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هنر ارتباط يا مکاتبه        
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تعريف   

 ”Communis“"  کمونيس     "ارتباط يا مکاتبه از کلمۀ لاتين                
موارد ذيل    )  مشارکت  (” تسهيم کردن    “ گرفته شده که به معنی       

ميباشد    

مفکوره ها   •
مفهوم ها    •
احساسات      •
هيجان ها      •



3

حقايق، عقايد و (عبارت است از پروسه رسانيدن پيام ها  "
از يک شخص به شخص ديگر تا بين شان افهام و تفهيم ) نظريات

." صورت گيرد

دبليو . کيومين ام
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رمز گذاری 

فرستنده        

رمز گشائی ارزيابی   

رمز گشائی   

گيرنده

رمز گذاری پاسخ   
  مفکوره  

کانال    

پيام  

ارزيابی  

س زده شده و 
مفهوم قيا

پاسخ داخلی   
مراحل ارتباط يا مکاتبه     
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پروسه ارتباط و مکاتبه  

فرستنده، يک پيام را، مطابق انديشه ها، طرز رفتار و مقصودش   •
انتخاب می نمايد، 

 شفاهی، لفظی و -پيام را رمزدار ساخته و از طريق يک وسيله ای  •
 به گيرنده انتقال می دهد-يا غير لفظی 

گيرنده آنرا رمزگشائی نموده و يک پاسخ داخلی به پيام قياس شده •
می دهد

محتوی پيام قياس زده   "پاسخ وابسته به محتوی حقيقی نبوده بلکه به  •
اصل پيام می باشد " شدۀ

مرحله اول پروسه ارتباط و مکاتبه  
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گيرنده پيام خود را تنظيم نموده، آن را رمزدار می سازد و به  •
فرستندۀ که حالا مبدل به گيرنده شده، انتقال می دهد 

قاطع / می گردد و بسيار سختتأمين ارزيابیاين مرحله عطف به •
است 

 چه به –مگراينکه و تا وقتيکه بازيافت ارزيابی در دست باشد  •
 مکاتبه مؤثر نمی باشد -صورت لفظی و يا غير لفظی 

اگر ارزيابی با اصل مرام فرستنده سازگار باشد، مکاتبه بدون کدام •
ممانعت پيش می رود 

مرحله دوم  
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مکاتبه يک پروسه دو جانبه است که در آن يک تبادله و                           •
تصاعد از انديشه ها بطرف يک هدايت يا هدف پذيرفته شده                  

ميان دو جانب می باشد             
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ارزيابی دوباره گردنده 
مهمترين جزء مکاتبه •
مکاتبۀ موثر فقط در صورتی انجام می يابد که در مقابل بازيافت •

ارزيابی موجود باشد
اشتباهات و کاستی هائيکه در حالات تجارتی محدود می گردد، همه •

ناشی از فقدان بازيافت ارزيابی اند 
بيانات غلط يا نتايج نادرست بخاطر فقدان تائيد از طريق بازيافت •

ارزيابی رخ ميدهند  
تفاوت بين پيام انتقال يافته و فهميده شده •



انواع مکاتبه  
لفظی •

شفاهی –
تحريری –
ايميل–

غير لفظی    •
عبارتی –
رفتار اشاره کننده –
تکلم از طريق حرکات اعضای بدن –
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-:تعريف  •
مکاتبۀ شفاهی اطلاعاتی است با دهن گفته شده؛ طرز استفادۀ                   

گفتار بطور واضح و مختصر              
يا  

اين عبارت از تبادلۀ پيام های شفاهی ميان فرستنده و گيرنده                          
.می باشد   
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.تا در حل مشکل کمک نمايد           •
.تا مناقشات حل گردد          •
.تا بالای مردم تأثير کند که با يکديگر کار کنند                   •
تا ديگران را وادار سازد تا در اهداف موسسه يا اداره             •

.خويش شريک گردند     
.تا مهارت شنيدن را پرورش دهد         •
.تا مذاکره کنندۀ يک فرد مؤثر باشد          •
.تا طرح پيشنهادی ساخته بتواند              •
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موثر مکاتبه برای C کلمه هفت
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. موانع لسانی   •
.  موانع فرهنگی •
. شرح و ترجمه غلط       •
.  جنس•
.  حالت روانی    •
.   ظرفيت برای شنيدن •
موانع محيطی   •
ترس•
مناقشات شخصی      •
موانع در طرز برخورد     •
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شنيدن چيست؟شنيدن چيست؟

”پروسه گرفتن، توجه کردن و فهميدن پيام های قابل شنيد                        “
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حقايق سريع دربارۀ شنيدن          

 کلمه فی دقيقه صحبت ميکنيم، ما پيام    200 الی 100 ما در حدود  
 الی 1000 کلمه فی دقيقه طی مراحل ميکنيم، 400را به حساب 

 کلمه فی دقيقه فکر می کنيم3000
اوقات حواس ما پريشان بوده، گرفتار کدام چيز يا فراموش % 75 

کار می باشيم
اوقات، چيزی را که ما می شنويم به ياد می داشته باشيم % 20 

تجاران فکر می کنند که شنيدن يک مهارت عالی  % 35بيشتر از  
برای کاميابی است

مردم تحصيلات رسمی درباره شنيدن داشته اند    % 2 کمتر از 
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استماع فعال  

 به شما اجازه می دهد تا حصول اطمينان نمائيد                  …
که کلمه ها را شنيده و معنی کلمه ها را فهميده ايد           

 از شنيدن بيشتر به جانب فهميدن پيش روييد                      : هدف
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…استماع فعال نياز دارد به  

 قصد قطعی برای شنيدن         

 تمرکز بالای گوينده      

تشويق کنندگان لفظی و غير لفظی              

حلقۀ بازيافت ارزيابی برای تضمين دقت و صحت               
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)  مرحله   4(استماع فعال  

شنيدن   
سوال پرسيدن      

منعکس کردن نقل بيان         
موافق بودن      
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پروسه استماع  

 توجه  : 1مرحله   

فهميدن    : 2مرحله   

 پاسخ يا واکنش : 3مرحله   

حافظه     : 4مرحله   
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تکلم از طريق حرکات اعضای بدن    
حصۀ  در حقيقت با استفاده از کلمه ها، چيزی که شما سخن می گوئيد فقط يک    •

.از پيامی می باشد که شما آن را ارائه ميداريد   

، روش و رفتار و لحن شما نسبت به خود       ) حرکات اعضای بدن ( زبان بدن شما  •
.کلمات، بيشتر مردم را در مورد چيزی که شما می گوئيد می فهماند      

 طور مثال، بيشتر مردم کسی را حتمی شنيده اند که در حالت يک بحث گرم   •
اما آيا مطلب همين شخص اينست که همه چيز خوب است           . ”خوب  "ميگويد  

به همرای دست ها زير بغل، چرخش چشم ها، يک       ” خوب  "هنگاميکه کلمۀ 
. صوت ناگوار و حالت تدافع گفته شده است؟ به هيچ وجه نی       



تکلم از طريق حرکات اعضای بدن    
تکلم از طريق حرکات اعضای بدن بشکل يک طريقه است که شخص متقابل        •

ر تشريح گيرنده را ميفهماند که الفاظ ما را به چه شکل بگيرد و آن ها را چطو      
.  کند

 بيشتر اوقات الفاظ قصۀ مکمل را بيان نميکنند؛ بدن شما به ديگران در       •
.خواندن بين خطوط کمک می نمايد تا بفهمند که شما واقعاً چه می گوئيد             
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طرز قرار گرفتن  
يک مثالی از زبان حرکات بدن  

، آشکار بودن يا فصيح بودن خويش را به شخصی     "آزاد"مردم با يک حالت •
ا که با وی صحبت می نمايند نشان می دهند يا انديشه يا وضعيت خود را ب   

چرخاندن بازوهای خويش بشکل گشاده، روياروی شدن مستقيم با شخص          
 مقابل به عوض جالت کشيدن ارائه ميدارند، و اساساً خويش را در مقابل     

.ديگران حساس نشان ميدهند   

. اين نمايانگر اعتماد و يک برخورد آزاد می باشد  •

فتن مردم با بهم آميختن دست ها از اين سو به آنسوی سينۀ شان، در دست گر       •
يک بکس يا کتاب پيشروی شان، خيره ساختن ديد شان، خم کردن شانه های   
 شان، و پا های خويش را بر روی يکديگر آورده يا به طرف بدن شان محکم      

.را نشان ميدهند " محصور "کشيده گرفته، يک وضعيت 



طرز قرار گرفتن  

يک شخص با وضعيت بسته ميگويد که او ناراحت، عصبانی، در برابر    •
.پذيرفتن افکار شما بی ميل يا مضطرب است   

.اکثراً وضعيت بدن اين را منعکس می نمايد که ما چطور احساس می کنيم       •

هنگاميکه شما خوش و مطمئن هستيد، شما بيشتر درست و آزادانه قدم              •
ن  ميزنيد؛ هنگاميکه شما مضطرب، عصبانی يا ناراحت باشيد، شما از ديگرا   

.دوری جسته و به خود می پيونديد      
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طرز قرار گرفتن  
نشان دادن کف دستان تان به يک شنونده ممکن معنی فصاحت و صداقت را           •

نند بدهد، حالانکه مخفی کردن کف دستان تان نمايانگر حيله عيناً است هما    
.بردن دستان تان نزديک دهن تان يا دست زدن به بينی تان ميباشد 

نشان دادن يا پيش بردن يک پا يا زانو بطرف يک شخص اکثراً نمايانگر     •
معنی علاقه يا پذيرش ميباشد، حالانکه دور کشاندن بدن تان از آن شخص اين        

.را ميدهد که شما علاقمند نمی باشيد   

بخاطر بيشتر شنوا بودن به ديگران، کوشش نمائيد دست های تان را باز     •
  نگهداشته، روبروی آن شخص ايستاده، برخورد چشم ها ترکيب دهيد، و خود          

 حتی اگر شما کدام چيزی مکمل برعکس آن     –را راست يا مستقيم نگهداريد   
.را احساس می کنيد  

.چنين تغيير ساده روابط متقابل تان را با ديگران بهبود خواهد بخشيد       •
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