


 مقدمه
 ن ما مٍلعيت خٍد با مديط وديگران را درك مي هويموصيلي خيات ارتباط اصاصي ترين

 
 مي باظد هي با ا

 غاز وتا
 
ارتباط ازلبو و بعد از تٍلد از ظريق مادر وظير خٍردن ،بٍئيدن ،لمس هردن،لالاي  ي گ فتن ا

 .پايان عمر بي ظنو ًاي متوٍعي ادامي پيدا مي هود

 غاز ودر ظرايط امروز با پيطرفت
 
ارتباط از بدوپيدايض بطر در روي هرى خاهي با علامت ًا وهطاهي ًا ا
 .تنوٍلٍژي بي عصر ارتباظات بي بالاترين صعح از پيطرفت رصيدى اصت

 اگر چي بطرتٍاهشتي با اختراعات  ويافتي اي تنوٍلٍژي وصايو ارتباظي را ارتكاء ببخطد اما مشالي ارتباط
اهشاهي وچگٍهي ارتباط برلرارهردن با ديگران واهتكال مفاًيم بي صاير افراد ًمچوان در جاي خٍد بالي 

 .اصت

 



75 % ن کشی اصت
 
از اولات زهدگی ما صرف ارتباط می ظٍد و در عصر ارتباظات برهدى ا

 .کي بتٍاهد خٍب ارتباط برلرار کود 

 
گران داظتي يرا با د يت بخطيکود روابط صالم و رضا يخٍب بي ما کمک م يمٌارت ارتباظ

 .م يباظ

 

  باظد کي بي صٍء  يتٍاهد بي گٍهي ا يف ميضع يارتباظ يگر مٌا رت ًاياز ظرف د
 .موجر ظٍد يتفاًمات و اخشاصات موف

مٌارت برلراری ارتباط یکی از پیض بیوی کوودى ًای صلامت اصت. 

 ارتباظات در صازمان بي موزلي صيشتم اعصاب بخطٌاي مختلف صازمان را بي ًم ارتباط
 .مي دًد

 ن مٍثر اصت
 
 .ارتباظات با صاختار صازماهي در ارتباط بٍدى وبر ا

 :اهمیت وضرورت ارتباط



 اهمیت وضرورت ارتباط
ًٍيت اجتماعي وگروًي ما در جامعي وصازمان با ارتباط ظنو  مي گيرد. 

 ا در جٌت دصت پايي واصاس ًمي تمدهٌا در جٍامع مختلف بي وصيلي ارتباظات وًماًوگي رفتارً
 .يابي بي اًداف مطترك پ ي ريزي ظدى اصت

 هچي ما را بي عوٍان اهشان معرفي مي هود ميزان تعاملي اصت هي با ديگران داريم
 
 .ا

ظنٍفاي  ي اصتعدادًا بي ميزان زيادي بي تٍاهاي  ي برلراري ارتباط دو جاهبي بين اهشاهٌا بشتگي دارد. 

ور وخزن اهگيز اصت
 
 دهياي بدون ارتباط واظلاعات دهياي ترس ا

 لام ودردًاي اهشاهي اصت يم ضرورت براي تامين امويت
 
رامض رواهي وتخليي ا

 
ارتباط وصيلي اي براي ا

 ظنٍ فاي  ي اصت... ،تعلق، وابشتگي  دوصت داظتن ، اخترام ، 
   

 



 پیامد هاي فقدان مهارتهاي ارتباطي
 ن پیام دریافت هگردد یا ایوکي کامو )ایجاد سوءتفاهن

 
اگر پیامی ارصال گردد ولی ا

 
 
ید صٍء تفاًمدریافت هگردد، اصعلاخا

 
 (بٍجٍد می ا

 نارضایتی اس روابط با دیگزاى 
 احساس تنهایی 
کاهش اعتواد به نفس و احساس درهانذگی 
 آسیب پذیزی و کاهش توانایی در هقابله با هشکلات 
انشوا و طزد 
استزس و فشار روانی 
و تعارض احساس خشن 
ناکاهی در ارضای نیاسها 

 



 دّن ثبًگَری ایي گفت یکی آى           درم یک هردی داد را کس چبر
 دغب ای اًگَر ًِ خَاّن ػٌت هي           لا گفت ثذ ػرة دیگر یکی آى
 ازم خَاّن ػٌت ًوی خَاّن هي       ثٌن ایي گفت ٍ ثذ ترکی یکی آى
 را استبفیل خَاّین کي ترک        را قیل ایي ثگفت رٍهی یکی آى
 ثذًذ غبفل ًبهْب سر ز کِ             ضذًذ جٌگی ًفر آى تٌبزع در

 تْی داًص از ٍ جْل از ثذًذ پر           اثلْی از هی زدًذ ّن ثر هطت
 صلحطبى ثذادی آًجب ثذی گر           زثبى صذ ػسیسی سری صبحت

ِ تبى آرزٍی     درم یک زیي هي کِ اٍ ثگفتی پس  هی دّن را جول

 (سوء تفاهم)معانی نفر بر اثر اشتباه در فهم  4دعوای : مثنوی معنوی



ارتباط يعوي فن اهتكال اظلاعات ،افنار ورفتار اهشاهي از يم : ادوين امري مي گٍيد
 .فرد بي فرد ديگر 

 
ن يم تصميم از يم عضٍ صازمان بي عضٍ :صايمٍن گ فتي 

 
ًرفرايودي هي بي وصيلي ا

 .ديگر موتكو ظٍد ارتباط هام دارد
ن اظلاعات ،افنار : ده تر مير همالي 

 
يودي اصت اجتماعي هي بي وصيلي ا

 
ارتباط فرا

،عكايد واخشاصات يم فرد يا گروى با زبان يا رفتار مطترك بي ظرف ديگر اهتكال 
دادى مي ظٍد تا صبب تفاًم، ًماًوگي وادارك يا رفتار واخد بين گيرهدى 

 وفرصتودى پيام ظٍد
يود ارصال ودريافت پيام:ارتباط 

 
 يعوي فرا

 



 
هؤثز بودى یعنی پیام با احتوال بیشتزی به   

هخاطب انتقال یافته و بنحوی در وی تأثیز 
 گذاشته و عکس العول او را در پی داشته باشذ 



  :انواع مهارتهای ارتباطی شامل 
  مهارتهای انتقال پیام 

 
 کلامیverbal 

 غیرکلامیnonverbal  

     مهارتهای دریافت پیام 
 

 گوش دادن 

مشاهده کردن 

پاسخ دادن 

 
  



 اهتكال پیام 
  غیرکلامی اصت% 65کلامی و   35%

 
  ًمچوین

 

ثیر پیام 
 
  تا

کلامی% 7  
ن  % 38  

 
بي تن صدا و لدن ا  

.اصت  غیرکلامی %55و   

 



 اجسایی سیستم ارتباطات
 (هٌبع)فزستٌذُ پیام -1
 پیام -2
 بِ رهش درآٍردى -3
 (ابشار اًتقال)ارسال -4
 گیزًذُ پیام -5
 کطف رهش -6
 باسخَر -7
 پاراسیت -8



 موبع پيام

 بي رمز 

وردن 
 
  درا

 پيام

 (ارصال پيام)

 كانال

 از خالت رمز

وردن 
 
  درا

 پيام

 (گرفتن پيام)

گيرهدى  پيام

 پيام پيام پيام پيام

 بازخور نمودن نتيجه

یود ارتباط
 
 الگٍی فرا
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 فزستنده
)Sender( 

 گیزًذُ 
 کطف رهش هی کٌذ

)Receiver decodes( 

 گیزنده
 مفهوم را ایجاد می کند

)Receiver  
creates meaning( 

 اًتقال بِ
 ٍسیلِ رساًِ  

)Transmitted on medium( 
 
 

 پیام
)Message( 

 رمزگذاری
)Encoding( 

 رمزگذاری
)Encoding( 

 پیام
)Message( 

 اًتقال بِ
 ٍسیلِ رساًِ  

)Transmitted on medium( 
 
 

 منبع 
 رمز گشایی می شود

)Source decodes( 

 انتقال پیام
)Transmit Message( 

 انتقال باز خور
)Transmit  

eedback( 

 مدل ادراکي ارتباطات

Noise 
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ػجبرت از تغییراتی است کِ ثذًجبل اًتقبل پیبم ضموب در دریبفمت کٌٌمذُ     اثزات
 .رٍی هی دّذ

 اثزات ارتباط

 :  دسته دوم

 .تغییزات در دانسته های دریافت کننده 

دریافت تغییز در احساسات و عقاید 
.کننده  

تغییزات در اعمال و رفتار یك دریافت 
 .کننده

 :دسته اول 

 تاثیزات کوتاه مدت

 تاثیزات بلند مدت

   .مي شوندبندي سته اصلي تقسیم در دو د اثرات



(سازنده پيام)منبع پيام 
مىثغ پيام اس عزيق ضنل ومادي دادن تٍ صًرت رمش در آيردن يل فنز يا يل اوذيطٍ تٍ يجوًد  

 .مي آيذ

 چُار ضزط لاسم تزاي تثذيل يل پيام تٍ رمش

مًفقيوت ميوي   (وًضته ، خًاوذن ،گًش دادن، صحثت مزدن، مُوارت اتوتذلا    )مُارت

 ارتثاط در گزي ايه ضزايظ اتت

افوزاد توز ريي   ( وظزي مٍ در تارٌ افزاد ،چيشَا ييا رييذادَا اتزاس مي گزدد)وگزش: وگزش

 رفتار آوان تاثيز مي گذارد

 افزاد ومي تًاوىذ آوچٍ را مٍ تذان اعلاع وذاردن تٍ ديگزان اوتقا  دَىذ:داوص يا آگاَي 

تايرَا يارسضُاي فزَىگي ياجتماػي  تٍ ػىًان يول مىثوغ   : تيستم اجتماػي يفزَىگي

 .ارتثاعي تز اي تاثيز خًاَذ گذاضت

 فرايند ارتباطات
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پيام 

 .يل ياقؼيت ميمًس مٍ اس مىثغ اصيي تٍ صًرت رمش در مي آيذ

صحثت مزدن 

وًضته ،وقاضي يتصاييز ،ػلائم 

(چطم ي اتزي ي صتت تذوي)حزمت تذن 

 فرايند ارتباطات
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كانال پيام 

در تاسمان توٍ دي صوًرت   .يتييٍ اي اتت مٍ پيام اس آن مجزا رتاويذٌ مي ضًوذ

 رتمي يغيز رتمي مطخص مي ضًوذ

 تٍ يتييٍ تاسمان مطخص مي ضًد مٍ توٍ فؼاييتُواي ضو يي    ماوا  رتمي

تٍ ضنل تىتي اس يل ضثنٍ تيسيٍ مزاتة .اػضاي تاسمان مزتًط مي ضًد

وامٍ َاي اداري ،ياداضت َا اداري ،تواتيًي  .)اختيارات در تاسمان مي گذرد

 ...(اػلاوات ي

 مثل پيامُاي ضخصي ياجتماػي :ماوا  غيز رتمي 

 فرايند ارتباطات
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گيرنده پيام 

 .مسي اتت مٍ مخاعة پيام قزار مي گيزد

  ييي پيص اس ايىنٍ پيام دريافت ضًد ،ومادَاي آن تايذ تٍ صًرتي در آيىوذ

مار را اس حايت رمش خارج مزدن ايه .مٍ گيزوذٌ پيام تتًاوذ آوُا را درك مىذ 

 .پيام يا گزفته پيام مي گًيىذ

 فرايند ارتباطات
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بازخور نمودن پيام 

اگز مىثغ پيام تتًاوذ پيامي را مٍ تٍ صًرت رمش يوا ووًػي ومواد در آموذٌ اتوت      

 .،اسحايت رمش خارج مزدٌ در ايه صًرت فزايىذ تاس خًر خًاَذ ضذ

تاسخًردر ياقغ تزرتي ميشان مًفقيت فزد پيام دَىذٌ در مىتقل مزدن آوچٍ موٍ  

قصذ اوتقا  آن را داضتٍ اتت يتذيه تزتية تؼييه مىىذٌ ميشان درك موي  

 .تاضذ

 فرايند ارتباطات
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 آفت هاي ارتباطات
 :  تحريف پيام-1

هريك از هفت جزء تشكيل دهنده الگوي ارتباطات مي توانند موجب تحريف 

 . پيام شوند

 

در صد مردم در هنگام برقراري ارتباط  10تا 5: اضطراب در ارتباطات-2

 . دچار اضطراب مي شوند

 

 شايعه پراكني-3



 ارتباظات در صازمان
صازمان تامين ارتباط بين ظرح ًا و عمليات وهارهواهض مي ًدف ارتباط در 

ظما ممنن اصت هكطي ًاي  ي بزرگ و هارهوان خٍبي داظتي باظيد، . باظد 
ن اهجام هطٍد هاري صٍرت هگرفتي اصت، در 

 
اما تا ًوگامي ارتباط ا
بري هاري از . خكيكت چيزي هداريد بدون ارتباط مؤثر، هي اهگيزش و هي رً

 .  پيض همي برهد
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 در سازمانیاشکال ارتباطات 

 

 مزايای ارتباط شفاهی•

مزيتهايی چون مستقيم بوودن   پور بوار بوودن   •
 . و قوی بودن را داراست 

 .تفاوت هايی جزئی با روش کتبی دارد •

 .انتقال آنها از طريق کتبی غير ممکن است •

 . اغلب دو طرفه هستند •

در يوووم زموووان بوووه چنووودين شووورکت کننوووده نيوووز •
 .دهند اجازه تعامل می 

 شفاهی

 مزايای ارتباط کتبی•

 .يم سند پايداری فراهم می کند •

ميزيتهوای حقوووقی و برخوی امتيووازات ديگوور را •
 .  دارد

در برخی اوقات تنها ارتباطات کتبی   صحيح •
 .و اقتصادی می باشد 

 کتبی

Advanced Organizational Behavior 
Management 

Dr.Varzeshkar  Ahmad.2010 



 نقص ارتباطات در سازمان

 اهميت هر يم از نقش های به يم ميزان است 

 

 کٌتزل
)Control( 

 ایجاد اًگیشُ
)Motivation( 

 ابزاس احساسات
)Emotional Expression( 

 اطلاعات
)Information( 



 ارتباظات در هكض هوترل رفتار
سلسله مراتب واختيارات ودستورالعملها 

ارائه گزارش ويا شكايت به مافوق 

 

 ارتباطات غير رسمي هم نقش كنترل را دارد

مسخره ويا مورد )هنگامي كه يك از اعضا از هنجار گروه پيروي نكند

 (.اذيت وآزار قرارمي گيرد



 ارتباطات در نقش ايجاد انگيزه

 بررسي .)مشاركت در تعيين هدف توسط كاركنان.تعيين هدفهاي خاص

 (تعيين هدف وتئوري تقويت

 بازخورد نمودن نتايج عمليات ودادن گزارش وتقويت رفتار مطلوب

 .ومورد نظر موجب ايجاد انگيزه وارتباطات ميشود



 ارتباطات وسيله ای برای ابراز احساسات
رابط )اعضاي سازمان يا گروه مهمترين منبع ارتباطات اجتماعي هستند

 (متقابل وتعامل

 ارتباطات درون گروه نمايانگر ابرازنفرت  درجه رضايت واستيصال

 .ونوع احساسات است

براي تخليه فشارهاي رواني ويكي از راه هاي تامين نياز هاي  راهي

 ..(تعلق  احترام و)اجتماعي 



 نقش در اطلاعات

 يكي از مهمترين اركان تصميم گيري اطلاعات است كه ارتباطات تسهيل

 كننده وتامين كننده اطلاعات است

 ارتباطات مي تواند از طريق رد وبدل كردن داده ها شيوه هاي مختلف
 (نقش در حل مسئله.)اجراي را ارزيابي وبهترين راه حل را انتخاب نمايد



 ارتباطات در سازمان دارای ساختار رسمی

 ارتجبط رسوی -1
 ارتجبطبت ػوَدی رٍ ثِ پبییي      

 ارتجبطبت ػوَدی رٍ ثِ ثبلا      
 ارتجبطبت افقی      

 ارتجبطبت هَرة      



 ارتباط روبه پائين
 ارتباطي كه از يك سطح سازمان يا گروه به سطح پايين تر جريان مي يابد

ابلاغ هدفهاي سازماني 

دادن دستورالعمل يا بخشنامه 

ارائه روش وابلاغ سياست 

طرح مسائلي كه بايد مورد توجه قراربگيرد 

باز خورد نمودن نتيجه اقدامات 

 

 .اين ارتباط مي تواند به صورت شفاهي ويا كتبي باشد:نكته 

 



 ارتباط روبه بالا
وبراي مقاصد زير اين رابطه برقرار .در جهت سطوح بالاتر جريان مي يابد

مي شود

براي رسانيدن نتيجه عمليات به مقامات بالاي سازمان 

(گزارش اقدامات)آگاه ساختن آنان از پيشرفت كارها 

در جهت بازگو كردن مسائل جاري 

ارائه پيشنهاد 

 

براي مثال شركت فدارل اكسپرس براي تشويق كاركنان به ارائه پيشنهادات  

هر سال پرسشنامه پيمايشي  يا زمينه يابي طراحي كرده كه كاركنان در 

 قالب اين پرسشنامه نظرات خود را به مديران اعلام مي نمايند



 ارتباط افقي

برلراري ارتباط ميان اعضاي يم گروى 
 

 

 يا هارهواهي هي ًم ظراز ًشتود.برلرار ارتباط ميان مديران يم صعح. 
 



 مدير

 شمای ارتباطات افقی، عمودی و مورب 

 ارتبلط پائين به بالا

 ارتباط هم سطح

 ارتباط مورب



 كانالهاي ارتباطي در سازمان
نامه هاي اداري 

يادداشتهاي اداري 

گزارشات 

وغير رسمي( برنامه ريزي شده)نشستهاي گروهي رسمي 

پوستر ونمايشگاه 

تابلوي اعلانات 

 (نمايش فيلم)وسايل سمعي وبصري 

 



 شبكه هاي ارتباطي
در آن سلسله مراتب اختيارات رعايت مي شود :

واين گونه ارتباطات معمولا در سازمانها  در سلسله مراتب اداري در 

 .ارتباط با امور ويا كارها كه بايد انجام شود

 

در هرسو وهر جهت آزادانه حركت : شبكه هاي غير رسمي-2

 مقامات وسلسله مراتب اداري را ناديده مي (شايعه)مي كند

انگارد  روسا رادور مي زند ومعمولا به گونه اي است كه 

 .نيازها اجتماعي را در اعضاي گروه تامين مي كند



 شبكه غير رسمي يا شايعه پراكني در سازمان 

به وسيله مدير كنترل نمي شود 
 

بيشتر اعضاي سازمان آن را باور مي كنند 
 

منافع كساني كه در داخل سازمان هستند تامين مي كند . 

 

 



 اهداف شايعه در سازمان
1)ايجاد اضطراب يا كم كردن آن 

2)معني ومفهم دادن به بخشي از اطلاعات 

3) براي سازمان دادن اعضاي گروه واحتمالا خارجي ها براي به وجود

 آوردن ائتلافها

4) دادن پيام يا نوعي  علامت مبني بر موجوديت  موضع يا قدرت كسي

 كه آن را به وجود مي آورد

 



 شايعه چه زماني در سازمان شيوع پيدا مي كند 

در واكنش به اوضاع وشرايطي  كه براي افراد اهميت دارد. 

(انتصاب ها ارتقاء . )در شرايطي كه اوضاع مبهم است.... 

 

 :نكته

 شايعه جزء مهمي از شبكه ارتباطي سازمان است-1

شايعه مي تواند مسائل مبهمي را براي مديران روشن سازد كه براي -2

 كاركنان مهم وموجب اضطراب است

شايعه مي تواند با اطلاعاتي را  كه در درون خودش دارد وضعيت  -3

 .سازمان را براي مدير روش كند

موارد آنچه به عنوان شايعه پخش مي %75شواهد ومدارك نشان مي دهد -4

 .شود صحت دارد

 



يا مدير مي تٍان ظايعي را درصازمان ريطي هن هود؟
 
 ا



 پيشنهاد هاي براي كم كردن اثرات منفي شايعه
1- در رابطه با تصميمات مهمي كه بايد در سازمان گرفته شود  يك جدول

 زماني ارائه دهيد

2- در باره تصميمات ورفتارهايي كه به نظر مي رسد با بقيه ناسازگار

 ويا متفاوت است توضيح دهيد

 خطر هاي سودآور وزيان آور تصميات كنوني وبرنامه هاي آينده را اعلام

 نماييد

 بكوشيد تا بدترين حالتهايي را كه امكان دارد پيش آيد به اطلاع همگان

زيرا آن مي تواند به اندازه چيزهاي ناگفته موجب اضطراب )برسانيد
 .(گردد



 موانع ارتباط موثر در سازمان
از صافي گذرانيدن: 

تا آن را مورد پسند گيرنده پيام . پيام دهنده در اطلاعات دستكاري مي كند

براي مثال  هنگامي كه يكي از كاركنان ويا مديران همان چيزي را .سازد

 .مي گويد كه مقام بالاتر خواهان شنيدن آن است

 

گيرنده پيام با توجه به نيازها انگيزه :نوع پنداشت پيام دهنده

 .ها تجربيات وساير ويژگيهاي شخصي چيزي را مي بيند ويا مي شنود

افرادگاهي واقعيت ها را نمي بينند بلكه آنچه را كه مي بينند تفسير مي كنند وآن 
 .را واقعيت مي نامند



 موانع ارتباط موثر در سازمان
احساسات: 

نوع احساسات فرد در هنگام گرفتن پيام  بر شيوه تفسير وي از پيام 

گرفتن يك پيام در حالت عصبانيت .ونوع برداشت او اثر مي گذارد

 .شاد وافسرودگي با هم متفاوت است. وحالت آرامش خاطر

 

زبان: 

معاني كلمات در وجود ».كلمات براي افراد داراي معاني مختلف هستند 

سن  ميزان تحصيلات وزمينه هاي .«آنها نيست  معاني در ما هستند

فرهنگي از جمله متغيرهاي شناخته شده اي هستند كه برزباني كه 

شخص صحبت مي كند ومعني اي كه به كلمات خود مي دهند اثر مي 
 .گذارند



 مٌارت گٍش دادن مٍثر

با مخاطب خود تماس چشمي برقرار كنيد 

 گفته هاي گوينده را تائيد كنيد( علائم غير گفتاري)با حركت سر 

نگاه گردن به ساعت  با مداد .)از حركتها وكارهاي انحرافي بپرهيزيد

نشانه دهنده اين است كه . بازي كردن يا كار ديگر كه جنبه انحرافي دارد

 .گوينده احساس كند شنونده خسته شده وبه حرفش توجهي ندارد

 پرسشهايي را مطرح كنيد كه باعث روشن شدن مطلب و به گوينده

 .  اطمينان مي دهد به حرف هاي او گوش مي دهيد



 مٌارت گٍش دادن مٍثر

 تعبير وتفسير آن چه شنيده است به گوينده با :تعبير وتفسير كردن گفته ها

مقصود شما اين است يا برداشت من از فرمايشات شمااين »جملاتي مانند 

 ...(است 

سعي كنيد حرف گوينده را قطع نكنيد 

 

در صحبت كردن زياده روي نكنيد 

جاي گوينده وشنونده را به آرامي تغيير دهيد. 



 ضىًايي فؼا 

آى ٍاقؼیت .است دادى گَش ّوبى ضٌیذى کِ کٌٌذ هی گوبى اضتجبُ ثِ افراد از ثسیبری 
 (ارادُ ثذٍى ػولی ) صذاّبست درک ٍ دریبفت هؼٌی ثِ ضٌیذى کِ است

ثِ ضٌیذاری ّبی هحرک تفسیر ٍ دریبفت ثر ػلاٍُ کِ اًتخبثی ػولی دادى گَش اهب  
 پردازد هی ًیس ضٌیذاری ّبی پیبم تفسیر ٍ رهسگطبیی

صذاّبی ضوب ّستیذ، کردى صحجت هطغَل قطبری ایستگبُ در خَد دٍست ثب ضوب :هثبل 
 هی تَجِ خَد دٍست ّبی حرف ثِ تٌْب ٍ ضٌَیذ هی را دٍستبى صذای ثجس ثسیبری

 (کٌیذ هی گَش خَد دٍست ثِ اهب ضٌَیذ هی را ّب صذا آى ضوب)کٌیذ



 :ريش َاي مختيف گًش دادن فؼا 

 :تًجٍ تٍ فزد مقاتل. 1
 يني اس آفت َاي گًش دادن فؼا ، تًجٍ تٍ وذاَاي دريوي اتت :پايان دادن تٍ گفتگًَاي دريوي. ايف     
 پيًتتگي وگاٌ در چطمان مخاعة ي تًجٍ تٍ حزفُاي اي: وگاٌ مزدن تٍ اي. ب     
تي دييل تز تنان )تنان دادن گاٌ تٍ گاٌ تز، سماوي مٍ مىظًر اي را مي فُميذ :وطان دادن ػلاقٍ. ج      

 (وذَيذ
 دتت َاي خًد را اس حايت گزٌ سدٌ تاس مىيذ :دتت َا تاس. د      
 مف پاَا ريي سميه: پا َا راحت. ر      
 ممي تٍ عزف اي متمايل ضًيذ. س      
 وطان دَىذٌ پذيزا تًدن ضىًوذٌ: گزدن متمايل. ص      
:  تغًر ظزيف وطاوٍ َاي غيز ملامي ي َيجان َاي اي را تنزار مىيذ ي اتتفادٌ ار تنٍ ملام: اثز آيىٍ اي. چ      

 ديگٍ چٍ خثز ي  خة تؼذش
 وطان دادن ػلاقٍ تٍ ارتثاط :تًا  مزدن. 2
 يامىص وطان تذَيذ، حزف َاي اي را تنزار ي خلاصٍ تنىيذ :تاس خًرد دادن. 3



 گًش دادن فؼا  يؼىي

  ًفْون، را تَ هٌظَر کِ زهبًی تب دّن هی قَل
ًکٌن، قضبٍت را تَ پیص از   
ًِسًن، چست ثر تَ ث   
ًکٌن تؼییي حل راُ تَ ثرای ٍ ... 

 .مىم درك ي تفُمم َستي مٍ آوگًوٍ را تً



 چگًوٍ پاتخ دَيم؟

هَقغ پبسخ دادى ثِ هخبطت خَد ًگبُ کٌیذ    • 
دقیقب پبسخ سئَالی را ثذّیذ کِ از ضوب پرسیذُ اًذ    • 
پبسخ آگبُ کٌٌذُ ثذّیذ حتی اگر زهبى هی گیرد    • 

. ضویر ٍ فؼل دٍم ضخص هفرد ثرای ّوِ ثِ کبر ًجریذ    • 
دلیل ّر تبخیر در پبسخ را ثِ سرػت تَضیح دّیذ    • 
پبسخ هختصر ٍ هتورکس ثر سئَال ثبضذ    • 

ضوردُ ٍ ٍاضح حرف ثسیٌذ     • 
اطویٌبى حبصل کٌیذ کِ طرف هقبثل حرف ضوب را فْویذُ است   • 
گفتگَرا ثب پرسیذى سئَال ّبی هفیذ ٍ سبزًذُ اداهِ دّیذ   • 



 عبارتی که افراد باهوش هرگز در مکالمه ها به  کار نمی برند
 

ٍمٍ تًدم گفتٍ تً ت… 
 هستحضریذ کِ ّوًَطَر

تاضي مًفق 
 (ثرهی آیی کبر ایي پسِ از کِ هطوئٌن هي)  
مي داوي صلاح خًدت عًر َز يا تًتت تا اوتخاب حق 
 هي ًظر ثِ اهب ثذّن، ًظری هَرد ایي در قبطؼیت ثب ًوی تَاًن هي)

 (…ثبضی داضتِ ًظر هذ را آًْب است ثْتر کِ ّستٌذ هَارد ثؼضی
َزگش مه حذاقل… 
 (هتبسفن)  

 
 

خستٍ تٍ وظز مي رتي 
ِ راُ است؟)   ٍ ث  (ّوِ چیس ر
چقذر لاغز ضذي! ياي 

 (ػبلی ثِ ًظر هی رسی)  
 يياقتت تيطتز اس ايىُاتت 

 (خَدش ضرر کردُ)
ٍيا تً َيچ يقت… تً َميط… 

ثِ ًظر هی رسذ کِ تَ اغلت ایي کبر را اًجبم )  
 (هی دّی

وسثت تٍ ته ات خييي جًان تٍ وظز مي رتي 
 (فَق الؼبدُ ثِ ًظر هی رسی)  
 
 
 
 



 چگونه در يك سازمان ارتباط اثر بخش داشته باشيم

او بايد اين مطب را  :  مدير بايد به ارتباطات اهميت بدهد

درك كند كه موفقيت سازمان در گرو وجود شبكه ارتباطي 

 اثر بخش است 

رهبری و ارتباط شامل نقش رئيس تشريفات  :نقش های متقابل شخصی

 است

شامل  نشان دهنده نشردهندگی و سخنگويی می شود :نقش های اطلاعاتی 

كار )شامل چهار نقش ميشود که عبارتند از :نقش های تصمیم گیری

 (آفريني رفع تعارض تخصيص دهنده منابع مذاكره كننده



 
 

 

از امام جعفر صادق .)زبان عمل گويا تراز گفتار است : يكي بودن گفتار وكردار

 (الناس باعمالكم ولاتكونو به السنتكم كونودعاه (:ع)
را طي نمايد نمي تواند اثر بخش (بالا به پائين )ارتباطي كه مسير يكطرفه :ارتباطات يك تعهد دو جانبه است 

 ارتباطات يك جاده دو طرفه است.باشد

 

در شرايط عدم اطمينان ارتباط رو دررو بيشترين اطلاعات را : تاكيد بر ارتباط رودررو

 به كاركنان بدهد
 گر پيش منی چو بی منی در يمنی   گر در يمنی چو با منی پيش منی 



 چگونه در يك سازمان ارتباط اثر بخش داشته باشيم
 مديران بايد تصويرشكوهمند از :مشاركت درمسئوليت به هنگام ارتباط

سازمان ارائه نمايند ومديران مياني ورده پائين بايد اين تصويرپر شكوه را 

 .به يكايك اعضا مرتبط سازند

 اگرسازمان از نظر ارتباطات در وضع مناسبي :رساندن خبرهاي ناگوار

 .باشند  هيچ وحشتي از رسانيدن خبرهاي ناگوار نخواهند داشت

 

افراد مختلف در سازمان  ازنظر : پيام بايد در خورشنونده باشد

مديربه هنگام برقراري ارتباط بايد به .اطلاعات نيازهاي گوناگون دارند

 اين نيازها توجه نمايد



 چگونه در يك سازمان ارتباط اثر بخش داشته باشيم
مديران بايد به محض آگاهي از واقعيتها  افراد : زمان  اهميت حياتي  دارد

در غير اين صورت موجب .واعضاي سازمان را در جريان امور قراردهند
 .نارضايتي  وخشم افراد وسلب اعتماد ميگردد

 

 به ويژه در هنگام بحران مديران بايد دائم با كاركنان :ارتباطات بايد دائمي باشد
 .واعضاي سازمان در ارتباط باشند

تغييرات در سيستم اقتصادي  : بايد تصوير بزرك راباتصويركوچك مرتبط نمود
شركتهاي رقيب وغيره بايد به گونه اي در آيد كه اثرات آن بر دايره وحتي فرد 

 كارمند مشخص گردد

ارتباط اثر بخش : مسيري را كه افراد بايد به اطلاعات دست يابند مشخص نكنيد
چه كسي چه چيزي در چه زماني در كجا چرا »در اين است كه گفته شود 

وآن گاه نتيجه گيري به «وچگونه  چرا وچطور تغييري رخ خواهد داد 
 .كارمندان واگذار شود



 روش های موثر برای برقراری ارتباط بهتر با مافوق
 اس دیذ هذیزتاى بِ هسائل ًگاُ کٌیذ -1
 اًتظارات را رٍضي کٌیذ-2
 رابطِ ای بز اساس اعتواد ایجاد کٌیذ-3
 در دستزس بَدى -    
 هْیا بَدى -    

 قابل پیص بیٌی بَدى -    
 ٍفاداری ضخصی -    

 صذاقت در بزخَرد با هسائل
 بِ قذرت هذیزتاى احتزام بگذاریذ -4
 در کٌار بیاى هسایل راُ حل ًیش ارائِ دّیذ-5
 بِ ضیَُ ساسًذُ هخالفت کٌیذ -6
 بِ هذیزتاى تقَیت هثبت ارائِ ًوَدُ ٍ اس ٍی قذرداًی کٌیذ-7
 حزف ّای هْن بشًیذ ٍ اسگفتي حزف ّای جشیی ٍ بیَْدُ پزّیش کٌیذ-8
 بِ ٌّگام هعاضزت با هذیزتاى ، َّضوٌذاًِ عول کٌیذ -9

 ایذُ ّای خَد را با دقت در اختیار هذیزتاى قزار دّیذ -10



 روش های موثر برای برقراری ارتباط بهتر با مافوق

 با مدير  تعامل مطلوبی ايجاد کنيد-11

 .سعي كنيد طي مذاكره از هرگونه جارو جنجال و بگو مگوي احتمالي بپرهيزيد -12

 در صورت لزوم قبل از ملاقات  پيشنهادهاي خود را بر روي كاغذ يادداشت كنيد  -13

 پاسخ هر سوال احتمالي را از قبل آماده كرده  رفتار  مقاصد و هيجانات مدير را پيش بيني كنيد  -14

 

 .رعايت نكات زير از شما همكاري صديق و مطلع مي سازد 

 

سعي كنيد روحيه ي مديران و همكاران خود را خوب بشناسيد و به آداب و عادات كاري آنها پي ببريد تا  -1

هرگز با مشكلي مواجه نشويد  مثلا آيا مدير شما آدمي منطقي و اهل تحقيق است يا آدمي دمدمي مزاج و 

 شكاك و يكدنده؟ يا انعطاف پذير ونرم خو؟ و بالاخره خونسرد است يا عصبي مزاج؟

 

از اعتقادات مذهبي و خط مشي سياسي آنها شناختي عميق داشته باشيد تا با پيشامدي غيرمنتظره مواجه  - 2

 .نشويد

 

براي ايجاد رابطه اي سالم با مدير خود هرگز از حربه تهديد و گوشه و كنايه استفاده نكنيد  بهترين راه  -3
 نرمش  حوصله و شناخت طرز فكر مدير است 

 



 روش های موثر برای برقراری ارتباط بهتر با همکاران
 بِ ٌّجارّای گزٍُ احتزام بگذاریذ -1
 در دیگزاى احساس هْن بَدى ایجاد کٌیذ-2
 ضًٌَذُ خَبی باضیذ -3
 صذاقت داضتِ باضیذ ٍ بصَرت باس رابطِ بزقزار کٌیذ -4
 رفتاری کوک کٌٌذُ، ّوکاراًِ ٍ هَدباًِ بزٍس دّیذ -5
 در باًک هْزٍرسی سپزدُ گذاری کٌیذ -6
 تقاضاّایتاى را در قالب درخَاست کوک بیاى کٌیذ-7
 فزدی ساسًذُ ٍ هثبت باضیذ -8



 روش های موثر برای برقراری ارتباط بهتر با مشتریان

 رضایت هطتزی را ّذف خَد قزار دّیذ -1
 ًیاسّای هطتزی را درک کٌیذ -2
 ًیاسّای هطتزی را در اٍلَیت قزار دّیذ -3
 ابزاستَجِ ٍ علاقوٌذی  -4
 ًگزش هثبت ارائِ ًواییذ  -5
 هطکلات هطتزیاى را بز طزف کٌیذ -6
 درخَاست ّا را پیگیزی کٌیذ -7
 بِ صَرت ساسًذُ تعارض را بزطزف کٌیذ -8



 تفاوت ارتباط در زنان ومردان
 مردان در هنگام صحبت بر پايگاه خود تاكيد مي كنند درحالي كه زنان در پي بر

 قراري ارتباط كلامي وصميميت هستند

 زنان از ارتباط  گوشي براي شنيدن مي خواهند ومردان در صدد هستند براي ابراز
 .وجود  با ارائه راه حل استقلال خود را حفظ نمايند

 ولي دادن توصيه  غيرمتقارن . زنان از بيان مشكلات خود درصدد كسب حمايت هستند
ويا نامناسب نشان دهنده دانش توصيه كننده است كه باعث مي شود تا زن ومرد از هم 

 .فاصله بگيرند

مي كنند اغلب مردان داراي صراحت لهجه هستند ولي زنا ن محافظه كارنه تر عمل. 

 اغلب مردان در مورد زنان اين گونه قضاوت مي كنند كه آنها روراست نيستند  ولي
 زنان مردان را متهم مي كنند كه آنها همواره ابراز وجود مي كنند

 از نظر مردان اين جمله يك .زنان از جمله متاسفم براي عذر خواهي استفاده مي كنند
منظور زنان از بيان اين جمله اين است كه من مي دانم .نقطه ضعف به حساب مي آيد 

 .كه شما درآن مورد احساس خوبي ندارديد  من هم همين احساس را دارم
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