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  اصول ارتباطات انسانی

  
  : تعریف ارتباطات

. باشد  می Communist و ریشۀ آن کلمه لاتین  Communicationارتباطات کلمه لغت   
لذا وقتـی بـا شـخص     . توان ترجمه نمود    میو در معرض عموم قرار دادن       که به تفاهم و اشتراك فکر       

  . قیقت برقراري یک نوع اشتراك فکر و تفاهم اندیشه با اوستنمائیم در ح ارتباط برقرار می
اي است که طی آن دویاچند نفر به تبادل افکار نظریات، احساسات و               ارتباط جریان دوطرفه    

هایی که معنایش براي آنها یکسان است به انجـام ایـن          پردازد و از طریق به کار بردن پیام         حقایق می 
ه انتقال پیام بین فرستنده از یک طرف و گیرنده از طرف دیگر ارتبـاط  د و هرگون  نورز  امر مبادرت می  

 هـدف  ، ارسطو فیلسوف مشهور، چه فرستنده انسان باشد چه یک دستگاه مکانیکی ،شود  محسوب می 
یافتن به کلیه وسایل و امکانات موجود بـراي ترغیـب و اقنـاع دیگـران                 ارتباط را جستجو براي دست    

اي که امکان داشـته باشـد طـرف      برقرار کنندة ارتباط از هر راه و یا وسیله  به این صورت که    ،داند  می
پیامهـا  . قبولانـد  مـی مقابل ارتباط یا مخاطب خود را تحت نفوذ  در آورده نظر و عقیده خود را بـه او       

شود چنین ارتباطی رودر رو است و پیام دهنده و پیـام گیرنـده در       مستقیماً بین دو طرف مبادله می     
سـت  اگیرند و از مقاصد و اهدافشان نیز باخبرند البتـه در چنـین ارتبـاطی ممکـن                هم قرار می  برابر  
دهنده و یا گوینده شخص واحدي باشد اما مخاطبان تعداد کثیري باشند ماننـد سـخنرانی یـک          پیام

  . نفر در جمعی
  : دانند دانشمندان مقصود از برقراري ارتباط را موارد زیر می

 ال و آشنایی با حوادث و وقایع شناخت اوضاع و احو - 1
  ترغیب دیگران به قبول یک فکر و عقیده خاص و اقناع آن  - 2
 سرگرمی و تفریح  - 3

  
  انواع ارتباط 

بندي آن میان دانشمندان علوم ارتباطات اتفاق نظري وجـود            در مقولۀ انواع ارتباط و تقسیم       
توان بـه انـواع ارتبـاط زیـر       کلی مینظرات مختلفی ارائه شده است اما به طور      ندارد و در این زمینه      

  :اشاره کرد
  
  ارتباط خصوصی و بدون واسطه  -1

ارتباطی اسـت رو در رو کـه طـی آن پیـام بـدون واسـطه و مـستقیم بـین پیـام گیرنـده و                   
  : هایی دارد شود، این نوع ارتباط ویژگی هنده مبادله مید پیام

  دهنده  گیرنده و پیام  فرصت جابجایی پیام–الف   
   فرصت تصحیح یکدیگر – ب  
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   ارتباط چهره به چهره  و عمیق –ج   
   قابل رؤیت بودن آثار پیام –د   

  
   ارتباط جمعی یا عمومی -2

  Massmediaشناسان براي مفهوم     ارتباط جمعی یا عمومی تعبیر جدیدي است که جامعه          
وزنامه، کتاب، امواج، رادیو و     ر( ارتباط جمعی یا عمومی انتقال اطلاعات با وسایلی چون           .اند  بکار برده 

ت و زمینه ارتباط میلیونها و براي گروه کثیر و غیرمحدودي از مردم با سرعت زیاد اس   ...) تلویزیون و   
 گونـه ارتبـاط فاقـد    اي است این   سازد ارتباط جمعی خاص جوامع توده       میلیاردها انسان را فراهم می    

عه و تکمیل تکنولوژي وسایل ارتباط جمعی مثـل  نی است البته امروزه با توس محدودیت زمانی و مکا   
  . ارتباطی از میان رفته است اینترنت بسیاري از محدودیتهاي

  
   ارتباط نوشتاري -3

بنـدد    ارتباط نوشتاري ارتباطی است که در آن اطلاعات از طریق قلـم بـه کاغـذ نقـش مـی                     
  ...)  کتاب و – روزنامه –مانند نامه (

  
    ارتباط غیر نوشتاري-4

 – تلفـن  – تلویزیـون  –ماننـد رادیـو   (کـار از طریـق امـواج      فارتباطی است که اطلاعات و ا       
  . شود میان مردم مبادله می...) تلگراف و 

  
   ارتباط ملی -5

 اطلاعات و مفاهیم از طریـق وسـایل ارتبـاط جمعـی نظیـر رادیـو و                 ،ارتباطی است که پیام     
  . شود کشور منتشر میتلویزیون و مطبوعات در چهارچوب جغرافیایی یک 

  
   ارتباط فرا ملی -6

نـوردد و موجبـات    هـا مرزهـاي جغرافیـایی را در مـی     ها و اطلاعاتی که از طریق ماهواره     پیام  
هـاي   مانند تلویزیون آسیایی و اروپـایی و تلویزیـون        (شود    نزدیکی میان انسانها بر روي کرة زمین می       

  ... ) بدون مرز و 
  
   ارتباط کلامی -7

نظیـر تلفـن و   (شـود    اطلاعات و افکار از طریق زبان و گفتار منتقـل مـی        ،ن نوع ارتباط  در ای   
  ) تلگراف
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   ارتباط غیر کلامی -8
شـود   مـی نارتباطی است که مفاهیم و معانی از طریق زبانی و گفتاري میان انـسانها منتقـل         

  ) ها و لباس  فیلم و رنگ– تصویر –نظیر عکس (
  
   ارتباط انسانی -9

  )  تلفن–مانند نامه (شود  عات و مفاهیمی که میان دو انسان رد و بدل میاطلا  
   ارتباط ابزاري یا ماشینی -10

برعکس ارتباط انسانی است گردش اطلاعات میان دو ابـزار یـا   درست در این نوع ارتباط که        
  ) نظیر انتقال اطلاعات مخزن به بلندگو یا صفحه تلویزیون(شود  ماشین رد و بدل می

  
   ارتباط زمانی -11

ارتباطی است که انتقال اطلاعات باید در زمان معینی انجام گیرد در غیر این صـورت ارزش                 
  ) هاي خبري مانند گزارش. (چندانی ندارد

  
  انی م ارتباط غیرز-12

تواند پیوسـته معتبـر    برعکس ارتباط زمانی محدود به زمان خاصی نیست و اطلاعات آن می             
  ) انهمانند کتابخ(باشد 

  
   ارتباط سازمانی -13

ریـزي و   در ارتباط سازمانی انتقال اطلاعات و دریافت پیام به امکانات گسترده فنی و برنامـه               
  )  فاکس– تلکس – تلویزیون –مانند رادیو ( نیاز دارد …سازماندهی و نیز بودجه و پرسنل و 

  
   ارتباط غیر سازمانی -14

ماننـد نامـه و   (ودجه و سازماندهی و مقررات نیاز ندارد  ارتباطی است که به امکانات فنی و ب         
  ) گفت و شنودهاي حضوري

  
   ارتباط نمادین -15

هـا از طریـق حـواس فـرد دریافـت       ها در قالب علایم و نـشانه  ارتباطی است که طی آن پیام       
 این عوامل بخـشی از ) مانند حالات چهره پیام دهنده و لحن و طنین صدا، حرکات و ژست            (شود    می
هـاي   تواند در فرهنگ کند و این حالات و حرکات می خوانی می گیر آن را نشانه ها هستند که پیام     پیام

  . مختلف معانی متفاوتی داشته باشد
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   فرا ارتباط -16
گیـر تمـام پیـام را در     دهد ولـی پیـام   دهنده می در این نوع ارتباط فقط جزیی از پیام را پیام    

کند و از طریق حرکت بـدنی و   هاي بعدي را فراهم می اعد ارتباط یا ارتباط ارتباط قو  این نوع . یابد  می
  . یا یک لبخند و حتی یک نگاه حاصل شود

  
   ارتباط احساس برانگیز-17

شود و بیشتر بـه ضـرب    ارتباطی که به هنگام انتقال پیام به معانی دقیق پیام اندیشیده نمی            
  . خوانند لما و مداحان در آخر منابر میمانند ذکر مصائب که ع(شود  ها تکیه می آهنگ

  
   ارتباط معطوف به هدف -18

  . عامل ارتباط در آن داراي هدف خاصی است و از پیش تعیین شده است
  

   ارتباط بازتابی -19
گـاهی در جریـان   آارتباطی که هدف از پیش تعیین شده ندارد و افراد یـا فـرد بـدون هـیچ        

  . گیرند ارتباط قرار می
  

  باط با خود  ارت-20
  . دهند ارتباط با خود ارتباطی درونی است که هریک از افراد خود را مورد ارزیابی قرار می  

  
  فهمند؟  مردم چگونه می

مـردم از کلمـات و اطلاعـات    . کننـد  ارتباطات یعنی نشان دادن اینکه افراد چگونه فکـر مـی            
افـراد  شخـصی هـستند و بـین    مـور  معـانی ا کلمات فاقد معنی نیـستند،  . متشابه فهم مختلفی دارند   

   . مفهوم متفاوتی دارند
که تصویري را که در ذهن مخاطب شـکل         دست یابیم   توانیم به ارتباط مناسبی       ما وقتی می    

  . گیرد، بفهمیم می
شوند و برخی از طریق کلمات و برخـی از   برخی اشخاص از طریق اشکال متوجه مفاهیم می      

آیـد از   یشتر اختلالاتی که در ارتباط برقرار کـردن بـه وجـود مـی      ب. طریق نوع بیان و یا حرکات بدن      
  . گیرد هاي ردو بدل شده نشأت می ها در فهم معنی پیام همین سوء تفاهم

خواهیم در هر سطحی ارتباط خوبی برقرار کنیم، باید بتوانیم نـوع فکـر کردنمـان را                اگر می   
این گام مهمـی در ارتبـاط برقـرار کـردن     . دبراي طرف مقابل به خوبی تصویر کنیم تا آن را درك کن  

هایی است که به کار خواهیم گرفت تا آنچـه را کـه منتقـل       ش روش ساست اما چگونه؟ جواب این پر     
پذیر نیست اما در این کار باید  کنیم براي افراد دیگر قابل فهم باشد البته این کار به راحتی امکان           می

  . صبور بود
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اش را تحت تأثیر قرار ندهد ارتبـاطی در کـار            اند که تا پیام گیرنده      یدهبرخی از پژوهشگران براین عق    
  . نخواهد بود

  . ارتباط عهده دار سه نقش یا عملکرد عمده در قبال فرد است
  سازد  اي از جهان براي فرد فراهم می الگو یا نمونه - 1
 کند  وضع فرد را در بستگی با دیگران تعیین می - 2
  . دهد ز با محیط خویش یاري میآمی فرد را در سازگاري توفیق - 3

  
  گفت و گو و محاوره، قلب ارتباطات 

تـرین و البتـه    گفـت و گـو بهتـرین و اصـلی        . گفت و گو نقطـه آغـازین هـر ارتبـاطی اسـت              
پـذیر و   توان با افراد ارتباط برقرار کرد و بسیار انعطـاف          ترین شکلی است که به وسیله آن می         پیچیده

اي از محاورات و گفت و گوهـا    شته باشید که سازمان شما در اصل شبکه       همواره در نظر دا   . پویا است 
  . دهد را تشکیل می

بدون گفت و گوهاي اثربخش کارها به پیش نخواهد رفت و در راستاي رسـیدن بـه اهـداف                   
گفت و گو بهترین وسیله براي ایجاد فهـم مـشترك از مفـاهیم اسـت و              . سازمانی موفق نخواهید بود   

 مصاحبه، ارائه گزارش، مطالب نوشته شده، همـه وابـسته بـه آن              :رقراري ارتباط مانند  هاي دیگر ب    راه
  . هستند

 و گو و محـاوره خـود    هاي گفت اگر در پی برقراري ارتباط بهتري هستیم باید بتوانیم مهارت     
ه دانند ک  محاورات موفق را از ابزارهاي مدیریت می     ،هاي کوچک   در مدیریت سازمان  . را افزایش دهیم  

ن، مخاطبـان سـازمان، کمـک دهنـدگان و داوطلبـان نقـش          ادر ساختن یک ارتباط موفق با همکـار       
به ایـن وسـیله متوجـه    . آورد کند و از این طریق دستاوردهاي مختلفی را به همراه می  مؤثري ایفا می  

 کنند، چگونه براي پیشبرد اهداف خـود و یـا      چگونه احساس می  . کنند  شویم مردم چگونه فکر می      می
توانیم روي افـراد   از این طریق می. دهند کنند و چگونه کارهاي خود را انجام می      سازمانشان اقدام می  

گفت و گو همچنـین راهـی بـراي حـل مـشکلات،      . نفوذ کنیم و یا تحت تاثیر افراد دیگر قرار بگیریم   
  . هاي جدید است همکاري کردن و خلق فرصت

  
  محاوره چیست؟ 

اش قواعـد و   یک محاوره حتی در اشکال ساده. نامند قص کلمات میمحاوره و گفت و گو را ر        
 بعـضی  .انواع مختلف محاوره نیز نیازمند قواعد مخصوص بـه خـود اسـت         . استانداردهاي خاصی دارد  

در . پـردازیم  کنیم و دربرخی دیگر مانند جلسات به جزئیات می مواقع مفاهیم کلی از آن استنباط می     
بدون شنیدن هیچ گفـت و گـویی   .  عمل پویا بین گفتن و شنیدن است     ترین حالت محاوره یک     ساده

گیرد و فهم مشترکی نـسبت   هاي مشترك شکل می    به وسیله شنیدن است که زمینه     . شود  انجام نمی 
  . آید گیرد و دو طرف در جستجوي آن هستند، به وجود می به آنچه مورد گفت و گو قرار می
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هـاي   خشید بایـد مهـارت  باي خود را افزایش و ارتقاء ب هاي محاوره کنید مهارت اگر تلاش می   
تواند با نحـوة شـنیدن، بـه وسـیله نگـاه       یک شنونده خوب می. شنیدن خود را مورد توجه قرار دهید   

 نداشتن نگاه و تمرکز بر مخاطب، حرکات بدن، با جنباندن یا تکـان دادن سـر و دسـت و یـا نوشـت           
 ،ده را کنترل کنـد، در عـین حـال اگـر در هنگـام شـنیدن       رفتار گوین . شود  برخی نکاتی که گفته می    

 ـ          اظهار نظري     دقـت بـه   اکنید که گوینده احساس کند حرف بی ربطـی زده شـده اسـت بـه اینکـه ب
وقتی هم که حـرف  . کنید شک خواهد کرد و احتمالاً سوء تفاهم خواهد آفرید        هاي او گوش می     حرف

ایل به ادامه سخن گفتن وي نیستید و اگر چنـین   دهید که دیگر م     کنید نشان می    دیگري را قطع می   
  . میلی ندارید باید احتیاط کنید

شود  اما در خیلی از مواقع به آن اهمیت چندانی داده نمی    . بنابراین محاوره پایه ارتباط است      
  . گیرد و بسیاري از سوء تفاهمات از همین جا نشأت می

  
  شود؟  محاوره و گفت و گو چگونه دچار مشکل می

اید و ادامـه   آورید که در میانه یک گفت و گو دچار مشکل شده         هایی را به یاد می      حتماً زمان   
این موضوع اگر حتی در زندگی روزمره در برخـی مـوارد          . اید  ناپذیر و یا بدون فایده یافته      آن را امکان  

توانـد در    شما می  هایی را براي افراد ایجاد نکند اما در روند حرکت سازمان            قابل ترمیم باشد و هزینه    
  . بسیاري از موارد اثرات مخربی برجاي بگذارد

  
  ثمري یک محاوره دلایل بی
  محتوا  -
 نوع رابطه   -

  
  محتوا 

تـوان گفـت     نمـی . گیـرد   یعنی به دلیلی محاوره صورت مـی      .  یک محتوا دارند   ها  ههمه محاور   
ها به این خاطر بـا مـشکل   بعضی از گفت و گو    . شود  محاوره در خلاء انجام و فقط اطلاعات تبادل می        

از عوامـل  . کننـد   یا دو طرف، موضـوع گفـت و گـو را فرامـوش مـی     هاشوند که یکی از طرف    مواجه می 
  : توان به موارد زیر اشاره کرد کنند می دیگري که محاوره را با مشکل مواجه می

  اختصاص ندادن زمان کافی براي محاوره  - 1
 برقراري گفت و گو در زمان نامناسب  - 2
  گو کردن در یک مکان نامناسب، شلوغ و پر سر و صدا گفت و - 3
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  نوع رابطه 
  . تواند ظرفیت یک گفت و گو را مشخص کند  نوع رابطه با طرف مقابل می  

  : گفت و گو معمولاً تحت تاثیر رابطه و نسبت طرفین با یکدیگر و ابعاد زیر قرار دارد
  مقام و شأن  -
 ...) و مالی، سیاسی، اجتماعی (توان و قدرت  -
 نقش  -
 مندي  علاقه -

تـوجهی بـه آنهـا     کنند و چه بسا بی  این عوامل حدود و مرزهاي واقعی یک گفت و گو را مشخص می            
  . یک گفت و گو را ناکام کند

  
  : شأن و مقام

مـا معمـولاً در    . کند   موقعیت طرف مقابل را نسبت به شما یا سازمانتان معین می           ،این عامل   
  . کنیم تر یا بالاتر نسبت به طرف مقابل احساس می را در مقام پاییناین نوع گفت و گوها خود 

  
  : قدرت

اگر بتوانید روي رفتار کس دیگري نفوذ داشته باشید یا آن را تحت کنترل خود درآورید بـر                   
ها با توجه به مردمـی بـودن و البتـه روابـط نزدیـک مـدیران بـا            در سازمان . اید  او اعمال قدرت کرده   

 شأن و مقام سازمانی به کمترین مقدار خود در میـان انـواع             لب و کادر رسمی، اهمیت    نیروهاي داوط 
توانـد نـشان دهنـده میـزان      اما به هرحال از آنجـا کـه مقـام سـازمانی مـی          . رسد  ها می   دیگر سازمان 

  . نقش مهمی در گفت و گوهاي رسمی ایفا خواهد کرد. ها قلمداد شود گیري تاثیرگذاري روي تصمیم
  

  :نقش
موقعیت مـا در سـازمان ایـن نقـش را     . شویم در گفت و گو معمولاً ما در یک نقش ظاهر می            

 ممکـن  اي که از شـما سـراغ دارنـد     مردم با توجه به سابقه،کند اما به صورت غیر رسمی مشخص می 
  . قایل شوندبراي شما تري  است در گفت و گو نقش ممتازتر یا پایین

  
   : میل و علاقه

اي  که اساساً دوطـرف میـل و علاقـه   . تواند با شکست مواجه شود میگامی هنیک گفت و گو      
  . براي گفت و گو با هم ندارند

  
  : قلمرو

زمینه مـشترك بـا   . کند ره قلمرو مشترکی را جستجو میواآمیز هم یک گفت و گوي موفقیت     
اما ما معمولاً از قلمرو خود به دقـت محافظـت        . را به سرعت پیش برد    تواند گفت و گو       دیگر افراد می  
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کنیم تا به قلمرو شخصی ما نزدیـک و   ما از دیگران دعوت می   بنابراین در یک ارتباط موفق      . کنیم  می
  . یا به آن وارد شوند

  
  انواع ارتباطات 

  (.…verbal comm)ارتباطات کلامی 
بـراي  . گوینـد  شـود ارتبـاط کلامـی مـی     حاصل می مجموع روابطی را که از طریق گفتن         -1

اي احـساسات عواطـف    اینکه در شغل خود موفق شویم باید از کلمات با دقت استفاده کنیم هرکلمـه         
  . انگیزد خاص و عملکرد متفاونی را در افراد بر می

به کارگیري کلمات منفی همچون   بنابراین شایسته است در هنگام مواجهه با ارباب رجوع از             
  . توانم، غیرممکن است، امکان ندارد، هرگز و غیره پرهیز شود مین

براي اینکه سـخنان مـا      . کنند تاثیر فراوانی دارند     کلمات، در پیامی که به دیگران منتقل می         
.  و موثر واقع شوند باید نظریات خود را با کلمات مناسب و در چارچوب مـشخص مطـرح کنیـد                     فذنا

دهد اما عبـارات   شود که شخص مقابل با متانت گوش فرا می موجب میبیان الفاظی دلپذیر و موزون      
. کنـد  گیري دعـوت مـی   انگیزد و او را به جبهه معترضانه و کینه جویانه اغلب خشم فرد دیگر را بر می 

به طور کلی کلماتی را انتخاب کنید که در الگوي زیر بگنجد صریح، کوتاه، دقیـق، مودبانـه، صـحیح،        
دن، شـنی . دهنـد ن و مفید بیان کنید تا مخاطبین شوق شنیدن را از دست مختصر مطلب را . پرمحتوا

  . گفتن، خواندن و نوشتن مهارتهاي چهارگانه ارتباط کلامی هست
   : گفتن-1

گـذارد دیگـران را    سخن گفتن فن یا هنري است که آدمی به وسیله آن بر دیگران تأثیر می              
پرسی قدرت بیان خود  ري ارتباط شما با سلام و یا احوال  کند در اولین لحظه برقرا      ترغیب و اقناع می   

دهید، اینکه چه قدر با صلابت سلام کنید یا از روي ترس یا ناراحتی و یـا چیـز دیگـري                   را نشان می  
  . دهد وضعیت روحی شما را نشان می

  :  شنیدن-2
ري چـرا کـه بـسیا   سرچشمه بسیاري از مشکلات روزمره عدم توجه به سخنان دیگران است         

کنـیم همـه چیـز را         اوقات بدون اینکه بدانیم دیگري درباره چه چیزي سخن خواهد گفت فکـر مـی              
از طرفی کـسانی کـه   ) دو باید شنید و یکی باید گفت (، اندیشمندان بزرگ بر این باورند که        دانیم  می

 شـنیدن، (کـه     دانند اهمیت و ارزشی براي شـنیدن قابـل نیـستند در حـالی               خودشان را علم کل می    
  ) کنیم بهرمندي از دانایی تمام افرادي است که با آنان زندگی می

  
  :  خواندن-3

کننـد    سـالگی آن را شـروع مـی    6سومین مهارت ارتباطی است به طور طبیعـی آدمیـان از              
کنـد و    امتیازي است که انسانها رابه دو قسمت باسواد و بیـسواد تقـسیم مـی            است و  توانایی خواندن 

مند شـویم   هاي انسانهاي بزرگ بهره کند تا بتوانیم از اندیشه      فرصت را ایجاد می   مهارتی است که این     
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کنـد بنـابراین تکـرار در     تـر درك مـی   خواند بهتر و عمیق هرکسی مطلب یا هر موضوعی را دو بار می     
. خواندن بدون یادداشت بـرداري علـت مهـم فراموشـی اسـت            . مطالعه ابزاري مهم در یادگیري است     

 درصـد دیگـر را بـه یـادآوري        70 درصد وقت خود را به خواندن و         30اند اگر     ت کرده پژوهشگران ثاب 
بهتـر اسـت پـس از      . اختصاص دهید بسیار مفیدتر است که تمام وقت خود را به خوانـدن بگذرانیـد              

  . مطالعه مطالب را به زبان خودتان بازگو کنید
  :  نوشتن-4

ت و انسانها براي بیان احساسات بیشتر از رتباط کلامی اساهاي   ترین شیوه   زبان و خط عمده     
امـا چگونـه   . ترین مهارت ارتباطی اسـت  نوشتن سخت. طلبند زبان و براي ابراز افکار از خط یاري می     

  :بهتر بنویسیم
  . مدت کوتاهی قبل از آغاز نوشتن درباره موضوع فکر کنید - 1
 . شد میتشکیل ) نتیجهمتن، مقدمه، (نوشته کوتاه حداقل با بیش از سه بخش  - 2
 . نوشته بلند حداقل بایستی داراي پنج بخش و تیتر، مقدمه، متن، نتیجه و منابع باشد - 3
 . براي خوب نوشتن به طور گسترده مطالعه کنید - 4
 غلط انشایی و یا املایی در نوشته تاثیر شگرف بر خواننده دارد  - 5
 . دانید خودداري کنید از نوشتن کلماتی که معناي آن را نمی - 6
 . گذارد تر وماندگارتري بر دیگران می ها تأثیر جدي ها از گفته وشتهدقت کنید ن - 7
همیشه بایستی متن نوشته پس از اتمام نوشتن و قبل از ارسال بـه گیرنـده یکبـار خوانـده                     - 8

 . شود
  

 (…Nonverbal camm)ارتباط غیرکلامی 
می شـود کـه بـه یـک زبـان رس ـ      هاي ارتباطی می ارتباطات غیرکلامی مشمول تمامی حالت      

هـا و مفـاهیم بـدون اینکـه از مفـاهیم و اصـطلاحات              ارتباطاتی که به موجب آن ایده     . وابسته نیست 
  . شوند کلامی استفاده شود، تشریح و تفسیر می

انـد، از طریـق ارتبـاط غیرکلامـی بـا       زیسته هاي گذشته، انسانهایی که قبل از تاریخ می     نسل
  . کردند ن، صداهایی از گلوي خود خارج میآنها همانند جانورا. اند همدیگر رابطه داشته

هاي متعدد براي ارتبـاط غیرکلامـی    یابیم که امروز هم روش  با نگاهی به اطراف خود، در می      
هـاي    صرف نظر از مفاهیم ارتباطات غیرکلامی، بیشتر اینگونه ارتباطات با حس          . اند  ما را احاطه کرده   

  . توانند اطلاعات را انتقال دهند هستند که می» ها حس«آخر از همه نیز این . اند گر مرتبط ارتباط
بعـدها دریافـت کـه حـس شـشمی نیـز       .  نوع حس دارد5کرد که فقط      بشر همیشه فکر می   

ارتبـاط غیرکلامـی مـرتبط بـا     . ها سـرو کـار دارد   ها، با این حس  اغلب ارتباطات ما انسان   . وجود دارد 
  . هاي بشري، با حرکت، رنگ و شکل توام است حس

بومی و یا درست بگوییم زبان حرکتـی و حالـت انـدامی        ودآگاه آنچه که ما آن را با زبان         ناخ
نامیم یک اصطلاح علمی است حالات بدن ما گاهی بیانگر حالات روحی روانی ما بـوده بطوریکـه               می
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تـابی  تواند بازتابی یـا غیرباز  شاید ما قادر نباشیم آن را با کلمات بیان نماییم کاربرد زبان حرکتی می            
بود و حالات بدنی یا وضعیت و شرایط روحی ما همراه پیام به شخصی که منتظر دریافت پیام اسـت         

  . منتقل شود
تـر بـه    خمیـده ایم،    شود و وقتی خسته     کنیم، مردمک چشممان تنگ می      که تمرکز می    زمانی

  . کند مان فرق می آییم فیزیک چهره رسیم و زمانی که به هیجان می نظر می
گانه خودمان، حس شنوایی اساساً به ارتباطات کلامی متکی اسـت امـا         هاي پنج   ساز بین ح  

به تجربه ثابت شده است که حس متانـت و         . تواند در ارتباطات غیرکلامی نیز کاربرد داشته باشد         می
تواند از طریق آواهاي هماهنـگ و   آرامش، عصبانیت، بشاشیت و خوشرویی، افسردگی و امثال آن می        

شـود   از آواشناسـی در درمـان و بهبـود افـسردگی نیـز اسـتفاده مـی             . یگري منتقل شـود   موزون به د  
  ) 1999کاسیلیت (

آینده ممکن است روشهاي دیگري را بـراي برقـراري ارتباطـات بـه ارمغـان بیـاورد یکـی از                
تجربه ثابت کرده است کـه تمـام   . هایی که اخیراً بشر به آن دست یافته است امواج مغزي است    روش
اي  یندهاي مغزي که هم در حیوانات و هم در مغز انسانها جریان دارد حاصل یک الگـوي پیچیـده        فرا

  . اي است از جریان الکتریکی لحظه
  

هـاي غیرکلامـی، بـا        گفت و گوها معمولاً به خاطر سوء تعبیر در پیـام            
 : چهار دلیل براي این موضوع وجود داردشوند،  اختلال مواجه می

توانـد دقیقـاً آنهـا را     هـیچ فرهنـگ لغـاتی نمـی    .  مبهم و دو پهلو هستندهاي غیرکلامی  پیام -
ها با توجه به زمینه گفت و گو و این که ما دقیقـاً چـه میـزان از            معنی این پیام  . تعریف کند 

. هاي غیرکلامـی منتقـل کنـیم متفـاوت خواهـد بـود        خواهیم از طریق پیام     حس خود را می   
اي یک نفر گوش کنید طبق عادت چشمان خـود را   ه  خواهید به حرف    ممکن است وقتی می   

اما در همان زمان طرف مقابل ممکـن اسـت گمـان          . ببندید تا تمرکز بیشتري داشته باشید     
 . توجه هستید علاقه و بی هاي او بی کند که نسبت به حرف

امـا رفتـار   . ممکن است صحبت را به دلیلی قطع کنید     . هاي غیرکلامی ادامه دار هستند      پیام -
هـاي   در واقع ساختار پیـام . همچنان ادامه خواهد داشت و تأثیر خود را خواهد گذاشت       شما  

 . کلامی و غیرکلامی کاملاً با هم متفاوت است
هاي غیرکلامی همه چیز به سـرعت اتفـاق    در پیام. هاي غیرکلامی چند مجرایی هستند  پیام -

ها به  گیرند این پیام یحرکت دست یا چشم، موقعیت بدن و پاها در یک آن شکل م   . افتد  می
شـوند و از   دهد، به صورت کلی تفـسیر مـی       عنوان یک حس عمومی که به شخص دست می        

هاي لازم را  ها بسیار قدرتمند باشند اما متاسفانه اگر مهارت شود این پیام   همین رو باعث می   
 . توانند از کنترل شما خارج شوند براي توجه به آن نیاموخته باشید، می

هـاي غیرکلامـی جهـانی     برخـی پیـام  . هـا دارد   غیرکلامی بستگی زیادي به فرهنگ   هاي  پیام -
هـاي    امـا بـسیاري از پیـام      . زنـد   هستند مثل اینکه وقتی یک نفر خوشحال است، لبخند می         
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بسیاري از سـوء تفاهمـات در   . هاي گوناگون دارند   غیرکلامی وابسته به فرهنگ اقوام و ملیت      
وقتی با اقـوام و    .  به سوء تعبیر این شکاف فرهنگی است       هاي غیرکلامی مربوط    خصوص پیام 

کنید به خاطر داشته باشید از کدهاي فرهنگی مخصوص        هاي دیگر گفت و گو می       یا فرهنگ 
ها و کدهاي فرهنگی مورد استفاده شـما   مطمئن شوید که نشانه   . خود استفاده کمتري کنید   

 . شود ما نمیمفهومی عمومی دارند و موجب ایجاد اختلال در رابطه ش
گر را به عهده دارند و معمولاً در مذاکرات و جلسات           در یک  سازمان کسانی که نقش ارتباط         

هاي غیرکلامی خـود را   آنها باید بتوانند پیام. کنند باید بتوانند رفتار خود را مدیریت کنند    شرکت می 
 حرف چیزي بگویند که در عمل اي نباشد که در برند تنظیم کنند تا به گونه   با جملاتی که به کار می     

ها و بازیگران معمولاً این مدیریت رفتـار را بـه عنـوان یـک      هنرپیشه. شود جور دیگري نشان داده می    
بلکه به این معناسـت کـه افـراد    . برند این به معناي صادق نبودن در رفتار نخواهد بود         هنر به کار می   

  . کنند رفتار مناسبی از خود بروز دهند سعی می
  

توان چهارعامـل کلیـدي زیـر را مـورد توجـه       هاي غیرکلامی می  راي کنترل و مدیریت پیام    ب  
  : قرارداد
   : آگاهی

کنیم بایـد   نسبت به مقدار و چگونگی تماس چشمی که در گفت و گو با دیگران استفاده می         
وتی خود را نـشان  تفا خواهیم اشتیاق، نگرانی و احتمالاً بی بدانیم دقیقاً چه مقدار و با چه کیفیتی می  

  . بدهیم
  

   : تغییر
از جمله تغییراتی که در پوشـیدن لبـاس و          . تغییرات در کدهاي ارتباطی را باید درك کنیم         

  . ظاهر ممکن است رخ داده باشد
  

   : تقابل
برخی از این کدهاي ارتباطی ممکن است براي همـه افـراد معنـاي یکـسانی نداشـته باشـد          

 مثلاً براي شـما معنـاي مطلـوبی دارد در مـورد فـرد دیگـري معنـی            ممکن است رفتار و علایمی که     
  . متفاوتی داشته باشد

  
   : حساسیت

توانـد تـاثیر انـدك و در     هاي غیرکلامی متفاوت اسـت و مـی   حساسیت افراد مختلف به پیام    
  . مواردي تاثیر بسزایی در رابطه ایجاد کند
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  : یادآوري
گیري گفت و گو در یک مسیر باشند بیشترین نتیجه از گفـت   هاي غیرکلامی، محتوا و جهت     اگر پیام 

  . اما اگر در خلاف جهت باشند از تاثیرگذاري آن کاسته خواهد شد. شود و گو حاصل می
  

   ات مردمی انواع ارتباط
که روابط عمومی باید آنها را در برنامه عملی سالانه خود    » ارتباطات مردمی «مهمترین انواع     

  :  است ازمنظور کند، عبارت
   ارتباطات مردمی درون سازمانی -الف

هاي مهـم ارتباطـات       یکی از شیوه  : برگزاري جلسات پرسش و پاسخ بین کارکنان و مدیریت         - 1
اول اینکـه هریـک   : یابد این شیوه معمولاً به دو شکل تحقق می. مردمی درون سازمانی است   

رده، دیدگاهها ومسایل خـود را  از کارکنان به طور انفرادي با رئیس سازمان مربوط ملاقات ک         
دوم اینکه در یک نشست عمـومی معمـولاً پـس از بیـان کلیـاتی             . گذارند  با وي در میان می    

هـایی را در برداشـته باشـد، کارکنـان      توانـد در مـتن خـود، پاسـخ     توسط مسئولان کـه مـی   
ي هـا  کنند تا مسئولان سـازمان پاسـخ     پرسشهاي خود را به طور کتبی و یا شفاهی طرح می          

  . لازم را ارایه کنند
اي از کلیـه   برگزاري جلسات تریبون آزاد، در این شـیوه روابـط عمـومی بـا صـدور اطلاعیـه                  - 2

. کند تا در صورت تمایل در جلسه بحث آزاد شـرکت کننـد       طلب، درخواست می  وکارکنان دا 
 . کند آنگاه با اعلام قبلی، جلسه را در یک روز معین برگزار می

ه این گونه جلسات، اداره آن توسط خود کارکنان است و معمولاً ایـن          یکی از ویژگیهاي عمد   
در این جلـسات  . گیرد به عنوان دبیر جلسه صورت می کار با انتخاب یک نفر از بین کارکنان       

سازد و مـسئول مربـوط پاسـخ     هریک از کارکنان به طور آزاد نقطه نظرات خود را مطرح می         
  . کند لازم را ارایه می

  
  ت مردمی برون سازمانی ارتباطا) ب

هـاي مرسـوم بـرون       هاي ارتباطـات مردمـی درون سـازمانی، اهـم شـیوه             صرف نظر از شیوه     
  : آید سازمانی در زیر می

 برگزاري جلسه با هریک از اقشار مردم  - 1
بی تردید، هیچ خدمتی وجود ندارد که به نحوي کلیه اقشار مردم را تحت تاثیر قرار ندهـد،             

ضـمن  . هاي هـدف برنامـه ریـزي کـرد        ارتباطات مردمی، باید براي هریک از گروه       ریزي  لذا در برنامه  
اینکه باید توجه داشت که هر سازمانی باید به طور ویژه مخاطبان خاص خود را در طراحی ارتباطات     

  . مردمی منظور کند
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   ارتباطات مردمی تلفنی -2
ند شماره تماس بـراي ارتبـاط       هاي مرسوم و مؤثر در ارتباطات مردمی، اختصاص چ          از شیوه   

ایـن شـیوه بـه    . ربـط اسـت   تلفنی مخاطبان با روابط عمومی سازمان به عنوان سخنگوي دستگاه ذي    
دهد تا هر آن، در صورت تمایل، از طریق تلفن، دیدگاهها یا مسایل خود را مطرح                 مخاطب امکان می  

  . سازد
  
  اي   ارتباطات مردمی مکاتبه-3

سـازمانی، دریافـت     و پایدار ارتباطات مردمی به ویژه در بعـد بـرون  هاي قدیمی یکی از شیوه    
هاي  در این مورد، روابط عمومی باید در دوره     . هاي مردم و پاسخگویی دقیق و صحیح به آنهاست          نامه

ها را افزون بر ارسال پاسخ براي هریک از آنها، تجزیه و تحلیل کنـد و طبـق رویـه                 زمانی معین، نامه  
  . یت سازمان منعکس سازدیادشده به مدیر

  
   حضور مدیران در بین مخاطبان خاص -4

سازمانی خود باید مخاطبان خاصی را دعوت کرده وجلـسه پرسـش و        ارتباطات مردمی برون    
سـازمانی،   پاسخ بین آنان و مدیریت برگزار کند باید افزود که شـیوه دیگـر ارتباطـات مردمـی بـرون                 

  . هاي قبلی است ت که حتی تاثیر مثبت آن بیشتر از شیوهحضور مدیران در بین مخاطبان خاص اس
  
   دریافت پیشنهادهاي کارکنان -5

توان در نظر داشت، دریافت پیشنهادهاي کارکنـان      شیوه دیگري که در ارتباطات مردمی می        
در ایـن نـام هـدف،    . اسـت » نظـام پیـشنهادهاي کارکنـان   «است شیوه مورد نظر در این راه کـاربرد         

باید به همه پیشنهادهاي قابل قبول براسـاس  . سازمان از پیشنهادهاي کلیه کارکنان است  مندي    بهره
  . درجه اهمیت، پاداشی اعطا کرد

 پس از بررسی در کمیته اجرایی و تائید آن در       ت را ي کارکنان، پیشنهادا  هادر نظام پیشنهاد    
شود و بـا امـضاي    نعکس میگروههاي کارشناسی، از طریق کمیته مرکزي به بالاترین مقام سازمان م    

  . کند بالاترین مقام سازمان قابلیت اجرایی پیدا می


