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لرستاندانشگاه علوم پزشکی 
:موضوع

کارگاه ارتباطات شفاهی در کتابخانه ها
:تهیه کننده

مهوش کلهر



مقدمه

ران، در دنیای امروز، علاوه بر آموزش مهارت های حرفه ای و شغلی، افراد به واسطه ارتباط مستقیم و فراگیر با دیگ-
وسازمان یک کارمند، کتابدار، پزشک و یا مدیر، معمولاً در محیط کاری. نیاز به آموزش ارتباط و الگوهای ارتباطی دارد

.  خود ویا در خانه  و کوچه و بازاربا افراد بسیاری در ارتباط است

.را می توان در چارچوب ارتباط گنجاندگفتگوهای طولانی تا برخوردهای بسیار جدی و اشاره ابرو از یک -

.  نیازمند ارتباطات هستند نهاد اجتماعي کتابخانه ها و سازمان به عنوان یك -

تیابي به با كاركنان و درك انگیزه هاي ارتباطي آنان در توفیق مدیران در دسارتباطات مؤثرمدیران نیز دریافته اند كه -
.اهداف طراحي شدۀ سازمان عامل مؤثري است 

تلقي شود وسیله اي براي كسب هدف ، هدف به حساب نمي آید ولیکن باید رفتارارتباطی مؤثر-



تعريف ارتباط وارتباطات
:ارتباط از نظر ارسطو

ارتباط عبارت است از جست  وجو براى دست یافتن به کلیهٔ وسایل و امکانات موجود براى ترغیب و اقناع 
Persuasion)  )دیگران.

:  میلر روان شناس 

یا شابهت معنی عبارت است از فرآیند انتقال پیام از سوی فرستنده برای گیرنده مشروط بر آنکه در گیرنده پیام مارتباط 
.معنی مورد نظر فرستنده پیام ایجاد شود

:  در کتاب فراگرد ارتباط مى گویدروبرت گویر 

:ارتباط عبارت است از روشى که حداقل متضمن چهار عنصر زیرباشد

.و او را درک معنى کند . ۴براى حداقل یک دریافت کننده طرح کند . ۳علامت یا نمادى را . ۲تولیدکننده اى که . ۱

:تعریفی دیگر

ت و ارتباط فرایندی است که در آن عناصری به نامهای فرستنده، گیرنده، پیام و کانال وجود دارد و عناصر، وضعی
.چگونگی حضورشان، تضمین کننده چگونگی درک معنی و در نهایت برقراری ارتباط هستند



(ادامه)تعريف ارتباط وارتباطات 

است« سازمان وارتباطات»تعریف ارتباطات سازماني نیازمند تعریف 

ر سروكار دارد كه د( از گروه و یا مردم)کتابخانه به عنوان یک نهاد اجتماعی با مجموعه اي اجتماعي 
آن، فعالیت ها به منظور تحقق اهداف اعم از فردي و جمعي هماهنگ مي شود

انتقال و تبادل اطلاعات، معاني و مفاهیم و احساسها بین افراد در موسسات و: تعریف ارتباطات
.سازمان ها با واسطه یا بلاواسطه 



انواع كانال هاي ارتباطي
گفتاري و نوشتاري: ارتباطات كلامي( الف

.تصاوي، بیانات چهره اي، حركات و ژست ها: ارتباطات غیركلامي( ب



انواع كانال هاي ارتباطي
ارتباط کلامی                                                                   ارتباط غیرکلامی

زبان ایما و 

اشاره

حالات چهره

حالت بدن

تصاویر

ارتباط ارتباط نوشتاري

گفتاري

و در رورهایاداشت

جلساتنامه ها

ارائهگزارشات

تلفنكامپیوتر ها

پست آگهي هاي دیواري

تصویري

تصاویر



برنامه ريزی پیام
.قبل از فرستادن پیام شما باید برنامه ریزي كنید•

هدف شما قبل ار فرستادن پیام چیست؟•

شما در پایان ارتباط به دنبال چه نتیجه اي هستید؟•

مشخص كنید كه چه كسي پیام را دریافت مي كند؟•

.در ذهن خود برنامه ریزي كنید كه دریافت كننده، پیام را چگونه كدخواني مي كند تا آن را درك كند•

تصمیم بگیرید كه پیام را به كجا مي خواهید منتقل كنید؟•

.رسانه مناسبي را براي موقعیت و افراد ي كه براي آنها مي فرستید انتخاب كنید•

چه چیزي خواهید گفت یا انجام خواهید داد؟•

كجا مي نویسید؟•

چه زماني پیام را انتقال مي دهید؟•



فرايند ارتباطات

نمودار زیر فرایند ارتباطات را نشان مي دهد

(منبع)

فرستنده
رمز پیاممجاري پیام پیام پیام

كشف 

رمز پیام
دریافت 

رمز پیامكننده

پیاممجاري پیام پیام رمز

پیام

كشف

رمزپیام

بازخورد

اختلال



عناصر ارتباطي نمودار فرايند ارتباط
كسي كه مقصود یا مفهوم ذهني پیام خود را براي گیرنده ارسال:فرستنده-۱

.مي كند

تبدیل        پیام از شكل یك مفهوم و فكر، به علائم قابل ارسال : رمز پیام -۲

.مي شود

.حاوي خبر، نكته یاموضوعي است كه باید به گیرنده منتقل شود: پیام-۳

مانند هوا .)وسیله و طریقه انتقال پیام را مجاري پیام گویند: مجاري پیام -۴

(در انعكاس تصویرالكترومغناطیس امواج نامه و براي انتقال كلام ، كاغذ جهت ارسال 

دریافت كننده پیام شخصي است كه پیام فرستنده را: دریافت كننده پیام -5

.درك مي كند اگر پیام به دریافت كننده نرسد ارتباط واقع نمي شود

فرایندي است كه دریافت كننده بر اساس آن پیام را به اطلاعات مورد نظر: كشف رمز پیام -6

فرستنده تفسیر مي نماید 
9



(ادامه) عناصر ارتباطي نمودار فرايند ارتباط 
پیام هرگونه مانعي كه باعث عدم ارسال پیام یا عدم درك: ( نوفه)پارازیتاختلال یا -7

تنباطی ادراكي یا اسو ، تجهیزاتي این موانع مي تواند فني. شود، اختلال گفته مي شوند

.باشد

.پاسخ گیرنده به منبع پیام را بازخورد گویند: بازخورد-8

۱0



(اختلال یا نوفه)پارازیت

۱۱



ارائه راهکار موثر در نظام اختلال ارتباطی

communication noise

ید دارند از نظریه پردازان علم ارتباطات انسانی وسازمانی بر این واقعیت تاکبسیاری 

از که اختلال در ارتباط  یک سازمان نه تنها سازمان را پیش نمی برد بلکه زمینه س

.می گرددسازمانی نیز ونابسامانی های فجایع 

.در این راستا راهکارهایی را براساس شدت وضعف ارتباط سازمانی ارائه داده اند

۱۲



ارائه راهکار موثر در نظام اختلال ارتباطی

communication noise

:روش تجزیه وتحلیل-۱

یک تیم ( در اینجا کتابخانه)موسسه یا سازماندر این روش از طرف رهبری 
موسسه یا سازمانیاز مدیران میانی وارشد که عمدتاً ( OT) operational teamعملیاتی

.می باشد تشکیل می شود

۱۳



ارائه راهکار موثر در نظام اختلال ارتباطی

communication noise

:روش بررسی-۲

تشکیل ( هردو هفته یکبار)صورت میان مدت به   OTمدیران ارشد ومیانی در تیم 

.جلسه داده ومعضلات رفتاری وارتباطی را بررسی می کنند

۱4



ارائه راهکار موثر در نظام اختلال ارتباطی

communication noise
:روش مشاوره -۳

ا خود به مشاوره درخصوص اختلال پرداخته ویسعی می کند   OTدر این روش تیم 

.را از خارج سازمان دعوت نمایدو روانشناسی مشاوران مدیریتی 

۱5



ارائه راهکار موثر در نظام اختلال ارتباطی

communication noise

:طبقه بندی اختلال-۴

دارد اختلالات را در سازمان دسته بندی نماید زیرا تمام اختلالات وظیفه  OTتیم  

ک به یو رفتاری در موسسه ها، سازمان ها و کتابخانه ها موجود در ارتباطات گفتاری 

.شیوه نمی باشد

۱6



ارائه راهکار موثر در نظام اختلال ارتباطی

communication noise

:ارائه گزارش -5

بررسی های انجام شده در خصوص اختلالات موجود را به نتایج  OTدر این روش تیم 

.صورت گزارش جامع تهیه می کند

۱7



ارائه راهکار موثر در نظام اختلال ارتباطی

communication noise

:ارائه راه حل اختلال-6

همراه مشاوران با هدایت رهبری سازمان راه حل هایی را در جهت حل معضل به  OTتیم 

.مشخص می نمایندموسسه یا سازمان ارتباطی 

۱8



انواع الگوهاي ارتباطي

انواع الگوهاي ارتباطي

از حیث ارائۀ بازخورد-۱

ارتباطات یك طرفه-۱

ارتباطات دو طرفه-۲

از حیث مسیري كه پیام طي مي كند -۲

ارتباطات عمودي-۱

ارتباطات افقي-۲

ارتباطات مورب-۳

از حیث انتقال اطلاعات۱-۳

(در ارتباطات رسمي)

از حیث انتقال اطلاعات۲-۳

(در ارتباطات غیر رسمي)

ارتباطات متمركز -۱

Yارتباطات -۲

ارتباطات زنجیره اي -۳

ارتباطات ستاره اي-۴

ارتباطات دایره اي-5

ارتبا طات همه جانبه -6

از حیث رسمي و غیر رسمي-۳
شبكه رسمي-۱

شبكه غیر رسمي -۲

الگوي ارتباطي متمركز

الگوي ارتباطي غیرمتمركز

ارتباطات رشته اي-۱

ارتباطت انشعابي-۲

ارتباطات خوشه اي-۳

اتباطات تصادفي-۴



(عكس العمل)انواع ارتباطات از حیث ارائۀبازخورد
.انبه گوینداگر عكس العمل گیرنده نسبت به پیام ابراز نشود آن را ارتباط یك ج(: یك جانبه)ارتباطات یك طرفه -۱

و اشتباهات فرستنده مي تواند پیچده تر عمل كند. ارتباط یك طرفه سریع تر است و دقت كمتري دارد، بازخورد ندارد

.  خود را مخفي كند و براي مواردي مناسب است كه برنامه ریزي شده و تكراري است 

ود را چنانچه محیط استقراربه گونه اي باشد كه گیرنده عكس العملها ونظرهاي خ(: دو جانبه)ارتباطات دو طرفه -۲

.دربارۀ محتواي پیام به اطلاع فرستنده برساند به این نوع ارتباط دو جانبه گویند

ابل دقت بیشري دارد، بازخورد دارد، امكان اصلاح دیگاه و نظریات، در تعامل متقاست، ارتباط دو طرفه، كندتر 

حبراي اموربرنامه ریزي نشده و پیچیده و مواردي مناسب است كه غیر تكراري است وعموماً درسطو. وجود دارد

.عالي سازمان، كاربرد بیشتري دارد

۲0



انواع الگوهاي ارتباطي از حیث مسیر انتقال پیام

.ارتباطات عمودي شامل ارتباطات از بالا به پایین و از پایین به بالا است: عموديارتباطات -۱

ریت به طریق سطوح مدیو از ارتباطات متمایل به پایین از مدیریت سطح بالا شروع  : پایینارتباط از بالا به . الف

.كارگران خط تولید و كاركنان منتهي مي شود

و یا سازمانهدایت و شكل دادن و ارزیابي زیردستان است آنكه اعضاي كردن، آگاه ارتباط، راهنمایي، هدف از این نوع 

.سازمان تجهیز مي شودوسیاست هاي با اطلاعات مناسب درباره اهداف کتابخانه 

مي مطرح زمان به بالا، عرضه اطلاعات به بالاترین سطح در سطوح پایین ساارتباط متمایل : بالااز پایین به ارتباط . ب

.نماید

.  گیري استو تصمیم توضیحات، تقاضا براي كمك پیشنهادها، نوع ارتباط شامل گزارش پیشرفت، این 

۲۱



:ارتباطات افقي 

ًً بصورت  این - بین اعضاي گروه در یك سازمان الگوهاي جریان كار نوع ارتباط  معمولا ً

بخشهاي مختلف برقراراست كه ازنظر رواني موجب افزایش روحیه در بین كاري، اعضاي 

.  گرددسازمان مي اعضاي 

اي است از این طریق اعضسازماني ارتباطات افقي آوردن كانالي براي هماهنگي و حل مسائل منظور -

.             خود مي گردندسازمان موفق به برقراري ارتباط با همردیفان 

:                                    معایب ارتباطات افقی 

.این نوع هماهنگي نیازي نیستبه تخریبي همبســــتگي گروهي بین همــكاران، زمــاني كه اثر -

به مشكلات  پیش آمده براي توجهي آنان علایق مشترك افراد سازماني هم سطح، و بي ارتباط -

سطوح سازماني دیگر 
۲۲



ارتباطات مورب-3

ز خارج او یا ارتباطات مورب پیام در دو سطح مختلف از سلسله مراتب سازماني در 

ن و سلسله مراتب اداري مبادله مي شود این نوع ارتباط به منظورهماهنگي، یكي كرد

.داردمانند ارتباط بین صف و ستاد كه چنین ماهیتي. جامعیت ارتباطات افقي است

۲۳



انواع الگوهاي ارتباطي از حیث رسمي و غیر رسمي

ت ، كانالها و مجاري ارتباطات رسمي را نشان مي دهد و به هنگام ایجاد تشكیلا: شبكه هاي رسمي -۱

از این رو الگوي ارتباطي ساخت رسمي . موضوع ارتباطات مدنظر طراح ساخت سازمان مي باشد

.همان است كه در نمودار تشكیلاتي هر سازمان مشخص گردیده است

ون غیر رسمي را ارتباطات درخت انگورنیز نامیده اند، زیرا چارتباطات : رسميشبكه هاي غیر -۲

ارتباطات در . درخت مو به هر گوشه سر مي كشد و به طور نامنظم در هرجاي سازمان راه مي یابد

رؤسا را دور مي زند و معمولا . انگاردغیررسمي مقامات سازمان و سلسه مراتب اداري را نادیده مي 

به گونه اي است كه نیازهاي اجتماعي اعضاي گروه را  .دكنند و امور را تسهیل مي نمایمي تأمین ًً

۲4



(ادامه)انواع الگوهاي ارتباطي از حیث رسمي و غیر رسمي

حت غیررسمي گاهي ممكن است آن قدر توسعه  یابند كه ارتباطات رسمي را در سازمان تارتباطات 

.الشعاع قرار دهند و ارتباطات رسمي در خطوط غیررسمي ارتباطات محو مي شوند 

اد ارتباطات غیررسمي اگر با هدفهاي سازمان در تعارض باشند در راه تحقق هدفهاي مذكور ایج

. ترتیبي اتخاذ نمود كه ارتباطات مذكور قطع شوندو باید اختلال كرده 

۲5



۲6



۲7



نقش هاي افراد در شبكه هاي ارتباطي

.فردي كه بیشترین ارتباط را در شبكه دارد: ستارهـ ۱

.ي كندبه هم مرتبط میكدیگر، فردي كه دو گروه یا بیشتر را بدون تعلق به : رابطـ ۲

ت مي به دو یا چند گروه خدمداشتن، فردي كه به عنوان سنجاق اتصال یا تعلق : پل ـ۳

.كند 

.فردي كه شبكۀ خود را با بیرون مرتبط مي سازد : نگهبانـ ۴

.  فردي كه دیگر با شبكۀ مورد نظر ارتباطي ندارد: منفك شده ـ 5

۲8



چرخه حیات يك رابطه 

لین بار با با شخص تازه اي است كه براي اورابطه و گفتگو در بر گیرندۀ اولین تلاشهاي ما براي ایجاد : مرحله آغازـ ۱

.سلام، حال شما چطور است ـ هوا چطور است: مانند مي شویم او روبرو 

مشخص مكالمه اي اطلاعاتي در موضوع هاي مرحله اي است كه در آن سعي مي شود از طریق : مرحله آزمودن ـ ۲

شتر معمولا ً پرسشهاي زیادي از طرف مقابل به دست آورد و بی. مورد نحوه تفكر ونگرش طرف مقابل به دست آورد

.داریم تا در سخن گفتن شنیدن سعي در

ه غیر چه كلامي چرفتارهاي ارتباطي، فراواني در دگرگوني هاي با پدیدار شدن : مرحله چفت و بند یا سفت كردن ـ ۳

مرحله بین طرفین رابطه شكل مي گیرد كه اكنون با یكدیگر نزدیك شده و مرحله قبل را گذارنده اند در اینكلامي، 

فرهنگ گیرد درقرارمي تحت ثأثیر فرهنگ ها خودگشودگيكه میزان رخ مي دهد درجه بیشتري از گشودگي و افشا 

.دارندپردازند و سعي بیشتر در پنهان داشتن نقاط ضعف خودخود نمي هاي محافظه كار افراد به خصوصیات منفي 

۲9



(ادامه)چرخه حیات يک رابطه 

له زماني تحقق مي یابد كه دو انسان به عنوان دو دوست یا دو زوج بنگرند در این مرح: مرحله كامل كردن یا ادغام ـ ۴

علایق و نگرشهاي خویش در جهت  توافق طرف ها، هر یك از طرفین رابطه سعي درپرورش و نشان دادن خواسته 

سند كه سعي مي كنند كه هر چه طرف مي پسندد و  مي پذیرد او نیز مي پمن به ما تبدیل مي شود مقابل دارد در این جا 

.و مي پذیرد

مراسم ممكن است به شكل. استمرحله اي بیشتر رسمي و مبتني بر مراسم و آیینهاي مرسوم : مرحله پیمان بستن ـ 5

نامزدي یا ازدواج، برادرخواندگي، خواهر خواندگي و هر نوع پیمان محكم و لازم الاجرایي در روابط بین اشخاص در

.مرحلۀ مراحل استصمیمانه ترین آید این مرحله 

۳0



(ادامه)چرخه حیات يک رابطه

او ي، دیگرزماني به وقوع مي پیوند كه دو طرف رابطه یا یكي از آنها احساس كند كه رابطۀ او با : مرحله افتراق ـ 6

در چارچوب  معیني محبوس كرده است و از این رو تصمیم مي گیرند كه خود را از این  قید محدود و را كاملا ً 

تا به وجوه شند بیشترمي اندیبا یكدیگر نقاط مورد  اختلاف یكدیگر و یا تفاوتهايدر چنین وضعیتي آنها به . برهانند

.اشتراك  كه در گذشته  برایشان ازاعتبار بیشتري برخوردار بود

میتشروع به كاهش دفعات ارتباط و نیز تقلیل صمیاشاره به مرحله اي دارد طرفین رابطه : مرحلۀ محدود كردن ـ 7

.مي كنند

ه پیوند بیانگر افزایش تخریب و تباهي كه طرفین آن تلاش در حفظ و گا: مرحله بي روح شدن و توقف رابطه ـ 8

.محدود آن دارند

۳۱



(  ادامه)چرخه حیات يك رابطه

مرحله اي است كه در آن مي كوشند با ابزار گریز از بار غم و درد رابطه اي كه باعث: مرحلۀ پرهیز از یكدیگرـ 9

.ناراحتي مي شود بكاهند

ر روابط میان اشخاص دیاست، هر رابطه اي میان اشخاص یا حداقل میان دو نفر آخرین مرحلۀ در : مرحلۀ جدایي ـ ۱0

.یا زود به جدایي مي انجامد به تعبیري هر رابطه در نهایت به جدایي كشیده مي شود
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خودنگری، فلسفه واقعی ارتباطات انسانی

.شود نوعی تصویرکلی از خود نامیده می شودگفته می  Self conceptاصطلاحاً نگری که خود 

.فرد هدایت گرددو رفتار باعث می شود که اعمال خودنگری 

:های رفتاری بر اساس معیارهای ذیل است نگری، شاخص مهمترین راهکارهای اساسی خود 

:که به آنها اشاره می شودPublic self: خود عمومی-Ideal self۳: خود حقیقی -Real self۲:خود واقعی-۱

۳۳



Real self:خود واقعی-1

و سپس ود قبل از هرنوع ارتباطی بهتر است دیدگاه صادقانه و واقع بینانه نسبت به افکار خانسان -

.های آنها داشته باشدو سلیقه نسبت به سایر انسانها و علایق 

۳4



Ideal self: خود حقیقی -2

.دهد مواضع خود را در شناخت آنها تغییر ندیگران، انسان سعی می کند با کوچکترین تنش رفتاری از سوی -

.در این حالت فرد نسبت به شنیده های دیگران کمتر از خود علائم منفی بروز می دهد

۳5



Public self: خود عمومی-3

.ارتباط نوعی رابطه عمومی با دیگران است این -

ناسب رفتاری فرد با دیگران مزاح و رابطه عاطفی فوق العاده شدیدی دارد واگر به تفرایند این در 

تقابل وضعیت و موقعیت خویش در زمانی این رفتار کاهش پیدا کند به نوعی انزوا طلبی وحتی با

.دیگران مواجه می شود
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روشهاي بهبود ارتباط

درك كه بین مدیر و كاركنان پیش مي آید، از عدم شناخت مدیر وتفاهم هایي سوء بیشتر -

.  ، ناشي مي شودفرستندهنشدن پیامهاي مدیر به عنوان 

-. دار وي استهر فرد عبارت از تعبیر و تفسیر دیگران از رفتارهاي نسبتا ً  پایشخصیت -

نین افراد از رفتارها و نگرشهاي وي كه براي  دیگران شناخته شده است و همچشخصیت -

.حوزه اي كه براي دیگران ناشناخته است تشكیل مي شود 

در دانشگاه مریلند آمریکا تحقیقاتی در خصوص ۱988در سال جوزف لوفت دکتر آقای -

:داددر رفتار انسانی را مورد تایید قرارشاخص اصلی چهار و رفتار انسانی به عمل آورد 

۳7



مناطق ارتباطی انسان

.می نامندناحیۀ عمومي شده باشد، شناخته و دیگران كه براي خود نگرشهای ـ بخشي از رفتارها و ۱

.گویندمي كور ناحیه است، ـ حوزهاي را كه براي خود ناشناخته ولي براي دیگران شناخته شده ۲

.نامندمي ناحیه خصوصي ـ حوزه اي كه براي خود شناخته شده ولي براي دیگران ناشناخته است، ۳

.گویندناحیه ناشناخته ـ حوزه اي كه براي خود و دیگران ناشناخته است، ۴

.استبزرگ شدن ناحیۀ عمومي  ارتباط، بهترین حالت براي افزایش برقراري 

۳8
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مهارت هاي لازم براي برقراري ارتباط

ـ گوش شنوا داشتن۱

ـ تماس چشمي ۲

كه                  در هنگام ارتباط از طرف مقابل سؤال هایي را بپرسیم : ـ سؤال كردن۳

او احساس كند حواس ما به اوست

(سرتکان دادن )ـ تأیید و تأكید از طریق حركات غیر كلامي ۴

ـ تعبیر و تفسیر گفته ها5

صبحت                                            ـ زیاده روي نكردن در 6

ـ بازخورد دادن به طرف مقابل7

ـ تغییر نقش گوینده و شنونده به آرامي8
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حقايق مربوط به ارتباط و مفاهمه

:چند نکته

خشي به شنیدن فقط گرفتن ارتعاشات صوتي است گوش دادن معنا ب: شنیدن با گوش دادن فرق داردـ ۱

.شنیده هاست 

قعیت شایعات واكنش و پاسخي هستند به وضعیت هاي مهم براي كاركنان، مو: به شایعات گوش دهید ـ ۲

.كه موجب اضطراب و دلواپسي آن ها مي شوندموقعیت هایي هاي مبهم از نظر آن ها و شرایط و 

ر تأكید معمولا ً از گفتگو به منظومردان : مردان و زنان به گونه ي متفاوتي ارتباط برقرار مي كنندـ ۳

فاده مورد استبرقراري ارتباط استفاده مي كنند و در حالي كه زنان اغلب آن را براي موقعیت خودشان 

.قرار مي دهند

سخن مي اعمال شما با صدایي بلند تر از گفتارتان: استقدرت كردار شما بیشر از قدرت گفتارتان ـ ۴

.گویند

به عمل کاربرآید به سخندانی نیست

4۱



نظريه نیاز وارتباط موثر

رایی اجتماع گنظریه های در همراهی کامل با فرضیه ارتباطات موثر نگاران، عقیده برخی از قوم به 

.انسان است 

فرد در درون سازمان نیاز به نوعی ارتباط با مدیران ارشد، کارکنان وحتی خارج از سازمان با 

د را خود دارد وهیچگاه نمی تواند بدون اولویت والگوی کار، فضای اجتماعی خوو خانواده مشتریان 

.طرح ریزی نماید

:براین اساس شاخصه های را در ارتباط موثر در درون سازمان طراحی نموده اند

4۲



Survivalتضمین سلامتی -1

.  بشمار می رودسلامتیو تضمین مبنای ارزشی به عنوان یک ارتباطاین روش در -

صیب هیچ ارزش مطلوبی نکارکنانو سایر ارشد مدیرانانسان احساس کند که در ارتباط با اگر -

.می کندرا انتخاب  طلبی انزوا و نخواهد آورد ارتباط با دیگران روی به مسلماً وی نمی شود 

4۳



راهکار

موثر مدیران ارشد مبنای ارتباطعلم مدیریت براین باورند که و متخصصان شناسان روان -

.می باشند

از اً نمایند، مسلمرا در محیط سازمان ایجاد روانی امنیت و مشارکت طلبانه روش های اگرآنان -

اد به نحو در محیط سازمان تا حد بسیارزیادی کاسته خواهد شد وافرو ارتباطی بحرانهای رفتاری 

.شایسته ای با یکدیگر ارتباط برقرار می کنند
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- Pleasureلذت جويی -2 seeking

برایدرداخل سازمان سپری می شود لذا ارتباطی اوقات فرد، توجه به این نظریه چون اکثر با -

.باشددر طول زمان سپری شدن اوقات  فرد دارای حس لذت جویی او می تواند موثر باشد که 

.نمایدرا طی و رشد سیر تعالی فرد احساس کند که در این روند ارتباطی بهتر می تواند مثلا -

.خویش می جویندهم رتبه و کارکنان مدیران کارکنان حس لذت جویی را در ارتباط با بیشتر -
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راهکار

نان به بهترین لحظات من زمانی است که با کارک: می گویدمدیران موفق جنرال الکتریک از یکی -

.دعوت می کنممسابقه ورزشی آنکه آنان را دریک و یا می روم فوتبال

رد آگاه می باشند در تدوین راهبدردهای سازمانی از مانند آنها هم مدیراناحساس که افراد بدانند این -

.استراتژیک بسیار موثراست
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Securityتامین امنیت -3

. می باشددیدگاه امنیتدر سازمان تابع ( کلامی وغیرکلامی)ارتباطی رفتار اعمال و -

.شودفرد می امنیت سبب ارتباطات ناپیوسته در فقدان -

.  است منابع قدرت ارتباطات فرد بیشتر به امنیت، حال فقدان در -

باشد می باشند در ارتباطکه منبع قدرت افرادی با شیوه فرد سعی می کند حتی الامکان دراین -

.یابدخود دست امنیت کامل واهداف واز طریق آنها بتواند به 
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راهکار

و اظهارنظرهای گوناگون که در ارتباطات غیرموثر، افراد را به خاطر درسازمان هایی -

. ودجامع حاصل نمی شامنیتهیچگاه می نمایند، تهدید به اخراج  سازمانی، متغیر منابع 

درتبیین اهداف سازمانی و توجه به نظرات و رهبران راهبردی در این شیوه سعی لذا -

.نمایندسازمانی می کاستن شکاف های در انتقادات کارکنان
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نتیجه گیری

. دهدهم پیوند مي را به و پودهاي سازمان تار سلسۀ اعصاب همچون نظام ارتباطات -

ارتباطبسیار مهم است اگر موسسات، سازمان ها و نهادهای اجتماعی  بودن آن در بهینه-

.  مي شود گردش امور مختل شده و كارها آشفته نباشد، در سازمان برقرار صحیحي 

ون كنترل و سایر وظایف مدیر بدریزي، سازماندهي، برنامه تصمیم گیری، هماهنگي، -

دارۀ سازمان قابل تحقق نبوده و در غیاب چنین سیستمي امكان اسیستم ارتباطي مؤثر وجود 

.موجود نخواهد بود

و باشند افراد در نهادها و سازمان ها آگاهرفتار ارتباطی كم و كیف از باید بنابراین مدیران -

.  آن کنترل کنندو را بدانند ( کارکنان)بین افرادنحوۀ ارتباط 
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