
مهارت های ارتباط غیرکلامی

مردان موفق، شرايط مساعد را جست وجو مي كنند و اگر نيابند، به ساختن آن همت مي گمارند. »برنارد شاو«

ارتباط به معني انتقال اطلاعات از یک فرد به فرد دیگر است. بیش تر مردم، حدود 75 درصد زمان بیداري خود را صرف برقراري ارتباط، تبادل 
اطلاعات، افکار و عقاید با دیگران مي کنند. ارتباط کلامي، در قالب زبان و کلمات انجام مي شود در حالي که ارتباط غیر کلامي، این گونه نیست 

و بیش ترین ارتباط ما با دیگران، از این طریق است.
ارتباط غیر کلامي شامل اشاره ها، تماس چشمي، لحن صدا و حرکات بدن مي باشد. گاهي نوع پوشش و سکوت اختیار کردن نیز جزو ارتباط 
غیر کلامي به شمار می رود. در یک ارتباط، پیام ها به دو طریق کلامي و غیر کلامي ارسال مي شود. اگر بین کلمات ادا شده و حرکات بدن گوینده 

تضاد وجود داشته باشد، گیرنده ی پیام، بیش تر به حرکات بدن و اشاره های غیر کلامي اعتماد مي کند. 
»جي. دبلیو پورتر« ارتباط غیرکلامي را در چهار گروه تقسیم بندي مي کند: 

جسمي: ارتباط فردي شامل اشاره های چهره اي، لحن صدا، لمس کردن، بو و حرکات بدن 
هنرشناسي: ارتباط از طریق موسیقي، بازیگري، نقاشي و مجسمه سازي 
علائم: شامل پرچم ها، شلیک توپ به پاس احترام، آژیر و سوت زدن 

نمادها: به کارگیري آداب و رسوم مذهبي، شأن و منزلت و جایگاه اجتماعي 

آگاهي از ارتباط غیر کلامي، براي مدیران به عنوان رهبران سازماني، به دو 
دلیل اهمیت دارد: 

مدی��ر به عنوان رهبر گروه براي انجام بهت��ر وظایف، باید با کارکنان 
ارتباط مؤثري داشته باشد. اگر اشاره های غیر کلامي کارکنان از سوي مدیر 

به خوبي تفسیر شود، مي تواند به آن ها پاسخی مناسب بدهد. 
طرز تلقي، نگرش و احساس��ات کارکنان، از طریق ارتباط غیر کلامي 
ارسال مي ش��ود. بعضي از نیازهاي فردي مانند رشد، قدرشناسي، موفقیت 

و تشویق، باید در سازمان ارضاء شود که لازمه ی این کار، شناخت و درک 
این نیازها از سوي مدیران و از طریق ارتباط غیر کلامي است. اگر کارکنان 
سازمان درک درستي از اشاره های غیر کلامي داشته باشند، سازمان، شانس 

موفقیت بیش تری دارد.
مطالعات »آرجریل« و همکارانش نش��ان مي دهد ارتباط غیر کلامي، 
اطلاعات لازم را براي مدیران و کارکنان فراهم مي سازد. یافته هاي آنان از 

دو جنبه قابل بررسي می باشد: 

الف( ویژگی های ثابت
 فاصله: فاصله اي که یک نفر با دیگري رعایت مي کند، غالباً یک پیام 
غیر کلامي را منتقل مي کند. در بعضي از فرهنگ ها این 
فاصله، نشان دهنده ی نوعي علاقه است در حالي که 
ه��ي  گا
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درباره ي هرچه مي گويي، فكر كن اما درباره ي هرچه فكر مي كني، مگوي. »كنفوسيوس«
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مي تواند ناشي از منزلت اجتماعي تلقي گردد. 
 ط�رز قرار گرفتن: بس��یاري از اف��راد به روش ه��اي مختلفي مانند 
چهره به چهره، پهلو به پهلو یا حتي پشت به پش��ت دیگ��ران قرار مي گیرند. 
ب��راي مثال افراد معاش��رتي، به طور معمول پهلو به پهل��و و افراد رقابت جو، 

چهره به چهره ی دیگران قرار مي گیرند. 
 حالت اندامي: بعضي افراد ممکن اس��ت روي صندلي، صاف بنشینند 
یا لم بدهند یا هنگام تعامل با دیگران، بایس��تند. این ها عواملي س��ت که 
باعث انتقال پیام مي ش��ود. آیا ش��ما هنگام نشستن، قوز مي کنید یا صاف 
مي نش��ینید؟ آیا پاهاي تان را روي هم مي اندازید و دس��ت هاي تان را بغل 
مي کنید؟ چنین حالت های اندامي، نشان دهنده ی میزان رسمیت یا آرامش 

شما در یک ارتباط است. 
 تماس جس�مي: دست دادن، دست به شانه ی کسي زدن، هل دادن 
یا دست کسي را محکم گرفتن، همه مي توانند انتقال دهنده ی پیام ناشي از 

صمیمیت و احساس محبت یا برعکس، نفرت و بي تفاوتي باشند. 

ب( ویژگي هاي متغیر و پویا
 بی�ان چهره اي: لبخند، اخم، ابرو ی بالا رفته، خمیازه کشیدن و پوزخند 
زدن، همه انتقال دهنده ی اطلاعات هستند. بیان چهره اي به طور معمول به 
هنگام ارتباط و با توجه به واکنش شنونده، تغییر مي کند و در فرهنگ هاي 

مختلف، مي تواند معاني مشترکی داشته باشد. 
 حرکات و اش�ارات: یکي از مهم ترین حرکات و اش��ارات، مربوط به 
دست هاس��ت که هنگام حرف زدن، کمتر به آن توجه مي ش��ود. بعضي از 
حرکات و اش��ارات مانند گره کردن مش��ت، داراي معاني جهاني اس��ت در 
حالي که س��ایر اش��ارات و حرکات در فرهنگ هاي مختل��ف، داراي معاني 

مختلفي می باشند. 
 ن�گاه کردن: یکي از ویژگي هاي مه��م در ارتباطات اجتماعي، تماس 
چشمي اس��ت. نگاه کردن مي تواند انتقال دهنده ی هیجان مانند محبت یا 

نفرت، علاقه یا بي تفاوتي باشد. 

روش هاي غیر زباني 
ویژگي هاي ثاب��ت و متغیر ارتباط غیر کلام��ي مي توانند اطلاعات مهمي 
را از فرس��تنده به گیرنده ی پیام منتق��ل کنند. اکنون نگاهي به روش هاي 

غیر زباني انتقال پیام مي اندازیم: 
 زب�ان بدن: »لمپ« معتقد اس��ت که بهترین روش براي دسترس��ي 
به ت��وان مدیریتي، فقط گوش دادن به حرف هاي کارکنان نیس��ت، بلکه 

مشاهده ی حرکاتي است که کارکنان هنگام حرف زدن انجام مي دهند.
 بیان چهره اي: به طور معمول از بیان چهره اي، براي انتقال هیجان ها 
استفاده مي کنیم. چهره مي تواند نگرش و طرز تلقي گوینده باشد. محققان 
معتقدند که بیان چهره اي، بهتر از هر عاملي مي تواند وضعیت هیجاني ما 
را توصیف کند. به عنوان مثال حالت چشمان مي تواند شادي، غمگیني و یا 
حیرت ما را بیان کند و یا یک لبخند و تبسم مي تواند صمیمیت، علاقه و 
محبت را نشان دهد. پایین بودن چهره، ابروها و پیشاني چروک شده مي تواند 

ناشي از خشم باشد. 
 تم�اس چش�مي: یکي از قوي تری��ن ارتباط��ات غیر کلامي، تماس 
چشمي مستقیم است. در سازمان ها به طور معمول تماس چشمي مدیران 

در مقایسه با کارکنان، طولاني تر است. نگاه مستقیم گوینده، نشان دهنده ی 
صفا، صداقت و احس��اس اعتماد او به ش��نونده است. نگاه کردن به پایین، 
حاکي از فروتني و چرخاندن چش��مان به بالا، ناش��ي از خس��تگي گوینده 

است. 
 تماس جسمي: ارتباط از طریق لامسه، نوعي ارتباط غیر کلامي است 
و اگ��ر به خوبي به کار رود، مي تواند چن��د برابر کلمات، در انتقال پیام، مؤثر 
باشد و برعکس در صورت اس��تفاده ی اشتباه از آن، موجب بي اعتمادي و 
خطا در درک پیام مي ش��ود. از طریق این ن��وع ارتباط، به راحتي مي توانید 
به قلمرو یا فضاي یک فرد، تعدي کنید که نش��ان دهنده ی تفاوت جایگاه 
اجتماعي و س��ازماني شماست. تماس جس��مي نه تنها در انتقال پیام مفید 

است، بلکه حالات هیجاني پیام را نیز بیان مي کند. 
 فضاي ش�خصي: فضاي ش��خصي همانند یک حباب است که بین 
شما و دیگران فاصله مي اندازد. این فضا، قلمروي غیر مشهود است و وقتي 
آش��کار مي ش��ود که کسي تلاش کند وارد آن ش��ود. هر چه مقام شما در 
سازمان بالاتر باش��د، فضاي بهتر و بیش تري خواهید داشت، از قلمروتان 
بهتر محافظت خواهید کرد و به س��ادگي مي توانید به قلمرو مرئوسین وارد 

شوید. 
 محیط: به گفته ی محققان، نحوه ی چیدمان اثاثیه مي تواند بر ارتباطات 
اثر بگذارد. برخی مدیران، اتاق خود را به دو بخش فردي و حرفه اي تقسیم 
مي کنند زیرا باعث بهبود فرآیند ارتباطات مي شود. از اندازه ی میز، مساحت 
اتاق، تعداد پنجره ها، کیفیت کف پوش و نقاشي دیوارها، مي توان به جایگاه 

سازماني کارکنان پي برد. 
 زبان آوایي: یافته هاي محققان نشان مي دهد که لحن، طنین و کیفیت 
صدا و سرعت کلمات اداشده مي تواند هیجان ها را بدون توجه به محتواي 
پی��ام انتقال دهد. لحن صدا علاوه بر انتق��ال پیام مي تواند به عنوان مکمل 
پیام عمل نماید. به عنوان یک ارتباط گر باید نسبت به تأثیر لحن، طنین و 

کیفیت صداي تان بر تفسیر پیام از سوي شنونده توجه کنید. 
 سکوت و زمان: سکوت مي تواند تأثیر مثبت و منفي بر فرآیند ارتباطات 
داشته و بر تحکیم یا قطع روابط، اثر گذار باشد. سکوت مي تواند باعث بروز 
تنش و اضطراب ش��ده ی��ا برعکس به حفظ آرام��ش گوینده کمک کند. 

سکوت مي تواند نشانه ی علاقه یا بي علاقگي، موافقت یا مخالفت باشد. 
زمان نیز مي تواند نشان دهنده ی جایگاه و منزلت اجتماعي و سازماني 
باش��د. در یک س��ازمان س��الم، مدیر و کارکنانش براي برقراري ارتباط و 

احترام متقابل به یکدیگر، زمان را رعایت مي کنند. 

نتیجه گیري
بدون توجه به این که در س��ازمان، داراي چه مقام و سمتي مي باشید، باید 
حساسیت تان را به ارتباط غیر کلامي بهبود دهید. سازمان ها باید به اشارات 
غیر کلامي کارکنان، پاسخ مناسب دهند و مهارت خودشان را در این حوزه 
تقویت کنند. البته شما باید همیشه در طول زندگي، با ارتباطات غیر کلامي 

آشنا باشید اما به راستي چه قدر به این موضوع توجه دارید؟

91


