفت کند، افراد را قانع کند و بر آنان تأثیر بگذارد، و به دیگران اطمینان خاطر دهد ارتباط

 مؤلفه نفوذ آرمانی والهام بخشی

تحت تأثیر قرار  ارها، و موارد فراتر از موارد معمولی  آلنفوذ آرمانی در بردارنده نفوذی است که باورها، ایده

تا بدین وسیله از  به کار گرفت« کاریزما»را به مثابه جایگزینی برای واژه  "نفوذ آرمانی"تعبیر  (2006)باس  .دهد

آفرین  ان تحولرهبر .شود بکاهددر اذهان متبادر می« کاریزما»های گوناگونی که از کاربرد واژه برداشت دامنه

 ران تحولرهب.گذارندالگوهای رفتاری نیرومندی را از خود به نمایش میبرای ایجاد و گسترش نفوذ آرمانی، 

د با اتخاذ ساز و آفرین در عین حال چشم انداز نوید بخشی را از آیندهی سازمان ارایه و به دنبال آن تلاش میکنن

سیج آرمانی بانداز ارایه شده و نیز مبادرت به  کارهای لازم، پیروان خویش را به منظور پذیرش اهداف و چشم

ن چراغی فراراه مثابه الگو، چونا به می تواند رهبر. همه جانبه و پرخروش برای تحقق آن، ترغیب و وادار سازند

 . پیروان قرارگیرد و روند حوادث را برای آنان معنادار و پر امید جلوه دهد

 فرهیختگی مؤلفه تحریک

رضایت دادن به وضعیت موجود سازمان در برابر  تمایل و گرایش عمومی اعضای سازمان به این است که با 

چنین پدیدهای موجب میشود  .تغییراتی که موجب بر هم زدن این وضعیت باشد از خود مقاومت نشان دهند

تحریک فرهیختگی .مراتب نیاز سازمانها به دگرگونی و تحول مورد غفلت اکثریت قاطع اعضای سازمان واقع شود

های فردی و جمعی پیروان یی است که به ارتقای سطح ابتکار عمل و خلاقیتهاشامل آن دسته از فعالیت

 برای به چالش کشیدن باورها و شیوه آفرین، اهتمام بسیاری را در زمینه ی هدایت پیروان رهبران تحول.انجامدمی

دهای ایجاد دهند و فضای لازم را برای دریافت هر گونه پیشنهاد سازنهای رایج انجام دادن کار به خرج می

 . کنند که متضمن راهکارهای نوینی باشدمی

وظیفه مدیریت این است که در تماس خود با کارکنان، الگوها و استانداردهای خدمت را ارایه دهد و کیفیت 

مقدم این است که قهرمان خدمت باشد، پس ی کارمند خطاگر وظیفه.رفتار و توجه به مشتری را به وجود آورد
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یک واقعیت مهم دیگر هم وجود دارد و آن هم این  .ی خدمت را رهبری کنداین است که ارایهنقش مدیر هم 

افراد خط مقدم، بلکه به کیفیت  ی ادارهاست که کیفیت خدمتی که کارمند خط مقدم ارایه میدهد، نه تنها به نحوه

های ف آخر اینکه در سازمانو در نهایت حر دارند وابسته استکه آنان از ادارات داخلی دریافت می خدمتی

 .دهندمشتریان انتقال میارباب رجوعوشان دریافت میکنند، به مدیرانخدماتی، کارکنان، کیفیت خدماتی را که از 

شود، با کیفیت خدمت داخل سازمان که کارکنان  به طور خلاصه، کیفیت خدمتی که به مشتریان بیرونی ارایه می

 .شودمیدهند، شروع به یکدیگر ارایه می

 مدیران در برقراری مهارت های ارتباطی موثر هوش اخلاقیتاثیر  

، داشتن اعتقادات اخلاقى قوى و عمل به نادرستهوش اخلاقى به معنـی ظرفیـت و توانـایى درک درسـت از 

د نمی توانبا هوش اخلاقى بـالا  مدیراندر دنیاى امروزى، تنها .آنها و رفتار در جهـت صـحیح و درسـت است

که هوش می دهد نشان  سازمان100شده در بیش از  پژوهشهاى انجام .در سازمان، اعتماد و تعهد ایجاد کنند

هایی چون ی هوش صحبت میشود، ویژگی وقتی درباره.اخلاقـى تأثیر بسیار قوى بر عملکـرد سـازمان دارد

هوش یعنی این که بتوان  کنـدمـیحلهای جدید بـه ذهـن خطـور  قیق و فوری و راهد یادگیری سریع، محاسبات

اخلاقــی عبــارت از قــدرت یادگیری، کسب  هوش.هر لحظه در برابر هر محرکی واکنش صحیح نشان داد

در عـصر حاضر دغدغه و نگرانی مدیران  با این توضیح که مهارتهای فکری، جسمی و سازگاری با محـیط اسـت

نشدن اصول اخلاقی توسط زیردستان  ـت که از طریق رعایتای اسامروزی بروز مشکلات و مسایل پیچیـده

د یاور مدیران و راهگشای مسایل و مـشکلات باشـد، می تواندر ایـن راسـتا مؤثرترین پدیدهای که .میباشـد

هنگـامی کـه رهبـر پیوسـته صادق باشد و همراه با اصول و ارزشهای اخلاقی عمل کند،  است.اخلاقی  هوش

رهبران . کند ایجاد می ارباب رجوع و مشتریو رضایت  ارایه خدمات و محصولاتـالایی را در نوعاً عملکرد ب

سازمان برای آنکه بتواننـد کارکنـان خـود را بـرای دسـتیابی بـه هـدفی مشترک متقاعد سازند، باید بدون استثناء 

قیـات، از راه رفتـار ملمـوس نـشان ای پایبند باشـند و متعهدبودن خود را به اخلا شده به اخلاقیات پذیرفته

 .د در موارد زیر بر عملکرد و موفقیت سازمان تأثیر گذاردمی توانهوش اخلاقی  .دهنـد

 داخل و خارج سازمان توجه به منافع ذینفعان (1 

  :بهره وریافزایش  (2 
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دت افزایش خواهد داد، زیرا را در بلندم سازمانهاتوجه به تمام افراد و گروههایی که ذینفع هستند، میزان سود 

طبق  .شود ها میموجب انگیزش نیروی انسانی، افزایش حسن نیت اجتماعی و اعتماد مردم و نیز کاهش جریمه

شرکتهای برتر بر این باورند کــه رعــایت اخلاقیات، موجب  درصد مدیران عالی63 گزارش مجله فورچون، 

 .آید ی برای افزایش مزیت رقابتی به شمار میافزایش تصویر مثبت و شهرت سازمان شده، منبع

 طلبی:  فزایش تنوعا (3 

که بتواند  یسازمان های .تر خواهد شد ای روزافزون، متنوعکنند که نیروی کار به گونه بینی میمتخصصان پیش

عدالت و  ایترع .نیازهای این افراد متنوع را درک کرده، از این تنوع به خوبی بهره گیرد، موفقتر خواهد بود

رای سازمان فراهم بکند و این امکان را  اخلاق در برخورد با افراد متنوع در محیط کار، مدیریت آنها را تسهیل می

 .ایای نیروی کار متنوع بهره گیرندسازد که از مزمی

 های ناشی از کنترل: کاهش هزینه (4 

آن بر اعتماد،  کنترل از مباحثی است که بنیان های اصلیترویج خودکنترلی در سازمان به عنوان یکی از مکانیزم

ل مستقیم های ناشی از روشهای کنترترویج خودکنترلی باعث کاهش هزینه .اخلاق و ارزشهای فردی قرار دارد

 .شود شده و موجب افزایش سود می

  بهبود روابط، افزایش جو تفاهم و کاهش تعارضات: (5 

و تفاهم در ان، تنظیم بهتر روابط در سازمان است که باعث افزایش جیکی از نتایج رعایت اخلاق کار در سازم

 .بخشد سازمان و کاهش تعارضات بین افراد و گروهها شده، عملکرد تیمی را بهبود می

 پذیری کارکنان: مسئولیت افزایش تعهد و( 6 

نند، واقعی و منطقی ک انتظار بروز خلاقیت توسط کسانی که کار خود را از لحاظ اخلاقی، ناپسند تلقی می

سازی ها، اخراج و کوچکرعایت ملاحظات اخلاقی در گزینش و استخدام، ارزیابی عملکرد، نظام پاداش.نیست

پذیری بیشتر، افزایش تنوع طلبی و در نهایت کاهش بدبینی و پرخاشگری و تعارض، مسئولیت سازمان، باعث

 .سازمان خواهد شد بهره وریافرایش ارزش، 

 ش مشروعیت سازمان: افزای (7 

های اطلاعاتی، از سازمانها انتظار میرود در برابر مسایل محیط شدن و گسترش شبکهامروزه در شرایط جهانی

به علاوه این شبکه  .نشان دهندمناسب واکنش  و زیست، رعایت منافع جامعه و حقوق اقلیتها حساسیت داشته
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 مختلف، چهره مجامع اصناف ود از راه می تواندارد و به راحتی های سازمانها را زیر نظر گسترده، تمام فعالیت

هر چه قدر دانش و مهارتهای ارتباطی مدیران سازمان با نیازهای . ی سازمانها را در انظار عمومی تغییر دهد

جامعه، پیشرفتهای علمی و تغییرات، هماهنگی و انطباق بیشتری داشته باشد، موفقیت مدیران و سازمان بیشتر 

 .شود ارتباطات مؤثر، موجب ارتقای سلامت سازمانها می و شناخت بهتر از برقراری درک .واهد شدخ

 مذاکره 

ست به مذاکرات ممکن ا .مذاکره است، ، فراگرد حل تعارضمهارت های ارتباطی مدیران بخش مهم کیغالباً 

بول دارند و به توافق قابل ق دنیدر رس یاز دو طرف، سع شتریب اینگاه شود که در آن، دو  یفراگرد کیعنوان 

 در یک سازمان به صورت یکی ازاشکال زیرباشد:  تواند یم

  ادفرا از یکی و مدیر مستقیم هکرامذ: هنفردو هکرامذ (1

 . ندکن یمشترک مذاکره م میبه تصم دنیرس یآن برا یاست که اعضا یاز گروه یعضو دفر: هیوگر هکرامذ (2

 ایسأله درباره م میبه تصم دنیرس یبرا گریاست که با گروه د یروهاز گ یعضو ،فرد: هیوگر نمیا هکرامذ (3

 کند  یکه بر هر دو گروه اثرگذار است، مذاکره م یتیوضع

 . اکره می کندو با گروه مقابل مذست ا ای دهگستر نینفعاذ هنمایند وه،گر هر از دفر هر: ننمایندگا هکرامذ (4

 انواع سبک مذاکره 

 مذاکره ملایم -1

 برخوردهای شخصی توسط مذاکره کننده  اجتناب از -

 از دادن امتیاز به راحتی توسط مذاکره کننده  -

 مذاکره سخت -2

 پافشاری بر مواضع خود توسط مذاکره کننده  -

 عدم توافق دیر پا در این مذاکره -

 مذاکره اصولی  -3

 تمرکز بر منافع نه بر مواضع -
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 هکرامذ ساسیا اعنوا 

 : از تندرعبا یساسا هکرامذ عنو رچها

 Distributive یعیزتو مذاکره. 1

 یاقتصاد نوع مذاکره، اغلب در موضوعات نیا .است یعیتوز های مذاکرهی ژگیباخت از و - برد یراهبرد سنّت

 د،یتهد یریکارگ همچون ارتباطات محافظه کارانه، اعتماد محدود، به ییرفتارها ن،یافتد؛ که در آن طرف یاتفاق م

 . ندده یاظهارات وارونه از خود نشان مخواسته ها و 

 زیعیتو هکرامذ یهادهبررا

 .میدهد اهکرا اب بدهد زیمتیاا هداگربخوا هم بعد و میدهد طیافرا دپیشنها هکنند هکرامذ: منافع متما ستناخو (1

 ه،کرامذ تپیشرف دنکر کند د،پیشنها ایبر مانیز رعتبا)ا دمیشو دهستفاا رتقد اربزا انبعنو نماز از: نماز گرفتن (2

 سریع( حل بر تاکید

  .میکشد دخو فطر به را هکرامذ فطر،تهدید یبجا ردیهمد روی از و میزآ محبت یهارفتار با: عیدو و هعدو (3

 گرفتن رنتظاا ز،یامتا ادنند رد، یا لقبو دپیشنها).دخو اراده برابر در مقابل فطر دنکر تسلیم ایبر: حجت متماا (4

 ز(متیاا

 Integrative تلفیقیه کرامذ.2

وع مذاکره، ن نیدر ا .مذاکره است نیاست که به نفع طرف ییحل ها راهبه  دنیرس یبرا ،یروش حل مسأله مشارکت

خود،  حاتین ترجروش انیکنند و با ب یم یابیو ارز نیها را مع نهیو گز ییرا شناسا نیمذاکره کنندگان مسائل طرف

 . رسند یم نیطرف رشیمورد پذ نهیهمزمان به گز
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 تلفیقی یفقهااتو به ستیابید نفنو

 حشر فقاتو عنو

 . منابع موجود به گونه ای توسعه می یابد که طرفین بتوانند به هدف های عمده خود دست یابند منابع توسعه

 ینا با تباطیار که ییگرد طریقاز مقابل فطر منافع و آورد می بدست هدامیخو را نچهآ هکرامذ فطر یک معا انجبر

 . دمیشو انجبر اردند هکرامذ

 در تیزامتیاا آن ازای در و میدهد ندیدارکمتر لویتاو که موضوع های رهبادر هاییزمتیاا طرفین از یک هر نبستا- هبد

 . می کند یافتدر شترارز با موضوع های

 یا دیاب می کاهش مقابل فطریها هزینه آن ازای در و آورد می ستد به هدامیخو که را نچهآ فطر یک هزینه کاهش

 . باشد شتهابرند در ای هزینه او ایبر دمیشو شتلا

 یها هستاخو بیشترین جایگزینیکه گزینه لیو ،سندر نمی دخو ینزغاآ یستهااخودر به طرفین از هیچیک زدن پل

 . ددمیگر بنتخاا زدمیسا آوردهبر را طرفین

 

 یشاگر بر مبتنی هید ساخت هکرامذ .3

ذاکره در م نیطرف .نگرش ها و روابط مطلوب خود دارند جادیدر ا یمذاکره سع نیاست که در آن، طرف یفراگرد

 . ندده ی( را نشان میهمکار ایو رقابت  یدوست ایخاص )مانند خصومت  یفردانیم یکردهایطول مذاکره رو

  مانیزسا درون هکرامذ .4 

به توافق  گر،یر گروه دبتوانند با ه نکهیاز اقبل  ندگان،ینما نیا.کنند یها مذاکره م ندهینما قیاغلب گروه ها از طر

ود قبل از ش یم یسع ،یسازمان دروندر مذاکره .به دست آورند زیتوافق مورد نظر گروه خود را ن دیبرسند، با

مقابل به دست  توافق و حل تعارض با گروه یداخل گروه برا در یاجماع گر،یمذاکره کننده د یارتباط با گروه ها

 . دیایب
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 مذاکره ندیفرآ 

فرایندی که مراحل متعدد و مختلف دارد و موفقیت .است فرایند یکمذاکره بیش از آنکه یک رویداد ساده باشد، 

 است: اصلی در فرایند مذاکره را به شرح زیرهای گام.مراحل است تلزم آشنایی با تک تک آندر مذاکره، مس

 گی و برنامه ریزی آمادمرحله . 1

را  یره چه هدفاز انجام مذاک ست؟یتعارض چ تیکه ماه دیکن نییتع دیبا دیشما مذاکره را آغاز کن نکهیقبل از ا

د؟ و را ممکن است از شما بپرسن ییمهم است؟ چه سؤال هاطرف مقابل  یبرا ییزهایچه چ د؟یکن یدنبال م

 لیقب نیاز ا یموارد

 مرحله تعریف خط مشی کلی . 2

کند؟ محل  یمبا شما مذاکره  یچه کس نکهیا ی شود،م نییبا طرف مقابل تع یکل یهاهیمرحله قواعد و رو نیدر ا

 نیا در نیمحدود باشد؟ همچن یضوعاتمذاکره بر چه مو ست؟یمذاکره چ یزمان یمذاکره کجا باشد؟ محدودها

 . و خواسته های خود را مبادله می کنند هیاول یمذاکره طرح ها نیمرحله طرف

 هیو توج حیتوضمرحله . 3

خود  هیاول یاتقاضهیو توج حیتشر ح،یخود را مبادله نمودند، شروع به توض هیاول شنهادیدو طرف پ نکهیپس از ا 

 یابه خواسته ه دنیرس یموضوعات و چگونگ تیاز اهم نیمطلع شدن طرف یبرا یمرحله، فرصت نیا.کنند یم

 . است هیاول

 مرحله چانه زنی و حل مسأله. 4

 . ستان(برای رسیدن به یک توافق استب -تلاش )بده،اساس فرایند مذاکره

 مرحله اجرا. 5

 . آن است ویه های اجرایآخرین گام مذاکره خاتمه دادن به چانی زنی و شکل دادن یک توافق رسمی و تعیین ر

 جداگانه شکل به مختلف، هایبخش در را خودمان هایضعف و هاقوت تا کندمی کمک نگاه فرایندی به مذاکره

  بود.واهد خ ترساده هم مذاکره مهارت تقویت برای ریزیبرنامه کار، این با.کنیم تحلیل و ببینیم

قت به این مراحل توجه کنید، احتمالاً به یاز دارد و اگر به دی خود نهای ویژههر یک از این مراحل، به مهارت

 . گیری و تمرین بیشتری داریدنیاز به یاد تر هستید و در برخی دیگر،ها قویرسید که در برخی از آننتیجه می

 

https://motamem.org/%D8%AA%D8%B9%D8%B1%DB%8C%D9%81-%D9%81%D8%B1%D8%A7%DB%8C%D9%86%D8%AF-%DA%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA/
https://motamem.org/%D8%AA%D8%B9%D8%B1%DB%8C%D9%81-%D9%81%D8%B1%D8%A7%DB%8C%D9%86%D8%AF-%DA%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA/
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 بخش ثرا هکرامذ گانه سه یهاشاخص 

 توازن کارایی کیفیت شاخص

که  در صورتی نتایج مذاکره کیفی است تعریف

توافق عاقلانه باشد و برای طرفین مذاکره 

 . واقعا رضایت بخش باشد

در صورتی مذاکره کارا است که در 

کوتاهترین زمان و با کمترین هزینه 

 . انجام شود

در صورتی مذاکره متوازن است که 

روابط خوب ایجاد کند نه انکه مانع 

 . روابط متقابل شخصی خوب گردد

 

 هکرامذ یها روش اعنوا 

 یرز روش یا دمقصو سه از یکی ستا ممکن هکرامذ مهنگا ادفرا (game theory) ها زیبا ریتئو سساا بر

  کنند: لنباراد

  باخت -برد (1

 باخت -باخت  (2

 برد - برد (3

 می هکرامذ هنر و علم ماا .دارد شرایط هر مذاکره و ضعیتو به بستگی ه،کرامذ در مناسب ترین مدیریت عملکرد

 تبدیل دبر -دبر یطاشر به را هکرامذ یگرد اعنوا ،مختلف یطاشر در که کند دیجاا ادفردرا را ینمنداتو ینا نداتو

 . ستا دوام قابل راه تنها دبر - دبر دارد، دجوو بطهرا در یبرتر که هنگامی .نمایند
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 رهبری و ارتباطات 

دهد. اگرچه آن فرد، دیگران را برای دستیابی به اهداف مشترک تحت تأثیر قرار می رهبری فرآیندی است که طی

از طریق ارتباطات شکل  نفوذ، اعتماد و انگیزشها را فراهم کند، اما تواند زمینه اجرای تصمیماختیار قانونی می

 .گیرندمی

 :توانندهای ارتباطی میمدیران از طریق مهارت

 تبیین کنندانداز سازمان را چشم. 

 اعتماد کارکنان را جلب نمایند. 

 مشارکت و همدلی ایجاد کنند. 

 انگیزه و تعهد سازمانی را افزایش دهند. 

 فرهنگ یادگیری و نوآوری را تقویت کنند. 

 .گر مؤثر استگیرنده باشد، یک ارتباطهر رهبر موفق، پیش از آنکه یک تصمیم :پیام کلیدی

 هبریهای رارتباطات در سبک

 .شیوه ارتباط مدیران با سبک رهبری آنان ارتباط مستقیم دارد

 سبک رهبری پیامدها های ارتباطیویژگی

 آمرانه گیری بالا، مشارکت پایینسرعت تصمیم ستورطرفه، تأکید بر دارتباط یک

 مشارکتی افزایش اعتماد و تعهد یافت بازخوردوگوی دوطرفه، درگفت

 آفرینتحول نوآوری و انگیزش بیشتر انداز روشن، بازخورد مستمربخشی، چشمالهام

 خدمتگزار رضایت و توانمندسازی کارکنان همدلی، حمایت، گوش دادن فعال
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 ارتباطات و مدیریت تغییر

های های اطلاعات سلامت، بازنگری برنامهناپذیر است. تحول در فناوریهای سلامت اجتنابتغییر در سازمان

مدیران را ناگزیر از مدیریت اشت و انتظارات جامعه، های وزارت بهدآموزشی، استانداردهای اعتباربخشی، سیاست

 .کندتغییر می

کمبود ترین دلایل این مقاومت، با این حال، کارکنان ممکن است نسبت به تغییر مقاومت نشان دهند. یکی از مهم

 .است اطلاعات یا ارتباطات نامناسب

 عوامل ایجاد مقاومت در برابر تغییر

 ابهام درباره اهداف تغییر 

 ش حجم کارنگرانی از افزای 

 ترس از دست دادن موقعیت شغلی 

 تجربه ناموفق تغییرات گذشته 

 گیریمشارکت نداشتن در تصمیم 

 اعتمادی به مدیریتبی 

 های ارتباطی در کاهش مقاومتنقش مهارت

 :تغییر را افزایش دهند توانند با اقدامات زیر، پذیرشمدیران می

 توضیح روشن ضرورت تغییر 

 ییر برای کارکنان و سازمانتشریح منافع تغ 

 استفاده از جلسات پرسش و پاسخ 

 موقع و شفافارائه اطلاعات به 

 ریزیمشارکت دادن کارکنان در برنامه 

 گویی به بازخوردهادریافت و پاسخ 

 قدردانی از همراهی کارکنان 
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 ارتباطات در مدیریت بحران 

 .هماهنگ است گیری سریع وبحران، رویدادی است که عملکرد عادی سازمان را مختل کرده و نیازمند تصمیم

 :اند ازهایی از بحران عبارت، نمونهازمانسدر 

 های واگیرشیوع بیماری 

 حوادث طبیعی 

 های اطلاعاتیقطع گسترده سامانه 

 کمبود ناگهانی منابع حیاتی 

 حوادث بیمارستانی 

 ایهای رسانهبحران 

 .ن تأثیر مستقیم بگذاردمدیریت بحرا تواند بر میزان موفقیتدر چنین شرایطی، کیفیت ارتباطات می

 صول ارتباطات در شرایط بحرانا

 .موقع و جلوگیری از انتشار شایعاترسانی بهاطلاع :سرعت .1

 .ارائه اطلاعات صحیح و مستند :دقت .2

 .بیان آنچه مشخص است و توضیح مواردی که هنوز در حال بررسی است :شفافیت .3

 .تمام سطوح سازمانها در یکپارچگی پیام :هماهنگی .4

 .نفعانها و احساسات کارکنان و ذیتوجه به نگرانی :همدلی .5

 گر در بحرانهای مدیر ارتباطویژگی

 :مدیر اثربخش در شرایط بحران

 کندآرامش خود را حفظ می. 

 دهدهای کوتاه، روشن و منظم ارائه میپیام. 

 دهدبه شایعات واکنش سنجیده نشان می. 

 ر استپذیمسئولیت. 

 دهدبه کارکنان اطمینان می. 

 کنداز اطلاعات معتبر استفاده می. 

 کندنفعان حفظ میارتباط خود را با ذی. 
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 مطالعه موردی

 عنوان: مدیریت ارتباطات در زمان شیوع یک بیماری واگیر

ان درباره تجهیزات نگرانی کارکندر یکی از مراکز آموزشی ـ درمانی، با افزایش موارد ابتلا به یک بیماری واگیر، 

رسانی نامنظم و انتشار اخبار حفاظت فردی و شیوه ارائه خدمات افزایش یافت. در روزهای نخست، اطلاع

 .گیری شایعات و کاهش اعتماد شدغیررسمی باعث شکل

 :اقدامات زیر را انجام داد« کمیته ارتباطات بحران»مدیریت بیمارستان با تشکیل 

  بولتن روزانه وضعیتانتشار 

 هابرگزاری جلسات کوتاه با سرپرستان بخش 

 های کارکنانگویی به پرسشپاسخ 

 معرفی یک سخنگوی رسمی 

 هاروزرسانی مستمر دستورالعملبه 

 .هاکاهش شایعات، افزایش اعتماد کارکنان و هماهنگی بهتر میان بخش :نتیجه

 رانارتباطات و اعتماد در دوران تغییر و بح

 :کند. اگر کارکنان به مدیران اعتماد داشته باشندای است که در دوران بحران اهمیت بیشتری پیدا میاعتماد، سرمایه

 پذیرندها را بهتر میتصمیم. 

 دهندهمکاری بیشتری نشان می. 

 کننداضطراب کمتری تجربه می. 

 کنندتر منتقل میاطلاعات صحیح را سریع. 

 .شودها تقویت میشفافیت، ثبات در رفتار و عمل به وعده اعتماد از طریق صداقت،

 های کاربردی برای مدیرانتوصیه

 پیش از اجرای هر تغییر، برنامه ارتباطی تدوین کنید. 

 زبان ساده بیان کنیددلایل، اهداف و پیامدهای تغییر را به. 

 کنیدهای مشخص ایجاد ها و بازخوردها، کانالبرای دریافت پرسش. 

 ودداری کنیدخها، از انتشار اطلاعات تأییدنشده در بحران. 

 های رسمی و هماهنگ منتشر کنیدلهای کلیدی را از طریق کاناپیام. 

 .ها را مستندسازی کنیدپس از پایان بحران یا اجرای تغییر، نتایج را ارزیابی و تجربه
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 گیری نتیجه 

ارتباطات  آن از طریقمختلف و پراکنده  سازمان در واقع نمونه ای است از شبکه ارتباطات؛ زیرا، بین اجزاء

ه ای از مجموع به عبارت دیگر، در صورت فقدان سیستم ارتباطات، سازمان .شود می همبستگی و پیوند برقرار

به اهداف معین  آن ها هیچ گونه همبستگی و پیوند برای نیل عناصر و اجزاء پراکنده و منفرد تلقی میشود که بین

لاش کنند آن ها باید ت .موثری نیست ارتباطات یک جانبه ارتباط مدیران باید بدانند که .وجودنخواهد داشت

افراد داخل و بیرون  ابازتاب نمایند و در این راستا باید تلاش کنند که ارتباطات آن ها ب ارتباطات خود را توام با

 . سازمان به صورت ارتباط دوطرفه باشد

ه پائین و سایر انواع بارتباط افقی، ارتباطات رو  به بالا،مدیران باید مهارت ارتباطی خود را در مورد ارتباطات رو 

ابطه خوب با برقراری ر بـسیاری از مـدیران بـه سـختگیری تمایـل دارنـد و قـادر بـه. کنند ارتباطات تقویت

نند؛ تغییر ایجادک کسب و کار، فرهنگ سازمانی، فرایند کاری و فن آوری کارکنان نیـستند و نمـی تواننـد در محـیط

نی هـستند کـه مدیران اثربخش مدیرا باشند.موفقی  این مدیران با وجود دانش فنی خـوب، نمـی تواننـد مـدیران

های از مهارت و کنند برقرار می های عاطفی خود بهره می گیرند و رابطه اثربخش و سـازنده بـه خـوبی ازقابلیت

ست اقادر  معتقدند رویکردهای جدید رهبری حققانم .هستندشنودی و بازخوردی بهتری برخوردار  گفتاری،

  ند.دهد و رضایت کارکنان را افزایش اثرات مطلوبی را بر نگرش و رفتارهای پیروان داشته باشد و تعه

 ممه یارلی مدیریت اثربخش بستج صورت به مدت بلند در سازمان عهاتخاذ الگوی رهبری جهت بقا و توس

 الگوی که عاملی ت،مدیران اسشخصیت  و بینیجهان تفکر، طرز دهنده اننشاز آنجا که الگوی مدیریتی .تاس

این  از .دارد خود و کارکنان سازماننقش  به نسبت رهبر نگرش شیوه به بستگی دهد، قرار تأثیر تحت را مدیریتی

 . ودد به افزایش تعهد و وفاداری پیروان منجر شمی توانرو، استفاده صحیح از الگوهای مناسب رهبری 

گردد،  عنوان ارتباط سازمانی که در آن هم اطلاعات مثبت و هم اطلاعات منفی رد و بدل میارتباط شفاف به

این موضوع اهمیت ارتباطات دوجانبه را نشان میدهد که خود نیز از مفاهیم شفافیت و سازمانهای  .شود تعریف می

ند موجب اثربخشی هر چه بیشتر ارتباطات انمی توهر دوی ارتباطات شفاف و دوجانبه  .گیرد شفاف نشأت می

اثربخشی ارتباطات شامل دو دسته رفتارهای ارتباطی معنابخشی و رفتارهای ارتباطی  .میان افراد سازمان شوند

اساس نظری رفتار ارتباطی معنابخشی از فرایندهای شناختی .درک معنا است که پایه و اساس آن را شکل میدهند

گردد؛ به عبارت دیگر، معنابخشی شامل  های محیطی ایجاد میبت دادن معنا به محرکشود که با نس ناشی می
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ها، علاوه بر احساسی که منظور ایجاد یک درک قابل قبول از نشانهفرایندهای اجتماعی صحبت کردن و عمل به

 .شود، استاز طریق اتصال یک نشانه به یک چارچوب ایجاد می
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