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سخن ناشر

قرن بیست و یکم دارای اقتضائاتی است که هماهنگی با آن ، زندگی 
در این قرن سرشار از تغییرات و چالش  را دلپذیرتر و راحت تر خواهد 
ســاخت. به تازگی، یونســکو ملاک هایی را برای باســواد بودن افراد 
ارائه کرده که، ســواد ارتباطی، سواد عاطفی، سواد رسانه ای و ... از آن 
جمله اند. اهمیت موضوع ارتباط و مدیریت رابطه به گونه ایست که فردِ 
فاقد این دانش و مهارت؛ بی ســواد محسوب شده و میزان موفقیتش 
کاهــش می یابد. حتی با کمی اغماض می توان گفت: کســی که فاقد 
توانایی برقراری ارتباط موثر بوده و یا ارتباطات خود را خوب مدیریت 

نکند، موفق نخواهد شد. 
در همین راستا، انتشــارات تعالی در نظر دارد با انتشار کتاب هایی 
کاربردی، اثرگذار و کم حجم در حوزه های مختلف، مطالب موردنیاز 
برای ارتقاء و رشــد همه افراد و به خصــوص مدیران؛ را فراهم آورد. 
این کتاب هــا در چند مجموعه و هر مجموعه بــا یک عنوان اصلی 
منتشر خواهد شــد. کتاب »ارتباط اثربخش«، اولین کتاب از مجموعه 

»مهارت های ارتباطی« است که تقدیم حضور علاقه مندان می گردد.
 ویژگی مهم این مجموعه ها این اســت که خواننده محترم پس از 
مطالعه آن ها، آنقدر توانمند خواهد شد تا بتواند موجبات رشد فردی 
و حرفه ای خــود را فراهم کند. حتی می توان اطلاعات انتقال یافته به 
خواننده را معــادل یک مقطع تحصیلات تکمیلی درنظر گرفت. امید 
است که این کار بتواند نظر شما خواننده محترم را تأمین نموده و باعث 

بهبودی کارایی و اثربخشی شما گردد.  
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مقدمه

توانایی برقراری ارتباط یک مهارت ضروری در زندگی است که البته به طور 
مداوم می تواند بهبــود پیدا کند. حتی اگر ما به طور ذاتی یک ارتباط گیرنده 
خوب باشــیم، همواره فرصت  و راه کارهایی برای پیشــرفت در مهارت های 

ارتباطی ما وجود دارد.
ارتباط گیرنده های خوب، راحت می توانند با دیگران هم دلی کرده و اعتماد 
ایشان را به دست آورند. این افراد می توانند سبک ارتباطی خود را با مخاطب و 

شرایطی که در آن قرار دارند، متناسب کرده و تطبیق دهند. 

ارتباط فرآیندی دوطرفه و دارای پیچیدگی است که تا قبل از ایجاد درک 
متقابل از آن، می تواند بارها تکرار شــود. ارتباط به روش های مختلفی ایجاد 
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می شود. ما می توانیم با استفاده از کلمات، علائم، تصاویر، اشکال، صدا، لحن، 
حالات صورت، طرز لباس پوشیدن و نیز زبان بدن، ارتباط برقرار کنیم.

اغلب ارتباط ها، تلفیقی از این عناصر اســت. با دانستن اینکه چطور این 
عناصر را به طور موثر به کار ببریم، می توانیم شیوه ارتباط خود را بهبود داده و 

بهترین نتیجه را در هر موقعیتی به دست آوریم.
خواه به صورت رسمی یا غیررسمی صحبت کنیم، بخواهیم در جلسه ای سخنرانی 

کنیم یا حتی گزارشی را بنویسیم، اصول پایه ای ارتباط، موارد ذیل هستند:

مخاطب خود را بشناسید	 
ارتباط همیشه باید به نحوی شکل داده شود که با سطح درک طرف مقابل 

)شنونده(، مطابقت داشته باشد.

موضوع و هدف خود را بشناسید	 
روشــن کنید که آیا دارید اطلاعات مشــخصی را انتقــال می دهید، آیا 
درخواست اطلاعات می کنید و یا فقط می خواهید اجتماعی رفتار کنید. سعی 

کنید به واقعیت ها و جزئیات آگاه باشید.

مخالفت ها را پیش بینی کرده و تصویری کامل ارائه کنید	 
مخالفت ها اغلب به دلیل سوء تفاهم به وجود می آیند. منافع طرفین را در 
نظر بگیرید. ادعاهای خود را مستدل بیان کنید )مثلًا با بیان: شواهد آماری 

یا اشاره به مدارک(.

بعد از کمی صحبت، برداشت شنونده را چک کنید	 
مکث کنید، سوال بپرسید و به شنونده فرصت دهید تا سوال بپرسد.

اطلاعات را به چندین روش ارائه دهید	 
روشی که برای یک مخاطب کارایی دارد، ممکن است برای دیگری کارایی 

نداشته  باشد.
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راه های عملی و مفید برای گرفتن بازخورد برقرار کنید	 
بازخورد بهترین روش برای ارزیابی اثربخشی ارتباط شماست. ما در ابعاد 
مختلف زندگی، نقش های ارتباطی متفاوتی را ایفا می کنیم لیکن همواره در 
این فرایند، در حال تعامل با طرف مقابل برای دست یابی به سطحی بالاتر از 

ایفای نقش در ارتباط هستیم.

هریک از این نقش ها را که ایفا می کنید، گستره ای از انتخاب ها دارید که 
ارتباطات شما را شکل می دهد و سطح آمادگی و توانمندی شما را در ارتباط 

مشخص می کند.
اشخاصی که یک ارتباط را شروع می کنند، عموماً یکی از نقش های ذیل را 

ایفا می کنند که با دلیل برقراری ارتباط، متناسب است.
ارتباطگیرنده: ممکن است شما نیاز به ارائه اطلاعات به افرادی در رابطه 	 

با موضوعی داشــته باشید و مثلًا بخواهید کاری را به کسی تفویض کنید. 
برای همین، شما نیاز به متقاعدسازی فرد و یا گروهی از افراد در راستای 
پذیــرش، به کارگیری و یا درک تبعات موضــوع مورد بحث دارید. ارتباط 
ممکن اســت به نحو مورد انتظار شما پیش برود و یا نرود. برای تشخیص، 

باید گوش بدهید و به عکس العمل مخاطبان خود توجه کنید.
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بررســیکننده: دلیل ارتباط می تواند دریافت اطلاعاتی باشد که برای 	 
تصمیم گیری نیاز دارید. یا مثلًا بخواهید از آخرین وضعیت پروژه یا کاری 

آگاهی یابید.

ارزیابیکننده: گاهی اوقات ممکن اســت که مجبور باشید تا شخص یا 	 
گروهی را در راستای انجام وظیفه و یا ایفای نقش شان در کار، مورد ارزیابی 
قرار دهید. در این نقش، مثلًا ممکن اســت شما مسئولیت جمع آوری یا 
تلفیق داده ها و اطلاعات را به عنوان بخشــی از این فرآیند ارتباط، برعهده 

داشته باشید.

حال اگر شما پذیرش گر ارتباط باشید، ایفای نقش شما در این ارتباط به 
سه دسته اصلی ذیل معطوف می شود.

مخاطبارتباط: شما نیاز به اطلاعات یا داده هایی دارید که در محتوای 	 
ارتبــاط وجود دارد تا این اطمینان حاصل شــود که می توانید وظایف یا 
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کار خود را به نحو احســن انجام دهید. ایــن نوع ارتباط، اغلب یک ماهیت 
عمومی دارند و هدف آن اطلاع رسانی به شما درخصوص تغییرات سازمانی 

و پیشرفت های ایجاد شده است.

مشارکتکننده: این نقش، نقشی است که اغلب از شما مورد انتظار است. 	 
دانش و مهارت شــما در بحث یا فرایند تصمیم گیری موردنیاز اســت که 

عموماً منافع متقابلی برای شرکت کنندگان در ارتباط، خواهد داشت.

•مخالفتکننده: ممکن است نظرات شما با آن چه دیگران در فرایند ارتباط 
می گویند، در تضاد و یا تقابل باشــد. در این نقش شما می خواهید مطمئن 
شــوید که افراد درگیر در ارتباط، کاملًا از مسائل آگاه شوند تا فرایند ارتباط 

منجر به یک تصمیم قابل قبول و یا قضاوت صحیح شود.
برای ایفای هریک از این نقش های مختلف، شما باید رفتار و شیوه ارتباطی 
خود را با شــرایط و محیط انطباق دهید. برای ایفای نقش در ســطح بالاتر 

ارتباط، شما نیاز به گوش دادن فعال در تبادل دوسویه ارتباط دارید.
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یک مهارت مهم، که تمام کسانی که خوب ارتباط برقرار می کنند، دارند، 
گوش دادن فعال است. توسعه مهارت گوش دادن فعال در گفت وگو، شما را از 
سوءتفاهم، گیجی، و سوء تفسیر به دور نگه می دارد. همچنین به شما توانایی 

نگاه به کل فرایند ارتباط را می دهد.
برای توسعه این مهارت در خود، می توانید به کتاب »گوش دادن فعال«  )از 

همین انتشارات( مراجعه کنید.

نکات کلیدی

ارتباط یک فرآیند دوطرفه و پیچیده اســت که می تواند به کرات قبل از درک 	 

متقابل، تکرار شود. 

گوش دادن عمل گرا  شما را قادر می سازد تا از سوء تفاهم، گیجی و سوء تفسیر در 	 

امان بمانید.
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سبک  های ارتباطی

توانایــی برقراری ارتباط یک مهارت ضروری در زندگی اســت. هر فردی 
سبک ارتباطی خاص خود را دارد که برای تطبیق با محیط فعالیت خود آن 
را به کار می گیرد. نیاز ما به تحصیل، آگاهی، متقاعدسازی و یا سرگرمی ما را 

به سمت ارتباط سوق می دهد.
سبک ارتباطی هر فرد، تلفیق منحصر به فردی از مهارت های ذاتی، آموزش 
رســمی و تجربی اوست. آن چه که فردی را نسبت به دیگران در ارتباط بهتر 
می کند، توانایی وی در تطبیق ســبک ارتباطی خود با پیام، محیط، و نحوه 

تبادل در ارتباط است.

اگرچه افراد یک شیوه ارتباطی مطلوب برای خود دارند، لیکن می توانند 
با توجه به موقعیت، شــیوه  مطلوب خود را باشــرایط تطبیــق دهند. این 
انعطاف پذیری باعث می شــود که بیشتر دانا، مطمئن و دارای حس هم دلی، 

به نظر آیند.
چهار ســبک ارتباطی اصلی وجود دارد، با یک سبک ارتباطی پنجم که 
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تلفیقی از دو یا بیشتر از این چهار سبک اصلی است. این چهار سبک، سبک 
غالب را در ارتباط افراد تشریح می کند. برای مثال، آیا شما معمولاً:

نقشی فعال در ارتباط ایفا می کنید؟	 
با دیگران رابطه برقرار کرده و هم دلی می کنید؟	 
قبل از پاسخ دادن فکر می کنید؟	 
مسیری منطقی را دنبال می کنید؟	 
و یا اینکه معمولاً تلفیقی از این چهار روش را استفاده می کنید؟	 

برای کشف اینکه کدام روش برقراری ارتباط، مطلوب شماست، به صورت 
هدفمند و صادقانه مطالب ذیل را بخوانید و آن هایی را که احساس می کنید 
بیشتر مطابق با شیوه رفتاری شما در ارتباط است، برای خود مشخص کنید.

ســعی نکنید این مطالب را به موقعیت ربط دهیــد، تنها مواردی را که 
احساس طبیعی شما را در ارتباط بیان می کند، انتخاب کنید. هرچه بیشتر 
در انتخاب خود صادق باشید، دقیق تر می توانید سبک غالب ارتباطی خود را 

مشخص کنید.
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مطالبی برای تشخیص سبک ارتباطی خود

»عمل گرا« 

هنگامی کــه صحبت می کنم، واکنــش  دیگران را نادیده می گیــرم چون خیلی درگیر 	 
موضوع می شوم.

می توانم منظور خود را واضح ارائه کنم.	 
صحبت سخنران را اگر با چیزی که می گوید مخالف باشم، قطع می کنم.	 
از یافتن موضوعی برای بحث و اظهارنظر سریع در مورد آن خوشم می آید.	 
تمایل دارم بیشتر صحبت کنم تا گوش دهم.	 
از انجام کارهای دیگر، هم زمان با گفتگو یا بحث خوشم می آید.	 
صحبت درباره یک موضوع از فکر کردن در مورد آن، برایم مطلوب تر است.	 
اگر علاقه ای نداشــته باشــم، ســعی می کنم بحث را به پایان برده و یا موضوع را 	 

عوض کنم.
حتی اگر لازم به قطع کلام دیگران شــوم، مطمئن می شــوم که نظرات من شنیده 	 

شده باشد. 
اگر خسته شوم توجهم را از دست می دهم. 	 

»منطق گرا« 

مــن ترجیــح می دهم پیش بینی کنم تا اینکه به زمینه های مبهم پرداخته و یا درگیر 	 
آن ها شوم.

ارتباط های مکتوب من، مستقیماً به نکات اصلی می پردازد.	 
اگر صحبت من قطع شــود، رشــته کلام از دست من خارج شده و بازگشت برای 	 

من سخت می شود.
خوشم نمی آید که بحث از موضوع اصلی خود خارج شود.	 
از اینکه مطالب به صورت منظم و ساختارمند نوشته شوند، خوشم می آید.	 
وقت صرف می کنم تا بهترین شــیوه برقراری ارتباط را برای انتقال پیام خود 	 

بیابم، صحبت رو در رو، تلفن کردن، یادداشت گذاشتن، ایمیل کردن و غیره.
از اینکه جلسات یک دستور کار زمان بندی شده را دنبال کنند، خوشم می آید.	 
دوســت دارم کارها را لیســت کرده و با انجام هریک از کارها، آن را از لیســت 	 

کنار بگذارم.
تعارض در محیط کار طبیعی است و من به طور کارآمد به آن می پردازم.	 


