
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فن بیان و آیین سخنوری 
 

 هاویژه کارکنان شهرداری

 

  



 مقدمه 

ای هر  های انسانی و حرفهترین مهارتدر نظام اداری امروز، توانایی برقراری ارتباط مؤثر با مردم، همکاران و مدیران، یکی از مهم 

ی سخن گفتن، لحن، ادب و قدرت انتقال  هایی مانند شهرداری که مستقیماً با شهروندان در ارتباط هستند، نحوه در سازمان .کارمند است

 . ای در کیفیت خدمات عمومی داردکننده مفاهیم نقش تعیین 

سازمانی توجه داشته باشد، از   ها یا ساختارنامهکه به آیین کند، بیش از آنای به شهرداری مراجعه میشهروندی که برای حل مسئله 

تواند نارضایتی را به  ی مؤدبانه، یک لحن آرام یا یک توضیح روشن می یک جمله .پذیردتأثیر می  رفتار، گفتار و برخورد کارمند

 . اعتماد و رضایت تبدیل کند

ها و  وری، کاهش تنش در افزایش بهره  سازمانی نیز، ارتباط صحیح میان کارکنان و مدیران، نقش مستقیماز سوی دیگر، در محیط درون 

هنر زیستن و تعامل مؤثر در  تنها مهارتی برای سخن گفتن در جمع است، بلکه بنابراین، »فن بیان« نه   .ی همکاری داردارتقای روحیه 

 .رودبه شمار می محیط کار

ری، صبر، کنترل احساسات و توانایی  در دنیای امروز که خدمات شهری با فناوری، سرعت و پیچیدگی همراه است، مهارت سخنو

کارکنان شهرداری در واقع،   .ای تبدیل شده استتوضیح شفاف قوانین برای مردم، از یک امتیاز شخصی به یک ضرورت حرفه

وگوی آنان با مردم، تصویری از کل سازمان در ذهن جامعه  هر گفت . هستند ی انسانی مدیریت شهریسفیران گفتار و چهره 

 . سازد می

های علمی و کاربردی فن بیان و آیین سخنوری آشنا  ها را با اصول و روشهدف از این جزوه، آن است که کارکنان محترم شهرداری 

ی پاسخگویی، چه در  ها، ارتباطی گرم، محترمانه و مؤثر با مخاطبان برقرار کنند؛ چه در پشت باجه سازد تا بتوانند با اتکا بر این مهارت 

 .های میدانیدر مواجهه با انتقادات و چه در اجرای مأموریت  جلسات رسمی، چه

 

 

 ها ضرورت آموزش فن بیان در شهرداری

 : افزایش رضایت شهروندان .۱

گاهی حل یک مشکل فنی  .وگوی مؤثر با مردم، عامل اصلی در ایجاد اعتماد عمومی به شهرداری استبرخورد محترمانه و گفت 

 . تواند نارضایتی را کاهش دهدبر است، اما پاسخگویی صادقانه و مؤدبانه می زمان

 :سازمانیبهبود روابط درون .۲

  . وگوهای کاری و تعامل با مدیران، بدون تنش، شفاف و هدفمند سخن بگویندکند تا در جلسات، گفت فن بیان به کارمندان کمک می

 .شودایش هماهنگی، کاهش سوءتفاهم و رشد همکاری تیمی میاین امر موجب افز



 :ایافزایش اقتدار حرفه .۳

ای بالاتری در سازمان کارمندی که بتواند با اطمینان سخن بگوید، افکار خود را روشن بیان کند و به درستی پاسخ دهد، جایگاه حرفه

 .کندپیدا می 

 :کنترل احساسات در برخورد با مردم .۴

مهارت سخن گفتن و گوش دادن مؤثر، ابزاری برای حفظ آرامش و   .شهرداری گاه با نارضایتی یا خشم شهروندان همراه استکار در 

 . های چالشی استمدیریت موقعیت

 :نمایش فرهنگ سازمانی مثبت .۵

منطق باشد، اعتماد عمومی نسبت  ی ادب، احترام و اگر گفتار بر پایه  .ی سخن گفتن کارکنان، بازتابی از فرهنگ کل سازمان استنحوه 

 . یابدبه مدیریت شهری افزایش می

  



 مبانی فن بیان و سخنوری :فصل اول

 از گفتن تا تأثیرگذاری 

 

 مفهوم فن بیان و سخنوری  .۱

 . داردترین رفتارهای انسانی است؛ اما سخن گفتنِ مؤثر، مهارتی است که نیاز به شناخت، تمرین و آگاهی سخن گفتن، از بدیهی

 .صحبت کنیم  تأثیرگذارتوانیم ی ما نمیتوانیم صحبت کنیم، اما همه ی ما میهمه 

 :ی تمایز استفن بیان دقیقاً همین نقطه 

 «.ای که شنونده بخواهد گوش دهد، بیندیشد و عمل کندفن بیان یعنی هنرِ گفتن به گونه »

 . اندیشه از طریق کلامانتقال هدفمند احساس و در حقیقت، فن بیان یعنی 

درک مشترک و اعتماد  کند، هدفش تنها انتقال اطلاعات نیست، بلکه ایجاد وقتی کارمند شهرداری با شهروندی صحبت می

 . است متقابل

ترمانه  مان مؤثر و محدرستی استفاده کنیم تا پیام آموزد چگونه از کلمات، لحن، حرکات و حتی سکوت خود به بنابراین، فن بیان به ما می

 . منتقل شود

 

 جایگاه فن بیان در محیط شهرداری .۲

 های اداری است؛ ترین محیطمحیط کاری شهرداری، یکی از متنوع 

 .کارکنان روزانه با اقشار مختلف جامعه، از مدیران و پیمانکاران گرفته تا شهروندان ناراضی یا عجول، سروکار دارند

 . باشد سوءتفاهم و تفاهمتواند تفاوت میان در چنین فضایی، مهارت گفتار می

 . دلیل تأخیر در صدور پروانه ساختمانی مراجعه کرده استمثلاً فرض کنید شهروندی عصبانی به 

 :دو نوع پاسخ ممکن است

 «.گفتم که هنوز مجوزش نیامده، باید صبر کنید» .1

 «.شودی تأیید نهایی است و تا فردا نتیجه مشخص می پرونده در مرحله  .تدانم معطلی برایتان ناخوشایند اسمی» .2

 . این یعنی کاربرد واقعی فن بیان در شهرداری .درک، احترام و آرامشکند، اما با ی دوم همان اطلاعات را منتقل میجمله

 

 اهداف سخن گفتن مؤثر  .۳

 :در هر گفتار، سه هدف اصلی وجود دارد

 .هاها، یا وضعیت پرونده توضیح قوانین، رویه  :رسانی()اطلاع رساندن پیام  .1

 . هاحلها یا راه متقاعد کردن مخاطب به پذیرش واقعیت  :تأثیرگذاری )اقناع( .2

 .ایبرقراری ارتباط صمیمانه، محترمانه و حرفه :ایجاد رابطه انسانی )اعتمادسازی( .3



 . ای خواهد بودحرفه  کارمندی که به این سه هدف آگاه است، گفتارش هدفمند و

 

 تفاوت گفتن با سخنوری  .۴

 سخنوری گفتن ویژگی

 تأثیرگذاری و اقناع  انتقال اطلاعات  هدف 

 دقیق و هدفمند  ندارد یا کم دارد آگاهی از مخاطب 

 شده و هماهنگ کنترل خنثی یا یکنواخت  احساس و لحن 

 دارد ندارد  نیاز به تمرین 

 شود باعث تفاهم و تعامل می شود میگاه باعث سوءتفاهم  نتیجه 

 

 . برسد سخن گفتن روزمره به سخن گفتن آگاهانهبنابراین، هر کارمند شهرداری باید از 

 . وگوی ساده با مردم یا همکاران با نیت، تمرکز و ادب انجام شودسخنوری در این معنا به معنی سخنرانی نیست؛ بلکه یعنی هر گفت 

 

 مؤثر عناصر اصلی بیان  .۵

 :بیان مؤثر چهار رکن اساسی دارد

 (گوییمالف( محتوا )چه می 

 .برداطلاعات نادرست یا مبهم، اعتماد مخاطب را از بین می  .ی آگاهی و درستی باشدگفتار باید بر پایه 

 . در پاسخ به مردم باید از کلمات روشن و قابل فهم استفاده کرد، نه اصطلاحات اداری سنگین

 : توان گفتاست« می ۷ی کارشناسی ماده تن »پرونده در مرحلهجای گفمثلاً به 

 «.شودی شما در بخش بررسی کارشناسی است و پس از تأیید، وارد مرحله صدور مجوز میپرونده »

 (گوییمب( شیوه بیان )چگونه می 

 .دهدها، جانِ پیام را تشکیل میها و انتخاب واژه لحن صدا، آهنگ گفتار، مکث 

 .کندتر میپذیرششمرده، حتی پیام ناخوشایند را قابل لحن آرام و 

 (ج( رفتار غیرکلامی )زبان بدن

 .ها مکمل گفتار هستندنگاه مستقیم، حالت چهره، طرز نشستن و حرکات دست

 .دهدتفاوت سخن بگوید، حتی بهترین جمله هم اثر خود را از دست میی سرد یا حالت بی اگر کارمند با چهره 

 (ی )احساس و نگرشد( نیت درون

 . شودخود محترمانه میوقتی هدف گفتار خدمت و راهنمایی باشد، لحن و رفتار نیز خودبه  .هیچ فن بیانی بدون نیت مثبت موفق نیست



 

 موانع بیان مؤثر  .۶

 : ها ضروری استدر مسیر برقراری ارتباط مؤثر، موانعی وجود دارد که آگاهی از آن 

 . شوداشتباه و سوءبرداشت میباعث  :عجله در گفتار •

 . مانع از شنیدن واقعی اوست :داوری درباره مخاطبپیش •

 . دهدکیفیت صدا و رفتار را کاهش می :حوصلگی یا خستگیبی •

 .شودموجب سردرگمی شهروندان می :ابهام در قوانین یا اطلاعات •

 .بردمیاحترامی، اعتماد را از بین ترین بیکوچک :لحن خشن یا تحقیرآمیز •

 .مدیریت این موانع بخشی از بلوغ ارتباطی کارکنان است و نیاز به تمرین و خودآگاهی دارد

 

 های پایه برای تقویت فن بیانتمرین .۷

 .روزی چند دقیقه جلوی آینه صحبت کنید و به لحن، حالت چهره و حرکات دست توجه کنید :تمرین آینه .1

 .وگو با همکار یا شهروند، تا پایان سخن او صبر کنید و سپس پاسخ دهیدگفت در  :تمرین گوش دادن فعال .2

 . نفس عمیق از شکم بکشید و آهسته بازدم کنید تا هنگام صحبت اضطراب کاهش یابد :تمرین تنفس دیافراگمی .3

 . در یک دقیقه، موضوعی را کامل و شفاف توضیح دهید :گوییتمرین خلاصه .4

کنم”، “اجازه های مثبت جایگزین کنید )“بررسی میدانم”( را با واژه شود”، “نمیی منفی )“نمیهاواژه  :تمرین واژگان مثبت .5

 . دهید پیگیری کنم”(

 

 نمونه کاربردی در شهرداری .۸

 .کندشهروندی با ناراحتی از تأخیر در صدور مجوز شکایت می  :موقعیت

 : پاسخ نامناسب

 ”آیید؟میگفتم که هنوز امضا نشده، چرا هر روز “

 :ای با فن بیانپاسخ حرفه

 ”.تر نتیجه بگیریدکنم تا سریعی نهایی امضاست و من امروز مجدداً آن را پیگیری میحق دارید پیگیر باشید، پرونده شما در مرحله“

 . یابدنتیجه، تنش کاهش میی پیگیری ارائه کرده و لحنش آرام است؛ در ی دوم، کارمند ضمن همدلی، اطلاع دقیق و وعده در جمله

 
  



 

 بندی فصل اولجمع  .۹

 . فن بیان یعنی توانایی کنترل کلام، لحن، احساس و رفتار برای انتقال درست معنا

اعتماد اجتماعی، رضایت مردم و طور مستقیم بر ی شخصی ندارد، بلکه به در محیطی مانند شهرداری، این مهارت فقط جنبه 

 .گذارداثر می اعتبار سازمان

 .کندگوید، در واقع پیام سازمان را با شأن و شخصیت منتقل می درستی و با ادب می کارمندی که سخن را به 

 
  



 ارکان فن بیان مؤثر :فصل دوم

 نفس، صدا، لحن، تلفظ و زبان بدن 

 

 مقدمه فصل .۱

کلام، صدا، تنفس، حرکات و  گفتار ما، ترکیبی از  .شودنمیهای شیک محدود  فن بیان، تنها به انتخاب کلمات زیبا یا جمله 

 .است احساسات

 .شود درست مانند یک ساز موسیقی، اگر یکی از اجزای آن ناهماهنگ باشد، صدای نهایی ناخوشایند می

  م، قاطع و محترمانهرسـا، آراهای پرمراجعه مانند شهرداری، کارکنان باید بتوانند گفتاری ویژه در محیطدر ارتباطات کاری، به 

 . داشته باشند

 . ای باشدعنوان ابزارهای بیان استفاده کنیم تا پیام ما روشن، مؤثر و حرفهگیریم چگونه از جسم و ذهن خود به در این فصل یاد می 

 

 ی صدای مطمئن تنفس درست؛ پایه .۲

 . کنترل صدا، لحن و آرامش استترین ابزار  تنفس در فن بیان، فقط عمل فیزیولوژیکی نیست؛ بلکه مهم 

شود و  اما در زمان اضطراب یا خشم، تنفس کوتاه و بریده می .گردددرستی مدیریت شود، گفتار منظم و صدا رسا میوقتی نفس به 

 .گرددنظم و لرزان میگفتار نیز بی

 الف( روش تنفس دیافراگمی

 . کنیمی شکم برای دم و بازدم استفاده میعضله ی سینه، از در این روش، به جای بالا و پایین بردن قفسه 

 . آرامی انجام دهید و اجازه دهید شکم اندکی جلو بیایددم را از طریق بینی به  •

 . خواهید بدون خاموش کردن، حرکت دهیدی شمعی را میآرامی خارج کنید، گویی شعله بازدم را از دهان به  •

 .دقیقه تکرار کنید   ۵تمرین را روزی  •

 . داشته باشید کنترل بیشتری بر صدای خود و اضطراب درونیشود در هنگام صحبت در جمع، این تمرین ساده باعث می 

 رسانیب( ارتباط تنفس با آرامش در خدمت 

تر کند، اگر کارمند بتواند قبل از پاسخ، یک دم عمیق و کوتاه انجام دهد، ذهنش آرام در شرایطی که شهروندی با ناراحتی صحبت می

 .تری خواهد دادشود و پاسخ منطقی می

 . بنابراین، کنترل تنفس در واقع کنترل احساسات است

 
  



 صدا؛ ابزار اصلی انتقال احساس و اعتماد  .۳

 .ی شخصیت در گفتار استصدا اولین نشانه 

کند و بر اساس آن  را حس می لحن و طنین صدا شنود، قبل از آنکه محتوای کلام را درک کند، وقتی شهروند صدای ما را می

 . سازدای از ما میقضاوت اولیه 

 های صدای مؤثرالف( ویژگی

 . صدایی که شنونده را وادار به حدس زدن نکند :رسایی .1

 . ندگی بیان شوکلمات باید شفاف و بدون خفه  :وضوح .2

 .آوربالا و پایین شدن طبیعی صدا، نه یکنواخت و خواب  :انعطاف .3

 .صدای آرام و مطمئن، حتی در انتقال خبر منفی نیز مؤثر است :آرامش .4

 ب( تمرین تقویت صدا

 .روزانه یک پاراگراف از روزنامه یا متن آموزشی را با صدای بلند و شمرده بخوانید •

 . جمله را تا انتها با قدرت ادا کنید، نه با کاهش صداهنگام خواندن، توجه کنید هر  •

 . صدای خود را ضبط کرده و گوش دهید تا نقاط ضعف )خش، یکنواختی، تُندی( را بیابید •

 ج( صدا در ارتباط با شهروندان

 . را منتقل کند اطمینان و احترامرجوع، صدای کارمند باید در برخورد با ارباب 

 . توجهی کندقدر آهسته که مخاطب احساس بیتند و تحکمی داشته باشد، و نه آن نه خیلی بلند که حالت 

 

 لحن؛ روح گفتار  .۴

 . اگر صدا جسم سخن است، لحن روح آن است

 . چگونگی بیان احساسات در قالب کلماتلحن یعنی 

 . شنیده شودتفاوت یا حتی تحقیرآمیز تواند مهربانانه، بی ی ساده، با تغییر لحن می یک جمله

 یمثلاً جمله 

 «تونیم انجام بدیمالان نمی »

 : تواندمی

 تفاوتبی  : با لحن خسته •

 آمیزتوهین  :با لحن خشن •

 توضیح منطقی و پذیرفتنی  :با لحن آرام و محترمانه •

  



 الف( انواع لحن در محیط اداری

 . ها و توضیح قوانیندر پاسخ به سؤال :دهندهلحن اطلاع .1

 .در جلوگیری از تخلف یا درخواست غیرقانونی :مؤدبلحن قاطع اما  .2

 .هادر مواجهه با نارضایتی :لحن همدلانه .3

 .در جلسات و مکاتبات :لحن رسمی .4

 ب( نکته طلایی 

 . حوصلگی دارد با مردم صحبت نکنیدهرگز با لحنی که احساس برتری، خستگی یا بی

 . لحن مؤدبانه حتی در بیان »نه« نیز محترمانه است

 

 تلفظ و بیان درست کلمات  .۵

 .ی سنگین، خوردن صدا یا تندگوییتلفظ صحیح یعنی ادای واضح و دقیق واژگان بدون لهجه 

 . شوددر محیط اداری، تلفظ نادرست یا مبهم، باعث سوءبرداشت یا برداشت منفی از کارمند می

 های بهبود بیان الف( راه

 . بخوانیدی دشوار را آهسته و شمرده هر روز چند جمله  •

 .های معروف مانند “شیشه شکسته را شکستن ممنوع است” برای دقت در ادای صداها استفاده کنیداز تمرین •

 .های محلی یا عامیانه بپرهیزیددر گفتار رسمی، از واژه  •

 ب( سرعت گفتار

 .شودصبری است؛ گفتار خیلی کند هم باعث خستگی شنونده می ی استرس یا بیگفتار خیلی سریع، نشانه 

 . شمرده اما زنده  — کلمه در دقیقه ۱۵۰تا  ۱۲۰سرعت مناسب یعنی حدود 

 ج( تأکید و مکث 

 .ی واژه اهمیت دارداندازه در سخن مؤثر، مکث به 

 .دهدمکث کوتاه در پایان هر جمله، فرصت فهم و تأثیر را افزایش می 

 

 کلامزبان بدن؛ گفتاری بی .۶

 .کندهمان حرکات، حالات و رفتارهای غیرکلامی است که پیام را تقویت یا تضعیف می (Body Language) زبان بدن

 .شود نه از کلماتمنتقل می درصد برداشت مخاطب از احساسات ما، از طریق زبان بدن  ۶۰اند بیش از تحقیقات نشان داده 

 های زبان بدن در محیط شهرداریالف( مؤلفه

 . هنگام صحبت با شهروند، نگاه خود را از او برنگیر، اما خیره هم نشو .ی توجه و صداقت استه نشان  :تماس چشمی .1

 .ی آمادگی و احترام استراست ایستادن یا نشستن، نشانه  :حالت بدن .2



 .تواند پیام را خنثی کندی سرد یا اخمو میچهره  . ترین شکل ادب استلبخند صادقانه، ساده  :حالات چهره .3

پرتی روی باعث حواس ها مفید است، اما زیاده ها برای تأکید بر نکته ی طبیعی و محدود از دست استفاده  :حرکات دست .4

 .شودمی

متر( را حفظ کنید تا هم احترام رعایت شود، هم   ۱.۵تا  ۱ی مناسب )حدود وگو با شهروند، فاصله در گفت :فاصله فیزیکی  .5

 .صمیمیت برقرار گردد

 ب( تناقض گفتار و رفتار 

 . تان خشمگین یا حرکاتتان عصبی، مخاطب گفتار شما را باور نخواهد کرداگر لحن شما آرام باشد اما چهره 

 . ای استی صداقت و تسلط حرفه رفتار، نشانه هماهنگی گفتار و 

 

 های عملی این فصلتمرین .۷

 :۵×۵تمرین تنفس  .۱

 .بار  سه روزی  – پنج ثانیه دم، پنج ثانیه حبس، پنج ثانیه بازدم 

 : تمرین ضبط صدا .۲

 آیا صدایتان آرام، شفاف و قاطع است؟  :پاسخ خود به یک درخواست فرضی شهروند را ضبط و سپس ارزیابی کنید

 : تمرین آینه .۳

 . ی مناسب تمرین کنیدرسانی یا خوشامدگویی به شهروند( را با حالت چهره جلوی آینه بایستید و یک متن رسمی )مانند اطلاع 

 :های سختتمرین واژه .۴

 .دقت بخوانیدی طولانی یا شامل صداهای مشابه )مثل س، ش، ز( را چند بار با چند جمله 

 : تمرین کنترل زبان بدن .۵

 . ی اداری، آگاهانه لبخند بزنید، تماس چشمی را حفظ کنید و حرکات اضافی دست را کاهش دهیددر برخوردهای روزمره 

 

 بندی فصل دوم جمع  .۸

 .گیردفن بیان نه با کلمات، بلکه با »کل وجود انسان« شکل می

 . باشد ایاثرگذار و حرفهنفس، صدا، لحن، تلفظ و حرکات، ابزارهایی هستند که باید هماهنگ شوند تا گفتار ما 

های دشوار، آرامش و اعتماد را به شهروند  تواند حتی در موقعیت کارمند شهرداری با صدای آرام، گفتار شمرده و رفتار محترمانه، می 

 .منتقل کند

 
  



 ارتباط مؤثر در محیط اداری و شهری :فصل سوم

 

 مقدمه فصل .۱

 . ی تمام روابط انسانی در محیط کار استارتباط مؤثر، شالوده 

 . است پل ارتباطی میان مردم و مدیریت شهریتنها مجری قوانین، بلکه در شهرداری، کارمند نه 

 .رودبه شمار می تعامل اجتماعی، فرهنگی و اخلاقیوگو در این سازمان صرفاً انتقال اطلاعات نیست، بلکه نوعی بنابراین، گفت 

 . تفاهم، نارضایتی یا تنش شودتواند باعث سوء هر پیام، اگر درست منتقل نشود، می

 .تواند اثر مثبتی بر ذهن شهروند بگذاردست، میدر مقابل، گفتار صادقانه و محترمانه، حتی در مواقعی که پاسخ منفی ا

 :ارتباط مؤثر یعنی

 «.ای که تفاهم و اعتماد ایجاد کندتوانایی درک خود و دیگران و انتقال پیام به گونه »

 

 تعریف و ارکان ارتباط مؤثر .۲

 :شودارتباط مؤثر از چهار جزء اصلی تشکیل می

 فرستنده پیام )گوینده(  .1

 )محتوای سخن(پیام  .2

 گیرنده پیام )مخاطب( .3

 بازخورد )پاسخ و واکنش مخاطب( .4

 . ها نقصی وجود داشته باشد، ارتباط ناقص خواهد بوداگر در هر یک از این بخش 

 . شودمثلاً اگر پیام مبهم باشد یا لحن گوینده تند باشد، مخاطب دچار برداشت اشتباه می

 

 رداریهای یک ارتباط مؤثر در محیط شهویژگی .۳

 الف( احترام متقابل

 . احترام، زیربنای ارتباط سالم است

کنند؛ اما لحن و رفتار محترمانه کارمند، فضا را آرام  ها مراجعه میها و گاهی نارضایتی در محیط شهرداری، مردم با نیازها، دغدغه 

 . کندمی

 : به یاد داشته باشیم

 .بودن استایحرفه ی ی ضعف نیست؛ نشانه احترام دادن، نشانه 

  



 ب( شفافیت در گفتار 

 .پیام باید روشن، دقیق و بدون ابهام باشد

 .شوداستفاده از اصطلاحات فنی یا اداری سنگین باعث سردرگمی شهروند می

 :در حال بررسی است«، بگویید ۱۰۰به جای گفتن »پرونده شما در کمیسیون ماده 

 «.شودوساز ارسال شده است و بعد از تصمیم آن کمیسیون، نتیجه اعلام می وط به ساخت ی شما برای بررسی در کمیسیون مربپرونده »

 ج( گوش دادن فعال

 . است شنیدن مؤثربخش مهمی از فن بیان، 

 .کندفهمد، بلکه احساس ارزشمندی را در مخاطب ایجاد میتنها پیام را بهتر میدهد، نه کارمندی که به دقت گوش می

 : فعالنکات گوش دادن 

 . هنگام گوش دادن، به چشمان مخاطب نگاه کنید •

 . وسط حرف او نپرید •

 .ایدای از حرفش را تکرار کنید تا مطمئن شوید درست فهمیده پس از اتمام سخن، خلاصه  •

 د( همدلی 

 . ی دید طرف مقابلهمدلی یعنی دیدن شرایط از زاویه 

 ای مانند در برخورد با شهروند ناراضی، گفتن جمله 

 «کننده استکنم که این تأخیر برایتان ناراحت درک می»

 . وگو را از تقابل به تعامل تبدیل کندتواند فضای گفت می

 هـ( صداقت

 .های غیرواقعی استبیان واقعیت، حتی اگر خوشایند نباشد، بهتر از وعده 

 . کارمند باید در پاسخگویی، صادق، شفاف و مسئول باشد

 و( کنترل احساسات 

 . کنداحترامی برخورد میتنش مانند شهرداری، گاهی شهروند با خشم یا بیهای پردر محیط 

 .در چنین لحظاتی، آرام ماندن هنر بزرگی است

 . خشم شهروند، نباید خشم کارمند را بیدار کند؛ بلکه باید حس مسئولیت و درایت او را فعال کند

 
  



 انواع ارتباط در محیط شهرداری .۴

 شهروندان ارتباط با  .۱

 . ی اصلی مأموریت شهرداری استاین نوع ارتباط، هسته 

 . شهروند انتظار دارد با احترام، دقت و سرعت با او رفتار شود

 : در این نوع ارتباط باید سه اصل رعایت شود

 . واقعیت را ساده و بدون اصطلاحات پیچیده بیان کن :شفاف بگو •

 . پاسخ منفیحتی هنگام بیان محدودیت یا  :آرام بگو •

 .با لحن انسانی، نه اداری خشک :مهربان بگو •

 :مثال

 :ی من نیست«، بگوییدبه جای گفتن »این کار در حوزه 

 «.تان کنم تا به همکار مربوط مراجعه کنیدموضوع شما مربوط به بخش دیگری است، اجازه دهید راهنمایی»

 

 ارتباط با همکاران .۲

 . ارتباط سازنده بین همکاران استمحیط کاری سالم، نیازمند 

 . وگو یا به جدال تبدیل کندتواند آن را به گفت ی بیان ما میهای اداری، گاهی اختلاف نظر طبیعی است؛ اما نحوه در محیط 

 :اصول ارتباط مؤثر با همکاران

 . تمرکز بر موضوع، نه بر شخص •

 .کنی«(جای »تو اشتباه می« به ...کنم بهتر است»من فکر می : استفاده از جملات »من« به جای »تو« )مثلاً بگویید •

 .تشویق و قدردانی از عملکرد دیگران •

 .ی غیرسازنده پرهیز از شایعه، بدگویی یا مقایسه  •

 

 ارتباط با مدیران  .۳

 . وگو با مدیران استترین ویژگی گفت رعایت ادب، اختصار و شفافیت، مهم

 . اطلاعات دقیق، خلاصه و قابل اتکا ارائه شوددر جلسات رسمی، باید 

 . پذیری است نه جسارتی مسئولیت در عین حال، ابراز نظر محترمانه و سازنده، نشانه 

 : اصول ارتباط با مدیران

 .قبل از صحبت، موضوع را آماده کنید •

 . روی پرهیز کنیداز تکرار یا حاشیه  •

 . ده کنیددر بیان نظر مخالف، از لحن ملایم و منطقی استفا •



 . پس از دریافت دستور، اگر ابهامی وجود دارد، با احترام سؤال کنید •

 

 موانع ارتباط مؤثر در محیط کاری  .۵

 داوری نسبت به مخاطبپیش .۱

 وگو عدم تمرکز در گفت .۲

 لحن نامناسب یا صدای خشن .۳

 ابهام در پیام  .۴

 قطع صحبت دیگران  .۵

 گفتارنداشتن زبان بدن هماهنگ با  .۶

 :برای رفع این موانع، باید همواره خود را در موقعیت شنونده قرار دهیم و بپرسیم

 «شنیدم؟اگر من جای او بودم، این جمله را چگونه می»

 

 های کاربردی تمرین .۶

 :ایوگوی حرفهتمرین گفت .۱

سپس در گروه بررسی شود   .درخواست فرضی گفتگو کننددو نفر از کارکنان نقش شهروند و کارمند را بازی کنند و درباره یک  

 . ها مؤثرتر بودندکدام لحن و جمله 

 : تمرین گوش دادن فعال .2

 . فقط یادداشت کنید و بعد پاسخ دهید .ی او هیچ پاسخ یا قضاوتی نکنیدرجوع، تا پایان جمله وگوی واقعی با اربابدر گفت 

 : تمرین کنترل احساس .3

این مکث کوتاه باعث کنترل هیجان و انتخاب پاسخ درست   . ضی، قبل از پاسخ، دو نفس عمیق بکشیددر مواجهه با شهروند نارا

 .شودمی

 :تمرین بازخورد مؤدبانه .4

 :وگو با همکاران، اگر نظری مخالف دارید، بگوییددر گفت 

 «.ی دیگری بررسی کنیمتوانیم این بخش را از زاویه می»

 :جایبه 

 «.نه، این اشتباه است»

 
  



 نقش ارتباط مؤثر در فرهنگ سازمانی .۷

 .گیردوگو، تعامل و ادبیات کارکنان شکل میی گفت شود؛ بلکه در نحوه ها و ساختارها خلاصه نمینامهفرهنگ سازمانی، فقط در آیین 

روندان احساس  وگو، فرصتی برای ساختن تصویر مثبت از سازمان است، آنگاه شهاگر کارمندان شهرداری یاد بگیرند که هر گفت 

 . اندخواهند کرد در برابر یک نهاد انسانی، نه صرفاً اداری، قرار گرفته

 . دنبال داردهای سنگین انسانی و سازمانی به ارتباط خوب، هزینه ندارد، اما نبود آن، هزینه 

 

 بندی فصل سومجمع  .۸

 .دادن فعالوگو با احترام، صداقت، آرامش و گوش ارتباط مؤثر یعنی توانایی گفت 

تر خواهند بود، بلکه در روابط انسانی، خانوادگی و  رسانی موفق تنها در خدمت کارمندانی که این مهارت را در خود تقویت کنند، نه 

 .اجتماعی نیز رشد خواهند کرد

 فن بیان، در اصل، زبانِ احترام است؛

 . دهدبرد، و هم اعتماد عمومی را به شهرداری افزایش میمیکند، هم شأن کارمند را بالا  زبانی که هم رضایت شهروند را جلب می

  



 سخنرانی و ارائه مؤثر در محیط کار  :فصل چهارم

 

 مقدمه فصل .۱

 .ای نیستسخنرانی یا ارائه در محیط اداری، تنها مخصوص مدیران یا سخنرانان حرفه

داشته باشد تا مطلبی را برای جمعی توضیح دهد، گزارشی ارائه  هر کارمندی ممکن است در جلسه، کمیسیون، کارگاه یا همایش نیاز  

 . کند، یا از طرحی دفاع نماید

 . شوندبا این حال، بسیاری از افراد هنگام صحبت در جمع دچار اضطراب می

 .شودایجاد می کمبود آمادگی ذهنی و فنییا  ترس از قضاوت دیگراناین ترس، طبیعی است و به دلیل  

 . تواند به سخنرانی مطمئن، مؤثر و تأثیرگذار تبدیل شوداصول علمی و تمرین عملی، هر فردی می اما با یادگیری 

 

 تعریف سخنرانی مؤثر  .۲

 :سخنرانی مؤثر یعنی

 «.ی افکار و اطلاعات، با هدف تأثیرگذاری بر شنونده و انتقال روشن پیامیافتهبیان سازمان»

 .کنیدزنید«، بلکه ذهن و احساس مخاطب را هدایت میدر یک سخنرانی، شما نه فقط »حرف می

 .فهماندجای اینکه فقط بشنواند، می به یک سخنران خوب، 

 

 ایارکان سخنرانی حرفه .۳

 :شودؤثر از سه بخش اصلی تشکیل میسخنرانی م

 آمادگی قبل از سخنرانی .1

 نحوه اجرا و بیان در حین سخنرانی .2

 بندی و تعامل پس از سخنرانیجمع  .3

 .دهیم صورت کاربردی توضیح میدر ادامه، هر یک از این مراحل را به

 

 آمادگی قبل از سخنرانی :مرحله اول .۴

 الف( شناخت هدف سخن

 :سخنرانی، باید بدانید پیش از شروع 

 رسانی است یا اقناع و ترغیب؟( کنید؟ )هدف اطلاعچرا صحبت می •

 مخاطب کیست و چه دانشی دارد؟  •

 زمان و فضای سخنرانی چقدر است؟ •



 . عنوان مثال، سخن گفتن برای مدیران ارشد شهرداری با سخن گفتن برای کارگران فضای سبز تفاوت زیادی داردبه 

 . تنظیم شود  مخاطب، زمان و هدفبنابراین، محتوای سخن باید متناسب با 

 

 ب( ساختار سخنرانی 

 : ای باید ساختاری منظم داشته باشدهر سخنرانی حرفه

 :مقدمه )شروع( .1

o  قول(ای قوی و جذاب آغاز کنید )سؤال، آمار جالب، یا نقلبا جمله . 

o هدف سخن خود را روشن کنید . 

 :محتوا(بدنه )اصل  .2

o ۲  ی اصلی بیان کنید، نه بیشترنکته  ۴تا. 

o  های واقعی استفاده کنید )ترجیحاً از تجربیات شهرداری(ها و نمونه از مثال. 

 :بندی(پایان )جمع  .3

o پیام نهایی را خلاصه کنید . 

o از مخاطب برای توجه او تشکر نمایید. 

o  پایان دهیدبخش یا دعوت به عمل ای الهام اگر ممکن است، با جمله . 

 

 ج( تمرین قبل از اجرا

 . هیچ سخنرانی موفقی بدون تمرین وجود ندارد

 :تمرین کنید تا بتوانید

 . ها صحبت کنیدبدون وابستگی به برگه  •

 .بندی مناسب را رعایت کنیدزمان •

 .از حرکات دست و نگاه هماهنگ استفاده نمایید •

 : تمرین عملی ✅

 .ها، حرکات و کلمات خود را بررسی نماییدضبط کنید و سپس با دقت لحن، مکثسخنرانی خود را با تلفن همراه 

 
  



 اجرای سخنرانی :مرحله دوم .۵

 الف( شروع قدرتمند 

 .ترین بخش آن استثانیه سخنرانی، مهم  ۳۰اولین 

 . گیرد که آیا به شما گوش دهد یا نهدر این زمان، مخاطب تصمیم می

 . نفس، لبخند و نگاه مستقیم استفاده کنیداعتمادبه پس از شروع با 

 : نمونه شروع قوی

ی خواهم درباره ایم؟ امروز میکنیم، اما چند نفر از ما واقعاً به معنای “شهروند مسئول” فکر کرده ی ما هر روز در شهر زندگی میهمه »

 «…همین موضوع صحبت کنیم

 

 ب( کنترل اضطراب و ترس از سخنرانی

 . افراد در هنگام صحبت در جمع اضطراب دارند ٪۸۰بیش از 

 .گیرد این اضطراب را به انرژی مثبت تبدیل کندای یاد می اما سخنران حرفه

 :های کاهش اضطرابروش

 .چند نفس عمیق قبل از شروع بکشید •

 .به جای تمرکز بر خود، بر پیام تمرکز کنید •

 ”.نیستند”، بلکه “منتظر یادگیری از شما هستندبه یاد داشته باشید مخاطبان “منتظر اشتباه شما  •

 . طبعی ملایم استفاده کنید تا فضا صمیمی شوداز لبخند و شوخ  •

 

 ج( لحن و آهنگ صدا

 . ترین عامل جلب توجه مخاطب استتنوع در لحن، مهم 

 . از یکنواختی پرهیز کنید

 . با تغییر سرعت، شدت و آهنگ صدا، هیجان ایجاد کنید

 :تمرین

 .پاراگراف کوتاه را با سه حالت مختلف )عادی، محکم، آرام( بخوانید تا تسلط پیدا کنیدیک 

 

 د( حرکات بدن و تماس چشمی

 .گویدزمان با کلام سخن می بدن شما هم 

 . تماس چشمی با افراد مختلف برقرار کنید، نه فقط یک نقطه •

 .راباز حرکات دست برای تأکید استفاده کنید، نه برای پوشاندن اضط •



 .ی تردید استصاف بایستید؛ بدن خمیده نشانه  •

 

 هـ( تعامل با مخاطب 

 .طرفه باشدسخنرانی نباید یک 

 .با پرسش، مثال یا درخواست مشارکت، مخاطب را درگیر کنید

 : نمونه

 «...اید؟ دستتان را بالا ببریدشما چند نفر تا به حال در پاسخ به شهروند عصبانی قرار گرفته »

 .شودگونه تعامل باعث ارتباط عاطفی و افزایش تمرکز شنونده می این

 

 بندی و خاتمهجمع  :مرحله سوم .۶

 . ای باید پایان مشخص و قدرتمندی داشته باشدسخنرانی حرفه

 . تأثیر مانند »دیگه چیزی نیست« تمام نکنیدی بی صورت ناگهانی یا با جمله هرگز به 

 :پایان خوب

 .نکات کلیدی بیان کنیدای از  خلاصه  •

 .نفس بگوییدپیام نهایی را با احساس و اعتمادبه  •

 . ای مثبت به پایان ببریدقولی زیبا یا جملهاگر مناسب بود، با نقل  •

 : نمونه

 «.ر بسازیمتبیایید با گفتارمان، شهری انسانی .تواند پلی از اعتماد بسازدی ما میهر کلمه  .ی سازمان استیادمان باشد که کلام، چهره »

 

 خطاهای رایج در سخنرانی اداری .۷

 خواندن کامل متن از روی کاغذ  .۱

 استفاده از اصطلاحات دشوار و اداری .۲

 شروع ضعیف یا بدون مقدمه  .۳

 بندی توجهی به زمانبی .۴

 عدم تماس چشمی .۵

 لحن خسته یا یکنواخت  .۶

 عدم آمادگی برای سؤال یا نقد  .۷

 . باشد پذیر، آگاه و خونسرد انعطاف برای جلوگیری از این خطاها، سخنران باید  

 



 های کاربردی سخنرانیتمرین .۸

 :تمرین معرفی کوتاه .۱

 .ایدر یک دقیقه خود را معرفی کنید )نام، سمت، وظیفه( به شکلی صمیمی و حرفه 

 :ایدقیقهتمرین سخنرانی پنج  .۲

 . سپس بازخورد بگیرید .انتخاب کنید و برای همکاران ارائه دهیدموضوعی مرتبط با کار خود 

 : تمرین کنترل لحن .۳

 .یک جمله را با سه حس مختلف )خشم، آرامش، اطمینان( بگویید و تفاوت تأثیر را بررسی کنید

 : تمرین نگاه و زبان بدن .۴

 . نتقل کنیدای را مدر برابر آینه، بدون صدا فقط با حرکات دست و چهره، مفهوم جمله 

 

 سخنرانی در جلسات شهرداری .۹

 . ی طرح یا توضیح وضعیت استدهی، ارائهدر جلسات رسمی شهرداری، هدف سخن معمولاً گزارش

 :ها بایددر این نوع سخنرانی 

 .دقیق و مستند صحبت کنید •

 .از اعداد و آمار واقعی استفاده کنید  •

 . روی بپرهیزیداز حاشیه  •

 . شفاف بیان کنیدپیام نهایی خود را  •

 : دانید، صادقانه بگوییداگر پاسخ پرسشی را نمی :نکته

 «.کنمدر حال حاضر عدد دقیق را ندارم، اما بررسی کرده و تا پایان روز اعلام می»

 .کنداین جمله اعتماد و احترام ایجاد می

 

 بندی فصل چهارم جمع  .۱۰

 .بیان استهای فن  سخنرانی مؤثر، یکی از بالاترین جلوه 

 .است نمایش فرهنگ، دانش و اعتبار سازمانیرسانی، بلکه ابزاری برای  تنها ابزار اطلاع ها، سخن گفتن در جمع نه در شهرداری 

 . ای سازمان خود استی حرفه ی درست و چهره ی اندیشه سخنران خوب، نماینده 

 «.سازدی سنجیده میکلامِ سنجیده، چهره »

  



 ی و محیط اداریاسلام–آیین سخنوری و اخلاق گفتار در فرهنگ ایرانی :فصل پنجم

 

 مقدمه فصل .۱

 .سخن گفتن، تنها تبادل کلمات نیست؛ بلکه بازتاب شخصیت، تربیت و فرهنگ انسان است

معیار اصلی سنجش   ادب گفتار و رعایت آیین سخنوریهایی مانند شهرداری که با عموم مردم سروکار دارند، در محیط 

 . بودن کارکنان استایحرفه

 . منشی دانسته شده استی خرد، ایمان و بزرگدر فرهنگ ما، گفتار نیک و زبان نرم، نشانه 

 :فرمایندحضرت علی)ع( می

 «.گوییگویی و چگونه میگر چه می زبان، ترازوست؛ پس بن»

 . است یک وظیفه اخلاقی و اجتماعیبنابراین، آموختن آیین سخنوری فقط یک مهارت شغلی نیست، بلکه 

 

 مفهوم آیین سخنوری .۲

آرامش، درک وگو موجب ای که گفت آیین سخنوری« یعنی رعایت اصول اخلاقی، فرهنگی و اجتماعی در گفتار، به گونه »

 . شود متقابل و احترام متقابل

 : ای داردهای اداری، سخنوری آداب ویژه در محیط 

 وگوادب در سلام و آغاز گفت  •

 رعایت لحن رسمی و محترمانه  •

 ی پرهیز از کنایه، تمسخر یا تند •

 گزینش کلمات درست و سنجیده  •

 توجه به شأن مخاطب و موقعیت گفتار •

 

 جایگاه اخلاق گفتار در فرهنگ ایرانی و اسلامی .۳

 . های دینی و فرهنگی ما، زبان جایگاهی بسیار مهم دارددر آموزه 

 :در قرآن کریم آمده است

 (۸۳/بقره )  .بگویید نیکو  سخنی مردم با  —وَقُولُوا لِلنَّاسِ حُسْنًا« »

تأکید شده   گویی و پرهیز از دروغ یا تحقیرزبانی، راستنرمی سخن، خوش در احادیث و ادبیات فارسی نیز همواره بر 

 .است

  



 :گویدمولانا می     

 ".سخن، چون ز دل خیزد، بر دل نشیند"

 . تری داردیعنی گفتاری که از صداقت و نیت خیر برخیزد، تأثیر عمیق 

 

 اخلاق گفتار در محیط اداریاصول  .۴

 ادب و احترام .۱

 . ای استادب در گفتار، اساس ارتباط حرفه

رو شود؛ اما پاسخ محترمانه، آرامش را  حوصله یا حتی عصبانی روبه در شهرداری، کارمند ممکن است با شهروندی خسته، بی 

 .گرداندبازمی

 : نمونه

 «!جای گفتن »الان وقت ندارمبه 

 : بگویید

 «.کنم ی شما را بررسی میاگر چند دقیقه صبر بفرمایید، پرونده »

 

 گوییصداقت و راست  .۲

 . کارمند باید همیشه حقیقت را بگوید، حتی اگر پاسخ خوشایند نباشد

 .بردی غیرعملی، اعتماد شهروند را از بین میکاری یا وعده دروغ، پنهان 

 :بهتر است صادقانه بگوییم

 «.کنمحل دیگر را بررسی میانجام این کار نیست، اما راه در حال حاضر امکان »

 

 فروتنی و تواضع  .۳

 . کار در شهرداری، خدمت به مردم است، نه اعمال قدرت

 .کندلحن متواضع، حس احترام و امنیت در مخاطب ایجاد می

 :فروتنی در گفتار یعنی

 . به جای دستور دادن، پیشنهاد دادن •

 .»لطفاً« استفاده کردنبه جای »باید«، از  •

 . در برابر اشتباه، پذیرفتن و عذرخواهی کردن •

 
  



 خویی و کنترل احساساتنرم .۴

 :فرمایدقرآن کریم خطاب به پیامبر)ص( می

 ( ۱۵۹« )آل عمران/.شدنددل بودی، از گرد تو پراکنده میخو شدی؛ و اگر تندخو و سخت به سبب رحمت الهی، با آنان نرم»

 .ی اقتدار درونی است، نه ضعفخویی در گفتار و رفتار، نشانه در محیط شهرداری، نرم 

 . وقتی شهروندی خشمگین است، آرامش کارمند بهترین پاسخ است

 

 انصاف در سخنعدالت و  .۵

 .داری، تبعیض یا غیبت استفاده کردوگو با شهروندان یا همکاران، نباید از جانب در گفت 

 .گویدکارمند منصف کسی است که در برابر هر فرد، با یک زبان و یک میزان عدالت سخن می

 

 داری رازداری و امانت  .۶

 . ستبسیاری از اطلاعات شهروندان در اختیار کارکنان شهرداری ا

 . ای استاحترامی و نقض اخلاق حرفهها، بی بیان این اطلاعات در جمع یا شوخی با آن 

 «.»چه نگوییم : تر از آنای، یعنی دانستن »چه بگوییم« و گاهی مهمفن بیان حرفه 

 

 های مختلف آداب گفتار در موقعیت .۵

 وگو با مدیران الف( گفت 

 . لحن رسمی، آرام و خلاصه داشته باشید •

 . (...، سرکار خانم...عناوین محترمانه استفاده کنید )جناب آقایاز  •

 : در صورت اختلاف نظر، نظر خود را محترمانه بیان کنید •

 «...با اجازه، دیدگاه متفاوتی دارم که شاید مفید باشد»

 وگو با شهروندان ب( گفت

 . با لبخند و احترام آغاز کنید •

 . استفاده کنیدفهم های ساده و قابل از واژه  •

 . به احساسات مخاطب توجه داشته باشید •

 . توانید کاری را انجام دهید، توضیح دهید چرا، و چه جایگزینی وجود دارداگر نمی •

 وگو با همکاران ج( گفت 

 . حل باشد نه بر خطاوگوهای کاری، تمرکز بر راه در گفت  •

 . های نامناسب یا گفتار دوپهلو پرهیز کنیداز شوخی •



 . تشکر و قدردانی کنید؛ کلمات »متشکرم« و »خسته نباشید« قدرتی فراتر از تصور دارند از یکدیگر •

 

 زبان بدن در آیین سخنوری .۶

 .زبان بدن بخش مهمی از ادب گفتار است

 .کندرفتار ظاهری ما، پیام درونی ما را تقویت یا تضعیف می

 : رفتارهای پسندیده

 آمیزاحترامایستادن صاف با حالت گشاده و  •

 تماس چشمی طبیعی •

 ی آرام و خندان چهره  •

 ی مناسب با مخاطب فاصله  •

 :رفتارهای ناپسند

 تفاوت بودن دست به سینه یا بی  •

 نگاه کردن به گوشی هنگام صحبت •

 حوصله ی اخمو یا بی چهره  •

 

 ای گفتار مسئولانه در فضای عمومی و رسانه  .۷

 . های اجتماعی یا جلسات عمومی بازتاب داشته باشدها، شبکه تواند در رسانه شهرداری میدر دنیای امروز، گفتار کارکنان 

 . خود باشیم ی بیان ها، لحن و نحوهواژهبنابراین، لازم است همیشه مراقب 

 .تواند تصویری از فرهنگ و اعتبار سازمان بسازدهر جمله می

 : ذردپیش از آنکه سخن بگویی، بگذار سخنت از سه دروازه بگ»

 «آیا درست است؟ آیا محترمانه است؟ آیا لازم است؟

 

 های اخلاق گفتارتمرین .۸

 :گوییتمرین خوش .۱

 . تشکر، تحسین، و تشویق :هر روز در محل کار، آگاهانه از سه جمله مثبت استفاده کنید

 : تمرین کنترل لحن .۲

 . جای پاسخ فوری، سه ثانیه سکوت کنیددر موقع عصبانیت، به 

 : تمرین صداقت در گفتار .۳

 . کنم« را با صدای بلند تمرین کنیدی »اشتباه از من بود، اصلاح میاگر اشتباه کردید، جمله 



 : تمرین ادب در خطاب .۴

 .ی شما« یا »اگر امکان دارد« استفاده کنیدهایی مانند »با اجازه در جلسات، قبل از شروع صحبت دیگران، از عبارت 

 

 ای در شهرداری گفتار حرفهالگوی  .۹

 : ای در گفتار خود بایدیک کارمند حرفه

 . مؤدب باشد، نه چاپلوس •

 . قاطع باشد، نه خشن •

 . صادق باشد، نه تندگو •

 .تفاوتصبور باشد، نه بی  •

 .شود گفتار او هم محترم باشد و هم تأثیرگذارها موجب میاین ویژگی

 

 بندی فصل پنجم جمع  .۱۰

 . حقیقت، هنر گفتن با ادب و اخلاق استآیین سخنوری، در 

تنها در محیط کار، بلکه در جامعه نیز به عنوان افرادی متین، مسئول و قابل اعتماد شناخته  کارمندانی که به این اصول پایبند باشند، نه 

 .شوندمی

 «.زبان نیک، زیور انسان است، و ادب گفتار، زینت خدمت»

 . در کنار هم قرار گیرند دانش، ادب، و اخلاقشود که ل میفن بیان و آیین سخنوری، زمانی کام

اند، بیش از هر سازمانی نیاز دارند تا کارمندانشان با کلام نیک، رفتار شایسته و احترام متقابل،  ها که نماد خدمت عمومیشهرداری 

 .ای انسانی از مدیریت شهری نشان دهندچهره 

 
  



 های دشواروگو در موقعیترجوع و مدیریت گفتپاسخگویی مؤثر به ارباب :فصل ششم

 

 مقدمه فصل .۱

 : شوندکارکنان شهرداری، روزانه با شهروندان متنوعی مواجه می 

 روافراد صبور و خوش  •

 افراد ناراضی یا عصبانی  •

 افراد ناآگاه یا سردرگم •

 . است ای بودن کارکنان و اعتبار سازمانمعیار حرفههایی، وگو در چنین موقعیتتوانایی مدیریت گفت 

 : هایی است که کارکنان بتوانندهدف این فصل، آموزش روش 

 .به شکایت یا درخواست پاسخ دهند .1

 . خشم یا عصبانیت را مدیریت کنند .2

 .ارتباط مؤثر و محترمانه را حفظ نمایند .3

 . ا به نتیجه مثبت یا سازنده برساننداختلاف نظر ر .4

 

 اصول کلی پاسخگویی مؤثر .۲

 الف( احترام و همدلی

 . حتی اگر مخاطب پرخاشگر است، شما باید آرام و محترمانه صحبت کنید •

 . فهمیدنشان دهید احساس و نگرانی مخاطب را می :همدلی یعنی •

 :مثال

 «.حلی پیدا کنیماجازه دهید راه  .کننده استناراحت فهمم که تأخیر برایتان می»

 

 ب( شنیدن فعال 

 .تا پایان صحبت مخاطب، صحبت او را قطع نکنید •

 .نگاه مستقیم، تکان سر، لبخند : های غیرکلامی برای نشان دادن توجه استفاده کنیداز نشانه  •

 :ایدهمیده ای از حرف او تکرار کنید تا مطمئن شوید درست فپس از شنیدن، خلاصه  •

 «؟است درست  …پس منظور شما این است که»

 

  



 ج( شفاف و واقعی بودن 

 . پاسخ شما باید درست و قابل پیگیری باشد •

 . کننده پرهیز کنیدهای غیرواقعی یا گمراه از وعده  •

 :مثال

 «.حل دیگری ارائه دهیمتوانیم راه این کار در حال حاضر ممکن نیست، اما می »

 

 د( کنترل احساسات 

 . ادب باشدای بمانید، حتی اگر مخاطب عصبی یا بی خودتان آرام و حرفه •

 . حل، نه روی شخصتمرکز بر موضوع و راه  •

 . رسانی است، نه منازعه شخصییادآوری کنید که هدف خدمت  •

 

 وگو در موقعیت دشوارمدیریت گفت مراحل  .۳

 شنیدن بدون قضاوت :۱مرحله 

 . به شهروند اجازه دهید سخن خود را بیان کند •

 .هیچ واکنش تند یا عاطفی نشان ندهید •

 . کاهش فشار روانی و آرامش اولیه :هدف •

 همدلی و تأیید احساس :۲مرحله 

 : کنیدای کوتاه برای نشان دادن درک احساس مخاطب بیان جمله •

 «.دانم این موضوع چقدر برای شما مهم استمی»

 ارائه پاسخ مؤثر  :۳مرحله 

 . باشد شفاف، کوتاه و منطقیپاسخ باید  •

 :حل یا اقدام بعدی را مشخص کنیددر صورت امکان، راه  •

 «.شودپرونده شما در حال بررسی است و تا پایان روز کاری نتیجه اعلام می»

 بندی و اطمینان دادنجمع  :۴مرحله 

 : پذیری، پایان دهیدبا تأکید بر مسئولیت  •

 «.کنم تا نتیجه به شما اطلاع داده شودمن این موضوع را شخصاً پیگیری می»

 
  



 

 های کاربردی در موقعیت دشوارتکنیک .۴

 ( تأیید) Acknowledge تکنیک .۱

 . پیش از ارائه پاسخ، احساس مخاطب را تأیید کنید •

 «.دانم این تأخیر باعث ناراحتی شما شده استمی»

 (پل زدن) Bridge تکنیک .۲

 . حل منتقل شویدپس از همدلی، به موضوع اصلی یا راه  •

 «…کنمبا درک شرایط شما، پیشنهاد می»

 «(بیان »من) I-Statement تکنیک .۳

 .برای کاهش برخورد دفاعی مخاطب، از جملات »من« استفاده کنید •

 «کنید»شما اشتباه می  :به جای

 : بگویید

 «.توانیم این مشکل را اینگونه حل کنیمکنم میمن فکر می»

 (شوندهسؤال هدایت) Questioning تکنیک .۴

 . با سؤال، اطلاعات بیشتری کسب کنید و گفتگو را کنترل کنید •

 «توانم بدانم دقیقاً کدام مرحله باعث تأخیر شده است؟آیا می»

 

 رجوعاشتباهات رایج در پاسخگویی به ارباب .۵

 قطع کردن سخن مخاطب .1

 پاسخ دادن با عصبانیت یا لحنی تحکمی  .2

 وعده دادن بدون امکان پیگیری  .3

 آمیزهای منفی یا طعنه استفاده از واژه  .4

 نادیده گرفتن احساس مخاطب  .5

 رویمورد پاسخ و حاشیه طولانی کردن بی  .6

 .ای استپاسخگویی حرفهپرهیز از این خطاها، اولین قدم در 

 
  



 های عملی پاسخگویی مؤثر تمرین .۶

 :سازیتمرین شبیه .1

 . دو نفر نقش شهروند ناراضی و کارمند را بازی کنند

 . حل پاسخ دهدکارمند باید با استفاده از همدلی، احترام و ارائه راه 

 : تمرین سکوت استراتژیک .2

 .سپس پاسخ دهیددر هنگام عصبانیت مخاطب، دو نفس عمیق بکشید و 

 :I-Statement تمرین جملات .3

 . پذیری و همکاری را نشان دهدای بسازید که مسئولیت کنید«، جملهبه جای گفتن »شما اشتباه می

 :بندی پیامتمرین جمع  .4

 . پس از هر گفتگو، پیام اصلی را به صورت کوتاه و شفاف تکرار کنید تا مخاطب مطمئن شود موضوع تحت کنترل است

 

 مدیریت انتقاد و خشم در محیط شهری .۷

 . انتقاد را شخصی تلقی نکنید •

 . به جای دفاعی شدن، شنونده فعال باشید •

 .های خنثی و محترمانه استفاده کنیداز واژه  •

 : در صورت نیاز، زمان و مکان مناسب برای بررسی دقیق ارائه دهید •

 «.برای بررسی کامل موضوع، اجازه دهید بعد از جلسه به شما اطلاع دهیم»

 

 نقش آموزش مداوم و خودارزیابی  .۸

 : مهارت پاسخگویی مؤثر، نیازمند تمرین مداوم و بازخورد است

 .گفتگوهای واقعی را بررسی کنید •

 . نکات ضعف و قوت خود را یادداشت کنید •

 . شودهمکاران باعث بهبود مهارت میتمرین مستمر و بازخورد از  •

 

 بندی فصل ششمجمع  .۹

 .است فن بیان، اخلاق گفتار، همدلی و مهارت حل مسئلهپاسخگویی مؤثر، تلفیقی از 

 : کارمندانی که این مهارت را دارند

 .دهندنارضایتی شهروند را کاهش می •

 .دهند اعتبار شهرداری را افزایش می •



 .کنندانسانی خود و سازمان را تقویت میای و روابط حرفه •

 «.بخشی و هدایت ارتباط است؛ هر جمله، فرصتی برای اعتمادسازی استهنر پاسخگویی، هنر آرامش»

  



 گیری کلینتیجه

هر فرد   گری ایزبان شخصیت، ادب و حرفهفن بیان و آیین سخنوری، مهارتی است فراتر از گفتن کلمات زیبا؛ این مهارت، 

 .است

توانایی انتقال پیام   . شوندارکنان شهرداری به عنوان رابط میان مردم و مدیریت شهری، روزانه با شرایط متنوع و گاهی دشوار مواجه میک 

اعتماد عمومی به سازمان و همکاران  بلکه  دهدرضایت شهروندان را افزایش میبه شکلی مؤثر، محترمانه و شفاف، نه تنها 

 .کندرا تقویت می 

 :هاستای از مهارت وه نشان داد که فن بیان، شامل مجموعهاین جز

 تنفس، صدا، لحن، تلفظ و زبان بدن  :ارکان فیزیکی و رفتاری سخن •

 با شهروندان، همکاران و مدیران :ارتباط مؤثر در محیط کاری •

 توانایی ارائه مطلب با اعتماد به نفس و ساختار منظم  :ایسخنرانی و ارائه حرفه •

 ادب، صداقت، فروتنی، همدلی و احترام متقابل  :سخنوری و اخلاق گفتارآیین  •

 محوریحلهای دشوار، انتقاد و خشم با آرامش و راه مدیریت موقعیت  :رجوعپاسخگویی مؤثر به ارباب •

ای و  را حرفهکلام خود کند که نه تنها های ارائه شده در این جزوه، به کارکنان کمک میها و تکنیکهای عملی، مثالتمرین

 . ارائه دهند ای، تصویر مثبت و انسانی از سازمانبا رفتار و اخلاق حرفه، بلکه مؤثر کنند

  ای شایسته، محترم و قابل اعتماد نمایندهشود هر کارمند شهرداری به ها باعث میدر نهایت، یادگیری و تمرین مستمر این مهارت 

کند و هم موجب ارتقای فرهنگ سازمانی و اعتماد  رضایت شهروندان را تضمین میتبدیل شود که گفتار و رفتار او، هم آرامش و 

 . شودعمومی می

تواند  فن بیان و آیین سخنوری، ابزار قدرت نرم کارکنان است؛ قدرتی که با ادب، صداقت و مهارت همراه شود، می :پیام کلیدی

 .تغییرات مثبت بزرگ در جامعه و سازمان ایجاد کند

 


