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آشنايي با اصول پايه مهارتهاي ارتباطي

"اصول ،اجزا و موانع ارتباطات  "موضوع 



:در پايان جلسه انتظار ميرود كه شركت كنندگان 



ارتباطات•
 و احساسـات نظـرات، افكـار، تبـادل بـه نفر چند يا دو آن طي در كه جرياني•

 آگاهانه كوشش را ارتباط كه هنگامي. ميشود گفته ارتباط  پرداخته حقـايق
 فكرهايش طـرز و عقايـد اطلاعات، در گيرنده ساختن سهيم براي فرستنده
 بـه ار خـود اصـلي اهميـت گيرنـده و فرسـتنده هماهنگي و تفاهم مسأله ميدانيم،
 را رزي تر كامل تعريف ارتباط براي ارتباطات صاحبنظران از بعضي.ميĤورد دسـت
 فرسـتنده سـوي از پيام انتقال  فرايند از است عبارت ارتباط،«:اند كرده بيان

 مورد معني با معني مشابهت پيام، گيرنده در كـه آن بـر مشـروط گيرنـده، بـراي
. »شود ايجاد پيام فرستنده نظر



 دوام قابـل اجتمـاعی زنـدگی آن، بـدون  و آمده حسـاب به انسان اجتماعی زندگی از جزئی ارتباط•
 جـاداي بـراي آن کليـدي نقـش از جوامـع دريافـت و ارتباطی فعاليتهاي تکامل و رشد .بود نخواهد
 و تمـاعیاج تغيير هرگونه اصلی زمينه ميتوان که است بوده عميق و پرشتاب چنان اساسی، تحولات
 خدمت رد را پيشرفته تکنولوژي امروزه دنياي .دانست ارتباطی هاي شبکه گسترش در را فرهنگی

 يشترب بطوريکه .افزايد می روز به روز آن کاربرد قلمرو و پيچيدگی بر و است درآورده ارتباطات
 به را اطاتارتب تکنولوژي ميکنند تلاش اساسی، دگرگـونيهـاي ايجـاد بـراي توسـعه درحـال کشورهاي

 از ـتفادهاس بـه ناچار توسعه، و رشد براي خود، اوليه نيازهاي تأمين از پس کنونی، انسان .گيرند کار
 و تعميق بدون واقع، در .است اجتماعی ارتباطات توسعه و گسترش نيز و ارتباطی هـاي شـبکه

 جامعه يک اي، جامعه چنين و شد خواهد رکود دچار جامعه آن، هاي جنبه همه در ارتباطات گسترش
.آيد می حسـاب بـه  پويا غير



 و ممه ارکان از ، جامعه يک گوناگون  افراد بين صحيح ارتباط برقراری•
 و افراد با مؤثر ارتباط واقع در و بوده جامعه آن  روانی سلامتی  اساسی
 باطاتارت فرايند کارايی و اثربخشی ارتقاء باعث آنان، های انگيزه و درک

 هب شخصی از معانی و اطلاعات انتقال به ساده، زبان به ارتباط . ميشود
شود می اطلاق ديگر شخص



ارتباط فرايند•

 گيرنده( رديگ فرد به )پيام فرستنده( فردی از )پيام( اطلاعات انتقال فرايند از است عبارت ارتباط•
.)پيام

 به هادهان يا ها نشانه علايم، قالب در يکی، طريق از اطلاعات يا افکار فرد، دو ميان ارتباط جريان در•
 .آيد می بر ها آن درک و فهم صدد در نمادهاف و علائم وصول با دوم، نفر .شود می منتقل ديگری

 .است دهش برقرار مؤثر ارتباط که گفت توان می کند درک را اطلاعات يا افکار که شود موفق او اگر
 دوم رنف سوی از علايمی و ها نشانه متقابلاً  که شود می مطلع ارتباط برقراری از هنگامی اول نفر

.تاس تشخيص قابل ارتباط جريان در مهم عنصر سه ساده، تحليل در بنابراين، .نمايد دريافت





: فرايند ارتباط و اجزاي آن2شكل



 با عات،اطلا يا انديشه، خواست، نياز، ي درباره خواهد مي دليلي به كه است ارتباط آغازگر :پيام فرستنده•
 ي ارهدرب خود جديد تصميم از را سازمان كاركنان خواهد مي كه مديري مثلاً، كند؛ مرابطه كساني يا كسي
.بدهد درس خواهد مي كه معلمي يا سازد مطلع كار اضافه

 تشخيص لقاب قالب به را آن بايد سازد انتقال قابل را خود اطلاع يا انديشه فرستنده، كه ان براي :كدگذاري•
 لاعات،اط كدگذاري به عمل اين .كند بيان نوشتار يا گفتاري زبان به را خود اطلاع يا انديشه مثلاً آورد، در

 و رفتاري حركات اشاره، و ايما ارقام، اعداد، تصاوير، ها، نشانه علائم، از كدگذاري عمل در( شود مي تعبير
.)كنند مي استفاده باشند درك و تشخيص قابل مخاطب براي كه غيره

 را پيام كلش .شود مي ناميده پيام گردد، مي منتقل ارتباط جريان در كه اطلاعاتي يا معنا كلي، طور به :پيام•
 و اسحو مدد به بتواند گيرنده كه آيد مي در صورتي به پيام نتيجه، در .كند مي مشخص كدگذاري عمل
 ريقط از كتبي صورت به و شنيدن طريق از شفاهي صورت به پيام .كند درك و دريافت را آن خود تجربه

.كنند مي منتقل را معنا و منظور كلمات، از تر واضح رفتار و حركات گاهي .است درك قابل خواندن



 برای غذکا گفتار، انتقال برای صوتی امواج( است پيام انتقال وسيله رسانه، : رسانه•
 محمل ه،رسان .)رفتار و حرکات ديدار تصاوير، انتقال برای نور امواج نوشتار، انتقال
.شود انتخاب پيام با متناسب بايد رسانه .است گيرنده به پيام انتقال

 و دريافت را ارتباط آغازگر پيام که است شخصی پيام، گيرنده يا مخاطب : پيام گيرنده•
 يریمد که وقتی .باشند شماری بی افراد يا فرد يک است ممکن مخاطب .کند می درک

 که یوقت يا شوند، می محسوب پيام گيرنده سازمان، افراد همه کند، می صادر بخشنامه
.است پيام ی گيرنده معاون، فرد دهد، می يادداشت خود معاون به مدير



 عنادارم گيرنده برای مفهومش که صورتی به آن برگردان و پيام تفسير  :برداری کد•
 گيرنده، بهتجر و انتظارات تأثير تحت برداری کد .شود می تعبير برداری کد به باشد،
 مثلاً  رد؛گي می قرار فرستنده کد با او آشنايی و حرکات، و علائم از او شخصی تفسير

.کند برداری کد تواند نمی شده نوشته بيگانه زبان به که را پيامی گيرنده،

 قابل غير و مبهم را آن کرده، مداخله ارتباط جريان در که عاملی هر :مزاحم عوامل•
 ارتباط از مرحله هر در است ممکن گر اخلال عوامل .شود می تلقی مزاحم سازد درک

 لیخي کردن، صحبت بلند زياد برداری، کد و گذاری کد در توجه عدم کنند؛ دخالت
 هک )راديويی پارازيت( پيام انتقال ضمن مزاحم صداهای سرو کردن، صحبت آهسته
. ... و دست زير با ارتباط در مدير مبهم دستورات کنند، می پرت را شنونده حواس



 خورد،باز .شود می تعبير بازخورد به داشته گيرنده نزد در پيام که تأثيری از اطلاعات : بازخورد•
 مانه طريق از را آن و کدگذاری را جديدی پيام گيرنده، آن، طی که است اصلی ارتباط جريان عکس
 اين .دکن می درک و کدبرداری را آن خود، ی نوبه به را او که فرستند می اصلی فرستنده به رسانه
 است ممکن سازمان در ارتباطی بازخورد .کند پيدا ادامه همچنان است ممکن متقابل های فعاليت
 تا ام،پي وصول اعلام و جواب اظهار صورت به مستقيم، بازخورد از بگيرد، خود به مختلفی اشکال

 تربيش بازخوردها هرچه سازمانی، ارتباط در رفتاری و عملی های واکنش صورت به غيرمستقيم،
 آيا که کند پيدا اطلاع مدير که شود می موجب اوليه بازخورد .بود خواهد مؤثرتر ارتباطات باشند

 دير خيلی مدير، که است ممکن بازخورد، اين بدون .نه يا است شده پذيرفته و فهميده او دستورات
 دهش اجرا بد يا نشده اجرا زيردستان سوی از آنها نادرست ادراک اثر بر او دستورات که شود متوجه
.است



انواع ارتباطات 

 از جهت) از جهت عکس العمل به پيام در محيط ب) الف: را از دو جهت بررسی می کنيمارتباطات •
.حرکت در سطوح سازمانی

از جهت عکس العمل در محيط) الف•

به می ک جاناگر عکس العمل گيرنده به نسبت پيام ابراز نشود آن را ارتباط ي: ارتباطات يک جانبه -١•
.گويند

د را واگر محيط به گونه ای باشد که گيرنده عملاً عکس العمل ها و نظرهای خ: ارتباط دو جانبه -٢•
.ه می گوينددرباره محتوای پيام به اطلاع فرستنده برساند به آن، ارتباط دو جانب



:نکات مهم•
.ارتباط يک جانبه، سريع تر و کار فرستنده پيام آسان تر است -•
يام را زخورد، فرستنده امکان بررسی مجدد پارتباط دو جانبه، از دقت بيشتری برخوردار است، چون در نتيجه عمل با -•

طمينان همچنين، در ارتباطات دو جانبه، گيرنده احساس ا. می يابد، و آن را با دقت بيشتری برای گيرنده ارسال می کند
.بيشتری به تأثير قضاوت ها و ارزش های پيشنهادی خود پيدا می کند

.ديده می شوددر ارتباطات يک جانبه، به علت دقت کمتر، پارازيت و سردرگمی بيشتری  -•
.تباط، بايد برنامه ريزی گرددبنابراين جهت پرهيز از اين امر، تا سر حد امکان از قبل برای اين ار•
.خفی سازددر ارتباطات يک جانبه، فرستنده آسان تر می تواند اشتباهات خود را م -•
 اند، ارتباط دو جانبه وسيله مؤثرتری است ودر اموری که امور هنوز برنامه ريزی نشده و به روال عادی در نيامده  -•

قدرت نفوذ بيشتری دارد؛
حظه ای اثر ارتباط دو جانبه به ميزان قابل ملاولی پس از آنکه امور برنامه ريزی شد و حالت عادی و يکنواختی يافت، •

.کاهش می يابد
کنواخت و يام آشنا باشند؛ يعنی پيام حالت يارتباط يک جانبه هنگامی مناسب و مؤثر است که فرستنده و گيرنده با پ -•

.تکراری داشته باشد



از جهت حرکت پيام در سطوح سازمانی) ب•

ارتباطات افقی) ١(•

ق در ميان اعضای گروه ها کاری، که از طري اين نوع ارتباط، معمولاً به صورت الگوهای جريان کار در يک سازمان و•
.می گردند) همسطح(اعضای سازمان موفق به برقراری ارتباط با همرديفان خود 

ارتباطات عمودی) ٢(•

عالی به  در ارتباطات از بالا به پايين، مديريت. دشامل ارتباطات از بالا به پايين و از پايين به بالای سازمان می باش•
.سطوح پايين پيام را می دهد و در ارتباطات از پايين به بالا برعکس

ارتباطات مورب) ٣(•

.  د داردارتباطات مورب نيز وجو) بين ما فوق و زير دست(و ارتباطات عمودی ) بين همرديفان(در مقابل ارتباطات افقی •
.از سلسله مراتب اداری مبادله می شود بدين معنا که پيام در دو سطح مختلف از سلسله مراتب سازمانی يا خارج



شماي كانال هاي ارتباطي عمودي، افقي و مورب: 3شكل 
الف

ث

ج

چ

ب

پ

ت



موانع ارتباطات ميان افراد و چگونگي غلبه بر آنها
:موانع ذاتي ارتباطات ميان افراد به طور عمده عبارتند از

دش وانی مختص به خو؛ هر فرد، حوادث مربوط به خود را بر حسب زمينه فرهنگی، اجتماعی و ر)شناختی(ادراکی ) ١( •
موانع  حادثه رجوع کرده و در نتيجه پيدايش درک می کند، بنابراين، هنگام برقراری ارتباط هر کسی به تصور خود از

.ارتباطی می شود

 ر مجموع لغات، اصطلاحات و محدوديت هایاجتماعی؛ افراد به نقش خود در سازمان های اجتماعی خو گرفته اند، اگ) ٢(•
شکل می ردن ارتباطات اثر گذارده، نوع ارتباط را مگروه اجتماعی، بر رفتار و نيازهای اجتماعی متفاوت آنها در برقرار ک

.سازد

موانع  برای مثال،. ل ارتباطی استارزش های فرهنگی؛ خصوصيات فرهنگی متفاوت ميان دو قشر، خود نوعی مشک) ٣(•
را به  آنقدر بزرگ است که نظر بی طرف روابط ارتباطی بين مديريت و کارگران، به دليل فرهنگ حاکم بر هر قشر

.حيرت وا می دارد



هوم ضمنی مف؛ مسائل مربوط به معانی، غالباً در تفسير اسناد مکتوب پيش می آيد، )زبان(معانی ) ۴(•
سير جه خاص و احتمالاً تفاين امر برای مدير، آن است که خط مشی و رويه های مکتوب، نياز به تو

.دوره ای شفاهی دارد

پيام اثر  ه بر تفسير ما ازاثر انگيزه؛ مسائل روانی از قبيل هيجانات، خشم، درد، خوشحالی و غير) ۵(•
ر دريافت ين انتظار ببرای مثال اگر ما توقع دريافت يا شنيدن امر خاصی را داشته باشيم، ا. می گذارد

نيم، معمولاً قيده ماست دريافت کپيام تأثير می گذارد، يا اينکه اگر پيامی را که متعارض با دانش و ع
.ممکن است برای اجتناب از تشويش ذهنی، آن را ناديده بگيريم

ا معتبر يام می توان منبع آن رارزيابی منابع؛ آيا منبع پيام قابل اعتماد است؟ آيا به واسطه خود پ) ۶(•
ارتباط  بع پيام در برقراریدانست و پيام را پذيرفت؟ اين گونه ارزيابی ها و ترديدها نسبت به من

.اختلال ايجاد می کند



ی تواند انی، معلائم غيرشفاهی و متناقض؛ کيفيت صدا، بيان فيزيکی، وضعيت جسم) ٧•
.به ارتباط کمک کند يا آن را به تأخير اندازد

خت پارازيت؛ هر ابزار ارتباطی، صفت هايی دارد، عبارات بی سر و ته و سا) ٨(•
فاهی، اط شضعيف جملات در ارتباط کتبی، يا توهمات و محدوديت های بيانی در ارتب

ان همچنين کانال های ارتباط مي. موجب اخلال و در نتيجه ارتباط غير مؤثر می گردد
ش کرده مخدو افراد، نظير کانال های فيزيکی، الکترونيکی و غيره ممکن است پيام را

.يا پارازيت به آنها بدهد



روش هاي بهبود پيام و حذف موانع ارتباطي

ه دريافت و درک تا از وضعيت ارسال پيام و نحو استفاده از بازخورد به معنی بازگشت نتيجه پيام به فرستنده پيام است) ١•
.آن آگاه شود

به گيرندگان افشاء؛ به معنی دادن اطلاعات مربوط و معتبر درباره ی فرستنده پيام،) ٢•

تشريح پيام) ٣•

.، نسبت به ارتباطات کتبی، از دقت بيشتری برخوردارند)رو در رو(استفاده از ارتباطات شفاهی ) ۴•

يدکس فهم، به حذف موانع ارتباطی کمک می نما آگاهی از علائم ارتباط و مهم تر از همه استفاده از زبان ساده و همه) ۵•




