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 مقدمه

ای ه های بسیاری در ارکان جامعه صورت گرفته و پیشرفت جهان کنونی جهانی است پر از تغییرات شتابان. دگرگونی

 تی با گذشته دارد.سریع علوم و تکنولوژی انسان را با وضعیتی روبرو ساخته که کمتر شباه

یکی از علومی که تحولات بسیاری داشته علم مدیریت است که پا به عرصه نوینی از حیات خود گذاشته و در پاسخ به 

های تازه پرداخته است. یکی از تحولات اساسی که در مدیریت ایجاد شده است  های محیطی به جستجوی روش چالش

 تحول در نحوه نگرش به سازمان است.

ند دهه گذشته سازمانها به عنوان ابزارهایی برای ایجاد هماهنگی بین افراد و کنترل افراد در راستای دستیابی به اهداف تا چ

شوند و به مفاهیمی چون فرهنگ و ارتباطات سازمانی توجه نظرگرفته می تر دربودند ولی امروزه سازمانها با نگرش وسیع

ته بسیاری از دانشمندان و محققان مدیریت به بررسی نقش فرهنگ و ارتباطات در شود. تقریبا در دو دهه گذشویژه ای می

عملکرد سازمانها پرداخته و تحقیقات و مطالعات فراوانی نیز در این زمینه انجام گرفته است. ارتباطات سازمانی یک موضوع 

علمی  رتباطات سازمانی منحصر به مراکزپیچیده و نقش آن در عملکرد سازمان بسیار حائز اهمیت است. توجه به فرهنگ و ا

 .دانهای تجاری و تولیدی نیز از آن بعنوان کلید موفقیت یاد نموده نیست، بلکه سازمان

های گروهی، اجرای وظایف رهبری و انجام وظایف مدیریتی لازم است، بنابراین مدیرانی  ارتباط برای هماهنگی فعالیت

ارتباطات سازمانی اعمال نمایند به وضوح از موفقیت بیشتری برخوردار خواهند  که مدیریت خود را با توجه به مفاهیم

 های های رسمی و غیررسمی، روش گردید. در مدیریت اموری چون ارتباطات انسانی، عوامل موثر بر ارتباطات، گروه

 بهبود ارتباطات و رفع موانع ارتباطی در سازمان حائز اهمیت است.

 سازمان
ای مان به مجموعهسازپردازیم. تر مفهوم ارتباطات سازمانی ابتدا به توضیح مفاهیم سازمان و ارتباطات میبرای بررسی دقیق

مجموعه ای که هر کدام از اعضای آن دارای هدف های فردی هستند و  اجتماعی، هدفدار و وظیفه مدار اطلاق می شود.

هایش به نوعی هماهنگی  . این مجموعه برای انجام فعالیتباشدکل مجموعه به عنوان یک نظام دارای اهداف سازمانی می

تواند در خلاء به وجود آید یا در آن به ادامه فعالیت در چارچوب یک ساختار سازمانی نیازمند است. هیچ سازمانی نمی

پذیرند ا تاثیر میگذارند و هم از آنههای اجتماعی پیرامون که هم بر آنها اثر می بپردازد، بلکه همه سازمانها توسط محیط

 احاطه شده اند.

برای هریک از افراد در یک سازمان دو مفهوم مهم وجود دارد؛ یکی مفهوم سازمان که حیاتی ترین امر در پروسه شغلی 

هر فرد است و دوم مفهوم ارتباط است که یک المان منحصر به فرد برای فهم نحوه عمل سازمان و دانستن وظیفه فرد برای 

یشرفت سازمان است. درحقیقت برای یک فارغ التحصیل دانشگاه هیچ فعالیت تخصصی نیست که نیاز به عضویت ارتقاء و پ

 در یک سازمان را نداشته باشد.
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 ارتباط
یابد باید با برای اینکه یک اندیشه به واقعیت بپیوندد باید برنامه ای وجود داشته باشد و هنگامی که یک برنامه توسعه می

گیر اجرای آن هستند ارتباط برقرار شود. در این زمینه ارتباطات وسیله به دست آوردن حاصل کار از دیگران افرادی که در

 شود.رود و به عنوان فرآیند انتقال و دریافت اطلاعات تعریف میبه شمار می

ت زیرا رل مقدور نیسارتباطات نقطه آغاز کلیه وظایف مدیریتی است. بدون ارتباطات، برنامه ریزی، سازماندهی و کنت

 درک اطلاعات وانتقال آنها ممکن نیست.

ارتباطات عبارت است از فرایند ارسال اطلاعات از طریق یک شخص به شخص دیگر و درک آن توسط شخص گیرنده 

بارت عیعنی انتقال و سهیم شدن در اندیشه ها و عقاید و واقعیتها به گونه ای که گیرنده، آنها را دریافت و درک کند. به 

ترک آیند تا در سایه مبادله پیامهای نمادین به مفاهیم مشمیدیگر ارتباطات فرایندی است که به وسیله آن افراد در صدد بر

 دست یابند.

 توان این تقسیم بندی را برای مفهوم ارتباطات ارائه داد:همچنین می

 .دیگر خصش به شخص یک از اطلاعات انتقال فرایند از است عبارت ارتباطات -1

 واسطه . بدون یا واسطه با سازمان در افراد بین در مفاهیم و معانی ، اطلاعات انتقال فرآیند از است عبارت ارتباطات -1

 . سازمانی رفتار هدایت منظور به اطلاعات توزیع از است عبارت ارتباطات -2

 .سازمان در افراد بین احساسها و مفاهیم ، معانی انتقال و اطلاعات تبادل از است عبارت ارتباطات -1
 

 ارتباطات سازمانی

جود ای شوند. وها هم دچار تحولّات گستردهجهان امروزی به شدت در حال تغییر است. این تغییرات باعث شده تا سازمان

ست که اهای پیشرفته، ارتباطات در یک سازمان را توسعه داده است. ارتباط سازمانی از آن جهت دارای اهمیّت تکنولوژی

 .کندرا تسریع می دهد و انتقال اطلاعاتهای کاری را افزایش میها و گروههماهنگی تیم

های ارتباطی که بین کارکنان در یک ها و شیوهبه عنوان کانال Organizational communication ارتباطات سازمانی

  «Linkage» است. منظور از ارتباط های مدیریتتئوری شود. این مفهوم یکی از مباحث کلاسیک درسازمان تعریف می

 .میزان هماهنگی یا رابطه بین ارکان سازمان است

زنجیره  قاز این رهگذر منظور از ارتباط عمودی فرآیند ایجاد ارتباط بین مقامات بالا و پایین سازمان است. این روابط از طری

گیرد. در یک هایی که در سطح افقی بین دوایر صورت میماهنگیه و تماس یعنی افقی ارتباط. شودمی پیش …فرماندهی و

ط رسمی اند. در این رویکرد روابتقسیم بندی دیگر ارتباط افقی و عمودی را به صورت ارتباطات رسمی دسته بندی کرده

ها توسط عامل انسانی در سازمان شکل دهند. روابط غیررسمی با تصدی پستمیرا در برابر ارتباطات غیر رسمی قرار 

 .گیردمی

https://parsmodir.com/db/theory/mgmthistory.php


7 |  

مطالعه ارتباطات سازمانی از رشدی سریع برخوردار شد. تعداد زیادی از رویکردهای متدولوژیکی و تئوریکی  1982در دهه 

شمار ربوط به ارتباطات سازمانی بههای جدید در تحقیقات مهای تحقیقی که از افقرا شامل گردید. برخی از کوشش

شناسی اجتماعی، رفتار سازمانی و علوم اداری صورت شناسی صنعتی، روانروند. ارتباطات سازمانی همراه با توسعه روانمی

اند، عموماً توسط متخصصان نظران ارتباطات سازمانی مطرح کردههای رایج و مفاهیمی که صاحبگرفت و تئوری

داند رشته ارتباطات سازمانی را متشکل از سه محور اصلی ارتباطات گفتاری می پانتام. شکل گرفته است های مذکوررشته

های هگرو فردی، ارتباطاتکه عبارتند از: سخنرانی عمومی، متقاعدسازی و تحقیقات علوم اجتماعی مربوط به ارتباط میان

 .کوچک و ارتباطات جمعی. در این مقاله ارتباطات سازمانی تشریح شده است

 های کسب و کار و برای دستیابی به اهداف سازمانیشود که در محیطارتباطات سازمانی به هر نوع ارتباطاتی گفته می

های سازمان، آگاه کردن کارکنان از خط مشی ها و برنامه تواند شامل به اشتراک گذاشتنشود. این اهداف میانجام می

تواند به روش های های روزمره سازمان باشد. از این منظر، ارتباطات سازمانی میمقررات و هماهنگی برای انجام فعالیت

 .مختلفی صورت گیرد

رد. اما گیمورد استفاده قرار می اصطلاح ارتباطات سازمانی، برای اشاره به یک شاخه از مطالعات مدیریت سازمانی نیز

شناخت ارتباطات سازمانی محدود به مطالعات آکادمیک نیست و استفاده موثر از آن برای هر کسب و کاری ضروری 

ی ارتباطی هاها هنگام استخدام نیروی انسانی از مهارتها تا جاییست که بسیاری از سازماناست. اهمیت ارتباطات در سازمان

وع به دنبال های متنها و برنامهکنند و واحدهای منابع انسانی نیز با آموزشویژگی الزامی برای داوطلبان یاد می به عنوان یک

 .تقویت توانایی کارکنان برای برقراری ارتباطات سازمانی موثر هستند

( سر عی )از گروه و یا مردمای اجتماتعریف ارتباطات سازمانی نیازمند تعریف سازمان و ارتباطات است. سازمان با مجموعه

شود. ارتباطات به فرآیند تبادل ها به منظور تحقق اهداف اعم از فردی و جمعی هماهنگ میو کار دارد که در آن، فعالیت

باط همان شود. به تعبیر دیگر ارتای که گیرنده همان را دریافت کند ارتباطات گفته میاطلاعات و انتقال معانی به گونه

ها انی و مفهم مورد نظر، از فرستنده به گیرنده است. ارتباطات، انتقال و تبادل اطلاعات معانی و مفاهیم و احساسانتقال مع

 .بین افراد در سازمان با واسطه و یا بلاواسطه

  نند.کها به کمک آن با مخاطبان خود ارتباط برقرار میوکارها و سازمانشود که کسبارتباطات سازمانی به روشی گفته می

 :شوندهای زیر میاین مخاطبان شامل گروه 

 مشتریان فعلی و بالقوه؛ 

 کارکنان 

 گذاران(نفعان اصلی )مانند سرمایهذی 

 ها و عموم مردمرسانه 

 های نظارتی )شخص ثالث(های دولتی و سایر بخشسازمان 

https://parsmodir.com/db/hrm/capitals4.php
https://parsmodir.com/db/hrm/capitals4.php
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فت که استراتژی توان گطور کلی می؛ اما بهتواند اشَکال مختلفی داشته باشدارتباطات سازمانی، بسته به نوع مخاطبان، می

ها و های داخلی و خارجی، تبلیغات، وبسایت، مطالب تبلیغاتی، ایمیل، یادداشتارتباطات سازمانی، مکتوبات )گزارش

ها و ویدئوها( و ارتباطات غیرکلامی های مطبوعاتی، مصاحبه)جلسات، کنفرانس ارتباطات کلامی انتظارات مطبوعاتی(،

 .گیردرا در بر می (برندینگ ها و)تصاویر، اینفوگرافی

                      فردی است؛ که در آن، ارتباط، ناظر به روابط کاری کارکنان درون یک ارتباط سازمانی، شکلی از ارتباط میان

 . باشدسازمان می

توان به مفهوم جدیدی دست یافت که ارتباط یا ارتباطات سازمانی از ترکیب دو واژه ارتباط و سازمان میمانی ارتباط ساز

مداری نام دارد. در ارتباط سازمانی که یکی از انواع ارتباطات انسانی است، چهار ویژگی هدفمندی، ساختارمندی، وظیفه

گر ارتباط بیشتر مورد توجه است. در رویکردهای گوناگون علم و محاط بودن در یک سازمان، در مقایسه با انواع دی

رای مثال شود. بمدیریت در مفهوم ارتباطات سازمانی با توجه به تعریف هر یک از سازمان، تفاوتهای محسوسی دیده می

اط یک بشود، عناصر ارتباط به این صورت است: ارتدر مکتب کلاسیک که سازمان به عنوان ماشین در نظر گرفته می

                         وظیفه است، مسیر ارتباطی به صورت عمودی است، کانال ارتباطی همواره به صورت کتبی و سبک ارتباط به

 صورت رسمی است.

وری توجه در دو رویکرد دیگر یعنی روابط انسانی و منابع انسانی که به نیازهای کارکنان و تاثیر رضایتمندی بر میزان بهره

فه، وضعیتی اجتماعی و ابتکاری دارد. مسیر ارتباط به صورت عمودی، افقی و یا گروهی شود؛ ارتباط علاوه بر وظیمی

رو و بدون محدودیت را دارد و سبک ارتباط شکل غیر رسمی را درباشد. در این جا کانال ارتباط نیز اغلب حالت رومی

 نتقادی اشاره کرد.توان به رویکردهای سیستمی، فرهنگی و اباشد. در مقابل این مکتب میدارا می

ز آن گذارد و هم اشود که هم بر محیط اثر میبرای مثال در رویکرد سیستمی، سازمان به عنوان یک موجود زنده دیده می

شتراک داند که وجه اپذیرد و این دیدگاه که متاثر از نظریه عمومی سیستم هاست، هر مجموعه را دارای اجزایی میتاثیر می

تبی، وابستگی به یکدیگر و مرزهای نفوذپذیری است. به علاوه، نظام دارای فرایند داده و ستاده و آنها نظم سلسله مرا

 بازخورد است.

( در کتاب سایبرنتیک یا کنترل، ویژگی های هر نظام را به چهار دسته کلی مجموعه، هم پایانی، 1969نوربرت ونیرا )

 ر این رویکرد، سازمان عبارت از یک کل با اجزای پیوسته و متشکلکند. دآنتروپی منفی و تنوع الزامی، تقسیم بندی می

                 از افراد انسانی، سازمانهای رسمی و غیر رسمی، روشهای رهبری و روابط انسانی حاکم بر محیط فیزیکی و افراد آن 

 مجموعه است.

ازمان محیط درونی و بیرونی س توان با نگرش فرهنگی نیز مورد بررسی قرار داد. در این رویکردارتباطات سازمانی را می

دارای فرهنگی قوی یا ممتاز و متشکل از عناصری چون ارزش ها، قهرمانان، آداب و رسوم و شبکه فرهنگی در نظر 

https://karboom.io/mag/articles/%DB%B7-%D8%B1%D9%88%D8%B4-%D8%A8%D8%B1%D8%A7%DB%8C-%D8%AA%D9%82%D9%88%DB%8C%D8%AA-%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7-%DA%A9%D9%84%D8%A7%D9%85%DB%8C
https://karboom.io/mag/articles/%DB%B7-%D8%B1%D9%88%D8%B4-%D8%A8%D8%B1%D8%A7%DB%8C-%D8%AA%D9%82%D9%88%DB%8C%D8%AA-%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7-%DA%A9%D9%84%D8%A7%D9%85%DB%8C
https://karboom.io/mag/articles/%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF%DB%8C%D9%86%DA%AF-%DA%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA
https://karboom.io/mag/articles/%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%AF%DB%8C%D9%86%DA%AF-%DA%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA
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شود. در نگرش فرهنگی به سازمان، توجه به روابط با مشتریان نسبت به ساختار دیوان سالار سازمانی دارای ارزش میگرفته

 ن رویکرد تصویر و هویت سازمانی اهمیت دارد.بیشتری است. در ای

های پنج گانه ذکر شده که بر اهداف مشترک سازمانی تاکید دارند، تعارض مفهومی نامطلوب دارد و در برابر دیدگاه

شود، دیدگاه رادیکال ها قرار دارد که تعارض را پدیده ای مثبت و بخشی از امور قدرت حق طبیعی مدیران محسوب می

ها( در کند. بر پایه این نگرش سازمان میدان جنگی است که در آن نیروهای حریف ) مدیریت و اتحادیهی ذکر میسازمان

 کنند.دستیابی به اهدافی بسیار ناسازگار با یکدیگر مبارزه می

است و  یشود که در اولی سازمان عرصه سلطه گررویکرد رادیکال ها به دو دسته انتقادی و پست مدرن تقسیم بندی می

ه برد. در این رویکرد تسلط بر دانش و اطلاعات، شبکدومی سازمان را به عنوان موجودیتی نظم یافته و معنا دار زیر سوال می

 شوند.های غیر رسمی ارتباطی ، فن آوری ارتباطی و نمادها از عناصر چهارگانه قدرت در سازمان ذکر می

آن سیستمی را برای گرفتن اطلاعات و تبادل معانی به افراد و ارگان های  ارتباطات سازمانی فرایندی است که به وسیله

کنند. ارتباطات، نظامی برای هماهنگی و یکپارچه سازی و ایجاد زمینه مشترک مختلف داخل و خارج سازمان راه اندازی می

 برای فعالیت سازمان و در نهایت افزایش بهره وری سازمان است.

به بدن انسان تشبیه کرد که مدیریت، سر آن است، یعنی سازمان یک موجود زنده و نظم یافته است. توان یک سازمان را می

 دارد؛ تکیه صبیع سیستم به …همانطور که بدن انسان برای انتقال پیام های مغز که کی بخورد، کی بخوابد، کی بایستد و 

 عصبی یا یفیزیک اختلال انسان، بدن در اگر. است ازمندنی خود اهداف به رسیدن برای سازمانی ارتباطات به هم سازمان یک

یجاد شود، عواقب منفی به دنبال خواهد داشت به همین صورت اگر ا ها پیام آزاد جریان راه در مانعی یعنی بیاید وجود به

انی، ممشکلی در ارتباطات سازمانی ایجاد شود، باید به صورت سریع و کامل برطرف شود. درک مفهوم ارتباطات ساز

 شود.دهد و کمبود اصول ارتباطات سازمانی باعث ایجاد مشکل در سازمان میاثربخشی کارکنان سازمان را افزایش می

 عناصر موجود روابط سازمانی

( ارتباطات را به صورت زیر تعریف کرده است : یک فرستنده پیام، پیامی را از طریق وسیله یا John kotterجان کاتر)

گوی دهد . در این شکل ساده می توان الگویی به طریق گیرنده پیام. الده پیام می فرستد که او به آن پاسخ میابزاری به گیرن

دهد که در دارد. بدیهی است که اگر میßپیام  ßمزبور نشان زیر ارائه کرد . فرستنده پیام یک ارتباط سه رکن اصلی وجود

 در یک فرآیند ارتباط هفت بخش وجود دارد :گردد. یکی از آنها حذف شود، ارتباط برقرار نمی

آغازگر ارتباط است. در یک سازمان، فرستنده پیام کسی است که دارای  ( :(Sender پيام منبع يا پيام فرستنده     –

 اطلاعات است و هدف وی این است که آن را به یک یا چند نفر اطلاع دهد .
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ی انجام می شود که فرستنده پیام، اطلاعات را به صورت یک رشته علامت زمان ( :Encoding) پيام درآوردن رمز به     –

یا نماد درآورد. به رمز درآوردن پیام از آن جهت لازم است که اطلاعات تنها باید بین یک نفر و نفر دیگر از طریق علامت 

 و نشانه مبادله شود .

نظر فیزیکی به صورت رمز درآورده است. پیام ممکن است  اطلاعاتی است که فرستنده پیام آن را از(: Message)پيام     –

 به هر شکل و صورتی باشد و فرد دیگری آن را دریافت و درک کند.

ای است برای ایجاد ارتباط بین فرستنده و گیرنده پیام )مثل هوا برای وسیله (:Channel)ارتباطي مجراي يا كانال     –

 تباطی را از پیام جدا کرد.انتقال صوت(. غالبا نمی توان کانال ار

شخصی است که اندام های حسی او احساس می کنند که پیام را دریافت (: Receiver)پيام گيرنده يا كننده دريافت     –

 کرده اند. امکان دارد گیرنده پیام، یک یا چند نفر باشند.

رنده پیام، پیام را تفسیر می کند. گیرنده فرایندی است که به وسیله آن گی (:Decoding)پيام كردن خارج رمز از      –

 باید ابتدا پیام را دریافت کند سپس آن را تفسیر کند.

مسیری دارد که در جهت عکس فرایند ارتباط است که در آن واکنش گیرنده  (:Feedback)نتيجه نمودن بازخورد     –

 به صورت غیر مستقیم باشد.پیام به فرستنده پیام داده می شود. بازخورد ممکن است مستقیم و یا 

 فرستنده، از است ممکن پارازیت وجود. کندمی تحریف را پیام که کرد تعریف عاملی توان می را پارازیت :پارازيت     –

 . باشد گیرنده یا و ارتباط وسیله

 روابط سازماني عناصر موجود: 1شکل 

  

  

https://www.faragostar.net/a-guide-to-organizational-communication/#i-2
https://www.faragostar.net/a-guide-to-organizational-communication/#i-2
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 دارد؟ کارکردهایی چه سازمانی ارتباطات

انتقال اطلاعات و  -1هماهنگی،  -1ارتباطات سازمانی سه کارکرد اصلی در هر سازمانی دارند. این کارکردها عبارتند از: 

ق حیاتی هستند. هماهنگی کارها در به اشتراک گذاری عواطف و احساسات. همه این کارکردها برای یک سازمان موف -2

کند تا در جهت رسیدن به یک هدف مشترک تلاش کنند. انتقال اطلاعات نیز برای ایجاد یک سازمان به افراد کمک می

شان ضروری است. در نهایت، به اشتراک گذاشتن عواطف و احساسات آگاهی در افراد سازمان در جهت انجام وظایف

ازمانی بینید ارتباطات سشود. همانطور که میاعضای سازمان و حفظ اتحاد آنها در مواقع بحرانی میباعث ایجاد پیوند میان 

 .نقش مهمی در عملکرد موفق سازمان دارند

 مهارت مدیریت ارتباط سازمانی موثر

 ریتصو کی اند وسازمان را نشانه گرفته کیسقوط  یناراض انیدوش سازمان هستند، مشتر یرو یبار رمولدیکارکنان غ

موضوع  کیبه  نگران کننده ایمسائل  نیکسب و کار است. چن کیدر تابوت مرگ  خیم نیاز برند، آخر یو منف فیضع

 وابسته هستند. «یارتباط سازمان»ساده اما مهم به نام 

 یهابرنامه ،یناطلاعات مانند اهداف سازما یگذارانتقال و به اشتراک یبرا یبه عنوان روش توانیرا م یسازمان ارتباط

 یهاسازمان ممکن است به روش کیکرد. ارتباطات در  فیتعر اتیجزئ ریو مقررات و سا نیقوان ها،استیس ،یاتیعمل

 مخصوص به خود را دارد. یروش ارتباط یانجام شوند اما هر سازمان یمختلف

 انواع ارتباطات سازمانی

از  کند تقسیم بندی کرد. براین اساسو مسیری که پیام طی میتوان از حیث رسمیت، بازخورد الگوهای ارتباطی را می

حیث رسمیت، ارتباطات سازمانی به صورت رسمی و غیر رسمی قابل بخش بندی و از حیث بازخورد ارتباطات به صورت 

ا به صورت ات رتوان ارتباطکند، مییک طرفه و دو طرفه قابل تمیز است. از سویی دیگر با توجه به مسیری که پیام طی می

 .عمودی، افقی و مورب تقسیم کرد. در ادامه شرح مختصری بر هر یک از این الگوهای ارتباطی خواهد آمد

 :توان به چهار دسته زیر تقسیم کردارتباطات سازمانی را میبه طور کلی 

 ارتباطات رسمی و غیررسمی 

 ارتباطات شفاهی و نوشتاری 

 سازمانیسازمانی و برونارتباطات درون 

 دارارتباطات جهت 

https://www.faragostar.net/a-guide-to-organizational-communication/#i-2
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ها، تعدادی زیرمجموعه نیز وجود دارند. در ادامه نگاهی به انواع اصلی ارتباطات سازمانی بندیدر هر یک از این دسته

 :اندازیممی

  حیث رسمیتارتباطات سازمانی از 

 غیررسمی و رسمی ارتباطات

رتباط اشاره دارد که یک سازمان هنگام برقراری ا بندی به زبان و لحنیبندی بسیار ساده است. این دستهتوصیف این دسته

کند. داشتن ارتباطات سازمانی موثر مستلزم این است بتوانید میزان رسمیت مورد نیاز در هر موقعیت خاص از آن استفاده می

 .را ارزیابی کنید
 

 (Formal Communication) ارتباطات رسمیـ 1

ها برای کند. وجود این کانالاز بالای هرم سازمانی به پایین جریان پیدا میارتباط رسمی آن است که به طور عمودی یعنی 

  .های مختلف آن ساختار ضروری استهای افراد در پستمرتب کردن و هماهنگی فعالیت

طات . در ارتباشودیتوسط سازمان برقرار م شدهنییتع شیاز پ یارتباط یهاکانال قیاست که از طر یارتباط ،یرسم ارتباطات

منتقل  رتنییهاش مختلف و کارکنان سطوح پااز رهبر ارشد به بخش یدر سازمان، معمولا سلسله مراتب ارتباط یرسم

 است. یضرور یامر انتحقق اهداف سازم یارتباطات برا نی. اشودیم

تفاده ی مطبوعاتی اسهای رسمارتباطات رسمی اغلب هنگام برقراری ارتباط با مشتریان و سهامداران، به ویژه در بیانیه

کند و در تمامی موارد مشابه مانند ارتباطات شود. ارتباطات رسمی هر سازمان معمولا از یک الگوی خاص پیروی میمی

های های ارتباطات رسمی شامل اعلامیهگیرد. نمونهجمعی در یک جلسه یا در یک کمپین ایمیلی مورد استفاده قرار می

 .های سازمانی استخدامی و ایمیلهای استمطبوعاتی، اعلامیه

ک ای بودن مستلزم بیان دقیق و داشتن یای بودن لحن پیام است. حرفهکلید اصلی موفقیت در ارتباطات رسمی، حرفه

کند. با استراتژی ارتباطی است. ارتباطات استراتژیک، از سوتفاهم جلوگیری کرده و شانس موفقیت سازمان را بیشتر می

 .ات رسمی گاهی اوقات ممکن است خشک و غیرشخصی به نظر برسنداین حال، ارتباط

 (Informal Communication)ارتباطات غیررسمیـ 2

است.  سازمانیترین روش برای ارتباطات درونارتباطات غیررسمی به همان اندازه ارتباطات رسمی اهمیت دارد، زیرا رایج 

تر از آنچه که کنند؛ بلکه بیششده، محدود نمیهای رسمی تعیینه کانالبسیاری از افراد سازمان، ارتباطات خود را تنها ب

های های رسمی مقرر شده، تمایل به برقراری ارتباط با همکارانشان دارند. چنین تمایلاتی که منجر به ظهور کانالدر کانال

 .شودهای ارتباطی غیر رسمی نامیده میشود، کانالارتباطی مختلفی می
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حض شود. افراد به ممی آن است که به صورت افقی در بین واحدها و یا در بین کارکنان هم سطح جاری میروابط غیررس

 آنها. نندکمی برقرار رابطه هم با …ها و های مشترک، همفکریورود به سازمان بنا بر علل مختلف از جمله علایق، سلیقه

یابد که رسمی در سازمان گاهی اوقات آن قدر توسعه می دهند. ارتباطات غیرمی تشکیل را رسمی غیر ارتباطی شبکه

شود. در صورتی که ارتباطات رسمی با اهداف سازمان در تعارض باشند، در راه نیل به این ارتباطات رسمی در آن محو می

ه آورند. هنر مدیریت در این عرصه بکنند. در این صورت در سازمان تنش به وجود میاهداف، اختلال ایجاد می

  .گرددبرمی مدیریت تعارض بحث

 م،ی( در سازمان صحبت کنInformal Communications) یرسم ریارتباط غ یایو مزا بیدرباره معا میبتوان نکهیا یبرا

 سیتوسط ک تمسیدر سازمان اواسط قرن ب یرسم ریات غ. بحث ارتباطمیاصطلاح داشته باش نیاز ا یواحد فیتعر دیابتدا با

ز ارتباط ا یدر سازمان به نوع یرسم ریشد. ارتباطات غ لیتکم مانمرور زو گوردون آلپورت مطرح شد و سپس به سیوید

ه در نظر گرفته نشد فیو شرح وظا یو در چارت سازمان ردیسازمان شکل بگ یرسم رهیکه خارج از زنج شودیاتلاق م

 .کندیها رشد مآن یکارکنان سازمان و روابط اجتماع قیاز طر یعیطور طبارتباطات اغلب به نید. اباش

 یسمر نقوانی گرفتن درنظر بدون …اطلاعات شرکت و عات،یمثل خبرها، شا یمعمولا مسائل ،یررسمیارتباطات غ در

 دیست بدان. جالب اشودیچند نفر ردوبدل م ایدو  نیصورت خودجوش ببه شده،نییتع رهیو زنج ستمیس ندها،یسازمان، فرآ

به عنوان  تواندیدوستان م ایاست. از خانواده  یاز ارتباطات رسم شتریب یلینوع ارتباطات خ نیدر ا امیکه سرعت انتقال پ

ان شروع زم فی. تعرکنندینم یرویپ یفاتیقانون و تشر چیکرد که در انتقال اطلاعات، از ه ادی یرسم رینمونه ارتباطات غ

 است. یآن در سازمان کار سخت انیو پا یرسم ریارتباطات غ

 :کنندکارکنان در موارد زیر از ارتباطات غیررسمی برای ارتباط با یکدیگر استفاده می

 های حضوری در جلسات تیمیدر ملاقات 

 رسانهای پیامهنگام پرسش از طریق برنامه 

 گذاری کارها از طریق ایمیلهنگام به اشتراک 
 

 در سازمان عبارت است از: یررسمیغ یارتباط یهاکانال

 چند بخش با هم در ارتباط هستند. ای کیرده در حالت افراد هم نی: در ای غیر رسمیافق ارتباط

 .ردیگیم و بالادست شکل دستنییفرد پا کی نیب یررسمیارتباط غ ،یکانال ارتباط نی: در ای غیر رسمیعمود ارتباط

ط با سطح و دپارتمان متفاوت ارتبا یدپارتمان با با فرد کیاز  یحالت، فرد نی: در اا مورب غیر رسمیی یقطر ارتباط

 .کندیبرقرار م

 

https://parsmodir.com/db/theory/conflict.php
https://parsmodir.com/db/theory/conflict.php
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 در سازمان یرسم ریارتباطات غ انواعـ 

 :شوندیم میتقس یکل یبنددر سازمان به چهار دسته یرسم ریغ ارتباطات

 یاتک رشته ارتباطاتـ 1

 Bرا به نفر  یزیچ Aنفر  کنند؛یاز چند نفر نفر م رهی(، اطلاعات مانند زنجSingle Strand Chain) یارشتهارتباط تک در

غلب ا یارشتهارتباطات تک رهی. زنجکندیم دایادامه پ طورنیکار هم نیو ا دهدیانتقال م Cآن را به  زین Bکه نفر  دیگویم

 است. ادیدر آن ز لاعاتاط فیاست و احتمال تحر یطولان

 عاتیشا رهیزنج ـ2

طور فعال فرد به کیدر سازمان است که در آن  یرسم ریروابط غ نیترجیاز را یکی(، Gossip Chain) عاتیشا رهیزنج

 شودیاستفاده م یمعمولا زمان عاتیشا رهی. زنجدهدیخود انتقال م انیموضوع خاص به اطراف کیاطلاعات را در رابطه با 

 .ندداشته باش یرکاریغ تیکه اطلاعات موردنظر، ماه

 احتمالات رهیزنجـ 3

طور مشخص را به امیپ کیاست که در آن هر کارمند  ینوع رابطه ضرور کی( Probability Chainاحتمالات ) رهیزنج

و فرد ممکن  ندکینم یرویپ یاستاندارد چینوع ارتباط از ه نیدر ا امی. انتقال پکندیمنتقل م یگریبه کارمند د یتصادف

احتمالات، اطلاعات بر اساس قانون احتمالات  رهیدر شرکت به اشتراک بگذارد. در زنج یعات خود را با هرکساست اطلا

 .مانندیم یباق یعرصه ارتباط نیخارج از ا گرید یو برخ شودیاز افراد سازمان منتقل م یابه عده

 یاخوشه رهیزنجـ 0

در سازمان است که در آن فرد ممکن است  یرسم ریرتباطات غا یهااز روش یکی(، Cluster Chain) یاخوشه رهیزنج

به گروه  ایو  دارندیخود نگه م یاطلاعات را برا ایافراد  نیاز افراد منتخب به اشتراک بگذارد که ا یاطلاعات را با گروه

 . دهدیم لیروش تشک نیرا ا یرسم ریغ اطاتغالب ارتب ی. الگودهندیمنتخب خود انتقال م



15 |  

 واع ارتباطات سازماني: ان3شکل 

 

 در سازمان یرسم ریارتباطات غ بیمعا

موثر  اریکارکنان بس نیوحدت در ب جادیو ا یدر سازمان در فرهنگ سازمان یرسم ریارتباطات غ :عاتیشدن شا پخشـ 1

 طیشرا نیدر ا مایجا که انتقال پکند. از آن جادیا عاتیانتشار شا یبرا یممکن است فرصت یارتباط یهاانیجر نیاست اما هم

مهم،  راتییدر مورد تغ یاست و کارمندان ممکن است اطلاعات نادرست ادیز عاتیاحتمال پخش شدن شا ست،یکنترل نقابل

 کنند. افتیخود در رانیمد ایشرکت، همکاران  یهااستیس

 تیریمد دییموردتا یهانوع ارتباط به کانال نیاست. ا رممکنیدر سازمان غ یرسم ریکنترل ارتباطات غ کنترل: عدمـ 2

 ت،یزار و اذمثل آ یسازممکن است مسائل مشکل جهی. در نتکندینم تیتبع یقانون چیندارد و از ه یوابستگ گونهچیه

کان گزارش نکند، ام تیریمشکلات را به مد نیکارمند ا کیکه زمانی تا. دهد رخ …اطلاعات حساس و یگذاراشتراکبه

 ها وجود ندارد.آنمشکلات و توقف  نیا ییشناسا

و خارج  همانی. تعامل صمکندیم جادیا یتعارض در رفتار سازمان ،یرسم ریجا، ارتباطات غمانند همه تعارضات: شیافزاـ 3

ود که در ش ردستانیمافوق و ز نیکارمندان و مشکلات ب نیرقابت ب جادیمراتب کارمندان ممکن است منجر به ااز سلسله

 خواهد شد. یروموجب کاهش بهره تینها

. شودیم دو نوع ارتباط نیا نیدر سازمان منجر به تضاد ب یرسم ریو غ یتفاوت ارتباط رسم :یبا ارتباطات رسم تضادـ 0

 شیاز پ یهاکه از کانال یبا اطلاعات شودیپخش م یررسمیروابط غ قیکه از طر یمثال ممکن است اطلاعات یبرا

سال که مدنظر دارد به همراه زمان و نحوه ار یامیپ تواندیم زمانسا تیریباشند. مدداشته  رتیمغا شودیمنتشر م شدهفیتعر

 کند. دایانتقال پ گرانیبه د یگریبه شکل د یررسمیروابط غ قیممکن است از طر هاامیمشخص کند اما مفهوم پ امیپ
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. حتما دهدیم شیت را افزادر سازمان، احتمال پخش شدن اسرار شرک یرسم ریعدم کنترل روابط غ :یرازدار عدمـ 5

اخراج  ای یاخبار مربوط به بازنشستگ ای دیمحصول جد دیتول ،یشغل عیمثل ترف یکه موارد دیتجربه را داشت نیشما هم ا

ها تشار آنبه ان یازیکه هنوز ن یممکن است اطلاعات ی. گاهکندیمو فضا را متزلزل  شودیهمه پخش م نیافراد در سازمان ب

 کارکنان شود. یاعتمادیدر شرکت افشا شود و منجربه ب یررسمیروابط غ قیاز طر ست،ین

 یرسم ریارتباطات غ یایمزا

سازمان  یهم برا یادیز یایاست اما مزا ییقابل شناسا یبه سخت یرسم ریدر ارتباطات غ یاصل یمنبع اطلاعات نکهیوجود ا با

 دارد:

داشته باشند،  گریکدی طیو شرا ینسبت به زندگ یشتریشناخت ب انیاکارمندان و کارفرم کهیهنگام :یمیت هیروح تیتقو ـ1

 الا خواهد شد.ب یپروژه خوب با بازده کیموجب ارائه  یمیت هیروح نی. اردیگیافراد شکل م نیب یتریارتباط بهتر و قو

 یگریدر د و یابت رسمث رهیزنج قیاطلاعات فقط از طر یکیکه در  دیریدو سازمان را در نظر بگ در زمان: ییجوصرفهـ 2

 سازمان با ارتباطات کیساده کاملا مشخص است که اطلاعات در  سهیمقا نی. در اشوندیپخش م یررسمیبه صورت غ

 .کندیم دایانتفال پ یشتریبا سرعت ب یررسمیغ

ارند که د لیتما دارند، یکه مقامات بالاتر یدارند، افراد یکه ارتباطات رسم ییهادر سازمان کارکنان: هیروح بهبودـ 3

کالمات که افراد با م شودیدر سازمان باعث م یرسم ریسازمان قرار ندهند. ارتباطات غ ینییپا یهاهیلا اریاطلاعات را در اخت

کارکنان  هیکنند که خود موجب بهبود روح دایو سازمان دست پ یدر حوزه کار یتلفدر طول روز، به اطلاعات مخ مانهیصم

 یررسمیکه دارند در ارتباطات غ یاگر کارکنان را به خاطر عملکرد خوب ن،یبرا. علاوهشودیافراد م نیروابط ب تیو تقو

 ند.نسبت به قبل دار یشتریب تیو موفق یکه چقدر احساس خوشحال دید دیروز خواه انیدر پا د،یکن قیتشو زین

صبات و ترس از قدرت است، کارکنان نظرات از تع یدر سازمان عار یرسم ریجا که ارتباطات غاز آن :یواقع بازخوردـ 0

 .شودیفراهم م یواقع رییتغ یبرا یفرصت جهی. در نتدهندیارائه م گریکدیبه  یترصادقانه

افراد  نیتر عمل کند. اآزادنه یتا کم کندیدر سازمان به فرد کمک م یرسم ریارتباطات غ :یو نوآور تیخلاق شیافزاـ 5

 و نظرات خود را آزادنه مطرح کنند. هادهیو خلاقانه، ا یمشارکت طیمح کی جادیبا ا توانندیم

خود،  یسازمان، بدون توجه به عنوان شغل فیسازمان بتوانند در کنار تعر کیاگر کارکنان  مثبت: یکار طیمح جادیاـ 6

 خواهد شد. جادیا یمثبت یارتباط برقرار کنند، فرهنگ سازمان گریکدیآزادانه با 
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 در سازمان یرسم ریو غ یمارتباط رس تفاوت

فاوت ت یکه به بررس دهیوقت آن رس م،یدر سازمان ارائه کرد یرسم ریو غ یاز ارتباطات رسم یقیدق فیکه تعر حالا

در  یتبادل اطلاعات رسم یبرا یدر سازمان در واقع روش ی.ارتباطات رسم میدر سازمان بپرداز یرسم ریو غ یارتباط رسم

ر سازمان در نقطه د یرسم ریارتباطات غ کهی. درحالکندیم نییتع اشرکت، آن ر یسلسله مراتب محل کار هستند که ساختار

ارتباط  . تفاوتکندینم یرویپ یمشخص یمشخط  چیانتقال اطلاعات از ه یو برا ردیگیقرار م یمقابل ارتباطات رسم

 یو هنجارها وکاررتباطات توسط ساختار کسبا ایکه آ شودیم نییموضوع تع نیدر سازمان عمدتا با ا یرسم ریو غ یرسم

در سازمان  یاز ارتباطات رسم ی. برخریخ ای شودیم فیتعر یارتباطات سازمان تیریو براساس مد شدهنییتع یارتباط

 .لیمیو ا یرسم یهاها، نامهجلسات، کنفرانس ها،یاعلانات، سخنران یعبارتند از تابلوها

ند تا کارهای کدهند، زیرا به کارکنان کمک میمی  ت غیررسمی را به ارتباطات رسمی ترجیح ها، ارتباطابسیاری از سازمان

تر انجام دهند. با این حال، احتمال وقوع خطا در ارتباطات غیررسمی بیشتر است. به همین دلیل، برای خود را راحت

های ههای ارتباطی یا کتابچن دستورالعملکنند، داشتهایی که به طور منظم از ارتباطات غیررسمی استفاده میسازمان

 .راهنمای آنان مهم است

رهنگ ف کی جادیبا ا توانیسازمان دارند، م یبرا یخاص بیو معا اینوع ارتباطات مزا نیهر کدام از ا نکهیتوجه به ا با

ر سازمان د ارتباطات دو بهبو شرفتیکرد که به پ تیهدا یهر دو را به سمت ،یارتباطات سازمان تیریسالم و مد یسازمان

 کمک کنند.

ممکن است شبکه ارتباطی غیر رسمی به این دلیل ایجاد شود که شبکه های رسمی توجهی به نیازهای اطلاعاتی اعضای 

کنند. بنابراین شبکه های غیر رسمی در ارضای نیازهای مربوط به اطلاعات اضافی سراسر سازمان مفید تلقی سازمان نمی

باشد. با وجود این که اطلاعات ناشی از شایعه در اتخاذ تصمیم صول اساسی ارتباطات غیر رسمی شایعه میشود. یکی از امی

صحیح چندان مورد استفاده نیست ولی اعضای سازمان آن را برای ارسال و دریافت پیام های مربوط به محیط داخلیشان 

 دهند.مورد استفاده قرار می

ایعه یا صحبت های درگوشی، مدیران باید در قدم اول تمام تلاش خود را به کار گیرند به منظور کاهش مسائل مربوط به ش

که شکافهای موجود در سیستم ارتباطات رسمی را مسدود کنند. مسلما زمانی که کارکنان، اطلاعات مناسب را دریافت 

پیدا  سازمان اطمینان خاطر بیشتری کنند که به نحو بهتری از مسائل آگاه هستند و در مورد نقش خود درکنند احساس می

اید شود. در حقیقت در هر سیستم ارتباطی اثربخش بکنند. همچنین با حذف پیام های رسمی مبهم، انتشار شایعه کم میمی

پذیر به شبکه های غیر رسمی اجازه داده شود که با هماهنگی با کانال های رسمی عمل کنند تا نیل به هدفهای سازمان امکان

 . شود
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 انتخاب مسیر یا کانال ارتباط
 

 انتخاب یک کانال مناسب بستگی به موقعیت دارد و مدیران باید موارد زیر را درنظر داشته باشند:

 تباط مورد نظرار ماهیت      -1

 ارتباط ایجاد در طرفها توانایی      -1

 آنها از یک هر درون در هاگروه بین متقابل ارتباط      -2

 پذیرش قابلیت و سرعت ،گزینش حسب بر کانال یاتخصوص      -1

 

باشند. در انتخاب کانال ارتباطی، مدیران باید در مورد الگوی ارتباطات که بین افراد یک کانال وجود دارد اطلاعاتی داشته

ای تماس ی برها، قالبهاییک روش برای درک الگوهای احتمالی ارتباطات در نظرگرفتن چهار شبکه اصلی است، این شبکه

بندی های ارتباطی را به طور کمی به دو دسته متمرکز و غیر متمرکز تقسیمروند. شبکهگیری به شمار میمیان مراکز تصمیم

بکه متمرکز شامل شو شبکه ارتباطی چرخی است. شبکه ارتباطی غیر Yکنند. شبکه ارتباطی متمرکز شامل شبکه ارتباطی می

باطی متمرکز متمرکز برای وظایف پیچیده و شبکه ارتای است. شبکه ارتباطی غیرباطی دایرهارتباطی زنجیره ای و شبکه ارت

 برای وظایف ساده و دقیق مناسب است .

ای، ارتباطات ممکن است از هر طرف فرد آغاز گردد، بنابراین این الگو نماینده سیستم های ارتباطات در در شبکه دایره

مه مشخص برای عمل است. در الگوی چرخی یک رهبر مرکزی وجود دارد که با هر صورت نبودن یک رهبر یا یک برنا

کند. به هر حال زیر دستان حق ارتباط با یکدیگر را ندارند. الگوی زنجیره ای شکل یک از زیردستان ارتباط برقرار می

 ای است، با این تفاوت که حلقه ها به هم پیوسته نیستند.ای از الگوی دایرهویژه

ای، هر یک از دو انتهای باز زنجیره در این الگو، گرایش دارد که مجموع حجم ارتباطاتی را که مقایسه با الگوی دایرهدر 

شبیه زنجیره است، با این تفاوت که یک عضو در خارج از زنجیره قرار  Yشود کاهش دهد. الگوی در شبکه داده می

متخصص وجود دارد که با یک مدیر اجرایی در کنش متقابل  بیانگر این مطلب است که یک عضو Yگیرد. الگوی می

و در نهایت  Yای، سپس الگوی ای، بعد الگوی زنجیرهاست. بیشترین رضایتمندی اعضای شبکه مربوط به الگوی دایره

 هالگوی چرخی است. به هر حال اثربخش ترین شبکه، بستگی به موقعیت و هدفهای از پیش تعیین شده دارد و هنگامی ک

 کند، شبکه دیگری ممکن است عملی باشد .موقعیت تغییر می

 

 سازمان با ارتباط مورد افراد نوع حیث از ارتباطات انواع 

ی به نوع افرادی بندسازمانی نیز تقسیم شوند. این تقسیمسازمانی و برونتوانند به ارتباطات درونها میارتباطات در سازمان

 .کنندارتباط برقرار میاشاره دارد که کارکنان با آنها 
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 سازمانیدرون ارتباطات ـ1

ا اطمینان وکارها نیاز دارند تسازمانی بر نحوه تعامل کارکنان یک سازمان با یکدیگر متمرکز است. کسبارتباطات درون

اند برای وتای لازم را با یکدیگر برقرار کنند. این موضوع میتوانند پیوندهای حرفهحاصل کنند که کارکنان آنها می

 .برانگیزتر باشدکنند، چالشهایی که کارکنان را تشویق به دورکاری میهای بزرگ یا سازمانسازمان

 سازمانیبرون ارتباطات ـ2

رند و سازمانی برای تقویت یک بسازمانی در مورد نحوه ارتباط سازمان با دنیای خارج است. ارتباطات برونارتباطات برون

 .ی با مشتریان اهمیت داردهمچنین حفظ روابط قو

ته باشد. سازمانی وجود داشبرای نشان دادن یک تصویر منسجم از سازمان، باید یک لحن فراگیر در تمامی ارتباطات برون

ن کند، تناسب داشته باشد. علاوه بر این، داشتاین لحن باید با ماموریت، اصول اخلاقی و صنعتی که سازمان در آن کار می

 .دهدای روشن در مورد نحوه ارتباط با مشتریان، کیفیت و ثبات تجربه مشتریان را افزایش میهدستورالعمل

 

  جهت دار بودناز حیث انواع ارتباطات سازمانی  

دار است. این به این معنی است که نحوه برقراری ارتباط ما با دیگران بسته به موقعیت شخصی که ارتباطات سازمانی جهت

دار وجود دارد: رو به پایین، رو به بالا و کند. در یک سازمان سه نوع ارتباط جهت، تغییر میکنیمبا او صحبت می

 .افقی/جانبی

 پایین به رو ـ دارجهت ارتباط ـ1

هدف  ه دارد. تر اشارارتباط رو به پایین به ارتباط یکی از کارکنان با یک عضو دیگر شرکت در یک موقعیت پایین

ر بیشتر دباشد.ارتباطات رو به پایین، هدایت، آموزش، درخواست اطلاعات، ابلاغ دستورات مقام مافوق به زیردستان می

ز پذیرد، اما از طریق تماس تصویری یا حضوری نیها صورت میهای کاری، ارتباط رو به پایین از طریق ایمیل یا پیاممحیط

 .ممکن هستند

در ارتباط رو به پایین هرگاه مدیران از دادن اطلاعات واقعی و کافی به کارکنان خودداری کنند، کارکنان اعتماد خود 

نش این امر باعث ایجاد ت توانند پاسخ های صحیحی به پیام های ارتباطی آنها بدهند ونسبت به آنها از دست داده و نمی

 شود.هایی در سازمان می
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 بالا به رو ـ دارجهت ارتباط ـ2

اد برابری بیشتر در تواند به ایجرتباط رو به بالا این است که میارتباط رو به بالا برعکس ارتباط رو به پایین است. از فواید ا

کند تا در مورد تجربیات خود با مدیران ارشد محیط کار کمک کند. هنگامی که یک سازمان کارکنان را تشویق می

فزایش خواهد اوری آنها شان را برای بهبود اوضاع ارائه دهند، مشارکت کارکنان بیشتر و بهره صحبت کنند و پیشنهادات

است که اطلاعاتی درباره سطوح پایین تر سازمان به مقامات بالاتر سازمان برساند هدف اصلی ارتباطات رو به بالا این  .یافت

 .های مختلف استکه شامل ارائه گزارش، پیشنهاد، ادای توضیحات و یا درخواست

دهد، در ارتباط رو به بالا هر گاه زیر دست دریابد که سرپرست نسبت به پاره ای اطلاعات واکنش منفی از خود بروز می

نتایج تحقیقی که درباره اهمیت ارتباطات عمودی  کند.گاه در ارسال آن اطلاعات امساک کرده و یا آنها را تعدیل می آن

 دهد که دوسوم ارتباطات مدیران با کارکنان ارتباطات عمودی است.در سازمان انجام شده نشان می

 افقی ـدارجهت ارتباط ـ3

لگویی از جریان کارها در یک سازمان است که بین اعضای یک گروه، این گروه و معمولا شبکه ارتباطی افقی دارای ا

شود. هدف ارتباطات افقی ایجاد هماهنگی و حل مسائل از طریق های دیگر و بین اعضای دوایر مختلف برقرار میگروه

ارتباط افقی به ارتباط میان کارکنانی با سلسله مراتب مشابه اشاره دارد. ارتباطات افقی اغلب  .کانال مستقیم در سازمان است

ن نیاز کنند، کارکناهایی که از روش دورکاری استفاده میدهد. با این حال، با بیشتر شدن تعداد شرکترو در رو رخ می

های نند سرویسهای ارتباطی ماتر و موثرتری را برای برقراری ارتباطات الکترونیکی پیدا کنند. کانالسریع هایدارند تا راه

نظر از اینکه در کجا مستقر هستند، به برقراری ارتباطات سازد تا در طول روز، صرفرسان تیمی، کارکنان را قادر میپیام

 .افقی بپردازند
 

 تباط موربارـ 0
راد در سطوح مختلف که رابطه گزارش دهی مستقیم ندارند، با یکدیگر ارتباط گیرد که افرتباط مورب هنگامی صورت میا

 برقرار کنند

 : ارتباطات افقي، عمودي و مورب2شکل 
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  از جنبه نحوه تعامل ارتباطات در یک سازمانانواع  

 طرفهارتباط یک  - 1

یعنی  .نامیممی هطرفیک  العملی نشان ندهد آن ارتباط راپیام در یک ارتباط نسبت به پیام دریافتی عکس اگر گیرنده

وقتى انتقال پیام از فرستنده شروع و به گیرنده ختم شود و گیرنده نسبت به مفاهیم پیام واکنشى به فرستنده نشان ندهد، 

 .از طریق تلویزیون و روزنامه جانبه گویند؛ مانند ارتباطارتباط را یکطرفه یا یک

 

 طرفهدو  طارتبا  -2

تنده های خود را درباره محتوای پیام به اطلاع فرسالعملعکس ای باشد که گیرنده پیام عملاًچنان چه محیط ارتباطی بگونه

ن و گیرنده در جریا ارتباط دوطرفه یا دوجانبه پیوسته نقش فرستندهدر  .گویند دوجانبهدو طرفه یا  برساند، به آن ارتباط

  ارتباط  مانند  ود؛شمى  تعیین  پیامارتباطى بعدى بر اساس واکنش گیرنده و فرستنده   هاىشود و فعالیتارتباط عوض مى

مفهوم ارتباط دوطرفه  1 شکل. است یکطرفه ارتباط از مؤثرتر معمولاً دوطرفه ارتباط. درس کلاس در شاگرد و معلم مستقیم

 .دهدرا بخوبى نشان مى

 
 : ارتباط دو طرفه3شکل 

 هطرفو دو  رفهطمزاياي ارتباطات يک 

 .ارتباط یک جانبه دارای سرعت بالاتری است و کار فرستنده آسان است .1

ارتباط دو جانبه، از دقّت بیشتری برخوردار است. زیرا دریافت بازخورد از فرستنده امکان تقویت ارتباطات در یک  .1

 .آوردسازمان را فراهم می

ارتباطات یک جانبه به علت دقت پایین امکان سردرگمی و عدم درک متقابل وجود دارد. در این نوع از ارتباط در  .2

 .دقیق بود ریزیبرنامه سازمانی باید به دنبال

 .خود را پنهان کند اشتباهات توانددر ارتباطات یک جانبه، فرستنده می .1

 .باشدریزی شده دارای کاربرد بیشتری میارتباط دو جانبه در ارتباطات غیر برنامه .5

 .های ارتباطی آشنا باشندط یک جانبه باید فرستنده و گیرنده با ساختار پیامدر ارتبا .6

http://modirfarda.ir/%d9%86%d9%82%d8%b4-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%a7%d9%85%d9%87-%d8%b1%db%8c%d8%b2%db%8c-%d9%85%d9%88%d8%ab%d8%b1-%d8%af%d8%b1-%d8%b3%d8%a7%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86-%d9%87%d8%a7/
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ممکن است ارتباط دوجانبه در محیطی تبدیل به ارتباط یک جانبه شود، به این صورت که هرگاه فرستنده پیام مطالب 

ند، ت و درک مفاهیم باشدشوار، کسل کننده یا بیش ازحد تخصصی ارائه دهد، تا زمانی که گیرندگان، قادر به دریاف

بازدهی مثبت است ولی هرگاه توان و انرژی گیرندگان برای دریافت و تحلیل ذهنی مفاهیم کاهش یابد در صورتی که 

ازد، ماند ولی در صورتی که به ادامه بحث بپردفرستنده ادامه بحث را برای زمان دیگری بگذارد ارتباط دوجانبه باقی می

 .شودارتباط یک جانبه می

ار توان یک فرایند در نظر گرفت و اگر قربه هر حال باید توجه داشت همانند بسیاری از مفاهیم مدیریت، ارتباطات را می

باشد ارتباطات واقعی وجود داشته باشد، باید فرایند دوطرفه باشد. در حقیقت ارتباط یک جانبه نباید وجود داشته باشد. از 

. گیرنده، پیام را دهدیک فرستنده دارد که پیام را از طریق یک کانال به گیرنده انتقال میلحاظ اصولی، این فرایند نیاز به 

 گرداند. بنابراین هر دو طرف فرایند، هم فرستنده و هم گیرنده هستند.کند و سپس بازخورد آن را برمیدریافت می

  نوع پیاماز حیث انواع ارتباطات سازمانی  

تباطات سازمانی، ارتباطات شفاهی و کتبی است. هر دو نوع این ارتباطات به طور منظم مورد بندی در تحلیل ارآخرین دسته

ارتباطات نوشتاری نسبت به ارتباطات شفاهی چندین مزایا  .گیرند و نقش زیادی در موفقیت سازمان دارنداستفاده قرار می

های شرکت فکر کند و از پایبندی آن به دستورالعملدارد. به عنوان مثال، یک کارمند زمان بیشتری دارد تا به پاسخ خود 

 تواند اشکالاتی نیز داشته باشد. به عنوان مثال در صورتی که افراداطمینان حاصل کند. با این حال، ارتباطات نوشتاری می

ر تواند دشوارتمتعددی مسئول ارتباطات نوشتاری شرکت باشند، به تصویر کشیدن شخصیت شرکت و حفظ لحن آن می

 باشد. 

 ارتباط شفاهیـ 1

ارتباط شفاهی )گفتاری( مهم است. این روشی است که یک فرد رو در رو با همکاران، کارکنان یا مشتریان خود ارتباط 

ارکنان کند. ککند. ارتباطات بین فردی به زبان بدن، تماس چشمی، ایما و اشاره و همچنین کلمات اشاره میبرقرار می

های گروهی کوچک یا در مقابل جمعیت زیادی از مخاطبان شفاهی در جلسات یک به یک، جلسهممکن است از ارتباط 

 .کنیم تری ایجاد کرده و اعتمادسازیکند تا روابط قویاستفاده کنند. به این ترتیب، ارتباطات شفاهی به ما کمک می

 مزایای ارتباطات شفاهیـ 

 .است ترارزان هزینه نظر از و گیرد می کمتری وقت و است ساده شفاهی ارتباط -1

 شود.ذ بازی جلوگیری میکاغ و تاخیر از -1

 .شودمی تعلق احساس آمدن پدید موجب شخصی هایتماس دلیل به و شود می ایجاد سازمان در رفاقت -2

 .شودمی برطرف نادرست تفسیر و سوءتفاهم گونه هر -1
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 معایب ارتباطات شفاهیـ 

 .ماندنمی برجا ای سابقه گونه چهی شفاهی ارتباطات از -1

 عدادت قدر هر و شودمی تحریف مختلف افراد از عبور و سازمان مراتب سلسله از عبور جریان در شفاهی ارتباطات -1

 .است بیشتر پیام تحریف احتمال باشد بیشتر کندمی عبور آنها از پیام که افرادی

 .تواند به درستی انجام شودنمی شفاهی ارتباط باشد، زیاد پیام فرستنده و گیرنده جغرافیایی فاصله وقتی -2

 .امپی فرستنده مقصود اساس بر نه و کند تفسیر خود برداشت مبنای بر را پیام است ممکن پیام گیرنده -1

 .اندیشید دقت به تواننمی فوری های پاسخ درباره -5

 یرنده پیام القا کند.گ به متفاوتی معنای است ممکن صورت حرکات و صدا تون کردن، صحبت نحوه -6

 

 یا کتبی  ارتباط نوشتاریـ 2

وری و های فها، پیامارتباطات نوشتاری برای اداره یک کسب و کار اهمیت زیادی دارد. از ارتباطات نوشتاری در ایمیل

 .توانند رسمی یا غیر رسمی باشندشود که میهای اجتماعی استفاده میشبکه

 کتبی مزایای ارتباطاتـ 

 .دهدمی دست به عملیات روند و اقدامات رویدادها، از شواهدی کتبی ارتباطات -1

 .آوردمی وجود به بعدی مراجعات برای مکتوبی و مدون سوابق -1

 .دهدمی کاهش را غلط تعبیر و تفسیر و تفاهم سوء امکان -2

 کند.کند و بهتر فکر میستنده پیام دقت بیشتری میفر -1

 
 تباطات کتبیمعایب ارـ 

 .شودمی صرف زیادی وقت -1

 .ندارد وجود بازخورد کرده، دریافت درست را پیام گیرنده، که این از اطمینان برای -1

نشاء شوند، در نتیجه کارامدی خود را از ا است ممکن ابرازشان برای مناسب زمان رسیدنفرا از قبل مکتوب مطالب -2

 دهند.دست می

 .کندمی پیدا رسمی جنبه بیشتر افراد روابط کتبی، ارتباط از استفاده دلیل به -1
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 ضرورت ارتباطات در سازمان 

ای شما حرفه های ارتباطیگیری از ارتباطات موثر در هر سازمانی ضروری است. مشتریان و کاربران انتظار دارند که پیامبهره

 ادسازیاعتم و صادقانه و شفاف کاری روابط ایجادو شفاف باشد. رهبران تجاری موفق نیز از ارتباطات سازمانی برای 

شود. کنند. اما ارتباطات در محیط کار فقط مربوط به مشتریان نیست، بلکه شامل کارکنان و همکاران نیز میمی استفاده

ت، به ابهترین عملکرد کارکنان زمانی است که روابط شفافی با یکدیگر و با مدیران خود داشته باشند. توانایی بیان نظر

ر محیط های ارتباطات داشتراک گذاشتن افکار و اعتماد کارکنان به اطلاعات دریافتی از سوی مدیران، از حداقل ضرورت

 .کار است

ست. به تر از گذشته کرده اها نیز ارتباطات سازمانی را پیچیدهرواج دورکاری در مقیاس وسیع و دورکاری بسیاری از تیم

ی اجتماعی هاها و شبکهرسانرسد و اکنون ما بیشتر از ایمیل، پیامچهره امری قدیمی به نظر میطوری که ارتباط چهره به 

کن ها مهم است که از بهترین فناوری ممکنیم. به همین دلیل، برای همه تیمبرای برقراری ارتباط با همکاران استفاده می

 .آیدشکلی در ارتباطات آنها به وجود نمیبرای ارتباطات خود استفاده کنند تا اطمینان حاصل شود که م

د به تواندانید تعریف دقیق آن چیست و چگونه میصنایع اهمیت دارد. اما آیا میسازمان ها و ارتباطات سازمانی در همه 

  سازمان شما کمک کند؟

 است؟ کدام موثر سازمانی ارتباطات هایتکنیک

اطات سازمانی موثر یک روش و تکنیک ساده وجود ندارد. اگر چنین بود، تحقیقات مربوط به ارتباطات برای برقراری ارتب

کنند. در های متعددی استفاده میهایی که ارتباطات سازمانی موثری دارند، از تکنیکسازمانی ضرورتی نداشت. سازمان

 :ه استهای ارتباطات سازمانی موثر آورده شداینجا چند نمونه از تکنیک

 

 سازمانی ارتباطات هاینمونه

 کنید برگزار تیمی جلسات ـ

ذارند، ها را به اشتراک بگها باید بتوانند به طور منظم ایدهجلسات تیمی بخش مهمی از ارتباطات سازمانی است. همه تیم

شود، حضوری انجام میبازخورد بخواهند و آزادانه نظرات خود را بیان کنند. در حالی که جلسات تیم معمولا به صورت 

توانند به صورت مجازی نیز برگزار شوند. برگزاری جلسات آنلاین، این امکان را به کسب و کارها داده است تا اما می

 .گرددجلسات تصویری یا صوتی بین اعضای سازمان برگزار 

 دهید آموزش را دورکاری حین در ارتباطات ـ

حضور ندارند، ارتباطات کاری دشوارتر خواهد بود. به این ترتیب،  زمانی که کارکنان در یک فضای کاری مشترک

دهند تا اطمینان حاصل کنند که همه های لازم برای ارتباطات در حین دورکاری را ارائه میهای موفق، آموزششرکت

 .کارکنان توانایی برقراری ارتباط موثر را دارند
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 بگیرید بازخورد مشتریان و همکاران از ـ

 گیرد. بهبود این نوعنفعان در اولویت قرار میسب و کار موفق، ارتباطات قوی میان مدیران، همکاران و ذیدر یک ک

ارتباطات نیازمند دریافت بازخوردهای صادقانه از همکاران و مشتریان است. به این ترتیب، شما باید همیشه به دنبال تشویق 

های کمی و کیفی بدست آمده از این بازخوردها برای افزایش از دادهکارکنان و همکارنتان به ارائه بازخورد باشید و 

 .های ارتباطی استفاده کنیدوری شرکت و بهبود سیستمبهره

 کنید برقرار جمعی رویدادهای ـ

معی کنند. رویدادهای جتواند در محیطی برقرار شود که همکاران در کنار یکدیگر احساس راحتی نمیارتباط موثر نمی

های برقراری ارتباط موثر را به کنند و راهای کمک میسازی به ایجاد روابط باز، صادقانه و حرفههای تیمتمرینمانند 

 .دهندکارکنان شما نشان می

دهد. یک سازمان موفق با ساماندهی رویدادهای جمعی و تشویق کارکنان به تعامل، به رفتار و نگرش آنها شکل می

 .دبرنکنند و روحیه کارکنان را بالا میه ایجاد یک فرهنگ سازمانی مثبت کمک میرویدادهای جمعی همچنین، ب

 کنید استفاده کلامی غیر ارتباطات از ـ

ات غیرکلامی شوند، با استفاده از ارتباطبر اساس مطالعات، بیش از نیمی از اطلاعاتی که در ارتباطات بین انسانی رد و بدل می

ها باید در عناست که در ارتباطات سازمانی باید از زبان بدن مناسب استفاده کنید. مدیران سازمانیابند. این بدان مانتقال می

شود. همچنین ارتباطات غیرکلامی بر حرکاتی تمرکز کنند که موجب حفظ احترام متقابل و مشارکت بیشتر مخاطب می

اطی واضح ها، برای برقراری ارتبدن و حرکت دستهای فیزیکی مانند ارتباط چشمی، صاف ایستادن، لبخند زباید از نشانه

 .و بدون شبهه، استفاده کنید

 بشناسید را خود مخاطبان ـ

برقراری ارتباط موثر در هر شرایطی، نیازمند این است که در مرحله ابتدایی مخاطب خود را بشناسید. مخاطبان یک سازمان 

ها رین تکنیکگیری آنها نیز متفاوت است. یکی از بهتکه نحوه ارتباطها و خصوصیات متفاوت هستند افراد متفاوتی با سلیقه

دهد ترجیحات و برای ارتباطات سازمانی موثر، پرسش از مخاطبان در مورد انتظارات آنهاست که به شما اجازه می

 .ای موثر با آنها ارتباط برقرار کنیدهنجارهای آنها را بشناسید و بتوانید به گونه

 یدباش شنونده ـ

های برقراری ارتباط موثر، مهارت گوش دادن به مخاطب است. یعنی بیشتر از مقداری که ترین تکنیکیکی از اصلی

های طرف مقابل گوش کنید. برای برقراری ارتباط سازمانی موثر با مشتریان و همکاران نیز کنید باید به صحبتصحبت می
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آن هم این  کنند. علتی است که بسیاری از مدیران موفق از آن استفاده میباید ابتدا به سخنان آنها گوش دهید. این مهارت

 .توانید پاسخی بدهید که مشکلات و شرایط آنها را درنظربگیردهای طرف مقابل، عملاً نمیاست که بدون شنیدن صحبت

 باشید پاسخگو ـ

دهند ه مشتریان و کارکنان خود وعده میارتباط سازمانی موثر به معنی حرف زدن بدون عمل نیست. مدیرانی که صرفا ب

کنند، باعث از بین رفتن اعتماد مخاطبان خواهند شد. مشتریان و همکاران سازمان ممکن است در هر ولی به آنها عمل نمی

های درستی از شما داشته باشند. پاسخگو بودن مدیران به این نیازها به بهترین شکل ممکن، ضرورت زمان توقعات و خواسته

دار شدن دارد. بنابراین هنگامی که کارکنان و مشتریان مشکلات را گزارش کنند اما تغییراتی مشاهده نکنند، باعث خدشه

 .اعتبار سازمان و از بین رفتن اعتماد به مدیران آن خواهد شد

 

 است؟ مهم سازمانی ارتباطات چرا

آمد ها اغلب در نتیجه ارتباطات ناکارسازمانارتباطات سازمانی برای موفقیت یک کسب و کار ضروری است و شکست 

 :است. بنابراین ارتباطات سازمانی را هرگز نباید نادیده گرفت. برخی از دلایل اهمیت آن عبارتند از

 کارکنان مشارکت بهبود ـ1

اس کنند برابر بیشتر از سایرین احتمال دارد که احس 1شود، بیش از کنند صدایشان شنیده میکارکنانی که احساس می

 تواند به کارکنان کمک کند که در کارقدرت لازم برای ارائه بهترین عملکرد خود را دارند. ارتباطات سازمانی قوی می

خود و به طور کلی در سازمان مشارکت بیشتری داشته باشند. آنها احتمالا از شغل خود رضایت بیشتری دارند، احساس 

و انگیزه بیشتری برای رسیدن به اهداف خود و جلب رضایت مشتریان دارند. کنند مورد اعتماد کارفرمایشان است می

ارتباطات سازمانی قوی همچنین به این معنی است که کارکنان درک بیشتری از کسب و کار سازمان و نقش خود در آن 

 .خواهند داشت

م باید ارتباط منظمی با همه اعضای تی های هر مدیر موفق است. مدیران موفقتوانایی عالی در برقراری ارتباط، از ویژگی

 .خود داشته باشند تا بتوانند بازخورد مکرر ارائه دهند و از کارکنانی که عملکرد عالی دارند، قدردانی کنند

 شرکت اعتبار افزایش ـ2

. دتوان در یک کسب و کار حفظ کرد، چه در مورد یک شرکت بزرگ یا یک سازمان غیرانتفاعی باشهیچ رازی را نمی

ند. تواند آنها را دور کدهد و میشنوند، اعتبار آن را کاهش میوقتی مشتریان چیزی منفی در مورد یک کسب و کار می

تواند احتمال چنین رویدادهای منفی را کاهش دهد و اگر مشکلی پیش بیاید، به داشتن ارتباطات موثر درونی و بیرونی می

 .تواند با آن مقابله کندخوبی می
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 هاسوءتفاهم هشکا ـ3

کند که همه اعضای سازمان با یکدیگر توافق دارند و احتمال هرگونه سوتفاهم را کاهش ارتباطات سازمانی تضمین می

دانند چگونه با مشتریان خود ارتباط برقرار کنند و به طور تصادفی اطلاعات نادرست را به اشتراک دهد. کارکنان میمی

تمال اینکه یک کسب و کار مشتریان خود را از دست بدهد، درگیر شکایات قانونی شود یا گذارند. به این ترتیب، احنمی

 .دار شود، کمتر استشهرت آن خدشه

 یارتباط سازمان تیریمد تیاهم

 به ترقیعم دییای! بدیاکور کرده تیموفق یسازمان خود را برا ییواقعاً توانا د،یریبگ دهیرا ناد یارتباطات سازمان تیاهم اگر

 مان دارند:ساز تیدر موفق یقابل توجه ریکه چگونه ارتباطات تأث میکن یو بررس میبپرداز یارتباط سازمان تیاهم

 یشغل تعهد

ر خود تمرکز موردنظ فهیبر وظ یطیسازمان در هر شرا کیمعناست که چگونه کارکنان  نیساده، تعهد کارکنان بد انیب به

 ماً یعامل مستقبا تعهد مرتبط باشد، ت تواندیکه م یاستخراج کنند. فراتر از فداکار مورد نظر را یو تلاش کنند خروج کنندیم

 .تبا احساس ارزشمند بودن در ارتباط اس

 د،یکنیاده مکه استف ی. کلماتدیها را کشف کناست که نحوه ارتباط با آن نیکمک به کارکنان ا یراه برا نیترمطمئن

که  یارتباط یهاوهیبگذارد. با اعمال ش ریتعهد آنها تأث زانیبر م تواندیکارکنان م پاسخ به مسائل ۀشما و نحو یلحن صدا

سازمان را  تیتا موفق دیکن داریکارکنان را ب تیخلاق دیتوانیکنند، م بودناحساس ارزشمند  کندیبه کارکنان کمک م

 .دیکرده باش نیتضم

 یمشتر تیرضا

ت. تعاملات مثبت اس ایسازمان که شامل خدمات، محصول  کیاز  یرمشت تیرضا زانیعبارت است از م یمشتر تیرضا

 ایمحصول  نیبهتر دیتوانیمهم است. شما م اریسازمان بس تیبقاء و موفق یبرا یمشتر تیرضا م،یدانیهمانطور که همه م

 یغ رقباسرا عیسر یلیخ ست،یاو ارزش قائل ن یشما برا زماناحساس کند که سا یاما اگر مشتر دیخدمات را داشته باش

 .شودیبازار م گرید

ن است ممک یها با سازمان حس ارزشمند بودن را به آنها منتقل کند. گاهکه تعاملات آن شوندیم یراض یوقت انیمشتر

ود و جبران بهب یو تلاش برا یمشتر یتیتعامل شما با نارضا وهیرا ناراحت کند اما ش یخدمات نامناسب مشتر ایمحصول 

 .ندچرخه فروش بازگردا هیاو را  تواندیم ها،یکاست
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 نیترمهم یتیرا درباره نحوه برخورد با نارضا ی، نکات ارزشمندبائر یجاثر  "ریمنتقدانت را در آغوش بگ" کتاب

توسعه  یبرا نایمشتر اتیچگونه از شکا دیآموزیکتاب م نی. با مطالعه اکندیم انیب انیمشتر یعنیسازمان،  کی یهامهره

 .دیتان استفاده کن سازمان تشرفیو پ

 

 یارتباط سازمان دیفوا

 نیبه ا یابیستد یکه برا یآنها مشخص شده و روش یکه برا ی: کارکنان اهدافکندیکارکنان کمک م شتریب آگاهی به –1

بلکه  ودشیگفته م تیبه موفق دنیرس یهاکیها نه تنها تکنرا درک خواهند کرد. به آن ردیگیاهداف مورد استفاده قرار م

 طیها در محسوء تفاهم ایبه روشن شدن شبهات  یبهبود کارشان ارائه خواهند شد. ارتباطات سازمان یبرا زین ییهابازخورد

 .کندیکمک م یکار

اطلاعات  نیا .شوندیارتباطات به کارکنان منتقل م قی: اطلاعات از طرکندیم فایسازمان نقش منبع اطلاعات را ا کی در –1

 یبرا نیگزیجا یروش عمل کیها اطلاعات به آن نیداشتن ا رایز کنندیمهم کمک م یهایریگمیان در تصمبه کارکن

 .دهدیکار خاص م کیانجام 

 یجتماعا نی. همچنکنندیمعاشرت م گریکدیارتباط، کارکنان در شرکت با  قیاست: از طر یمعاشرت ضرور برای –2

با  سهیدر مقا یاست. کارکنان با ارتباط قو یسازمان ضرور کین و رشد کارکنا نیب یقو یوندهایپ جادیا یشدن برا

 .دارندسازمان  تیبه موفق یترنگرش مثبت ف،یکارکنان با ارتباط ضع

ها دهند و از آن ییدستان خود راهنما ریاست که به ز نیا رانی: نقش مدکندیم فایکنترل ا ندیدر فرآ مهمی نقش –5

حو احسن خود را به ن فیوظا توانندیم ردستانی. زکندیرا بهتر م فیوظا نیمؤثر ا یسازمان. ارتباطات رندیبازخورد بگ

 انیدر م رانیبا مد یراحت مشکلات را به توانندیآنها م شود،یبرقرار م یکه با کارکنان ارتباط خوب یانجام دهند. هنگام

 بگذارند.

 

 یارتباط سازمان یهاچالش

 کیوجود دارند که  یادیز یهااست اما هنوز چالش یاز هر سازمان یریناپذییجدا یبخش یارتباطات سازمان اگرچه

و کارآمد  مؤثر توانندیهرگز نم ی. ارتباطات سازمانشودیمناسب با آن روبرو م یبرنامه ارتباط کی هیسازمان هنگام ته

 نشود. یهمربوط به آن توج یهاکه به چالش یباشند، در صورت

 

 



29 |  

 بشناشد: یآنها را به خوب دیبا یهستند که هر کسب و کار یسازمان یارتباط یهاچالش ریز موارد

 برنامه کیطرح  -1

 جادیاست. ا آن یاصول یطراح د،یبا آن روبرو شو یبرنامه ارتباط کی هیکه ممکن است هنگام ته یچالش نیترو مهم نیاول

مختلف  یها و عملکردهااست. بخش زیچالش برانگ رایبس کنند،یکه در سازمان کار م یافراد ۀهم یبرنامه مناسب برا کی

 دارند. ازین یاحتمال یارتباط شکلاتم یبرا یمتفاوت یهاها به راه حلدر آن بخش

ر حضور و به ندرت در دفت کنندیکار م یادار طی)حمل و نقل( اکثر کارکنان دور از مح کیعنوان مثال، در بخش لجست به

 گر،یبرنامه است. ازطرف د کیطرح  یبزرگ برا یچالش یدورکار و حضور یهامیت نیب یارتباط سازمان جادیدارند. ا

 بالا را فراهم کنند. یبا اثربخش هیارتباطات دو سو یرا برا ییبرنامه و ابزارها دیبا رانیمد

ارائه و  یننساا یروهایبهتر ن تیریمد یقدم به قدم برا یا، برنامه"موثر یمنابع انسان تیریمد"در کتاب  یکور دبرا

 است.کرده  یسازمان بررس کی یحفظ بقا و اثربخش یبرا یمختلف یهاارتباط را از جنبه نیا تیاهم

 اندازه سازمان -2

بزرگ،  یهادر سازمان ژهیاندازه سازمان است. به و د،یبرنامه با آن روبرو شو کی هیکه ممکن است هنگام ته یبعد چالش

در سازمان وجود دارد و صدها کارمند در  رمجموعهیبخش و ز نیچند رایخواهد بود ز زیبرانگبرنامه مؤثر چالش کی هیته

 .کنندیها کار مآن بخش

 نیر چند شوندیکه افراد هر بخش دارند، باعث م یاتیو روح دهندیکه انجام م یهر بخش بسته به نوع کار اتیخصوص

ارتباطات  تیریاست در هر بخش مد یضرور یموارد نیدر چن .شودیم زیچالش برانگ اریبرنامه جامع، بس کی هیته یموارد

 در نظر گرفته شود. یسازمان

 یریپذ تیمسئول -3

 توانیونه مبه آن توجه کرد. چگ دیبرنامه کامل با کی هیاست که هنگام ته ییهاچالش نیتراز مهم یکی یریپذ تیمسئول

ارتباط  نیاطلاعات به اشتراک گذاشته شده در ح ای امیپ مطمئن شد که توانیکرد؟ چگونه م نیرا تضم یریپذتیمسئول

کرد؟  یابیمنشأ وقفه را رد توانیانجام شوند؟ و چگونه م دیبا یها چه اقداماتداده رییاند؟ هنگام تغنشده فیدچار تحر

 زیرانگب آل و مؤثر، چالش دهیبرنامه ا کی ابیدر غ ییاست. حفظ پاسخگو یسؤالات ضرور نیا ۀهم یداشتن پاسخ برا

 است.
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 صداقت -0

که روش  کندیم ریرا درگ ییهاچالش سازمان نیصحت اطلاعات است. ا ،یچالش ارتباط سازمان نیترو مهم نیآخر

. ردیگیقرار م ریها تحت تأثداده یکپارچگیاحتمال  ،یررسمیغ طیمح کی. در کنندیرا انتخاب م یررسمیغ یارتباط

 م است.چالش مه کیارتباط در سازمان حفظ کرد،  یبرقرار مصحت اطلاعات را هنگا وانتیم نکهیاز ا نانیاطم ن،یبنابرا

 

 یارتباط سازمان تیریمد یبرا ازیمورد ن یهامهارت

 کرد: یدسته بند ریرا به انواع ز یمهارت اصل توانیحال، م نیهر سازمان متفاوت خواهد بود. با ا یارتباط مهارت

 دادن آموزشـ 1

( آموزش یو شفاه یشرکت )کتب یارتباط یهااستیس نهیدر زم دیمهم است. کارکنان با یات سازماندر ارتباط آموزش

نان منتقل کنند. به کارک یحوزه را به خوب نیاست که بتوانند اطلاعات خود در ا یدستبالا رانیبر عهده مد فهیوظ نی. انندیبب

طلاعات داشتن ا ن،یدهند. همچن شیدانش خود را افزا ،یتیریدر حوزه مد لاتیبا مطالعه کتاب و کسب تحص دیبا رانیمد

 .شودیمحسوب م ژهیو یمهارت ییانتقال درست دانش خود به تنها رای! زستیبه اندازه نحوه انتقال اطلاعات مهم ن ادیز

 مؤثر ییراهنماـ 2

 ،یاخلاق نیقوان یه داراشته باشند کدا یدسترس یابه کتابچه دیاست. کارکنان با یبر منابع مناسب متک زین یسازمان ارتباطات

است.  رانیمد یهااز مهارت یراهنما بخش نیا هیاست. ته یمشخص سازمان یو خط مش انیارتباط با مشتر یهادستورالعمل

 کند. هیته یمؤثر ارتباطی – یفرهنگ یسازمان، راهنما تیبا اشراف کامل بر اهداف، ارزش و مأمور دیبا تیریمد

 بودن پاسخگوـ 3

مشاهده نکنند،  یراتییبه عمل است. اگر کارکنان به طور مکرر مشکلات را گزارش کرده و تغ یمؤثر متک یسازمان رتباطا

 رانیمد یکارکنان از سو یازهایخود اعتماد نخواهند کرد. پاسخگو بودن نه در کلام بلکه در عمل جهت رفع ن رانیبه مد

شکل  نیردر بهت ازین نیبه ا ییداشته باشند، پاسخگو یبه حق یازهاین تانجام شود. کارکنان در هر زمان ممکن اس دیبا

 گوش شنوا داشته باشند! دیبا رانیمد ،یاست. به طور کل ژهیمهارت و کیخود، 

 برخورد ۀنحوـ 0

 ۀاست. در نحو یدر ارتباطات سازمان تیریمد یهامهارت نیاز مهمتر یکیبرخورد با مسائل )چه خوب و چه بد(  طرز

 یاروجود نداشته باشد، کارکنان ممکن است کم ک تیو رفتار دوستانه وجود داشته باشد. اگر قاطع تیقاطع دیورد بابرخ

 .روندیم رونیشرکت ب اززود  یلیکنند. اگر رفتار دوستانه نباشد، کارکنان خ
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ه چه مقدار از چ ای دیعمل بده یآزاد دیکارکنان خود با و چقدر به کدام یتیدر چه موقع دیواقعا مهم است که بدان نیا

 نیه در ابا کارکنانش نهفته است ک ریمد کی حیدر نحوه برخورد صح یفی. نکات ظردیآنان بگذار اریرا در اخت یاطلاعات

 یبرا لندیماکه چرا افراد  دیو کشف کن دیخود قرار ده یگوگل را الگو رکتچند مورد از اسرار کار در ش دیتوانیمورد م

 شرکت گوگل کار کنند؟

 

 یارتباطات در رفتار سازمان ریتاث

آشنا  راتیتأث نیبا ا کیبه  کی دی. بگذارگذاردیم یمثبت ریتأث کنند،یکه در آن کار م یمؤثر بر سازمان و افراد ارتباط

 :میشو

و  یاورو، تعداد دع نی. از اکندیکمک م یتجار یو شرکا انیکارکنان و مشتر نیهش سوء تفاهم بمؤثر به کا ارتباط

 .رسدیبه حداقل م زین اتیشکا

 یر سازمان. کارکنان دشودیکارکنان شاغل در سازمان م هیروح شیاعتماد به نفس و افزا جادیمؤثر در سازمان باعث ا ارتباط

 .کنندیم یشتریب تیاحساس رضا برخوردارند، یکه از اطلاعات کاف

 نهیو هز رودیدر سازمان بالا م ییکارآ جهیدر نت بخشد،یرا بهبود م افتندیکه در سازمان اتفاق م ییندهایمؤثر، فرآ ارتباط

 .ابدییکاهش م زین دیتول

 نید. اان را درک کننو مقررات سازم نیو قوان هااستیتا س کندیو شفاف در سازمان به کارکنان کمک م یعال ارتباطات

 تا نسبت به شرکت وفادار باشند. کندیها کمک ممهم به آن

خود اعتماد  تیری. کارکنان به مدکندیکمک م تیریکارکنان و مد نیروابط سالم ب جادیاثربخش به ا یسازمان ارتباط

 یهاتهکارکنان هم مشکلات و خواس ،یطیشرا نی. در چنکنندیاند، اعتماد مها اتخاذ کردهآن یکه برا یماتیدارند و به تصم

 هستند. ودمندو به دنبال راه حل س کنندیم انیخود را ب

ب و به رشد کس رایسازمان سودمند است ز یمهم برا نی. اکنندیم انیخود را ب یهادهیراحت نظرات و ا الیبا خ کارکنان

 .کندیکار کمک م
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 ناکارآمد یارتباطات سازمان اثرات

 .شوندیم تیریکارکنان و مد نیب یاختلافات جادیباعث ا رمؤثریغ ارتباطات

 نیب دیباعث اختلافات شد ی. عدم هماهنگشودیها مر بخشد یناهماهنگ جادیسازمان، باعث ا کیناکارآمد در  ارتباط

 خواهد شد. دیتول یبالا نهیکارکنان، هدر رفتن منابع و هز

 مثال، بخش فروش ی. براشودیارتباطات دشوار م یدر زمان ناکارآمد انیها و انتظارات مشترساختن خواسته برآورده

 داده است. نایبه مشتر یاچه وعده یابیکه بخش بازار داندینم

 شود. یهدر رفت منابع مال شیباعث افزا توانندیم زین رمؤثریغ ارتباطات

 قوانین راهبردی در ارتباطات سازمانی

ها را دیگران کنند پیام های آنارتباط معمولا به شکست می انجامد مگر اینکه شانس بیاورید: این که افراد تصور می .1قانون

دلیل غرور آنهاست. ارتباط یک فرایند پیچیده است. برای ارتباط باید یک فرستنده و یک کنند به به درستی دریافت می

لفی آید. به دلیل این که علل مختکند وجود داشته باشد که به راحتی به دست نمیدریافت کننده که پیام را درک می

د، در راه های ممکن مبادله کنید. آن را بگوییتواند منجر به تحریف یا از دست رفتن پیام شود بهتر است پیام را از همه می

خبرنامه بنویسید، در تابلوی اعلانات بنویسید و به صورت یک به یک یا گروهی درباره آن بحث کنید. اولین قانون ارتباط 

 سازمانی خود دارای چهار نتیجه است:

ما شانس رعی به این علت است که اگر شاگر ارتباط بتواند به شکست بیانجامد، حتما شکست می خورد. این نتیجه ف -1

اشید یا دقت بخورد. اگر شما به عنوان یکی از عوامل ارتباط، بیشکست خوردن را به پیام بدهید، آن حتما شکست می

 شوید.بدون مهارت کافی باشید یا اگر فقط تنبلی کنید، شما معمولا در ارتباط با شکست مواجه می

خورد، هنوز هم احتمال شکست آن وجود دارد: حتی با رعایت دقیق پیش نیازها، ممکن اگر ارتباط نتواند شکست ب -1

است اتفاقات ناگهانی پیش بیاید که مانع جریان داده ها شود. مثلا دستگاه کپی درست کار نکند، سیستم صوتی از کار 

 بیافتد، همچنین قانون مورفی هم وجود دارد.

گیرد؛ اگر سیری که ما قصد داریم موفق باشد، در راهی که ما تصور نکرده ایم قرار میاگر به نظر بیاید که ارتباط در م -2

همه چیز به خوبی پیش رود، موفقیت ممکن است گمراه کننده باشد. دریافت کننده ممکن است فکر کند که پیام شما را 

نند خواهند اعتراف کل کردن شما نمیدریافت کرده ولی درحقیقت آنها معمولا آن را اشتباه فهمیده اند یا برای خوشحا

 اند.که درست دریافت نکرده
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اگر مطمئن باشید که ارتباط شما موفق خواهد بود، آن حتما شکست می خورد: در نظر گرفتن شرایط خود به این معنی  -1

پیام خود را برای  اید.داشتهاید و شرایط گیرنده را مد نظر ناست که شما فرایند ارتباط را با توجه به سلیقه خود طراحی کرده

 گیرنده طراحی کنید نه برای فرستنده.

اگر یک پیام را بتوان به روش های مختلف فهمید، دقیقا به همان روش معنا می شود که بیشترین زیان را دارد. اگر : 2قانون

ه خطا وجود دارد، عاقلانه است کپیام به اشتباه فهمیده شود، چه آسیبی را در پی خواهد داشت؟ از آنجا که همیشه احتمال 

 بدانیم که اگر خطایی در پیام اتفاق افتد چه کنیم؟

که  کنندداند مقصود شما از پیام چیست. بسیاری از مردم فکر می: همیشه فردی وجود دارد که بهتر از شما می2قانون

 تواتند فکر ما بهتر از خودمان بخوانند.می

اطر شود. زمان ارتباط باید محدود باشد. به همین ختر میشد، موفق شدن در ارتباط مشکلهر چه ارتباطات بیشتر با :0قانون

است که برای مطالبی که از طریق تلویزیون ارائه می شود محدودیت زمانی قرار می دهند. این تصور غلطی است که هر 

 اشتن اطلاعات کافی است.قدر اطلاعات بیشتر باشد بهتر است. مقدار خیلی زیاد اطلاعات به همان بدی ند

در حجم زیاد ارتباط، مهم نیست که چیزها چطور هستند، چیزی که مهم است این است که چیزها چگونه باید به : 5قانون 

 نظر بیایند.

گی توان گفت جنگ با مشت، در همسایاهمیت آیتم های خبری نسبت عکس با مربع فاصله دارد: به زبان ساده می :6قانون

های اند. خوب است که به فکر بچهمایل دورتر کشته شده12222نفر در سیل در  52222ن مهم تر از این است که من، برای م

 گرسنه آفریقا باشیم ولی افراد گرسنه در محل ما توجه بیشتری نیاز دارند .

 

 مشکلات در ارتباطات سازمانی

ل ارتباطات، این فرض مدیریت است که چرا آنها از شاید رایج ترین مشک دانم پس هر کسی باید بداند:اگر من می -1

اطلاعاتی آگاهی دارند که بقیه آگاهی ندارند. معمولا کارکنان از اطلاعات آگاهی ندارند مگر اینکه مدیران آنها را انتقال 

 دهند.

ات اداری نکه اهل تشریفدر زمان آغاز به کار یک سازمان، راهبران آن به دلیل ای بازی متنفریم:ما از تشریفات و کاغذ -2

نیستند به خود می بالند. نوشتن بعضی چیزها ممکن است نشانه تشریفات اداری باشد و از آن اجتناب شود. همانطور که 

شود، در کند ولی به این ارتباطات ارزشی داده نمیکند، به ارتباطات و بازخورد آنها نیاز بیشتری پیدا میسازمان رشد می

 دنبال خواهد داشت. نتیجه آشفتگی به
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دهند و یک مشکل دیگر این است که مدیران به ارتباطات اهمیت نمی به همه افراد باید اطلاع داد یا به بعضی افراد؟ -3

آید. بنابراین مهم نیست که چه اطلاعاتی را به چه کسانی انتقال داده کنند که ارتباطات خود به خود پیش مییا فرض می

 اند.

توان لی نمیایم وتوان مطمئن شد که اطلاعات را به فردی انتقال دادهبه راحتی میصود من را دریافت کردید؟ آیا شما مق -0

اند. متاسفانه زمانی از این درک نادرست آگاه اید آن را دریافت و درک کردهمطمئن بود که آنها همانطور که شما خواسته

 شوید که اشکال و ابهامی جدی به وجود آید.می

آخرین مشکلات ارتباطی ممکن است زمانی پیش بیاید که مدیران بی تجربه،  درباره چه چیزی باید صحبت کنیم؟ -5

باشد بنابراین چیزی که باید ارتباط داشته باشد وجود دانند و اگر مشکلی وجود نداشتهوظیفه خود را حل مشکلات می

 نداشته باشد.

کنند، تمایل مدیران بر تاثیرگذاری متمرکز که سازمانها گسترش پیدا می همانطور داده داریم و اطلاعات داریم. -6

آید ظر نمیکنند؛ یعنی اطلاعات خامی که به نکنند که مقادیر قابل توجه داده تولید میشود. آنها سیستم هایی را تولید میمی

 مهم باشند.

یران شود که مدشکلات ارتباطات، زمانی ایجاد میآخرین م دهم.اگر نظر شما برای مهم باشد، من به شما اطلاع می -7

 ارزشی برای ارتباط با زیردستان قائل نیستند و معتقدند که زیردستان باید ساکت باشند و کار خود را انجام دهند.

 

 راهکارهایی برای حمایت از ارتباطات سازمانی

 در ارتباطات بالا به پایین:

مانی، کند که شامل ماموریتهای سازاز طرح استراتژیک سازمان را دریافت می مطمئن شوید هر یک از پرسنل یک کپی -1

 دیدها، اهداف استراتژیک و روش های رسیدن به اهداف است.

کند که محتوی همه روش کارهای بروز شده پرسنل مطمئن شوید که هر یک از پرسنل یک کتاب راهنما دریافت می -1

 است.

شوند، تهیه کنید و آنها را در منوال ا برای این که چطور کارهای روتین هدایت مییک مجموعه اصلی از پروسه ه -2

 اجرایی استاندارد قرار دهید.

 مطمئن شوید که هر یک از پرسنل یک کپی از شرح وظایف خود و چارت سازمانی دارند. -1
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گیری حتی اگر چیزی برای گزارش و پی ملاقاتهای مدیریتی را به طور منظم داشته باشید ) حداقل هر دو هفته یکبار(، -5

نداشته باشید. اگر ملاقاتها را برای زمانی بگذارید که معتقدید شما چیزی برای گزارش دارید، در آن صورت ارتباطات 

 بیند.شود و سازمان ضرر مییک طرفه می

 کند. نگرانیها چیست و اخبارمی ملاقاتهای همه کارکنان با هم را هر ماه برگزار کنید تا مشخص شود که سازمان چه -6

 کلی درباره روند کار مشخص شود.

رو با کارکنان را حداقل یکبار در هفته داشته باشند،حتی اگرتعداد کارکنان سازمان درراهبران و مدیران باید ملاقات رو -7

 زیاد باشد، مدیریت باید گهگاهی کارکنان را از نزدیک ببیند.

چه چیزی  کند که کارکنان دریابند کهمناسبتهای دستیابی به اهداف داشته باشید. این کمک میملاقاتهای منظم برای  -8

 دهد.مهم است و به آنها حس جهت دار بودن و اجرایی بودن می

کنند که محتوی اهداف آنها برای یک سال دیگر، مطمئن شوید که همه کارکنان مجلات کارایی سالانه را دریافت می -9

 باشد.کار آنها، اهداف، نیاز به پیشرفت و برنامه ها برای کمک به کارکنان جهت ارتقا می بروز رسانی

 در ارتباطات پایین به بالا:

باید  دهند. این گزارشاتمطمئن شوید که همه کارکنان گزارشات وضعیتی را به طور منظم به سرپرست خود ارائه می -1

 د، کاری که در هفته آینده انجام خواهند داد و هر نظر خاصی که دارند باشد.شامل کاری که در هفته گذشته انجام داده ان

مطمئن شوید که همه سرپرستان حداقل ماهی یکبار با تک تک افراد پرسنل خود ملاقات دارند تا ببینند که کارها چطور  -1

 بین را مهم طارتبا یک باشد، اهکوت وگویگفت یک ارتباط اگراین حتی  …پیش می رود، نگرانی های آنها را بشنوند و 

 .دهدمی ترویج کارکنان و سرپرستان

 میزگرد برگزار کنید تا بازخوردهای این ملاقاتها را ببینید. -2

روی بازخوردها کار کنید. از کارکنان مشکلات را بپرسید، بنویسید و به آنها پاسخ دهید حتی اگر پاسخ این باشد که  -1

 انجام دهید .شما هیچ کاری نمی توانید 

 ضرورت برقراری ارتباط در مدیریت

قرار کانال کند. با استهنری مینتز برگ عامل ارتباطات را به عنوان یکی از مهم ترین عوامل در ایفای نقش مدیران بیان می

 یابد:ارتباطی صحیح بین مدیر و کارکنان پنج هدف زیر تحقق می

 .شود می ارائه کارکنان به وظایف آمیز موفقیت انجام برای مشخصی رهنمودهای -1
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 .شوند می مطلع سازمان های رویه و عملیات از کارکنان -1

 برخوردار است. ای ویژه اهمیت از سازمان مجموعه در آنها شغل چرا که شود می داده آموزش کارکنان به -2

 دست به را لازم بازخود کنند حاصل پیشرفت چگونه و دهند انجام چگونه را کارشان اینکه و عملکرد مورد در کارکنان-1

 .آورندمی

 .گیردمی قرار کارکنان اختیار در سازمانی هدفهای بر وقوف منظور به لازم اطلاعات -5

 دهد به ارتباطات موثر بستگی دارد .می شود که تمامی وظایفی که مدیر انجام می استنباط چنین گذشت آنچه از -6

 

 بهبود ارتباطات سازمان

ویژگی هایی که باعث می شود تا تنشهای ارتباطی مدیران و کارکنان و نیز تنش های ارتباطی موجود در سازمان از جمله 

کاهش یابد، اطلاع داشتن مدیران و کارکنان از موضوعاتی مانند نواحی چهارگانه شخصیت هر فرد، بازخورد نمودن، افشا 

 سات و توجه به علائم غیرگفتاری است.یا خودگشودگی، زبان ساده، گوش دادن صحیح، کنترل احسا

دیر به آید از عدم شناخت مدیر و درک نشدن پیام های مهایی که بین مدیر و کارکنان پیش میباید بدانیم بیشتر سوءتفاهم

شود. شخصیت هر فرد عبارت است از تعبیر و تفسیر دیگران از رفتارهای نسبتا پایدار او. عنوان یک فرستنده ناشی می

های وی که برای دیگران شناخته شده است و همچنین حوزه ای که برای دیگران ت مدیر را رفتارها و نگرششخصی

دهد. شخصیت افراد که مدیر هم جزیی از آنها است بر حسب آنچه برای خود مدیر یا دیگران ناشناخته است تشکیل می

 شناخته شده و یا ناشناخته است به چهار ناحیه تقسیم می شود:

 رفتارها و ویژگی هایی که هم برای مدیر و هم برای دیگران شناخته شده است. حیه عمومی:نا

 رفتارها و ویژگی هایی که برای مدیر شناخته شده است ولی برای دیگران ناشناخته است. ناحیه خصوصی:

 رفتارها و ویژگی هایی که برای مدیر ناشناخته و برای دیگران شناخته شده است. ناحیه کور:

 رفتارها و ویژگی هایی که هم برای مدیر و هم برای دیگران ناشناخته باقی مانده است. ناحیه ناشناخته:

در ارتباط بین افراد که ارتباط مدیر و کارکنان نوعی از آن است هر چه ناحیه عمومی بیشتر و وسیع تر باشد تعارضات و 

دیران پذیرد. در افشا، مدو مکانیزم بازخورد و افشا صورت مییابد. توسعه منطقه عمومی از طریق سوءتفاهمات کاهش می

 خود مایل به در میان گذاشتن اطلاعات مربوط به خود با دیگران هستند.
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شود تا مدیر آن قسمت از رفتار و ویژگی های خود را یابد و بازخورد باعث میبه این ترتیب منطقه خصوصی کاهش می

طقه عمومی او افزایش یافته و در نتیجه تنش های ارتباطی او با کارکنان کاهش یابد. در شناسد، شناسایی کند و منکه نمی

 ارتباط بین کارکنان نیز با اجرای این دو شیوه، تنش ها و تعارضات کاهش می یابد.

نند که خوب ک از نگاه دیگر می توان گفت برای این که مدیران، ارتباطات سازمانی موثرتری داشته باشند باید نه تنها تلاش

 درک کنند، بلکه باید بتوانند خوب تفهیم کنند. روشهای زیر در این امر یاری رسان است:

تنظیم جریان اطلاعات: تنظیم جریان اطلاعات اطمینان می دهد که مقدار مطلوب اطلاعات در اختیار مدیران قرار می  -1

 شود.یگیرد و در نتیجه از ارسال حجم عظیمی از اطلاعات جلوگیری م

تنده معلوم شود کند تا برای فرساستفاده از بازخورد: بازخورد کانال ارتباطی را برای پاسخ دریافت کننده پیام تامین می -1

 که آیا پیام دریافت شده و مقصود آن درک شده یا خیر.

یگر همان شود، قسمتهای دشود که اگر یک قسمت از پیام درک نتکرار: تکرار در ارتباطات به این منظور گنجانده می -2

 پیام را منتقل کنند.

ین به بالا را گیری پیام ها، تامین بازخورد یا ارتباطات پایتشویق به اعتماد متقابل: بیشتر مدیران فرصت کافی برای پی -1

ارتباطات را تسهیل  یتواند برقرارندارند. بنابراین ایجاد و توسعه یک محیط مبتنی بر اعتماد متقابل بین مدیران و کارکنان می

 نماید.

 شود.به کار بردن زبان ساده: زبان مبهم مانع عمده ای در ارتباطات محسوب می -5

ا برای بهبود ده دستور ر” کیت دیویس“تواند بهبود و توسعه یابد: شنونده خوبی باشید: گوش دادن مهارتی است که می -6

به گوینده نشان دهید  -2گوینده را راحت بگذارید.  -1کنید  صحبت کردن را متوقف -1گوش دادن توصیه کرده است:

عصبانی نشوید.  -7شکیبا باشید.  -6با گوینده همدردی کنید.  -5حواستان را جمع کنید.  -1خواهید گوش کنید. که می

 صحبت کردن را متوقف کنید. -12سوال کنید.  -9در بحث و انتقاد سخت گیری نکنید.  -8

رهای نظکار دارد. اگر تمام اعضای سازمان نقطهوشود، تمام جنبه های کار مدیر با ارتباطات سره میهمانطور که ملاحظ

 مشترکی داشته باشند، ارتباطات تسهیل می شود ولی در عمل چنین نیست.

 

 موانع ارتباطات
قعی تواند در دنیای وایدر مسیر ارتباطات اثربخش موانعی موجود است که مدیریت با شناخت و آگاهی داشتن از آنها م

 زدایی کند.آنها را شناسایی کرده و به شیوه صحیح جهت ایجاد پویایی در ارتباطات عمل کرده و تنش

 یدستکار و گذرانده صافی از مختلف افراد توسط مراحل طی هنگام اطلاعات که صورتی در :گذراندن صافی از –

 .است زیاد باشد شده تحریف نهایی گیرنده برای اتاطلاع آن مسیر پایان در که این احتمال شوند،می

 نامیم.بینیم از دیدگاه خود تفسیر کرده و واقعیت میبینیم زیرا چیزهایی را که مینمی را واقعیت ما :شخصی هایویژگی –

 با مردان که ادهد نشان تحقیقات و کنند برقرار گفتاری ارتباط خود بین باید مختلف دلایل به مردان و زنان :جنسیت  –

کنند یستقلال در کار باشد و زنان با زبانی صحبت ما و سازمانی مقام درباره که شنوندمی را مطالبی و کنندمی صحبت زبانی

 باشد البته این امر نسبی است ولی باید آن را مدنظر داشت.شنوند که درباره روابط و صمیمت میو مطالبی را می
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حساسات ا. ذاردگمی اثر کندمی پیام محتوای از او که تفسیری بر پیام گرفتن هنگام پیام گیرنده احساس نوع: عواطف  –

واند بخردانه تکند. در این شرایط فرد نمیشدید مثل اندوه و یا خوشحالی بیش از حد شبکه ارتباطی مؤثر را خدشه دار می

ن کلام برای افراد مختلف معانی مختلف دارد. و معقول عمل کند و نوع قضاوت او بر پایه عاطفه و احساسات است. زبا

سن، میزان تحصیلات و زمینه فرهنگی سه متغیر مشخصی هستند که کلمه ها، معانی و مفاهیمی که ما برای این کلمات 

 هایی از کلمات داریم مشکلاتدانستیم هر یک از ما چه برداشتدهند. در صورتی که میقائلیم را تحت تأثیر قرار می

 رسید.طی به پایین ترین حد خود میارتبا
 

ط طات گفتاری با ارتباطات غیرگفتاری همراه است. در صورتی که طرفین ارتباارتبا اوقات اکثر :غیرگفتاری ارتباطات –

د ولی هنگامی که ارتباطات کننکنند که رفتار یکدیگر را تقویت میای رفتار میتوافق کامل با یکدیگر داشته باشند به گونه

 داند پیام واقعی چیست.شود و نمیها سازگار نیست دریافت کننده پیام دچار سردرگمی میرگفتاری با پیامغی
 

 کی از فرد ادراک. کندمی درک خود به مختص روانی و اجتماعی فرهنگی، زمینه برحسب را حوادث فرد هر :ادراك –

 صور به مختلف افراد وسیله به است ممکن واحد دیدهپ هر طرفی از باشد، متفاوت آن واقعی ماهیت با است ممکن پدیده

های مختلفی انجام گیرد. ادراک ها و طریقهتواند از راهچنین فهم و درک یک پدیده واحد میهم.  شود درک گوناگون

ز ا فرد با نیازهای شخصی رابطه نزدیک دارد و به طور کلی امری است فردی و منحصر به فرد که نمایانگر تمام یا قسمتی

 باشد.بیند میموقعیت آن گونه که فرد می
 

 شود. شایعه یکی دیگر از عواملی است که در سازماندر ارتباطات مانع پویایی روابط می سر و ته بی جملات و پارازیت   –

ه زمانی رواج عکنند. شایها آن را تأیید نمییابد. ولی واقعیتکند. شایعه پیامی است که در بین مردم رواج میایجاد تنش می

بارتند های کاهش شایعه در سازمان عیابد که مردم مشتاق خبر باشند ولی نتوانند آن را از منبعی موثق دریافت کنند. راهمی

از اطلاع رسانی، برگزاری جلسات حضوری و گفت و شنود، استقرار نظام پیشنهادها در سازمان، توجه ملموس به امنیت 

 های اخلاقی.سازمان رسمی و غیر رسمی، خنثی کردن شایعه و آموزش خاطر شغلی کارکنان، تلفیق
 

 و روشن که ردآو در ایگونه به را پیام ساختار باید مدیر. شود تبدیل ارتباطات راه سر بر مانعی به است ممکن نیز زبان  –

 .باشد گیرنده شخص فهم خور در زبان و شوند انتخاب دقت با باید کلمات همچنین. باشد واضح
 

کاهد. گوش دادن شنیدن نیست. گوش دادن یعنی به صورت ب را هاتنش و داده بهبود را ارتباطات تواندمی دادن گوش  –

دهد مغز فعال به دنبال معنی و مقصود گشتن در حالی که شنیدن یک اقدام غیر فعال است. هر گاه مدیر به کسی گوش می

 ست.او نیز در حال تجزیه و تحلیل و مصرف انرژی ا
 

رسال ها را به شکل صحیح دریافت و اتوانیم پیامنمی شویم احساسات دچار و آشفته ایمسئله مورد در که صورتی در  –

 .ردیمصبر کنیم تا به وضع عادی برگکنیم. بهترین راه این است که چنانچه دچار احساسات شدیم اندکی تأمل نماییم و 
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فقدان برنامه ریزی در ارتباطات  -1برقراری ارتباط را به صورت زیر عنوان کرد: به طور خلاصه می توان پاره ای از موانع 

 اعتبار فرستنده . -5موانع ادراکی  -1موانع مربوط به معانی کلمات و عبارات  -2موانع مربوط به پارازیت  -1
 

 

 کرد؟ هیمؤثر ته یارتباط سازمان یاستراتژ کی توانیم چگونه

 جادیا یسازمان یهامانند ساختار، اهداف و ارزش یتنها با در نظر گرفتن عوامل مهم یخشاثرب یارتباط یاستراتژ کی

 مؤثر انجام داد، آمده است: یارتباط یاستراتژ کی هیته یبرا توانیکه م یمراحل ری. در زشودیم
 دیکن لیو تحل هی: اندازه سازمان را تجز1 مرحله

بخش،  نیسازمان بزرگ با چند کیاست. در  یضرور ،یسازمان یامه ارتباطبرن هینظر گرفتن اندازه سازمان هنگام ته در

تباطات ها به طور مؤثر کار کنند. اربخش ۀکارکنان در هم ۀشده لازم است تا هم نییتع شیو از پ یرسم یبرنامه ارتباط کی

اغل در سازمان کارکنان ش نیدر ب یمختلف یهاباشند و باعث سوء تفاهم ریتأثیب ییهاسازمان نیدر چن توانندیم یررسمیغ

 شوند.
 دیریبگ دهی: از کارکنان خود ا2 مرحله

ک کند. مؤثر کم یبرنامه ارتباط کی جادیو نظرات کارکنان ممکن است به شما در ا هادهیاوقات، در نظر گرفتن ا یگاه

انجام  هایکاست نیرفع ا یبرا توانیرا م ییو چه کارها ستیموجود چ یبرنامه ارتباط یهایکه کاست دانندیکارکنان بهتر م

 داد.
 دیریسازمان مشابه الهام بگ کی: از 3 مرحله

ا کمک هو از آن دیها صحبت کنبا اندازه مشابه خود نگاه کرده و با رهبران آن یهاسازمان یبه برنامه ارتباط دیتوانیم

 .دیده رییها را بر اساس الزامات سازمان خود تغسازمان ریمورد استفاده سا یبرنامه ارتباط دیتوانی. شما مدیبخواه
 دیریبازخورد بگ رانی: از کارکنان و مد0 مرحله

 یهایا کاستهآن ن،ی. بنابراکنندیبه طور روزانه استفاده م یارتباط یهاخواهند بود که از روش یو کارکنان کسان رانیمد

 برنامه ارائه دهند. تیتقو یبرارا  یشنهاداتیپ توانندیو م شناسندیم یبرنامه را به خوب

 را برطرف کرد؟ یارتباطات سازمان یهاچالش توانیم چگونه

با  توانیل، محا نیغافل شد. با ا یمرتبط با ارتباطات سازمان یهااز چالش توانیمؤثر، نم یبرنامه ارتباط کی هیته هنگام

 رد:ها را برطرف کچالش نیاثربخش، ا یرتباط سازمانا یبرنامه جامع برا کی جادیضمن ا ریز یهاوهیدر نظر گرفتن ش

 دیده بیجلسات پرسش و پاسخ ترت -1

ها با آن ماناست که اکثر ساز یمشکلات نیترجیاز را یکیچند بخش،  ایکارکنان دو  نیعدم ارتباط ب اینادرست  ارتباط

ط انجام شده توس یارتباط از کارها یقرارعدم بر لیپروژه کار کنند اما به دل کی یها ممکن است روروبرو هستند. آن

 نندیبنش گریکدیا بدهد تا ب یادیز یهابه کارکنان فرصت دیبا تیریمد شکل،م نیبردن ا نیاز ب یآگاه نباشند. برا گریکدی

 .دیجلسات پرسش و پاسخ فراهم کن دیتوانیو صحبت کنند. به عنوان مثال، م
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 ییدر جا ایو  که دارند یافراد نتوانند با صراحت مشکلات نکهیا کند؟یم جهینتیجلسات را ب نیا یزیچه چ دیدانیم ایآ اما

 ندارند.  ییبرگزار شده و عملا کارا تهیجلسات فقط به صورت فرمال یعنی نیکنند. ا انیاند را بداده صیاز سازمان تشخ

 دیمنظم انجام ده یهایابیارز -2

 دیتوانیم تر،قیدق یابیبه دست آوردن ارز ی. براکندیآن کمک م یهایکاست ییبه شما در شناسا یبرنامه ارتباط یابیارز

 :دیباش ریموارد ز یبه دنبال پاسخ برا

 (کنندی)کارها را به موقع ارسال نم دهند؟یکارکنان ضرب الاجل کارها را از دست م کباریچند وقت  هر

 کنند؟یده مارتباطات مؤثر استفا یمدرن برا یهایکارکنان از فنآور ایآ

ائل را حذف مس نی. ادیخود آشنا شو یتا با مسائل موجود در برنامه ارتباط کندیبه شما کمک م یسؤالات نیبه چن پاسخ

 .دیکن جادیارتباطات مؤثر ا دیتا بتوان دیکن
 

 دیاستفاده کن تالیجید یاز ابزارها -3

 یبرا یرفناو نیدتریبه استفاده از جد یادیز تیاهم دیبا نیبه همراه دارد. شما همچن ییهاراه حل یهر مشکل یبرا یفناور

. دانندیرا اتلاف وقت م یاکثر کارکنان ملاقات حضور ،یتکنولوژ ی. در عصر کنوندیارتباط مؤثر در سازمان بده جادیا

 .فرد ندارد یکیزیبه حضور ف یازیانجام داد، ن یاز تکنولوژ تفادهبا اس توانیکه م ییها معتقدند کارهاآن

 را امتحان کند یارتباط یهاوهیانواع ش -0

نان ممکن است مؤثر نباشد. کارک کنند،یسازمان کار م کیکه در  یافراد ۀهم یبرا یروش استاندارد ارتباط کی داشتن

ممکن  یخکار کنند و بر یبه صورت حضور توانندیاز کارکنان م یدارند. برخ یمختلف یو کار یشخص اتیمختلف روح

را در نظر  یتمتفاو یارتباط یکردهایرو دیمؤثر در سازمان، با طارتبا جادیا یداشته باشند دورکار باشند. برااست دوست 

 به نفع کسب و کار شما است. کیکدام  دینیتا بب دیریبگ
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  2فصل 

 

 

 تأثیر سیستم های اتوماسیون اداری

 ات سازمانیبر ارتباط
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 تباطات سازمانیتأثیر سیستم های اتوماسیون اداری بر ار

های اطلاعات و ارتباطات، ها می باشد. با ظهور فناوریارتباطات سازمانی، همواره از مباحث عمده و مورد توجه در سازمان

ها به وجود آمد. این مقاله مبتنی بر یک تحقیق میدانی در زمینه بررسی تغییرات شگرفی در این حوزه در سازمان

 حاوی ایرسشنامهپ تأثیرات، این بررسی برای. است سازمانی ارتباطات هایحوزه برخی بر داریهای اتوماسیون اسیستم تأثیر

 در. مودندن ارزیابی معیارها از یک هر بر را اتوماسیون اداری تأثیر دهندگان، پاسخ و شد تهیه ارتباطی مختلف معیارهای

 نموده یلتسه بسیار را دفتری مراودات و رسمی اتارتباط اتوماسیون اداری که شد مشخص آمده دست به نتایج از مجموع

 گیریپیش مینهز در سیستم این همچنین. است نداشته چندانی تأثیر افراد شخصی و رسمی غیر ارتباطات مورد در ولی است،

 .کندمی ایفا مثبتی نقش سازمان، در غیرضروری و منفی ارتباطات و برخوردها برخی از

 مقدمه

های گوناگونی از قبیل گسترده شدن تعاملات درونی و بیرونی سازمان، با نیاز و کاری با چالش های کسبامروزه محیط

 دارند یازن هاسازمان مدیران. مواجهند …به ارتباط بیشتر واحدهای سازمانی و ضرورت نظارت مستمر بر پیشرفت کارها و 

ایند. تعاملات روزمره سازمان و حجم تبادل اطلاعات ور را نظارت و پیگیری نمام انجام روند بیشتری دقت و سرعت با که

کند، که انجام و پیگیری آنها به صورت دستی و سنتی عملا خارج ای افزایش پیدا میهای کاری فشرده به اندازهدر دوره

 .از توان نیروی انسانی بوده و ممکن است با مشکلات زیادی همراه شود

سب و های کهای مختلفی را فراروی محیطهای وابسته به آن، راه حلعات و شاخههای اخیر، پیشرفت فناوری اطلادر سال

ر ها برای تسهیل، کنترل ونظارت بترین و کاراترین راه حلهای اطلاعات از مهمکاری قرار داده است. در این میان، سیستم

های انکب هستند که با استفاده از رایانه و های نرم افزاریهای اطلاعاتی، برنامهها است. سیستمگردش اطلاعات در سازمان

 .نمایندها تسهیل میآوری، ذخیره، بازیابی و کنترل اطلاعات را در سازمان، کار جمع (DATA BASE)اطلاعات

های اطلاعاتی مدیریت، به مدیران و کارکنان در زمینه کنترل گردش های اطلاعاتی با عنوان سیستمای از سیستمشاخه

 .کندر سازمان کمک میاطلاعات د

یستم س دهد،های اطلاعاتی که مدیران را در کنترل گردش اطلاعات در سازمان یاری میاز پرکاربردترین انواع سیستم

است. در این سیستم، عموما گردش مکاتبات اداری در سازمان  (OFFICE AUTOMATIONS SYSTEM) اتوماسیون اداری

ها، ها و دستورالعمللا دارای ابزارهای ارتباطی متعددی همچون ارسال و دریافت نامهگیرد. ولی معمومورد توجه قرار می

 .است …های الکترونیکی داخلی و های شخصی و فوری، ارسال و دریافت نامهارسال و دریافت پیام

نان بررسی میان کارکدر این مقاله سعی بر آن است که نقش سیستم اتوماسیون اداری بر برخی معیارهای روابط سازمانی در 

 .و تحلیل شود

ای دارند. بخش ارتباطات یک سازمان، تمام های ویژهها برای سازماندهی عملکرد ارتباطات خود قسمتبسیاری از سازمان

 :شوند؛ از جمله موارد زیردهد که به حوزه ارتباطات مربوط میمواردی را در خود جای می



43 |  

 بازاریابی؛ 

 تبلیغات؛ 

 روابط کارکنان؛ 

 روابط عمومی؛ 

 گذار؛روابط با سرمایه 

 روابط با جامعه یا دولت. 

در های بازاریابی، تبلیغات و روابط عمومی و در صها، جایگاه رئیس ارشد ارتباطات در کنار رؤسای بخشدر بیشتر سازمان

خورد. برای داشتن درک درستی از یا مالی گره می ارتباطات تجاری جدول سازمان است؛ همچنین این مقام با مفاهیم

 .اهمیت ارتباطات سازمانی و نقش مهم آن در جریان کار، هریک از انواع آن در ادامه شرح داده شده است

 های اطلاعاتی مدیریتسیستم

های اطلاعاتی مبتنی بر رایانه در فرایندهای مدیریت، موجب تحولات بزرگی در این حوزه شده است. بکارگیری سیستم

 ها و اطلاعات، امکان پردازش و تجزیهها با توجه به سرعت پردازش بالا و قابلیت ذخیره حجم عظیمی از دادهاین سیستم

های عددی مد نظر باشد. این اند، خصوصا زمانی که تحلیل حجم بزرگی از دادهوجود آوردهو تحلیل اطلاعات را به 

های سنتی اشغال ها، علیرغم بزرگی، از نظر فیزیکی حجم بسیار کمی را در مقایسه با روشحجم از اطلاعات و داده

 .کنند و دسترسی به آنها نیز سریع تر استمی

ارتباطات در هر کجا و هر »اند؛ و مفهوم ازمانی را سریع تر، دقیق تر و ارزان تر نمودهاز طرفی ارتباطات درون و برون س

اند. به همین دلیل ارتباط اعضای یک گروه را ارتقاء بخشیده و در واقع انجام کار گروهی را در را عینیت بخشیده« زمان

 .اندها تسهیل نمودهسازمان

 .گیرندمیم گیری را در برمیها، سطوح مختلفی از کار و تصاین سیستم

 :گیرند، عبارتند ازها مورد استفاده قرار میها که معمولا در سازمانچهار سطح معمول از اینگونه سیستم

 .های اطلاعاتی جهت پشتیبانی از عملیات )مخصوص کارهای روزمره(سیستم  ▪

 .رانکادانش مخصوص اطلاعاتی هایسیستم و های اتوماسیون اداریسیستم  ▪

 .دهی به مدیریتهای گزارشهای اطلاعات برای مدیران و سیستمسیستم  ▪

 .های خبره(گیری و سیستمهای پشتیبانی از تصمیمهای اطلاعات برای مدیران ارشد )سیستمسیستم ▪ 
 

 اطات،هیل ارتبها جهت اهداف گوناگونی از قبیل: تسهای اطلاعاتی مدیریتی در سازمانامروزه انواع مختلفی از سیستم

 گیریهای مستمر، طراحی و تولید کالاها با استفاده از نرم افزارهایسازی گردش مکاتبات اداری، امکان گزارشآسان

ای اطلاعاتی هرسد یکی از سیستمگیرند. به نظر میمورد استفاده قرار می …ای یا کلان و گیریهای دورهای، تصمیمرایانه

ماسیون گیرد، سیستم اتوهای ایرانی پیدا کرده است و به طور روزمره مورد استفاده قرار میانکه جایگاه مناسبی در سازم

 .اداری باشد

https://karboom.io/mag/articles/%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7%D8%A7%D8%AA-%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%DB%8C
https://karboom.io/mag/articles/%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7%D8%A7%D8%AA-%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%DB%8C
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 اتوماسیون اداری 

است که انواع ارتباطات داخلی و خارجی سازمان را برقرار کرده یا  الکترونیکی هایسیستم تمام شامل اتوماسیون اداری

توان گفت امور دفتری از جمله کارهایی ها، امور دفتری هستند. میروزمره سازمانحجم بزرگی از امور  .کندتسهیل می

در سازمان است که تمامی کارکنان و سطوح مختلف مدیران )اجرایی، عملیاتی، میانی، ارشد( با آن سروکار دارند. از این 

ارند )داده پردازها را بر عهده دو کار با واژهمیان، کارکنانی که مسئولیتهایی از قبیل انتشار یا ذخیره )بایگانی( اطلاعات 

دیریت اسناد( های مهای ارتباطی )نظیر سیستمهای اتوماسیون اداری و سایر سیستمکاران(، کاربران اصلی و دائمی سیستم

 .هستند

 تهگذش رد دفتری امور. است کرده شایانی کمک دفتری امور حوزه در سازمان وری بهره افزایش به اتوماسیون اداری

 داد،می صاختصا خود به را انرژی و نیرو از بزرگی سهم اینکه علیرغم. گرفتمی قرار سازمانها در اعتنایی بی مورد معمولا

  وری قرار نگرفته بودبهبود و افزایش بهره جهت در اصولی بازبینی یک مورد گاه هیچ ولی

ها در ابعاد مختلف نشان داد که وری سازمانبر روی بهرهساله  12، نتایج یک بررسی در یک دوره 1982در اواخر دهه 

درصد رشد داشته است. این  1وری در بخش امور دفتری، تنها وری در حوزه صنعت، بهرهدرصدی بهره 92علیرغم رشد 

درصد از کل  22-12درصد به رقمی حدود  12-22های امور دفتری از حدود در حالی بود که در همین دوره، هزینه

 .های سازمان افزایش یافته بودینههز

ر روز های مختلف سازمانی به طووری در حوزهنتایج این تحقیق و تحقیقات مشابه نشان داد که در حالی که افزایش بهره

. از توجهی واقع شده استوری در حوزه امور دفتری مورد بیافزون مورد توجه قرار گرفته و ارتقا یافته است، لکن بهره

 .های اطلاعاتی تسهیل کننده امور دفتری و ارتباطات روزمره، مورد توجه قرار گرفتان بود که ارائه سیستماین زم

 

 اتوماسیون اداری مزایا و کاربردهای

 :برشمرد چنین توانمی را اتوماسیون اداری ها گذاشته است. برخی مزایایبر امور سازمان بسیاری تأثیر اتوماسیون اداری

 بر کار ـ کنترل بهتر

 های غیر مولد مانند بایگانی و نگهداری سوابقـ کم شدن فعالیت

 ـ کنترل و نظارت بهتر بر کارکنان

 ـ کم شدن هزینه مسافرتها و گردهماییها

 ـ افزایش رضایت شغلی کارکنان به دلیل افزایش اثربخشی

 ـ افزایش رضایت مشتریان به دلیل خدمات به موقع و ارائه بهتر اطلاعات

 فزایش قابلیت رقابت سازمانـ ا

 ـ رشد پدیده دورا کاری )کار از راه دور(
 

اربردهای شود، ولی کاگر چه معمولا از اتوماسیون اداری برای برقراری ارتباطات روزمره مانند تبادل نامه یا پیام استفاده می

ستم چه سیستم ارتباط دارد و اینکه طراح سیواقعی آن فراتر از کاربردهای معمول آن هستند. البته این مسئله به نوع طراحی 
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برداری شده امکاناتی را در آن تعبیه کرده است. به طور کلی تا به امروز از این سیستم در جهت کاربردهای گوناگونی بهره

 .است

 :برخی کاربردهای شناخته شده در این سیستم عبارتند از

 ـ واژه پردازی

 ـ پست الکترونیکی

 ـ پست صوتی

 ل نمابر )فاکس(ـ ارسا

 ـ تقویم الکترونیکی

 ـ کنفرانس از راه دور

 ـ ویدئوتکس

 ـ ذخیره و بازیابی تصاویر )میکرو فیلم(

 ـ نشر رومیزی

 

 سازمانی ارتباطات و اتوماسیون اداری 

 بخش در ار کاربرد بیشترین اتوماسیون اداری شود کهسیستم اتوماسیون اداری، مشخص می با نگاهی به کاربردهای

 و فترید مراودات. کندمی متحول و برگرفته در را سازمان ارتباطی هایحوزه اکثر سیستم این. است داشته رتباطاتا

، کلیه سیستم اتوماسیون اداری کنند. با استفاده ازجاد میای هاسازمان در را ارتباطی هایحوزه بیشترین اداری، مکاتبات

ج از این اتوماسیون اداری، به خار گیرند. گستردگی کنونیم قرار میمکاتبات اداری و دفتری تحت پوشش این سیست

نتی، یعنی جمع ها به روش سمراودات نیز کشانده شده است. با کاربرد این سیستم حتی نیازی نیست که جلسات و کنفرانس

 .ف کرده استشدن فیزیکی افراد در کنار یکدیگر، انجام شود زیرا کنفرانس از راه دور این محدودیت را برطر

 بسیاری. ودب خواهد سازمان مرسوم و سنتی ارتباطات در عمیق تحولی با همراه سازمان یک به سیستم اتوماسیون اداری ورود

ها، با صرف کمترین زمان توسط سیستم، امکان پذیر خواهد بود. این ارجاع نامه یا ارسال مانند ارتباطات، و مراودات از

های یامهای الکترونیک یا پدهد، مانند ارسال نامهرتباطی را نیز در اختیار کارکنان قرار میسیستم حتی امکانات جدید ا

 .شخصی

توان گفت اند، راه حلی دارد. بنابراین میای به ارتباطات وابستههای سازمانی که به گونهظاهرا این سیستم برای اغلب حوزه

 .استکه تأثیر آن بر ارتباطات سازمانی اجتناب ناپذیر 

 ها در ارتباط سازمانی مخاطبان سازمان

شوند؛ کارکنان جزء مخاطبان داخلی محسوب دسته داخلی و خارجی تقسیم می 1ها به در ارتباط سازمانی ، مخاطبان سازمان

 :شود، شامل موارد زیر استشوند. انواع وسایل ارتباطی که در رابطه با کارکنان یک سازمان از آنها استفاده میمی

 های پرسنلیکتابچه 

 ها(های داخلی و خصوصی سازمانسایتاینترنت )وب 
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 اسکایپ رسان فوری، مثلهای پیامسرویس  (skype) 

 های پرسنلی )تغییرات سازمانی یا مزایای ویژه( اطلاعیه 

 های مالی یا تغییرات گسترده سازمانیاخبار مهم، مانند گزارش. 

ها آنها را پوشش دهند، قرار رود که رسانهکه انتظار میهایی اغلب، سازمان کارکنان خود را در جریان اخبار یا اطلاعیه

ها باشند(، گوی رسانهای )اینکه سازمان انتظار دارد که کارکنان چگونه پاسخهای رسانهدهد. سایر اسناد شامل سیاستمی

 .است های کارکنانفهرست راهنما و خبرنامه
 یا ذی نفعان گذارارتباط با سرمایه

ر گذاران نیز، مانند کارکنان، دذار در ارتباط سازمانی، بخش مهمی از ارتباطات سازمانی است. سرمایهگروابط با سرمایه

 .گیرند؛ به همان دلیل که در امنیت مالی سازمان سهم خاصی دارنددسته مخاطبان داخلی سازمان قرار می

های بازار، وتحلیلماهه، اخبار سهام، تجزیه2های روزرسانیهای سالانه، بهگذاران، دربرگیرنده گزارشارتباطات با سرمایه

وکار بهای مربوط به کستواند آخرین آپدیتهای مالی است. دفتر ارتباطات سازمانی میجلسه هیئت امنا و گزارشصورت

ازمان سای درباره تواند حاوی پوشش رسانهاست و می روز رسانی شدهگذارها بفرستند. این اطلاعات بهرا برای سرمایه

 .ها باشدها و مقایسه بین سازمان)نظرات مثبت یا منفی( و آخرین اخبار مربوط به رقابت
  

 ارتباط از راه بازاریابی

ها، ابزار فروشیهای غیرانتفاعی یا خردههای تجاری، حوزه سلامت، سازمانبرای هر سازمانی، اعم از سازمان اریابیباز

شود. در دفتر ارتباطات سازمانی، بازاریابی در دسته مخاطبان خارجی، مانند مشتریان، قرار دارد. بازاریابی مهمی محسوب می

ه مسئول ساختن یک وجهه مقبول برای محصولات یا خدمات سازمان است که کند؛ عملکردی کنقش مهمی را ایفا می

سایت بوسیله وخواهد بهکند؛ حال میبینند. بازاریابی، چهره عمومی سازمان را برای مخاطبان ترسیم میمخاطبان آن را می

 .بندی محصول، لوگو یا پیام تبلیغاتی مربوط به آن سازمانباشد یا بسته

دهد؛ یرا به رسیدگی به بازاریابی اختصاص م اطات سازمانی، وقت بسیار و احتمالا تعدادی کارمند جداگانهیک دفتر ارتب

 .طور مستقیم بر موفقیت مالی سازمان تأثیر داشته باشدتواند بهزیرا این موضوع می
 

 روابط با دولت

گیرد؛ این ه در دسته مخاطبان خارجی قرار میشود کروابط دولتی بخش دیگری از استراتژی ارتباط سازمانی محسوب می

ه وقت های ارتباطی کهای نظارتی یا خود دولت باشند. بخشکنندگان، گروهگذاران، لابیتوانند شامل قانونمخاطبان می

 .دگذارنکنند، معمولا این کار را بر عهده یک فرد یا یک تیم تخصصی میخود را برای برقراری روابط با دولت سپری می

ذاران اصلی گای درمورد فرایندهای دولتی، داشتن روابط با قانونیک متخصص روابط دولتی نیاز دارد که دانش گسترده

کننده گرها داشته باشد؛ حتی ممکن است سازمان برای نمایندگی از منافع خود، یک لابیو درکی از نحوه کار با لابی

 .نهایی تأثیر بگذاردگیرندگان استخدام کند تا بتواند روی تصمیم

 

 

https://karboom.io/mag/articles/%D8%A7%D8%B3%DA%A9%D8%A7%DB%8C%D9%BE
https://karboom.io/mag/articles/%D9%86%D9%88%D8%B4%D8%AA%D9%86-%D8%A7%D8%B7%D9%84%D8%A7%D8%B9%DB%8C%D9%87
https://karboom.io/mag/articles/%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C-%DA%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA
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 تمرکز بر ارتباط سازمانی 

ازمانی هایی از انواع ارتباطات سگذاران، بازاریابی و روابط با دولت، هرکدام نمونهارتباطات با کارکنان، روابط با سرمایه

که سازمان در  یهستند که سازمان باید روی آنها تمرکز کند. بخش ارتباطات سازمانی، بسته به بزرگی سازمان یا نوع صنعت

های بیشتری را نیز در بر بگیرد. هر سازمانی ممکن است روی یک بخش بیشتر از آن دسته قرار گرفته، ممکن است قسمت

 .های ارتباطات سازمانی بستگی داردها تمرکز کند؛ این موضوع به ساختار آن سازمان و اولویتسایر قسمت

 آخر کلام

مشکل  های نیز مرتبا از ساده بهویم زندگی پیچیده تر شده و به همین دلیل روابط انسانشهر چه به زمان حال نزدیک تر می

 شود و هر سازمانهای رسمی و غیررسمی سپری میسیر کرده است. بعلاوه چون بخش مهمی از زندگی هر کس در سازمان

گروهی و روابط متقابل اعضای آن  های مهم زندگیای انسان است، ناچار باید پذیرفت که از جمله نقشمتشکل از عده

گویند که دهد. به این ترتیب میهای مختلف زندگی هر یک از اعضای گروه را تحت تاثیر قرار مینفهته بوده، به صورت

ارتباطات از گسترده ترین، مهمترین و پیچیده ترین انواع رفتارهای انسان است یا در واقع توانایی برقراری ارتباط صحیح 

 سازمان کیاثربخش ستون فقرات  یسازمان ارتباط .شودبالا جداکننده انسان از سایر جانوران محسوب میدر سطح 

ازمان، مستلزم س کی یمؤثر برا یبرنامه ارتباط کی جادیزنده بماند. ا تواندینم یسازمان چیهستند. بدون ارتباط مناسب، ه

 است. سازمان یهاساختار، اندازه، اهداف و ارزش ترقیدرک عم

 دیاهمراه خواهد بود که ب یگوناگون یهاامر با چالش نی. استین یکار آسان یقو یبرنامه ارتباط کی جادیحال، ا نیا با

ن سود و به حداقل رساند شیافزا یدر کمک به سازمان برا ی. ارتباطات مؤثر، نقش مهمردیمورد توجه و مراقبت قرار گ

 کارکنان شود. نیسوء تفاهم در ب جادیباعث ا تواندیکارآمد مو ارتباط نا کنندیم فایا دیتول نهیهز

اری ها و گروه ها یا تیم های ککند. سازماندریافت و مبادله اطلاعات ارتباطات به چندین روش، رفتار اعضا را کنترل می

د. ها را رعایت کنن، سلسله مراتب اختیارات و دستورالعمل های رسمی دارند که کارکنان و اعضا گروه و تیم باید آن

در سازمان  شودارتباطات از طریق روشن ساختن آنچه باید انجام شود، شیوه انجام کارها و طریق بهبود عملکردها باعث می

های خاص، بازخورد نمودن نتایج عملیات و دادن گزارش در مورد میزان و اعضای آن ایجاد انگیزه شود. تعیین هدف

 .شودو مورد نظر موجب ایجاد انگیزه در ارتباطات می پیشرفت و تقویت رفتار مطلوب

پشتیبان هر  ستون سازی آن چه مزایایی دارد. ارتباطات سازمانیدر این مقاله دانستید که ارتباطات سازمانی چیست و پیاده

براین، اکنون اکند. بناست و ضمن افزایش مشارکت کارکنان، موفقیت سازمان را تضمین می، اداری و ... استراتژی تجاری

 دانید ارتباطات سازمانی چیست، باید برقراری ارتباط صحیح را ماموریت سازمان خود قرار دهید. که می
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