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سخن مترجمان

پرورش‌دادن‌مهارت‌های‌ارتباطی‌می‌تواند‌در‌ابعاد‌مختلف‌زندگی‌ما،‌از‌زندگی‌شغلی‌
و‌اجتماعی‌گرفته‌تا‌زندگی‌خانوادگی،‌بسیار‌مؤثر‌واقع‌شود.‌در‌دنیای‌پرتنش‌امروزی،‌
زندگی‌ما‌شديداً‌متکی‌به‌تبادل‌دانش‌و‌اطلاعات‌با‌ديگران‌است،‌و‌همین‌امر‌باعث‌
می‌شود‌داشتن‌مهارت‌های‌ارتباطیِ‌خوب‌بیش‌از‌پیش‌اهمیت‌پیدا‌کند.‌به‌منظور‌فهم‌
سريع‌و‌دقیق‌اطلاعات،‌لازم‌است‌که‌از‌مهارت‌های‌ارتباطی‌خوبی‌برخوردار‌باشیم.‌
توانايی‌برقراری‌ارتباط‌مؤثر‌يکی‌از‌مهارت‌های‌اساسی‌در‌زندگی‌ما‌به‌حساب‌می‌آيد‌
که‌نبايد‌کم‌اهمیت‌تلقی‌شود.‌در‌مقابل،‌مهارت‌های‌ارتباطی‌ضعیف‌می‌توانند‌تأثیری‌
منتقل‌ به‌ديگران‌ پیامی‌که‌به‌صورت‌ضعیف‌ به‌طوری‌که‌ باشند،‌ منفی‌در‌پی‌داشته‌

می‌شود‌می‌تواند‌به‌سوءتفاهم،‌نومیدی‌و‌حتی‌در‌برخی‌موارد‌به‌فاجعه‌بینجامد.

بنابراين،‌در‌محیط‌های‌کاری‌امروزی‌که‌شديداً‌متکی‌به‌تعامل‌و‌کار‌گروهی‌هستند،‌
توانايی‌های‌فنی‌و‌تخصصی‌به‌تنهايی‌نمی‌توانند‌موفقیت‌شما‌را‌تضمین‌کنند.‌مهارت‌های‌
ارتباطی‌و‌بین‌فردی‌شما‌می‌توانند‌بین‌موفقیت‌و‌شکست‌در‌کارتان‌تفاوت‌ايجاد‌کنند.‌
افراد‌جوان‌زندگی‌شغلی‌خود‌را‌در‌حالی‌آغاز‌می‌کنند‌که‌ از‌ اين،‌بسیاری‌ با‌وجود‌
آگاهی‌چندانی‌نسبت‌به‌نحوۀ‌برقراری‌ارتباط‌مؤثر‌با‌ارباب‌رجوع،‌همکاران،‌و‌مديران‌
ندارند.‌برخی‌ترجیح‌می‌دهند‌به‌جای‌گفتگوی‌رو‌در‌رو‌از‌پیام‌استفاده‌کنند،‌برخی‌از‌
اعتماد‌به‌نفس‌جهت‌صحبت‌کردن‌جلوی‌ديگران‌برخوردار‌نیستند،‌و‌برخی‌آنقدر‌به‌
خود‌اطمینان‌دارند‌که‌مهارت‌های‌گوش‌دادن‌را‌دست‌کم‌میگیرند.‌در‌اين‌میان،‌افرادی‌
نیز‌وجود‌دارند‌که‌پس‌از‌سال‌ها‌فعالیت‌در‌شغل‌خود‌هم‌چنان‌از‌مهارت‌های‌ارتباطی‌
ضعیفی‌برخوردار‌هستند‌و‌به‌موجب‌اين‌ضعف‌نتوانسته‌اند‌آن‌طور‌که‌بايد‌و‌شايد‌به‌

خودشکوفايی‌برسند.

کتاب‌حاضر‌يك‌جعبه‌ابزار‌مفید‌برای‌يادگیری‌مهارت‌های‌ارتباطی‌به‌حساب‌می‌آيد.‌
نويسندگان‌بر‌مبنای‌سال‌ها‌تجربه‌در‌زمینۀ‌برگزاری‌کارگاه‌های‌بسیار‌و‌با‌زبانی‌ساده‌
به‌رشتۀ‌تحرير‌درآورده‌اند‌که‌ به‌فردی‌ به‌شیوه‌ای‌جذاب‌و‌نظام‌مند،‌منبع‌منحصر‌ و‌
راهگشای‌مخاطبان‌در‌خصوص‌مهارت‌های‌ارتباطی‌خواهد‌بود.‌با‌مطالعۀ‌کتاب‌پیش‌رو،‌
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نسبت‌به‌اهمیت‌ارتباط‌آگاهی‌پیدا‌می‌کنید،‌مهارت‌های‌گوش‌دادن،‌مهارت‌های‌صحبت‌
کردن،‌مهارت‌های‌جرأت‌مندی،‌مهارت‌های‌مربوط‌به‌گفتگوهای‌تلفنی،‌نحوۀ‌برقراری‌
ارتباط‌در‌گروه‌ها،‌نحوۀ‌برقراری‌ارتباط‌با‌افراد‌متعلق‌به‌ساير‌فرهنگ‌ها،‌و‌مهارت‌های‌
حل‌تعارض‌را‌فرا‌خواهید‌گرفت.‌توصیه‌می‌شود‌کتاب‌پیش‌رو‌را‌از‌دست‌ندهید.‌پس‌
وقت‌آن‌است‌که‌مهارت‌های‌ارتباطی‌خودتان‌را‌بهبود‌ببخشید،‌بهره‌وری‌خودتان‌را‌

افزايش‌دهید،‌و‌از‌داشتن‌روابط‌شغلی‌و‌بین‌فردی‌مثبت‌و‌مؤثر‌لذت‌ببريد.

                                                                                               سید نادر آزادصفت 
                                                                                                فریبا قلعه نوی 
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اکثر‌افراد‌قبول‌دارند‌که‌رضايت‌آنها‌در‌محیط‌کار‌تا‌حد‌زيادی‌بستگی‌دارد‌به‌شیوه‌ای‌
که‌آنها،‌همکاران‌و‌مراجعان‌به‌صورت‌متقابل‌با‌يکديگر‌ارتباط‌برقرار‌می‌کنند.‌توانايی‌
منتقل‌کردن‌پیام‌خود‌به‌صورت‌گیرا‌و‌شفاف،‌و‌فهم‌و‌دريافت‌پیام‌های‌ديگران‌زيربنای‌
ارتباط‌موفق‌را‌شکل‌می‌دهد.‌اين‌امر‌به‌نوبۀ‌خود‌منجر‌به‌افزايش‌بهره‌وری‌1و‌احساس‌

بهزيستی‌شغلی‌می‌شود.

نبودن‌ شفاف‌ همچون‌ عواملی‌ و‌ بوده‌ پیچیده‌ امری‌ انسان‌ها‌ در‌ ارتباط‌ اين،‌ وجود‌ با‌
انتظارات،‌امیدهای‌نهفته‌و‌سوء‌برداشت‌های‌بدفرجام‌می‌توانند‌آن‌را‌تحت‌تأثیر‌قرار‌

دهند.

در‌واقع،‌بسیاری‌از‌افراد‌جوان‌زندگی‌شغلی‌خود‌را‌در‌حالی‌آغاز‌می‌کنند‌که‌نسبت‌به‌
نحوۀ‌برقراری‌ارتباط‌رو‌در‌رو‌با‌همکاران‌خود‌آگاهی‌ندارند،‌چه‌برسد‌به‌اينکه‌بدانند‌
چگونه‌با‌کارفرمايان‌و‌مراجعان‌ارتباط‌برقرار‌کنند.‌به‌جای‌صحبت‌کردن‌به‌صورت‌
مستقیم،‌آنها‌ترجیح‌می‌دهند‌حرف‌خود‌را‌به‌طور‌غیرمستقیم‌از‌طريق‌پیام‌منتقل‌کنند‌
چرا‌که‌اين‌شیوۀ‌ارتباط‌احساس‌راحت‌تری‌به‌آنها‌می‌دهد.‌در‌هنگام‌برقراری‌ارتباط،‌
برخی‌افراد‌از‌اعتماد‌به‌نفس‌جهت‌صحبت‌کردن‌برخوردار‌نیستند،‌اين‌در‌حالی‌است‌
که‌برخی‌ديگر‌آنقدر‌اعتماد‌به‌نفس‌بالايی‌دارند‌که‌نمی‌دانند‌چگونه‌به‌ديگران‌گوش‌
بدهند.‌با‌اين‌اوصاف،‌آنها‌در‌فکر‌فرو‌می‌روند‌که‌چرا‌مسئولیت‌های‌بیشتری‌به‌آنها‌

محول‌نمی‌شود‌و‌ترفیع‌نمی‌گیرند.

خوشبختانه،‌می‌توان‌مهارت‌های‌برقراری‌ارتباط‌موفق‌را‌ياد‌گرفت،‌و‌راهنمای‌برقراری‌
ابزارهای‌ شما‌ موفقیت‌ کلید‌ ارتباط:‌ کتاب‌ شماست!‌ دست‌ در‌ اکنون‌ هم‌ مؤثر‌ ارتباط‌
کاربردی‌و‌مؤثری‌جهت‌افزايش‌شفافیت‌2و‌درک،‌بهبود‌اعتماد‌به‌نفس،‌تقويت‌کار‌
تیمی،‌افزايش‌بهره‌وری،‌و‌ايجاد‌محیط‌کاریِ‌شاد‌و‌حمايت‌کننده‌در‌اختیار‌شما‌قرار‌

می‌دهد.

مهارت‌های‌ارتباطی‌عالی‌احتمالاً‌نیرومندترين‌مهارت‌های‌شغلی‌و‌شخصی‌هستند‌که‌
انجام‌ در‌ و‌شکست‌ موفقیت‌ بین‌ می‌توانند‌ مهارت‌ها‌ اين‌ باشید.‌ داشته‌ می‌توانید‌ شما‌

کارتان،‌و‌در‌روابط‌شغلی‌و‌شخصی‌تان،‌تفاوت‌ايجاد‌کنند.

1 . productivity
2 . clarity
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در‌کتاب‌پیش‌رو،‌دستورالعمل‌های‌عالی‌و‌مفیدی‌در‌زمینۀ‌بسیاری‌از‌ابعاد‌ارتباط‌موفق،‌
شامل‌مهارت‌های‌گوش‌دادن،‌جرأت‌مندی،‌تفکر‌مثبت،‌و‌غیره‌در‌اختیار‌شما‌قرار‌داده‌
شده‌است.‌ما‌توصیه‌های‌شفاف‌و‌مثال‌های‌مفیدی‌ارائه‌می‌دهیم‌و‌حتی‌داستان‌هايی‌
راجع‌به‌زندگی‌شخصی‌خودمان‌ـ‌يعنی‌تجاربی‌که‌به‌ما‌کمك‌کرده‌است‌بر‌دانش‌و‌
آگاهی‌خودمان‌نسبت‌به‌پیچیدگی‌ها‌و‌چالش‌های‌ارتباط‌بیفزايیم‌ـ‌را‌در‌کتاب‌پیش‌رو‌
گنجانده‌ايم.‌امید‌است‌که‌شما‌از‌خواندن‌اين‌کتاب‌لذت‌ببريد‌و‌اطلاعات‌ارائه‌شده‌در‌

آن‌راهگشای‌شما‌در‌جهت‌برقراری‌ارتباط‌موفق‌در‌محیط‌کار‌باشد.

ارتباط‌نیروی‌حیات‌بخش‌ما‌و‌هر‌سازمانی‌به‌حساب‌می‌آيد.‌در‌هر‌زمینه‌ای،‌هر‌چه‌
درونداد‌شما‌بیشتر‌باشد،‌برون‌داد‌بیشتری‌نصیبتان‌می‌شود.‌کتاب‌پیش‌رو‌نقطۀ‌آغازی‌
برای‌شماست.‌هدف‌ما‌اين‌است‌که‌ديدگاه‌تازه‌ای‌در‌خصوص‌نحوۀ‌متحول‌کردن‌
مهارت‌های‌ارتباطی‌تان‌و‌بهره‌مند‌شدن‌از‌پاداش‌های‌بسیاری‌که‌اين‌تغییرات‌به‌همراه‌

می‌آورند،‌برای‌شما‌فراهم‌آوريم.

امید‌است‌که‌ابزارها‌و‌دستورالعمل‌های‌ارائه‌شده‌برای‌شما‌مفید‌و‌مؤثر‌واقع‌شوند.‌ما‌
معتقديم‌که‌وقتی‌شروع‌به‌پیاده‌سازی‌آنها‌کنید،‌آنگاه‌در‌مسیری‌روشن‌تر‌قرار‌خواهید‌

گرفت‌و‌آينده‌ای‌موفق‌تر‌در‌انتظار‌شما‌خواهد‌بود.‌از‌اين‌سفر‌لذت‌ببريد!
شرلی تیلور
 آلیسون لستر
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رویکرد کنونی شما به ارتباط چیست؟

می دانم که در هنگام صحبت کردن پیام خودم را به طور شفاف به طرف مقابل . 1
می رسانم چون:

الف(‌هیچ‌کس‌چیزی‌نمی‌گويد.
ب(‌آنچه‌را‌که‌به‌ديگران‌می‌گويم‌انجام‌می‌دهند.

ج(‌می‌توانم‌واکنش‌ها‌را‌در‌چهرۀ‌افراد‌ببینم.

معنای ارتباط جرأت مندانه1 از نظر شما کدام است:. 2
الف(‌حرف‌خود‌را‌به‌کرسی‌نشاندن.

ب(‌اطمینان‌از‌اينکه‌به‌اندازۀ‌حقوق‌خودم،‌به‌حقوق‌ديگران‌احترام‌می‌گذارم.
ج(‌بلندتر‌فرياد‌زدن‌در‌مقايسه‌با‌ديگران.

از طریق کدام یک از گزینه های زیر می توان تفاوت های فرهنگی را مدیریت کرد:. 3
الف(‌اصرار‌بر‌اينکه‌همه‌به‌شیوۀ‌مشابهی‌رفتار‌کنند.

ب(‌هر‌کس‌اجازه‌داشته‌باشد‌به‌شیوۀ‌خودش‌رفتار‌کند.
ج(‌همه‌تلاش‌کنند‌به‌درک‌مشترکی‌دست‌پیدا‌کنند.

د(‌با‌هم‌فیلم‌تماشا‌کردن.

وجود انسجام2 در ارتباط شغلی حائز اهمیت است چون:. 4
الف(‌انسجام‌به‌احترام‌و‌اعتماد‌منجر‌می‌شود.

ب(‌انسجام‌جنبۀ‌يکنواخت‌دارد،‌و‌در‌نتیجه‌تهديدکننده‌نیست.
ج(‌هیچ‌کس‌تغییر‌را‌دوست‌ندارد.

خیلی . 5 ارتباط  برقراری  که  است  شده  باعث  دور  راه  از  ارتباط  برقراری  امکان 
آسان تر شود.

الف(‌درست
ب(‌نادرست

ج(‌هم‌درست‌و‌هم‌نادرست

1 . assertive communication
2 . consistency
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در هنگام صحبت کردن با تلفن، نیاز است که انرژی بیشتری به صدای خودم . 6
اضافه کنم چون:

الف(‌ديگران‌در‌شنیدن‌صدای‌من‌مشکل‌دارند.
ب(‌اين‌کار‌به‌من‌کمك‌می‌کند‌حرف‌های‌موردنظرم‌را‌به‌خاطر‌بیاورم.

ج(‌تا‌زمانی‌که‌تلفن‌وصل‌شود‌مقداری‌از‌انرژی‌من‌از‌دست‌می‌رود،‌بنابراين‌کمتر‌از‌
حد‌واقعی‌علاقه‌مند‌به‌نظر‌می‌رسم.

قبل از رسیدگی کردن به تعارض در محیط کار، باید تا حد ممکن صبر کنم چون:. 7
الف(‌ممکن‌است‌خود‌به‌خود‌حل‌و‌فصل‌شود.

ب(‌دوست‌ندارم‌کسی‌را‌آزرده‌خاطر‌کنم.
ج(‌بهتر‌است‌به‌ديگران‌اجازه‌دهم‌به‌آن‌رسیدگی‌کنند.
د(‌اين‌همان‌کاری‌است‌که‌هر‌فرد‌ديگری‌انجام‌می‌دهد.

هنگام صحبت کردن . 8 در  را  مطلق  که سکوت  است  این  معنای  به  دادن  گوش 
دیگران رعایت کنیم.

الف(‌درست
ب(‌نادرست

گروه ها از دستورالعمل های ارتباطیِ توافق شده سود می برند چون:. 9
الف(‌افراد‌به‌طور‌کلی‌نادان‌هستند.

ب(‌دستورالعمل‌ها‌به‌ما‌کمك‌می‌کنند‌اطمینان‌حاصل‌کنیم‌از‌اينکه‌انتظارات‌اعضای‌
گروه‌در‌يك‌راستا‌قرار‌دارند.

ج(‌دستورالعمل‌ها‌باعث‌کاهش‌بروز‌تعارض‌می‌شوند.
د(‌همۀ‌موارد‌بالا

ه(‌گزينه‌های‌ب‌و‌ج

وقتی احساس خیلی نیرومندی در خصوص مسئله ای راجع به یک همکار دارم، . 10
بهتر است:

الف(‌بلافاصله‌با‌شخص‌ديگری‌صحبت‌کنم.‌اين‌کار‌جرأت‌مندی‌را‌می‌رساند.
ب(‌راجع‌به‌آن‌با‌همۀ‌همکارانم‌صحبت‌کنم.



خودتان را ارزیابی کنید‏‏‏‏‏‏‏17

ج(‌يك‌ايمیل‌برای‌او‌بفرستم‌و‌او‌را‌به‌طور‌شفاف‌نسبت‌به‌اين‌مسئله‌آگاه‌کنم.
د(‌اول‌خونسردی‌خودم‌را‌حفظ‌کنم،‌راجع‌به‌آن‌فکر‌کنم‌و‌سپس‌به‌طور‌مناسب‌به‌

آن‌بپردازم.

اکنون پاسخ ها را چک کنید تا ببینید چه اتفاقی رخ داده است.

1‌ پیام‌. فهم‌ متضمن‌ می‌کنید‌ داريد‌صحبت‌ که‌شما‌ هنگامی‌ در‌ مقابل‌ سکوت‌طرف‌
شما‌نیست.‌در‌اينجا،‌پاسخ‌صحیح‌گزينۀ‌)ج(‌است.‌اگر‌شما‌پاسخ‌بصری‌از‌سوی‌
مخاطبان‌دريافت‌نکنید،‌بهتر‌است‌از‌آنها‌بپرسید‌که‌پیام‌شما‌را‌دريافت‌کرده‌اند‌يا‌

خیر.‌در‌فصل‌4،‌در‌خصوص‌نحوۀ‌ساختار‌دادن‌به‌پیامتان‌بحث‌خواهد‌شد.

2‌ اينکه‌. به‌ باشید‌ واقف‌ اگر‌ نیست.‌ پرخاشگرانه‌1 رفتار‌ معنای‌ به‌ رفتار‌جرأت‌مندانه‌
جرأت‌مندی‌با‌احترام‌به‌خودتان‌و‌احترام‌به‌ديگران‌ربط‌دارد،‌شما‌گزينۀ‌)ب(‌را‌
انتخاب‌می‌کنید.‌در‌فصل‌6،‌رويکرد‌جرأت‌مندانه‌به‌ارتباط‌مورد‌بحث‌قرار‌گرفته‌

است.

3‌ که‌. باشیم‌ داشته‌ انتظار‌ نمی‌توانیم‌ ما‌ می‌آيد.‌ حساب‌ به‌ پاسخ‌ بهترين‌ )ج(‌ گزينۀ‌
فرهنگمان‌مقدم‌و‌برتر‌از‌فرهنگ‌ديگران‌باشد،‌و‌همچنین‌نمی‌توانیم‌به‌طور‌کامل‌
قبول‌کنیم‌که‌خودمان‌را‌با‌فرهنگ‌ديگران‌وفق‌دهیم.‌جهت‌دريافت‌اطلاعات‌بیشتر‌

در‌اين‌خصوص،‌فصل‌‌9را‌مطالعه‌کنید.

4‌ امیدواريم‌گزينۀ‌)الف(‌را‌انتخاب‌کرده‌باشید.‌در‌خصوص‌ارتباط‌شغلی،‌انسجام‌به‌.
معنای‌يکنواختی‌نیست.‌انسجام‌انگیزه‌دهنده‌است!‌فصل‌‌2دلايل‌مهم‌بودن‌انسجام‌

را‌تشريح‌می‌کند.

5‌ پاسخ‌در‌واقع‌گزينۀ‌)ج(‌است.‌درست‌است‌که‌پیشرفت‌های‌فناورانه‌باعث‌فراهم‌.
آمدن‌امکان‌برقراری‌ارتباط‌سريع‌با‌بخش‌عمده‌ای‌از‌جهان‌شده‌اند،‌اما‌هم‌اکنون‌
افراد‌بسیار‌ با‌ ما‌ نیاز‌است‌که‌ با‌گذشته،‌ وضع‌فرق‌کرده‌است‌چراکه‌در‌مقايسه‌

متفاوتی‌ارتباط‌برقرار‌کنیم.‌مبحث‌فصل‌‌1به‌اين‌موضوع‌اختصاص‌دارد.

1 . aggressive behaviour
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6‌ اينکه‌تماس‌های‌تلفنی‌اندکی‌انرژی‌ما‌را‌تحلیل‌می‌برند‌کاملًا‌درست‌است.‌افزون‌بر‌.
اين،‌ما‌در‌هنگام‌صحبت‌کردن‌با‌تلفن‌معمولاً‌در‌حالت‌نشسته‌هستیم،‌و‌در‌نتیجه‌
اين‌سؤال‌گزينۀ‌)ج(‌است.‌جهت‌ پاسخ‌ بنابراين،‌ داريم.‌ پويايی‌کمتری‌ تحرک‌و‌

کسب‌بینش‌بیشتر‌در‌خصوص‌مهارت‌های‌ارتباط‌تلفنی،‌فصل‌‌7را‌مطالعه‌کنید.

7‌ چون‌. باشد،‌ گونه‌ اين‌ که‌ امیدواريم‌ کرد؟‌ سردرگمی‌ دچار‌ را‌ شما‌ سؤال‌ اين‌ آيا‌
هیچکدام‌از‌گزينه‌ها‌درست‌نیست!‌در‌واقع،‌همان‌طور‌که‌در‌فصل‌‌10خواهید‌ديد،‌
بهتر‌است‌که‌به‌محض‌اطلاع‌از‌وجود‌تعارض‌و‌اختلاف،‌در‌جهت‌رسیدگی‌به‌آن‌

و‌حل‌آن‌اقدام‌کنید.

8‌ گوش‌دادن‌مستلزم‌رعايت‌کردن‌سکوت‌است،‌اما‌اين‌فقط‌بخشی‌از‌داستان‌است،‌.
بنابراين‌پاسخ‌اين‌سؤال‌گزينۀ‌)ب(‌است.‌مهارت‌های‌گوش‌دادن‌آنقدر‌مهم‌هستند‌
که‌ما‌يك‌فصل‌کامل‌را‌به‌اين‌موضوع‌اختصاص‌داده‌ايم.‌برای‌کسب‌اطلاعات‌در‌

خصوص‌اين‌موضوع،‌فصل‌‌3را‌مطالعه‌کنید.

9‌ آيا‌شما‌گزينۀ‌)ه(‌را‌انتخاب‌کرديد؟‌می‌توان‌اختلاف‌و‌تعارض‌در‌گروه‌ها‌را‌کاهش‌.
داد‌در‌صورتی‌که‌انتظارات‌و‌اهداف‌مشترکی‌وجود‌داشته‌باشد.‌فصل‌‌8در‌زمینۀ‌

ترويج‌ارتباط‌گروهیِ‌مناسب‌به‌بحث‌پرداخته‌است.

امیدواريم‌پاسخ‌)د(‌را‌انتخاب‌کرده‌باشید.‌هر‌زمان‌که‌قبل‌از‌صحبت‌کردن‌در‌ابتدا‌.‌10
خونسردی‌خود‌را‌حفظ‌کنید،‌متعاقب‌آن‌از‌خودتان‌تشکر‌خواهید‌کرد.‌در‌فصل‌5،‌

در‌خصوص‌هیجانات‌و‌استفاده‌از‌لحن‌و‌زبان‌بدن‌1ِمثبت‌بحث‌شده‌است.

1 . body language
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چرا ارتباط مهم است؟

ارتباط  برقراری  به  تمایل  و  »گشودگی 
دارد.  همراه  به  خارق العاده ای  مزیت های 
چشمگیر  آنقدر  حاصله  بهبودی  و  مزیت ها 
هستند که باعث می شوند این گشودگی ارزش 
ریسک کردن را داشته باشد.« )استفن کووی، 
هفتگانۀ  »عادت های  پرفروش  کتاب  نویسندۀ 

شخصیت های بزرگ جهان«(
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مهارت های ارتباطی را کم اهمیت تلقی نکنید

از‌بدو‌تولد،‌برقراری‌ارتباط‌جزء‌جدايی‌ناپذير‌زندگی‌همۀ‌ما‌بوده‌است.‌آيا‌اين‌بدان‌
معنا‌است‌که‌چیزی‌در‌خصوص‌مهارت‌های‌ارتباطی‌جهت‌يادگیری‌وجود‌ندارد؟‌قطعاً‌
اين‌گونه‌نیست!‌می‌توان‌در‌خصوص‌نحوۀ‌برقراری‌ارتباط‌صحیح‌به‌مطالعه‌پرداخت‌
و‌مهارت‌های‌ارتباطی‌را‌به‌طور‌مداوم‌بهبود‌بخشید.‌توانايی‌برقراری‌ارتباط‌مؤثر‌يك‌
موهبت‌بزرگ‌به‌حساب‌می‌آيد‌و‌من‌مطمئن‌هستم‌که‌افراد‌بسیاری‌اذعان‌دارند‌به‌اينکه‌

ما‌غالباً‌آن‌را‌کم‌اهمیت‌تلقی‌می‌کنیم.

پیشرفت‌های‌حوزۀ‌فناوری‌در‌طی‌دو‌دهۀ‌گذشته‌شیوۀ‌کار‌کردن‌ما‌را‌دگرگون‌کرده‌اند،‌
و‌به‌ما‌امکان‌داده‌اند‌سريع‌تر،‌مؤثرتر‌و‌کارآمدتر‌ارتباط‌برقرار‌کنیم.‌با‌وجود‌اين،‌تکامل‌
حوزۀ‌فناوری‌باعث‌افول‌در‌هنر‌برقراری‌ارتباط‌مؤثر‌شده‌است.‌ايمیل‌به‌سرعت‌به‌
ابزاری‌اساسی‌جهت‌برقراری‌ارتباط‌با‌مراجعان‌و‌همکاران‌تبديل‌شده‌است.‌با‌وجود‌
ايمیل‌بسنده‌می‌کنیم،‌ به‌فرستادن‌ اوقات‌ اذعان‌کنیم‌که‌گاهی‌ بايد‌ ما‌ از‌ اين،‌بسیاری‌
به‌سمت‌میز‌ برداشتن‌ يا‌شايد‌قدم‌ تلفن،‌ برداشتن‌ آن‌هم‌وقتی‌که‌مطلقاً‌می‌دانیم‌که‌
يك‌همکار‌جهت‌رساندن‌پیام‌به‌او،‌شیوۀ‌بهتری‌است‌)شما‌هم‌همین‌طور،‌درسته؟(.‌
بنابراين،‌تعجبی‌ندارد‌اگر‌بگويیم‌که‌بسیاری‌از‌ما‌خودمان‌را‌پشت‌ايمیل‌مخفی‌می‌کنیم،‌
و‌در‌نتیجه‌به‌توانايی‌برقراری‌ارتباط‌شفاهی،‌چه‌به‌صورت‌تلفنی‌و‌چه‌به‌صورت‌رو‌
در‌رو،‌صدمه‌می‌زنیم.‌استفادۀ‌مفرط‌از‌ايمیل‌کارآمدی‌ما‌را‌در‌هنگام‌گشودن‌دهانمان‌
کاهش‌می‌دهد.‌تعامل‌شخصی‌هستۀ‌توسعۀ‌روابط‌کاریِ‌مؤثر‌را‌تشکیل‌می‌دهد.‌افزون‌

بر‌اين،‌گسترش‌دادن‌روابط‌همان‌چیزی‌است‌که‌ما‌را‌در‌شغل‌مان‌موفق‌تر‌می‌کند.

نمی‌توان‌قدرت‌گفتار‌و‌قوۀ‌‌بصری‌را‌دست‌کم‌گرفت،‌اما‌افراد‌جوان‌بسیاری‌در‌واقع‌
زندگی‌شغلی‌خود‌را‌در‌حالی‌آغاز‌می‌کنند‌که‌نسبت‌به‌نحوۀ‌برقراری‌ارتباط‌با‌همکاران،‌
کارفرمايان‌و‌مراجعان‌خود‌آگاهی‌چندانی‌ندارند.‌در‌مقايسه‌با‌صحبت‌کردن‌به‌صورت‌رو‌
در‌رو،‌فرستادن‌پیام‌احساس‌راحت‌تری‌در‌آنها‌ايجاد‌می‌کند.‌در‌هنگام‌گفتگوی‌رو‌در‌رو،‌
افراد‌بسیاری‌از‌اعتماد‌به‌نفس‌جهت‌صحبت‌کردن‌برخوردار‌نیستند،‌چه‌برسد‌به‌اينکه‌اين‌
کار‌را‌در‌گروه‌ها‌و‌جلسات‌انجام‌دهند.‌آنها‌کلمات‌مناسبی‌برای‌استفاده‌در‌صحبت‌خود‌
نمی‌يابند‌و‌نمی‌دانند‌که‌چگونه‌اين‌کلمات‌را‌به‌طور‌شفاف‌بیان‌کنند،‌و‌آن‌وقت‌با‌خودشان‌

فکر‌می‌کنند‌که‌چرا‌مسئولیت‌های‌بیشتری‌به‌آنها‌محول‌نمی‌شود‌يا‌ترفیع‌نمی‌گیرند.
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واقعیت محض

ــت‏ ــاط‏و‏موفقی ــن‏ارتب ــت‏بی ــۀ‏مثب ــه‏رابط ــبت‏ب ــان‏نس کارفرمای
ــی‏ ــورداری‏از‏توانای ــن،‏برخ ــتند.‏بنابرای ــف‏هس ــازمان‏واق ــک‏س ی
ــه‏ ــت‏ک ــی‏اس ــی‏از‏خصوصیات ــاً‏یک ــر‏غالب ــاط‏مؤث ــراری‏ارتب برق

ــد. ــد‏می‏کنن ــر‏آن‏تأکی ــغلی‏ب ــای‏ش ــیاری‏از‏آگهی‏ه بس

ما هر روز و در تمام طول روز در حال برقراری ارتباط هستیم

گاهی‌اوقات‌فراموش‌می‌کنیم‌که‌حتی‌وقتی‌صحبت‌نکردن‌را‌انتخاب‌می‌کنیم‌در‌واقع‌
باز‌هم‌در‌حال‌برقراری‌ارتباط‌هستیم.‌وقتی‌پشت‌میزمان‌نشسته‌ايم‌و‌تمرکز‌کرده‌ايم،‌
اين‌وضعیت‌حامل‌اين‌پیام‌است‌که‌»من‌بر‌کارم‌تمرکز‌کرده‌ام.«‌با‌ساکت‌نشستن‌در‌
يك‌جلسه،‌ما‌در‌حال‌انتقال‌پیامی‌هستیم،‌به‌طوری‌که‌اين‌پیام‌می‌تواند‌مواردی‌مثل‌
»من‌خیلی‌کمرو‌هستم«،‌»من‌جهت‌فکر‌کردن‌نیاز‌به‌زمان‌دارم«،‌يا‌»شما‌همگی‌کودن‌
هستید«‌را‌در‌بر‌بگیرد.‌وقتی‌تصمیم‌می‌گیريم‌از‌کلمات‌استفاده‌کنیم،‌خواه‌در‌قالب‌
صحبت‌کردن‌خواه‌در‌قالب‌نوشتن،‌ما‌پیام‌های‌بسیاری‌را‌منتقل‌می‌کنیم،‌به‌طوری‌که‌

برخی‌از‌اين‌پیام‌ها‌می‌توانند‌کاملًا‌ناخواسته‌باشند.

و‌ همکاران‌ با‌ و‌ کنیم،‌ ديگری‌صحبت‌ زمان‌ هر‌ از‌ بیش‌ ما‌ که‌ می‌رود‌ انتظار‌ امروزه،‌
تلفنی‌و‌چه‌به‌صورت‌شخصی،‌در‌ افراد‌مافوق،‌چه‌به‌صورت‌ مراجعان،‌همتايان‌و‌
ارتباط‌باشیم.‌امروزه‌به‌دلیل‌باز‌بودن‌فضای‌اداره‌ها‌و‌تأکید‌زياد‌بر‌کار‌تیمی،‌يادگیری‌
نحوۀ‌برقراری‌ارتباط‌با‌ديگران‌بیش‌از‌پیش‌حائز‌اهمیت‌است.‌بنابراين،‌نظر‌به‌اينکه‌
يادگیری‌ اهمیت‌ بايد‌ اين‌وضعیت‌ بر‌می‌گیرد،‌ ما‌را‌در‌ تمام‌روز‌کاری‌ تقريباً‌ ارتباط‌
نحوۀ‌صحیح‌برقراری‌ارتباط‌را‌به‌ما‌نشان‌دهد.‌شغل‌شما‌هر‌چه‌باشد،‌و‌در‌هر‌سنی‌
که‌باشید‌و‌هر‌تجربه‌ای‌که‌داشته‌باشید،‌تقويت‌کردن‌مهارت‌های‌ارتباطی‌بايد‌جزء‌

اولويت‌های‌شما‌باشد.
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یافتم!

حتــی‏وقتــی‏کــه‏نســبت‏بــه‏برقــراری‏ارتبــاط‏آگاهــی‏نــدارم،‏مــن‏
در‏حــال‏برقــراری‏ارتبــاط‏هســتم.‏ســکوتم‏گویــای‏چیــزی‏اســت،‏
ــت.‏ ــزی‏اس ــای‏چی ــره‏ام‏گوی ــت،‏چه ــزی‏اس ــای‏چی ــم‏گوی بدن
حتــی‏لباس‏هایــم‏گویــای‏چیــزی‏هســتند.‏بنابرایــن،‏هــم‏اکنــون‏
ــال‏ ــم‏در‏ح ــاز‏ه ــم‏ب ــی‏نمی‏زن ــی‏حرف ــی‏وقت ــه‏حت ــم‏ک می‏دان

انتقــال‏پیــام‏بــه‏دیگــران‏هســتم.

چرا شما به مهارت های ارتباطی مؤثر نیاز دارید؟

جهت‌ در‌ مداوم‌ طور‌ به‌ که‌ افرادی‌ بین‌ دارد‌ وجود‌ واضحی‌ خیلی‌ و‌ بزرگ‌ تفاوت‌
بهبود‌ارتباط‌خود‌تلاش‌می‌کنند‌و‌افرادی‌که‌احساس‌می‌کنند‌همۀ‌چیزهای‌موردنیاز‌
منتهی‌ مطلوبی‌ نتیجۀ‌ به‌ امور‌ وقتی‌ داشت‌ نگرشی‌خواهند‌ را‌می‌دانند.‌گروه‌دوم‌چه‌
نمی‌شوند؟‌آيا‌آنها‌غالباً‌ديگران‌را‌مقصر‌می‌دانند؟‌اين‌جملات‌برای‌شما‌آشنا‌نیستند؟‌
گوش‌ بیشتری‌ دقت‌ با‌ آنها‌ کاش‌ می‌کردند.‌ ابراز‌ شفاف‌تر‌ را‌ خود‌ منظور‌ آنها‌ »کاش‌
می‌دادند.‌کاش‌آنها‌اين‌موضوع‌را‌همان‌بار‌اول‌می‌گفتند.‌کاش‌آنها‌سؤال‌می‌پرسیدند‌

وقتی‌نسبت‌به‌آن‌موضوع‌اطمینان‌نداشتند.«‌آيا‌شما‌با‌اين‌قبیل‌افراد‌کار‌می‌کنید؟

به‌عبارت‌ديگر،‌آيا‌شما‌يکی‌از‌اين‌قبیل‌افراد‌هستید؟‌احتمالاً‌نه،‌چون‌شما‌داريد‌کتاب‌
پیش‌رو‌را‌می‌خوانید!‌با‌وجود‌اين،‌اين‌يکی‌از‌ويژگی‌های‌ما‌انسانها‌است‌که‌گاهی‌
اوقات‌سعی‌می‌کنیم‌ساير‌افراد‌را‌به‌خاطر‌لغزش‌های‌خودمان‌سرزنش‌کنیم.‌آنچه‌باعث‌
ايجاد‌تفاوت‌می‌شود‌اين‌است‌که‌در‌هنگام‌انجام‌دادن‌اين‌کار‌نسبت‌به‌آن‌آگاهی‌داشته‌

باشیم،‌و‌ياد‌بگیريم‌مسئولیت‌فراز‌و‌نشیب‌های‌ارتباط‌خودمان‌را‌متقبل‌شويم.

بنابراين،‌نیاز‌است‌که‌شما‌مهارت‌های‌خودتان‌را‌بهبود‌ببخشید،‌چراکه‌اين‌همان‌چیزی‌
است‌که‌همه‌نیاز‌دارند.‌ارتباط‌قلب‌تپندۀ‌هر‌سازمان‌به‌حساب‌می‌آيد.‌هر‌کاری‌که‌
شما‌در‌محیط‌کار‌انجام‌می‌دهید‌محصول‌برقراری‌ارتباط‌است.‌بنابراين،‌اگر‌بخواهید‌
وظايف‌خود‌را‌به‌خوبی‌و‌به‌طور‌کامل‌انجام‌دهید‌و‌به‌اهدافتان‌دست‌پیدا‌کنید،‌داشتن‌
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مهارت‌های‌خوب‌خواندن،‌خوب‌نوشتن،‌خوب‌صحبت‌کردن‌و‌خوب‌گوش‌دادن‌يك‌
ضرورت‌به‌حساب‌می‌آيد.‌همچنان‌که‌در‌مسیر‌شغلی‌خود‌پیش‌می‌رويد،‌شما‌دلايل‌
مختلفی‌پیدا‌خواهید‌کرد‌مبنی‌بر‌اينکه‌چرا‌مهارت‌های‌برقراری‌ارتباط‌موفق‌برای‌شما‌

حائز‌اهمیت‌هستند،‌برای‌مثال:

به منظور خاطر جمع بودن از مصاحبه.‌شما‌به‌مهارت‌های‌ارتباطی‌خوب‌نیاز‌داريد‌ •
جهت‌اطمینان‌حاصل‌کردن‌از‌اينکه‌فرم‌تقاضای‌شما‌خوانده‌می‌شود‌و‌مورد‌توجه‌

واقع‌می‌شود.

شغل‌ • و‌ کنید‌ غالب‌ را‌ خودتان‌ می‌خواهید‌ اگر‌ شغل.‌ آوردن  دست  به  منظور  به 
موردنظرتان‌را‌به‌دست‌آوريد،‌نیاز‌خواهید‌داشت‌در‌طی‌مصاحبه‌به‌خوبی‌ارتباط‌

برقرار‌کنید.

به منظور خوب انجام دادن شغلتان.‌شما‌نیاز‌خواهید‌داشت‌اطلاعاتی‌را‌از‌ديگران‌ •
درخواست‌و‌دريافت‌کنید،‌در‌مورد‌مسائل‌بحث‌کنید،‌دستورالعمل‌ها‌را‌ارائه‌دهید،‌
به‌صورت‌تیمی‌کار‌کنید،‌و‌با‌مراجعان‌و‌همکاران‌تعامل‌برقرار‌کنید.‌اگر‌می‌خواهید‌
روابط‌خوب‌ برقراری‌ مهارت‌های‌ کنید،‌ پیدا‌ مؤثر‌دست‌ تیمی‌ کار‌ و‌ به‌همکاری‌
میزان‌ به‌ روز‌ به‌ روز‌ کار‌ اينکه‌محیط‌های‌ به‌ نظر‌ اين،‌ بر‌ افزون‌ ضروری‌هستند.‌
بیشتری‌در‌حال‌جهانی‌شدن‌هستند،‌عوامل‌بسیاری‌را‌بايد‌مدنظر‌داشته‌باشید‌در‌

صورتی‌که‌بخواهید‌به‌خوبی‌در‌يك‌محیط‌ناهمگون‌ارتباط‌برقرار‌کنید.

از‌ • که‌ هستند‌ کارکنانی‌ خواهان‌ کارفرمايان‌ شغلتان.‌ در  کردن  پیشرفت  منظور  به 
قدرت‌تفکر‌برخوردار‌باشند،‌ابتکار‌عمل‌داشته‌باشند‌و‌بتوانند‌مسائل‌و‌مشکلات‌
را‌حل‌کنند‌ـ‌کارکنانی‌که‌علاقه‌مند‌به‌موفقیت‌شرکت‌در‌درازمدت‌هستند.‌اگر‌
بايد‌ می‌خواهید‌به‌عنوان‌عضو‌ارزشمند‌يك‌سازمان‌در‌نظر‌گرفته‌شويد،‌نه‌تنها‌
کارتان‌را‌به‌خوبی‌انجام‌دهید،‌بلکه‌بايد‌قادر‌باشید‌تفکرات‌خودتان‌را‌در‌خصوص‌

نحوۀ‌بهبود‌فرايندها‌و‌محصولات‌يا‌خدمات‌منتقل‌سازيد.




