
 (29انسانی) نیروی با مرتبط مباحث

 (2) ارتباطات در سازمان

 آنهای  ویژگیدر مورد اهمیت ارتباطات در سازمان و همچنین ارتباط حمایتی و  قبلیای  نوشتار ترجمه در     

 .دهیم را مورد بررسی قرار میفعال  گوش دادنصحبت کردن و  ؛شتارمطالبی بیان شد. در این نو

 صحبت کردن فعال

خود را  ساعت کاری زیادی از دولتی زمان های سازمان انعلیرغم افزایش چشمگیر ارتباطات الکترونیک، مدیر    

ی سخنرانی به مخاطبان  های نسبتا کوچک، یا به صورت ارائه در گروه چهره به چهرهصورت ؛ یا به به ارتباط شفاهی

خود را صرف  درصد از زمان  07تا  07عموما حدود افراد اندکه  مطالعات نشان داده .دنگذران می در سطح وسیع

ود ها( و حد درصد آن زمان صرف صحبت کردن و نوشتن )یعنی ارسال پیام 07تقریبا  ، کهکنند برقراری ارتباط می

راهکارهای مفیدی وجود دارد که باید به  شود. می ها( یعنی دریافت پیام ) ندرصد صرف خواندن و گوش داد 07

 به خاطر داشته باشیم.هنگام گفتگو 

منطقی را های  هم پیام های احساسی و پیام همشفاهی، به یاد داشته باشید که از طریق گفتگو  در مورد ارتباط     

کند. اگر شما با  ب منتقل میدهید. برای مثال، صرف نظر از محتوای پیام، لحن شما پیام احساسی را به مخاط انتقال می

ی خشم و  صدای بلند یا با کوچکترین نشانی از کنایه صحبت کنید، در آن صورت پیام شما ممکن است دربرگیرنده

ها در ظاهر خنثی به نظر برسند. به همین ترتیب، لحن بسیار رسمی و خشک، پیام  عصبانیت باشد، حتی اگر واژه

آن است که لحن را متناسب با  مناسبسیاست  .دوستانه و گرم منتقل خواهد کرد احساسی متفاوتی در مقایسه با لحن

 با در نظر گرفتن موقعیت انتخاب کنیم.و آنچه قصد تفهیم آن را داریم 

                                       



گذرد.  هنمایی به دیگران میی را به تفهیم مطالب یا ارائه انبدیهی است که مقدار زیادی از زمان ارتباط مدیر     

ها را دریافت  کلید گفتگوی موثر در هر دو مورد، قرار دادن خود در جایگاه فردی است که اطلاعات یا دستورالعمل

نه خیلی  _خواهید دقیقا همان میزان و نوع مشخصی از اطلاعات را انتقال دهید آل، شما می کند. در حالت ایده می

تر خواهد بود. دو  مطلوب و ه ی اطلاعات بیشتر ایده آل فاصله بگیرید، ارائ حالت اما اگر از _زیاد و نه خیلی کم

بداند؟ دوم، که توان پرسید. اول، شخص مقابل چه چیزی را نیاز است  که در این شرایط می وجود دارد سوال

 خواهد بداند؟  شخص مقابل چه چیزی را می

. انتقال پیدا کندش مناسب با موقعیت، در کنار توجه به رفتار خود و دیگران اطمینان حاصل کنید که پیام، لحن و رو

تر اهمیت  کنیم و به موقعیت ارتباط کم ی صحبت میکمتر اغلب، به ویژه زمانی که خیلی مشغول هستیم با دقت

در حالی که میزان حساسیت ما نسبت به احساسات و افکار دیگران ) و خودمان( به ما در ارتباط موثرتر  ،دهیم می

شود که به همدلی یا ظرفیت قراردادن  کمک خواهد کرد. حساسیت نسبت به دیگران شامل دنیای شخصی افراد می

نسبت به دیگران حساس بود وقتی نسبت به توان  به سختی می  بیاد داشته باشیمشود.  خود در جای دیگران مربوط می

)ضمنا، ظرفیت قرار دادن خود در جای شخص مقابل تاییدی است بر پیشرفت  امیال و نیازهای خود حساس نیستیم

اند، ممکن است درک بهتری از نیازهای افراد  تری را در سازمان داشته  کسانی که جایگاه پایین .درونی شخص

 اند.( به کسانی که در آن جایگاه نبودهزیردست داشته باشند نسبت 

است که موثر و فعال به سخنان طرف مقابل  های موثر در برقراری ارتباط با دیگران گوش دادن از روش دیگر یکی

 های خاصی دارد. این فعالیت نیاز به فراگیری مهارت

 گوش دادن فعال

تر است. در حقیقت، وقت گیرهای ارتباطی  هجنبگوش دادن تنها مهارت ارتباطی مهم است که نسبت به سایر      

ها موثر است.  آن موفقیت به وضوح در که البته گذرانند زمان خود را به گوش دادن می از درصد 03تا  03مدیران 

آورند، بلکه محتمل است همان  دهند اطلاعات بهتر و بیشتری به دست می نه تنها مدیرانی که به خوبی گوش می

 . "دهند واقعا گوش می"ها قدردان مدیرانی هستند که  کارمندان را تشویق و ترغیب کنند؛ اکثر آنمدیران 



زیرا هم  ی مدیریتی است، "ه شدهمهارت نادیده گرفت"علیرغم فواید آشکار با دقت گوش دادن، گوش دادن       

ای از نظر  ده که مدیران به طور گستردهفهیم شده است. مطالعات نشان داتکمتر مورد قدردانی قرارگرفته و هم کمتر 

شوند،  توانایی گوش دادن با هم تفاوت دارند. برای مثال، زنان شنوندگان بهتری در مقایسه با مردان قلمداد می

شوند، و مدیرانی که به تازگی در سمتی  شنوندگان بهتری در نظر گرفته می تر تر به نسبت مدیران مسن  مدیران جوان

 در قیاس با مدیرانی که مدت زمان بیشتری در آن سمت فعالیت کردند، شنوندگان بهتری به حسابقرار گرفتند 

های شنیداری را آموزش دیده اند و مدیرانی که برای خوب گوش دادن ‎ ، مدیرانی که مهارت اینآیند. مهمتر از  می

 .رسند می به نظری شنوندگان بهتر ،اند کوشانه تلاش کرده سخت

دهد و درک خودش را از پیام گوینده از  ی فعال همدلی و فهم خود را نسبت به شخص مقابل نشان می شنونده      

ها، خلاصه نمودن نکات مهم و نه تنها با گوش دادن به آنچه گفته شده، بلکه با توجه به لحن  طریق بازگویی گفته

 .دهد نشان می ؛احساسی و علائم غیرگفتاری در حال انتقال

 اصول گوش دادن فعال   

 دلیل یا هدفی برای گوش دادن داشته باشید. .1

 از همان ابتدا قضاوت را به تعویق بیاندازید. .2

 ها مقاومت کنید. در مقابل حواسپرتی .0

 قبل از پاسخ دادن تعلل کنید. .0

 به زبان خود بازگو کنید. می شنویدآنچه را  .5

 به دنبال مضامین مهم باشید. .6

 بیان استفاده کنید.و  از اختلاف سرعت فکر .7

 

 ای برای گوش دادن  جهت موثر گوش دادن باید انگیزه :برای گوش دادن دلیل یا هدفی داشته باشید

دهد.  دادن بهتر افزایش می ی شما را برای گوش داشته باشید. داشتن دلیل یا هدف در این راستا انگیزه

یافتن دلیل یا هدفی برای گوش دادن به شما . دادن ترغیب شود و این اتفافی نیست شخص باید به گوش

 د.یتمرکز داشته باشخواهد کرد تا برسخنان گوینده پیام کمک 



 یم با درکی همدلانه بکوشکه شود می توصیه :از همان ابتدا قضاوت را به تعویق بیاندازید

از نقطه نظر ی گفته شده را  به این معنا که نظر و عقیده .(درک خود شخص، نه در مورد شخص)بشنویم

در ارتباط موثر قبل از قضاوت و یم که برای آن شخص چه حسی دارد. شخص مقابل ببینیم، بفهم

 واکنش ملزم به شنیدن کامل و جامع پیام هستم.

 چیزهای بسیاری وجود دارد که سبب دانید  می همانطور که :در مقابل حواسپرتی مقاومت کنید

ها مقاومت  ر آنبتوان در برا شود، اما می ارتباط با دیگران میحواسپرتی به هنگام تلاش برای برقراری 

ها بخشی از محیط هستند. به عنوان مثال، صدایی بیرون از پنجره، مثل  کرد. بعضی از این حواسپرتی

بولانس در حال عبور، یا به سادگی صدای افرادی که در اتاقی مشابه مآژیر ماشین آتش نشانی یا آ

صرف نظر از منبع حواسپرتی، راه حل مساله  .ست مانع ارتباط موثر شوندکنند ممکن ا صحبت می

هایی که  تلاش برای بالابردن تمرکز است. با افزایش تمرکزتان قادر خواهید بود در برابر حواسپرتی

 ها ممکن نیست مقاومت کنید.  کردید غلبه بر آن تصور می

                                  

 

  قبل از آنکه صحبتش  ،ای برای پاسخ به شخص وجود دارد تمایل قوی. دادن تعلل کنیدقبل از پاسخ

 "پاسخ"اید. اصل  ی او را دریافت کرده به پایان رسد، به ویژه زمانی که باور دارید اصل مطلب گفته

کند منتظر فرصت معمول برای حرف زدن بمانید به جای اینکه فورا در حرف شخص بپرید.  توصیه می

د پاسخ احتمالی خود هیجان زده نی که شدیدا مشتاق مشارکت در بحث هستید، آنقدر در مورزما



سعی کنید با مکالمه مانید.  های او باز می شوید که از گوش دادن به شخص مقابل و تمرکز بر گفته می

 ی یک اتفاق )در حال وقوع( همراه باشید تا اینکه نابهنگام آن را قطع کنید. به مثابه

 که گاه به گاه،این نکته اصل کلیدی گوش دادن فعال است. شنوید به زبان خود بازگو کنید را می آنچه  

بازگو و تفسیر  ،قبل از مشارکت در بحث ،های شخص برداشت کردید گذارید تا آنچه را از گفته وقت می

کنید. اگر درک شما از نظریات او با مقصود وی در تناقض است، پس او شانسی خواهد داشت تا منظور 

سطح احساسی مکالمه را  ،سازی کند. در نهایت وقت گذاشتن در جهت شفاف سازی پیام خودش را شفاف

مکالمه را ر هر جمله، شود. مشخصا بازگویی و تفسی تر می دهد و موجب ارتباطی منتقطی می کاهش

بدون با قضاوت عاقلانه و اظهار نظر بازگو کردن مطالب همراه اگر  کند ولی غیرطبیعی و خشک می

 تمرین بسیار مناسبی برای شنیدن فعال خواهد بود.باشد  گیریسوء

 پیام از کند که گوش دادن به نکات اصلی  اشاره می موضوع این اصل به این :به دنبال مضامین مهم باشید

بندی حقایق در  تر است. درک مضامین اصلی پیام چهارچوبی را برای طبقه گوش دادن به حقایق جزئی مهم

 شود حقایق را به راحتی به یاد بیاورید. دهد که سبب می اختیار شما قرار می

 این اختلاف ما را به  .زنند تر از فکرشان حرف می افراد سریع :از اختلاف سرعت فکر و بیان استفاده کنید

کند که مانع ارتباط موثر هستند، مثل خیال بافی، فکر کردن در مورد مسائلی که  انجام کارهایی  وسوسه می

تواند فرصت  ن زمان میربط هستند و تمرین و تکرار پاسخ دادن پیش از واکنش. اما همی به گفتگو بی

تا کند  از آن، این اختلاف موقعیتی را  ایجاد میر ت کند تا بطور موثرتری گوش دهیم. مهمهم مناسبی فرا

 پیدا کرد.  فرد ا در نظراتها ر های شخص اثر خود را بگذارد و بتوان مضامین اصلی و پیام گفته
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