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 با رویکرد اسلامی ارتباطات سازمانیهای مهارت
 2، محمد علوی)عادلی( 1باز محمد محمدی)نویسنده مسئول( 

 1403-11-15دریافت:
 1403-12-11رش:ذیپ

 چکیده 

مه جوانب زندگی انسان پیوند خوورده اسوت؛ هایی اسوت كه با هپدیوده  جوملهاز  اتارتباط

زیرا انسان موجود اجتماعی است كه ارتباط و ان  با دیگران از ضروریات زنودگی او بوه شومار 

در قرآن كریم و روایات اسلامی برای برقراری ارتباط با دیگوران و نحووه معاشورت بوا   و  رودیم

های ارتبواطی اعوم از كلاموی، ها مهارتآن  تریناز مهم  است و یكی  شدهارائههای  ها مهارتآن

های سوازمان  را در  خود  بخش مهمی از زندگی  هاانسان  ازآنجاكه  و  ای استیركلامی و مكاتبهغ 

پ  ارتباطوات سوازمانی  كنند كوه در آن ارتباطات جریان داردرسمی و غیررسمی سپری موی

 .امری انكارناپذیر است های سازمانبرای تحقق هدف

تحلیلی   -های ارتباطی با رویكرد اسلامی با روش توصیفی  بیان مهارت  باهدفوهش  این پژ

این تحقیق  از ای است. هدفاست و ابزار گردآوری اطلاعات در این پژوهش كتابخانه  شدهانجام

ی ختگیرهمبوههای ارتباطی بورای جلووگیری از  با مهارت  هاسازمانآشنایی مدیران و كاركنان  

های تحقیوق نشوان داده اسوت كوه داف سازمان از منظور اسولام اسوت. یافتوهامور و تحقق اه

ی در سازمان از منظر اسلام بسیار موؤرر ركلامیغ ای، كلامی و  های ارتباطی مانند مكاتبهمهارت

 است.

 ها با رویكرد اسلامیهای سازمانی، مهارتارتباطات، سازمان، مهارتهای کلیدی: واژه

 
 گرایش مدیریت   -و علوم دكتری قرآن   پژوه دانش   - 1
همكووار جامعووت المصووطفی العالمیووه                                            اسووتاد و  عووادلی( دكتووری تخصصووی  )   ی علووو محموود  - 2

malavi14167@gmail.com 
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 مقدمه

ای سوازمانی اسوت. مووا مندان علوم اجتماعی جامعه ما جامعهبه اعتقاد دانش 

كرده یلتحص به نام مدرسه ؛ در سازمانشویمیمتولد م  به نام خانواده در سوازمان

هووا كارشده و بیشتر عمرمان را در كوار بورای سووازمانو در سازمان مشغول به  

افتود. )علاقوه بنود، یها اتفاق مدر سازمان  هم  . بخش اعظم ارتباطاتگذرانیمیم

پ  وجود ارتباطوات   ای در مورد آن وجود دارد.های گستردهو نوشته  (3:  1389

آمده  حساببهمؤرر و صحیح در سازمان، پیوسته یكی از عوامل موفقیت مدیریت 

ی، همواهنگی و دهسازمانیزی،  ربرنامهی وظایف مدیریت از قبیل  طوركلبهاست.  

ارتباطی مؤرر در سازمان، قابل تحقوق نیسوت و بوا كنترل، بدون وجود یک نظام  

نبود چنین نظامی، امكان اداره سازمان وجود نخواهود داشوت بوه هموین جهوت 

گوردد. )فروزنوده یمبیشتر وقت مدیران صرف ایجاد ارتبواط و انتقوال اطلاعوات  

 (2: 1388دهكردی، كورری، 

یر ناپذ اجتنابعالیتی كلید فتح تمام درهای بسته، بلكه ف  تنهانه  مؤررارتباطات  

آور برای زندگی فردی، گروهی، سازمانی و جمعی در تمام جواموع بشوری و الزام

( ارتباطات سازمانی، پایه و اساس هماهنگی 2:  1400باشد. )اسلامی، عطایی،  یم

توانود همواهنگی و یمی طراحی و اجرا شود  خوببهو انسجام سازمانی است و اگر  

ها، بیشتر تلاش برای هماهنگ كوردن ت كند. در سازمانانسجام سازمانی را تقوی

یردستان، تعامل زو دستور دادن به    تا گرفتن دستور از رئی   كاركنان با یكدیگر

ها مستلزم ارتباط است، ارتباط نامناسوب با مشتریان و هماهنگی با دیگر سازمان

وقعیوت شود. اگور كاركنوان در میمباعث كاهش روحیه كاركنان و افزایش تنش 

تری راه توانند پیشرفت كنند. ارتباط مؤرر، سادهینمخود احساس راحتی نكنند،  

: 1403برای رفع سردرگمی و شک و تردید كاركنان است. )نوانگیر و همكواران،  

95) 

یات قرآن كریم و روایات اسلامی برای برقراری ارتباط با دیگوران و نحووه درآ

هوا، ین آنتورمهمشده است كه یكوی از یانبای  های ویژهها مهارتمعاشرت با آن

هوای هوای ارتبواطی كلاموی و مهارتهای ارتبواطی اسوت كوه بوه مهارتمهارت

: 1396شووند. )شوریفی،  یمای تقسویم  های مكاتبوهارتباطی غیركلامی و مهارت



      

 

 
ت
هار

م
سا 
ت 

طا
تبا
 ار
ی
ها

ی
لام
اس
د 
كر
روی
با 
ی 
مان

|  
ت

ری
دی

و م
ی 

لام
س

ف ا
ار

مع
 

 

 

| 7 

های ارتباطی از منظر اسولام در حووزه ( كه در این تحقیق به تبیین مهارت149

ای ایجاد هماهنگی و انسجام كاركنان با یكودیگر و كاركنوان بوا رفتار سازمانی بر

ارتباطات از عناصر اولیوه حرفوه موودیریت است. پ     شدهپرداختهمدیر سازمان  

اسوت. مودیران بایود بوا افوراد در سوطوح مختلف ارتبواط برقورار كننود. ارتبواط 

رتباطوات باشود، ا  ینتور، ممكن اسوت مهمكنند یكه برای او كار م  یمدیر باكسان

های كار ماننود آمووزش، ارجوا  مأموریووت و ارزیووابی عملكورد از راه زیرا جنبه

هوای سازمان . بنابراین ارتباطات در بسویاری از فعالیوتگیرند یارتباطات انجام م

 وجود دارد.

 مبانی نظری تحقیق

 تعریف ارتباطات-1

ها، طریقوه یوا عه عملهای مبادله شده مجموارتباطات در لغت به معنای پیام

بوودن و  وابسوتهربط دادن، بسوتن، پیونود، رابطوه داشوتن،   نظام برقراری ارتباط

( ارتباط در فرهنوگ عمیود، بوه رابطوه 189:  1392مراوده داشتن است. )معین،  

ی از طریق وسیله مخصوو ، باكسداشتن، تماس برقرار كردن    وآمد رفتداشتن،  

( ارتباط در 35:  1ج  ،  1375است. )عمید،  پیوستگی، بستگی و پیوند معنی شده  

دهخدا به معنی بستن، بربستن، بستگی، بستن چیزی را به چیزی دیگر   نامهلغت

 (75: 1ج ، 1377آمده است. )دهخدا، 

ای ارتباطات گونهاز زاویه دیود خوود و به از اندیشمندان هركدامو در اصطلاح 

گوفت كوه بوورای ارتباطوات تعواریف توان چونین  موی  درواقعاند.  را تعریف كرده

 :اند از تعاریف، ارتباطات را چنین تعریف كرده یكیدراند. زیوادی بورشمرده

های گفتاری، نوشتاری و حركتی كه برای ارتباطات عبارت از كلیه فعالیت  -1

انتقال معنی و مفهوم از فردی به فرد دیگر یا اررگذاری و نفوذ بر دیگران به كوار 

 (17: 1372 )فرهنگی،رود. یم

هر نو  برخوورد بوین دو موجوود یوا پدیوده كوه منجوور بووه اشووتراک،   -2

: 1386. )ذكوایی،  همبسوتگی، واكونش و مبادلوه پیوام شوود ارتبوواط نووام دارد

45) 
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كننوده اسوت یافتدرارتباطات عبارت از انتقال اطلاعوات از فرسوتنده بوه    -3

مشوابه باشود. )رضوائیان،   درکقابلگیرنده  كه اطلاعات برای فرستنده و  یطوربه

1388 :44) 

اطلاعات )پیام( از فردی )فرستنده پیام( به فورد   فرا گردارتباط عبارت از    -4

دیگری )گیرنده پیام( است. در جریان ارتباط میان دو فرد، افكار یوا اطلاعوات از 

،  نفر دوم شود.  یمها یا نمادها، به دیگری منتقل  ، نشانهعلائمطریق یكی، در قالب 

آید. اگر او موفق شود كوه یم  هاآنفهم و درک    درصددو نمادها،    علائمبا وصول  

اسوت.  برقرارشودهتوان گفت كه ارتبواط موؤرر، یمافكار یا اطلاعات را درک كند  

 (117: 1389)علاقه بند، 

ارتباطات فرایندی است كه اطلاعوات یوک شوخا یوا گوروه یوا سوازمان   -5

دهد. )زارعوی متوین، یمه شخا یا گروه یا سازمانی دیگر انتقال  )فرستنده( را ب

1386 :230) 

 فورا  ارتباطوات»  كننود:یمگونه تعریف  یناارتباطات را    نلسوون و پیرسون  -6

 (95: 1390و همكاران،  «. )مرادیتفهیم و تفاهم و تسهیم معانی است گرد

 سازمان  -2

كه برای تحقق اهودافی معوین   ای از افرادسازمان عبارت است از مجموعه  -1

 (10: 1390)رضائیان،  كنند یمهمكاری 

رود كه آگاهانه هماهنوگ شوده و بوا یمسازمان پدیده اجتماعی به شمار    -2

نماینود. یممشخا، برای تحقق هدف یا اهداف مشترک فعالیوت    نسبتاً  حدومرز

 (18: 1388)سید جوادی، 

ان از افوراد یوا گروهوایی منظور از »پدیده اجتمواعی« ایون اسوت كوه سوازم

عبارت   و  و تأریر گزاری متقابل بر یكدیگر دارند   اند تعاملدر    باهمشده كه  یلتشك

شوود یعنوی میوان یم»آگاهانه هماهنگ شده« در رابطه با مدیریت بكار گرفتوه  

 و  یری گورددجلوگ  زائد ی و اعمال  كاردوبارهشود تا از  یماعضای آن توازن ایجاد  

نمایاند كه این واقعیوت را یممشخا« عضوی را غیر عضو    تاًنسب  حدومرزجود »

 ی صریحی یا ضمنی بین اعضای سازمان شناساند. )همان(قراردادهاتوان با یم
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سازمان عبارت است از: هماهنگی معقول تعودادی از افوراد كوه از طریوق   -3

ی، بورای تحقوق هودف یوا منظوور منطقی روابط منظم و  برقرارتقسیم وظایف و  

 (7: 1389كنند. )علاقه بند، یممستمر، فعالیت  طوربهركی، مشت

 ارتباطات سازمانی   -3

ی است كه مدیران به تبادل اطلاعات و معوانی فرا گردارتباطات سازمانی    -1

 (473: 1390پردازند. )رضائیان، یمبا افراد و واحدهای داخل و خارج سازمان 

 یركلامیی شفاهی، نوشوتاری و غهاارتباطات سازمانی فرآیند مبادله پیام  -2

در میوان افرادی است كه برای دستیابی به اهوداف مشوترک و انجووام وظووایف 

. ایوون تعریووف رویوودادهای گونوواگون سوووازمانی را كنند یمشوترک تولاش م

در یوک سوازمان، كاركنووان ( 96: 1390. )مورادی و همكوواران، گیوووردی دربرمو

هوای خویش را بر مبنوای آن دریافوت نمووده و فعالیوت اطلاعوات را از همودیگر

و بووه واحودهای   شودهیم. كار سازمان به وظوایف گونواگون تقسكنند یتنظیم م

هوا را . هر یک از این واحدها به یک مدیر كه فعالیتشودیمتعددی ارجا  داده م

 .دهند ی، گزارش مكند یهدایت م

سوته بوه جریوووانی پایوووا و روان از مسوئولیت واب  ردنو سوپ  كاریماین تقس 

( باشود. )هموانیم  بووه بووالا و پووایین و افقووی سوووازمانی  یراطلاعووات سو گ

درک درست از ارتباطات سوازمانی بورای انجوام كوارا و اروربخش وظوایفی كووه 

ضوروری اسوت؛ همينوین شوناخت مناسوب از   شووند یكاركنوان با آن مواجه م

فت سازمانی بر ارتباطات، افوراد را در موقعیوت مناسوب و با  یرپذیریچگونگی تأر

. دهود ی، قورار مانود یدهبهتری بورای دسوتیوابی بوه اهدافی كه برای خویش برگز

هوایی اسوت كوه پندارها و انگواره  یدهعملكورد ارتبواطی سوازمان موجوب شكل

ینفعوان شما در شناخت نیازهوای ذ  یاریگروجود آورید و    در دیگران به  توانید یم

هوا اسوت. عملكورد ارتباطی خوب در سوازمان متعامل با شما و پاسخگویی به آن

و اطلاعوات و آگواهی   شوودیمنجور بوه بهبوود و افوزایش انگیوزه در كاركنوان م

، همينوین سوازدیراهبردها و فرآیندهای كاری را به كاركنان منتقول م  یازموردن
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بووه سووازمان در جهووت پیشوورفت و  یرسوانهوا را در فهوم چگوونگی كمکآن

 (96: 1390دهد. )مرادی و همكاران، یدستیابی به اهداف سازمانی یاری م

ارتباطات سازمانی انتقال اطلاعات، مفاهیم، معانی بین افراد سازمان است.   -3

 (169: 1384)الوانی، 

 اهمیت ارتباطات  -4

كوار مودیران و   ای از اوقواتاهمیت ارتباطات به حدی است كه بخش عموده

كه یک مدیر با دیگران مذاكره یهنگامدهد. حتی یمرهبران را به خود اختصا  

ها بپوردازد و یادداشت هاها، نامهكند، ممكن است به نوشتن یا انشای گزارش ینم

اند. شودهیمتنظو یا مشغول مطالعه اسناد و مدارک مكتوبی باشود كوه بورای وی 

د كه یک مدیر عالی بتواند بدون ارتباط بوا دیگوران ی، بندرت امكان دارطوركلبه

مشوغول تفكور اسوت   خوود  اتاقیی در  تنهابهكه  یهنگاممشغول كار باشد، حتی  

ممكن است به برقراری ارتباط با افراد داخل و خارج سازمان فكر كند. )رضائیان، 

 به گستردگی حوزه مسائل ارتباطی در سازمان و مدیریت،  با توجه(  472:  1390

توان ادعا كرد كه بسیاری از مشكلات سازمانی و اجتماعی از ضعف ارتباطوات یم

ی ایجواد فورا گوردگیرند. اهمیت ارتباطات مؤرر به این دلیل است كه  یم  نشئت

و   ی، هودایت و رهبوریدهسوازمانیزی،  ربرناموهكند كه انجام وظایفی نظیور  یم

 (169: 1384كند. )الوانی، یمكنترل را برای مدیران تسهیل 

سازمانی كه افرادش برخورد نافذ و مؤرر با یكدیگر را نداشته باشند، توانمندی 

ها به چشوم لازم را برای اجرای اهداف خود نخواهند داشت و انگیزه كاری در آن

نخواهد خورد بدون برقراری ارتباطات متناسب با شرایط محیط، مبادله اطلاعات 

 (174: 1386یروز، ی انجام شود. )پخوببهتواند ینم

ها امری حیواتی توان گفت كه وجود ارتباط صحیح و مؤرر در همه سازمانیم

هوا واكونش نشوان است. ارتباطات همانند سیستم اعصاب انسان كوه بوه محرک

كنود. یمها را هوم آهنوگ دهد و با ارسال پیام به اعضای مختلف بدن، پاسوخیم

كند. یک سازمان، بدون یمم آهنگ  های گوناگون سازمان را ههای بخشفعالیت

شود كه وظایف مجزّایی را انجام یمای از افراد تبدیل وجود ارتباطات، به مجموعه
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یابنود. بور ایون یمبه اهداف فوردی گورایش    بساچهناهماهنگی،    برارردهند و  یم

یشه بسیاری از مشكلات فردی، سوازمانی و اجتمواعی، در رتوان گفت  یماساس،  

و تفسیر از ارتباطات   سوءبرداشتیح، نقا نظام ارتباطی یا  صحاطات  كمبود ارتب

 (25: 1390موجود است. )فروزنده، كورری، 

وجود سازمان وابسته به ارتباطات است و هر سوازمانی بیشوتر وقوت خوود را 

كند. برای ایجواد همواهنگی بوین عناصور موادی و یمصرف برقرار كردن ارتباط  

، برقوراری ارتبواط مطلووب كارآمود شوبكه موؤرر و  یک    صورتبهانسانی سازمان  

تووان یمین ابزار جامعوه متمودن اسوت و  ترمهمضروری است. ارتباطات یكی از  

ین عامل توسعه و تعالی انسانی اسوت. ارتباطوات بورای ترمهمگفت كه ارتباطات  

ی كوه ارتباطوات بورای انسوان طورهمانموفقیت یک انسان امری حیاتی است و 

یری و گشوكلیگر بورای دعبارتبوهرای انجام عملیات سوازمانی یوا حیاتی است ب

 (125: 1394بقای سازمان نیز حیاتی است. )هویدا و همكاران، 

 پیشینه پژوهش  -5

ی برای ایجاد هماهنگی ضرورارتباطات سازمانی یكی از مباحث بسیار مهم و   

هوای ژوهشتواكنون در ایون زمینوه پ  و  بین عناصر مادی و انسانی سازمان است

برخی از  اند كهكاركردهاست و محققان زیادی در این حوزه   شدهانجامای  گسترده

 از: اند عبارتدر این موضو   شدهانجامهای پژوهش

( در پژوهش تحت عنوان »اصول اخلاقی ارتباط 1396خلعتبری و بیگی، )  -1

كورده  های قرآن در باب ارتباط را در چند اصول جموعكلامی در قرآن« سفارش 

 اند.شدهیبند دستهاصول سلبی و ایجابی  دو بخشاین اصول در 

یركلاموی در غ( در پژوهشی بوا عنووان »نقوش رفتارهوای  1393رضایی )  -2

هوای كنود كوه مهارتیمارتباطات انسانی از منظر آیات و روایات اسلامی« بیان  

 ه، رنگ رخسوارها و معانی رفتارها از حالات چهره، نو  نگایركلامی مانند كنُشغ

ها را شامل كه هریوک پوشیدن و نظایر این طرز لباس تا نو  راه رفتن و نشستن،  

 دهد.یم انتقالهایی را به دیگران خواسته و یا ناخواسته، پیام صورتبه
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( در تحقیقی تحت عنوان »معیارهای 1388فروزنده دهكردی و كورری، )  -3

ردی و سوازمانی«، ایشوان معیارهوای ارتباطی از دیدگاه قرآن كریم با رویكورد فو

های مورتبط بوا ارتباطوات حووزه شاخا  دو بخشارتباطی از دیدگاه قرآن را در  

و ارتباط با خود و ارتباط انسان با انسوان(   باخدافردی كه در سه قسمت )ارتباط  

های مرتبط با ارتباطات حوزه سوازمانی، در هوم شاخا  و  ی كرده استبند دسته

ر در برابر كاركنان، كاركنان در برابر یكدیگر و مدیر در برابور در سه قسمت )مدی

 ی كرده است.بند دستهسازمان( 

هوای ( در پژوهشی كه تحوت عنووان »بازشناسوی مهارت1400سیفعلی )  -4

هووای ارتبوواطی در قوورآن و كاركردهووای آن در روابووط اجتموواعی انسووان« مهارت

قاطعیت و مهارت همدلی تقسیم یركلامی، مهارت غارتباطی در قرآن به كلامی و 

 كرده است.

( در تحقیقی تحت عنوان »ارائه الگوی ارتباطات 1400اسلامی و عطایی )  -5

سازمانی با رویكرد اخلاقی« ارتباطات را به سه نو  ارتباط با خود یعنوی ارتبواط 

ی یعنوی جمعارتبواطدرون فردی و ارتباط با دیگران یعنی ارتباط میان فوردی و 

ی بوه سوه دسوته طوركلبوههای ارتبواط را روش  اند وكردهمومی تقسیم ارتباط ع

 .اند كردهیركلامی تقسیم غارتباطات كتبی، كلامی و 

 

 فرایند ارتباطات

افتد كوه یوک یمارتباطات یک فرآیند دوطرفه است. ارتباطات هنگامی اتفاق  

گیرد یمموفق صورت    طوربهشخا مفهومی را به دیگری انتقال دهد و هنگامی  

یافوت شوده یكسوان باشود. اگور اطلاعوات دربوا مفهووم    شدهفرستادهكه مفهوم  

ی امسوئلهبا آنيه دریافت شده، متفاوت باشد، تحریف اطلاعوات یوا   شدهفرستاده

یجادشده است. برای تسهیل انتقال مؤرر اطلاعات، شناخت عناصر مختلفی ادیگر  

: 1386. )زارعوی متوین،  دهود، ضوروری اسوتیمكه فرآیند ارتباطات را تشكیل  

230) 

 



      

 

 
ت
هار

م
سا 
ت 

طا
تبا
 ار
ی
ها

ی
لام
اس
د 
كر
روی
با 
ی 
مان

|  
ت

ری
دی

و م
ی 

لام
س

ف ا
ار

مع
 

 

 

| 13 

 عناصر اصلی ارتباطات:

 فرستنده یا منبع خبر  -1

یک كارمند، یک گروه از افراد یوا   معمولاًها فرستنده یا منبع خبر،  در سازمان

باشد. منبع یا فرستنده نیاز را بورای انجوام ارتباطوات تعیوین یمنماینده سازمان  

ارتباط كسی است كه خبر یا مفهووم از   برقراركنندهكند. منبع یا فرستنده یا  یم

 شود.یمآن ناشی 

كند. یكوی از عوواملی یمشفاهی و یا كتبی ارسال    صورتبهفرستنده، پیام را  

پیام اسوت  فرستندهتواند در این مرحله، نقش ایفا كند، اعتبار و شخصیت یمكه  

د، پیوام او كننده پیام، اعتبار زیوادی داشوته باشویافتدر  ازنظرپیام    فرستندهاگر  

پیوام یوا   فرسوتندهگیرد. بر این اساس  قرار می  موردقبولشود و  یمی گرفته  جد 

های مانند، مهوارت علموی و دانوش لازم در ها، باید دارای ویژگیمدیران سازمان

هوای خوود بوه دیگوران، حیطه كاری خود، قدرت بیوان و توانوایی بیوان اندیشوه

خوردهای اجتمواعی را دارا باشوند توا از و اخلاق انسانی در بر  یی و داشتنخونرم

: 1386كننده پیام برخوردار باشند. )پیوروز و همكواران، یافتدراعتبار بالا در نزد  

176-179) 

 پیام  -2

پیوام. حالوت   فرسوتندهمفهووم ذهنوی    شدهپیام عبارت است از: شكل عینی  

هایی باشوند یرنده پیامدربرگتوانند یمها، تكان دادن سر و دست نیز چهره، اشاره

عبووس و  چهورهمدیری كه بوا  مثلاًكنند. یممقابل منتقل  طرفبهكه معنایی را  

یر خبهصوبحلود به كارمندی كه دیرتر از زمان مقرر به سوركار آموده اسوت    اخم

رساند كه از عمل كردش راضی نیست. پیوام در سوازمان یمگوید، این پیام را یم

ار مفصل و با جزئیات باشد كه مخاطب را گیج باید در حد نیاز باشد یعنی نه بسی

در كولام   و درک نباشد. حضرت علی  فهمقابلازحد خلاصه كه  یشبكند و نه  

« یعنی بهترین »خیر الکلام ما لایمل و لایقلفرماید: یمكوتاهی در این زمینه  

( اگور 355:  1410سخن آن است كه نه ملال آورد و نه انودک باشود. )تمیموی،  

شود، در حد نیاز و اعتودال نباشود، یم  ردوبدلاطلاعاتی كه در سازمان    ها وپیام
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یوت، بوه زیوان كول درنهاهم مدیران دچار مشكل خواهند شد و هم كاركنوان و  

 (33-31: 1390سازمان تمام خواهد شد. )فروزنده و كورری، 

اصطلاحات فنی و سخت كه  بكار بردنپیام باید روش، روان و ساده باشد و از 

شود فاصله بگیورد. لوذا قورآن كوریم هوم در ایون زمینوه یم سوءبرداشت  موجب

یعنی وظیفه فرسوتاده خودا   و ما علی الرسول إلاّ البلاغ المبینفرماید:  یم

 (18فقط ابلاغ آشكار است. )سوره عنكبوت، آیه 

 به رمز تبدیل نمودن پیام  -3

بوه رموز تبودیل   دگوردیممفهوم یا اطلاعاتی كه انتقوال    معمولاًدر ارتباطات  

 كننودهافتیدركه بورای    شودیم. در این فرایند، مفهوم به شكلی منتقل  شودیم

باشد تبدیل به رمز نموودن، فرآینودی اسوت كوه فرسوتنده بوا آن،   ایتشخقابل

و دارای مفهوم برای   دارنظام  علائمها و  اطلاعات یا مفاهیم را با استفاده از سمبل

ها و كلموات موبهم بورای ارسوال اطلاعوات ر از سمبل. اگد ینمایمگیرنده ارسال  

و كلمواتی  علائوم. همينوین اگور از شودینم برقرارارتباط    احتمالاًاستفاده شود،  

استفاده شود كه برای افوراد مختلوف دارای معوانی مختلوف باشود، ارتبواط لازم 

 (232: 1386. )زارعی متین، ردیگینمصورت  احتمالاً

 و فوكر كه توسط آن پیام از شكل یک موفهوم  است  دیفراین  به رمز درآوردن

ها، نمودارها این قدم، اندیشه در قالب واژه  در  .شودیارسال مقابل  علائم  به  تبدیل

. در ایون موورحله فرسوتنده در موورد آیود یو یا دیگر نمادهای انوتقال پیوام درم

و نمادها را بورای انوتقال به ها  و بر پایه آن واژه  گیردیهای انتقال تصمیم مشیوه

 (247: 1395دهد. )كرمی، یای مناسب مورداستفاده قرار مشیوه

 کانال برقراری ارتباط  -4

 موثلاًكانال ارسال اطلاعات تصومیم بگیورد.    نیمؤررترفرستنده باید در مورد  

انتقوال آن از طریوق   احتموالاً،  شودهلیتبد شوفاهی بوه رموز    طوربهاطلاعاتی كه  

اسوت. اطلاعوات دیوداری  ریپوذ امكانتلفون،  لهیوس بهت چهره به چهره یا ارتباطا

های فواك  ، ممكن است از طریق پست یا دستگاهمكتوبمانند تصاویر و كلمات 

)یا در زمان حاضر ممكن است از طریق اتوماسیون، تلگورام یوا انیسوتا گورام و...( 
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طلاعوات انتقوال داده ، اخبوار یوا اآن  بواای اسوت كوه  صورت بگیرد. كانال رسانه

، اطلاعات مربووط شودیمسازمان برقرار    لهیوس بهی رسمی كه  هاكانال  و  شودیم

 . )همان(دهد یمهای شغل اعضای را انتقال به فعالیت

 گیرنده پیام  -5

و از آن استنباطی حاصل  افتیدرگیرنده پیام یا مقصد فردی است كه پیام را  

 موثلاًبسویاری ارسوال شوود،   عودهبورای    واحود درآن. ممكن اسوت پیوام  كند یم

یی است كه بیش از یک هاامیپ  زمرهسخنرانی مدیر سازمان برای تمام كاركنان از 

پیام، استنباطی از آن دارند كه باید با  افتیدرگیرنده دارد. گیرندگان پیام پ  از 

 ردسوتیزدستوری بوه   خواهد یمسرپرستی كه    مثلاًمقصود فرستنده یكی باشد.  

دهد، ممكن است كلماتی را به كار گیورد كوه در ذهون خوودش مفهوومی خود ب

روشن نیست. در چنین حوالتی، ارتبواط  ردستیزخا  دارد، اما آن مفهوم برای 

قادر به اجرای دستور نخواهد بود. )فروزنده و كورری،   ردستیزو    شودینم  برقرار

1390 :40) 

 بازخور  -6

اگر ارتباط موفوق   معمولاًتایج است.  ارتباطات مؤرر، مستلزم كسب آگاهی از ن

به سیستم و فرستنده  هاآنصورت گرفته باشد، مفاهیم و اطلاعات یا نتیجه و ارر 

كوه مشوخا كنود آیوا   سوازدیم. دریافت بوازخور فرسوتنده را قوادر  گرددیبرم

اطلاعات مفهوم بوده است یا اررهای لازم را داشته است یا خیر. بنابراین بوازخور 

عبارت است از: كسب آگاهی فرسوتنده از چگوونگی دریافوت اطلاعوات   ارتباطات

 (233: 1386توسط گیرنده. )زارعی متین، 

بازخورد در فرآیند ارتباطی عبوارت اسوت از برگشوت نتیجوه   یگردعبارتبهیا  

 فرستنده پیام از وضوعیت ارسوال پیوام و نحووه  كهیطوربه  پیام  فرستنده  پیام به

گاه گردد. فرآیند ارتباطی بدون وجود بازخورد كامل نخواهد دریافت و درک آن آ

كه پاسخ  آید یای درمفرستنده صورتبه شد. در بازخورد اطولاعاتی، گویرنده پیام

. بازخورد اطلاعواتی ممكون اسوت بوه داردیم  پیام را برای فرستنده اصلی ارسال

 شودیم داده نامه کاشكال مختلف در فرآیند ارتباطی دیده شود پاسخی كه به ی

 خبوری  شنیدن  و حالتی كه پ  از  زند یرفوتاری كوه از شنونده دسوتوری سر م
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بازخوردی برای فرستنده پیام بوه  تواند یهمه م آید یدر چهره شنونده به وجود م

اطلاعاتی در فرآیند ارتباطی نقش بسیار مؤرری دارد و از این  . بازخوردآیند   شمار

از دریافت صحیح پیام مطمئن شوده و   تواند یم  پیام  كوه فورستندهطریق اسوت  

 و از سوووء ها اقودام كووند به رفع آن نسبت ارتباط در صورت وجود مانعی درراه

 (61: 1389. )محمدی، تفاهمات احتمالی جلوگیری كند 

حد متوجوه منظوور پیوام شوده   چه  تا  كنندهافتیدركه    دهد یمبازخور نشان  

كه فرستنده، پیغامی را كوه در ابتودا   كند یم، بازخور كنترل  گریدعبارتبهاست.  

قصد كرده بود، با چه میزان موفقیت به گیرنده انتقوال داده اسوت و آیوا مطلوب 

؟ فرایند ارتبواطی، بودون نه  افرستنده، توسط گیرنده درک شده است ی  موردنظر

 درواقوعد بوازخور باشود،  وجود بازخور، كامل نخواهد شد. فرایند ارتباطی كه فاق

پیوام بوه   فرسوتنده،  طرفهکاست. در ارتباط ی  طرفهکو ی  جانبهکنوعی ارتباط ی

و توجهی بوه پاسوخ یوا انعكواس پیوام نودارد. )پیوروز و   كند یمارسال پیام اقدام  

 (191: 1386همكاران، 

 

 مسیر ارتباطات در سازمان

یز جریووان دارد. در بووین سووازمان، ارتباطووات در جهووات یووا مسوویرهای متمووا

 از: اند عبارتمسیرهای ارتباطی 

 ارتباطات عمودی  -1

: »از بالا به پایین« و »از پوایین شودیمارتباطات عمودی به دو صورت برقرار  

 :شودیمپرداخته  هاآنخلاصه به توضیح هركدام  طوربه كه به بالا«

 پایین طرفبهالف( ارتباطات 

 ترنییپاروه یا سطح سازمانی به سطوح  اگر جریان ارتباطات از یک شخا، گ

مدیران با كاركنوان خوود   كهیهنگامپایین است.    طرفبهصورت گیرد، ارتباطات  

. ایون الگوو بورای ابولاغ اهوداف و انود بردهاز این مسیر بهره    كنند یمارتباط پیدا  

هوای و شویوه هایمشوخط هوا و ی انجام وظایف و تأمین راهنماییهادستورالعمل

 (235: 1386. )پیروز، رودیمكار برای سطوح پایین به كار  انجام
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 بالا طرفبهب( ارتباطات 

بالا شامل انتقال اخبار از زیردستان به مقامات سطوح بالای   طرفبهارتباطات  

توأمین بوازخور بورای اطولا  مودیران در موورد   منظوربهسازمانی است. این الگو  

. مودیران از طریوق آن در موورد شوودیمعملكرد و مسائل موجود به كار گرفتوه  

ی سوازمان آگواه طوركلبوهاحساسات كاركنان، در مورد شغلشان، همكارانشوان و  

، برای مثال كاركنان و سرپرستان با آن در مورد عملكرد و بهبود آن به گردند یم

هوا را و انگیوزه  كاهنود یمهوا  ، از هزینوهپردازنود یمها و پیشونهادها  ارائه گزارش 

 . )همان(ند یاافزیم

 ارتباطات افقی   -2

هوای كوار در یوک سوطح به ارتباطات بین اعضای یک گروه كواری یوا گوروه

. ایون شودیمسازمانی یا بین مدیران در یک سطح سازمانی ارتباطات افقی گفته  

دارد و اهمیت   رفتارشانرا در كاركنان و    ارر  نیترمهمنو  ارتباطات گاهی اوقات،  

 ژهیوبوه. تأریر اساسی ایون نوو  ارتباطوات،  هستطات عمودی  آن، بیشتر از ارتبا

كوه وجوود همواهنگی از ضوروریات دسوتیابی بوه اهوداف   كند یمهنگامی جلوه  

مشووترک باشوود. همينووین ارتباطووات افقووی بووه پوورورش تعوواملات اجتموواعی و 

و این عوامل به افزایش رضایت شوغلی در   كند یمی اعضای گروه كمک  چسبندگ

 (236: 1386. )پیروز، گرددیمسازمان منجر 

 ارتباطات مورب  -3

( فوانیردهمارتباطات مورب بر نوعی رابطوه در كنوار ارتباطوات افقوی )بوین  

و كاركنوان( دلالوت دارد كوه در آن طورفین  مسوئولانارتباطات عموودی )بوین 

پیوام   مبادلوهبوه    بواهمارتباط، از دو سطح جداگانه و از دو حوزه كاری متفاوت،  

افزایش همواهنگی و   منظوربه. این نو  ارتباط نیز همانند ارتباط افقی  پردازند یم

. گرددیمهای واحدهای مستقر در سطوح سازمانی متفاوت، ایجاد  انسجام فعالیت

 (477: 1390)رضائیان، 
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 انواع ارتباطات

 .ردیپذ یمی انجام ررسمیغارتباطات به دو صورت رسمی و  معمولاً

 ارتباطات رسمی   -1

ی كه از طریق نمودار سازمانی انجوام گیورد، ارتبواط رسومی اسوت. در ارتباط

و از مجواری  مراتبسلسولهارتباطات رسمی اطلاعات در سطح سازمان با رعایوت 

 ریوزنجی مجواری ارتباطوات رسومی توابع طوركلبه. شودیمارتباط رسمی توزیع  

. بورای هشد مشخااختیارات سازمانی    مراتبسلسله  لهیوس بهفرماندهی است كه  

هوای رسومی را از یوک رده یوا مثال یک نمودار سازمانی راه مناسب عبوور پیوام

 مكتوب، به همین خاطر، ارتباطات دهد یمقسمت به رده یا قسمت دیگری نشان 

باید از این  هاهیاطلاعی و سایر مشخط ی هاهیانیبرسمی در شكل نامه، یادداشت، 

 (84: 1385مجاری عبور كنند. )شفیعی، 

 ی ررسمیغارتباطات   -2

رسومی و   مراتبسلسولهها جدای از نمودار سازمانی و  ارتباطی كه در آن پیام

ی است. زمانی كه ارتباط رسمی ررسمیغ، ارسال شود ارتباط  شدهنییتععملیاتی  

ی اسوتفاده ررسومیغسوازمان باشود، از ارتبواط    ازیموردننتواند پاسخگوی ارتباط  

و نیازهوای افوراد سوازمان شوكل  هاخواسوتهس ی بر اساررسمیغ. ارتباط  شودیم

های شغلی، دوستی كارمندان با . عواملی چون شباهتابد ییمو گسترش    ردیگیم

رسومی ارتبواطی سونتی و نارسوا، ممكون  شبكه، جادشدهیا ژهیویكدیگر، شرایط 

 ی مؤرر باشند.ررسمیغی ارتباط ریگشكلسازی و  نهیدرزماست 

به ارتباطات بین اشخا ، بدون توجوه بوه  رواقعدی  ررسمیغارتباط    حالنیباا

ارتبواط رسومی از   كهیدرحال،  گرددیمهای رسمی اطلاق  مجاری رسمی و كانال

ی بر روابوط سلسوله مراتبوی بوین مبتنو بیشتر    ردیگیمهای رسمی انجام  كانال

 (84: 1385اعضای سازمان است. )شفیعی، 
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 ی دیگری برای ارتباطاتبندمیتقس

 :شودیمی دیگری به دو قسم تقسیم بند میتقسدر یک ارتباطات 

 جانبهکارتباطات ی  -1

 جانبهکگیرنده پیام نسبت به پیام ابراز نشود، آن را ارتباط ی  العملعك اگر  

است. در ارتباطوات   ترآسانپیام    فرستندهو كار    ترعیسر  جانبهکگویند. ارتباط ی

بنابراین  شودیمی بیشتری دیده  مسردرگبه علت دقت كمتر، اختلال و    جانبهکی

ی كورد. زیربرناموهارتباط، باید  گونهنیاتا حد امكان برای    جهت پرهیز از این امر

هنگامی مناسب و مؤرر است كه فرستنده و گیرنده با پیام آشنا   جانبهکارتباط ی

باشند، یعنی پیام، حالت یكنواخوت و تكوراری داشوته باشود، نظوم و ترتیوب در 

باشد. )رضائیان،  موردنظرهای افراد تلقی گردد و تعلیق واكنش  تیبااهما  هارتباط

1388 :293) 

 ارتباطات دوجانبه  -2

و نظرهوای   هواالعملعك ی باشد كه گیرنده،  اگونهبهچنانيه محیط استقرار  

ی محتوای پیام به اطلا  فرسوتنده برسواند، بوه ایون نوو  ارتبواط هدربارخود را  

 جهیدرنتتباطات دوجانبه از دقت بیشتری برخوردار است، چون گویند. ار دوجانبه

و آن را با دقت بیشتر   ابد ییمعمل بازخور، فرستنده امكان بررسی مجدد پیام را  

. در ارتباطوات دوجانبوه، گیرنوده احسواس اطمینوان كند یمبرای گیرنده ارسال  

 . )همان(د كنیمهای پیشنهادی خود پیدا ها و ارزش بیشتری به تأریر قضاوت

 های ارتباطاتروش

آشكار است كه زبان گفتار یا نوشتاری، ابزاری متداول برای ارتباطوات اسوت. 

این است كه زبان ممكن اسوت بوا سوایر اشوكال   میانگاریمآنيه را گاهی نادیده  

كه كمتر آشكارند، تكمیل گردد برای مثوال مجسوم كنیود كوه حوالات   ارتباطی

 كوهیهنگامبرای شونونده آشوكار سوازد.  تواند یم جسمانی گوینده، چه چیزی را

كوه سرپرسوت ناراحوت یوا  ابنود ییدرم، كاركنوان كشد یمسرپرستی روی درهم  

معنوی   دربارهی گوناگونی،  هایریگجهینتناخشنود است و این امر ممكن است به  

اگر سرپرسوت لبخنودی بور لوب داشوته   و  واقعی روی درهم كشیدن ختم گردد
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غریزی هریک از  طوربه باًیتقرمتفاوتی را تداعی كند.   كاملاًمعنای    تواند یمباشد،  

را دریافت كورده و تعبیور و تفسویر   علائم  گونهنیای  سازمانمجموعهكاركنان، در  

 (286 :1388. )رضائیان، رند یگیمكرده و بر اساس آن تصمیم 

 موانع ارتباطات مؤثر

موؤرر بوا شكسوت مواجوه هوا در برقوراری ارتبواط  بسیاری مواقع در سوازمان

كوه مفهووم اطلاعوات یوا اخبوار   شودیم. عدم ارتباط مؤرر زمانی ایجاد  میشویم

 آنيوهباشد. لذا    داشتهبا مفهوم اطلاعات یا اخبار دریافت شده، تفاوت    شدهارسال

، كنود یمگیرنده )كاركنان( دریافوت    آنيه، اگر با  كند یمفرستنده )مدیر( ارسال  

لازم صورت نگرفته است. عدم برقراری ارتباط مؤرر به دلیل    یكسان نباشد، ارتباط

. شناسایی و درک موانع باشد یمعملكرد فرستنده و گیرنده یا ارر عوامل محیطی  

. ارتباطات تحت تأریر متغیرهای فرهنگی شودیممختلف موجب بهبود ارتباطات  

امول . عوباشود یمو عوامل محیطوی و تجربیوات گذشوته و متغیرهوای سوازمانی 

شخصی و عوامل سازمانی در چگونگی برقراری ارتباطات مشاركت دارند. )زارعوی 

 شوودیمعواملی پرداختوه    نیترمهم( در این قسمت به شرح  241:  1386متین،  

 كه در تحریف اطلاعات و اخبار تأریر دارد:

 اثرهای ادراکی -1

و رفتوار   های محیطی را ادراک گویند فرایند دریافت و تعبیر و تفسیر محرک

، كنود یمهوایی اسوت كوه مشواهده آدمی بر اساس تعبیر و تفسیر او از موقعیوت

رفتار آدمی بر مبنای ادراک او از واقعیت اسوت نوه خوود واقعیوت.   گریدعبارتبه

، ممكن است برای ند یبیمبنابراین آنيه را كه یک شخا عامل مفید یا سودمند 

ها و حوادث متفاوت موقعیت طوربه هاآنو مضر باشد. زیرا   آورانیزدیگری عاملی  

. یک شخا ممكن است محتوای یک ارتبواط كنند یمرا تعبیر و تفسیر و ادراک 

هوای بوه دلیول تفواوت مسئلهاین  و را مطلوب و دیگری آن را غیر مطلوب ببیند 

های شخصیتی و فرهنگوی و تحصویلاتی و تجربیوات افراد و عواملی مانند ویژگی

 (242-241: 1386ی متین، . )زارعباشد یم
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 های گذشتهتجربیات و واقعیت -2

فرایند به رمز تبدیل نمودن اطلاعات و فرآیند كشوف رموز اطلاعوات توا حود 

. اگور تجربیوات باشود یمزیادی بر اساس تجربیات گذشته و فرستنده و گیرنوده  

 ورطبوهدر انتقوال اخبوار را    مورداسوتفاده  علائومها و  یكسان نباشد، سمبل  هاآن

 (242: 1386. )زارعی متین، ند ینماینممشابه تعبیر و تفسیر 

 

 مفاهیم کلمات -3

-كلمات برای افراد مختلف دارای معانی متفاوتی است. سن، تحصیلات، زمینه

. در گوذاردیم، توأریر  دهند یمهای فرهنگی افراد بر زبان و مفهوم كه به كلمات  

های فرهنگی متفاوتی دارند و این بر افراد تحصیلات و زمینه  معمولاًیک سازمان  

 معموولاً.  گوذاردیمچگونگی تعبیور و تعریوف كلموات و برقوراری ارتبواط توأریر  

متخصصان در واحدهای مختلوف از اصوطلاحات و زبوان فنوی خوا  خودشوان 

های بزرگ، تفكیک در واحدها گسترده بوده و افراد . در سازمانكنند یماستفاده  

 و كنند یمباطات از اصطلاحات خا  همان واحد استفاده  در ارت  معمولاًهر واحد  

. بنوابراین باشود ینماین اصطلاحات برای واحدهای مختلف دارای معانی مشترک 

ی شخصیتی و معلوماتی معانی متفاوت به كلموات نسوبت هاتفاوتافراد به دلیل  

 (242: 1386. )زارعی متین، دهند یم

 موانع ارزشی -4

ایجاد ارتباطات مؤرر را بوا موانع   گرد  فراممكن است    ی ارزشیهاتفاوتوجود  

مواجه سازد برای مثال گاهی شكاف ارتباطی میان مدیران و كارگران، بوه دلیول 

 گرمشواهدهكوه » كنود یمی ارزشی و فرهنگی، به حودی عمیوق جلووه هاتفاوت

 (479: 1390. )رضائیان، سازدیم« را متحیر طرفیب

 موانع انگیزشی -5

بوه هنگوام خشوم،   هواآنیزشی حالات روانی افراد و هیجان روحوی  موانع انگ 

های ارتباطی ارر از محتوای پیام  هاآنی تفسیر  هنحوترس، نشاط و خوشحالی، بر  

برای مثال، اگر افراد منتظر دریافت پیام خاصی باشند، ایون انتظوار بور   گذاردیم
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گر افراد پیامی را دریافت . همينین اگذاردیماز محتوای پیام تأریر   هاآنبرداشت  

در تعارض باشود، ممكون اسوت آن پیوام را   هاآنی  هادانستهكنند كه با عقاید و  

نادیده انگاشته و آن را فراموش كنند تا از تشویق ذهنی رهایی یابند. )رضوائیان، 

1390 :479) 

 موانع ساختاری -6

ردگی گسوت  .سوازمان اسوت  یریگاز مفاهیم اصلی در شوكل  ساختار سازمانی

 اینكوه  ژهیوبوه  ساختار نیز به اهمیت آن تأكیود دارد  یرگذاریتأر  حوزه تعاریف و

هرگونه توغییر و توحول سازمانی با ابعاد ساختار سوازمان ارتبواط دارد. تغییورات 

 دیگر، كهیطورها شده است بهمحیطی باعث تغییرات شگرفی در ساختار سازمان

تغییرات محیطی نیستند و بوسیاری از   گوی  ساختارهای سنتی و مكانیک جواب

های بزرگ گذشته به خاطر ناتوانی در تطبیوق خوود بوا محویط از بوین سوازمان

 یالمللنیعملیات ب  افزایش  بسیار پویای امروزی و به علت  هایدر محیط   اند.رفته

 .شوند یمونسوخ و قودیمی م یسادگساختارها به ها،سازمان

بسیار ضروری برای بهبوود ارتباطوات   یازهاینشیو پ  ممه  هاییكی از ویژگی

هوا و سازمانی ارربخش، تغییر در ساختار سنتی و سازگار نمودن آن با اسوتراتژی

 هوای سووازماندرواقع ساختار سازمانی بستر فعالیت  .هوای سازمان استفوعالیت

مناسوب   سواختار  .و تغییرات فوق نیازمند تحول در ساختار سازمانی اسوت  است

باشد كوه ارتوباطات   ریپذ برای ارتباطات سازمانی ارربخش، باید ساختاری انعطاف

اروربخش   ارتباطوات  افوقی و عمودی سازمان را سوهل و روان و شورایط را بورای

 (251: 1389)محمدی، . كند یو تسریع م تسهیل

 موانع انسانی -7

های ذاتوی و اكتسوابی وتمووانع بورقراری ارتباطات ارربخش، تفا  نیتراز مهم

تر و بواشد، ایجاد ارتباط مشوكل ترقیو عم بیشتر هاهرقدر این تفاوت  .ها استآن

هوووای ها بیشووتر خواهوود بووود. شووواخاها و سوووء اسووتنباطامكووان سوووءتفاهم

در موانع انسانی شامل: تفاوت در تصورهای ذهنی و ادراكوی، تفواوت   شدهیبررس 

عواطفی، بورداشت مووتفاوت از معوانی كلموات، توأریر های احساسی و  ویژگی  در
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علم، دانش و اطلاعوات هسوت. بودیهی اسووت  انی، تفاوت در میركلامیارتباط غ

-شده، موجب برداشوتگفته  فردی در خصو  هر یک از مواد  یهاوجوود تفاوت

)محمودی،  .دهود یهای متفاوت از جوملات شوده و كوارایی ارتباطی را كاهش م

1389 :251) 

  ارتباطات سازمانی از منظر اسلام

از روابوط   دهیوتندرهمای  انسان موجود اجتماعی است و اجتموا  نیوز، شوبكه

است. بنیاد جامعه زمانی برپوا خواهود شود كوه بوین عناصور و عوامول گونواگون 

مبنای ارتباطات آدمی را در حد   اند خواستهارتباطات خاصی پدیدار گردد. برخی  

ها را به همدیگر، در حود رفوع ه تقلیل دهند و گرایش انسانارضای نیازهای اولی

و غایوت هدفمنودی و انسوجام جامعوه را ایون امور   نیازهای طبیعی تحلیل كنند 

 (361 :1388بدانند. )رضائیان، 

 ورزدیمی امروز، بیشتر بر این نكته تأكید  شناس جامعههای غالب در  اما نظریه

ها به ایجواد ارتبواط ایفوا ا در تمایل انسانكه اگرچه نیازهای اولیه ركن اساسی ر

، ولی آنيه حائز اهمیت بوده این است كه ماهیت ارتباطوات آدمیوان در كنند یم

، بلكوه از آن فراتور رفتوه و بوه مرتبوه ماند ینمسطح رفع نیازهای جسمانی باقی  

تا بدان جا   و این تكامل در ماهیت ارتباطات  رسد یمو گستره »محبت«    انیپایب

ی هدف انجام كار، برخاسته از نوو  سوبهحركت او    جهیدرنتت كه اراده آدمی  اس 

علاقه و محبتی است كه به هدف یا موضو  انجام كار دارد، این مدعا در گسوتره 

ی نداشوته بسوتگ دلاست، لذا آدمی تا به چیوزی  ارباتقابلزندگی، امری    روزمره

 (361 :1388رد. )رضائیان، باشد، هرگز در جهت رسیدن به آن تلاشی، نخواهد ك

های الهی ی الهی رابطه دارد یعنی ارزش هاباارزش در فرهنگ دینی، ارتباطات  

 گونوهنیا اتیوروا واسوت. از آیوات  قلمرواننو  ارتباطات و جهت و   كنندهنییتع

. یعنوی باشود یمو یحبُّونهه« »كه رابطه انسوان و خودا رابطوه    شودیماستنباط  

وَ  إِلَّا الْحُهبُ  الْإِیمَانُ  هَلِ»:  د یوفرمایمت. امام صادق ) (  محب  اساس   بری  ارابطه

یعنی ایمان جز دوستی و محبت و بغض بورای خداونود، چیوز دیگوری   «الْبُغْض

 (135، 2 ج، 1407نیست. )كلینی، 
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های ارتباطی به از دیدگاه اسلام بر اساس آیات قرآن و روایات اسلامی، مهارت

است و از شمول و گستردگی بالایی   قرارگرفته  وردتوجهمشكل جامع و كاربردی  

ارتباط به سه جوزء مهوم   شدهانیبكه در فرایند ارتباط    طورهمان.  استبرخوردار

فرستنده پیام، خود پیام و گیرنده پیام نیاز دارد. یک ارتباط موفق زموانی اتفواق 

كامل  طوربهپیام  ی مقصود خود را بیان نماید وخوببهكه فرستنده بتواند    افتد یم

و دقیق توسط گیرنده دریافت شود و این به توانایی فرستنده پیوام بسوتگی دارد 

 توانود یمكه بتواند پیام را به شكلی قابل دریافت و اررگذار منتقول نمایود. پیوام  

ها باشود. اگور پیوام ارسوال شوود، اموا شامل اطلاعوات، احساسوات و درخواسوت

هوای كلاموی و . مهارتشوودیممنجور    ءتفاهمسووی دریافت نشوود، بوه  درستبه

 (127: 1396. )محسنیان راد، كند یمجلوگیری  هاسوءتفاهمی، از ركلامیغ

 های کلامی الف( مهارت

زبوان هوم در  و یكی از وجوه تمایز انسان از حیوان، توانایی سخن گفتن است

. زبان كند یم برقراری ارتباط با دیگران و هم در تنظیم افكار درونی فرد نقش ایفا

وسیله برای سوخن گفوتن و نیوز سیسوتم كواملی از   نیتركاملبهترین وسیله و  

كه انسان برای ایجاد ارتبواط   شودیمهای قراردادی صوتی بیانی محسوب  سمبل

های افوراد در و تنهوا وسویله انتقوال اطلاعوات و افكوار و خواسوته  بردیمبه كار  

با دیگران ارتباط برقورار   توانیمی  راحتبه  ارتباطات سازمانی است. با ابزار سخن،

و از احساسات و عواطوف  گذاشتها در میان كرد، افكار و احساسات خود را با آن

 (130: 1400مطلع شد. )سفیعلی،  رجو اربابهمكاران و 

در قران كریم پ  از خلقت انسان، از نعمت بیان سخن به میان آمده اسوت:  

( كه در اینجا مقصود هموان 4و    3)الرحمن، آیه    «»خلق الانسان علّمه البیان

سخن گفتن انسان با زبان است. انسان با زبان مكنونوات ضومیر خوویش را بورای 

 ج،  1384. )مطهری،  كنند یمو دیگران نیز برای او آشكار    كند یمدیگران آشكار  

27 :31) 

ن های خداوند بوه بشور، قودرت تكلوم را اولوی) ( در بیان نعمت امام صادق

های خداونود بوه انسوان، نعمت ازجملهو در اهمیت آن فرموده: »  برشمردهنعمت  
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و   كند یمو آنيه در قلبش خطور    آن آنيه در ضمیر دارد  لهیوس بهنطق است كه  

آن آنيه در دل دارد به دیگران تفهیم   لهیوس بهو    د ینمایمنتیجه فكرش را تعبیر  

كوه نوه   شود یمی  زبوانیبیوانوات  اگر قوه نطوق نبوود، انسوان ماننود ح  و  كند یم

در ضمیر خود دارد چیزی را بوه دیگوران گوزارش دهود و نوه   ازآنيه  توانستیم

 (103: 1379چیزی را به دیگران تفهیم كند« )مفضل،  توانستیم

ی صوحیح از آن در جهوت مند بهرهدر قرآن كریم برای سامان یافتن گفتار و  

وَ »ل محكم و اسوتوار بور اسواس حوق،  تفهیم و تفاهم در ارتباطات انسانی به قو

و  بوا گفتوار نورم ( و قول آمیخته با احتورام،70)احزاب، آیه    قُولُوا قَولْاً سَدیداً«

)اسراء، آیه   وَ قُولُوا قَولْاً سَدیداً«»ها سخن بگو،  آمیخته با احترام و محبت با آن

( و 63)نسواء، آیوه بَلیغا«    أَنْفُسهِِمْ قَولْاً  »وَ قُلْ لهَُمْ فی( و قول بلیغ و رسوا  28

 ها گوشزد نما و...بابیانی رسا، نتایج اعمالشان را به آن

 های ارتباط در مهارت کلامیویژگی

 گزینش کلمات  -1

هوای مختلوف های كلامی گزینش كلمات، متناسب با موقعیتیكی از مهارت

رنهایوت اجتماعی است. در هر موقعیت، فرد باید كلماتی را به كار ببرد كه هوم د

ادب و احترام باشد و هم متناسب با شرایط زمانی و مكانی باشد. گزینش درست 

كلمات متناسب با موقعیت، از دستورات قرآنی است. خداوند بوه مؤمنوان فرموان 

ای اسوتفاده كننود كوه شان با پیامبر ) ( از الفاظ مؤدبانوهدهد كه در رابطهمی

ز كلموات ناخوشوایند و دوپهلوو متناسب بوا مقوام رسوالت آن حضورت باشود و ا

)بقره،  »یا أَیُّهاَ الَّذینَ آمَنُوا لا تَقُولُوا راعِنا وَ قُولُوا انْظُرنْا وَ اسْمَعُوا«بپرهیزند:  

( ای كسانی كه ایمان آوردید نگویید راعنا بلكه بگویید انظرنا. )سویفعلی 104آیه  

 (131: 1400ئی، 

 صراحت لهجه  -2

خود، آنجا كه دیگران را مخاطب قرار داده، بابیان   قرآن كریم در سراسر آیات

و شفاف سخن گفته است و از همگان خواسوته اسوت كوه در گفتوار   صریح، گویا
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خود صراحت لهجه داشته باشند. چراكه پیامبر گرامی اسولام ) ( در ارتباطوات 

اجتماعی خود از صراحت لهجه برخوردار بودند. نمونه قرآنی این صراحت در آیوه 

به تصوویر كشویده   إِلَیَّ أَنَّما إِلهُکُمْ إِلهٌ واحِد«  لْ إِنَّما أَناَ بشََرٌ مِثْلُکُمْ یُوحى»قُ

كند كه »من هم مثول صراحت بیان میشده است. پیامبر از قول خدای تعالی به

شود كه خدای شما خدایی یگانه اسوت.« شما بشری هستم، ولی به من وحی می

 (132)همان، 

 لامی )رفتاری(ب( مهارت غیرک

بنوابراین   اصطلاح غیركلامی در معنای دقیق آن به معنوای غیرزبوانی اسوت؛

گیورد كوه معنوا را از هایی را دربر میها و علامتارتباط غیركلامی، تمامی نشانه

كند. برخی ارتباط غیركلاموی را ارتبواط از طریوق طریقی غیر از زبان منتقل می

داننود. ایون نوو  ات نوشتاری و گفتواری میهای بیرونی غیر از كلمكلیه محرک

گفتار شامل حركات بدنی، مشخصات ظاهری، مشخصات صدا و نوو  اسوتفاده از 

( در ارتبواط غیركلاموی 215  :1378فضای و فاصوله اسوت. )بركوو و همكواران،  

توان از حالات چهره، تماس چشمی، تن صدا، حركات بودنی و تمواس بودنی می

تعامل را ایجواد كورد. ارتبواط غیركلاموی در اغلوب   كسب اطلاعات كرد و زمینه

تووان هوا میتر مؤررتر از ارتباط كلامی است و بهتر از واژهمراتب ظریفاوقات، به

مقصود را منتقل كند. افرادی كه تسلط بیشتری بور كنتورل رفتواری غیركلاموی 

گوران توانند به شكلی هدفمند از این نو  ارتباط بورای نفووذ در دیخوددارند می

های مووفقی هسوتند و بسوته بوه موقعیوت استفاده كنند این افراد معمولاً انسان

 (95: 1386اجتماعی خود جزو افراد برتر محسوب شوند. )باستانی، 

 های ارتباط غیرکلامی )رفتاری(ویژگی

 حالت چهره  -1

ترین فرستنده پیام اسوت. افوراد بوا در ارتباطات اجتماعی، چهره اولین و مهم

هوا واحوال و چگونگی ارتباط بوا آنچهره دیگران تا حدود زیادی به اوضا   دیدن

توان با دیدن آن، شناختی اجمالی از فرد پیدا كرد. در برند تا حدی كه میپی می

ها است. در قران قرآن كریم یكی از نشانگرهای هویت و شخصیت افراد چهره آن
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وُجُوهِهِمْ مِنْ أَثَرِ  سیماهُمْ فی»ًفرماید: در وصف چهره پیامبر ) ( ویارانش می

ها در صورتشان از ارر سوجود های آن( یعنی نشانه29)سوره فتح، آیه    السُّجُود«

دهود از سور درون توا وضوح، خبر مینمایان است. بر این اساس رنگ رخساره، به

ح و ها باشد، یا نشانگر صلاتواند بیانگر باروها و عقاید آنحدی كه چهره افراد می

سهیئَتْ فرمایود: »جرمشان. قرآن كریم درباره احوال كوافران در روز قیاموت می

( یعنی در سیمایشان ارر خسران و نومیودی 27)ملک، آیه    وُجُوهُ الَّذینَ کَفَرُوا«

هوا آروار های آن( یعنی بر چهره610:  19  ، ج1374گردد. )طباطبایی،  هویدا می

( دربواره اهول بهشوت 196: 25 ، ج1360شود. )طبرسی،  غم و حسرت ظاهر می

( یعنوی 24)مطففوین، آیوه « وُجُوههِِمْ نَضْرَةَ النَّعیم  »تَعْرِفُ فیفرماید:  هم می

های بهشتیان نظر كند، رونوق و خرموی ناشوی از برخوورداری از هرك  به چهره

: 20 ، ج1374شناسوود. )طباطبووایی، هایشووان میهووای بهشووت را در چهرهنعمت

393) 

 و آهنگ و تن صدا لحن  -2 

لحن، آهنگ و تن صدا به طرز گفتار و شیوه صحبت كردن فرد ارتباط دارد و 

كند. در سوره حجرات، خداوند در تأریر كلام و انتقال پیام، نقش مهمی را ایفا می

دهد كه صدایشان بلندتر از صودای پیوامبر نباشود، بلكوه به مسلمانان دستور می

یامبر فروكشند. خداوند رعایوت ایون ادب را نشوانه تلاش كنند صدایشان را نزد پ

هوا پیوامبر را صودا تقوا معرفی نموده و در مقابل، كسوانی را كوه از پشوت حجره

( بر این اساس اهمیت لحون و 4-2نماید. )حجرات، آیه كنند نادان معرفی میمی

توان بر اساس آن، به هویت و شخصیت فرد ای است كه میاندازهآهنگ سخن به

)سوره محمد، آیه   «لَحْنِ الْقَوْل  فَلَعَرَفْتهَُمْ بسِیماهُمْ وَ لَتَعْرِفَنَّهُمْ فیی برد. »پ

ها را از طرز سخنانشان توانى آنهایشان بشناسى، هرچند مى( آنان را با قیافه30

ها را بشناسی، زیرا سخنانشان توانی آنیعنی از طرز سخن گفتنشان می ؛بشناسى

تعریض گونه است. قرآن كریم به آرام سخن گفتن تأكید نموده است: دار و  كنایه

( 19)لقموان، آیوه »َوَ اغْضُضْ مِنْ صَوْتِکَ إِنَّ أَنْکَرَ الْأصَْواتِ لَصَوْتُ الْحَمیهرِ« 

ترین صداها صداى خوران یعنی از صداى خود بكاه )و هرگز فریاد مزن( كه زشت
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كن و درجایی كه به صدای بلند نیازی  یعنی صدایت را آرام و آهسته و كم  ؛است

نیست صدایت را بالا نبر. بالا بردن صدا هنگام ارتباط بوا دیگوران، نووعی حالوت 

كند و مثل تر غیبت میبهكند و فرد را به مقابلهطرف مقابل القا میتهاجمی را به

 انجامد.درنهایت به تخریب رابطه می

 ایارتباطات و مهارت مکاتبه ج(

كننود. ای یا كتبی و نوشتاری زیادی را ایجواد میها، ارتباطات مكاتبهسازمان

طورمعمول در خارج از سازمان نامه یک وسیله رسمی ارتباط با شخا دیگر و به

ای در سوازمان از ( بیشوتر ارتباطوات مكاتبوه4:  1400است. )اسلامی، عطوایی، )

 حضرت علوی ) ( در منظر اسلام، دستورات مدیر مافوق به زیردستان است. مثلاً

وسویله ناموه كتبوی و نویسود بههای كه به استانداران و كوارگزاران خوود مینامه

فرمایود: نماید. به ابوموسوی اشوعری چنوین مینوشتاری این ارتباط را برقرار می

فَقهَدْ   إلَى عَبْدِ اللَّه بْنِ قَهیٍٍْ أمَّها بعهدُ،   أمِیرِالْمُؤْمِنِینَ  عَلِیٍ  عَبْدِ اللَّه  »مِنْ

بَلَغَنِی عَنْک قَوْلٌ، هُوَ لَک وعَلَیْک، فَإذَا قدَِمَ رَسُولِی عَلَیْک فَارفَْعْ ذَیلَْهک، 

واشدُْدْ مِئْزَرَك، واخْرُجْ مِنْ جُحْرِك، وانْدبُْ مَنْ مَعَک، فإنَّ حَقَّقْتَ فَانْفهُذْ، 

ن به عبدالله بن قی  ای از بنده خدا امیرالمؤمنییعنی نامهوإِنْ تَفشََّلْتَ فَابْعُد«  

شده كه هم به سود تو )ابوموسی اشعری( اما بعد سخنی از تو به من گزارش داده

است و هم به زیان تو هنگام كه فرستاده من بر تو وارد شد دامن بور كمور زن و 

( یا در ناموه 63البلاغه، نامه  ات بیرون آی. )نهجكمربندت را محكم ببند و از لانه

»هَذَا ماَ أمََرَ بِهِ عَبْدُ اللَّهِ فرماید:  نویسد میالک اشتر نخعی میمدیریتی كه به م

عَلِیٌّ أمَِیرُ الْمُؤمِْنِینَ مَالِکَ بْنَ الْحَارثِِ الْأَشْتَرَ فِی عهَْدِهِ إِلَیْهِ حِینَ وَلَّاهُ مِصْرَ 

ایون   مهَارَةَ بِلاَدِههَا«جِبَایَةَ خَرَاجهِاَ وَ جهَادَ عَدُوِّهاَ وَ اسْتِصهْلَاحَ أَهْلهِهَا وَ عِ

دستوری است كه بنده خدا علی امیرالمؤمنین به مالک بن حارث اشتر در فرمانی 

كه برای او صادر كرده بیان نموده است در آن هنگام كه زماموداری مصور بوه او 

آوری كنود و بوا دشومنان آنجوا المال در آن سرزمین را جمعسپرد تا حقوق بیت

اهل آن هموت گموارد بوه عموران و آبوادی شوهرهای آن پیكار نماید، به اصلاح  

نویسود: بن ابی بكر چنین می  ( یا در نامه به محمد 53البلاغه، نامه  بپردازد. )نهج
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مِنْ تَسْرِیحِیَ الْأَشْتَرَ إِلَى عَمَلِکَ وَ لَمْ أفَْعَهلْ ذَلهِکَ   مَوْجِدَتُکَ  »فَقَدْ بَلَغَنِی

به من خبر رسیده    لاَ اسْتَزَادَةً لَکَ مِنِّی فِی الْجِد«اسْتِبْطَاءً لَکَ فِی الْجهِاَدِ وَ

ای كه تحت ولایت تو است ناراحت شده ولی سوی منطقهكه از فرستادن اشتر به

بدان من این كار را نه به این جهت انجام دادم كه تو در تولاش و كوشوش خوود 

لبلاغوه، ناموه اای و نه ابری اینكه جدیت بیشتر به خورج دهوی. )نهجكندی كرده

34) 

 گیرینتیجه

تووان گفوت كوه و می  اسوت  ابزار جامعه مووتمدن  نیترارتباطات یكی از مهم

ارتباطوات  گریدعبارتعامل توسعه و تعالی انسوانی اسوت، بوه  نیترارتباطات مهم

طور كوه ارتباطوات بورای برای موفقیت یوک انوسان اموری حیاتی است و هموان

 بورای سوازمانی یوا بوه عبوارت بهتور  عووملیات  انووجام  انسان حیاتی است بورای

 .و بقای سازمان نیز حیاتی است گیریشكل

هایی كوه تأكید بیشتری بر ارتباطات سازمانی ارربخش دارند نسوبت سوازمان

. بوه هوومین دلیول در چنود دهوه اخیور ارتباطوات ترند موفق  هاسازمان  به دیگر

ها از است، چراكه سازمان شدهلیتبد  ریناپذ تنابسازمانی ارربخش به ضورورتی اج

رقابتی خود را ازجمله نووآوری سووازمان   مزیت  هایشاخا  توانند این طریق می

 .بهبود و توسعه دهند 

سازمان را به هووم پیونوود   ینظام ارتباطات هميون سلسله اعصاب تاروپودها

اگر ارتباطوات صوحیحی در  است مهم بسیار دهد. بهینه بودن آن در سازمانموی

. شوودیو كارهوا آشوفته م  شوده  سازمان برقورار نباشود، گوردش امووور مووختل

، كنترل و سایر وظایف مودیر بودون وجووود یدهریزی، سازمانهماهنگی، برنامه

امكوان   یو در غیواب چنوین دسوتگاه  نبوده  تحقق  سویستم ارتوباطی مؤرر قابل

بوواید از كوم و كیوف فوورایند   مودیران  رونی. ازااداره سازمان موجود نخواهد بود

های آن، راه و اجزاء ارتباط ارتباطی آگاه بوده و نحوه ارتباط مؤرر را بدانند. فرآیند 

هووای بهبووود و ایجووواد ارتوووباط و انووووا  آن، انوووا  ارتباطووات در سووازمان، روش 

بووا   اسوت.  ی مودیرانموانع ارتباطی بهتورین راه بورا  و رفع  ارتباطات و شناسایی
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فوردی، گروهوی و بخصوو  سوازمانی مودیران   سوطح  درک فرایند ارتباطات در

 .توانند به اهداف خود برسند می

هوایی اسوت كوه رفتار مناسب و تشخیا آن در هر شرایطی، نیازمند مهارت

میزان آن   حداقلسازمانی را به    روابط اختلالات و مشكلات    توانیمها  آن  باوجود

ی با محویط خوببههای ارتباطی است، خود را  د. كسی كه دارای مهارتكاهش دا

اما كسوی كوه از   دهد؛یمی، رفتار مناسب را بروز  طیشرا  هرو در    دهد یمتطبیق  

دچار مشكلات رفتاری است كه بور   معمولاًهای ارتباطی برخوردار نیست،  مهارت

 .گذاردیمروابط او تأریر 

 دنیدررس كاركنان سازمان و موفقیت سازمان  و برای ایجاد هماهنگی در بین  

های ارتبواطی های ارتباطی لازم است و از منظر اسلام مهارتبه اهدافش، مهارت

ی )رفتواری( و مهوارت ركلامویغدر سازمان به سه نو  مهارت كلاموی و مهوارت  

. در هر سواختار و شوكل منسوجم از همكواری جمعوی شودیمای تقسیم  مكاتبه

 ریانكارناپذ عامل اتصال، هماهنگی و همكاری ضرورت   عنوانبهطات  ها، ارتباانسان

هوای ی بستگی به چگونگی ارتبواط و مهارتسازمان  هراست بدین لحاظ موفقیت  

و از منظر قرآن و روایات اسولامی بورای  ارتباطی مدیران با كاركنان سازمان دارد

ای كلامووی و هووایجوواد ارتبوواط مووؤرر میووان موودیران و كاركنووان سووازمان، مهارت

 ای لازم و ضروری است.ی و مكاتبهركلامیغ
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