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 پیشگفتار

اصول و فنون مذاکره  است، دانستن اهمیت ها شکل گرفتهپیوسته، غیرمتمرکز و رقابتی در تمام عرصه امروزه که فضایی کاملاً

یا مرکز تحقیقات اقتصادی و  CEBR هایی تحت نظرها ضروری است. در واقع، انجام پژوهشها و سازمانشرکت ةبرای توسع

 درطور متوسط دهد که بهدر انگلستان، نشان می (Centre for Economics and Business Research) بازرگانی

 است؛ ساعت در پوند میلیون ۹ مذاکره در مؤثر مهارت نداشتن دلیل به انگلیسی هایشرکت رفتة دست از سود کل انگلیس،

های مالی کل شرکت گردش ها،آن اصلی مندانکار به مؤثر مذاکره اصول آموزش با که زندمی تخمین تحقیق این چنین،هم

 انگلستاناست که یک شرکت متوسط در  در حالی که این مطالعه تأکید کرده .میلیارد پوند افزایش یابد ۱۷انگلیسی تا 

 ربسیا است ممکن مذاکره اصول در ضعیف هایمهارت از ناشی مالی واقعی تأثیر دهد، افزایش ٪۷ را خود کلی سود تواندمی

اصول مذاکره لذا  .دهندگان نظرسنجی استشده توسط پاسخن آمار فقط بر اساس میزان ضررهای اعلامای زیرا باشد، تربیش

مذاکرات  ةتحلیل تاریخچوای، از تجزیهههای ویژتر آن، به مهارتتواند بسیار پیچیده باشد و لازم است برای تأثیرگذاری بیشمی

هی به اهمیت های فرهنگی، مجهز باشید. همچنین شما با آگادرمورد تفاوت خودآگاهی داشتن های قبلی گرفته تابا شرکت

 .توانید سود خود را به مقدار زیادی افزایش دهیداصول و فنون مذاکره می

 ها را برآوردهافتد که طرف دیگر معتقد باشد شما کالایی یا خدماتی دارید که نیازهای آنمذاکره زمانی اتفاق میاز آنجایی که 

 خود و با رعایت اصول و فنون ةکنندبا کمک شریک مذاکره اکره،نهایی درمورد روند مذ ةقبل از رسیدن به نتیجپس  ،کندمی

خود ضرورتی بر دانستن فنون  نیز که این درا نهایی و امضا کنی ه و سپس آنکلی تهی ةنامای از توافقخلاصهباید مذاکره 

 مذاکره است.

 

 

https://karboom.io/mag/articles/5-%D8%B1%D9%88%D8%B4-%D8%A8%D8%B1%D8%A7%DB%8C-%D8%AE%D9%88%D8%AF%D8%A2%DA%AF%D8%A7%D9%87%DB%8C-%D8%A8%DB%8C%D8%B4%D8%AA%D8%B1
https://karboom.io/mag/articles/5-%D8%B1%D9%88%D8%B4-%D8%A8%D8%B1%D8%A7%DB%8C-%D8%AE%D9%88%D8%AF%D8%A2%DA%AF%D8%A7%D9%87%DB%8C-%D8%A8%DB%8C%D8%B4%D8%AA%D8%B1
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 فهرست مطالب

 مقدمه
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 اجزای ارتباطات غیرشفاهی

 بخش سوم: مهارتهای گوش دادن
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 نکاتی برای با اعتماد به نفس صحبت کردن

 پرسش کردن اثربخش
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 ای درباره ارتباطاتبخش اول: مقدمه

 مقدمه
خوب تبدیل شود لازم  ةکننداینکه یک فرد به یک مذاکره برای ها در دنیای امروز است.ترین مهارتیکی از مهم فنون مذاکره

های فرهنگی را به خوبی های شخصیتی و تفاوتویژگی ،هاترس ،قاید افراد، حالات روحی، ترجیحاتند باورها و عاست تا بتوا

 .درک کرده و برای موفقیت در مذاکره از آنها بهره ببرد

واکنش نشان  کنند و در فرایند مذاکره، فقط به رفتار طرف مقابلموثر استفاده نمی ةهای مذاکره به شیواغلب افراد از تکنیک

دهند. چنین رویکردی ممکن است در موضوعات ساده جوابگو باشد، اما در معاملات پیچیده باید یک رویکرد استراتژیک را می

کنندگان موفق به افراد دیگر در فرایند مذاکره و نقشی که ممکن است در مذاکره داشته باشند توجه در نظر بگیرید. مذاکره

صورت های خود را بهگیرند و درخواستثر در این فرایند را در نظر میؤراد، زمان مذاکره و ارتباطات مافکنند. همچنین این می

کند تا در فرایند مذاکره های استراتژیک به شما کمک میکنند. استفاده از فنون مذاکره و این تکنیکپذیر مطرح میانعطاف

  .شودارزش برای هر دو طرف معامله می ةکه منجر به ارائ یجی را کسب کنیدهای بهتری دست یابید و نتابه فرصت

کنند، کنند و به بررسی اهداف و علایق طرف مقابل مذاکره اکتفا میمعمولاً افراد، استراتژی مشخصی برای مذاکره تدوین نمی

به طرف مقابل وابسته خواهد شما  ةنهایت، فرایند مذاکری نیست و درثر کافؤم ةدانید که این اطلاعات برای مذاکراما باید ب

ه واکنش کنندگان با توجه بکمی دارند مناسب است؛ در این روش، مذاکره ةروش برای مذاکرات معمول که سرمایبود. این 

کنند. اما برای مذاکرات خود را عوض می ةراحتی تکنیک مذاکرکنند و بهمی متفاوتی استفاده ةطرف مقابل از فنون مذاکر

بسیار بیشتری است، این روش پاسخگو نخواهد بود. در چنین شرایطی،  ةهایی که صحبت از سرمایعیتو موق پیچیده

های سیاسی، نظامی و معاملات عنوان مثال برای مذاکره در زمینهتری نیاز دارند. بهکنندگان به تکنیک بسیار قویمذاکره

برساند. یک استراتژی مشخص در فرایند مذاکره به شما  هاییعظیم به رویکرد استراتژیکی نیاز دارید که شما را به هدف ن

 .مشخص داشته باشید ةکند تا برای هر مرحله یک برنامیکمک م

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

تواند اصلی هر مذاکره بحث توافق است. این توافق می ةمسئلاز آنجایی که 

برگیرد و باعث موفقیت یا شکست او در های مختلف زندگی فرد را بخش

کنندگان موفقی هستند که به مذاکره موفق معمولاًشود. فروشندگان 

توانند مشتریان خود را برای خرید یک محصول قانع کمک این مهارت می

استراتژیک با احتمال  ةدر یک مذاکر .کرده و به توافقی سودآور دست یابند

دهید و بدون ترس از واکنش صورت هیجانی واکنش نشان میکمتری به

واقع، شما با طراحی  کنید. درای خود را مطرح میهطرف مقابل درخواست

های ممکن آماده استراتژی مذاکره، خودتان را برای بدترین پیشامد

 ةدهید که در دستیابی به نتیجم میکنید اما در عین حال، اقداماتی انجامی

 .ثیرگذارندأدلخواه ت
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 تعریف اصول و فنون مذاکره

باشد ، مانند: می تقابل بین دو طرف رو در رو ةدهندعله که مصدری عربی است و نشاناز باب مفا هفظی مذاکرالمعنای تحت

عنوان هنری در نظر توان اصول مذاکره را بهمی. آیدذکر به معنای سخن گفتن می ة، مشاجره، مقابله و ... و از ریشمکاتبه

حداقل دو طرف در آن درگیر هستند. این  است. مستلزم کسب مهارت روزافزون های آنگرفت که دستیابی به تمامی پتانسیل

وجود  تعارض ها و نیازهای این دو )یا چند طرف(بین خواسته  .دو طرف ممکن است دو فرد، دو گروه یا دو سازمان باشند

کسانی که درگیر  .کنندبا یکدیگر مذاکره می به اجبار و نه انتخاب خود دو یا چند طرف درگیر در مذاکره، بر اساس .دارد

اگر بنا باشد که اصول و فنون مذاکره را به طور  .اندآماده که زیربنای مفهوم مذاکره است،  ”داد و ستد“ شوند برایمذاکره می

 :توانیم به صورت زیر تعریف کنیمخلاصه بیان کنیم، می

 

 
  اهداف مذاکره

 عیین سهم، تعیین وظیفه )کاری، مالی، عاطفی(ت -

  ها، نیازهابیان اطلاعات، احساسات، تمایلات، خواسته -

 (... حل اختلاف )مالی، کاری، دیدگاهی و -

 ارتباطات فرآینداجزاء 
 فرستنده )یا گوینده( -۱

 رمزگذاری )یا شیوه بیان یا کتابت( -2

 پیام ) مطلب مورد گفتگو( -3

 واسطه و ... ( اطی )نامه، اینترنت، تلفن، حضوری، با واسطه یا بیکانال ارتب -4

 رمزگشایی )درک پیام( -5

 گیرنده )یا مخاطب( -6

 دریافت، را آن پیام، گیرندة فرد .نمایدمی ارسال را آن و نموده رمزگذاری و کدگذاری را پیام فرستنده یا دهنده پیام فرد

 کدگذاری، نحوة بر نتیجه در و شده اختلال دچار دلیلی هر به تواندمی فرآیند این .کندمی  )درک(استنباط  سپس و رمزگشائی
در باب محتوای پیام ممکن است تحریف یا تفهیم صورت گیرد  .بگذارد منفی تأثیر پیام استنباط و دریافت، رمزگشایی ارسال،

 .پیام را در پی دارد و در باب واکنش به پیام بازخورد صحیح، اثربخشی
 

 

https://motamem.org/%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%D8%AA%D8%B9%D8%A7%D8%B1%D8%B6-%D8%AA%D8%B9%D8%B1%DB%8C%D9%81-%D8%AA%D8%B9%D8%A7%D8%B1%D8%B6/
https://motamem.org/%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%D8%AA%D8%B9%D8%A7%D8%B1%D8%B6-%D8%AA%D8%B9%D8%B1%DB%8C%D9%81-%D8%AA%D8%B9%D8%A7%D8%B1%D8%B6/
https://motamem.org/%D8%AA%D8%B9%D8%B1%DB%8C%D9%81-%D8%AF%D8%A7%D8%AF-%D9%88-%D8%B3%D8%AA%D8%AF-%D9%85%D8%A8%D8%A7%D8%AF%D9%84%D9%87/
https://motamem.org/%D8%AA%D8%B9%D8%B1%DB%8C%D9%81-%D8%AF%D8%A7%D8%AF-%D9%88-%D8%B3%D8%AA%D8%AF-%D9%85%D8%A8%D8%A7%D8%AF%D9%84%D9%87/
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 غلبة نحوة و مراحل این در ثیرگذارتأ عوامل بایستمی نمائید، دریافت یا و ارسال خواهیدمی که گونههمان را پیام کهاین برای

 .دارد کنیم،می برقرار ارتباط چیز چه ةدربار اینکه به نسبت بیشتری اهمیت کنیممی برقرار ارتباط چگونه کهاین .بشناسید را آنها

 :است ذیل موارد شامل گیرنده بر پیام فرستندة ثیرتأ میزان بر کنندهتعیین عوامل

 (%55 ) چشمی تماس حرکات، بدن، زبان -1

 ( %38) بیان لحن -2

 ( %7 ) پیام محتوای -3

 پیام یک .شوندمی روبر مشکل با تعاملات از بسیاری که است دلیل همین به اطلاع هستندبی ثیراتأت میزان این از مردم اکثر

 اثر دارای نیز پیامهر  .بود خواهد پیام از جزئی عنوانبه نیز فرستنده نیست، آن رمزگذاری نحوة و ایده رگیرندةب در تنها

 باشید نکرده استفاده بمناسزبان  از آن ارسال در ای و باشد پیچیده حد از بیش پیامی اگر مثال عنوانهب است خودبه مخصوص

 عوامل دیگر طرف از .شد خواهد مواجه شکستبا  پیام ارسال و طارتبا اریبرقر د،نمائی سالار هم با را پیام زیادی تعداد اگر یا و

 رسد،می نظر مورد گیرندة به پیام یک که زمانی .گذارندمی اثر طبر ارتبا زنی موانع و فیلترها گیرنده، ادراک مانند نیز دیگری

 شما موضوع این بر غلبه برای .گذاردمی ثیرتأ پیام ادراک نحوة بر و شد خواهد مپیا از یبخش زنی او اتنظر و دگاهدی ،دانش

 .نمائید تفسیر و مشاهده دهید، گوش هچگون هک دبدانی اهمیت اندازة انهم به و کنید صحبت چگونه که بدانید باید

 مورد را ارتباط واعان ای و اهالکان واردم ااینج در ابراینبن .گردد واقع ارتباطات نحوة ثیرتأ تحت تواندمی پیام هر رییثیرپذتأ

 .دهیممی قرار بررسی

  فردی بین ارتباطی هایمهارت انواع
صورتی به  باشد و درمان میهایپیش از برقراری هر ارتباط باید یادمان باشد که قصد ما از این مذاکره، نیل به هدف و خواسته

کارگیری هوش به بیشتر علاوه بر یافتن زمان مساعد وما اثربخش باشد. برای اثربخشی هر چه ة رسیم که مذاکرهدف می

 .های فوق ضروری استهیجانی، داشتن مهارت

 درصد 38 بیان( ةنوع گفتار )تن، لحن و شیو د ودرص ۷ محتوای کلامکه  یا کلامیغیرمکتوب، شفاهی  ،گفتاری مهارت -الف

منظور ترغیب ها و تأکیدها( بهجملات، مکث تخاب کلمات،نمادهای کلامی )ان ةکارگیری هوشمندانعبارت است از بهباشد، می

 ةرسال صحیح پیام و تن گفتار و شیودر ارتباط حضوری: علاوه بر مهارت در ا دیگران به انجام کار یا پذیرفتن پیام گوینده

 .تقویت ارتباط شود تواند موجببیان، زبان بدن می

رویارویی  ن و محتوای کلام را در اختیار داریم. اما این مزیت را دارد که برایبیا ةن گفتار، شیوما ابزار تُ در ارتباط تلفنی:

 .ریزی لازم نیستبرنامه

 .بیان مهم است ةتنها محتوای کلام و شیو ای:در ارتباط مکاتبه
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  شفاهی غیرمکتوب یاگفتاری، ارتباطات  بر تأثیرگذار موارد

، استفاده مورد زبان در مهارت ،گوینده به نسبت -5، سازمان در وقعیتم/نقش -4، جنسیت -3، سن -2، فرهنگی تفاوتهای -۱

 صدا و بیان لحن -۹، سرعت -8، شفافیت -۷، لهجه -6

 دارند، موضوع هستند، مرتب و قدقی وند،شیم انبی فاهیش ورتصهب که است یهایپیام ارسال شامل اثربخش شفاهی ارتباطات

 در مقاومت باعث که اتاحساس ایجاد از(. شوندمی بیان داریجانب بدون و بوده فهم قابل راحتیبه و هستند مفید و مختصر

 .باشیم داشته آگاهی غیرشفاهی و شفاهی عوامل به نسبت باید اثربخش ارتباط ایجاد برای )بپرهیزید شود،می گیرنده پیام

 ن صدا تُدر  عوامل مؤثر

 ذاتی یا وراثتی -۱

 گینوع حرفه یا فضای کار و زند -2

 شخصیتی و فرهنگی -3

 .بیماری و مشکلات جسمی یا روحی بستگی دارد -4

 شنوایان، افراد های صنعتی، کممثال: تن صدای کارگران محیط

 نشینانهای حنجره، کوههاجمی، مبتلا به بیماریت

 لحن کلام در  وامل مؤثرع

 فرهنگی -1

 فضای زندگی و کاری -2

 شخصیتی -3

 .درونی بستگی دارد -4

  ال: رانندگان کامیون، فضاهای آکادمیک، افراد افسرده، افسران نظامیمث

 ارتباط کلامی هایمهارتنکات مهم در 

طور، چگونه، چ سؤال کردن بسیار حائز اهمیت است. از کلماتی مانند: چرا، ةریزی یک ارتباط مؤثر، نحوپایه در -سؤال کردن -۱

توانید فرد هایتان میپرسش شما با های لازم را از خود یا دیگران بدست آورید.پاسخ وقت و ... زیاد استفاده کنید تا بتوانیده چ

رتباط حضوری به ا جانب خودتان پیش از  را به سمت جواب مورد نظرتان سوق دهید. علاوه بر این، طرح سؤالات مناسب از

ن را رفع کنید. در ضمن اجازه دهید دیگران نیز شده و آ صورت وجود ابهام یا ایرادی، به موقع متوجه کند تا درشما کمک می

جای گرفتن حالت تدافعی، کننده، بهمرتفع گردد. در قبال سؤالات متهم هاتان را بهتر درک کنند و شائبهبا طرح پرسش پیام

 .سنجی طرف مقابل با آرامش به آنها پاسخ دادتوان با ترفند تعریف از زیرکی و نکتهمی

بینی و خوش توان صمیمیت را با لبخند و تبسم، تن صدا، با آرامش سخن گفتن، بامی -حن صمیمیصحبت کردن با ل -2

 .نگری و با همدردی به طرف مقابل القاء کردمثبت

افراد  توان با تعیین اهداف، مشخص نمودن فرد یادر خصوص آماده شدن برای مذاکره می -آمادگی برای صحبت -3

یادداشت نکات اصلی و  بازار رقبا و حتی شخصیت طرف مقابل و -سی در باب موضوع مورد مذاکرهکننده، تحقیق و بررمذاکره

 .اقدام نمود ریزی زمان که باید پیش از مذاکره اعمال شود،کلیدی و تمرین کردن بیان آنها و برنامه
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 لپرسی اولیه، معرفی خودشروع خوب با استفاده از الفاظ، طرز رفتار و ظاهر آراسته، سلام و احوا -شروع خوب -4

 .شودهای فرهنگی و رفتاری و احترام گذاردن به آنها میسر میو دیگران در صورت حضور، توجه به تفاوت

تفاهم گردد. شاید طرف مقابل منظور شما را درست متوجه نشود یا در درک پیام یا مقصودتان دچار سوء -درک منظور -5

 و زبان بدن شما و پیش سایی کلام شما، گیرایی کمتر طرف مقابل، تناقض در گفتار و رفتارتواند: نارتفاهم میعلل ایجاد سوء

 شاید لازم باشد توضیح بیشتری های ذهنی منفی فرد مذاکره شونده باشد. برای اینکه منظورتان درست درک شود،زمینه

کنند و  ایشان بخواهید پیام شما را تکرار یا ازای ذهن طرف مقابل را روشن کنید و بدهید یا با شاهد مثال یا آوردن نمونه

باب سخنانتان را بدهید و او را برای پاسخ فوری تحت  ایرادات را اصلاح کنید. شاید هم لازم باشد به فرد فرصت اندیشیدن در

 .فشار نگذارید

مذاکره است. این  قابلتان در یکالعمل شما یا طرف مواکنش و عکس ةبازخورد همان ارائ -بازخورد و واکنش صادقانه ةارائ -6

نامناسب از جانب شما از  بازخورد منفی و ةتواند منفی باشد. ارائتواند مثبت باشد که کمال مطلوب است یا میبازخورد می

شما بر اوضاع و بر خودتان تسلط  تواند باشد کهاین نکته می ةدهندمصادیق بارز سوء مدیریت در مذاکره است. چرا که نشان

توانید از بروز خصومت جلوگیری نکات می فی را ندارید. اما هنگام مشاهده بازخورد منفی از جانب دیگران با رعایت برخیکا

 :کنید

 .گیری خوب به سخن ایشان گوش کنیدابتدا بدون جبهه -

 .متوجه اشکال کار هستید نشان دهید که دقیقاً -

 .اد کنیدهای کارآمد و منطقی پیشنهبرای رفع اشکال راه -

 .های پیشنهاد خود را تذکر دهیددر صورت عدم وجود راه برای رفع اشکال، مزیت -

 .سؤال ایشان را ترغیب کنید گاهی باید کمتر اظهار نظر کنید و بیشتر گوش دهید یا با -

 .ایشان تجدیدنظر یا تعدیل کنید ةم باشد در مقدار سود خود و خواستشاید لاز -

 .مثبت بیان کنید، احساسی و با تعصب رفتار نکنید ةانه، شفاف و به شیوت خود را صادقنظرا -

یک بخش  ای است. گوش دادن مؤثر،هر ارتباط دوجانبه ةباشد، لازمکه همان هنر خوب گوش دادن می شنیداری مهارت -ب

 از برقراری ارتباط است. واقعیت این است که 

 »قرار کردن نیستبه معنی ارتباط بر پشت سرهم حرف زدن لزوماً «
 العمل و واکنش مافرایند گوش دادن شامل: شنیدن، توجه، درک، ارزیابی و به یاد داشتن )ثبت در ذهن( است. عکس

 شود. در زندگی کاری، هنر خوب گوش دادنصورت شفاهی یا رفتاری، به بخش گفتاری ارتباط مربوط میپس از آن به

 بخشد و دیدگاه دیگران نسبت به ما را بهبود بخشیده، احترامرجوع را ارتقاء میکیفیت ارتباطات ما با همکاران و ارباب 

 شود که اگر خوبدرصد از وقت مدیران به گوش دادن سپری می 65تا  25انگیزد. مطالعات نشان داده ایشان را برمی

 .شودصورت بگیرد، کلید ادراک، تعقل، حل مسائل و در نتیجه کلید موفقیت ایشان می

شامل: ) جذابیت، اخلاق،  درصد 55 وضعیت ظاهریکه  غیرصوتیو  )نوشتاری( یا غیرشفاهی مکتوب، مهارت نوشتاری -ج

بایست البته میداند. ( را در ارتباطات مهم میBody Languageلباس پوشیدن و رنگ آن، نوع حرکات اعضای بدن یا   ةشیو

 .گ و شرایط محیط نیز توجه داشتهوا و رن ةنامحسوس فضای مناسب از لحاظ درج به عامل
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 عنوانهب نشستن، حرکات دست و پا و اعضای صورت در رابطه با زبان بدن ایستادن و موقعیت و طرز ها،مثال: حالت چشم

 های قضاوت در باب شخصیت افرادمؤلفه

 حرکات چشمی، تماس ا،م بدن زبان .دارند ارتباطات در مهمی نقش ارتباط شنیداری نسبت همان به نیزمهارت نوشتاری 

 و آرام او صدای ولی گویدنمی دروغ که فردی بگوید اگر مثال عنوانبه .دارند شما تصور از بیشتری تأثیر طرز ایستادن و دست

همان هنر تنظیم حروف،  .باشدمی سخت بسیار شما برای او باور سخن باشد، قراربی و نکرده نگاه شما صورتبه و باشد غیرواضح

ثبت افکار و برقراری ارتباط با دیگران است. ارتباط کتبی  ها بر روی کاغذ و یا هر چیز دیگر با هدفجملات و نشانه کلمات،

کلمات یا  ةوسیلکه پیام را به شده به تابلو اعلانات، نشریات و ... های الصاقعبارت است از یادداشت، نامه، فکس، ایمیل، اعلان

 صورت نوشتاری نیز تهیه شوند. های رسمی و اداری باید بهتمام پیغام .کندهای مکتوب منتقل میسمبل

 :های ارتباط مکتوبمزیت

 .توان برای اصلاح مکتوبات گذشته از آن استفاده کردمی-

 .توان آن را برای مدت نامحدودی حفظ و به آن مراجعه کردخطر فراموشی پیام را در پی ندارد و می-

 .توانند سوابق ارتباط را در اختیار داشته باشند و غیرقابل کتمان استمی هم فرستنده و هم گیرنده-

 .ریزی برای ارتباط رو در رو نداردنیاز به برنامه -

 :ایرادات ارتباط مکتوب

. همچنین زمانی محدود میزان اطلاعات رد و بدل شده در ارتباط نوشتاری کمتر از حضوری است( ةبر است. )در یک باززمان

 درستی تعبیر شود و درت، تضمینی وجود ندارد که پیام بهندارد )با ارسال یادداش و مناسبی د بازخورد قابل اطمینانیفرآین

عدم درک کافی . (شود که برای اصلاح آن نیز زمان بیشتری باید صرف نمایدصورت تعبیر نادرست، گیرنده دیر از آن مطلع می

های ناگوار گذشته، ناتوانی در ارسال پیام، تفاوت در سطوح سازمانی، واقعیت بیات وهای ذهنی ناشی از تجرپیش زمینه طرفین،

 از دیگر ایرادات وارد بر آن است. بندی اطلاعاتخبر، عدم تقسیم توجه به اعتبار منبع ارسال

 :های اداری نوشتاری عبارتند ازپیامگذشته از انواع مکتوبات، 

 هاها یا پاسخثبت غیررسمی پرسش برایهای درون سازمانی: یادداشت -۱

 رسانی غیررسمی به زیردستانبرای اطلاع :                                       

 روندارتباطات صمیمی بین افراد به کار میبرای  :                                       

 .بیشتر از یادداشت رسمیت دارندها: نامه -2

 .روندکار میهای رسمی و ارتباطات طولانی بههای اداری، ثبت بیانیهاطلاعیه برای :            

 .رسانی اداری کارآیی دارندبرای سپاس، قدردانی، مرخصی، توبیخ، دستور و آگاهی :            

 .رسمی و اداری دارند ةها جنببیشتر از نامه ها:گزارش -3

 .شودها و پیشنهاد به مدیران و همکاران استفاده میلیلبرای انتقال اطلاعات، تح :              

 .شوندبر اساس مستندات، نتایج مطالعات و تحقیقات دقیق تهیه می :              

 .شودگیری میگویی نتیجهدر آن بر اساس حقایق عینی و نه بر اساس حدسیات و کلی :              

بازخورد  واکنش مناسب به پیام یا رفتار طرف مقابل ةیام یا فهماندن پیام و ارائدرک پعبارت است از  :بازخورد مهارت -د

 .تواند اثربخشی ارتباط را در پی داشته باشدصحیح و مناسب می
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 انواع ارتباطاز دیگر 
ون مکتوباتِ بد که شامل تنها یک طرف گوینده باشد و یک طرف شنونده )سخنران متکلم وحده( ارتباط یک جانبه: -الف 

 دریافت پاسخ

 .العمل صوتی یا غیرصوتی ارائه دهدپیام مکتوب یا غیرمکتوب، عکس ةگیرند ارتباط دو جانبه: -ب

 ارتباطی هایشبکهانواع 

رسمی از  متأثر از زیرساخت رسمی سازمانی و روابط رسمی بین کارکنان است. به عبارت دیگر، ارتباطارتباط رسمی:  -الف

 .هماهنگی دارد آید که با هدف و طبیعت کار سازمانوجود میهمراتب سازمانی بحدود اختیارات و سلسله 

 عبارت دیگر، فعل و انفعالات طبیعیوصی و صمیمی بین کارکنان است. بهمتأثر از روابط خصارتباط غیر رسمی:  -ب

نوع ارتباط: عدم کنترل به  ایندهد. ویژگی اصلی و عادی بین افراد بدون در نظر گرفتن سلسله مراتب سازمانی را پوشش می

 .طبیعی و عاطفی افراد است کننده نیازهایمدیریت، اعتماد بیشتر افراد به این روابط، تأمین ةوسیل

 فیلترها

 به را مسائل ما شوندمی باعث که هستند یهایبرداشت فیلترها. باشندمی ثیرگذارتأ پیام دریافت و پیام ارسال ویر بر فیلترها

 .نمائیم درک و ببینیم صخا ایشیوه

 :شوندمی ایجاد زیر موارد براساس فیلترها

 اعتقادات -5، هاعرف -4، فرهنگ -3، هاایدئولوژی -2، تجارب -۱

 فیلتری نوع دو جنسیتی، مسائل و نژادپرستانه رفتارهای: مثال طورهب .گذارندمی ثیرتأ غیرشفاهی و شفاهی ارتباطات بر فیلترها

 .گذارندمی ثیرتأ ما بر که هستند

 فیلترها انواع

 دهند.می قرار گروه یک در را هرم به شبیه و مشابه موارد دادن، عمومیت فیلتر دردادن،  عمومیت -۱ :دارد وجود فیلتر نوع سه

 باعث کردن منحرف فیلتر کردن، منحرف -2 .هستند موفق ورزش در هاآفریقایی کهاین در خصوص نژادی کلیشة مثال: طوربه

 روی تمرکز با کردن حذف فیلترکردن،  حذف -3 .نمائید ادراک و برداشت کنیدمی دریافت که چیزی از بیشتر را پیام شودمی

 .بدهید دست را از مهم جزئیات که شودمی باعث اما کندمی حذف را فرعی اطلاعات اصلی، پیام

 .شوندمی بیان مستقیم صورتبه صریح هایپیام -۱ :مایندن ارسال ارتباط یک در را پیام نوع دو همزمان توانندمی فیلترها

 طریق شوند، ازمی بیان پذیرد، غیرمستقیممی صورت ضمنی هایپیام طریق از زیادی بسیار ارتباطات، ضمنی هایپیام -2
 شوندمی منتقل غیرزیانی
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 بخش دوم: اجزای ارتباطات اثربخش

 افراد آرامش و رفاه برای اثربخش ارتباطات .شود دریافت دهندهپیام نیت با مطابق دقیقاً امپی که است اثربخش وقتی ارتباط یک

 به دستیابی ، آمیز موفقیت کارکرد: است ضروری موارد این به دستیابی برای اثربخش ارتباط یک ایجاد .است حیاتی هاگروه و

 بدون و روان آرام، ارتباطی اعتماد، فضای ایجاد ، روابط فظح ، مشکلات بر غلبه ، سایرین انگیختن، برگروهی و شخصی اهداف
 .است مانع

 ة اثربخشو فنون مذاکر ارتباط یک ایجاد برای اصلی نکات
 خود را با دقت تهیه کنید ةراهبرد کلی مذاکر. ۱

 ایجاد به خصمش موضوع یک روی تمرکزوگو کنید. خود با اعضای مربوط در سازمان گفت ةمورد راهبرد و اصول مذاکر در

، هاپیام ،فهمیدنمقابل هایطرف صحبت رویتمرکز  ،شفاف و دقیق هایپیامایجاد  طریق از که کندمی کمک موثر ارتباط یک

 .یافت دست مهم نای بهتوان نیست، می واضح پیام اگر سؤال پرسیدن 

را که باید حاصل شوند، تعیین  خویش هایانگیزهو  اید، اهداف روشنت به دست آوردهبر اساس بینشی که از سوابق معاملا

 برای را مواضعتان یعنی .اصول و فنون مذاکره استکنید. یادگیری از مذاکرات گذشته مؤثرترین راه برای بهبود و یادگیری 

 به است ممکن ها،خواسته و مواضع بیان در صراحت گاهی که باشید داشته توجه نکته این به باید اما. کنید روشن خودتان

 لازم طرف، دو مطلوب نتیجة به رسیدن برای گاهی .بیانجامد شکست به نهایت در و مقابل طرف گیریجبهه و گیریموضع

 دهید. انصراف خود مواضع از مقداری است لازم پیروزی به رسیدن برای گاهی و شوند داده توضیح ادله، ذکر با مواضع است

 یا و نباشد یکی طرف دو انتخابی هایراه لیکن باشند، راستا یک در هازهانگی و اهداف است ممکن گاهی که باشد یادمان

 ةدربار .کنیم راستاهم  )خواسته و راه انگیزه، اهداف،(  را اینها خواهیممی مذاکره در ما .باشد متفاوت ایشان هایخواسته

ها و میزان ها، محدودیتک علایق، اولویتها اطلاعات کسب کنید. درآن خود و شرایط فعالیت تجاری ةکنندهشرکای مذاکر

 .ها را بهتر درک کنیدهای واقعی آنکند تا نیازها و اولویتها به شما کمک میاختیارات آن

باشید.  وجو کنید و از آن آگاهی داشتهاحتمالی قرارداد شما لازم است را جست ةنامبرای تأمین یا تکمیل توافقهر قانونی که 

تا پایان  مشتری دهی کنید و از زمان اولین تماس خود باسازی، رویکرد فروش خود را سازمانآماده ةبرای شروع مرحل

کند تا منابع موردنیاز برای انتقال به هر مرحله مشخص کار به شما کمک میآمیز قرارداد مراحل لازم را ذکر کنید. این موفقیت

 .چنین این کار بدون هرگونه ایراد یا مشکل احتمالی برای سازمان صورت بگیردشوند و هم

 های فرهنگی را در اصول و فنون مذاکره لحاظ کنیدتفاوت. 2

 

 

 

 

 

 

هارچوب فکری کلید یافتن رویکرد اصول و فنون مذاکره، درک چ

باشید که  هاست. به خاطر داشتهفعالیت آن ةشریک مذاکره و نحو

مورد چگونگی  ممکن است عادات فرهنگی و فرضیات شما در

برای رسیدن به  وکار با اصول افرادی که شریکفعالیت یک کسب

ائم فرضیات خود را مورد سؤال و بازنگری قرار طور داین هدف به

 دربارة تانکنندهبه فرضیاتی که ممکن است شریک مذاکره دهید و

  چنین، تلاش کنید با ذهنخوبی فکر کنید؛ همباشد، به شما داشته

https://karboom.io/mag/articles/%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-%DA%A9%DB%8C%D8%B3%D8%AA
https://karboom.io/mag/articles/%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C-%DA%A9%DB%8C%D8%B3%D8%AA
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یکی از مهارتهای یک ارتباط برقرارکننده کلا  .، اختلافات موجود را رفع کنیدمذاکرهپذیر در اصول ارچوبی انعطافو داشتن چباز 

حساس بودن به نقطه نظرات طرف مقابل برای . برقراری ارتباط است کی درک طرف مقابل و سپس تغییر تکنییوب، تواناخ

 .ایجاد یک ارتباط خوب، امری حیاتی است

 کنید دوری تعارضات به زدن دامن یا و ایجاد . از2

زمینه را برای دوری  اآنه .ارض مشترک را پیدا کنیدد تعاگر ممکن نیست نکات مور ،قدم واضح دوری کردن از تعارض است

  .کننداز تعارض فراهم می

 بینی کنیدروش تخصیص منابع انسانی و فنی مناسب را پیش .4

ف فروش برای بینی افراد و موارد موردنیاز در مراحل مختلتان در پیشتوانایی به شما، ةسازی اصول و فنون مذاکرند بهینهرو

تر باشد، روند معاملات بینی شما از منابع انسانی و فنی مورد نیاز کاملخوب بستگی دارد. هرچه پیش ةشکل دادن یک معامل

 .رو خواهد بودتری روبهبا موانع کم

های خود حاضر و آماده باشید. ممکن است برخی از مایت از تلاشبه اعضای تیم یا سایر عوامل فکر کنید. همواره باید برای ح

های مربوط دارای گیرندگان اصلی و در زمینهکنندگان حقوقی و مشاوران مالیاتی( تصمیمافراد )کارشناسان، مترجمان، تنظیم

رای ساخت یک راهبرد هماهنگ که حضور این افراد در چه زمانی موردنیاز خواهد بود، کلیدی باختیاراتی باشند. دانستن این

 .و درک همسو است

حاوی جزئیات  ةشد نامه و مدارک پرینتافقتو نویسپیش) چنین، تمام منابع فنی موردنیاز در مراحل مختلف اصول مذاکرههم

 .کننده را حفظ کنیدومرج، آرامش خود و تیم مذاکرهخدمات( را تهیه کنید؛ علاوه بر این، برای جلوگیری از هرج

 مناسب و کارآمد برای نیل به اهداف را در هر مذاکره اتخاذ نمایید.روش  .5

 راهی یا دهیم تغییر را هدف به رسیدن راه است لازم گاهی مابین،فی توافق به دستیابی برای .کنید بررسی را ممکن گزینة هر

 شوندمی متمرکز خودخواستة  روی چنان و نددار محدودی و بسته دید افق افراد برخی. کنیم ایجاد را راه چندین از ترکیبی

 و افکار ةحوز بودن محدود نتیجة ماند،می ثمربی که تلاشی باشید داشته یاد به .بینندنمی را دیگر کارهایراه از هیچکدام که

 استفاده اصل، چهار رعایتبا  » ذهنی طوفان «شیوة  از ممکن، راهکارهای همة کردن پیدا برای .است دیگر هایحلراه ندیدن

 :کنید

 بگذارید. کنار را زودهنگام گیرینتیجه و گیریتصمیم به تمایل -

 زند.می سر غیرمنطقی ایدة چند میان از خوب ایدة یک گاهی کنید. توجه هاگزینه تمام به -

 .کنید موکول آخر به را گیریتصمیم و نکنید ارزیابی یا قضاوت را آنها ها،حلراه کردن فهرست هنگام در -

 به آلیایده جدید هایایده ترتیب بدین است ممکن .دهید تطابق یکدیگر با یا کرده ترکیب هم با را مختلف هایایده  -

 .آید دست

 کنید. آماده را خود اولیة پیشنهاد .6

 ابل،مق طرف پیشنهاد و جو شدن روشن از پس است بهتر کنید. مطرح مذاکره، ابتدای همان را پیشنهاد نیست لازم البته 

 مانند جملاتی دهید. از نشان انعطاف آنها به نحوة رسیدن در اما باشید، قاطع خود مواضع روی کنید. مشخص را خود جایگاه

 معمولاً که است این در »دیگر چیز هیچ یا همین یا «از عبارت  استفاده خطر نیز و نکنید استفاده » است من آخر حرف این «

 دارید، بدی ذهنیت یا هستید دلگیر مقابل طرف از که کنیدمی احساس مذاکره شروع از پیش راگ شود.می انتخاب دوم گزینه
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 مهارت تقویت برای کنید. کمرنگ یا محو را کدورت و باور این صمیمی بردن جملات کاربه با بلکه ندهید نشان را آن تنها نه

 Clear و هرتوافق سریع ثبت که ()بلافاصله Immediate ترکیب که قانونی بسپارید. خاطربه را I-C-E قانون خود مذاکره

 که (اثربخشی) Effective و اشتباه برداشت عدم برای توافق از حاصل نتایج دادن توضیح روشنی به که (واضح و )روشن

 د.باشمی بودن اثربخش برای قبلی شدة تجربه هایروش از استفاده

 مذاکره در که پیشنهادی نخستین که .نکنیم تکرار را شده مذاکره شکست هب منجر که ایگذشته اشتباهات که :باشد یادمان

 گام اولین که .باشد ما جانب از پیشنهاد این است بهتر بنابراین و کندمی عمل مذاکره در پایه و مبنا یک مانند شودمی مطرح

 خواست از بالاتر کمی پیشنهادیارائة  رآخ در و پیشنهاد پذیرش شرایط ایجاد سپس و تأثیرگذاری مذاکره در موفقیت سویبه

 که اتفاقی از پرهیز دلیلبه باشد، بالاتر ماة خواست از مقداری باید ما پیشنهاد شودمی گفته اینکه علت .است ما قلبی و ذهنی

 که کنیممی کرف خود با کند، موافقت ما پیشنهاد با بلافاصله مقابل طرف که زمانی .باشدمی است، موسوم » برنده نفرین « به

 دیگر طرف از .شویممی پشیمان خود پیشنهاد از و شدمی پذیرفته و داشت جا شاید نیز کردیممی مطرح بالاتری پیشنهاد اگر

 زدن چانه اهل مذاکره مورد طرف اگر و (باشد مقابل طرف خواستة با مطابق اگر حتی) شودنمی پذیرفته اغلب پیشنهاد اولین

 .رسیممی خود موردنظر ذهنی نتیجة به نهایت در باشد، نیز

 مورد روند مذاکره به توافق برسید در. ۷

نهایی بسیار  ةمذاکرات تا پایان نتیج ةمینان از پیشرفت در مراحل اولیمشخص کردن روند صحیح مذاکره با شریکتان برای اط

ت اصول و فنون مذاکره درمورد سؤالات اولیه گشا خواهد بود. هدف اصلی در این مرحله این است که طرفین مذاکره با رعایراه

ها با یکدیگر توافق کنند. کنندگان، زبان مراحل و تخصیص مسئولیتهای جلسات شرکتها و برنامهمانند جدول زمانی، مکان

 .دهدشده برای مذاکره را کاهش میتوافق درمورد چنین تعهداتی با شریکتان، زمان صرف

 تجاری برقرار کنید ةان رابطاعتماد و اطمین ةبر پای .8

کند؛ ها را برآورده میافتد که طرف دیگر معتقد باشد که شما کالایی یا خدماتی دارید که نیازهای آنمذاکره زمانی اتفاق می

ی های مبتنی بر نیاز تمرکز کنید. براحلبنابراین، یکی از اصول و فنون مذاکره این است که همیشه در هنگام مذاکرات بر راه

ها را باز و شفاف خود آگاه باشید و بحث ةکنندهای شریک مذاکرها و اولویتها، از نیازهدستیابی به درک واقعی از انتظارات آن

تواند به عنوان نماد فروشی پر از خطا تلقی شود؛ با این شود، میتوسط عوامل فروش انجام می نگه دارید. اشتباهی که معمولاً

 .راحتی از آن جلوگیری کنیدتوانید بهه نیازهای شریک مذاکره میحال، با توجه کردن ب

 

 .مدتی منجر شودای طولانیحرفه ةتواند به رابطواهید کرد که میبا این کار شما اعتماد او را جلب خ
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 صداقت در اصول و فنون مذاکره را رعایت کنید .۹

وابط تجاری همراه با احترام و اعتماد متقابل مهم است. لازم حفظ بالاترین استانداردهای یکپارچگی همواره برای تقویت ر

تواند مر میچیز را برای شریک تجاری خود فاش کنید، اما هرگز در جهت گمراه کردن او گام برندارید؛ زیرا این انیست همه

المللی به خطر بیندازد. رعایت اصول صداقت در تجاری محلی یا بین ةو اعتبار شما را در جامع روابط کاری مذاکرات، ةادام

ه دارید و در نتیجه دهد که رویکردی جدی در مذاکرشما این پیام را می ةکنندمذاکره به شریک مذاکرهاصول و فنون 

 .معتمدی هستید ةکنندتأمین

 دقت مدیریت کنیداحساسات خود را به .۱0

گوید که باید تلاش است. اصول مذاکره می کرده های مذاکره تا چه میزان احساساتتان را برانگیختهبحث ةمهم نیست که ادام

کند؛ با شما را آزمایش میصبر  ةرو شوید که آستانبا فردی روبهها را مدیریت کنید. ممکن است در حین مذاکره کنید تا آن

دهد که شما قادرید مستقل از هرگونه تحریک طرف مقابل عمل ای برخورد کنید. این کار نشان میوجود این، آرام و حرفه

 .کنید

های واقعی خود را با شما در میان بگذارد و این تر تمایل دارد که نگرانیبیند، بیشای میفردی که شما را منطقی و حرفه

 .های مناسب برای رفع نیازهای خود از شما کمک بخواهدحلکاری کند و در یافتن راهکند تا با شما همع او را تشویق میموضو

 باشیدپذیری مناسب داشتهانعطاف .۱۱

گوید که عنصر کلیدی برای موفقیت در مذاکرات یافتن تعادل مناسب بین منافع سازمان شما و اصول و فنون مذاکره می

نیت باز باشد و به هر دو طرف این امکان را بدهد تا باید دارای صداقت و ذه بندی در مذاکرهچارچوب .ن مقابلتان استسازما

 .تعادل درست را پیدا کنند

تواند به شرایطی منجر شود که یک طرف سود نامتناسبی دریافت کند و در نهایت پذیری مییک سیاست فروش فاقد انعطاف

شود و  ارزش آفرینی در مذاکره باید منجر به موفق ةزد؛ بنابراین، یک راهبرد مذاکرنامه امتناع ورطرف مقابل از اجرای توافق

شما با  ةکنندائلی که شاید شریک مذاکرهوه بر این، داشتن درک کافی از مسدر طول زمان به طور متقابل سودمند باشد؛ علا

 .بینانه و بادوام خواهد بودرو شود، عنصر اصلی در ایجاد یک قرارداد واقعها روبهآن

 باشید بینانه داشتهتعهدات واقع .۱2

شما نیز این  ةکنندانتظار دارید شریک مذاکرهکه طور قصد انجامشان را دارید، متعهد شوید. همان فقط به اقداماتی که واقعاً

های احتمالی به اگر موردی وجود دارد که از توان شما خارج است، به شریکتان اطلاع دهید تا از آسیب .کار را انجام دهد

طمئن شوید که شریک جه به اصول و فنون مذاکره، در حین مذاکرات مچنین با توشرکت جلوگیری شود؛ هماعتبار 

 .نند به تعهدات خود در قبال شما عمل کندتوامی  شما از سطح اختیارات مناسبی برخوردار است و ةکنندذاکرهم

 سفارش رجوع کنید ةبرای اطمینان از درک مشترک، به آخرین خلاص  .۱3

شده توسط طرفین افقموارد تو ةهرگونه سوءتفاهم احتمالی درباررسید، تلاش کنید از نهایی مذاکره می ةهنگامی که به مرحل

 .جلوگیری کنید

 خود و با رعایت اصول و فنون ةکننداکره، با کمک شریک مذاکرهنهایی درمورد روند مذ ةدن به نتیجبدین منظور، قبل از رسی

هم شما کنید. با این کار خواهید دانست که درک و تفا ءرا نهایی و امضا کلی را تهیه و سپس آن ةنامای از توافقمذاکره خلاصه

https://karboom.io/mag/articles/%D8%B1%D9%88%D8%A7%D8%A8%D8%B7-%DA%A9%D8%A7%D8%B1%DB%8C
https://karboom.io/mag/articles/%D8%B1%D9%88%D8%A7%D8%A8%D8%B7-%DA%A9%D8%A7%D8%B1%DB%8C
https://karboom.io/mag/articles/%DA%86%D8%A7%D8%B1%DA%86%D9%88%D8%A8-%D8%A8%D9%86%D8%AF%DB%8C-%D8%AF%D8%B1-%D9%85%D8%B0%D8%A7%DA%A9%D8%B1%D9%87-%DA%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA
https://karboom.io/mag/articles/%DA%86%D8%A7%D8%B1%DA%86%D9%88%D8%A8-%D8%A8%D9%86%D8%AF%DB%8C-%D8%AF%D8%B1-%D9%85%D8%B0%D8%A7%DA%A9%D8%B1%D9%87-%DA%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA
https://karboom.io/mag/articles/%D8%A7%D8%B1%D8%B2%D8%B4-%D8%A2%D9%81%D8%B1%DB%8C%D9%86%DB%8C-%D8%AF%D8%B1-%D9%85%D8%B0%D8%A7%DA%A9%D8%B1%D9%87
https://karboom.io/mag/articles/%D8%A7%D8%B1%D8%B2%D8%B4-%D8%A2%D9%81%D8%B1%DB%8C%D9%86%DB%8C-%D8%AF%D8%B1-%D9%85%D8%B0%D8%A7%DA%A9%D8%B1%D9%87
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و شریکتان در کدام قسمت همسو است. اصلاح هرگونه واگرایی در این مرحله از روند اصول مذاکره، از ناامیدی طرفین و عدم 

 .تواند بر روابط کلی شما با مشتریانتان تأثیر بگذاردخود می ةه جلوگیری خواهد کرد که به نوبموفقیت مذاکر

 

 » شود داشته نگه راضی رههموا باید که است رئیسی تنها مشتری  «
 

 کنید. استفاده «شما»به جای « من»از ضمیر . ۱4

چنین  ننظر ایاستفاده کنید. چرا که به« ما»و « من»بیشتر از « شما»بجای موقعیتی را حل کنید کلمه  خواهیدوقتی می

کنید برعکس بیشتر از  و سرگرمتگخواهید کسی را در گفگردید. اما وقتی که میدنبال مقصر میهدهد که کمتر بنشان می

مند شما نیز به موضوع مورد بحث علاقه هد کاس کنف مقابل احسشود که طراستفاده کنید این کار باعث می« شما» ةکلم

 .هستید

 به زبان بدن خود بیشتر توجه کنید. ۱5

همیشه نسبت  .کنیممی لپیام منتقما از طریق زبان بدن، حالت چهره، اشارات، حرکات دست و لحن بیان، بیشتر از کلمات 

 .به ارتباطات غیرکلامی خودتان دقت داشته باشید

 حرف زدنتان باشید بمراق. ۱6

زده فن بیان شگفت ایجن زمینه استاد هستید. از دیدن نتگاه تصور نکنید که در ایمهارتهای فن بیان خود را بهبود دهید و هیچ

 .خواهید شد

 رل کنیدرفتارهای خودتان را کنت. ۱۷

 .است انبرقراری ارتباط خودت ةتوانید کنترل کنید، رفتار خودتان و نحوتنها عاملی که واقعاً در فرآیند ارتباط می

 از تجربیات خودتان به عنوان یک راهنما استفاده کنید. ۱8

 :این موارد باشد ةارتباطات وقتی خالص و حقیقی است که بر پای

 دانیدمطالبی که می  -

 ه براساس تجربیات شما صحیح استمواردی ک  -

 چیزی که اصالتاً بخشی از شخصیت شماست -

 .ثمر بوده استروشی که مثمر کید برأت  -

 .اید، در حال نتیجه دادن است، از آن در ادامه هم استفاده کنیداگر چیزی که گفتید یا کاری که انجام داده

 اثربخش ارتباطات موانع
 ات،اتفاق بیافتند. هر فردی ادراک فای بنا به دلایل مختلت در هر زمان و در هر مرحلهممکن اس اثربخش موانع در ارتباطات

تصور کنید  دتوانییوقت نمچهی ؛دهم داریهای شبیه بهها و فهم مربوط به خودش را دارد. مهم نیست که چقدر گذشتهایده

 عزت افراد، کمبود میان اعتماد رتباطات اثربخش عدماز موانع ا. که یک نفر دقیقاً دارای خصوصیات اخلاقی و رفتاری شماست
 مطرح کردن صحبت خوب دربارة تنها اثربخش وضعیت است. ارتباط ارزیابی در دشواری تعارض، ناامیدی، احساس فرد، در نفس
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 حال در ارتباطی مهارتهای .است مناسب پیام ارسال برای مناسب روش از استفاده و دیگر  طرف درک دربارة بلکه شودنمی

 .پذیرد صورت مهارتها این ارتقاء و بهبود مداوم برای و آگاهانه تلاش باید بلکه نیستند یادگیری قابل لازم توجه بدون و کارکردن

  لازم برای برقراری ارتباط مؤثر شروط

 .گذاردمی ثیرأز یک پیام تی را در درک ما اید تفاوتهاتوانیکیدات و سرعت انتقال پیام مأبیان، سبک، لحن، ت -زبان و بیان. ۱

در نظر ایجاد توافق ) .دهدکثیف در فارسی غیرتمیز و در عربی، انبوه معنا می -مسان بودن معانی زبان گفتاری در کلمات ه

دو  تحصول بهترین نتایج برای هردو طرف، موافق گرفتن هدف طرفین، تعدیل یا اصلاح هدف در صورت یکی نبودن برای

 (نه تسلیمنه تحمیل و  ،طرف

های ضمنی که در رفتار غیرشفاهی افتد چرا که ما در فهمیدن پیامترین مانعی است که اتفاق میعمومی -برداشت اشتباه. 2

 لذا باید برداشت نهایی خود را از آن ارتباط بیان کنیم. .خوریمشخص کدگذاری شده، شکست می یک

تا تنها  گردندشوند و باعث میحذف کردن، منجر به ادراک انتخابی میفیلترهای عمومیت دادن، منحرف کردن و  -فیلترها. 3

 .کنیم تمشخص دریاف بشوند پیام را در یک قالی از پیام توجه کنیم. در حقیقت منجر مییهابه بخش

تفاوتهای  ،تلافف درک و معنی از یک کلمه است. یک دلیل عمومی برای این اخی به مفهوم اختلایموانع معنا -ییموانع معنا. 4

ها و باورهای فرضدرک منظور یکدیگر )با خوب گوش دادن بدون توجه به پیش .فرهنگی بین پیام دهنده و پیام گیرنده است

 (مورد مذاکره ةبا بالا بردن اطلاعات در زمین و سطحی شخصی

کند. ب تواند ارتباط را تخریفیلتر می این کنیم. اثرگیری میگاهی اوقات ما فرضیاتی را ایجاد کرده و سریع نتیجه -رضیات. ف5

 .له بیشتر از آنچه که تصور کنید، متداول استأاین مس

مشخص  شیوة با خود خارجی محیط با که ایمکرده عادت ما است. دشواری کار رفتاری الگوی شکستن -رفتاری . الگوهای6

ی باید این تغییر صورت گیرد تا بتوانیم ارتباط مؤثری برقرار ول .است دشوار بسیار ما برای مسأله این تغییر و کنیم برقرار ارتباط

 کنیم. 

  شفاهی ارتباطات برقراری درنکات قابل توجه 

 کنید صحبت دقیق و مفید ،مختصر. 

 کنید تبعیت فکری منطقی روال یک زا. 

 باشید ایحرفه همیشه. 

  نکنید پرهیز تخصصی اصطلاحات و نامفهوم کلمات از. 

 بیان، سرعت و  لحن و صدا به تندر بیان توجه کنید. کیدأت 

 غیرشفاهی ارتباطات اجزای

 عمومی رفتارهای لباس، دست،  حرکات بدن، حرکات چهره، های حالت چشمی،  تماس
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 کمک ارتباط جریان تنظیم و تعادل به .است غیرشخصی ارتباطات در مهمی بسیار کانال چشمی تماس -چشمی تماس

 .بردمی بالا را سخنران اعتبار مخاطبین با چشمی تماس :مثال عنوانبه.دهدمی نشان را گفتگو ادامة به شما مندیعلاقه.کندمی

 .است نفس به اعتماد عدم یا مندیعلاقه عدم دهندةنشان ونتریب و ینزم هب کردن نگاه دیگر، طرف از

 عدم نشانگر العمل عکس عنوانبه سردرگم یافهق یا کردن اخم .گذاردمی تأثیر گفتگو کیفیت بر چهره حالتهای -چهره حالتهای

 لبخند است؟ مسری امری زدن لبخند چقدر که ایدشده متوجه حالبه تا آیا مثال: عنوانبه .باشدمی موضوع نفهمیدن یا موفقیت

 .داد خواهد پاسخ را شما لبخند هم مقابل طرف که باشید مطمئن و کنید امتحان.است دوستی و گرمی نشانة

 و زنید می حرف روید،می راه ایستید،می که ایشیوه به شما است. ارتباطات فرآیند از  دیگری جنبة بدن حرکات -بدن حرکات
 یک هایصحبت به دادن گوش زمان در شدم خم جلو به :مثال عنوانبه .کنیدمی منتقل را شماریبی پیامهای نشینید،می

 .است قابلم طرف به گفتگوی توجه و علاقه نمایشگر شخص،

 استفاده دست حرکات از زدن حرف هنگام در نتوانید اگر دارند غیرشفاهی ارتباطات در مهمی نقش دست حرکات -دست حرکات
 توجه تواندمی دست، مناسب حرکات از استفاده با سرزنده استاد یک مثال: عنوانبه .رسیدمی نظر به خشکی و افسرده آدم کنید،

 .باشد ها داشتهانسخنر بقیة میان در بهتری

 نشانگر شخصیت، لباس .کنید صحبت به شروع اینکه از قبل حتی زندمی شما درباره زیادی حرفهای پوشیدمی که چیزی -لباس

 و کثیف ناخنهای و ژولیده موهای با که همکلاسی یا همکار یک به مثال، عنوان به .شماست مالی وضعیت و تحصیلات سطح

 دهید؟می نشان العملیعکس د، چهآیمی شما پیش چروک لباس

نشان  مذاکره، در مدام هایخوردن تکان و میز روی خودکار با زدن ضربه ساعت، به کردن نگاه مثل رفتارهایی -عموم رفتار

 ترجیح کند،می نگاه پنجره یا در به کلاس در که دانشجویی :مثال عنوانبه .است نکرده تمرکز گفتگو روی شنونده که دهدمی

 .برود مکان دیگری به کلاس، در نشستن بجای دهدمی

 نقش ارتباطات در مدیریت کسب و کار
 :مطابق با تحقیقات انجام شده

مهارت گفتاری،  شود، پس لازم است که ایشان ازتباطات کلامی صرف میدرصد از وقت مدیران در ار 55چون بیش از . ۱

 .شنیداری، نوشتاری و بازخورد برخوردار باشند

ارتباط صحیح با کارمندان، ة ران لازم است شیومستقیم میان سودآوری و توانایی برقراری ارتباط وجود دارد، مدی ةچون رابط. 2

 .و ... را آموخته باشندگذاران، کارفرمایان مشتریان، سرمایه

 ةهای آموزشی ارتباطات را برای کلیها و نهادها برای موفق شدن در کسب کار، پیوسته دورهعلاوه بر مدیران، سازمان

 .. نمایند. زیرا مسئول فروش نیز باید بتواند با مشتری ارتباط مؤثر برقرار کند، بازاریاب، نگهبان وسطوح برگزار می

 اصطلاح مدیریتی اثربخش در ارتباط
اگر  کند، تفاوتی وجود نداشته باشد وپیام دریافت می ةپیام و آنچه گیرند ةت که در آن بین منظور ارسال کنندارتباطی اس

 .پیام به واکنش مناسب مخاطب منجر شود، آن ارتباط اثربخش بوده است
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 ارتباطات اثربخش هاییژگیو
 :)بویایی، چشایی، بینایی، شنوایی و لامسه( تأثیر مثبت بگذارند. پسعوامل ظاهری عواملی که بر پنج حس دو طرف 

 بدبو بودن، پوشش نامناسب و کثیف، تن صدای ناهنجار، لکنت زبان، رفتارهای عصبی در محیط بدرنگ، بدبو، شلوغ،

 .بسیار سرد یا بسیار گرم از موانع ایجاد ارتباط اثربخش خواهند بود

 درونی عوامل
است که اگر  هاتوان گفت از سرآمدترین ارزشار، رفتار، نیت، ارتباط با خود و دیگران از اصول اخلاقی و میصداقت در گفت -۱

صداقت موجب  -شد. ب عنوان ارزش نهادینه خواهدهدر سازمان ب -از طرف مدیران و کارکنان سازمان مراعات گردد، الف

در نتیجه صداقت  -کاری خواهد شد. جة نهایت جامع رتبط و درهای مشفافیت بین کارمندان، کارمندان و مشتریان، شرکت

 .شودزیربنای عوامل درونی دیگر )اعتماد، تعهد و خیرخواهی( می

 .گرددمدت یا ارتباط از راه دور، موجب تداوم ارتباط میام ارتباطات بخصوص ارتباطات بلنددر تماعتماد . 2

موجب میل به  عنوان ضمانت اجرایی سخنان توافق شده وو ادای عهد به ولیت در برابر عهدبه معنای احساس مسئ. تعهد 3

مستقیمی بین تعهد و ایجاد ة مثبتی بر روی آن دارد. یعنی رابطنیاز تعهد است و تأثیربود. اعتماد پیش ارتباط خواهد ةادام

 .اعتماد وجود دارد

 » بالاترین مرحله از پیوند ارتباطی است ةتعهد ارائه دهند «
باشد. برای خود می اعتماد است، خیر خواستن برای دیگران علاوه بر سود خواهی ةه در واقع عامل تثبیت کنندکخیرخواهی . 4

منفعت بیشتری طلب کند، خیر  پنجاه باشد و اگر یک طرف-سالم میزان سودرسانی باید برابر و پنجاه در یک ارتباط واقعاً

 .شد نهایت موجب قطع ارتباط خواهد در شود واین موجب عدم اعتماد می عادلانه طرف دیگر را نادیده گرفته است و

 انواع ارتباطات مورد نیاز در کسب و کار

 ردهاعم از مافوق، زیردست و هم -های ارتباط با همکارانمهارت

 ها بینخطمشیهای ارتباط سازمانی و روند تعیین های اداری و کانالارسال و دریافت پیام ةبر ارتباط به شیوعلاوه 

تواند می آورد، بلکهوجود نمیهشوند، روابط غیررسمی نه تنها خللی بر روند کار بهمکاران که از ارتباطات رسمی محسوب می

و همیاری را  تواند صمیمیت و احساس همدردیآشنایی با شرایط زندگی، ذوقی و روحی همکاران می آن را نیز بهبود بخشد.

نماید. انگیزه می ی بخشد و در نتیجه وظایف با دقت بیشتری محول گردد که این خود ایجاد ذوق ودر افراد یک نهاد تعال

بنگرند که تا از لحاظ: امنیت  عنوان منابع ارزشمند سازمانهای سودآور، بلکه بهعنوان ماشینیران باید به افراد سازمان نه بهمد

ها و مزایا، برگزاری تسهیلات، پاداش علاوه ایجادزم را نخواهند داشت. بهای و مالی تأمین نباشند، کارآیی لاشغلی، رشد حرفه

در چنین محیطی را افزایش خواهد داد.  کردنجلسات دونفره و آگاهی از مشکلات خصوصی و کاری، رفع شبهات شوق کار 

ف سازمان است بنگرند و همواره های مختلبخش عنوان فروشندگانی که خدماتشان مورد نیازن باید به افراد سازمان بهمدیرا

 .رسیدن به توافقی مشترک قرار دهند هم خویش را اگر نه در رضایت و تأمین رفاه ایشان، که حداقل در

 های ارتباط با مشتریمهارت
احترام،  دانستن چگونگی رفتار با مردمی که احساس، شخصیت، فرهنگ و موقعیت اجتماعی متفاوتی دارند، سوای رعایت

 .ست که باید فراگرفته شودهنری ا
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 های علمیکی از شاخه Customer Relationship Management (CRM) مدیریت ارتباط با مشتری، مخفف

 مدیریت است. 

 :در یک سازمان عبارتند از CRMدلایل ضروری استفاده از 

 بهبود خدمات  - 

 ها کاهش هزینه -

 مشتریرضایت  -

 شمارتریان بیارتباط فرد به فرد، حتی با مش  -

 :عبارتند از CRMهای کاربردی ویژگی

 تر با مشتریتمرکز بر مستحکم کردن ارتباط نزدیکتر و عمیق  -

 سودمندی بیشتر مشتریان فعلی بر مشتریان آتی  -

 گیری تجاریتجزیه و تحلیل اطلاعات مشتری برای تصمیم  -

 ه از خود ایشان و بازاریابی اینترنتیدست آمدههای بارتباط مؤثر با مشتری بر اساس یافته  -

 هابازاریابی فرد به فرد و بازاریابی از طریق پایگاه داده  -

CRM آورنده مشتریان  عنوان ضمانتی برای اکتساب مشتریان دائمی که خودتباط با مشتری، روش جادویی را بهبرای ار

 .کندبیشترند، پیشنهاد می

در حقیقت  باشد،العاده بر مشتری میارتباط با مشتری که همان اصل اثرگذاری فوق برای Magicاستفاده از روش جادویی 

ارائه و نشان دادن این  خدمات تحت عبارت از برقراری ارتباط فرد به فرد با مشتری، دسترسی آسان و با قیمت مناسب کالا یا

 .باشدای است، مینکته به مشتری که او و نیازهایش دارای اهمیت ویژه

 فروشقراری ارتباط با هدف بر

 های فروشانواع شیوه

 :فروشندهه پر رقابت امروز است. در این شیو فروش در دنیای ةمدرن که بهترین شیو ةفروش به شیو :فروش نرم

 .نمایددر افراد ایجاد احساس نیاز به کالا یا خدمات قابل عرضه می  -

 .دهدقول برای رفع این نیاز می  -

 .کندرا بیان می آن لا یا خدمتامتیازات کا  -

 .کندبا صحبت وی را ترغیب به خرید می  -

 .رساندو سپس کالا را به فروش می  -

 فروش نرم هایتاکتیک
 .آمیز استتهدید راست بودن، صمیمیت و غیر ها که هر دو حاکی از رولبخند زدن و بالا کشیدن دست  -

 ال کردن و گوش دادن شناسایی کردنجای اظهارنظر کردن، موقعیت را با سؤبه  -

 به طرف مقابل اجازه اظهارنظر دادن  -

 درک کردن طرف مقابل یا حداقل این احساس را به او تلقین کردن  -

 ارائه ةقیمت یا شیوکوتاه آمدن و توافق بر سر   -
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 »صورت گیرد نرم بهتر است فروش کالا و خدمات به روش «
 .تصمیم بگیرد شود سریعگیرد و مجبور میتحت فشار قرار می که طی آن خریدارسنتی  ةفروش به شیو  :فروش سخت

 فروش سخت هایتاکتیک
 ارائه پیشنهاد آخر آخر -

 تأکید بر از دست رفتن فرصت )یا الان یا هیچ وقت دیگر( -

 تأکید بر رقابتی بودن شرایط )ترساندن طرف( -

 زنیقیمت قاطع و روشن بدون چانه ةارائ -

 فشار گذاشتن برای عقد قرارداد فوریتحت  -

 

خود اهمیت قائل  ةورت پذیرد تا نشان دهید برای ایدص سخت بهتر است فروش ایده و فکر نو به روش  «

 »دانید و از اهمیت آن برای رشد و تعالی خریدار آگاه هستیدخوبی میهو ارزش آن را ب هستید
 

مشتری  بر ی اطلاعات با استفاده از تبلیغات و فروش اینترنتی که مبتنیاز طریق فناور ارتباط با مشتری در محیط مجازی

 .مداری در دنیای تکنولوژیک امروز است

 ارتباطی هایشبکه ایجاد
 و هزینه صرف مشکلات، و موانع رفع کیفیت، ارتقاء منظوربه مشابه فعالیتی ةزمین در هاسازمان و هاشرکت مشترک همکاری

 مکمل هم، حمایت طریق از شدن معتبر هم، قوت نقاط از استفاده با همدیگر دادن پوشش بازاریابی، در کمتر زمان و افراد

ارائة  البته گاهی و است طرفین برد برمبنای که طرفه دو همکاری هریک، تخصص زمینة در دانش تسهیم شدن، یکدیگر

 .جدید ترکیبی محصول

 :با مثبت ارتباط ایجاد

 (بینندمی دممر آنچه(  دیداری ارتباط 

 (شنوندمی مردم آنچه(  شنیداری ارتباط

 (کنندمی درک مردم آنچه(  ذهنی ارتباط

 (کنندمی احساس مردم آنچه(  حسی ارتباط

 )خوانندمی مردم آنچه(  نوشتاری ارتباط

 ةشیو به و المللیینب سطح در بخواهد ارتباط این چه .کرد ریزیپایه را اثربخش ارتباطی توانمی مناسب، و مثبت فضایی در

 نفره دو خانوادگی روی در رو ارتباط یک چه و نامه و ایمیل بیسیم، تلگراف، تلویزیون، تلفن، اینترنت، ماهواره، طریق از مجازی

 .باشد
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 بخش سوم: مهارتهای گوش دادن

 است؟ برابر دادن گوش با شنیدن آیا

 کار، محل در دانشگاه، روزانه طوربه را زیادی چیزهای فرد هر .دانندمی برابر دادن گوش با را شنیدن که است اشتباه تصوری این

 کنید؟گوش می شنوید،می که را آنچه هر آیا :که است این سؤال اما شنود،می دیگری یجا هر یا و خانه

 و است از شنیدن ترپیچیده فعال، یا مؤثر دادن گوش فرآیند بنابراین دهیم.می گوش ذهنمان با ولی شنویممی گوشهایمان با ما
 :باشدمی زیر موارد شامل

 شده بیان مطلب به دقیق توجه -۱
 .دارد آن انتقال در سعی گوینده که یچیز فهمیدن -2

 صحیح دادن پاسخ -3
 پرتی حواس و نامربوط افکار از اجتناب -4

 در .دهیدنمی وشگ هنتیج در و ودشمی منحرف شما توجه بگوئید خواهیدمی چیزی چه بعدی قدم در که کنید فکر این به اگر

 باید نیز شنونده . نیست گوینده عهدة بر تنها ارتباط اریبرقر مسئولیت .نیستید خود مقابل طرف حرفهای متوجه شما حالت این

 توانمی کلی طورهب .کندمی رمزگشائی و دریافت درستیبه را شده فرستاده پیام هک ودش مطمئن تا باشد متمرکز مساوی طورهب

 .باشد فعالانه باید دادن گوش ولی است منفعلانه شنیدن که گرفت نتیجه

 فعال دادن گوش فرآیند

 .افتدمی اتفاق چگونه ارتباطات بخش یک اینکه از است توضیحی بلکه نیست مختلف  هایگام دربرگیرنده واقعاً فرآیند ینا

 است. آوردن بخاطرو  واکنش ،تحلیل و تجزیه ،برداشت، تمرکز ،پیام دریافت شامل فعال دادن گوش فرآیند

 این از نماید منتقل خواهدیم گوینده که پیامی دریافت با شوندمی آغاز مشابه مرحلة یک از دادن گوش و شنیدن -پیام دریافت
 .شودمی آغاز دو این میان تفاوت که است بعد به

 طبیعی موانع کلش هب یاختلالات است ن. ممککند تمرکز شده بیان بمطل به کاملاً کندمی تلاش شنونده مرحله این در -تمرکز
 .کند جلوگیری پیام بر روی شنونده تمرکز از و آید پیش شخصی یا و

 از ویریتص و فهمدمی را موضوع و مفهوم پیام، ارزش شنونده ایپایه سطح در .افتدمی اتفاق تلفیمخ سطوحی در -برداشت

 شنونده تر،ماهرانه سطح در .شودمی غیرشفاهی و شفاهی نکات شامل برداشت این .سازدمی خود ذهن در را شده بیان بمطل

 .نمایدمی اضافه هم را دیگری ادراک و شتبردا هایلایه

 سطح یک در پیام برداشت به آغاز شنونده که وقتی .افتدمی اتفاق زمان هم برداشت مرحلة با تقریباً مرحله این -تحلیل و تجزیه

 :است ذیل موارد املش هک ودشیم ازآغ زنی تحلیل و تجزیه کندمی ماهرانه

بیان لحن و بدن حرکات مثل یهاینشانه 
مرتبط اطلاعات آوردن بخاطر 
تروسیع نگاه ایجاد برای تلاش 



 

22 

 نی استان سمنانالملل دانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشتی درمامجری: واحد امور بین

 هم واکنش عدم حتی .باشد گوینده هایصحبت کردن شفاف یا و تفسیرکردن غیرشفاهی، شفاهی، تواندمی واکنش -واکنش

 .کنیدمی شیپو چشم نفر کی ایهحبتص یا پرسش از عمداً که یهایموقعیت مانند .باشد واکنش نوع یک تواندمی

 از سپ دقیقاً تواندمی پیام از نیمی.آورندمی خاطره ب را کلی ادراک مشخص جزئیات از بیشتر معمولاً افراد -آوردن خاطربه 

 ضروری مقدار این تا آوردن بخاطر وقتی .است مهم بسیار اجتماعی روابط ایجاد در آوردن بخاطر  .شوند فراموش ارتباط اریبرقر

 بلکه نیست فرستنده وظیفة تنها اثربخش ارتباط .کنندمی ککم آوردن اطربخ در ماش هب هک دکنی تفادهاس یروشهای از است،

 شکل فعال دادن گوش .است کرده دریافت درستی هب را امپی هک یابد اطمینان تا باشد متمرکز و توجه با باید هم گیرنده

 فکر شامل فعال دادن گوش .دوجانبه تربیش فهم رایب تاس دهگوین هب غیرشفاهی یا و واکنش و دادن گوش از ایساختاریافته

 منظور که است همانی شده، دریافت پیام یمکن داپی اناطمین اینکه برای است آن کردن خلاصه و شده گفته بمطل دربارة کردن
 .است بوده گوینده

 خوب دادن گوش فواید

از فواید گوش دادن  تفاهم و ارتباط ایجاد به کمک ،تردید و شک کردن برطرف ،سردرگمی از جلوگیری ،وقت در جوئیصرفه

 خوب هستند.

  فعال دادن گوش نیازهایپیش

 شودنمی انجام دیگر چیز هیچ کنید، تمرکز نتوانید اگر است، تعامل هر برای نیازمندی ترینابتدایی مورد این .کنید توجه. 

 وارد را هاداوریپیش و کنید گوش عادلانه کنید سعی .ذاریدبگ کنار را موضوع یا و گوینده به نسبت داوری پیش هر 

 .نکنید تعاملات

 کنند دریافت را پیام یک اصلی ارزش مطلب توانندنمی افراد بعضی  .کنید برداشت آن از بیش پیام، یک از نکنید سعی 

 .هستند ارتباطی فرآیند در مخفی بمطال کشف دنبال به و

 باشید تعامل ستارة شما تنها که نیست قرار  .نکنید دارید، آن بیان به تمایل که مطلبی مشغول حد از بیش را ذهن. 

 .هستند مهم مساوی طورهب طرفها همة که بدانید

 باشدمی دقیق و جانبه همه توجه نیازمند فعال دادن گوش که گفت توانمی نهایت در و. 

 اثربخش ارتباط یک درایجاد همدلی نقش

 هم او نظر لکام ذیرشپ یا موافقت البته .اوست نگاه از مسائل دیدن و مقابل طرف احساس یا قعیتمو درک یتوانای :همدلی
 همدردی و همدلی روی از دادن گوش .است اثربخش دادن گوش فرآیند در مهمی نقش دارای همدردی نیز .نیست ضروری

 شود.می شکلاتمو حل  استرس و ترس، کاهش همکاری ، بهبوداعتماد به تقویت منجر تواندمی

 همدلانه دادن گوش برای یراهکارهای

 باشید دقت با -
 بدهید نشان علاقه -
 .بدهید نشان واکنش غیرشفاهی و شفاهی کنندة تشویق هایسیگنال از استفاده با -
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 باشد سودمند مشکل حل برای که کنید ایجاد را محیطی -
 باشید قضاوتی غیر رویکردی دارای -
 کنید اجتناب متعدد سؤالات پرسش از -
 نکنید قطع را مقابل طرف حرفهای  -
 ایدشده متوجه را او مطالب که بفهمانید گوینده به -
  اثربخش ارتباطات مختل کنندة موارد

گوینده از موارد مختل کننده در  حرفهای مدام قطع توجهی و کم زبان، کارگیریبه در تفاوت سرگردان، افکار پرتی، حواس 

 ارتباطات اثربخش هستند.

 شدن موثر شنوندة یک به تبدیل برای اداتیپیشنه

 چیزی بین باید مناسبی توازن کنید. تکمیل هانکته کردن یادداشت با را خود دادن گوش توانایی .کنید بردارییادداشت .۱
  .باشد برقرار دهیدمی گوش و نویسیدکه می

 :ثرمؤ بردارییادداشت برای نکاتی
 .ننویسید را چیز همه -

 ...( و امیاس اعت،س تاریخ،( وریضر اتزئیج مثلاً .کنید ثبت آینده در خاطرآوری به برای را کافی اطلاعات -

 .کنید ایجاد خودتان برای هافمخف و هانشانه شامل نوشتن ةشیو یک -

 .ندهید انجام را این کار حد از بیش  .کنید مشخص کردن رنگی یا کشیدن خط با را مهم بمطال -

 .کنید ویرایش را هایادداشت انیزم فاصلة کمترین در -

 گوش به عادت باید  .کنند پرت را شما توجه است ممکن نیستند شما علاقه مورد که موضوعاتیبیاموزید.  را تمرکز .2

 را خود که بگیرید یاد  .باشد مؤثر دادن گوش در اختلال بزرگترین تواندمی رؤیاپردازی .کنید ایجاد در خودتان را دادن

 .برگردانید بحث دمور موضوع به

 سعی و کنید تمرکز پیام بر آن جایبه  .بپرهیزید کنندهخسته و یکنواخت گویندة به انتقاد ازکنید.  کمک گوینده به .3

 پرسیدن کردن، توجه مندی،علاقه نمایش هایروش توانید ازمی .باشید داشته به ارائة ضعیف مثبتی رویکرد کنید

 .کنید اجتناب خود هایدیدگاه و نظرات بیان برای گوینده صحبتهای در اختلال از کنید. کمک گوینده مناسب به سؤال

 را گوینده افکار نتوانستید اگر اما  .بیاید نظربه هم ادبانهبی که است ممکن و کندمی را پرت گوینده حواس مسئله این

 .بپرسید بیشتر توضیح با سازیشفاف برای هاییپرسش کنید، دنبال

 به توجه دادن نشان برای .است ضروری پیام، صحیح فهمیدن و گشایی رمز برای فعال دادن گوشنید. ک گوش خوب .4

 از غیره و چشمی تماس دادن، برقراری سرتکان  :مانند  .کنید ارسال غیرشفاهی یا شفاهی پیامهای توانیدمی گوینده،

 .هستند خستگی واضح نشانة اینها کنید پرهیز اتاق از بیرون و ساعت به کردن نگاه مدام، خوردن تکان



 

24 

 نی استان سمنانالملل دانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشتی درمامجری: واحد امور بین

 :مانند داخلی پرتی حواس عوامل  .کنید کنترل را خارجی و داخلی پرتی حواس عوامل .کنید کنترل را پرتی حواس .5

 همسایه نویز،  :ماننده (خارجی( بیرونی پرتی حواس عوامل، و پردازیخیال و انرژی پائین خستگی، سطح گرسنگی،

 .تلفن زنگ و پرحرف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

25 

 نی استان سمنانالملل دانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشتی درمامجری: واحد امور بین

 بخش چهارم: مهارتهای صحبت کردن )فن بیان(
 زیادی نقش اام وندشیم گرفته نظر در ارتباطی مهارتهای با مترادف غلط طورهب بیان فن یا گفتن سخن مهارتهای که حالی در

 .دارند ارتباطات فرآیند در

 
 و باشد داشته انجری نوندهش هب گوینده از جهته یک صورتبه را ارتباط اگر .نیستیم آگاه شفاهی ارتباط موانع وجود از ما اکثر

 ارتباطی کلامی موانع هک یدباش ئنمطم دتوانیمی تقریباً باشد اطلاعات کنندة دریافت فقط و نبوده کنندهمشارکت شنونده

 کمتر و دارند ارتباط هانگرش با عموان اکثر .کنندمی خارج ارتباطات فرآیند از را پیام کنندة دریافت کلامی، موانع. دارد وجود

  .دارند اشاره ارتباطی اصلی مهارتهای به

 شفاهی ارتباطات در رایج موانع برخی

 ارتباطی هایشکاف -1

 فرضیه و زنیگمانه -2

 کردن صحبت بالا موانع از -3

 بودن تهاجمی -4

 ریاستی لحن -5

 ارتباط برقراری در شکست -6

 ایجاد زیر شرایط در موانع .است ارتباطات فرآیند نحوة از آگاهی عدم ،کلامی موانع تریناصلی -ارتباطی هایشکاف موانع

 :شوندمی

باشند ناقص یا و باشند نشده ساختاردهی درستی به باشند، مبهم هاپیام. 
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 شامل: موانع این بر غلبه حلراه

  غیرشفاهی هم و شفاهی هم باشید طبیعی و غیرمتناقض ارتباط، در دکنی تلاش -

 ببرید پائین و بالا را خود صدای -
 کنید صدا کوچک اسم با را افراد -
 خیر یا اندشده متوجه آیا که بپرسید -
 باشید صبور -
 کنید تکرار دوباره است لازم اگر -
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 کنید بیشتر اطلاعات را و سازیشفاف درخواست  -
 کنید پرهیز تخصصی اصطلاحات و نیکیتک عبارتهای از -

 خود هایقضاوت معمولاً ما. است سریع گیرینتیجه و گمان و حدس زدن معمول، اشتباهات از یکی - فرضیه و زنیگمانهمانع 
 .کنند تائید را ما هایقضاوت که کنیممی جستجو را دلایلی سپس و دهیممی قرار پیشین ارافک پایة بر را

 مانع شامل: براین غلبه های حلراه

 باز ذهن با گیریهنتیج از یشپ مقابل، طرف یحاتتوض و اتنظر نقطه به نسبت .باشید خودآگاه داوریهاپیش و فیلترها به نسبت

 .کنید جلوگیری موقعیت یک ارزیابی در شخصی احساسات ثیرتأ از .کنید برخورد

 زیر. دکن ادایج را انعیم تواندیم گرفتن، اخلاقی نتیجة و کردن وعظهم کردن، صحبت بالا موضع از -کردن بالانگاه موضع از مانع

 نصیحت :مانند  .باشد خوب گوینده نیت است ممکن حتی .است پائینی رتبة دارای که کند احساس که ندارد دوست کس یچه را

 .شودمی فراموش راحتی به گوینده طرف نظرات نقطه شرایط این درکه  مشکل یک علت یافتن یا کردن

 :مانع این بر غلبه حلراه

. به عنوان مثال حلراه تنها یا بهترین عنوانهب نه و کنید مطرح جایگزین حلراه یک عنوانبه را خود نظرات مانع، براین غلبه برای

 است بهتر که نمکمی فکر من :دییبگو آن جای به. شماست برای حلراه بهترین این و بدهی انجام را کار این باید هرگز نگویید: 

 .دارید باره این در احساسی چه شما بدهی، انجام را کار این
 :شامل کنندمی دشمن را بمخاط که ییهاپیام.هستند آمیز خصومت کننده دریافت برای رفتارها از برخی -بودن تهاجمیمانع 

 بازجویانه -
 انتقادی -
 کننده سرزنش -
 آورخجالت -

 :مانع براین غلبه حلراه

 نگفتی؟ زودتر را وعموض نای ارچ: دیینگو المث وانعن هب .دکنی زپرهی زمیآرزنشس هایپیام از مانع براین غلبه برای

  کنیم فکر حلراه یک به بیایید گرفته، قرار ما توجه مورد موضوع این که حالا :یدیبگو آن جای به

 ریاستی لحنمانع 

 گوینده، اگر .دهد نشان را فرستنده طلبانه قدرت و ریاستی لحن پیام که است این آید وجودهب تواندمی هک موانعی بدترین از یکی

 و مستبد گوینده که دکنیم فکر بلکه شود،می دور تنها نه پیام ةکنند دریافت برسد، نظر به تهدیدکننده یا و دهنده دستور
 .است ایرادگیر

 :مانع این بر غلبه حلراه

 گزارش یید:نگو مثال عنوان به .کنید درخواست یا بدهید پیشنهاد را کار یک مستقیم دستور دادن جایبه مانع، اینبر غلبه برای

 اگر حتی که کنید بندیجمله ایگونه به را خود پیام .ببینم فردا تا را گزارش نماتومی یید:بگو آن جای به. باشد حاضر فردا تا
 .باشد داشته وجود اطارتب اریبرقر ایبر کانال ةکننددریافت برای است، دستور
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  ارتباط برقراری و شکستمانع 

 دشمنی خصومت، الاًاحتم واردم نای در  .وندش زیاد بسیار تفاوتها است ممکن شود حل باید که است تعارضی ارتباط، موضوع اگر

 .خوردمی شکست املاًک اطارتب و نشود انجام صحبتی چهی که شود داده ترجیح یا و آید وجودهب یکدیگر به حمله و

 :مانع این بر غلبه حل راه

 طرف دید ةزاوی از را ائلمس دبتوانی دبای کار این برای و باشند باز ارتباطی هایکانال که هستند حل قابل صورتی در هاتعارض
 .ببینید هم مقابل

 کردن صحبت نفس به اعتماد با برای تینکا

 و نظرات باید ماش هک یقت و .کنند مخالفت سایرین با یا و کنند مطرح را خود نظرات و هاایده دارند حق اعضاء ةهم تیم یک در

 قدرت با را خود پیام که کندمی ککم ماش هب س،نف هب اداعتم اب همراه کردن صحبت ةنحو دانستن کنید، مطرح را خود هایایده
 .برسانید

 نفس به اعتماد با همراه نظرات، نقطه و هاایده بیان جهت فرد به رای کمکب نکاتی

 هبلک دنکنی تمخالف فرد با .پیام گوینده نه و باشید متنفر صحبت محتوای از توانیدمی شما  -افراد با نه کنید مخالفت نظرات با
 .شوندمی دهنده پیام و پیام تفاوت محو بموج ما یذهن هایزمینه پیش و فیلترها .کنید مخالفت شودمی گفته هک زیچی برا

 .هستید اشتباه حال در شاید کنید فکر زدن حرف از قبل .ندهید نشان العملعکس ولی بدهید پاسخ - ندهید نشان العملعکس

 .کنید بازخورد انتقادات با .کنید دفاع آن از توانیدمی بنابراین دارید، اعتقاد آن تگیشایس هب اواقع و دداری وبیخ ةدای راگ

 نقطه با که ندارید حق شما گروه از عضوی عنوانهب .جوسلطه و پرخاشگر نه و باشید متقاعدکننده و محکم - باشید متقاعدکننده
 .کوبیدب را دیگران خود نظرات

 بالا و بدن حرکات زبان، چهره، هایحالت دست، کتحر روشهای از استفاده با .بخوانید انشاء اینکه نه و بزنید حرف -بزنید حرف

 .کنید کیدأت خود امپی بر صدا بردن پائین و

 اتنظر هب دمنهعلاق و دهکر ردرگی ماش لامک در را آنها چشمی ارتباط کنید نگاه مخاطبین به - کنید حفظ را چشمی تماس 
 .داردمی هانگ ماش

 .کنید ارزیابی طرفانهبی را ایده -.احساسی نه و باشید مندعلاقه و مشتاق - باشید مشتاق

 اثربخش کردن پرسش

 ةکنند دریافت و دهکنن الارس هب ازیس شفاف درخواست و است ضروری ارتباط مسیر هموارسازی برای اثربخش کردن پرسش
 هایپیام اشتباه برداشت، ناقص اطلاعات دلایل به نشود انجام سازیشفاف اگر .کنند درک بهتر را یکدیگر تا کندمی کمک پیام

  .آیدمی وجودهب تفاهم سوء ذهنی هایزمینه پیش و فیلترها خاطر به اشتباه برداشتو  غیرشفاهی و شفاهی
 است استفاده قابل مواردی در .دهد پاسخ خاصی صورتهب که کنید هدایت را پاسخگو توانیدمی—کننده هدایت هایپرسش. ۱

 .کند شروع بایستمی اکج از هک ددان ینم و دارد هارائ رایب ادیزی اتاطلاع ردیگ طرف که

 بدهیم؟ امانج بهتر را کار این توانستیممی شدمی ریزیبرنامه صرف بیشتری زمان اول، فاز در اگر کنیدمی فکر  :مثال
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 برای توانندمی ،باشند بازجویانه ماهیتاً توانیدمی ،خاص ةجنب مورد در بیشتر اطلاعات درخواست -روشنگرانه هایپرسش. 2
 بهتر کار این که کنیدمی فکر چراعنوان مثال: به  .شوند استفاده مانند،می دور نظر از عادی طورهب که دلایلی و علل کردن روشن

 ؟شود انجام توانستمی
 ارائه اطلاعات از خاصی بخش ةدربار بیشتری نظرات نقطه و توضیحات که دهدمی اجازه راداف به -بیشتر توضیح هایپرسش. 3

 ؟شد شروع چگونه آن که بدانم تا بدهید توضیح بیشتر موضوع ةدربار مثال:رای ب .دهند

 بله یا خیرا ب .کنندمی اشاره مشخص اطلاعات به .است باز هایپرسش برعکس هاپرسش نوع این دقیقاً -بسته هایپرسش. 4

 دمفی ردیم،گ یم اتیاطلاع هچ دنبال است مشخص که مواقعی در و دیکن ییجوصرفه زماندر  توانیدمی .هستند پاسخگوئی ابلق

 کرده محول شما به که را کاری دتوانستی آیا :مثال.دارند بیشتری اطلاعات ةارائ به تمایل که شوند افرادی مانع توانندمی باشند.

 نمائید؟ تمام ام
 او رنظ هب که مطالبی سئور و دهد توضیح را لهئمس خود روش و هشیو با که دهندمی اجازه مقابل طرف به -باز هایپرسش . 5

 صحبت موضوع توانندمی .کنند آشکار را پنهان هایجنبه توانندمی .نیستند دادن پاسخ قابل خیر و بله با .کند تمرکز است مهمتر

 این برای خاصی نظر آیا عنوان مثال:به  .آیدمی دهگوین انزب هب ادفیتص ورتص به اطلاعات که دلیل این به کنند حرفمن را

 .بدهیم ادامه را گذشته جلسه موضوع یا دارید؟ جلسه

 

 


