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  مقدمه 

روابط انساني كه به مناسبات متقابل افراد در سازمان ها  Management Skillsمهارت هاي ارتباطي و رفتار سازماني 

اهميت فوق العاده يافت و » التون ميو«در كارخانجات » هاثورن « اشاره دارد از اوايل قرن بيستم و بعد از نتايج تحقيقات 

ن روابط انساني به عنوان نظريه مديريت روابط انساني مطرح شد و مورد قبول قرار گرفت و معلوم نمود كه حاكم بود

مناسب و دوستانه، در محيط كار زمينه انگيزش و رشد و توسعه را فراهم مي سازد و ميل به زيستن و كار و تلاش را 

افزايش مي دهد و در نهايت منجر به مسئوليت پذيري، مشاركت و فعاليت ثمر بخش فرد در راه انجام وظايف محوله و 

در حقيقت روابط انساني به عنوان سرمايه اجتماعي در كنار سرمايه هاي طبيعي،  .دست يافتن به اهداف سازمان مي گردد

 .تكنولوژي و انساني اهميت فوق العاده يافته است

 

 ارتباط موثر

  مهارت هاي ارتباطي ورفتار سازماني

   :واژه ارتباطات

 باطارت "به معني پيوند دادن، پيوستگي و رابطه در واقع مي توان اينگونه بيان نمود ارتباط از نظر لغوي واژه اي است عربي

است كه ارتباط چگونه و انتقال  بيشترين موضوع در اين نكته اشاره شده" انتقال اطلاعات از فردي به فرد ديگري مي باشد

  .ن نيز به چه صورتي امكان پذير مي شودآ

  

  : ارتباط پيدا كردن

 "ابتدا بايد راهها ايجاد ارتباط يا همان ارتباط پيدا كردن را آموخته باشيم كه آيا مي توانيم يك ارتباط مشترك 

Intercommunion "  آيا هدف از اتباط . موفق داشته باشيم، رسيدن به اين اصل را بايد با دقت بيشتري دنبال نمود

 Abraham: انگليسيبه (آبراهام هرولد مزلو   حسب نظريه اوليه همان برطرف نموده نيازهاي اوليه زندگي بر 

(Harold) Maslow (مي باشد كه اشاره به نيازهاي همچون  ) نيازهاي عاطفي، امنيتي، نيازهاي فيزيولوژيكنيازهاي ،

  بوده ؟ يا غير ) خودشكوفايياحترامي و نيازهاي -نيازهاي اجتماعي

بله بشر بر تداوم زندگي پايدار و موفق خود نيازمند به ارتباطات است و اين جريان را مي توان به كوچكترين جزء ارتباطا 

ت عمومي كه در ارتباط كلامي تلفيق مي شود عنوان نمود و مطالب بسيار زيادي از نحوه شكل گيري ارتباط از زمان 

ن نخستين و تا به امروز نوشت و اشاره كرد پس از تجربيات ديروز و امكانات امروز مي توان بهتر و موفق تر به عصر دورا

  .ارتباطات قدم برداشت

  

   :انتقال اطلاعات

پس فرستادن   . از جايي به جاي ديگر يا انتقال اطلاعات از فرستنده به گيرنده اطلاعاتانتقال اطلاعات يعني فرستادن 

نوشته، تصوير رسانه يا (ن ، مت)سخن(اطلاعات مي تواند انواع و اقسام مختلف داشته باشد مي تواند از طريق كلام 
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سخن ما بيشتر در مورد ابزار، قدرت، . و يا حتي به انتقال اطلاعات توسط سيستمي به سيستم ديگري باشد) مطبوعات

           .مي باشد  ابتكار، خلاقيت و نوآوري انتقال اطلاعات كلامي

  

  :مهارت هاي ارتباطي و رفتار سازماني

» هاثورن« متقابل افراد در سازمان ها اشاره دارد از اوايل قرن بيستم و بعد از نتايج تحقيقات روابط انساني كه به مناسبات 

اهميت فوق العاده يافت و به عنوان نظريه مديريت روابط انساني مطرح شد و مورد قبول قرار » التون ميو«در كارخانجات 

ه، در محيط كار زمينه انگيزش و رشد و توسعه را فراهم گرفت و معلوم نمود كه حاكم بودن روابط انساني مناسب و دوستان

مي سازد و ميل به زيستن و كار و تلاش را افزايش مي دهد و در نهايت منجر به مسئوليت پذيري، مشاركت و فعاليت ثمر 

ان سرمايه در حقيقت روابط انساني به عنو. بخش فرد در راه انجام وظايف محوله و دست يافتن به اهداف سازمان مي گردد

  .اجتماعي در كنار سرمايه هاي طبيعي، تكنولوژي و انساني اهميت فوق العاده يافته است

  :تعريف روابط انساني در سازمان

روابط انساني عبارت است از فرآيند برقراري، حفظ و گسترش روابط هدف دار، پويا و دو جانبه در بين اعضاي يك سيستم 

ه ، كارخانه، مدرسه، آموزشگاه كه با تأمين نيازهاي مادي و معنوي افراد سبب ايجاد تفاهم، ادار :يا سازمان اجتماعي مانند

احساس رضايت و خرسندي متقابل كاركنان و كارگران با يكديگر شده و زمينه انگيزش و رشد يافتگي افراد را در جهت 

ند تا رابطه دو جانبه مثبت همراه با حسن بدين منظور هرمديري بايد كوشش ك. رسيدن به اهداف سازمان فراهم مي سازد

  .تفاهم و احساس رضايت متقابل و سازنده به وجود آورد

  را با محيط  خويشتن  چگونه  بياموزد كه  شخص  تا به  است  عملي  مهارت  دادن  انساني، توسعه  حاضر، روابط  درحال«

  پاسخ  تا با دريافت  ديگران  با عقايد و احساسات  ارتباط  رقراريب  قابليت  يعني  انساني  مهارت. خود سازگار سازد  اجتماعي

  ».يابد  پرورش  در وي  بودن  اجتماعي  ديگران، خوي  از سوي  و ايجاد ارتباط  مطلوب

  خلق  باعث  كه  افراد يا گروههايي  اجتماعي  موقعيتهاي  به  گذاردن  و احترام  رفتار كردن  از شيوه  است  عبارت  انساني  روابط

  و آموزشي  نژادي، اخلاقي، اجتماعي، اقتصادي، فرهنگي  يافته، اختلافات سازمان  انساني  در روابط. اند موقعيتها شده  اين

 .است  افراد مهم  انساني  ارزشهاي  شمردن  فرد و محترم  گذاردن  احترام  نيست، بلكه  مطرح

  خود را به  بالقوه  سازماني، نيروي  كارگزاران  تا اينكه  است  كاري  موقعيت  چگونگي  درك  انساني  روابط  اوليه  از اهداف  يكي 

  .سازند  را مرتفع  خويش  وسازماني  فردي  و نيازها و اهداف  همكاري  كارگيرند و با ساير كاركنان

كند  مي  و همفكر تبديل  از افراد همگن  اي مجموعه  را به  سازمان  كه  است  عواملي  كار ازجمله  بر محيط  حاكم  انساني  روابط 

  .اثر گذارد  بيشتر آنان  و كارايي  كار در سازمان  نيروي  وكاركنان، بر ماندگاري  مديران  ميان  آنان، بويژه  تا رفتار متقابل

  و آگاهي  درك  است، عدم  مانده  هنوز باقي  آنچه  اند، ولي كرده  را درك  با مردم  مناسب  ارتباطات  نياز به  امروزي  سازمانهاي  

  از اين ،كند ايفا مي  سازمان  يك  در درون  ارتباطات  كه  است  نقشي  و همچنين  ارتباطات  و چيستي  چگونگي  به  نسبت

  متحول  انهايسازم  كارشناسان  براي  آموزشي  كارگاههاي  درقالب  انساني  ارتباطات  مهارتهاي  آموزش  كه، لزوم  روست

  .انكارناپذير است  ضرورتي  طبيعي  منابع  نظير سازمانهاي  امروزي
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  :اهميت روابط انساني در سازمان

روابط انساني مظهر وجود ارزش انسان ها و عامل سازنده، مشوق و اميد بخش در رفتار اجتماعي گروه هاي انساني است و 

شايد برقراري روابط انساني مطلوب، عمده ترين عامل خوشبختي و  از ميان همه عوامل شادي بخش و سعادت آفرين،

  .موفقيت هر كس در زندگي است

اگر ارتباط انسان ها با يكديگر نبود، بناي عظيم فرهنگ و تمدن انساني به وجود نمي آمد و هيچ يك از دستاوردهاي 

مدلي و عشق معني و مفهوم پيدا نمي كرد بزرگ انسان پديد نمي آمد، جامعه شكل نمي گرفت، همبست گي، انسانيت، ه

مهارت هاي مورد نياز مديران  "رابرت كاتز ". و زيبايي به وجود نمي آمد زيرا زيبايي در جمع انسان ها تجلي پيدا مي كند

بزار مهارت فني به معني توانايي به كار بردن دانش، روش ها، فنون و ا. را به فني، انساني و ادراكي طبقه بندي كرده است

  .است و از طريق تجربه، تحصيل و كارورزي كسب مي شود

مهارت انساني نيز عبارت است از توانايي و قدرت تشخيص در كار كردن با مردم و انجام دادن كار به وسيله آنها، درك و 

داشتن مهارت  او معتقد است مهارت انساني از بيشترين اهميت برخوردار است؛. فهم انگيزش و به كار بردن رهبري مؤثر

هاي انساني مستلزم آنست كه شخص اعتماد به نفس داشته باشد، به نقاط ضعف و قوت خود آگاه باشد، به ديگران اعتماد 

كند، به عقايد، ارزش ها، و احساسات آنان احترام بگذارد، آنان را درك كند و محيط ايمن و قابل قبولي براي تمامي 

ها به راحتي قابل حصول نيستند، فنون و روش مشخصي ندارند و صرفا از طريق تجربه  همكاران به وجود آورد، اين مهارت

و كارورزي و علم و دانش حاصل نمي شوند بلكه علاوه بر آن بايد در زمينه جامعه شناسي، روانشناسي، روانشناسي 

  .اجتماعي و مردم شناسي اطلاعات كافي داشته باشيم

هميدن پيچيدگي هاي كل سازمان و آگاهي از اينكه آيا شخص درخور شرايط سازمان عمل مهارت اداراكي نيز به توانايي ف  

  .مي كند يا نه، ارتباط دارد

  

  :مهارت هاي مديريت

چنانكه ملاحظه مي شود، هر چه شخص از سطوح پايين به سطوح بالاي سازمان ارتقا مي يابد براي اعمال مديريت اثر 

  .ارت انساني و ادراكي بيشتري نيازمند استبخش به مهارت فني كمتر ولي به مه

زيرا غالباً از آن ها خواسته مي شود كه كاركنان قسمت هاي . سرپرستان سازمان به مهارت فني قابل ملاحظه اي نياز دارند

ام در حالي كه در مقابل مديران سطوح بالاي يك سازمان نيازي به دانستن مهارت هاي فني براي انج. خود را تعليم دهند

و ظايف خاص سطح عمل ياتي ندارند بلكه آن ها بايد قادر باشند كه رابطه متقابل همه اين كاركردها و وظايف را در تحقق 

  .بنابراين مهارت ادراكي مهمترين مهارت مدير ارشد سازمان است. هدف هاي كل سازمان تشخيص دهند

  .رخوردار است مهارت انساني استاما شاخص مشتركي كه در همه سطوح مديريت از اهميت بالايي ب

  :مهمترين هدف هاي روابط انساني در سازمان عبارتند از

  شناخت خصوصيات رواني، عاطفي و شخصيتي افراد - 1

  )تعامل( شناخت كنش و واكنشها - 2

  شناخت ريشه تفاوت ها و اختلافات - 3
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  پيدا كردن راه هاي عملي جلب همكاري - 4

  وتنبيه مناسب ميان كاركنان با يكديگرپيدا كردن راه هاي تشويق  - 5

  ...به وجود آوردن محيط كار مناسب براي كاركنان، كارگران و  - 6

  تقويت روحيه و كسب رضايت مندي افراد - 7

  ارضا و برآوردن نيازهاي منطقي كاركنان اعم از مادي و معنوي - 8

  برقراري روابط عمومي - 9

  ريت و رهبري مناسب در سازمانمطالعه و بررسي و يافتن شيوه هاي مدي -10

   
  :شاخص هاي روابط انساني در سازمان

  .پذيرش منطقي نظريات و آراي ديگران و دوري از مقاومت نابجا و ناروا در زمينه نظريات: انعطاف پذيري يعني - 1

  :بطور كلي مشخصه هاي اصلي مدير انعطا فپذير بدين شرح است

  .راحتي مي پذيردنظريات منطقي ديگران را به  - لفا

  .از تحميل نظريات خود به ديگران به شدت دوري مي جويد -ب

  .صحبت هاي منفي و مثبت كاركنان را در كنار هم قرارداده و سپس قضاوت مي كند -ج

  .به جاي توجه به ظاهر مذاكرات كاركنان، به ريشه و اصل آن توجه دارد - د

گرش مثبت به خود و ديگران از مقدم ات برقراري روابط انساني مطلوب داشتن ن :نگرش مثبت داشتن به خود و ديگران - 2

وقتي انسان استعدادهاي خود را شناخت، نگرشش نسبت به خود مثبت مي شود يعني به توانايي هاي . در سازمان است

اظهار نظر  خويش اطمينان پيدا مي كند و اعتماد ب ه دست مي آورد و دربيان ايده هايش احساس آزادي مي كند و از

رسد و به نوعي استقلال  او ارضا مي شود و به موفقيت مي) شكوفايي استعداد(نيازهاي خوديابي . ديگران نمي هراسد

  .درعمل و رفتار خود دست مي يابد

برخي از خبرگان ارتباطات انساني، بر اين باورند كه گوش دادن مؤثر به سخنان ديگران، سنگ بناي  :گوش دادن - 3

  .تباطي مديران امروزي استمهارت ار

منظور   را در انتقال  گوينده  كه  و شنود؛ فعاليتي  گفت  در يك  فعال  از مشاركت  است  موثر، عبارت  دادن  بنابراين، گوش

  اينكه  دهد نه  شود، گوش مي  گفته  آنچه  به  دهنده گوش  كه  منظور است  اين  از آن، تامين  هدف. كند مي  خويش، ياري

  يك  در پايان. كند مي  هدايت  گويي و رك  صراحت  گويي، به را از مبهم  ارتباطي، گوينده  مهارت  اين  همچنين. بزند  حدس

آيد،  مي و شنود بر  گفت  اين  از محتواي  كه  و آنچه  شده  گفته  از آنچه  كه  است  و موثر كسي  فعال  و شنود، شنونده  گفت

 .ندك  كسب  دقيق  شناختي

  بيشتر، تفاهم  عوض، اطلاعات در  است، ولي  فراوان  تلاش  و مستلزم  بوده  اكتسابي  مهارت  يك  موثر گرچه  دادن  وشگ 

  كه  نيست  كافي  است؛ يعني  فرايند دوطرفه  يك  ارتباطي  از مهارتهاي  دارد و مانند بسياري  را درپي  اي ارزنده  و نتايج  متقابل

  مطلب  از درك  اطمينان  براي  دارد، بلكه  معطوف  گوينده  سخنان  خود را به  حواس  باشد و تمام  سراپا گوش  فقط  شنونده
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  درستي  و اگر به  است  فردي  بين  ارتباطات  مهارت، اساس  اين. كند  او منتقل  به  طور خلاصه بهخود را نيز   بايد استنباط

 .خواهد شد  مواجه  و با دشواري  بوده  ناقص  ارتباط  كه  گفت  توان نگيرد، مي  صورت

  داده  بدان  ارزش  در قلمرو مديريت، كمترين  متاسفانه  است، ولي  مديريت  مهم  از اهرمهاي  يكي  دادن  گوش  توانايي  

اگر . سازد مي  را مرتفع  ارتباطي  و تفاوتهاي  موانع  مشكل  كه  است  ديگران  در درك  مهمي  عامل  دادن  گوش  دقيق. شود مي

 90شود،   واقع  مورد سوال  آنان  كنند، رمز موفقيت برقرار مي  ارتباط  خوب  خود با ديگران  كاري  در محيط  كه  از كساني

  .دهند مي  خود را گوش  و اطرافيان  همكاران  و متانت، سخنان  افراد با دقت  اين  دارد كه  از آن  درصد از پاسخها حكايت

  درك  توان دادن، مي  گوش  چگونه  با فراگيري. است  دادن  موثر در مفاهمه، گوش  از عوامل  يكي  شود كه مي  همچنين، گفته 

  زدن  حرف. داد  افزايش  خود را در مذاكره  كرد و توانمنديهاي  جلوگيري  تفاهمات بهبود بخشيد و از سوء  خود را از مطالب

  انسان  كه  طوري  به  است  و غيرملموس  سخت  دادن  كار گوش  تر است، ولي ساده  آن  آسانتر و فراگيري  راحتتر، كنترلش

  درصد انجام 25  موارد، حداكثر با بازده  در اغلب  كه  است  پيچيده  عمل  يك  دادن  و گوش  است  ضعيف  شنونده  معمولي، يك

  و مبادله  صراحت  فرهنگ  و گسترش  دادن  كردن، گوش  توجه  يعني  منطق  وبدر چارچ  و صحيح  صريح  گفتگوي. پذيرد مي

  .است  با سوءتفاهم  مقابله  راههاي  موثرترين  جمله از  صحيح  اطلاعات

تاثير   انسان  و يادگيري  آموزشي، ادراكي  و در فرايندهاي  است  و تعقل  موثر كليد فهم، ادراك  دادن  همچنين، گوش 

  ارزشهاي  و اكتساب  انسان  تكامل  براي  اساسي  از ابزارهاي  بر اين، تاثيرگذاري، يكي  علاوه. دارد  اي كننده و تعيين  يممستق

  با زندگي  مستقيمي  مهارت، ارتباط  اين  كارگيري  به. كند ايفا مي  انسان  شناخت  در گسترش  كليدي  و نقش  است  معنوي

بالا   افراد را در سازمان  ارتباطات  موثر، كيفيت  دادن  كاري، هنر گوش  در زندگي  بويژه. افراد دارد  شغلي  و زندگي  روزمره

  جهت را در  كار بپردازند و سازمان  دركنار يكديگر به  و همفكري  سازد تا بتوانند با همكاري، همدلي را قادر مي  و آنان  برده

  .نمايند  اريي  و سازماني  فردي  اهداف  به  رسيدن

مديراني كه داراي مهارت . يكي از عوامل مهم دوام گروهي درسازمان، برقراري روابط سالم و انساني است: گروه گرايي - 4

انساني قوي هستند، مي توانند با تك تك كاركنان سازمان روابطه دوستانه برقرار كنند و از توان، استعداد و تخصص آن ها 

  ببرند در حل و فصل مسائل مربوط به سازمان بهره

    
  :مديراني كه داراي مهارت روابط انساني قوي در بعد گروه گرايي هستند

  .صحبت كردن در گروه را دوست دارند - 1

  .از گسترش روابط با افراد جديد لذت مي برند - 2

  .مشكلات سازمان را از طريق روابط دوستانه حل و فصل مي كنند - 3

ان به وجود مي آيد و گسترش مي يابد كه مدير سازمان با كاركنان و شايعه زماني درسازم: ريشه كن كردن شايعه - 4

  .كارگران روابط سالم و دوستانه اي برقراري نكند و محيط سازمان خشك، بي روح و مستبدانه باشد

  

  :مهمترين راه هاي ريشه كني شايعات عبارتند از

  اطلاع رساني از طريق برگزاري جلسات - الف
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  ه به چهرهاستفاده از بيان چهر -ب

  گفتگوي دوستانه به جاي صدور بيانيه رسمي -ج

  درك نيازها، استعدادها و مشكلات ديگران و كوشش براي حل آنها - 5

  دوست داشتن ديگران، - 6

  پذيرش تفاوت هاي فردي، - 7

  .ايجاد محيط مناسب بهداشت رواني - 8

    
  :سازمان محدوديت هاي نظريه روابط انساني در

تأكيد بيش از حد بر روابط انساني باعث مي شود كه سازمان از اهداف اصلي و اوليه دور شود لذ ا توجه به عامل انساني  - 1

  .در محيط كار بايد تا حدي باشد كه سبب كاهش توليد و اهداف سازمان نگردد و آنها را تحت الشعاع قرار ندهد

ر كافي براي شناخت آن وجود ندارد، در نتيجه حدس و گمان و انسان موجودي است بسيار پيچيده و دانش و ابزا - 2

  .تخمين به جاي واقعيت به كار گرفته مي شود

منتقدان عقيده دارند كه نظريه روابط انساني با يك پوشش ظاهري انساني و عوامفريبي، در جهت هدف هاي مديريت  - 3

  .ته مي شودعلمي يعني بازدهي بيشتر و استثمار هر چه سريعتر به كار گرف

اين نظريه سازمان را محيطي مجزا از جامعه قلمداد مي كند و مسائل و مشكلات فرد و گروه را تنها به سازمان و  - 4

  .مسائل آن مربوط مي داند در حالي كه چنين نيست و سازمان از جامعه جدا نيست

بقا و دوام وتوازن و تعادل اصول اساسي روابط  تقابل يا دوستي د و طرفه، ثبات وتداوم، آگاهي يا درك متقابل از يكديگر،

انساني در سازمان و بدبين بودن به مسائل و مشكلات، انتظارات و پيش داوري ها، روحيه برد و باخت، فرار از واقعيت، خود 

ط مداري، عدم آمادگي براي تغيير، داشتن نگرش منفي و ع دم همكاري سرپرستان با طرح هاي به سازي و تقويت رواب

  .انساني از مهمترين عوامل بازدارنده روابط انساني سالم در سازمان مي باشد

همچنين افزايش ميزان غيبت كاركنان، انتقالي، استعفاي پياپي و تغيير هاي بي رويه، شكايات، رقابت ناسالم ميان افراد، 

، بهانه جويي، انزواگرايي كارمندان، شيوع دخالت هاي بي رويه، اضطراب و نگراني، رفتار چاپلوسانه، توقعات مادي كارشكني

خستگي و بي حالي كاركنان، بي اعتنايي به كار، تقليل ميزان كارآيي در سازمان، ارائه خدمات يا مصنوعات نامرغوب، كار 

امروز را به فردا انداختن، تقليل احترام به همكا ران، مدير يا ارباب رجوع، عدم احساس مسئوليت، عدم احساس تعلق 

سازماني، تحريك ساير كاركنان زير پا گذاشتن ارزش هاي اخلاقي، تقليل ابتكار و خلاقيت، انحراف از اهداف سازمان، ايجاد 

  .زمينه عداوت و كينه جويي و دليل تراشي براي توجيه مسايل از علايم ضعف روحيه كاركنان يك سازمان است

  :مي رسانيم ر مورد ويژگي هاي يك مدير به پاياند) عليه السلام(اين بحث را با فرمايشات حضرت علي   

  .توجه به عبوديت پروردگار و بندگي خداوند •

  .مهرباني با مردم و پرهيز از خشونت با آنان •

  .نجابت و پاكدامني و اهل شرم، عفت و صيانت •

  .دوري از رذيلت و وقاحت •
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  .صالح و متقي و پاكدامن •

  .دوري كردن از هر لغزش •

  .تفحصاهل تدبير، تعمق و  •

  .نظر نداشتن به مطامع مادي و داشتن سلامت نفس و حيثيت •

  .حقوق كافي رساندن به كارمندان •

  .دقت در اعمال كارمندان و به كار گماردن هر كدام از آن ها پس از آزمون هاي دقيق •

  .در انتخاب افراد بر اساس نظر شخصي و استبداد رأي رفتار نكردن •

  .با آن ها مشورت كردن به نظرات ديگران احترام گذاشتن و •

  .فرصت دادن به افراد براي بروز استعداد و لياقت •

  .خوش خدمتي ها و نظرات شخصي را ملاك قرار ندادن •

  .گفتگو و بحث با متخصصان و دانشمندان •

   

شرح ذيل مورد هستند كه شكل اين اركان به  هر ارتباطي اعم از ارتباطات فردي و اجتماعي، داراي اركاني ثابت به خود

  :تشريح واقع مي گردد

  فرستنده پيام •

  )پيام(محتوا  •

  )پيام(ابزار انتقال محتوا  •

  گيرنده پيام •

  بازخورد  •

منظور از فرستنده پيام، شخص يا كسي است كه آغاز گر اين حلقه ارتباطي است و در اصل براي ايجاد : فرستنده پيام

كسي اكه اقدام به ارسال پيام به گيرنده جهت اغاز حلقه ارتباطي . نمايدارتباط و شكل دهي يك فرآيند ارتباطي اقدام مي 

را دارد و اين اقدام گاهي از اراده و اگاهي ناشي شده است و گاهي نيز بدون اراده انجام مي گيرد كه بحث ارادي آن بسيار 

ارادي اقدام به ارسال پيام مي است و در اكثر مواقع به صورت ارادي حلقه ارتباطي شكل مي گيرد و فرستند به صورت 

  .كند

محتوا و يا پيام آن مطلب و يا عاملي است كه به عنوان شكل دهنده و ايجاد كننده حلقه ارتباطي فرستنده به سمت : محتوا

محتوا سازمان، منظور و عنصر اصلي فرستنده پيام است كه با ارسال آن به سمت گيرنده پيام به . گيرنده ارسال مي كند

مي توان اينگونه در نظر گرفت كه محتوا و پيام، موضوع اصلي ايجاد حلقه ارتباطي است كه هدف . هدفي مي گردد دنبال

محتوا و پيام است كه اركان ديگر . فرستنده را تعريف مي كند و فرستند به وسيله آن به دنبال هدفي رهنمون مي گردد

محتوا و پيام مي تواند شكل . تحت تاثير اين ركن ركين قرار داندارتباط را تعريف مي كند و اركان ديگر حلقه ارتباطي 

  غير كلامي) 2   كلامي) 1: هاي گوناگوني داشته باشد كه در دو شكل خلاصه مي شود
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كلامي سخني است كه از فرستند به سوي گيرنده ارسال مي گردد و اين نوع ارتباط بيشترين نوع محتواي پيام حلقه هاي 

  .را مي سازد ارتباطي عامه ما

  غير نوشتاري) 2    )كتبي(نوشتاري) 1: غير كلامي شامل دو نوع است 

اشاره و يا  بيان كرد و غير نوشتاري نيز شامل ايما و... نوشتاري را مي توان در شكل هاي گوناگون نامه نگاري و پيامك و 

  .د مي تواند بگيرددريافت حالات فرستند توسط گيرنده است كه انحا و شكل هاي گوناگوني به خو

اما منظور از ابزار وسايلي كه ما براي انتقال دادن پيام به سمت گيرنده استفاده مي كنيم كه با توجه به نوع پيام : ابزار

نكته مهم در . استفاده مي كنيم و گاهي از كاغذو گاهي وسايل الكترونيك گاهي از صوت به عنوان انتقال. انتخاب مي شود

اينجاست كه از هر ابزاري كه براي انتقال استفاده مي كنيم بايستي به نحوه استفاده از آن و نحوه استفاده  اين حلقه ارتباط

بهتر و مثمرثمر از آن آگاه باشيم و در اصل مهارتهاي بكارگيري از آن را بدانيم؛ مهارت استفاده از زبان، مهارت نامه نگاري 

  .غيره و يا مهارت استفاده از لوازم الكترونيكي و

شخص يا كسي است كه فرستنده، پيام خود را تبا هدفي خاص و با استفاده از ابزارهاي گوناگون به سوي او : گيرنده پيام

ولي از اين به بعد كه  تا اين مرحله از حلقه ارتباطي يعني تعيين محتوا و پيام در اختيار فرستند پيام بود،. ارسال مي نمايد

شده مي باشد در اختيار و به توجه به گيرنده پيام تعيين خواهد شد كه چه نوع بازخوردي به شامل بازخورد پيام ارسال 

  .در اصل رسيدن به هدف يا نرسيدن به هدف فرستند را گيرنده تعيين مي كند. پيام فرستنده تعيين گردد

جهت دريافت پيام ارسال مي  آخرين مرحله حلقه ارتباطي است و در اصل پاسخي است كه گيرنده به فرستند در: بازخورد

ابزار و   بازخورد و نوع آن تحت تاثير عوامل متعددي در اين حلقه ارتباطي است؛ يعني هم از فرستنده، محتواي پيام،. نمايد

  .گيرنده تاثير مي گيرد اما هدف نهايي حلقه ارتباطي و نحوه ايجاد ارتباط هاي بعدي را مشخص مي نمايد

بيشتر تحت تاثير گيرنده و اطلاعات ذهن گيرنده است و بستگي دارد كه چه نوع اطلاعاتي در ذهن  در مرحله اول بازخورد،

پيام دريافتي از فرستنده مي تواند دو شكل داشته باشد كه حلقه هاي بعدي ارتباط را مشخص . گيرنده وجود داشته باشد

  : خواهد كرد

ذهن مخاطب مي باشد كه در اين صورت بازخورد شكل مثبت و اول اينكه محتوا و پيام مطابق با اطلاعات موجود در 

  :مناسبي به خود خواهد گرفت، به مثال زير توجه كنيد

حين اينكه در كوچه راه مي رويد، يكي به شما سلام مي كند و حالت اين سلام دادن و خود شخص مورد خوش آيند 

. و اين فرد، فردي است كه شما از او خوشتان مي آيدشماست؛ با يك حالت بشاشيت و گرمي خاصي به شما سلام مي كند 

. در اين حالت پيام دريافتي شما مطابق با اطلاعات ذهني تان خواهد بود و بازخورد نيز مناسب و مثبت شكل مي گيرد

او باشيد؛ با   دراين صورت شما به ا دامه حلقه ارتباطي مبادرت مي ورزيد و علاقه داريد كه با او حرف بزنيد، قدم بزنيد،

  .يعني به ادامه دادن ارتباط راغب تر مي شويد

دوم اينكه محتوا و پيام فرستنده با اطلاعات موجود در ذهن گيرنده مطابقت نداشته بلكه مخالف آنها باشد، در اينصورت 

  :بازخورد شكل منفي و بازدارنده به خود خواهد گرفت، به مثال زير توجه كنيد

ي رويد، يكي به شما سلام مي كند و حالت اين سلام دادن و خود شخص مورد خوش آيند شما حين اينكه در كوچه راه م

نيست؛ با يك حالت گرفته و غم آلود و با سردي خاصي به شما سلام مي كند و اين فرد، فردي است كه شما از او خوشتان 
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د بود و بازخورد نيز منفي و بازدارند شكل در اين حالت پيام دريافتي شما مطابق با اطلاعات ذهني تان نخواه. نمي آيد

دراين صورت شما به ا دامه حلقه ارتباطي علاقه اي نداريد و دوست داريد كه اين ارتباط هر چه سريعتر به . خواهد گرفت

  .پايان برسد

مي شود و گاهي با  در مرحله بعدي بازخورد متاثر از ابزار انتقال پيام است، گاهي يك پيامي با ابزار مناسب و بهتر ارسال

  .يك ابزار ناقص و اين دو باهمديگر برابر نيستند

نوع پيام و مناسب بودن آن را دو عنصر زمان و . نوع پيام نيز در بازخورد تاثير مي گذارد، نوع پيام آيا مناسب است يا نه

ن گفتن اين حرف است يا نه مخاطب كه همان گيرنده پيام است تعيين مي كنند، هما مثل معروفي كه مي گويد الان زما

  .و يا با چه كلامي مخاطب خود را مورد خطاب قرار دهم كه در بازخورد تاثير دارد

مرحله است كه چهار ركن آن جزو ساختان اوليه و يك ركن جزو ركن نهايي و نتيجه  5بنابراين يك حلقه ارتباطي داراي 

ه آن را گيرنده تعيين مي كند و موضوع آن را پيام و محتوا ساخته و است و آغاز كننده اين حلقه فرستند و به پايان رسانند

  . انتقال آن به گيرنده را نيز ابزار بر عهده دارد

  

 غيركلامي كلامي و: انواع ارتباطات انساني

طرز قرارگرفتن، . عبارت است ازكليه پيام هايي كه افراد علاوه برخود كلام، آنها را نيز مبادله مي كنند: ارتباطات غيركلامي

راه رفتن، ايستادن، حركات چهره وچشم ها، لحن صدا، طرز لباس پوشيدن، جملگي نشانه هاي ارتباطات غيركلامي 

مشتري دربدو . وجذب وي موثر واقع شود  بنابر اين توجه به كليه موارد فوق مي تواند درنحوه ارتباط با مشتري. هستند

لذا بايد تلاش نماييم تا . اي غيركلامي درمورد شخصيت شما قضاوت مي كندورود به محل كارشما با ديدن نشانه ه

  . ذهن مشتري ازخود به جاي گذاريم تا درمورد شما قضاوت خوبي داشته باشند شخصيت مثبتي بر

پس نشانه هاي . غيركلامي اعتماد مي كنند تا برنشانه هاي كلامي مراودات اجتماعي بيشتر برنشانه هاي اصولاً در

نيست بدانيد  بد. مردم مي گذاريد بسيار اهميت دارد نخستين تأثيري كه بر نخستين برخورد و. ركلامي را تقويت كنيدغي

  . اطلاعات را منتقل مي كنند% 55و حركات % 38لحن وطنين   درصد 7كه كلام 

ادن كف دست برسينه و پايين برخي ازآدم ها با قرارد» مثلاً محسنيان راد دركتاب ارتباطات غيركلامي خود مي فرمايند

اين يك عمل ارادي است كه فرد براساس قراردادهايي كه . سر به ديگران اظهار ارادت ودوستي مي كنند آوردن مختصر

ببينيد كه رنگ رخسار او  ممكن است شما با فردي شروع به صحبت كنيد و. دراجتماعش وجود دارد پيامي را مي فرستد

امادراينجا فرستنده اين پيام، پيام خود را . اين سرخ شدن صورت او نيز پيامي دريافت مي كنيد از. به تدريج سرخ مي شود

هم غيرارادي  همين دو مثال ساده مي توان دريافت كه پيام هاي غيركلامي، هم ارادي و از. به صورت غيرارادي مي فرستد

  . دارند اين پيام هاي غيركلامي سهم خاصي دردامنه ارتباطات انساني. هستند

 ارتباطات كلامي  .1

ارتباطات كلامي اشاره شده، به شكلي از ارتباط است كه در آن پيام شفاهي منتقل مي، ارتباطات توسط كلمه از دهان و  

هدف از هر ارتباطي است كه مردم درك چيزي است كه ما در حال تلاش براي انتقال  .يك قطعه از نوشتن انجام مي شود

  ). آن را كوتاه و ساده نگه داريد(مخفف  KISSدر ارتباطات كلامي به ياد داشته باشيد 
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هنگامي كه ما به ديگران صحبت مي كنيد، فرض مي كنيم كه ديگران در درك آنچه ما مي گويند چون ما مي دانيم  

معمولا مردم را به خود نگرش، ادراك، احساسات و افكار خود را در مورد  . اما اين چنين نيست .آنچه كه ما مي گوييم

  . موضوع و در نتيجه ايجاد مانع در ارائه معناي حق

 . لذا به منظور رساندن پيام حق، شما بايد خود را در طرف ديگر جدول قرار داده و از نقطه نظر گيرنده شما فكر مي كنم 

  چگونه آن را در طرف ديگر از جدول به صدا در مي كنم؟  آيا پيام او را درك كنيد؟ 

  : ارتباطات كلامي است كه بيشتر به تقسيم مي شوند 

  ارتباط دهان و دندان   •

  ارتباطات نوشته شده   •

شايعه عبارت است، از يك گزاره ويژه و گماني كه ملاكهاي اطمينان بخش رسيدگي در وجود، وجود نداشته باشدكه 

  .يابد معمولاً به صورت شفاهي از فردي به فرد ديگر انتقال مي

بدين معنا كه فرمول . در انتقال شايعه، قانون اصلي شايعه را توضيح دهد» ابهام«و » اهميت«رسد كه دو شرط  به نظر مي

ميزان رواج شايعه تقريباً برابر است با حاصلضرب اهميت در : توان به اين صورت تعريف كرد حدت و شدت شايعه را مي

   .ابهام موضوع مطروحه در آن شايعه

دانند كه در چند  هاي غير رسمي و نامعتبر و در نتيجه نهايي اطلاعات وارسي نشده مي ، شايعه را گفتمانارتباطاتدر علم 

است، اغلب  از آنجايي كه اطلاعات در هر مرحله دست به دست شدهاست و  مرحله در چارچوب نظام ارتباطي پرورانده شده

، محصول نهايي به كلي با آنچه در ابتداي كار تحريفممكن است بعد از چندين بار . گيرد تحريفاتي در آنها صورت مي

توانند اطلاعات  هنگامي كه افراد به شدت مشتاق كسب خبر درباره چيزي هستند، اما نمي«. ه متفاوت باشدمنتقل شد

   .شوند ها مي موثقي بدست آورند، مستعد پذيرش شايعه

اين امر براي درك منشاء » .برد چه كسي از رواج اين شايعه سود مي«ها اين است كه  يكي از دلايل اهميت بررسي شايعه

فرد يا افرادي باشد كه شايعه پراكنيِ آنها  ٔساده شوخيالبته ممكن است يك شايعه، ناشي از . ها سودمند است ايعهاين ش

   .شود به طور اتفاقي فراگير مي

نسبت به  جامعهمردم آن  زودباوريتواند اطلاعاتي از ميزان  ها در اين است كه، رواج يك شايعه مي ديگر اهميت شايعه

يك كشور  هاي اطلاعاتي و امنيتي دستگاهاست، در اختيار كارشناسان و همچنين   نشده  تبرانگيز و اثبا خبري كه شك

   .برايشان مفيد باشد اي رسانهو  هاي رواني جنگو يا در چهارچوب  بحرانگذاشته و در زمان 

كند كه قصد و نيت به  اين واژه زماني كاربرد پيدا مي. شايعه در لغت به معني خبري است كه شيوع پيدا كرده باشد

برد از بار  كار ميهايي كه بشر به  شايعه مانند همه واژه. كارگيري آن نشر يك خبر و پراكندن آن به سطوح جامعه است

شايعه در زبان . دارند  تري ها شدت كاركرد و تاثيرگذاري بيشتر و گسترده معنايي خاصي برخوردار است، اما برخي واژه

در انگليسي كاركرد معنايي خاصي دارند كه  Rumorيا  Buzzهاي ديگر مانند  هاي مترادف آن در زبان فارسي و واژه

  .ابل مقايسه نيستندهاي ديگر ق چندان هم با واژه

هايي است كه شنونده از شنيدن آن از خود بروز  شايعه علاوه بر آنكه يك واژه است، خود حاصل رفتارها و واكنش

  . دهد  مي
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هرجا كه زبان هست يا انسان وجود دارد، شايعه هم نقش خود را بازي خواهد . شايعه در تمامي جوامع بشري وجود دارد

هايي كه بين دو دولت يا دو طايفه، دو ايل يا دو نفر رخ داده است، ريشه آن درشايعه   جنگ در طول تاريخ گاهي. كرد

  .شد اي بوده كه به انحاي مختلف بيان و ابراز مي  رشد كرده بوده و عامل اصلي آن شايعه

عي غلو و اغراق شود كه چندان واقعي نيست و نو شايعه اگرچه به معني پراكندن خبراست، اما عموما خبري را شامل مي

بودن آن را نقض كرد، به طور چشمگيري توسعه  توان براحتي يا خيلي سريع ويژگي غلوآميز در آن است كه چون نمي

  . گيرد كند و همه جا را در برمي پيدا مي

تواند گيرد تا ب شود، بلكه از يك زمينه و بنيان واقعي يا نزديك به واقعيت نشات مي شايعه معمولا از هيچ شروع نمي

تواند بگويد كه رودخانه طغيان كرده و به طرف بالا در حركت است، زيرا  كس نمي كاركرد خود را ايفا كند، يعني هيچ

  . كند  اي به طرف بالا خيز بردارد و طغيان  پذيرد كه رودخانه هيچ عقل سليم و حتي شكاكي نمي

هايي را انتخاب كنند كه با ذهن افراد  گزينه دهند بايد به همين علت كساني كه خبري غير واقعي را گسترش مي

كنند و به  هماهنگي داشته باشد، لاجرم خبري را كه به ارزش حتي پر كاهي نيست به اصطلاح مانند كوه عمده مي

اي اجتماعي است و اساسا هم از خاستگاهي  توان گفت شايعه چون پديده پس مي. پردازند  تشويش اذهان مردم مي

  .زد، بايد ساز و كاري را برگزيند كه بتواند براحتي و با سرعت زياد در همه جا اشاعه پيدا كندخي انساني بر مي

شايعه در دوراني كه وسايل ارتباط جمعي وجود نداشته، يكي از منابع خبري مردم بود و چون مردم تشنه آگاهي يافتن از 

هاي فراواني عرضه  ه يك خبر را با شاخ و برگدادند ك  مسائل ديگران بودند، براحتي هم گوش به سخنان كساني مي

شايعات عموما در زماني موثر . كردند ساختند يا يك كلاغ، چهل كلاغ مي ها از كاه كوه مي كرده و به اصطلاح ما ايراني 

 ها است كه موضوعي به صورت فراگير يا اپيدمي ذهن مردم را به خود مشغول كرده باشد مثل زمان جنگ يا شيوع بيماري

ها كاملا با زندگي و جان جمعي يك جامعه ارتباط دارد و به   كه هر كدام از اين مولفه... يا بلاياي طبيعي چون زلزله و

اما شايعه فقط به جوامع كلان و جمعيت زياد اختصاص . دهد همين دليل افراد جامعه را به يك نسبت تحت تاثير قرار مي

گيرد؛ از كانون كوچكي به نام  فرد باشد تا قاطبه مردم يك كشور را در برمي ندارد بلكه از كوچكترين عضو يك جامعه كه

تاثير نخواهند  ها تا جمعيت يك كشور و به شكل كلان كل جامعه بشري از شايعه بي ها و گروه  خانواده تا ادارات و دسته

  . بود

همه اين وسايل روي خبري كاركرده و به  به عنوان مثال باوجود وسايل ارتباط جمعي فراگير و جهاني، اگر براي يك روز

گاهي اين . توانند موفق شوند اصطلاح زوم كنند و بخواهند كه جامعه بشري را دچار التهاب و تشويش سازند، براحتي مي

به عنوان مثال . آورند  كنند كه حتي كشوري را از پاي در مي اي تبليغ مي ها آنقدر بر اهميت يا خطر واقعه رسانه

ي خبري غرب براي آنكه صنعت توريسم چين يا اقتصاد شرق آسيا را دچار چالش و مشكلات عديده كنند چنان، ها رسانه

دانستند، در  روي بيماري سارس مانور دادند كه مردم مناطق ديگر جهان نام كشور چين را مترادف با بيماري سارس مي

هايي نيست كه  چه واقعيت دارد، اما از آن نوع بيماري گراند كه بيماري سارس ا حالي كه امروز جهانيان بخوبي دريافته

هايي كه از قبل اعتياد دامن مردم  بخواهد يك جامعه را از بين ببرد؛ اين در حالي است كه خطر بيماري ايدز و بيماري

  . گيرد چندين برابر بيشتر از سارس است جهان را مي
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را فراگير كرده و در سطح جهان گسترش دهند، وجود علائم اين هاي خبري غرب توانستند اين شايعه  علت آنكه رسانه

پس شايعه همانگونه كه گفتيم بايد از يك . بيماري و اينكه چند نفر بر اثر بيماري سارس جان خود را از دست دادند، بود

خواهند داشت، مثال تاثير هستند، اما برخي ساليان سال ادامه   برخي از شايعات گذرا و كم. پايه حقيقي برخوردار باشد

كنند كه برخي از مسائل  روند سعي مي  بيماري سارس در اين زمينه صادق است، زيرا جهانگرداني كه به چين مي

اي داشته كه بعد از گذشت چند سال   پيشگيري از اين بيماري را رعايت كنند كه در حقيقت اين ترس، ريشه در شايعه

ها سر و  معتقدند كه شايعه چون به طور مستقيم با روحيات، عواطف و اميال انسان بسياري از روانشناسان. هنوز ادامه دارد

اي نتواند از لحاظ عاطفي و روحي كسي را  تواند مقبول مردم قرار گيرد، به فرض اگر شايعه كار دارد، خود به خود مي

 Aكند، به عنوان مثال اگر در نقطهتحت تاثير قرار دهد، محكوم به شكست است و در حقيقت نتوانسته نقش خود را بازي 

فاصله دارد، آلوده شده است، اين خبر حتي اگر  Aكه صدها كيلومتر با نقطه  Bشايعه شود كه آب شرب مردم نقطه 

را مشوش سازد، پس شايعه بايد كاملا به كسي يا جمعيتي كه آن را  Aتواند ذهن مردم نقطه  صحت هم داشته باشد، نمي

تلويزيون و   اي اعم از راديو، همانگونه كه اين روزها در خبرهاي رسانه. قيم و تام داشته باشدشنود ارتباط مست  مي

توان به موازات آن تشويش و نگراني جمعي، مردم را در اكثر مناطق  شود، مي با سخن گفته مي ها از خطر شيوع و روزنامه

اند كه وبا گاهي شهري   در تاريخ، بارها و بارها خوانده كشور ما مشاهده كرد، مردم چون از خطر آن آگاهي دارند و حداقل

شود كه نسبت به جوانب اين موضوع حساس  را از جمعيت تهي كرده است؛ به اين دليل اين ترس تاريخي، سبب مي

 تر است، ولي  هاي مبارزه با آن هم مشخص  باشند، با آنكه اين بيماري در مقايسه با صد سال پيش شناخته شده تر و راه

دهد كه همه نسبت به آن حساسيت مشترك دارند و در عين حال هم مدام گوش به حرف  نگراني جمعي مردم نشان مي

زنند؟ چه سودي در اشاعه يك خبر  سپارند تا خبر جديد به دست بياورند، اما چه كساني به شايعه دامن مي  اين و آن مي

  شوند شهر يا كشوري را دچار التهاب و مشكلات سازند؟  شود كه راضي مي آور نصيب ديگران مي منفي و دلهره

هر شايعه هم . شود مگر آنكه كسي آن را بيان كند شايعه همانگونه كه گفتيم بر پايه كلام استوار است و كلام جاري نمي

ه من پراكن ادعا كند، چيزي ك  متضمن اين معناست كه مقداري از واقعيت در حال انتقال است، حتي اگر شخص شايعه 

باز هم آن مفهوم ضمني حضور دارد، حال بر اين اساس شايعه گسترش ... . ام كه  گويم يك شايعه است؛ ولي شنيده  مي

  . يابد پيدا كرده و از فردي به فرد ديگر انتقال مي

د و منفعتي احتمالا از پراكنش شايعه سو: دهند، دو هدف عمده دارند، اول كساني كه ابتدا به ساكن شايعه را انتقال مي

خواهند ذهن مردم را مشوش ساخته يا احيانا محيطي براي تفريح خود  با التهاب جامعه مي: دوم. شود نصيب آنان مي

  . بيافرينند

   هايي هستند كه از هوش بالايي برخوردارند و محل ترويج  دهند، معمولا آدم كساني كه شايعه را در بين مردم رواج مي

  . شناسند ومي را ميشايعه و روحيات افكار عم

ورزند، معمولا افرادي هستند كه از   نما مبادرت مي عده ديگري كه به ترويج و اشاعه يك موضوع غير واقعي، ولي واقعي

  . سازند وجهه اجتماعي و شخصيتي برخوردارند و با استفاده از اعتبار خود فضاي ذهني مردم را ملتهب و مضطرب مي

د كه براي آنها جذابيت بيشتري داشته باشد، در چنين هنگامي افكار عمومي نه تنها كمتر پسندن مردم عموما خبري را مي

سپارند و همين عامل باعث  زنند، بلكه اراده خود را گاهي كاملا به دست ديگران مي دست به تجزيه و تحليل خبري مي
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در جوامع امروز با توجه به پيشرفت . سازان روي جريان موج سوار شده و به منويات خود دست يابند  شود كه شايعه  مي

ها را براي آناليز و تشخيص يك خبر  تواند انسان تكنولوژي و وسايل ارتباط جمعي و همچنين شناخت علوم جديد كه مي

عقل حكم . رو نيستند به بازان براي رسيدن به مقاصد خود با مشكل چنداني رو يا صحت و سقم آن ياري كند، هنوز شايعه

هميشه به يك خبر و منابع آن دقت كنيم و چندان سهل و ساده يك خبر را باور نكنيم، هر چه ديوار  كند كه  مي

  . تر خواهد شد تر باشد، سايه شايعه بر آنجا گسترده  ها كوتاه  باورپذيري انسان

يه نكنيم و شايعه فقط شمايي خيالي از يك واقعيت است، نه همه واقعيت، پس بايسته است كه به اين شماي خيالي تك

  . اند هايي ببينديم كه واقعي دل به حقايق و واقعيت

، دقيق و درستى در مورد آن وجود ندارد، يا اطلاعات ناقص و بعضا  وقايع و حوادث مبهمى كه اخبار و اطلاعات موثق

و غير واقعى به گيرى يك جريان خبرى تخريب كننده، نادرست  شكل  كند، زمينه متناقض از آن در جامعه جريان پيدا مى

آور و  اى چون زلزله كه هم به اندازه كافى وحشتناك و هراس حوادث طبيعى و غير مترقبه. كند نام شايعه را فراهم مى

  “ .هاى قدرت گرفتن رسانه شايعه را فراهم كند تواند زمينه بينى است مى فراگير و هم از نظر علمى غيرقابل پيش

دهد  يك مطالعه موردى درباره شايعه نشان مى. سير يك موقعيت مبهم ولى جذابشايعه، كوششى جمعى است براى تف” 

اين ديدگاه . شود كند، شايعه به طور كامل و متنوع توليد مى وقتى كه جمعيتى به چيزى به شدت دلبستگى پيدا مى

عموما به “ شايعه”. دمخالف با نتايج كلى است كه آلپورت و پستمن براساس تجارب آزمايشگاهى خود به آن دست يافتن

شود كه به يك موضوع، واقعه يا مساله عمومى مرتبط است و از شخصى به   اى اطلاق مى هاى تاييد نشده توضيح يا تبيين

  . گردد شخص ديگر منتقل مى

 .تواند به عنوان يك دانش نوعي، ساده و مجزا كه مشكوك است مورد بررسى قرار گيرد براساس اين تعريف شايعه مى

نگر يا  هاى آينده نگر كه اشاره ضمنى به حوادث گذشته دارد و شايعه  هاى گذشته شايعه: هاى متفاوتى دارد يعه گونهشا

شوند و  هاى خاص به طور سازمان يافته منتشر مى هايى كه براى مبارزه با گروه دهد، شايعه پيشگو كه از آينده خبر مى

حد و حصر قوه  هايى كه نتيجه پرواز بى يابد، شايعه شفتگى اجتماعى رواج مىهايى كه ظاهرا خود به خود در شرايط آ شايعه

سازد به تعريف و  ها ما را ملزم مى  اين تفاوت. هايى كه شامل اخبارى با موضوعاتى منطقى و واقعى است تخيل است و شايعه

  “ .ها و جايگاهشان در حوزه رفتار جمعى  بندى شايعه طبقه

ى غير موثق است كه مبتنى بر مشهورات ياقول اجماع است يعنى اعتبار خود را از تواتر و شيوع خود شايعه، خبر يا اطلاع”

  ““ .گويند پس صحت دارد چون همه مى“ ”دهد گيرد يعنى از هركس بپرسيم كه علت صحت اين خبر چيست، پاسخ مى مى

. كند  بلكه به شيوع و تواتر آن بسنده مى شنونده نيز براى پذيرش آن مطلب كمتر به دنبال دليل و مدرك واقعى است،

چرا كه معمولا شايعه ايجاد ترس . كند شايعه چون آب درياست يعنى هرچه نوشيده شود، بيشتر ايجاد عطش مى: گويند مى

ل برند و آن را دهان به دهان نق نمايد و مردم به علت عدم دسترسى به اطلاعات دقيق به آن پناه مى و نگرانى در جامعه مى

  . افزايند كنند و گاه بر آن مى مى

افراد با   دوستي  ديگران، موجب  به  زدن  و تهمت  معتقدند شايعه، بدگويي  رواشناسان  نوشت  گاردين  انگليسي  روزنامه

    . شود  يكديگر مي
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  دوست  نيز دارد زيرا به  مفت، فايده  حرف  كردند زدن  در امريكا اعلام   اوكلاهما    دانشگاه  از اين روزنامه ، روانشناسان  نقل  به 

  .  ايم از ديگران، بسيار شنيده  و بدگويي  وراجي  زيانهاي  درباره  كه  است  در حالي  اين  . كند  مي  افراد كمك  شدن

براد و   نامهاي  نفر بهدو   صحبتهاي  بايستند و به  خواستند فالگوش  اوكلاهما، از افراد داوطلب    دانشگاه  روانشناسي  استادان

  . دهند  گوش  است  شده  مشخص  خيالي، از قبل  دو شخصيت  اين  گفتگوي  موضوع  مليسا كه

خوشايند يا   برايشان  را كه  مليسا و براد، مواردي  نيز وارد گفتگوها شوند و درباره  شد خودشان  خواسته  از داوطلبان  سپس

    . ناخوشايند بود ، بازگو كنند

  انها مشترك  عليه  پراكني  و شايعه  گويند در بدگويي  مي  براد و يا مليسا سخن  درباره  كه  دريافتند اگر افرادي  انشمنداند

    . شوند  مي  يكديگر نزديك  باشند، بيشتر به

  نوشتند داشتن    ط فرديرواب    در مجله  اي كردند، در مقاله  را بررسي  تحقيق  اين  كه  گاردين، پژوهشگراني  نوشته  به

  شدن  دوست  بيشتر به  ديگران  درباره  پراكني  و شايعه  شود اما وراجي  افراد مي  دوستي  مشترك، كمتر موجب  خصوصيات

   . افراد منجر خواهد شد

  درباره  مشترك  بدگويي  بلكه  نيست  درست  ، چندان  شدن  دوست  براي  مشترك  ويژگيهاي  معتقدند داشتن  روانشناسان

  . كند  مي  افراد كمك  شدن  دوست  ، بيشتر به ديگران

هاى تبليغاتى دشمن   هاى فراوانى از توپخانه اند و آسيب  در دوران انقلاب اسلامى مردم ايران شايعات فراوانى را شنيده

  . ا ند متحمل شده

اى ايران يا وقوع زلزه مهيب در تهران و يا  مباران هستهدر كره ماه گرفته تا شايعه ب) ره(از شايعه رويت تصوير حضرت امام

  . “هاى آنچنانى مسوولان كشور و امثال آن شايعه اموال و دارايى

خيلى سريع . اندازد افكار عمومى قضاوتش را درباره شايعه تا زمان به ثمر رسيدن تحقيقات جامع و علمى به تعويق نمى”

  “ .ها بدون معطلى ارائه شود  سرعت تسكين يابد بنابراين لازم است تبيينبايد اين شكاف ترميم شود و هيجان به 

  

  )مشتري كيست ( :تعريف مشتري

حاضراست  وخدمات سازمان، بابت كالاها تعريف مي كند و را، خودش تعيين و خواست خود و مشتري كسي است كه نياز

ببيند كه پرداخت آن  خدمات تحويلي، ارزشي را و دركالاهاكه  هزينه رامتقبل مي شود ولي زماني اين. بپردازد مبلغ آنرا

  .متنوع حق انتخاب دارد خدمات موجود و و بين كالاها توجيه نمايد و هزينه را

  

  :اشكال مختلف مشتريان عبارتند از 

  .ازخرده فروشان جهت مصرف مي خرند وخدمات را كساني كه كالاها: مصرف كنندگان نهايي - 1

  .مقياس بالايي براي توزيع كردن مي خرند در را كساني كه كالاها: واسطه ها و توزيع كنندگان - 2

  .مصرف مي كنند تكميل كارخودآن را خريده وبراي توليد و را سازمانهايي كه كالاها :مشتريان سازماني - 3

  .دارندنياز  انواع ارتباط مختلفي را مشتريان، استراتژيهاي بازاريابي، فروش و درهرصورت هرنوعي از
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 :تعريف مشتري

كند و به عبارت ديگر مشتري به خريدار توليد  شود كه محصول يا خدمات دريافت مي مشتري به سازمان يا فرد گفته مي

  ها مصرف كننده، مراجعه كننده، خرده فروش، خريداران، نفع برنده: شود مثال يا خدمات گفته مي

كردن مشتري، جذب و نگهداري مشتري، شناخت و جذب و حفظ  رضايت مندي مشتري، وفادار: تعريف مشتري مداري

مشتري، جلب اطمينان مشتري احترام و نگهداري مشتري به عبارت ديگرمشتري مداري عبارت است از تلقي مشتري از 

سنجش اين كه مشتري چه مقدار احساس برآورده شدن انتظارات خود، را دارد (ها و انتظارات او  برآورده شدن خواسته

. هاي او برآورده شده است ميزان تلقي مشتري از انتظارات خود رضايت مشتري؛ ميزان تلقي مشتري از ميزاني كه خواسته

  .هاي او برآورده نشده است ميزان تلقي مشتري از ميزاني كه خواسته: بر عكس نارضايتي مشتري يعني

  :يت عبارتند ازمصداق هاي انتظارات مشتري از نگاه مديريت كيف: انتظارات مشتري

احترام،   ، قيمت مناسب، تنوع كالا و خدمات،)قولي خوش(پذيري، كيفيت، مرغوبيت، برخورد خوب  پاسخگويي، انعطاف

بندي جذاب، تحويل به موقع كالا و خدمات،  صداقت، خدمات پس از فروش، دسترسي آسان، اطمينان از سلامت، بسته

  ...گي ظاهري فروشنده و شرايط آسان پرداخت، وفاي به عهد و خوش قولي واطلاع رساني مناسب، تبليغات جذاب، آراست

  

  :اصول مديريت كيفيت

  مشتري مداري ومشتري محوري  .1

 رهبري  .2

 مشاركت افراد  .3

 رويكرد فرآيندي  .4

 داشتن ديدگاه سيستمي  .5

 )چرخه رمينگ(بهبود مستمر  .6

در مديريت كيفيت در ميان دو  .اصل مسلم استهمانطوري كه ملاحظه مي شود در مديريت كيفيت، مشتريان مداري يك 

 .رويكرد نتيجه گرا و فرآيند گرا ، بيشتر تاكيد بر رويكرد فرآيندي است و اين در مشتري مداري هم مهم است

  

  :ويژگيهاي سازمان هاي مشتري مدار

  .هر عضوي از آن مفهوم مشتري مداري و رضايت مشتري رابخوبي درك كرده باشد •

  ل نمايدبه طور صحيح عم •

  مفهوم خدمات را به طورجامع درك كرده باشد •

  كند شكايت و اشكالات وارده را بطور دقيق و در اسرع وقت رفع •

ها است كه موجب بقاي سازمان و رضايت مشتري  شدن فعاليت انعطاف پذيري براي هرگونه تغيير در واقع نوعي تخصصي

  .شود مي
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  :مدير مشتري مدار

كاركنان ضامن كيفيت مطلوب است، عموماً براياجراي يك پروژه تقسيم وظايف مقدم بر ايجاد ارتباطات ارتباطات مؤثر بين 

گيرد درنتيجه روابط بطور نامطلوب گسترش يافته، اشتباهات بروز و نهايتاً اهداف اصلي گمخواهند  مؤثر بين افراد قرار مي

محوله،   متقابل در انجام وظايف و مسئوليت ت به اهميت روابطبنابراين بايد قبل از شروع هر پروژه كاركنان را نسب. شد

  .براي حصول نتيجه مورد انتظار آگاه ساخت

توان با تغيير كانون توجه افراد  هاي خود بر كار سايرين شده ومي بدين ترتيب است كه هركسي متوجه نقش و تأثير فعاليت

آگاه سازي كاركنان از وظايف يك . ضاء و همه افراد را برنده تلقي نموداز عملكرد انفرادي به كار گروهي توقعات كارفرمارا ار

  .باشد مديرمشتري مدار مي

بطور كلي يك مدير كه به اصول يك . پيش ازاين خصوصيات يك سازمان مشتري مدار مورد بررسي قرارگرفته است

راستگي، راستگويي و صداقت، مطلع از صبر فراوان، تواضع، انتقادپذيري، آ سازمان مشتري مدار معتقد باشد و داراي

توان يك مدير مشتري مدار محسوب  را مي …سازمان و شنونده و پاسخ دهنده خوب جهت مشكلات مشتريان و  خدمات

  .كرد

هاي مشتري مداري را در خود تقويت  هاي اصلي آن محسوب شده و بايد خصوصيات و ويژگي مديران هر سازمان از هسته

  .نمايند

  

  :مشتري مدار ي مديرانويژگي ها

  شناسند مشتري را مي •

  .كنند در سازمان جهت مشتري ايجاد اهميت مي •

  .كنند به مشتري خدمت مي •

  .براي مردم احترام قائلند •

  .كنند مردم احساس برنده شدن ايجاد مي در •

  .دهند ظرفيت انتقادپذيري سازمان را افزايش مي •

  .كنند ارائه انتقاد سازنده منع نمي مردم را از •

  .دهند به انتقاد سازنده مردم به موقع پاسخ مي •

  .تمايل به قبول اشتباه دارند •

  

  :كاركنان مشتري مدار

كاركناني كه ويژگي هاي ذيل را داشته باشند در  و مديران مشتري مدار بدون كاركنان مشتري مدار موفق نخواهند بود

  :زمره كاركنان مشتري مدار قرار دارند 

  دوست دارندمردم دارند ومردم را  •
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  هميشه جانب مشتري را مي گيرند •

  به سوالات مشتري پاسخ مناسب مي دهند •

  به حرف هاي مشتري خوب گوش مي دهند •

  شيك پوش وخوش صحبت هستند •

  باطني آراسته و وارسته دارند و ظاهر •

  .خود را به جاي مشتري قرار مي دهند •

  بيشتر به فكر ارايه خدمات هستند تا سودشخصي •

  از حد انتظار مشتري برايشان كار مي كنندهميشه بيشتر  •

  با مشتري مانند ميهمان خود رفتار مي نمايند •

  .رفتار آنها نشانگر اين است كه مردم ومشتريان را در اولويت قرارمي دهند •

با چنين ديدگاهي كاركنان مشتري مدار، مديران مشتري مدار و سازمان مشتري مداري پيوستاري از خدمت به مشتري 

فرآيند خدمت لطمه  هر كدام وظيفه و مسوليت خود را نسبت به مشتري به درستي انجام ندهند طوري كه اگر به هستند

  .مي خورد و به كاهش رضايت مشتريان مي انجامد

ارتقاء و ايجاد توانمندي اگر . كند شود و كاركنان را تبديل به منابع رقابتي مي آموزش و فراگيري مستمر موجب رشد مي

آورد كه در صورت تغييرات سريع سازمان دچار  در سازمان به وجود مي كار و ابداع همراه شود سرمايه لايتناهيبا ابت

 .بحران نخواهدشد
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