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ارتباطات حرفه ای 





سخن ناشر
گر مدت هاست مدیریت و ادارۀ سازمان یا کسب وکاری بر عهدۀ شماست  ا
گرفته اید، به احتمال زیاد، با مسائلی مواجه  یا به تازگی این وظیفه را بر عهده 
شده اید که چه بسا در سِمت های پیشین کمتر با آنها روبه رو بوده اید یا چندان 
فردی  خود،  تخصصی  حوزۀ  در  است  ممکن  نداشته اند.  اهمیت  برایتان 
کارآزموده باشید، اما در مقام مدیر و رهبر به مهارت های جدیدی  حرفه ای و 
نیاز پیدا می کنید که شاید، در نگاه اول، به نظرتان بیاید به طور طبیعی از آن 
فنون و مهارت ها و دانش مربوط به آنها به قدر لازم، و حتی کافی، برخوردارید؛ 
اما وقتی با چالش ارائۀ سخنرانی _ آن هم با اسلاید _ در جمع مدیران دیگر، یا 
کره برای منفعتی حیاتی برای سازمان و همکارانتان، یا رهبری اعضای  مذا
تیمتان و برقراری ارتباط مؤثر با آنها مواجه می شوید، به خودتان می آیید و پی 
کسب مهارت در این زمینه ها نه تنها مهم بلکه  که آموختن دانش و  می برید 
برای  که  نتیجه می رساند  این  به  را  احتمالًا، شما  گاهی،  آ این  واجب اند. 
دستیابی به تحول و تعالی حرفه ای، دانش و مهارت های تخصصیِ به روزی 
به  کافی نیست: شما  به موفقیت،  برای رسیدن  اما،  که دارید لازم هست 
مهارت هایی ضروری و پایه ای نیاز دارید تا به »مدیر حرفه ای« تبدیل شوید.

در  برتر  کتاب های  انتشار  با  سال،  چند  این  طی  یاناقلم  آر انتشارات 
کسب  وکار و مدیریت، ارتباط خوبی با مخاطبان خود  حوزه های مختلف 
کارآفرینان  و  گون  گونا از مدیران سازمان های  که عمدتاً  کرده است،  برقرار 
با این تقاضای مخاطبان خود  یاناقلم بارها  آر کسب وکارهای نوپا هستند. 
کاربردی دربارۀ مهارت های ضروری  کتاب هایی  که  نیز روبه رو بوده است 
کسب چنین مهارت هایی برای مدیران  کند تا  در مدیریت و رهبری منتشر 
تسهیل شود. در پاسخ گویی به این نیاز، کتاب های مختلفی را بررسی کردیم، 
که انتشارات  کتاب های مدیر حرفه ای _  و درنهایت 6 مجلد را از مجموعه 
 _ کرده است  را منتشر  آن  کیندرزلی )دی کِی(  بین المللی دورلینگ  معتبرِ 

انتخاب و، با مطلع ساختن ناشر اصلی، آنها را ترجمه و منتشر کردیم.



یاناقلم شامل این کتاب هاست: مجموعه کتاب های مدیرحرفهایِ آر
ارتباطات حرفه ای	 
کرۀ حرفه ای	  مذا
ارائۀ حرفه ای	 
اخلاق حرفه ای 	 
عملکرد حرفه ای	 
رهبر حرفه ای	 

که از متخصصان و افراد حرفه ای در هر یک از این  کتاب ها،  نویسندگان این 
کرده اند این مطالب را در نهایتِ سادگی و روانی و، البته،  حوزه ها هستند، سعی 
کرده است  کنند، و انتشارات دی کی هم سعی  مختصر و مفید به خواننده منتقل 
با استفاده از هنر طراحی به یادگیری هرچه بیشتر این مهارت ها و یادسپاری آنها 
کوشیده ایم همین سبک و شیوۀ طراحی را حفظ  یاناقلم  آر نیز در  کند؛ ما  کمک 
یم این کتاب ها راهنمای کاربردی برای تمامی مدیران و کارشناسانی  کنیم. امیدوار

که در مسیر حرفه ای شدن قدم گذاشته اند. باشند 
و  آقای معین فر پیشگفتار  اینکه جناب  توضیح  ترجمۀ مجلد حاضر،  دربارۀ 
به  شده اند،   مشخص  م.  علامت  با  که  را  پانوشت ها  و  کرده  ترجمه  را  اول  فصل 

ترجمۀ کتاب افزوده اند. 
ترجمه،  در  که  همکارانی  و  دوستان  تمامی  از  می دانم  لازم  خود  بر  پایان،  در 

کنم. یاناقلم بوده اند سپاسگزاری  ویرایش، طراحی، و تولید این کتاب ها همراه آر

سمیه محمدی
مدیر عامل انتشارات آریاناقلم



9 پیشگفتار 

فصل 1
10 شناخت مهارت های ارتباطی 
12 تعریف ارتباط 
14 برطرف کردن موانع  
16 برقراری ارتباط در محیط کار 
18 برنامه ریزی برای رویکرد خود 
24 متناسب ساختن پیام  
26 انتخاب رسانه  

فصل 2
30 سخنرانی و نگارش 
32 برنامه ریزی برای سخنرانی 

آماده کردن و استفاده از ابزاری های 
38 کمک دیداری 
42 ارتقای اعتمادبه نفس 
46 نحوۀ ارائۀ سخنرانی 
48 نویسندۀ بهتری شدن 
54 نحوۀ مکاتبات اداری و کاری 
58 نحوۀ استفادۀ مؤثر از ایمیل و پیامک 
62 نحوۀ نوشتن گزارش 

فهرســـت
فصل 3

64 برقراری ارتباط با تیم  
66 گوش دادن مؤثر 
68 بازخورد دادن 
70 درک ارتباطات غیرکلامی 
72 برگزاری جلسات توجیهی و ملاقات ها 
76 ارتباط سازی به منظور اقناع 
80 مدیریت تعارض 

فصل 4
84 ارتباطات بیرونی  
86 مذاکرات موفقیت آمیز 
88 فروش 
90 برقراری ارتباط میان فرهنگ ها 
94 نگارش برای وب 
برقراری ارتباط با شبکه های اجتماعی     96
100 برگزاری تله کنفرانس 
104 برقراری ارتباط در زمان بحران 
108 چگونگی تعامل با رسانه  ها  
110 ساخت برند 





پیشگفتار
بی شک برقراری ارتباط، ارزشمندترین مهارتی است که هر مدیر می تواند 

داشته باشد. برقراری ارتباط پیوند میان فکر و عمل است و این خود 
فرایندی است سودآور. ارتباط، پیوندگاه عاطفی انسان هاست و آنها را در 
روابط شخصی و حرفه ای شان با یکدیگر مرتبط می کند. توانایی برقراری 

ارتباط است که افراد را در سازمان ها، صنایع و جوامع به هم مرتبط 
می سازد. اساس عملکرد موفق هر بنگاه خصوصی یا دولتی، داشتن 

مهارت در برقراری ارتباط است. 

کتاب ارتباطات حرفه ای بر فرایند های موجود در ارتباط های کاری 
معطوف است؛ تمرکز آن به ویژه بر روش هایی است که باعث می شود شما 

در جایگاه برقرارکنندۀ ارتباط، با کسب دانش و مهارت بیشتر، به فردی 
مؤثرتر بدل شوید. تمامی اَشکال ارتباطی، اعم از نوشتن، گوش کردن یا 

صحبت کردن، محصول فرایندی است که با تفکر خلاق آغاز می شود. 

گونی را دربر می گیرد که با هدف درک  این کتاب موضوع های گونا
بهترتان از فرایند ارتباط، از تمهید راهبرد تا تحلیل مخاطب، در آن 

گنجانده شده اند. به علاوه، کتاب حاضر شما را در آماده سازی و ایراد 
سخنرانی های مؤثر و نیز نگارش افکارتان رهنمون می شود. همچنین، 

در آن دربارۀ دشواری های مختصِ ارتباط های تیمی، از جمله نحوۀ 
ادارۀ جلسات، اظهارنظر و حل اختلافات نکاتی عرضه می شود. در آخر، 
کتاب دربارۀ برقراری ارتباط با مشتریان و ارباب رجوع و اندیشیدن دربارۀ 

برندسازی و هویت سازی پیشنهادهایی می دهد. همۀ آنچه بدان نیاز 
دارید اینجاست. برداشتن گام بعدی به خودتان بستگی دارد. 

9راتفگشیپ
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شناخت مهارت های ارتباطی
 ارتباط فراتر از روشی صِرف برای انتقال افکار یا تبادل نظرهاست. ارتباط 

فرایندی است که به مدد آن با دیگران تعامل می کنیم و اطلاعات ضروری 
را برای ادارۀ زندگی روزمرۀ خویش از آن به دست می آوریم. به علاوه، ارتباط 
است که به ما امکان می دهد بر اوضاع واحوال کاری خویش مسلط شویم. 



11راتفگشیپ
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تعریف ارتباط
که پیام های منتقل شده با  گرفت  گیرنده در نظر  ارتباط را باید فرایندی شامل فرستنده و 

گون را رمزگذاری و رمزگشایی می کنند. البته ممکن است عوامل مخلّ  گونا شیوه های ارتباطی 
گرفتن بازخورد برای حصول تأثیر و  کنند. هدف این فرایند  ارتباط، راه های انتقال پیام را مسدود 

نتیجۀ دلخواه است.

درک همدیگر
انسان ها تنها موجوداتی نیستند که ارتباط برقرار می کنند. تقریباً همۀ گونه های حیات قادر به ارسال 

و دریافت پیام اند. اما انسان ها تنها موجودات زنده ای هستند که نه تنها با علامت و نشانه ها بلکه 
گر ارتباط را انتقال معنی در  با استفاده از نمادهای دارای معانی قراردادی نیز ارتباط برقرار می کنند. ا

نظر بگیریم، آن گاه معنای ارتباطِ موفق برای هریک از ما این است که درک شما از یک چیزِ واحد 
همان است که من فهمیده ام؛ به عبارت دیگر، ما دربارۀ منظور فرستندۀ پیام و دریافت و فهم گیرندۀ 

پیام از آن منظور هم نظریم. 

تعـــــریف سطـوح ارتبــــاط

  ارتباط با خود، فرستادن پیام به اعضای مختلف بدن، اندیشیدن
       

کردن. کار           دربارۀ امور یا در  سکوت روی مشکلی 

 ارتباط میان افراد، فرستاده شدن پیام، خواه کلامی باشد و خواه غیرکلامی، از فردی 
        

         به فرد دیگر به این امید که معنی از فردی به فرد دیگر انتقال یابد. 

گون با استفاده از انواع و   گونا  ارتباط در بستر سازمان، ردوبدل پیام در سلسله مراتب 
        

گروهی            اقسام راه های ارتباطی برای بحث دربارۀ موضوع های مورد علاقه با اعضای 
کار می کنیم.  که در آن  که در آن عضویم یا شرکتی           

 فرستادن هم زمان پیام از یک فرد یا منبع به افراد متعدد به وسیلۀ تلویزیون، اینترنت یا 
       

         رسانه های نوشتاری.
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شناخت اصول
که  ارتباط شامل تعدادی اصول اساسی است 

همواره و در همۀ فرهنگ ها معتبر است. فرایند 
ارتباطی همیشه:

پویاست: دائم در تحول است.   
پیوسته است: حتی وقتی که تلفن را قطع   

که  می کنید، این پیام را منتقل می کنید 
ید. گفتن ندار دیگر حرفی برای 

کاملًا یک طرفه باشد. هریک از ما    که ارتباط امری  چرخه ای است: به ندرت پیش می آید 
کنش نشان  اطلاعات را از جهان اطراف می گیریم، معنای آن را معلوم می کنیم و به آن وا

می دهیم. 
گر چیزی را دوباره درست مثل قبل بگوییم، چون مخاطب ما قبلًا آن    تکرارناپذیر است: حتی ا

را شنیده است، به آن پاسخی متفاوت می دهد. 
که بر زبان آوردیم دیگر نمی توانیم پس بگیریمش.1 وقتی حرفی زده    برگشت ناپذیر است: حرفی را 

کنید.ٌ گر بگویند فراموشش  کرد، حتی ا کاری  شد، اثرش می ماند و دیگر نمی شود 
که هریک از ما به واژگان می دهد بی تردید اندکی متفاوت است.    پیچیده است: بار معنایی 

یشه در پیشینه، تحصیلات و  گونی ر گونا این 
که همیشه  تجربه های ما دارد و مفهومش این است 

احتمال کج فهمی وجود دارد. 

توصیه
از عوامل مخلّ ارتباط بکاهید

موفقیت کامل فرایند ارتباط تا اندازۀ 
زیادی به برطرف کردن عوامل مخلّ 

ارتباط بستگی دارد، بنابراین تلاش کنید 
پیام هایتان روشن و مختصر و مفید باشد.

1. به قول سعدی: سخن گفته دگر باز نیاید به 
که عاقل باشد- م. دهن//       اول اندیشه کند مرد 

گر ارتباط را انتقال معنی بدانیم،  ا
آن گاه برای برقراری ارتباطی 

موفق، باید درک شما و من از 
یک چیز واحد یکسان باشد.
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کردن موانع  برطرف 
چرا تلاش در برقراری ارتباط اغلب با شکست مواجه می شود؟ به طورکلی، دو عامل ما را از 

که  برقراری ارتباط موفق بازمی دارد: یکی عملکرد بدن و ذهن ماست و دیگر پنداشت های ما 
کنش نشان می دهند. خیال می کنیم دیگران عیناً مثل ما جهان را درک می کنند و به آن وا

برداشتن موانع از سر راه ارتباطات
ما اطلاعات خود دربارۀ جهان را از راه حواس خویش دریافت می کنیم. با این وصف، ممکن است 

کافی باشد و ما  حواس ما ضعیف عمل کنند یا اطلاعاتی که منبع فرستندۀ پیام به دست می دهد نا
نتوانیم آن را درست رمزگشایی کنیم. در برقراری ارتباط و فرستادن پیام به دیگران، باید باریک بینانه 

به این حقیقت توجه کنیم که ممکن است دریافت دیگران از حواس بینایی، شنوایی، لامسه، 
چشایی و بویایی عیناً مثل دریافت ما از حواس پنجگانه مان نباشد.

اطمینان از فهمیده شدن پیام
گر پیامی رسانده شود اما درک نشود، ارتباطی برقرار  ارتباط فراتر از ارسال و دریافت پیام است؛ ا

نشده است. همه چیز می تواند بر چگونگی ادراک ما از پیام ها، رخدادها و تجربیات روزمرۀ زندگی 
تأثیرگذار باشد، از فرهنگی که در آن زندگی می کنیم تا هنجارها و استانداردهای گروهی که به آن 

به تفاوت های فرهنگی توجه کنید

دقت داشته باشید که پیشینه، آموزش و 
گون انتظارات مختلفی را  تجربه های گونا

در افراد ایجاد می کند. طرز نگاه دیگران 
به دنیا لزوماً آن طوری نیست که شما دنیا 

را می بینید.

کردن موانع ارتباط برطرف 

از پیش داوری کردن بپرهیزید

پیش از دانستن واقعیت ها، 
هرگز دربارۀ موقعیتی قضاوت 

نکنید. بپذیرید که ما معمولًا با 
اطلاعات ناقص سروکار داریم. 
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تعلق داریم. حتی نگرش ذهنی افراد، مثلًا 
پندارهای قالبی، می تواند موانعی ایجاد کند 

که بر ماهیت درک ما از محرک های بیرونی 
و چگونگی واکنش ما به این محرک ها 

تأثیرگذار باشد. 
موانع احتمالی بر سر راه ارتباطات 

خویش را بشناسید و تلاش خود را به برطرف 
کردن آنها معطوف کنید. برای مثال، وقتی 

با کسی حرف می زنید، پیوسته واکنش ها و پاسخ های او را زیر نظر بگیرید تا مطمئن شوید که او 
حرف های شما را کاملًا می فهمد.

مراقب تفاوت های عملکردی زبان باشید

که زبان دارای مراتب معنایی متفاوتی  بدانید 
کنش های  است. افراد به واژه های یکسان وا

مختلفی نشان 
گر  می دهند، به ویژه ا

این واژه ها مبهم یا 
کلی باشند.

در برقراری ارتباط و فرستادن پیام به دیگران، باید باریک بینانه به این حقیقت توجه 
کنیم که ممکن است دریافت دیگران از حواس بینایی، شنوایی، لامسه، چشایی و 

بویایی عیناً مثل دریافت ما از حواس پنجگانه مان نباشد.

با پندارهای قالبی مقابله کنید 

گمان نکنید که همۀ اعضای 
گر  گروه خصایصی یکسان دارند. ا
ید،  احتمالًا نگرش های قالبی دار

کنار بگذارید و هر شخص را  آنها را 
فردی با ویژگی های متمایز بدانید و 

کنید. با او بر این اساس رفتار 

بر احساسات خود مسلط باشید 

سعی کنید مخالفت خود را منطقی بیان 
کنید، نه هیجانی و بپذیرید که شاید دیگران 
دربارۀ مسئله ای عقایدی تند داشته باشند.
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