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Extended Abstract
Objective: Communication serves as the bedrock of numerous organizational pro-
cesses. The performance of organizations and the effectiveness of management 
styles often hinge on the quality and efficiency of communication processes. In 
recent years, lean approaches to organizational management have gained prom-
inence, emphasizing agility, resource productivity, timeliness, and adaptability. 
One dimension of this concept is the formation of lean communication within or-
ganizations. However, establishing a lean communication process fundamentally 
requires the presence of necessary competencies and skills in the message sender 
(communicator). Consequently, this research aims to identify the skills and com-
petencies of actors (message senders) in shaping lean communication. This study, 
situated within the context of public sector organizations which often grapple with 
challenges such as complex bureaucracy, delayed decision-making, and resource 
constraints, seeks to introduce the key components of lean communication as a 
solution for enhancing efficiency and reducing waste in organizational exchang-
es. Specifically, the primary focus is on identifying the capabilities that message 
senders must possess to establish communication that is concise, clear, purpose-
ful, and effective. This, in turn, minimizes misunderstandings, unnecessary rep-
etitions, and delays in information flow, aligning with the core lean principle of 
eliminating (waste).
Method: The present study employs a qualitative research methodology. Data 
were collected through semi-structured interviews with academic and executive 
experts from Iran and Afghanistan. The selection of these two distinct socio-cul-
tural contexts allows for a comparative examination while also uncovering com-
monalities in the requirements for lean communication within the public sector. 
Participants were chosen based on their experience and expertise in public ad-
ministration, organizational behavior, and communication studies. The interview 
data were analyzed using a phenomenological approach combined with thematic 
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analysis. Phenomenology facilitated a deeper understanding of the experts’ lived 
experiences and perceptions of lean communication, while thematic analysis en-
abled the systematic extraction, organization, and identification of key patterns 
within the data. This analytical process involved familiarization with the data, 
generating initial codes, searching for themes, reviewing themes, and defining and 
naming final themes to ensure rigor and depth in interpretation.
Keywords: Communication Skills and Competencies, Communication Process, 
Lean Communication, Public Sector.
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 شایستگی‌های ناب در فرایند ارتباطات ناب
پژوهشی در بخش عمومی 2 کشور در حال توسعه؛ ایران و افغانستان

، علیرضا خوراکیان4 ، روح اله باقری3 ، محمدمهدی فراحی2 محمدشاه خیری1

چکیده
ارتباطــات زیربنــای شــکل‌گیری بســیاری از فرایندهــای ســازمانی اســت. عملکرد ســازمان‌ها و اثربخشــی 
ســبک‌های مدیریــت در بســیاری مواقــع بــه کیفیــت و اثربخشــی فرایندهــای ارتباطــی متکــی اســت. در 
کنــار ایــن، در ســال‌های اخیــر، رویکردهــای نــاب بــه مدیریــت ســازمان‌ها توســعه یافتــه اســت. چابکــی، 
ــت  ــرد در مدیری ــن رویک ــی ای ــم زیربینای ــری از مفاهی ــودن و تطبیق‌پذی ــگام ب ــه هن ــع، ب ــره‌وری مناب به
ــازمان  ــاب در س ــات ن ــی ارتباط ــکل‌گیری نوع ــوم، ش ــن مفه ــای ای ــه زمینه‌ه ــت. ازجمل ــازمان‌ها اس س
اســت. بااین‌حــال ایجــاد فراینــد ارتباطــات نــاب، بیــش از همــه نیازمنــد برخــورداری از شایســتگی‌ها و 
مهارت‌هــای موردنیــاز در فرســتنده پیــام و ایجادکننــده ارتبــاط اســت. ازایــن‌رو ایــن پژوهش به شناســایی 
مهارت‌هــا و شایســتگی‌های بازیگــران )فرســتنده پیــام( در شــکل‌گیری ارتباطــات نــاب پرداختــه 
اســت. روش تحقیــق از نــوع روش‌شناســی تحقیــق کیفــی بــوده اســت. داده‌هــا از طریــق مصاحبــه نیمــه 
‌ســاختاریافته بــا خبــرگان و متخصصــان علمــی و اجرایــی در کشــورهای ایــران و افغانســتان جمــع‌آوری 
ــای  ــل شــده اســت. یافته‌ه ــون، تحلی ــل مضم ــری از روش‌شناســی پدیدارشناســی و تحلی ــا بهره‌گی و ب
ــارت  ــی، مه ــفاهی و کلام ــارت درک ش ــئله، مه ــریع مس ــل س ــای ح ــد مهارت‌ه ــان می‌ده ــق نش تحقی
بیــان، اعتمادســازی و هــوش اجتماعــی مهم‌تریــن شایســتگی‌ها و مهارت‌هــای ضــروری بــرای دو 
طــرف ارتباطــات بــرای شــکل‌دهی بــه ارتباطــات نــاب اســت. در ادامــه تحقیــق مصادیــق و مؤلفه‌هــای 
ــاب شناســایی و  ــر شــکل‌گیری ارتباطــات ن ــد تأثیرگــذاری آن ب ــن شایســتگی‌ها و فراین هــر کــدام از ای

معرفــی شــده اســت.
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مقدمه 
در دنیــای کنونــی کــه ســرعت و دقــت در تبــادل اطلاعــات نقشــی کلیــدی در موفقیــت 
ســازمان‌ها ایفــا می‌کنــد، ارتباطــات به‌عنــوان یکــی از ارکان اصلــی عملکــرد ســازمانی شــناخته 
می‌شــود. ســازمان‌های عمومــی کــه وظیفــه ارائــه خدمــات بــه جامعــه و پاســخگویی بــه 
ــان اطلاعــات  ــه جری ــان دیگــری ب ــر زم ــش از ه ــد، بی ــده دارن ــر عه نیازهــای شــهروندان را ب
کارآمــد و اثربخــش وابســته‌اند )Redeker, Kessler, & Kipper, 2019(. در ایــن راســتا، 
مفهــوم »ارتباطــات نــاب« به‌عنــوان رویکــردی نویــن بــرای بهینه‌ســازی فرآیندهــای ارتباطــی، 
بــا هــدف حــذف زوائــد اطلاعاتــی، افزایــش ســرعت و دقــت انتقــال پیــام و تقویــت هماهنگــی 
 Kusel & Coetzee,( ــت ــه اس ــرار گرفت ــه ق ــورد توج ــازمان، م ــف س ــای مختل ــن بخش‌ه بی
2024(. ایــن مفهــوم، ریشــه در اصــول تفکــر نــاب دارد کــه ابتــدا در صنایــع تولیــدی شــکل 

Re� )گرف�ـت و س�ـپس ب�ـه حوزه‌ه�ـای خدم�ـات و مدیری�ـت بخ�ـش عموم�ـی گس�ـترش یاف�ـت) 
deker, Kessler, & Kipper, 2019(. ارتباطــات نــاب بــا تأکیــد بــر انتقــال دقیــق، ســریع و 

بــدون هــدر رفــت اطلاعــات، می‌توانــد بــه بهبــود کارایــی ســازمانی، کاهــش ســوءتفاهمات، 
ــت و  ــود سیاس ــود )Sapungan, et al., 2019(. نب ــر ش ــهروندان منج ــت ش ــش رضای و افزای
مداخــات روشــن و مشــخص بــرای ایجــاد ارتباطــات نــاب در یــک ســازمان، ســازمان‌ها را در 

.)Lukas, 2021( ــا دشــواری مواجــه خواهــد نمــود ــه نیازهــای جامعــه ب پاســخگویی ب
و  فرســتندگان  و  ارتباطــی  فراینــد  یــک  بازیگــرانِ  عنــوان  بــه  ســازمان  در  کارکنــان 
ــان  ــت جری ــهیل و مدیری ــه تس ــه وظیف ــرادی ک ــوان اف ــا(، به‌عن ــام )رابط‌ه ــدگان پی دریافت‌کنن
ــد  ــا می‌کنن ــاب ایف ــات ن ــق ارتباط ــوری در تحق ــی مح ــد، نقش ــده دارن ــر عه ــات را ب اطلاع
)Costigan & Brink, 2019(. شایســتگی‌های نــاب رابــط، ازجملــه توانایی‌هایــی چــون 
گــوش دادن فعــال، نــگارش شــفاف و موجــز، اســتفاده مؤثــر از زبان بــدن و انتخــاب کانال‌های 
ارتباطــیِ مناســب اســت کــه همگــی بــه بهبــود کیفیــت انتقــال پیــام و کاهــش اتــاف اطلاعــات 
کمــک می‌کننــد )Schwarz, Sellnow, Sellnow, & Taylor, 2024(. ایــن شایســتگی‌ها در 
ــای ســریع  ــه تصمیم‌گیری‌ه ــاز ب ــای ســاختاری و نی ــا پیچیدگی‌ه ــه ب ــی ک ســازمان‌های عموم

.)Lukas, 2021( مواجه‌انــد، اهمیتــی دوچنــدان دارنــد
بااین‌حــال یکــی از مســائل اصلــی در ســازمان‌های عمومــی، ســطح پاییــن شایســتگی‌های 
ارتباطــی طرفیــن یــک فراینــد ارتباطــی اســت کــه بــه انتقــال ناقــص یــا نامفهــوم اطلاعــات منجر 
می‌شــود )Chi & Chu, 2023(. و می‌توانــد مســائل اساســی را در کیفیــت خدمــات ایــن 
ســازمان‌ها ایجــاد نمایــد. ضعــف در شایســتگی‌های ارتباطــی مــورد نیــاز بــرای یــک ارتباطــات 
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نــاب، نه‌تنهــا هماهنگــی بیــن واحدهــای ســازمانی را مختــل می‌کنــد، بلکــه بــر رضایــت 
 Redeker, Kessler, & Kipper,( شــهروندان و کیفیــت خدمــات نیــز تأثیــر منفــی می‌گــذارد
2019(. در بســیاری از ســازمان‌ها  بخــش عمومــی کشــورهای درحال‌توســعه، ضعــف در ایــن 

شایســتگی‌ها بــه انتقــال ناقــص یــا نادرســت اطلاعــات منجــر شــده و بــر عملکــرد ســازمان و 
 .)Hardjati & Febrianita, 2019( رضایــت کارکنــان و شــهروندان تأثیر منفــی گذاشــته اســت
بــرای مثــال، در ســازمان‌های عمومــی افغانســتان، ضعــف در مهارت‌هــای نوشــتاری و ارتبــاط 
ــا  ــه را ب ــه جامع ــان اطلاعــات را ناکارآمــد کــرده و خدمت‌رســانی ب غیرکلامــی رابط‌هــا، جری
چالــش مواجــه کــرده اســت )Hardjati & Febrianita, 2019(. در ایــران نیــز، پیچیدگی‌هــای 
ــتگی‌ها را  ــن شایس ــت ای ــرورت تقوی ــریع، ض ــای س ــه تصمیم‌گیری‌ه ــاز ب ــک و نی بوروکراتی
برجســته کــرده اســت )Kusel & Coetzee, 2024(. بهبــود شایســتگی‌های رابط‌هــا می‌توانــد 
به‌عنــوان راهــکاری کلیــدی بــرای کاهــش هــدر رفــت اطلاعــات، افزایــش بهــره‌وری، و بهبــود 

کیفیــت خدمــات عمــل کنــد.
حــوزه  در  چنــدی  چالش‌هــای  بــا  افغانســتان  و  ایــران  در  عمومــی  ســازمان‌های 
ارتباطــات ســازمانی روبــه‌رو هســتند. ایــن چالش‌هــا کــه ناشــی از ســاختارهای بوروکراتیــک، 
محدودیت‌هــای منابــع و تحــولات اجتماعــی و سیاســی هســتند، جریــان اطلاعــات را مختــل 
ــه،  ــرای نمون ــد )Sapungan, et al., 2019(. ب ــش داده‌ان ــازمانی را کاه ــره‌وری س ــرده و به ک
ــه  ــب ب ــت تعارضــات ارتباطــی، اغل ــا مدیری ــگارش پیام‌هــای شــفاف ی ــا در ن ــی رابط‌ه ناتوان
 .)Rani, 2016( ــت ــده اس ــر ش ــات منج ــت خدم ــش کیفی ــا و کاه ــر در تصمیم‌گیری‌ه تأخی
در افغانســتان، به‌ویــژه در دوران بازســازی پــس از تحــولات اخیــر، و در ایــران بــا توجــه 
ــن  ــی، ای ــش عموم ــول در بخ ــای تح ــی و برنامه‌ه ــات عموم ــازی خدم ــرورت چابک‌س به‌ض

 .)Kusel & Coetzee, 2024( مســئله به‌صــورت واضح‌تــری نمایــان اســت
باوجــود رشــد نظــری مفهــوم ارتباطــات نــاب، بــه نظــر می‌رســد فقــدان یــک چارچــوب 
جامــع و بومی‌شــده از شایســتگی‌های موردنیــاز رابط‌هــا به‌ویــژه در ســازمان‌های بخــش 
پژوهش‌هــای  اســت.  مانــده  باقــی  پژوهشــی  یــک شــکاف  به‌عنــوان  عمومــی همچنــان 
ــی  ــع و توانای ــخ‌گویی به‌موق ــح، پاس ــان واض ــد بی ــا مانن ــی مهارت‌ه ــه برخ ــه ب ــین، اگرچ پیش
 Costigan & Brink, 2019; Mehmood, Taresh, &( تشــخیص مســئله اشــاره کرده‌انــد
ــه ایــن  Che Hassan, 2023( امــا اغلــب به‌صــورت پراکنــده و بــدون یکپارچگــی مفهومــی ب

موضــوع پرداخته‌انــد. عــاوه بــر ایــن، بیشــتر مطالعــات در بســتر ســازمان‌های خصوصــی یــا 
کشــورهای غربــی انجــام شــده و کمتــر بــه شــرایط خــاص ســازمان‌های عمومــی در کشــورهای 
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 .)Sapungan, et al., 2019( درحال‌توســعه، به‌ویــژه ایــران و افغانســتان، توجــه کرده‌انــد
تفاوت‌هــای فرهنگــی، مدیریتــی و اجتماعــی در ایــن دو کشــور، نیــاز بــه چارچوبــی متناســب 

ــازد. ــروری می‌س ــش ض ــترها را بیش‌ازپی ــن بس ــا ای ب
بــرای  موردنیــاز  تبییــن شایســتگی‌های کلیــدی  و  باهــدف شناســایی  پژوهــش  ایــن 
ــی  ــاب در ســازمان‌های عمومــی طراحــی شــده اســت. پرســش اصل شــکل‌گیری ارتباطــات ن
ایــن اســت کــه چــه شایســتگی‌هایی بــرای تحقــق ارتباطــات نــاب در ایــن ســازمان‌ها ضــروری 
ــه  ــا توج ــرد؟ ب ــه ک ــجم ارائ ــی منس ــدل مفهوم ــک م ــا را در ی ــوان آن‌ه ــه می‌ت ــتند و چگون هس
ــت  ــایی تقوی ــه، شناس ــای جامع ــه نیازه ــخگویی ب ــات و پاس ــازی خدم ــرورت چابک‌س به‌ض
شایســتگی‌های طرفیــن یــک فراینــد ارتباطــی می‌توانــد گامــی مؤثــر در جهــت بهبــود کیفیــت 
خدمــات و افزایــش رضایــت شــهروندان داشــته باشــد. ایــران و افغانســتان، 2 کشــور بــا پیشــینه 
فرهنگــی تاریخــی مشــترک و اشــتراکات فرهنگــی اجتماعــی گســترده مــی باشــند، در عیــن حال 
ــاوت  ــوان 2 کشــور همســایه و در حــال توســعه، دارای برخــی مســائل مشــترک و متف ــه عن ب
ــورِ  ــک کش ــترده‌تر از ی ــطح گس ــش در س ــام پژوه ــند. انج ــش می‌باش ــی خوی ــش عموم در بخ
درحال‌توســعه می‌توانــد، بــا برخــی زمینه‌هــای مشــترک و برخــی متفــاوت می‌توانــد الگــو 
چارچــوب گســترده‌تری از چارچــوب شایســتگی‌های ضــروری در فرایندهــای ارتباطــی در 
بخــش عمومــی بــه دســت دهــد. ازایــن‌رو مســئله اصلــی تحقیــق شناســایی الگــو چارچــوب 
شایســتگی‌های ضــروری در فرایندهــای ارتباطــی نــاب بــا تمرکــز بــر بخــش عمومــی دو کشــور 

افغانســتان و ایــران اســت.

پیشینه پژوهش
مطالعــات مختلفــی در زمینــه ی مهــارت هــای رابــط در ایجــاد ارتباطــات موثــر انجــام شــده 
اســت مثــا مطالعــه ‌ای کــه توســط )Redeker( ریــدی کیــر و همــکاران انجــام شــد)2019( 
نشــان داد کــه در ســازمان ‌هــای عمومــی، مهــارت ‌هــای ارتباطــی رابــط ‌هــا نقــش بســیار مهمــی 
 Redeker, Kessler, &( ــد ــا می‌کنن ــره ‌وری ایف ــش به ــی و افزای ــات ارتباط ــش ابهام در کاه
ــی  ــر آنهای ــد کــه ســازمان ‌هــای موفق‌ت ــان می‌کن ــن پژوهــش بی ــان ای Kipper, 2019(. همچن

هســتند کــه رابــط ‌هــای آنهــا توانایی‌هــای لازم در انتقــال پیــام‌ های روشــن و مرتبــط و همچنین 
دریافــت بازخــورد مناســب را دارنــد .در ســلواکیا، اســمرک )2021( بــه بررســی چالــش ‌هــای 
ارتباطــات ســازمانی در ســازمان پرداختــه اســت. در ایــن تحقیــق نشــان داد کــه مهــارت‌ هــای 
نــاب رابــط در بهبــود تعامــات بیــن ســازمانی و کاهــش ســوءتفاهمات نقشــی کلیــدی دارنــد 
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)Lukas, 2021(. رابــط ‌هــای بــا تجربــه ســازمانی بــا داشــتن مهــارت ‌هــای گــوش دادن فعــال 
و ســخنوری واضــح می‌تواننــد موجــب کاهــش اشــتباهات ارتباطــی و تســهیل تصمیــم ‌گیــری‌ 
ــام  ــات انج ــان مطالع ــوند )Iliev & Petkov, 2020(.همچن ــر ش ــق‌ ت ــر و دقی ــریع‌ ت ــای س ه
ــه دارای  ــازمانی ک ــای س ــط ‌ه ــه راب ــان داد ک ــکاران )2024( نش ــل و هم ــط کوس ــده توس ‌ش
مهــارت ‌هــای نــاب در حــوزه ارتباطــات هســتند، می‌تواننــد نقــش مؤثــری در کاهــش زمــان 
پاســخگویی و بهبــود کیفیــت تعامــات داشــته باشــند. ایــن مطالعــه بیــان می‌کنــد کــه اســتفاده 
ــام ‌هــا از اهمیــت  از مهــارت ‌هــای نــاب در تســهیل جریــان اطلاعــات و افزایــش وضــوح پی
بالایــی برخــوردار اســت )Kusel & Coetzee, 2024(. در مطالعــه ‌ای کــه توســط ســویتلانا 
ــط، از  ــاب راب ــای ن ــه مهارت‌ه ــد ک ــی ده ــکاران )2019( انجــام شــده اســت نشــان م و هم
جملــه توانایــی در مدیریــت جریــان اطلاعــات و برقــراری ارتباطــات ســریع و مؤثــر، نقشــی 
کلیــدی در بهبــود کارایــی ســازمان‌ هــا و رضایــت مشــتریان دارنــد. ایــن مطالعــه همچنیــن بیــان 
می‌کنــد کــه ســازمان ‌هــای عمومــی بــا توجــه بــه ســاختار پیچیــده و بروکراســی سلســله مراتبــی 
کــه دارنــد، نیازمنــد اســتفاده از مهــارت ‌هــای نــاب بــرای کاهــش ابهامــات ارتباطــی هســتند 
ــن ،  ــر ای ــا ب )Kucheryavenko, Gayvoronskaya, Chistnikova, & Vinnik, 2019(. بن
هــدف اصلــی ایــن تحقیــق شناســایی ویژگــی هــای رابــط و یــا مهــارت ‌هــای ارتباطــی ‌ای اســت 
کــه رابــط‌ هــا در ســازمان ‌هــای عمومــی بایــد داشــته باشــند تــا بتواننــد بــه طــور مؤثــر ارتباطــات 

نــاب را ایجــاد کننــد.

مبانی نظری پژوهش
ــدون هــدر رفــت  ــق، ســریع و ب ــال اطلاعــات به‌صــورت دقی ــد انتق ــه فرآین ــاب ب ارتباطــات ن
تعریــف می‌شــود کــه باهــدف حــذف زوائــد اطلاعاتــی و بهبــود کارایــی ســازمانی طراحــی شــده 
اســت )Redeker, Kessler, & Kipper, 2019(. برخــاف یــک فراینــد ارتباطــاتِ غیــر نــاب 
کــه ممکــن اســت شــامل اطلاعــات غیرضــروری، تأخیــر در انتقــال پیــام، یــا ســوءتفاهمات 
باشــد، ارتباطــات نــاب بــر وضــوح پیــام، انتخــاب کانــال مناســب و پاســخ‌گویی به‌موقــع تمرکز 
ــه بهینه‌ســازی  ــدون توجــه ب ــب ب ــی اغل دارد )Kusel & Coetzee, 2024(. ارتباطــات معمول
ــن  ــل فقــدان شایســتگی‌های کافــی در طرفی ــه دلی فرآیندهــا انجــام می‌شــود و ممکــن اســت ب
ــص  ــال ناق ــه انتق ــرور، ب ــرِ ض ــد غی ــا فراین ــام ی ــاختار پی ــری از س ــدم بهره‌گی ــا ع ــات ی ارتباط
ــق  ــاب از طری ــل، ارتباطــات ن ــا نادرســت اطلاعــات منجــر شــود )Rani, 2016(. در مقاب ی
ــدن،  ــان ب ــر از زب ــگارش موجــز، و اســتفاده مؤث ــال، ن ــد گــوش دادن فع شایســتگی‌هایی مانن
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ــات  ــد )Costigan & Brink, 2019(. ارتباط ــج می‌ده ــد را تروی ــفاف و هدفمن ــات ش تعام
نــاب زمــان و منابــع موردنیــاز بــرای ارتباطــات را کاهــش می‌دهــد، و تــاش می‌کنــد بــا انتقــال 
نوعــی پیــام مرتبــط و سفارشی‌شــده و بــا بهره‌گیــری از ابــزاری ســریع و متناســب، هماهنگــی 
ــی  ــا بررس ــد )Hardjati & Febrianita, 2019(. ب ــش ده ــازمانی را افزای ــای س ــن بخش‌ه بی
ادبیــات حــوزه ارتباطــات نــاب، می‌تــوان تفــاوت میــان ارتباطــات نــاب و ارتباطــات غیرنــاب 
را در معیارهایــی ماننــد هــدف، وضــوح پیــام، ســرعت انتقــال، شایســتگی‌های رابــط، و نتایــج 

هــر کــدام مقایســه نمــود. 

تفاوت میان ارتباطات ناب و ارتباط غیرناب با توجه به معیارهای فرایند ارتباطات )نویسندگان(

ارتباطات غیرنابارتباطات نابمعیار

هدف
حذف زوائد اطلاعاتی، افزایش سرعت و 
 Redeker, Kessler, &( دقت انتقال پیام

)Kipper, 2019

انتقال اطلاعات بدون تأکید بر بهینه‌سازی 
)Rani, 2016(

وضوح پیام
 Costigan( پیام‌های شفاف، موجز و هدفمند

)& Brink, 2019

ممکن است شامل پیام‌های مبهم یا 
)Sapungan, et al., 2019( غیرضروری باشد

سریع و به‌موقع )Kusel & Coetzee, 2024(سرعت انتقال
ممکن است با تأخیر یا ناکارآمدی همراه باشد 

)Rani, 2016(

شایستگی‌های 
رابط

نیاز به مهارت‌های تخصصی مانند گوش 
 Hardjati &( دادن فعال و نگارش شفاف

)Febrianita, 2019

ممکن است بدون توجه به مهارت‌های 
)Chi & Chu, 2023( تخصصی انجام شود

نتایج
افزایش هماهنگی، کاهش سوءتفاهمات و 
)Sapungan, et al., 2019( بهبود کارایی

ممکن است منجر به سوءتفاهمات و کاهش 
)Lukas, 2021( بهره‌وری شود

در میــان اجــزاء یــک فراینــد ارتباطــی، ادبیــات پژوهشــی بــر نقــش کلیــدی طرفیــن فراینــد 
ارتباطــات )فرســتنده و گیرنــده( به‌عنــوان تســهیل‌کنندگان جریــان اطلاعــات در ســازمان‌های 
عمومــی تأکیــد دارد )Kusel & Coetzee, 2024(. بــر اســاس نظریــه ارتباطــات ســازمانی برلو 
)1960(، موفقیــت فرآینــد ارتبــاط بــه هماهنگــی بیــن فرســتنده، گیرنــده، پیام، و کانال بســتگی 
نیازمنــد شایســتگی‌هایی  پیــام،  یــا تســهیل‌کنندگان  به‌عنــوان فرســتندگان  دارد. رابط‌هــا، 
 Costigan &( گــوش دادن فعــال.)Vladutescu, 2020( ماننــد نــگارش شــفاف و موجــز
Brink, 2019(، و پاســخ‌گویی به‌موقــع )Hardjati & Febrianita, 2019( هســتند. ایــن 

شایســتگی‌ها بــه کاهــش ســوءتفاهمات و بهبــود تعامــات بیــن کارکنــان و نیــز بیــن کارکنــان و 
مشــتریان کمــک می‌کننــد )Sapungan, et al., 2019(. بازیگــران در یــک فراینــد ارتباطــی بــا 
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تســهیل جریــان اطلاعــات بیــن ســازمان و محیــط بیرونــی، می‌تواننــد بــه ایجــاد درک مشــترک 
میــان ســازمان و محیــط کمــک نماینــد )Luhmann, 1995(. همچنیــن نویســندگان بــر اهمیت 
مهارت‌هــای عاطفــی و اجتماعــی رابط‌هــا، ماننــد درک متقابــل و مدیریــت تعارضــات 
Riggio & Reich� )ارتباط�ـی در ش�ـکل‌گیری ی�ـک فراین�ـد ارتباط�ـات ن�ـاب تأکی�ـد کرده‌ان�ـد) 

ard, 2008(. ایــن مهارت‌هــا در محیط‌هــای پیچیــده ماننــد ســازمان‌های بخــش عمومــی، کــه 

 Schwarz,( تعامــات گســترده‌ای بــا ذی‌نفعــان دارنــد، ضــرورت بیشــتری را نشــان می‌دهــد
 .)Sellnow, Sellnow, & Taylor, 2024

نقــش  اهمیــت  تبییــن  بــرای  را  از نظریه‌هــای کلیــدی، چارچوب‌هایــی  مجموعــه‌ای 
ــاب  ــات ن ــرای ارتباط ــاز ب ــتگی‌های موردنی ــت شایس ــی و اهمی ــد ارتباط ــک فراین ــران ی بازیگ
فراهــم می‌کننــد. نظریــه ارتباطــات ســازمانی برلــو )1960( بــر هماهنگــی بیــن عناصــر اصلــی 
ارتبــاط )فرســتنده، گیرنــده، پیــام، و کانــال( تأکیــد دارد و ناکارآمــدی در هــر یــک از این عناصر 
را عامــل ســوءتفاهمات و کاهــش کارایــی می‌دانــد. ایــن نظریــه به‌عنــوان پایــه‌ای بــرای تحلیــل 
 Taiichi ,( ــاب ــه تفکــر ن ــاب اســتفاده می‌شــود. نظری ــد ارتباطــات ن نقــش رابط‌هــا در فرآین
1988(. بــر حــذف ضایعــات و بهینه‌ســازی فرآیندهــا تمرکــز دارد. ایــن جهت‌گیــری در حــوزه 

ارتباطــات، بــه معنــای حــذف اطلاعــات غیرضــروری و ساده‌ســازی جریــان اطلاعــات اســت 
کــه از طریــق شایســتگی‌های رابط‌هــا محقــق می‌شــود )Kusel & Coetzee, 2024(. نظریــه 
مدیریــت دانــش )Nonaka & Takeuchi, 1995(. بــر اهمیــت اطلاعــات دقیــق و به‌موقــع در 
تصمیم‌گیری‌هــای ســازمانی تأکیــد دارد. بــر اســاس ایــن نظریــه طرفیــن یــک فراینــد ارتباطــی 
می‌تواننــد بــا فیلتــر کــردن اطلاعــات غیرضــروری و انتقــال دانــش کلیــدی، بــه بهبــود کارایــی 
فراینــد ارتباطــات کمــک می‌کننــد )Sapungan, et al., 2019(. نظریــه هــوش ارتباطــی 
)Riggio & Reichard, 2008( شایســتگی‌های عاطفــی و اجتماعــی، ماننــد گــوش دادن 
Hard� �ـد)  �ـرای ایج�ـاد ارتباط�ـات مؤث�ـر ض�ـروری می‌دان �ـان ب�ـدن، را ب )فع�ـال و اس�ـتفاده از زب
 )Luhmann, 1995( و نهایتــاً نظریــه سیســتم‌های اجتماعــی .)jati & Febrianita, 2019

ســازمان‌ها را به‌عنــوان سیســتم‌های بــاز در نظــر می‌گیــرد کــه از طریــق تعامــل بــا محیــط، بــه 
ــا تســهیل ایــن تعامــات، نقــش کلیــدی در کارایــی  جریــان اطلاعــات وابســته‌اند. رابط‌هــا ب

.)Kusel & Coetzee, 2024( ــد ــا می‌کنن ــد ارتباطــی ایف فراین
ــن حــوزه وجــود دارد. نخســت،  ــات ای ــی نظــری، برخــی خلأهــا در ادبی ــن مبان باوجودای
بیشــتر پژوهش‌هــا به‌صــورت پراکنــده و در فراینــد کلــی ارتباطــات بــه شایســتگی‌های رابط‌هــا 
ــرای شناســایی  ــه ب ــوب یکپارچ ــک چارچ ــد ی ــد و فاق ــد ارتباطــی پرداخته‌ان ــران فراین و بازیگ
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ــش  ــرت و همکاران ــتند. ردک ــاب هس ــات ن ــتر ارتباط ــتگی‌ها در بس ــن شایس ــازی ای و مدل‌س
ــد. دوم، مطالعــات موجــود  ــر ایــن پراکندگــی در چارچــوب مذکــور تأکیــد کرده‌ان )2019( ب
عمدتــاً در ســازمان‌های خصوصــی یــا بســترهای فرهنگــی خــاص انجــام شــده‌اند و کمتــر بــه 
شــرایط خــاص ســازمان‌های عمومــی در ســایر محیط‌هــا و زمینه‌هــای فرهنگــی یــا ســازمانی 
پرداخته‌انــد. ســاپونگان و همکارانــش )2019( ضمــن توجــه بــه ایــن تفاوت‌هــا، انجــام 
تحقیقــات بیشــتری را در ســایر زمینه‌هــای فرهنگــی و ســازمانی بــرای دســتیابی بــه الگوهــای 
جامع‌تــری از فرایندهــای ارتباطــات نــاب پیشــنهاد نموده‌انــد. ســوم آنکــه الگوهــای ارتباطــات 
نــاب و اجــزاء آن، ازجملــه شایســتگی‌های طرفیــن ارتباطــات بــا توجــه بــه ویژگی‌هــای خــاص 
بخــش عمومــی می‌توانــد متفــاوت باشــد. محققــان بــر تفاوت‌هــای بخــش عمومــی در 
شــکل‌گیری فرایندهــای ارتباطــی و پیچیدگــی پیاده‌ســازی ارتباطــات نــاب در بخــش عمومــی 
تأکیــد کرده‌انــد. لــوکاس )2021( ســاختارهای بوروکراتیــک، محدودیت‌هــای منابــع، تنــوع 
ذی‌نفعــان را ازجملــه چالش‌هــای خــاص در پیاده‌ســازی ارتباطــات نــاب می‌دانــد. عــاوه بــر 
ایــن، تنــوع نیازهــای ذی‌نفعــان، ازجملــه شــهروندان و کارکنــان، نیازمنــد انتخــاب کانال‌هــای 
ارتباطــی انعطاف‌پذیــر اســت کــه فقــدان آن در بخــش عمومــی بــه علــت دســتورات و تکالیــف 
ســاختارمند، چالش‌هــای شــکل‌گیری فرایندهــای ارتباطــی اثربخــش را افزایــش می‌دهــد 

.)Hardjati & Febrianita, 2019(
ــز  ــار اینهــا فرایندهــای ارتباطــی در بخــش عمومــی در کشــورهای درحال‌توســعه نی در کن
ــی و اثربخشــی خدمــات عمومــی را تحــت  ــا مســائل خــاص خــود مواجــه اســت کــه کارای ب
ــد. ســاختارهای بوروکراتیــک پیچیــده و سلســله‌مراتبی کــه اغلــب در ایــن  ــر قــرار می‌دهن تأثی
ــا  ــر در تصمیم‌گیری‌ه ــه تأخی ــرده و ب ــد ک ــات را کن ــان اطلاع ــت، جری ــج اس ــازمان‌ها رای س
منجــر می‌شــود )Mbelu, 2020(. ایــن ســاختارها، همــراه بــا فرهنگ‌هــای ســازمانی ســنتی، 
ــد کــه  ــت می‌کنن ــن ارتباطــی را تقوی ــا و روش‌هــای نوی ــرش فناوری‌ه ــر پذی مقاومــت در براب
Emami, Bayat, Ta� �ـع اس�ـت)  �ـال پیام‌ه�ـای ش�ـفاف و به‌موق )نتیج�ـه آن ناکارآم�ـدی در انتق

ــتم‌های  ــد سیس ــدرن، مانن ــی م ــاخت‌های ارتباط ــود زیرس fazolli, & Quddus, 2024(. کمب

ــل  ــر منتق ــا تأخی ــا ب ــص ی ــورت ناق ــات به‌ص ــه اطلاع ــث می‌شــود ک ــه، باع ــال یکپارچ دیجیت
Kusel & Co� �ـت)  �ـدود اس �ـانی مح �ـی و انس �ـع مال �ـه مناب �ـی ک �ـژه در محیط‌های �ـوند، به‌وی )ش

ــه  ــان رابط‌هــا، ازجمل ــن، فقــدان شایســتگی‌های ارتباطــی در می ــر ای etzee, 2024(. عــاوه ب

ــش  ــوءتفاهمات و کاه ــه س ــات، ب ــت تعارض ــا مدیری ــز ی ــای موج ــگارش پیام‌ه ــی در ن ناتوان
 .)Rani, 2016; Chi & Chu, 2023( هماهنگــی بیــن بخش‌هــای ســازمانی منجــر می‌شــود
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تنــوع فرهنگــی و زبانــی در کشــورهای درحال‌توســعه، به‌ویــژه در تعامــل بــا شــهروندان، 
انتخــاب کانال‌هــای ارتباطــی مناســب را دشــوار می‌کنــد و اغلــب بــه کاهــش رضایــت 
ــران و  ــتر ای ــا در بس ــن چالش‌ه ــد )Hardjati & Febrianita, 2019(. ای ــان می‌انجام ذی‌نفع
ــد،  ــادی مواجه‌ان ــای اقتص ــی و محدودیت‌ه ــی و سیاس ــولات اجتماع ــا تح ــه ب ــتان، ک افغانس
شــدت بیشــتری دارنــد )Sapungan, et al., 2019(. ضعــف در آموزش‌هــای تخصصــی بــرای 
رابط‌هــا و نبــود چارچوب‌هــای بومی‌شــده بــرای بهبــود فرآیندهــای ارتباطــی، ایــن مشــکلات 
را تشــدید کــرده و ضــرورت بازطراحــی سیســتم‌های ارتباطــی و تقویــت مهارت‌هــای رابط‌هــا 
 Lukas, 2021; Costigan( را بــرای دســتیابی بــه ارتباطــات کارآمــد و نــاب برجســته می‌کنــد

. )& Brink, 2019

درمجمـوع بررسـی ادبیـات و مبانـی نظـری نشـان می‌دهـد کـه ارتباطـات ناب، بـا تأکید بر 
حـذف زوائـد اطلاعاتـی و افزایـش سـرعت و دقـت انتقـال پیـام، رویکـردی مؤثـر بـرای بهبـود 
کارایـی سـازمان‌های عمومـی اسـت. تفـاوت ایـن رویکـرد بـا ارتباطـات معمولـی در مـواردی 
ازجملـه تمرکـز بر شایسـتگی‌های تخصصی رابط‌ها، مانند نگارش شـفاف و گوش دادن فعال، 
نهفتـه اسـت. بااین‌حـال، سـازمان‌های عمومـی ازجملـه در ایـران و افغانسـتان بـا چالش‌هایـی 
ماننـد سـاختارهای بوروکراتیـک، کمبـود آموزش‌هـای تخصصـی و مقاومـت در برابـر تغییـر 
مواجه‌انـد کـه پیاده‌سـازی ارتباطـات نـاب را دشـوار می‌کنـد. نظریه‌هـای ارتباطـات سـازمانی، 
تفکـر نـاب، مدیریـت دانـش، هـوش ارتباطی و سیسـتم‌های اجتماعـی، چارچوبـی جامع برای 
شناسـایی شایسـتگی‌های موردنیـاز رابط‌هـا فراهـم می‌کننـد. بااین‌وجـود، شـکاف‌های نظـری، 
ازجملـه نبـود چارچـوب یکپارچـه و کمبـود مطالعـات بومی‌شـده در بسـتر ایـران و افغانسـتان، 

نشـان‌دهنده نیـاز بـه پژوهش‌هـای بیشـتر اسـت.

روش پژوهش
ــدی رابط‌هــا در شــکل‌گیری ارتباطــات  ــن پژوهــش باهــدف شناســایی شایســتگی‌های کلی ای
نــاب در ســازمان‌های عمومــی ایــران و افغانســتان طراحــی شــده اســت و از رویکــرد کیفــی در 
ــا درک  ــد ت ــتفاده می‌کن ــی اس ــتراتژی پدیدارشناس ــری از اس ــا بهره‌گی ــیرگرایی ب ــم تفس پارادای
 Patton, 2014;( ــد ــت آی ــه دس ــوزه ب ــن ح ــرگان در ای ــای خب ــارب و دیدگاه‌ه ــی از تج عمیق
Yin, 2017(. جامعــه آمــاری، خبــرگان علمــی )اعضــای هیئــت علمــی( و اجرایــی )مدیــران 

بخــش عمومــی( از دو کشــور افغانســتان و ایــران کــه دارای تجربــه مشــاوره و یــا مســئولیت‌های 
اجرایــی در بخــش عمومــی کشــورهای خــود بــوده و حداقــل دارای مــدرک کارشناســی ارشــد 
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بوده‌انــد. معیارهــای انتخــاب شــامل ســابقه آمــوزش یــا تدریــس در حــوزه ارتباطــات ســازمانی 
در بخــش عمومــی، برگــزاری ســمینارها یــا ســخنرانی‌های کاربــردی بــرای ســازمان‌ها و مدیــران 
بخــش عمومــی، انتشــار پژوهــش درزمینــۀ ارتباطــات ســازمانی یــا تفکــر نــاب و حداقــل پنــج 
ســال تجربــه مدیریــت میانــی یــا ارشــد و یــا مشــاوره در ســازمان‌های عمومــی در هــر کــدام از 

دو کشــور بــوده اســت.
انتخــاب ایــن دو کشــور بــه دلیــل اشــتراکات فرهنگــی، زبانــی و ســاختاری در نظام‌هــای 
اداری و چالش‌هــای مشــابه در حــوزه ارتباطــات عمومــی صــورت گرفتــه اســت. انجــام 
پیچیدگی‌هــای  بــا  درحال‌توســعه  به‌عنــوان کشــورهای  افغانســتان،  و  ایــران  در  پژوهــش 
بوروکراتیــک و تحــولات اجتماعی-سیاســی، امــکان ارائــه یافته‌هــای جامع‌تــری از الگوهــای 
شایســتگی‌های بخــش عمومــی در فرآینــد ارتباطــات نــاب را فراهــم می‌کنــد، زیــرا ایــن 
بســترها تنــوع و عمــق شایســتگی‌های موردنیــاز را در محیط‌هــای متفــاوت امــا مرتبــط 
نشــان می‌دهنــد )Kusel & Coetzee, 2024; Sapungan, et al., 2019(. ایــن تنــوع بــه 
ــرای  ــر ب ــی غنی‌ت ــرده و چارچوب ــر کشــور کمــک ک ــای مشــترک و خــاص ه شناســایی الگوه
ــی و  ــری به‌صــورت غیراحتمال ــه می‌دهــد. نمونه‌گی تدویــن مــدل شایســتگی‌های ارتباطــی ارائ
هدفمنــد بــا روش گلولــه برفــی انجــام شــد تــا افــرادی بــا بیشــترین شــناخت و تجربــه انتخــاب 
ــرگان دو کشــور  ــه اشــباع نظــری در هــر کــدام از گــروه خب ــا رســیدن ب ــری ت شــوند. نمونه‌گی
ادامــه یافــت. در نمونــه نهایــی بــا 11 نفــر از خبــرگان کشــور افغانســتان و 12 نفــر از خبــرگان 
ــاختاریافته  ــق نیمه‌س ــای عمی ــق مصاحبه‌ه ــا از طری ــد. داده‌ه ــه گردی ــران مصاحب ــور ای در کش
جمــع‌آوری شــدند کــه بــه دلیــل انعطاف‌پذیــری در کاوش تجــارب مشــارکت‌کنندگان، بــرای 
مطالعــات پدیدارشــناختی مناســب اســت )Yin, 2017(. پروتــکل مصاحبــه شــامل ســؤالاتی 
ــش  ــا در بخ ــتگی‌های رابط‌ه ــا شایس ــا ی ــه ویژگی‌ه ــما، چ ــارب ش ــاس تج ــر اس ــد: ۱( ب مانن
ــع، اثربخشــی ارتباطــات و ایجــاد درک مشــترک کمــک  ــره‌وری مناب ــه چابکــی، به ــی ب عموم
می‌کنــد؟ ۲( در مــواردی کــه ارتباطــات نــاب شــکل نگرفتــه، رابط‌هــا فاقــد چــه مهارت‌هایــی 
ــن  ــت؟ ای ــاب چیس ــات ن ــد ارتباط ــط، در فراین ــک راب ــز ی ــه تمای ــن وج ــد؟ ۳( مهم‌تری بوده‌ان
ــن  ــا مضامی ــی و دیدگاه‌هــای نظــری طراحــی شــدند ت ــرای پوشــش تجــارب عمل ســؤالات ب
 Costigan & Brink,( ــد ــاب را شناســایی کنن ــا شایســتگی‌های ارتباطــات ن ــط ب ــق مرتب عمی
ــل  ــه دلی ــه ب ــدند ک ــل ش ــون تجزیه‌وتحلی ــل مضم ــتفاده از روش تحلی ــا اس ــا ب 2019(. داده‌ه

 .)Patton, 2014( توانایــی در شناســایی الگوهــای کلیــدی در داده‌هــای کیفــی مناســب اســت
ــتخراج  ــرای اس ــا ب ــدی کده ــام، گروه‌بن ــای خ ــه داده‌ه ــذاری اولی ــامل کدگ ــل ش ــد تحلی فرآین
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ــق  ــگارش شــفاف و مدیریــت تعارضــات، تطبی ــد گــوش دادن فعــال، ن ــی مانن ــن اصل مضامی
مضامیــن بــا چارچــوب نظــری شــامل نظریه‌هــای ارتباطــات ســازمانی )Berlo, 1960(، تفکــر 
ــذاری  ــی )Riggio & Reichard, 2008(، و کدگ ــوش ارتباط ــاب )Taiichi , 1988(، و ه ن
ــی، از روش  ــان از روای ــرای اطمین ــود. ب ــت ب ــش دق ــرای افزای ــگران ب ــط پژوهش ــوازی توس م
ــه  ــا تفاســیر اولی ــی توســط مشــارکت‌کنندگان )Member Checking( اســتفاده شــد ت بازبین
 Yin,( ــگر ــط دو پژوهش ــتقل توس ــورت مس ــذاری به‌ص ــی، کدگ ــرای پایای ــوند، و ب ــد ش تأیی
ــات  ــز ثب ــد. مقایســه مکــرر داده‌هــا نی 2017( انجــام و اختلافــات از طریــق بحــث رفــع گردی

نتایــج را تضمیــن کــرد.

یافته‌های پژوهش
همان‌طــور کــه گفتــه شــد تحلیــل اطلاعــات در ایــن پژوهــش بــا بهره‌گیــری از تحلیــل مضمــون 
ــه اول داده‌هــا از طریــق  و اجــرای مراحــل کدگــذاری داده‌هــای کیفــی انجــام گردیــد. در مرحل
کدگذاری‌هــای بــاز تحلیل‌شــده و مفاهیــم اولیــه شناســایی گردیدنــد. در ایــن مرحلــه 41 کــد 
)مفهــوم اولیــه( شناســایی شــد. در مرحلــه دوم، نســبت بــه کدگــذاری محــوری اقــدام و 15 کــد 
محــوری یــا مفهــوم شناســایی گردیدنــد. در مرحلــه ســوم، تــاش گردیــد تــا بــا توجه بــه ماهیت 
مشــترک مفاهیــم شناسایی‌شــده، مقوله‌هــای نهایــی شناســایی گردنــد. در ایــن مرحلــه پــس از 
چندیــن بــار کدگــذاری و نیــز کدگــذاری مــوازی نهایتــاً 5 مقولــه اصلــی به‌عنــوان مهارت‌هــا و 
شایســتگی‌های ضــروری ارتباطــات نــاب شناســایی شــدند. در ایــن مرحلــه تــاش گردیــد تــا 
ــع  ــده جامع‌ومان ــای شناسایی‌ش ــه مقوله‌ه ــد ک ــذاری گردن ــایی و نام‌گ ــا شناس ــه‌ای کده به‌گون
بــوده و بتواننــد دربردارنــده مهم‌تریــن الزامــات شایســتگی‌های فراینــد ارتباطــات نــاب باشــند. 

جــدول و شــکل )1( یافته‌هــای حاصــل از ایــن مراحــل تحلیــل را نشــان داده اســت.

جدول 1. نمونه‌های کدگذاری مهارت‌های ناب رابط )یافته‌های پژوهش(

کد انتخابیکد محوریمفاهیم اولیه – کدهای باز

توانایی ارائه راه‌حل‌های مناسب برای رفع مشکلات و بهبود ارتباط
مهارت تحلیل 

سریع مسئله
مهارت حل
سریع مسئله

درک موانع اصلی در ارتباط، مشکل اصلی دقیقاً چیست و چه عواملی بر آن 
تأثیر دارد

مهارت قابلیت تصمیم‌گیری سریع و درست در شرایط دشوار
تصمیم‌گیری 

سریع انتخاب ساده‌ترین راه‌حل در حل مسئله برای رسیدن به نتیجه مطلوب
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توانایی توجه کامل به گوینده بدون ایجاد حواس‌پرتی
مهارت

 تمرکز بر گوینده

مهارت درک

توانایی خواندن و تفسیر زبان بدن و حرکات مخاطب برای ارزیابی واکنش‌ها 
و تطبیق پیام

مهارتتوانایی درک و تفسیر صحیح آنچه گفته می‌شود
توانای تشخیص اصل مسئله با علائم مسئله تشخیص سریع

گوش دادن بدون پیش‌داوری و قضاوت سریع در مورد محتوا
مهارت پذیرفتن 

عقاید دیگران بازخورد باید بر مبنای داده‌ها و شواهد عینی باشد، نه برداشت‌ها و 
قضاوت‌های شخصی

توانایی بیان پیام به‌صورت روشن و قابل‌فهم
مهارت بیان 

واضح

مهارت بیان

تنظیم لحن و سرعت صحبت با توجه به مخاطب و محتوای پیام

صدای سخنور باید متناسب با فضا باشد

بهره‌گیری از زبان بدن به‌صورت هماهنگ با کلام برای تأکید بر پیام
مهارت استفاده از 

زبان بدن مؤثر
حفظ ارتباط چشمی مناسب برای افزایش اعتماد و تعامل با مخاطب

استفاده از حرکات، حالت‌ها و اشاره‌های مناسب برای تقویت پیام کلامی

جملات کوتاه مثل لوگو و شعار زودتر جذب می‌شود
مهارت هوش 

کلامی
کلمات نرم بهتر باعث ایجاد ارتباط می‌شود

افزایش درک و راحتی پیام برای حل تعارض مشکل‌گشاست

اصولی رفتار دانستن اصول اخلاقی، زیبایی‌شناسی و آداب ارتباطات تجاری مهم است
کردن

مهارت 
اعتمادسازی

رویکرد روشمند درک و شفافیت در فرایندهای ارتباطی را ساده‌تر می‌سازد

روراست بودن با مخاطب
صادق بودن

پاسخ صریح به سؤال مخاطب بدون طفره رفتن

اهمیت دادن به نظرات و احساسات مخاطب

مهارت 
پاسخ‌گویی

پذیرش اشتباه و تعهد دادن به رفع آن در مراحل بعدی

ایجاد فضایی امن و مورد اعتماد برای مخاطب که بتواند به‌راحتی احساسات 
خود را بیان کند
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توانایی تشخیص موضوعات و پیام‌های مهم و پرداختن به آن‌ها در زمان 
مناسب

مهارت همدلی

مهارت
 هوش 
اجتماعی

توانایی درک و حس کردن احساسات و نگرانی‌های مخاطب

توانایی پاسخ‌دهی مناسب به احساسات و نگرانی‌های مخاطب

بازخورد باید با در نظر گرفتن سطح دانش، تجربه و نیازهای مخاطب ارائه 
شود

توانایی کنترل استرس و احساسات در موقعیت‌های چالش‌برانگیز

مهارت
کنترل احساسات

حفظ آرامش در مواقع فشار برای ارائه پیام به‌صورت مؤثر

اجتناب از موضوعاتی که ممکن است حساسیت‌های اجتماعی یا فرهنگی 
ایجاد کنند

تنظیم لحن و محتوای بازخورد با توجه به شخصیت و وضعیت مخاطب

توانایی تغییر سبک و شیوه بیان با توجه به نیاز مخاطب و موقعیت

انعطاف‌پذیری توانایی شناسایی و تحلیل مشکلات موجود در فرآیند ارتباط

در زمان سخن‌رانی در مقابل بی‌توجهی دیگران باید سکوت کرد

درست ایستادن در مقابل مخاطبین مهارت است

مهارت الهام 
بخشی به دیگران

انگیزه و مشارکت برای ارتباطات ناب ضروری و حیاتی است

پیام باید به‌گونه‌ای باشد که مخاطب بتواند بر اساس آن عمل کند

ــه کاهــش اتــاف وقــت و  ــاب ب ــوان بخــش اساســی ارتباطــات ن مهارت‌هــای رابــط به‌عن
افزایــش دقــت و شــفافیت در انتقــال پیــام کمــک می‌کننــد و موجــب بهبــود فرآیندهــای ارتباطی 
در ســازمان می‌شــوند. ایــن مهارت‌هــا شــامل مهــارت حــل ســریع مســئله، مهــارت درک 
)نوشــتاری، گفتــاری و شــنیداری(، مهــارت بیــان، مهــارت اعتمادســازی و هــوش اجتماعــی 
هســتند و هــر یــک ایــن مهارت‌هــا به‌نوبــه ای خــود در تقویــت ارتباطــات نــاب نقــش مهــم و 

ارزنــده دارنــد.
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 دیگران باید سکوت کرد یتوجهیبدر مقابل  یرانسخندر زمان  37
به  درست ایستادن در مقابل مخاطبین مهارت است  38 بخشی  الهام  مهارت 

 برای ارتباطات ناب ضروری و حیاتی است  و مشارکتانگیزه  39 دیگران 
 باشد که مخاطب بتواند بر اساس آن عمل کند یاگونه به پیام باید  40

 
 

کنند و موجب بهبود فرآیندهای بخش اساسی ارتباطات ناب به کاهش اتلاف وقت و افزایش دقت و شفافیت در انتقال پیام کمک می  عنوانبههای رابط  مهارت
و   یاعتمادسازمهارت  بیان،  مهارت  ،  نوشتاری، گفتاری و شنیداری()  درکمهارت  حل سریع مسئله،  مهارت    شامل  هامهارتشوند. این  ارتباطی در سازمان می

 .دارند و ارزنده در تقویت ارتباطات ناب نقش مهم ای خود نوبهبه هامهارتاین  هوش اجتماعی هستند و هر یک
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 ( پژوهش یهاافتهیدر فرایند ارتباطات ناب ) ناب یهایستگی شالگوی ا .1شکل 
 

 پژوهش یهاافته ی
 
  حل مسئله سریع مهارت  .1
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شکل 1. الگوی شایستگی‌های ناب در فرایند ارتباطات ناب )یافته‌های پژوهش(

یافته‌های پژوهش

1. مهارت سریع حل مسئله	
مهــارت حــل ســریع مســئله یکــی از ضروری‌تریــن مهارت‌هــا در ســازمان‌های امــروزی اســت 
کــه افــراد را قــادر می‌ســازد تــا در لحظــات بحرانــی تصمیم‌گیری‌هــای کارآمــد داشــته باشــند. 
در ارتباطــات نــاب داشــتن مهــارت حــل مســئله به‌صــورت ســریع بــرای مدیریــان و ســازمان‌ها 
ــا مشــکلات به‌ســرعت شناســایی و برطــرف شــوند و از ایجــاد تأخیرهــای  ــد ت کمــک می‌کن
ــی  ــات مختلف ــج تحقیق ــود. نتای ــری ش ــری جلوگی ــای تصمیم‌گی ــاف در فرآینده ناشــی از ات
ازجملــه کوســل و کویتــز )2024(، امامــی و همکارانــش )2024( بــا یافته‌هــای ایــن تحقیــق 
ــه  ــد کــه داشــتن مهــارت حــل مســئله به‌صــورت ســریع چگون همســو هســتند و نشــان داده‌ان
ــر  ــرف دیگ ــد. از ط ــته باش ــم‌گیری داش ــر چش ــازمانی تأثی ــای س ــر تصمیم‌گیری‌ه ــد ب می‌توان
داشــتن مهــارت حــل مســئله ســریع رابــط در ایجــاد ارتباطــات ناب بســیار مهم و حیاتی اســت، 
ــش  ــه مشــکلات و چالش‌هــا واکن ــا به‌ســرعت ب ــد ت ــرد کمــک می‌کن ــه ف ــن مهــارت ب ــرا ای زی
نشــان دهــد و راه‌حل‌هــای مؤثــر و کارآمــدی را بــرای آن‌هــا ارائــه کنــد. ایــن مهــارت به‌ویــژه در 
ارتباطــات نــاب کــه بــر دقــت، وضــوح و کارایــی ارتباطــات تأکیــد دارد، اهمیــت زیــادی دارد. 
در ایــن زمینــه، دو مهــارت اصلــی کــه بــه حــل ســریع مســائل کمــک می‌کننــد مهــارت تحلیــل 



265

یند ارتباطات ناب]...[اگی های ناب در فرتیساش 

شماره هفتاد و دو
سال بیست‌وششم

زمستان  1404

ســریع مســئله و مهــارت تصمیم‌گیــری ســریع اســت کــه ایــن دو مهــارت بــا توجــه بــه تحلیــل 
دقیــق وضعیــت در شــرایط نامطلــوب بیشــتر تأکیــد گردیــده اســت. مهــارت تحلیــل ســریع 
مســئله بــه رابــط ایــن امــکان را می‌دهــد کــه در مواجهــه بــا مشــکلات یــا چالش‌هــا، ابتــدا علــل 
ریشــه‌ای آن‌هــا را شناســایی کنــد و بــا درک عمیــق از وضعیــت، مســیر حــل مســئله را ســریع و 
مؤثــر طراحــی کنــد. تحلیــل ســریع بــه رابــط کمــک می‌کنــد تــا از اتــاف زمــان و اطلاعــات 
ــال،  ــرای مث ــد. ب ــرار کن ــری برق ــری کــرده و درنتیجــه ارتباطــات واضــح و مؤث اضافــی جلوگی
در یــک ســازمان خدماتــی، زمانــی کــه یــک مشــکل دررونــد خدمــات بــه مشــتری بــه وجــود 
می‌آیــد، تحلیــل ســریع مســئله می‌توانــد بــه شناســایی دقیــق مشــکل و رفــع ســریع آن کمــک 
کنــد. همچنــان مهــارت تصمیم‌گیــری ســریع بــه رابط‌هــا یــا بازیگــران اصلــی ارتباطــات ایــن 
ــا اســتفاده از اطلاعــات موجــود، تصمیمــات  امــکان را می‌دهــد کــه بــدون اتــاف وقــت و ب
مؤثــر و دقیقــی بگیــرد. از طرفــی هــم در ارتباطــات نــاب، تصمیم‌گیــری ســریع می‌توانــد 
Rede� )باع�ـث تس�ـهیل در انتق�ـال اطلاع�ـات صحی�ـح، به‌موق�ـع و مرتب�ـط ب�ـا موض�ـوع ش�ـود) 

ker, Kessler, & Kipper, 2019(. ایــن مهــارت به‌ویــژه زمانــی کــه زمــان محــدود اســت یــا 

ــال، در  ــرای مث ــت بیشــتری برخــوردار می‌شــود. ب ــوع هســتند، از اهمی بحران‌هــا در حــال وق
مواقــع اضطــراری، رابــط بایــد بتوانــد به‌ســرعت تصمیمــات درســت بگیــرد تــا از اشــتباهات 

جلوگیــری کــرده و پاســخ‌های مناســب را در اســرع وقــت ارائــه دهــد.
ــر اســت  ــاب بســیار مؤث ــن دو مهــارت در شــکل‌دهی ارتباطــات ن اســتفاده و موثریــت ای
چراکــه ارتباطــات نــاب بــا افزایــش وضــوح و دقــت اطلاعــات و کاهــش پیچیدگی‌هــا همــراه 
اســت حــل ســریع مســائل و تصمیم‌گیری‌هــای به‌موقــع بــه کاهــش ایــن پیچیدگــی و ابهامــات 
ــه  ــیه ب ــدون حاش ــق و ب ــریع، دقی ــا س ــود پیام‌ه ــث می‌ش ــد و باع ــک می‌کن ــات کم در ارتباط
مخاطــب برســند )Kusel & Coetzee, 2024(. بــا مهارت‌هــای تحلیــل و تصمیم‌گیــری 
ــش  ــز کاه ــات نی ــال اطلاع ــرای انتق ــان ب ــود و زم ــهیل می‌ش ــی تس ــای ارتباط ــریع، رونده س
می‌یابــد، از طرفــی هــم، مهــارت حــل ســریع مســئله بــه رابــط ایــن امــکان را می‌دهــد کــه در 
ــان ارائــه دهــد، کــه ایــن امــر  مواجهــه بــا چالش‌هــا، پاســخ‌های ســریع و واضحــی بــه مخاطب
درنهایــت موجــب افزایــش کیفیــت ارتباطــات می‌شــود. نتایــج تحقیقــات ســانینا و همکارانــش 
)2017( بــا یافته‌هــای ایــن تحقیــق همســو بــوده و آن‌هــا نیــز برداشــتن ایــن مهارت‌هــای مهــم 
بــرای بازیگــران ارتباطــات ســازمانی تأکیــد داشــته‌اند. درنهایــت، مهــارت حــل مســئله ســریع 
رابــط بــا تحلیــل و تصمیم‌گیــری ســریع می‌توانــد بــه شــکل قابل‌توجهــی بــه ایجــاد ارتباطــات 
نــاب کمــک کنــد. ایــن مهارت‌هــا بــا افزایــش دقــت، وضــوح، و ســرعت انتقــال اطلاعــات، بــه 
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ســازمان‌ها و افــراد کمــک می‌کننــد تــا ارتباطــات کارآمدتــری برقــرار کننــد، تصمیمــات بهتــری 
بگیرنــد، و بهــره‌وری را در فرآیندهــای مختلــف بهبــود دهنــد.

2. مهارت درک
ــن  ــت بســیاری دارد. ای ــاب اهمی ــات ن ــی در ارتباط ــک عنصــر اصل ــوان ی ــل به‌عن درک متقاب
ــت  ــل دریاف ــت و کام ــکل درس ــه ش ــا را ب ــا پیام‌ه ــد ت ــک می‌کن ــراد کم ــه اف ــا ب ــارت نه‌تنه مه
و تفســیر کننــد، بلکــه از ایجــاد ســوءتفاهم‌های غیرضــروری جلوگیــری می‌کنــد و مســیر 
ــتارها و  ــام ‌، نوش ــق پی ــی درک عمی ــاس، توانای ــن اس ــر ای ــد. ب ــاز می‌کن ــه را ب ــل دوطرف تعام
ــی بیشــتری انجــام  ــا ســرعت و کارای ــا تعامــات در ســازمان‌ها ب ــر باعــث می‌شــود ت تصاوی
شــود ایــن یافته‌هــا بــا نتایــج تحقیــق الکســاندرا و همکارانــش )2023( در جرمنــی نیــز همســو 
ــوردار  ــی برخ ــت بالای ــاب از اهمی ــات ن ــاد ارتباط ــط در ایج ــارت درک راب ــش مه ــت. نق اس
ــه رابــط ایــن امــکان را می‌دهــد کــه بــه شــکلی مؤثــر و کارآمــد  اســت چراکــه ایــن مهــارت‌ ب
بــا دیگــران ارتبــاط برقــرار کــرده و پیام‌هــا را به‌درســتی دریافــت و ارســال کنــد. در ارتباطــات 
نــاب، هــدف ایــن اســت کــه اطلاعــات به‌طــور دقیــق، به‌موقــع و بــا کمتریــن پیچیدگــی منتقــل 
شــود. در ایــن راســتا، مهــارت درک می‌توانــد به‌طــور چشــمگیری بــر کیفیــت ارتباطــات تأثیــر 
بگــذارد. مهارت‌هــای مختلفــی در درک مؤثــر پیام‌هــا وجــود دارنــد کــه بــه بهبــود ارتباطــات 
نــاب کمــک می‌کننــد، ازجملــه، مهــارت تمرکــز بــر گوینــد، مهــارت تشــخیص ســریع حقایــق 
یــا مســئله و داشــتن مهــارت پذیــرش عقایــد دیگــران در ارتباطــات می‌توانــد از مهم‌تریــن نــوع 
ــم و  ــای مه ــات مهارت‌ه ــرف ارتباط ــران دو ط ــرای بازیگ ــت ب ــن اس ــد. ممک ــا باش مهارت‌ه
تأثیرگــذار دیگــری هــم ضــروری باشــد ولــی خبــرگان در ایــن تحقیــق برداشــتن ایــن مهارت‌هــا 

ــد داشــته‌اند. بیشــتر تأکی
همچنــان بایــد یــادآور شــد کــه مهــارت تمرکــز بــر گوینــده، بــه رابــط نیــز ایــن امــکان را 
ــه‌ای در  ــا وقف ــی ی ــه حواس‌پرت ــده توجــه کــرده و هیچ‌گون ــه گوین ــل ب می‌دهــد کــه به‌طــور کام
فرآینــد شــنیدن و درک پیام‌هــا ایجــاد نشــود. تمرکــز کامــل بــر گوینــده بــه رابــط کمــک می‌کنــد 
ــن امــر در  ــد کــه ای ــام را به‌دقــت دریافــت کن ــه پی ــوط ب ــات مرب ــکات مهــم و جزئی ــا تمــام ن ت
ــد بیشــتر  ــرای تأکی ــان ب ــژه‌ای برخــوردار اســت. همچن ــت وی ــاب از اهمی ایجــاد ارتباطــات ن
اهمیــت ایــن مهــارت بایــد اشــاره کنــم کــه یافته‌هــای تحقیــق کاســتیگن )2019( و کاســتیلونا 
ــد. در محیط‌هــای  ــد کرده‌ان ــوده و آن‌هــا را تأیی ــق همســو ب ــن تحقی ــا یافته‌هــای ای )2021( ب
کاری و ســازمانی، به‌ویــژه در ســازمان‌های عمومــی، هنگامی‌کــه مشــکلات یــا درخواســت‌ها 
از ســوی مشــتریان یــا همــکاران مطــرح می‌شــود، عــدم تمرکــز می‌توانــد منجــر بــه ســوءتفاهم 
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و انتقــال اطلاعــات نادرســت شــود. از طرفــی هــم زمانــی کــه فــرد رابــط بــه مخاطــب خــود 
ــد و  ــخیص ده ــئله را تش ــریعاً مس ــد س ــد می‌توان ــی باش ــنونده‌ی فعال ــد و ش ــوش ده ــق گ دقی
ــری نمایــد چراکــه داشــتن مهــارت تشــخیص ســریع  ــا ســوءتفاهم جلوگی ــروز تعــارض ی از ب
ــد.  ــرده و درک کن ــردازش ک ــا را پ ــر پیام‌ه ــور مؤث ــریعاً و به‌ط ــا س ــد ت ــک می‌کن ــط کم ــه راب ب
ــی  ــرکت‌های خدمات ــل ش ــد )مث ــر دارن ــریع و مؤث ــات س ــه ارتباط ــاز ب ــه نی ــی ک در محیط‌های
یــا ســازمان‌های عمومــی(، مهــارت تشــخیص و تحلیــل ســریع می‌توانــد بــه کاهــش زمــان و 
پیچیدگــی در تبــادل اطلاعــات کمــک کنــد. ایــن مهــارت بــرای تحلیــل اطلاعــات درســت و 
ــا به‌درســتی  ــاد داده‌هــا ضــروری اســت و باعــث می‌شــود کــه پیام‌ه ــان حجــم زی ــق از می دقی
ــوند.  ــر ش ــئله منج ــل مس ــخ‌گویی و ح ــه پاس ــن ب ــان ممک ــن زم ــده و در کوتاه‌تری تفکیک‌ش
همچنــان بایــد یــادآور شــد کــه تشــخیص ســریع مســئله زمانــی ممکــن می‌شــود کــه فــرد رابــط 
ــر و  ــن را به‌منظــور خی ــد دیگــران را داشــته باشــد و بازخــورد مخاطبی ــرش عقای ــی پذی توانای
اصــاح بــه پذیــرد و آن‌هــا نقــد نپنــدارد چراکــه پذیرفتــن و درک عقایــد و نظــرات دیگــران یکــی 
از کلیدی‌تریــن مهارت‌هــا در ایجــاد ارتبــاط و تعامــل دوطرفــه اســت. ایــن مهــارت بــه رابــط 
ــه نظــرات و ایده‌هــای دیگــران گــوش  ــا پیــش‌داوری، ب ــدون قضــاوت ی ــد کــه ب کمــک می‌کن
ــد. پذیــرش عقایــد دیگــران باعــث می‌شــود کــه گفتگوهــا  دهــد و آن‌هــا را به‌درســتی درک کن
به‌صــورت ســازنده و بــدون مانــع پیــش رونــد و درنهایــت اطلاعــات به‌طــور شــفاف و واضــح 
ــدا  ــتری پی ــت بیش ــی اهمی ــد فرهنگ ــوع و چن ــای متن ــارت در محیط‌ه ــن مه ــد. ای ــال یابن انتق
می‌کنــد، جایــی کــه تفاوت‌هــای فرهنگــی و فــردی می‌تواننــد باعــث ایجــاد ســوءتفاهم شــوند.

نقــش ایــن مهارت‌هــا در ایجــاد ارتباطــات نــاب حائــز اهمیــت اســت اولًا، داشــتن مهــارت 
درک بــالا می‌توانــد بــه رابــط کمــک کنــد تــا پیام‌هــا را بــدون اشــتباه یــا ســوءتفاهم درک کنــد و 
درنتیجــه اطلاعــات به‌طــور دقیــق و مؤثــر منتقــل شــوند. دومــا، تمرکــز بــر گوینــده و پذیــرش 
عقایــد دیگــران باعــث می‌شــود کــه اطلاعــات به‌طــور مؤثــر و بــدون کمبــود یــا ابهــام دریافــت 
شــوند. ســوماً، پذیــرش عقایــد دیگــران باعــث ایجــاد اعتمــاد و همــکاری بیــن طرفیــن می‌شــود 
کــه درنهایــت بــه ایجــاد ارتباطــات مؤثرتــر و مفیدتــر ختــم می‌شــود. نهایتــاً، بــا درک ســریع و 
مؤثــر از مســائل، زمــان لازم بــرای انتقــال اطلاعــات نــاب کاهــش می‌یابــد. درنتیجــه، باعــث 
بهبــود کیفیــت ارتباطــات، کاهــش ســوء تفاهمــات و تقویــت روابط کاری و ســازمانی می‌شــود.

3. مهارت بیان	
مهــارت بیــان در ارتباطــات بــه معنــای ارائــه اطلاعــات به زبان واضح، شــفاف و مختصر اســت 
)Alexandra , Celina, Jan, & Leonard , 2023(. توانایــی انتقــال دقیــق و روشــن پیام‌هــا، 
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مقاله علمی _ پژوهشی

بــدون پیچیدگی‌هــای زبانــی و ســاختاری، از ویژگی‌هــای ضــروری ایــن مهــارت اســت. بیــان 
مؤثــر مفاهیــم و اطلاعــات کمــک می‌کنــد تــا فرآینــد انتقــال اطلاعــات در مســیر درســتی قــرار 
گیــرد و اطلاعــات غیرضــروری حــذف شــوند. نقــش مهــارت بیــان رابــط در ایجــاد ارتباطــات 
نــاب یکــی از جنبه‌هــای کلیــدی اســت کــه تأثیــر زیــادی در انتقــال اطلاعــات به‌صــورت مؤثــر، 
ــز  ــش )2023( نی ــاندار و همکان ــق الکس ــج تحقی ــتا، نتای ــن راس ــریع دارد، در ای ــق و س دقی
همســو بــا یافته‌هــای ایــن تحقیــق اســت. ایــن مهارت‌هــا بــه رابــط کمــک می‌کننــد تــا پیام‌هــا 
را بــه شــکلی شــفاف، قابل‌فهــم و بــدون هرگونــه پیچیدگــی بــه مخاطــب انتقــال دهــد. ابعــاد 
ــد.  ــط می‌آین ــک راب ــه کم ــاب ب ــات ن ــه در ارتباط ــد ک ــود دارن ــان وج ــارت بی ــی در مه مختلف
ازجملــه می‌تــوان بــه مهــارت وضــوح در گفتــار، مهــارت مؤثــر زبــان بــدن و داشــتن مهــارت 
هــوش کلامــی اشــاره کــرد. اگرچــه فــن بیــان بــه توانایــی فــرد در بیــان دقیــق و واضــح اطلاعات 
اشــاره دارد امــا در ارتباطــات ایــن مهــارت بــه رابــط کمــک می‌کنــد تــا پیام‌هــا را بــا وضــوح و 
تأکیــد مناســب انتقــال دهــد و از اشــتباهات احتمالــی در بیــان جلوگیــری کنــد. ممکــن اســت 
داشــتن مهــارت فــن بیــان شــامل انتخــاب کلمــات مناســب، اســتفاده از زبــان ســاده و قابل‌فهــم 
ــوع  ــا مهــارت ایجــاد تن ــی درک شــوند ی ــده به‌راحت باشــد کــه باعــث می‌شــود پیام‌هــای پیچی
ــر شــود و  ــام جذاب‌ت ــت باشــد کــه باعــث شــود پی ــر ســرعت صحب در لحــن و صــدا و تغیی
مخاطــب به‌خوبــی بــا آن ارتبــاط برقــرار کنــد. همچنــان بایــد اشــاره کــرد کــه بــا داشــتن هنــر و 
مهــارت ســخنوری، رابــط می‌توانــد نــکات اصلــی و کلیــدی را برجســته ســاخته و از ابهــام و 
ســوءتفاهم‌ها جلوگیــری نمایــد. در کنــار داشــتن مهــارت ســخنوری داشــتن زبــان بــدن مؤثــر 
نیــز می‌توانــد در ایجــاد ارتباطــات نــاب نقــش مؤثــری را بــازی کنــد چراکــه زبــان بــدن یکــی 
از مهم‌تریــن اجــزای ارتباطــات غیرکلامــی اســت کــه بــر پیام‌هــای کلامــی اثرگــذار اســت. ایــن 
مهــارت بــه رابــط کمــک می‌کنــد تــا پیام‌هــای خــود را بــا اســتفاده از حــرکات بــدن، ژســت‌ها 
و حــالات چهــره تقویــت کنــد و از ایجــاد ســوءتفاهم جلوگیــری نمایــد. زبــان بــدن تأثیــر زیادی 
در ارتباطــات نــاب دارد زیــرا به‌وضــوح و فهــم بیشــتر پیــام کمــک می‌کنــد. حــالات صــورت 
ــد  ــاً لبخن ــود. مث ــل ش ــت منتق ــور درس ــام به‌ط ــا پی ــد ت ــگ باش ــی هماهن ــام کلام ــا پی ــد ب بای
ــا اســتفاده از دســتان  ــال دهــد و ی ــه مخاطــب انتق ــرام را ب ــرش و احت ــد احســاس پذی می‌توان
بــرای تأکیــد بــر نــکات خــاص در گفتــار می‌توانــد پیــام را واضح‌تــر ســازد ، همچنــان تمــاس 
چشــمی مناســب می‌توانــد نشــان‌دهنده توجــه و صداقــت باشــد و ارتباطــات نــاب را تقویــت 
کنــد. نهایتــاً، بــرای فــرد رابــط الزامــی و ضــروری اســت تــا در حیــن ایجــاد ارتبــاط یــا انتقــال 
پیــام و هــدف هــوش کلامــی بــالای داشــته باشــد و بتوانــد به‌ســادگی بــا کلمــات و موضوعــات 
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پیش‌آمــده بــازی نمایــد تــا ازیک‌طــرف لــب مطلــب را بــه مخاطــب برســاند و از طــرف دیگــر 
ــرای مخاطــب خســته‌کننده  ــا ب ــاد رســمی نســازد ت ــاط را خشــک و زی ــد ارتب ــا فراین فضــای ی
ــر و  ــان و کلمــات به‌طــور مؤث ــه توانایــی فــرد در اســتفاده از زب شــود چراکــه هــوش کلامــی ب
ــف  ــای مختل ــا در موقعیت‌ه ــد ت ــک می‌کن ــط کم ــه راب ــارت ب ــن مه ــاره دارد. ای ــب اش مناس
ــه  ــی را ب ــق و مفهوم ــر از کلمــات مناســب اســتفاده کــرده و پیام‌هــای دقی ــد به‌طــور مؤث بتوان
مخاطــب خــود ارســال نمایــد. هــوش کلامــی در ارتباطــات نــاب به‌ویــژه زمانــی کــه پیام‌هــای 
پیچیــده یــا دشــوار به‌طــور ســریع و دقیــق بایــد منتقــل شــوند، اهمیــت بیشــتری پیــدا می‌کنــد. 
ــف باشــد  ــای انتخــاب واژه‌هــای مناســب در شــرایط مختل ــه معن ــی ب ــن توانای اســتفاده از ای
ــد  ــاط، می‌توان ــا ارتب ــث ی ــوع موردبح ــا موض ــط ب ــق و مرتب ــای دقی ــتفاده از واژه‌ه ــه اس چراک
ــیار  ــاب بس ــات ن ــاد ارتباط ــا در ایج ــن مهارت‌ه ــش ای ــد. نق ــذب نمای ــتر ج ــب را بیش مخاط
ملمــوس بــه نظــر می‌رســد چراکــه در ارتباطــات نــاب هــدف ایــن اســت کــه پیــام به‌طــور مؤثــر، 
ســریع و بــدون پیچیدگــی بــه مخاطــب منتقــل شــود. داشــتن مهــارت‌ بیــان، بــا توجــه به داشــتن 
مهــارت ســخنوری ، زبــان بــدن و هــوش کلامــی می‌توانــد اولًا کاهــش ابهــام و ســوءتفاهم‌ها 
را در پــی داشــته باشــد. دومــا، می‌توانــد پیــام را به‌طــور واضــح و دقیــق بــه مخاطــب انتقــال 
ــر  ــام را جذاب‌ت ــد پی ــدن می‌توان ــان ب ــی و زب ــق هــوش کلام ــر از طری ــان مؤث ــاً، بی دهــد. نهایت
کــرده و تأثیــر آن را بــر مخاطــب افزایــش دهد.مهــارت داشــتن زبــان بــدن و هــوش کلامــی بــه 
رابــط ایــن امــکان را می‌دهــد کــه پیام‌هــای خــود را به‌گونــه‌ای منتقــل کنــد کــه احتــرام و توجــه 
ــر و تعامــل  ــاد و همــکاری مؤثرت ــه ایجــاد اعتم ــت ب ــه مخاطــب را نشــان دهــد، کــه درنهای ب

دوطرفــه منجــر شــده و درک پیــام را راه‌تــر ســازد.

4. مهارت اعتمادسازی
ــش  ــه کاه ــه ب ــت ک ــاب اس ــات ن ــدی در ارتباط ــای کلی ــر از مهارت‌ه ــی دیگ ــازی یک اعتمادس
نگرانی‌هــا و افزایــش تعامــات مؤثــر میــان کارکنــان و مدیــران ســازمان منجــر می‌شــود، 
اعتمادســازی در ســازمان‌ها نقــش قابل‌توجهــی در بهبــود عملکــرد و افزایــش انگیــزه کارکنــان 
ایفــا می‌کنــد و زمینــه مناســبی بــرای ارتباطــات شــفاف را فراهــم می‌ســازد. اعتمادســازی یکــی 
از مهم‌تریــن ارکان ارتباطــات نــاب نیــز اســت، زیــرا ارتباطــات مؤثــر تنهــا زمانــی امکان‌پذیــر 
ــای  ــند یافته‌ه ــته باش ــل را داش ــرام متقاب ــاد و احت ــاس اعتم ــاط احس ــن ارتب ــه طرفی ــت ک اس
تحقیــق والبیــک و همکارانــش )2019( نیــز بــه ایــن مهــارت کلیــدی تأکیــد داشــته و همســو 
ــاب، رابط‌هــا  ــژه در مدیریــت ارتباطــات ن ــد. در ســازمان‌ها، به‌وی ــن تحقیق‌ان ــا یافته‌هــای ای ب
بایــد از مهارت‌هــای خاصــی بــرای ایجــاد و تقویــت اعتمــاد اســتفاده کننــد. یکــی از مهم‌تریــن 
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مهارت‌هــا بــرای جلــب اعتمــاد مخاطــب اصولــی رفتــار کــردن هســت چراکــه اصولــی رفتــار 
کــردن بــه معنــای رعایــت موازیــن اخلاقــی و حرفــه‌ای در تمــام تعامــات اســت. در ارتباطــات 
ــر و  ــور مؤث ــات به‌ط ــات و احساس ــا اطلاع ــد ت ــک می‌کن ــط کم ــه راب ــی ب ــار اصول ــاب، رفت ن
ــط و ارتباطــات  ــد در تمامــی رواب ــری نمای ــه منتقــل شــوند و از ســوءتفاهم‌ها جلوگی محترمان
ــا  ــان حاصــل شــود کــه همــه طرف‌هــا ب ــا اطمین ــه اســتفاده شــود ت بایــد از رفتارهــای منصفان
ــن ســازمانی  ــت قوانی ــی مســتلزم رعای ــار اصول ــد. رفت ــر برخــورد می‌کنن ــرام و توجــه براب احت
ــط کاری و ارتباطــات منجــر می‌شــود.  ــداوم اعتمــاد در محی ــه ت ــز اســت کــه ب و اجتماعــی نی
ــا  ــه‌ای باعــث می‌شــود ت ــط شــخصی و حرف ــن رواب ــه مناســب بی ــم ایجــاد فاصل ــی ه از طرف
رابطه‌هــا در چارچــوب معیــن و شــفاف باقــی بماننــد. زمانــی کــه رابط‌هــا در محیط‌هــای 
ــه آن‌هــا اعتمــاد کــرده و مســیر  ــل ب ــد، طــرف مقاب ــی از خــود نشــان دهن ــار اصول رســمی رفت
ــر کوشــا هســتند. یکــی  ــظ ارتباطــات مؤث ــر حف ــداوم می‌بخشــند و دو طــرف ب ارتباطــی را ت
دیگــر از بدنه‌هــای اصلــی ایجــاد ارتباطــات نــاب و مؤثــر صــدق و راســتی اســت. وقتــی یــک 
رابــط در ارتباطــات خــود صــادق باشــد، ایــن امــر باعــث تقویــت اعتمــاد و کاهــش ابهامــات 
ــت  ــن حقیق ــر ای ــی اگ ــت، حت ــن حقیق ــای گفت ــه معن ــت ب ــود. صداق ــائل می‌ش در درک مس
ناخوشــایند باشــد، اســت. رابــط بایــد اهــداف و مقاصــد خــود را به‌طــور واضــح و صادقانــه 
ــی  ــاط وجــود نداشــته باشــد. وقت ــد ارتب ــی در فرآین ــچ ابهام ــا هی ــد ت ــان کن ــل بی به‌طــرف مقاب
ــد  ــق کن ــه تصدی ــوراً اشــتباهات خــود را به‌طــور صادقان ــد ف ــد، بای ــط اشــتباهی می‌کن یــک راب
ــرف  ــه ط ــود ک ــث می‌ش ــات باع ــت در ارتباط ــه صداق ــد چراک ــاش کن ــاح آن ت ــرای اص و ب
ــن امــر موجــب  ــان نیســت و ای ــا فریــب در می ــه پنهــان‌کاری ی ــد هیچ‌گون ــل احســاس کن مقاب
ــی  ــار اصول ــار اینکــه رفت ــاب در کن ــل می‌شــود. در ایجــاد ارتباطــات ن ــاد متقاب ــش اعتم افزای
و صادقانــه‌ی بایــد داشــت نیــاز اساســی بــه پاســخگو بــودن نیــز هســت چراکــه پاســخ‌گویی 
بــه معنــای توانایــی پاســخ دادن بــه نیازهــا، ســؤالات و انتقــادات طــرف مقابــل اســت. ایــن 
ــد نظــرات و درخواست‌هایشــان موردتوجــه  ــراد احســاس کنن ــه اف ــارت باعــث می‌شــود ک مه
ــد  ــد بتوان ــط بای ــاب، یــک راب ــد. در ارتباطــات ن ــه و پاســخ مناســب دریافــت می‌کنن قرارگرفت
ــا از  ــد ت ــخ ده ــن پاس ــؤالات مخاطبی ــت‌ها و س ــه درخواس ــب ب ــان مناس ــرعت و در زم به‌س
ایجــاد ابهــام جلوگیــری نمایــد همچنــان رابــط بایــد بــه گفته‌هــا و نگرانی‌هــای طــرف مقابــل 
بــا دقــت گــوش‌داده و پاســخ‌های مرتبــط و مفهومــی ارائــه دهــد بــه دلیــل اینکــه وقتــی مشــکلی 
ــر  ــا از تأثی ــد ت ــادر باشــد آن را شناســایی و به‌ســرعت حــل کن ــد ق ــط بای ایجــاد می‌شــود، راب
منفــی بــر اعتمــاد جلوگیــری نمایــد. ایــن موضــوع بــرای مخاطــب نیــز مهــم اســت وقتــی رابــط 
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بــه نیازهــای او توجــه کــرده و به‌ســرعت پاســخ دهــد، ایــن امــر نشــان‌دهنده احتــرام و توجــه بــه 
مخاطــب اســت. ایــن رفتــار باعــث تقویــت اعتمــاد در ارتباطــات گردیــده و بــه ایجــاد ارتباطات 

ــد. ــاز می‌کن ــرای تعامــل دو طــرف ب ــط شــفافی را ب ــد و محی ــاب کمــک می‌کن ن

5. مهارت هوش اجتماعی
هــوش اجتماعــی به‌عنــوان توانایــی شــناخت احساســات و واکنش‌هــای دیگــران در ارتباطــات 
نــاب بســیار حیاتــی اســت. ایــن مهــارت امــکان ســازگاری بــا تغییــرات مختلــف و درک دقیــق 
نیازهــای ارتباطــی افــراد را فراهــم می‌کنــد کــه ایــن امــر به‌نوبــه خــود موجــب ارتقــای کارآمــدی 
و کاهــش اتلافــات ارتباطــی می‌شــود. هــوش اجتماعــی به‌ویــژه در ارتباطــات نــاب، تعامــات 
بیــن‌ فــردی را بهبــود بخشــیده و زمینه‌ســاز ایجــاد یــک محیــط مثبــت و همدلانــه در ســازمان 
ــی اســت کــه در  ــاد مهــم هــوش هیجان ــی هــم هــوش اجتماعــی یکــی از ابع می‌شــود. از طرف
ــن مهــارت شــامل توانایــی درک احساســات  ــد. ای ــدی ایفــا می‌کن ــاب نقــش کلی ارتباطــات ن
و افــکار دیگــران، ایجــاد روابــط مؤثــر و مناســب و مدیریــت تعامــات اجتماعــی اســت. در 
ســازمان‌ها و در ارتباطــات نــاب، هــوش اجتماعــی به‌طــور ویژه‌بــر ایجــاد و تقویــت ارتباطــات 
مؤثــر، شــفاف و بــدون نقــص تأثیرگــذار اســت. در ایــن مقالــه، بــه بررســی چهارعنصــر 
ــارت  ــات، مه ــرل احساس ــارت کنت ــی، مه ــارت همدل ــامل مه ــه ش ــی ک ــوش اجتماع ــم ه مه
ــا  ــن یافته‌ه ــه ای ــه ‌شــده اســت ک ــران پرداخت ــه دیگ ــام ‌بخشــی ب ــارت اله ــری و مه انعطاف‌پذی
بــا یافته‌هــای تحقیقــات مختلفــی ازجملــه کــووی و همــکاران )2017( لوهمــان و نیــکلاس 

)1995( و ریگــوو و همکارانــش در )2008( اشــاره کــرد.
مهــارت همدلــی بــه معنــای توانایــی درک و شناســایی احساســات دیگــران و تجربــه 
کــردن آن‌هــا از دیــدگاه شــخص مقابــل اســت. در ارتباطــات نــاب، همدلــی باعــث می‌شــود 
کــه طرفیــن ارتبــاط بــا یکدیگــر ارتباطــات مؤثرتــری داشــته باشــند. رابــط بایــد قــادر باشــد تــا 
احساســات طــرف مقابــل را به‌طــور دقیــق شناســایی کــرده و نســبت بــه آن‌هــا حســاس شــده 
ــس از درک احساســات  ــوان یــک رســالت اجتماعــی، پ ــد و به‌عن و احســاس مســئولیت نمای
ــا  ــی ب ــاط عاطف ــد. ایجــاد ارتب ــه آن پاســخ ده ــد به‌طــور مناســب ب ــد بتوان ــل، بای طــرف مقاب
اســتفاده از حــس همدلــی، بــه رابط‌هــا کمــک می‌کنــد تــا ارتباطــات عاطفــی مثبــت و مؤثــری 
بــا دیگــران برقــرار کننــد کــه موجــب تقویــت اعتمــاد و مشــارکت در ســازمان می‌شــود. نهایتــاً، 
ــه  ــات ب ــا و اطلاع ــود پیام‌ه ــث می‌ش ــرا باع ــد زی ــک می‌کن ــاب کم ــات ن ــه ارتباط ــی ب همدل
شــکلی کــه بــرای طــرف مقابــل قابل‌فهــم و مؤثــر اســت منتقــل شــوند. ایــن مهــارت می‌توانــد 
بــه کاهــش ســوءتفاهم‌ها، تقویــت روابــط انســانی و ایجــاد فضــای تعامــل مثبــت کمــک کنــد. 
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همچنــان مهــارت کنتــرل احساســات بــه معنــای توانایــی مدیریــت و تنظیــم احساســات فــردی 
در موقعیت‌هــای مختلــف اســت. ایــن مهــارت در ارتباطــات نــاب اهمیــت ویــژه‌ای دارد زیــرا 
احساســات غیرقابل‌کنتــرل ممکــن اســت منجــر بــه برهــم خــوردن فرآینــد ارتباطــی و اختــال 
در انتقــال اطلاعــات صحیــح شــوند. کنتــرل هیجانــات منفــی هنــگام مواجهــه بــا موقعیت‌هــای 
ــد  ــی مانن ــات منف ــروز هیجان ــا از ب ــد ت ــک می‌کن ــط کم ــه راب ــز، ب ــا چالش‌برانگی ــترس‌زا ی اس
عصبانیــت یــا اضطــراب جلوگیــری نمایــد و تســلط بیشــتر بــر خــود داشــته باشــد. مدیریــت 
احساســات مثبــت، عــاوه بــر کنتــرل احساســات منفــی، می‌توانــد موجــب خویشــتن‌داری و 
ــی  ــن خوش‌بین ــر باعــث می‌شــود طرفی ــن ام ــن شــود کــه ای ــال مخاطبی ــار مســئولانه در قب رفت
یــا اشــتیاق کامــل بــه ایجــاد ارتبــاط و تعامــل دوطرفــه پیــدا کننــد و بــه حفــظ تعــادل در فرآینــد 
ــد، از  ــرل کن ــود را کنت ــات خ ــد احساس ــط بتوان ــه راب ــاً، هنگامی‌ک ــند. نهایت ــات بیندیش ارتباط
ــه  ــه اطلاعــات را ب ــود ک ــد ب ــادر خواه ــری کــرده و ق ــروز اشــتباهات و ســوءتفاهم‌ها جلوگی ب
شــکلی مناســب و بــا تأثیــر بیشــتر به‌طــرف مقابــل منتقــل کنــد. ایــن توانایــی باعــث می‌شــود 
ــالا همــراه باشــد. در شــکل‌دهی  ــا شــفافیت و دقــت ب ــرد کــه ب ــی شــکل گی ــا ارتباطــات ناب ت
ارتباطــات نــاب منعطــف بــودن بســیار کمک‌کننــده اســت چراکــه انعطاف‌پذیــری اجتماعــی 
بــه معنــای توانایــی ســازگاری بــا تغییــرات در شــرایط جدیــد و متفــاوت اســت. در دنیــای پــر 
تغییــر ســازمانی، ارتباطــات نــاب نیازمنــد انعطاف‌پذیــری اســت تــا بتــوان بــه بهتریــن شــکل بــا 
شــرایط مختلــف کنــار آمــد. اگرچــه هــر فــردی ســبک ارتباطــی خــاص خــود را دارد و رابط‌هــا 
بایــد بتواننــد بــه شــیوه‌های مختلــف ارتبــاط برقــرار کــرده و بــا تغییــرات در شــرایط ارتباطــی 
ــط  ــه راب ــرات، ب ــرش تغیی ــاد و پذی ــا انتق ــه ب ــری در مواجه ــد. انعطاف‌پذی ــار بیاین ــف کن مختل
ــع  ــان در مواق ــد. همچن ــل نمای ــو عم ــن نح ــه بهتری ــی ب ــد ارتباط ــا در فرآین ــد ت ــک می‌کن کم
ــت  ــی ســازگاری و انعطــاف در تصمیم‌گیری‌هــا و راهبردهــای ارتباطــی، اهمی بحــران، توانای
فراوانــی دارد چراکــه انعطاف‌پذیــری موجــب می‌شــود کــه ارتباطــات نــاب بتوانــد بــه بهتریــن 
نحــو بــا شــرایط مختلــف تطبیــق یابــد. وقتــی رابــط بتوانــد بــا شــرایط متغیــر و نیازهــای متنــوع 
ارتباطــات کنــار بیایــد، فرآینــد انتقــال پیام‌هــا ســریع‌تر، مؤثرتــر و باکیفیــت بالاتــری صــورت 
می‌گیــرد. نهایتــاً در ایجــاد ارتباطــات نــاب رابــط بایــد به‌مثابــه یــک رهبــر قــوی و توانــا ظاهــر 
ــذار  ــوح تأثیرگ ــن آن به‌وض ــه مخاطبی ــی ب ــام بخش ــد در اله ــط بای ــری راب ــدرت رهب ــود و ق ش
باشــد. الهام‌بخشــی بــه دیگــران بــه معنــای ایجــاد انگیــزه و ترغیــب مخاطــب بــه انجــام کارهــای 
ــرا  ــت زی ــی اس ــیار حیات ــاب بس ــات ن ــژه در ارتباط ــارت به‌وی ــن مه ــت. ای ــر اس ــت و مؤث مثب
ــاد  ــدف آن ایج ــه ه ــت، بلک ــز اس ــح متمرک ــات صحی ــال اطلاع ــر انتق ــا ب ــاب نه‌تنه ــاط ن ارتب
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انگیــزه و جهت‌گیــری صحیــح در افــراد اســت. رابــط بایــد توانایــی ایــن را داشــته باشــد کــه 
دیگــران را بــه انجــام کارهــا ترغیــب کنــد و آنــان را بــه ســمت هدف‌هــای مشــترک ســوق دهــد. 
درواقــع همین‌جاســت کــه رابــط در نقــش یــک رهبــر ظاهــر می‌شــود کــه تأثیــر زیــادی دررونــد 
ارتبــاط و انجــام امــور می‌گــذارد. رهبــران بــا تقویــت اعتمادبه‌نفــس در دیگــران به‌عنــوان یــک 
رابــط می‌تواننــد بــا حفــظ ایجــاد انگیزه‌هــای الهام‌بخــش در مخاطبیــن خــود، حمایــت آن‌هــا 
ــد  ــا خــود داشــته باشــند. چراکــه الهام‌بخشــی می‌توان را در مــورد افــکار و برنامه‌هــای خــود ب
بــه خلــق فضایــی مثبــت در محیط‌هــای کاری منجــر شــود کــه بــه تســهیل ارتباطــات و انتقــال 
پیام‌هــا کمــک می‌کنــد. نهایتــاً، الهام‌بخشــی بــه دیگــران باعــث می‌شــود کــه افــراد باانگیــزه و 
اشــتیاق بیشــتری بــه فرآیندهــای ارتباطــی وارد شــوند کــه ایــن امــر به‌نوبــه خــود موجــب افزایش 
تأثیرگــذاری پیام‌هــا و ارتقــاء کیفیــت ارتباطــات در ســازمان می‌شــود. مهارت‌هــای رابــط در 
ارتباطــات نــاب نقــش حیاتــی در انتقــال دقیــق و مؤثــر اطلاعــات، پیام‌هــا و دریافــت بازخــورد 
دارنــد. ایــن مهارت‌هــا شــامل توانایی‌هــای مختلفــی ماننــد حــل مســئله ســریع، درک ســریع، 
بیــان مؤثــر، درک احساســات مخاطــب، مدیریــت تعــارض و ســازگاری بــا شــرایط مختلــف 
ــا در  ــد ت ــک می‌کن ــازمان‌ها کم ــن س ــه رابطی ــا ب ــن مهارت‌ه ــظ ای ــایی و حف ــه شناس ــت ک اس
دشــوارترین شــرایط بهتریــن عملکــرد ارتباطــی را داشــته باشــند. همچنــان بایــد یــادآور شــد کــه 
بــر اســاس نظریــه شــانون و ویویــر )1949(، ارتباطــات شــامل عناصــر مهمــی چــون فرســتنده، 
پیــام یــا اطلاعــات، کانــال ارتباطــی و گیرنــده اســت کــه در ایــن مقالــه تنهــا یکــی از فاکتورهــای 

مهــم ایــن نظریــه کــه همانــا فرســتنده یــا رابــط اســت مــورد بررســی قــرار گرفــت.

نتیجه گیری
مهارت‌هــای رابــط در ارتباطــات نــاب از اهمیــت بالایــی برخوردارنــد و تأثیــر مســتقیمی 
ــه دارای  ــی ک ــد. رابطان ــورد دارن ــی و بازخ ــای ارتباط ــا، کانال‌ه ــات، پیام‌ه ــت اطلاع ــر کیفی ب
ــاب کمــک  ــه شــکل‌گیری ارتباطــات ن ــد ب ــوی در ارتباطــات هســتند، می‌توانن مهارت‌هــای ق
ــه  ــاز ب ــر نی ــی نظی ــال، چالش‌های ــند. بااین‌ح ــود بخش ــی ارتباطــات را بهب ــت کل ــد و کیفی کنن
ــا  ــد. ب ــرار دهن ــد موردتوجــه خــود ق ــی را بای ــی و زبان ــای فرهنگ ــوزش مســتمر و تفاوت‌ه آم
تقویــت مهارت‌هــای رابــط از طریــق آموزش‌هــای مــداوم و ارزیابی‌هــای دوره‌ای، ســازمان‌ها 
ــد شــوند.  ــد و از مزایــای آن بهره‌من ــه بهــره‌وری بالاتــری در ارتباطــات دســت یابن ــد ب می‌توانن
ــازمان‌ها دارد.  ــاب در س ــات ن ــت ارتباط ــاد و تقوی ــی در ایج ــش حیات ــط نق ــودن راب ــر ب ماه
ــازی  ــارت اعتمادس ــان، مه ــارت بی ــارت درک، مه ــئله، مه ــریع مس ــل س ــارت ح ــتن مه داش
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مقاله علمی _ پژوهشی

و مهــارت هــوش اجتماعــی ازجملــه توانمندی‌هــای کلیــدی هســتند کــه تأثیــر مســتقیمی 
ــد  ــود فرآین ــب بهب ــا موج ــا نه‌تنه ــن مهارت‌ه ــد. ای ــات دارن ــفافیت ارتباط ــی و ش ــر اثربخش ب
ــا یافته‌هــای پژوهش‌هــای  ــام و کاهــش موانــع ارتباطــی می‌شــوند، بلکــه هم‌راســتا ب انتقــال پی
پیشــین، بــه ارتقــای تعامــات انســانی در محیط‌هــای کاری کمــک می‌کننــد. توانایــی تحلیــل و 
تصمیم‌گیــری ســریع بــه رابط‌هــا ایــن امــکان را می‌دهــد کــه در شــرایط بحرانــی یــا پیچیــده، 
ــش  ــر نق ــز ب ــات پیشــین نی ــد. مطالع ــت کنن ــر هدای ــای مؤث ــه ســمت راه‌حل‌ه ارتباطــات را ب
ــد  ــات تأکی ــت ارتباط ــش دق ــری و افزای ــر در تصمیم‌گی ــان تأخی ــش زم ــارت در کاه ــن مه ای
کرده‌انــد )Kusel & Coetzee, 2024(. درک عمیــق از پیام‌هــای طــرف مقابــل و پذیــرش 
عقایــد مختلــف، پایــه‌ای بــرای ارتباطــات ســازنده و نــاب اســت. تحقیقــات مرتبــط و همســو 
ــا ایــن تحقیــق نشــان می‌دهنــد کــه تمرکــز بــر گوینــده و تحلیــل ســریع محتــوای ارتباطــی،  ب
کیفیــت و دقــت ارتباطــات را افزایــش می‌دهــد )Vladutescu, 2020(. ایــن همســویی نشــان 
ــوده  ــش ب ــات اثربخ ــر ارتباط ــذار ب ــل تأثیرگ ــزو عوام ــواره ج ــارت درک، هم ــه مه ــد ک می‌ده
ــفافیت و  ــا ش ــا ب ــود پیام‌ه ــث می‌ش ــی باع ــوش کلام ــان دن، و ه ــر زب ــرف دیگ ــت. از ط اس
ــان  ــی بی ــد کــه توانای ــز نشــان داده‌ان ــی نی ــت بیشــتری منتقــل شــوند. پژوهش‌هــای قبل جذابی
شــفاف، احتمــال بــروز ســوءتفاهم در ارتباطــات را کاهــش داده و بــه ایجــاد اعتمــاد در طــرف 
ــد )Alexandra , Celina, Jan, & Leonard , 2023(. از طــرف دیگــر،  مقابــل کمــک می‌کن
ــاب را  ــت و پاســخگویی، اســاس ارتباطــات ن ــی، صداق ــار اصول ــق رفت اعتمادســازی از طری
شــکل می‌دهــد )Emami, Bayat, Tafazolli, & Quddus, 2024(. تحقیقــات مشــابه بــر 
اهمیــت اعتمــاد در ایجــاد روابــط پایــدار و کاهــش موانــع ارتباطــی تأکیددارنــد ، ایــن مهــارت 
به‌ویــژه در تعامــات ســازمانی کــه نیازمنــد همگرایــی و همــکاری هســتند، بســیار مهــم اســت 
)Hardjati & Febrianita, 2019; Lukas, 2021(. نهایتــاً، هــوش اجتماعــی به‌عنــوان ترکیبــی 
ــت و  ــه ایجــاد فضــای مثب ــری، و الهام‌بخشــی، ب ــرل احساســات، انعطاف‌پذی ــی، کنت از همدل
تعاملــی در ارتباطــات کمــک می‌کنــد. پژوهش‌هــای مشــابه نشــان داده‌انــد کــه ایــن مهارت‌هــا 
موجــب تقویــت روابــط انســانی و افزایــش کیفیــت ارتباطــات در محیط‌هــای کاری می‌شــود 
)Bilan, Oliinyk, Halyna Mishchuk , & Skare , 2023(. نتایــج ایــن تحقیــق نشــان 
می‌دهــد کــه مهارت‌هــای رابــط کــه شــامل مهارت‌هــای حــل مســئله به‌صــورت ســریع، 
مهــارت درک پیــام و احساســات، مهــارت بیــان بــه زبــان ســاده و واضــح، مهارت اعتمادســازی 
و مهــارت هــوش اجتماعــی هم‌راســتا بــا پژوهش‌هــای پیشــین اســت و نتایــج ایــن تحقیقــات 
نشــان‌دهنده آن اســت کــه داشــتن ایــن مهارت‌هــا بــرای هــر رابطــی در ســطح فــردی و 
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ــد.  ــر تأثیرگذارن ــات مؤث ــاد ارتباط ــر ایج ــتقیم ب ــور مس ــوده و به‌ط ــم ب ــی و مه ــازمانی حیات س
ایــن مهارت‌هــا باعــث می‌شــوند فرآینــد انتقــال پیام‌هــا شــفاف‌تر، ســریع‌تر و اثربخش‌تــر 
ــد اعتمادســازی، انعطاف‌پذیــری و هــوش  ــر قابلیت‌هایــی مانن ــا تأکیــد ب باشــند. هم‌چنیــن، ب
اجتماعــی، روابــط کاری بهبودیافتــه و موانــع ارتباطــی کاهــش می‌یابــد. یافته‌هــای ایــن تحقیــق 
نه‌تنهــا بــا پیشــینه پژوهشــی همســو هســتند، بلکــه بــر ضــرورت توســعه ایــن مهارت‌هــا بــرای 
ــادآور  ــد ی ــر بای ــد. در اخی ــد دارن ــاب تأکی ــر تعامــات ن ــی ب ایجــاد محیط‌هــای ســازمانی مبتن
ــان و مدیرانشــان دوره‌هــای آموزشــی  شــد کــه بــرای ســازمان‌ها الزامــی اســت تــا بــرای کارکن
بــرای تقویــت مهارت‌هــای ارتباطــی، تدویــن راهنماهــا و پروتکل‌هــای اســتاندارد بــرای 
ــان خــود و برگــزاری جلســات  ــف مخاطب ــه ســؤالات و درخواســت‌های مختل پاســخگویی ب
ــد و  ــر نماین ــان را دای ــارت بی ــت مه ــرای تقوی ــی ب ــات کلام ــه جزئی ــی تمرکــز و توجــه ب تمرین
همــواره در اســتراتژی‌های ســازمانی خــود بــه مــوارد ذکــر شــده توجــه مضاعــف داشــته باشــند.

محدودیت‌های پژوهش
ایــن پژوهــش از چنــد منظــر بــا محدودیت‌هایــی مواجــه بــوده اســت کــه بــر دامنــه تعمیــم آن 
ــری  ــر دو شــهر و اســتفاده از روش نمونه‌گی ــی ب ــز جغرافیای ــذارد. نخســت، تمرک ــر می‌گ تأثی
گلوله‌برفــی، امــکان پوشــش طیــف وســیع‌تری از ســازمان‌ها را محــدود ســاخته اســت. دوم، 
ماهیــت کیفــی داده‌هــا کــه بــر ادراک و تجربــه خبــرگان مبتنــی اســت، باعــث می‌شــود نتایــج 
ــای  ــدان داده‌ه ــن، فق ــود. همچنی ــل ش ــم تحلی ــر تعمی ــی و غی ــا غیرکم ــق ام ــورت عمی به‌ص
مشــاهده‌ای در رفتــار واقعــی ارتباط‌گــران، یکــی دیگــر از محدودیت‌هــای روش‌شــناختی ایــن 
مطالعــه بــه شــمار مــی‌رود کــه ایــن مــوارد می‌توانــد مبنایــی بــرای توســعه پژوهش‌هــای آتــی بــا 

رویکردهــای ترکیبــی و گســتره جغرافیایــی وســیع‌تر قــرار گیــرد.

تعارض منافع
تعارض منافع ندارم.



276

شماره هفتاد و دو
سال بیست‌وششم
زمستان  1404

مقاله علمی _ پژوهشی

منابع و مأخذ

Adu-Oppong, A., & Birikorang, E. (2014). Communicatioin in the workplace: Guidline for improving 
effectivness. Global Journal of Commerce & Management prespective. Retrieved from https://www.
researchgate.net/publication/304782482

Alexandra , O., Celina, b., Jan, E., & Leonard , F. (2023). How to effectively communicate health infor-
mation on social media depending on the audience’s personality traits: An experimental study in the 
context of organ donation in Germany. 335(116226). doi:10.1016/j.spc.2022.12.012

Anwar, R., Rehman, M., Wang, K. S., & Hashmani, M. A. (2019). Systematic Literature Review of 
Knowledge Sharing Barriers and Facilitators in Global Software Development Organizations Using 
Concept Maps. IEEE Access. doi:10.1109/ACCESS.2019.2895690

Berg, T., Jahed, G., & Carrengton, T. (2024). On the role and effects of supervisor feedback sign in au-
diting: Evidence from a cohort of early career auditors. The British Accounting Review. doi:10.1016/j.
bar.2024.101371

Berlo, D. (1960). The Process of Communication. Holt, Rinehart and Winston.

Bilan, Y., Oliinyk, O., Halyna Mishchuk , & Skare , M. (2023). Impact of information and communi-
cations technology on the development. Technological Forecasting & Social Change. doi:10.1016/j.
techfore.2023.122519

Campean, A., Bocos, M., Roman, A., Rad, D., Crisan, C., Maier, M., . . . Roman, C. (2024). Examining 
Teachers’ Perception on the Impact of Positive Feedback on School Students. Education Sciences. 
doi:10.3390/educsci14030257

Chi, H., & Chu, C. (2023). Exploring determinants of formation of cognitive anchors from altruistic mes-
sages: A fuzzy DEMATEL approach. PLOS ONE. doi:10.1371/journal.pone.0293841

Chmielecki, M. (2015). Factors Influencing Effectiveness of Internal Communication. Management and 
Business Administration. Central Europe. doi: 10.7206/mba.ce.2084-3356.139

Cong , L., Sriram , K., & Ying , R. (2011). Moderating effects of collectivism on customized communi-
cation: a test with tailored and targeted messages. Asian Journal of Communication. doi:10.1080/012
92986.2011.609596

Cook, S., & Steyn, R. (2024). The Role of Feedback in the Development of Managers. Interdeciplinary 
Journal of management sciense. doi:10.38140/ijms-2024.vol1.15

Costeleanu, M. (2021). Linguistic and cultural barriers in multinatinal companies . The Central and 
Eastern European Online Library, 419-423. Retrieved from https://www.ceeol.com/search/article-de-
tail?id=1004460

Costigan, R., & Brink, K. (2019). Developing Listening and Oral Expression Skills: Pillars of Influential 
Oral Communication. Journal of Management Education. doi:10.1177/1052562919890895

Dabbous, A., & Barakat, K. (2023). The road towards environmental sustainability: Investigating the role 
of information and communication technologies and green technology innovations. Journal of Cleaner 
Production. doi:10.1016/j.jclepro.2023.139826



277

یند ارتباطات ناب]...[اگی های ناب در فرتیساش 

شماره هفتاد و دو
سال بیست‌وششم

زمستان  1404

Daft, R., & Lengel, R. (2014). Organizational Information Requirements, Media Richness and Structural 
Design. Institute for Operations Research and the Management Sciences (INFORMS). doi:10.1287/
mnsc.32.5.554

Emami, M., Bayat, A., Tafazolli, R., & Quddus, A. (2024). A Survey on Haptics: Communication, Sens-
ing and feedback. IEEE Communications Surveys & Tutorials. doi:10.1109/COMST.2024.3444051

Erunkulu, O. O., Zungeru, A. M., & Mosalaosi, M. (2021). 5G Mobile Communication Applications: A 
Survey and Comparison of Use Cases. IEEE Access. doi: 10.1109/ACCESS.2021.3093213

Ferreira, D., & Barbosa, S. (2016). Lean Communication-Centered Design: A Lightweight Design Pro-
cess. Springer International Publishing Switzerland. doi:10.1007/978-3-319-39510-4_5

Galbraith, J. (1997). Organization Design. Addison Wesley, Reading. Retrieved from https://www.scirp.
org/reference/referencespapers?referenceid=536024

Gunay, M. (2021). Design in Visual Communication. Scientific Research Publishing Inc. doi:10.4236/
adr.2021.92010

Hannah, W., French, C., Deborah, C., Louise, L., & Sandra, J. M. (2023). A systematic review of commu-
nication interventions for countering. Vaccine, 41, 1018-1034. doi:10.1016/j.socscimed.2023.116226

Hardjati, S., & Febrianita, R. (2019). The Power of Interpersonal Communication Skill in Enhancing 
Service Provision. Journal of Social Science Research. doi:10.24297/jssr.v14i0.8150

Huizing, B. (2014). Lean library communication: Mind the customer. European Scientific Journal. Re-
trieved from https://eujournal.org/index.php/esj

Iliev, V., & Petkov, G. (2020). Confidential Communication for Reliable Information and Knowledge 
Exchange. International Institute for Social Communication and Behavior. Retrieved from https://
www.researchgate.net/publication/339592846

Ismunandar, Andriani, N., Hanis, R., Ramadhani, H., & Yusuf, M. (2023). GRAND PREANGER 
BANDUNG EFFECTIVE MARKETING COMMUNICATION STRATEGY IN THE STAYCA-
TION PROGRAM. Jurnal Ekonomi, 12(01). Retrieved from http://ejournal.seaninstitute.or.id/index.
php/Ekonomi

Khoei, A., Kaul, M., Lewis, L., Daniel, J., & Sharma, R. (2017). Use of Lean Robotic Communication to 
Improve Social Response of Children with Autism. Lean Robotic Communication for Children with 
Autism. Retrieved from https://www.researchgate.net/publication/318129979

Kuchenbecker, C., & LaBelle, S. (2024). Designing Instructional Crisis Messages for College Emergency 
Notification Systems: A Test of the IDEA Model. Communication Studies, 75:1, 59-75. doi:10.1080/
10510974.2023.2248688

Kucheryavenko, S., Gayvoronskaya, S., Chistnikova, I., & Vinnik, A. (2019). Integrated Supply Chain 
Strategy with Standardization of Professional Communication as Lean Manufacturing Tool. Interna-
tional Journal of Supply Chain Management. Retrieved from http://excelingtech.co.uk/

Kusel, M., & Coetzee, R. (2024). Towards a Conceptual Lean Communication Protocol to Guide Deci-
sion-Making. IEOM Society International, USA. doi:10.46254/AF05.20240188



278

شماره هفتاد و دو
سال بیست‌وششم
زمستان  1404

مقاله علمی _ پژوهشی

Liao, C., & Hsu, C. (2023). Exploring determinants of formation of cognitive anchors from altruistic 
messages: A fuzzy DEMATEL approach. PLOS ONE. doi:10.1371/journal.pone.0293841

Lim, W., & Bowman, C. (2024). Giving and Responding to Feedback: Guidelines for Authors and Re-
viewers. Activities, Adaptation & Aging. doi:10.1080/01924788.2024.2304948

Luhmann, N. (1995). Social Systems. Stanford University Press.

Lukas, S. (2021). Barriers to internal communication in companies. Journal of Economics and Social 
Research, 22, 42-54. Retrieved from https://www.ceeol.com/search/article-detail?id=964952

Marodin, G., Jabbour, C., Filho, M., & Tortorella, G. (2022). Lean production, information and com-
munication technologies and operational performance. Total Quality Management & Business Excel-
lence. doi:10.1080/14783363.2022.2035214

Mbelu, M. (2020). Visual Art and Role in Communication. Imtijotas. Retrieved from https://portal.issn.
org/resource/ISSN/2616-096X

McKie, M., Jones, R., Miles, J., & Jones, I. (2021). Improving Lean Manufacturing Systems and Tools 
Engagement Through the Utilisation of Industry 4.0, Improved Communication and a People Rec-
ognition Methodology in a UK Engine Manufacturing Centre. Procedia Manufacturing, 371-382. 
doi:10.1016/j.promfg.2021.10.052

Mehmood, T., Taresh, S., & Che Hassan, D. (2023). The Role of the Interpersonal Skills of the School 
Principals in Optimizing Positive School Climate: A Concept Paper. International Journal of Emer-
gent Issues of Social Science, Arts, and Humanities. doi:10.60072/ijeissah.2023.v1i02.003

Modig, N., & Ahlstrom, P. (2017). This is Lean – Resolving the Efficiency Paradox by Niklas Modig and 
Pär Åhlström. Lean Construction Journal.

Morrison, L., & Jacobsen , M. (2023). The role of feedback in building teaching presence and stu-
dent self-regulation in online learning. Social Sciences & Humanities Open. doi:10.1016/j.ssa-
ho.2023.100503

Nonaka, I., & Takeuchi, H. (1995). The knowledgecreating company”: How Japanese Companies. Ox-
ford University press. Retrieved from https://corp.oup.com/

Patton, M. (2014). Qualitative Research & Evaluation Methods: Integrating Theory and Practice. SAGE 
Publications.

Raeissi, P., Zandian, H., & Mirzarahimy, T. (2019). Relationship between communication skills and 
emotional intelligence among nurses. Evidence & practice / communication. doi:10.7748/nm.2019.
e1820

Rani, U. (2016). COMMUNICATION BARRIERS. JOURNAL OF ENGLISH LANGUAGE AND LIT-
ERATURE (JOELL). Retrieved from https://www.researchgate.net/publication/304038097

Redeker, G., Kessler, G., & Kipper, L. (2019). Lean information for lean communication: Analysis 
of concepts, tools,references, and terms. International Journal of Information Management, 37-43. 
doi:10.1016/j.ijinfomgt.2018.12.018



279

یند ارتباطات ناب]...[اگی های ناب در فرتیساش 

شماره هفتاد و دو
سال بیست‌وششم

زمستان  1404

Rif’at, M., Ilham, Bayani, & Asfahani. (2023). Digital Transformation in Islamic Da’wah: Uncovering 
the Dynamics of 21st Century Communication. JIMPS, 2933-2941. doi:10.24815/jimps.v8i3.26243

Riggio, R., & Reichard, R. (2008). The emotional and social intelligences of effective leadership. Journal 
of Managerial Psychology. doi:10.1108/02683940810850808

Sanina, A., Balashov, A., Rubtcova, M., & Satinsky, D. (2017). The effectiveness of communication 
channels in government and business communication. Information Polity. doi: 10.3233/IP-170415

Sapungan, R., Kashiwag, S., Legaspi, D., Lopez, M., Lat, L., & Malabanan, M. (2019). Communication 
Barriers in the Workplace. IJISET - International Journal of Innovative Science, Engineering & Tech-
nology. Retrieved from http://www.ijiset.com/

Schwarz, A., Sellnow, D., Sellnow, T., & Taylor, L. (2024). Instructional Risk and Crisis Communication 
at Higher Education Institutions during COVID-19: Insights from Practitioners in the Global South 
and North. JOURNAL OF INTERNATIONAL CRISIS AND RISK COMMUNICATION RESEARCH, 
1, 1-47. doi:10.56801/jicrcr.V7.i1.1

Taiichi , O. (1988). Toyota Production System. Beyond Large-Scale Production. doi:10.4324/9780429273018

Talha, B., & Patzold, M. (2011). Communication model for mobile to mobile cooperative communica-
tion system. doi: 10.1109/MVT.2011.940793

Urbancova, H., Vrabcova, P., & Pacakov, Z. (2024). Communication from below: Feedback from em-
ployees as a tool for their stabilisation. Heliyon. doi:10.1016/j.heliyon.2024.e28287

Vladutescu, S. (2020). Material, Intention and orientation of the message . Social Sciences and Education 
Research Review. Retrieved from https://www.ceeol.com/search/article-detail?id=952929

Walbeck, K. (2019). Leadership Communication in Lean-Oriented companies. 2019 IEEE International 
Professional Communication Conference (ProComm). doi:10.1109/ProComm.2019.00044

Xushan , S., Xiaoling , Z., & Xinyue, Z. (2023). Show me the impact: Communicating “behavioral 
impact message” to promote pro-environmental consumer behavior. 35(35), 709-723. doi:10.1016/j.
spc.2022.12.012

Yin, R. (2017). Case Study Research and Applications Design and Methods. United States:‌SAGE Pub-
lications.

 This work is licensed under a Creative Commons Attribution 4.0 International License.


