
۲۶  ×   رشـــد هنرجو    ×  بهمن 1400  ×   شمارۀ پی در پی 13  ×  

  ×   حرفه: مدیر  ×    ×  دکتر مرتضی مجدفر  ×    
آشنایی با مدیریت روابط بین فردی و ارتباط مؤثر

مهارت 
ارتباط

زندگی ما با برقراری رابطه و ارتباط آغاز و پیوسته 
بر تعداد و چگونگی آن ها افزوده می شود. مسئله 
اینجاســت کــه آیــا انســان ها موفــق بــه ارتباطــی 
اثربخش می شوند یا نه؟ اگر نه، دلیل آن چیست؟ 
و اگــر جــواب مثبت اســت، نمونة ارتبــاط اثربخش 
کدام اســت؟ توصیف مفهوم ارتباط و بیان تعریف 
آن به شما کمک خواهد کرد درک درستی از ارتباط 

موفق و ناموفق به دست آورید.

طرح های برقراری ارتباط
برای توصیف مفهوم ارتباط، تاکنون طرح هايی ارائه شده اند. در اينجا 
چهار طرح عمومی برقراری ارتباط ارائه و يادآوری می شود. اکنون تأکید 

اصلی روی طرح چهارم است. (شکل شماره ١)

در اين طرح ارتباطی، دست کم فرستنده و گیرنده ای حضور دارند و بین 
آنان پیامی حاوی خبر جريان دارد. (شکل شماره ٢)

ايــن طرح يک عنصــر اضافی دارد و آن »وســیلة ارتباطی« اســت. 
همچنین، بر نقش بازخورد نیز تأکید می شود. براساس اين طرح، ارتباطی 
که در آن بازخوردی از گیرنده وجود نداشته نباشد، ارتباط کاملی نیست. 

(شکل شماره ٣)

پیام، از لحظه ای که شکل می گیرد، می تواند با پارازيت يا اختلال همراه 
باشد. يکی از اختلالات اساسی در پیام ها، اختلال آماده سازی پیام است. 
اگر پیامی که قرار اســت فرستاده شــود، به خوبی پخته نشود و به ديگر 
سخن، پیام به خوبی پرداخت نشود، امکان ندارد پیامی باشد که به خوبی 
فرستاده و به خوبی ادراک شود. از سوی ديگر، اختلال می تواند در سمت 
گیرنده باشد. هرچند پیام به خوبی آماده شده باشد، ولی اگر گیرنده آمادة 

دريافت آن نباشد، پیام به خوبی دريافت نخواهد شد. (شکل شماره 4)

شــكل 4 طرح ارتباطی کاملی اســت و همة جوانب برقراری ارتباط 
مطلوب را داراست؛ به طوری که از طرح پیداست، در فرايندی ارتباطی، 
پیام بايد از منبع آن رمزگذاری شود و پیام رمزگذاری شده از طريق وسیلة 
ارتباطی مناسبی به مقصد پیام ارسال شود تا مورد رمزخوانی قرار گیرد. 
در اين طرح ارتباطی، منبع جای گیرندة پیام و مقصد به جای گیرندة پیام 
قرار گرفته است. آنچه پیداست، تأکید بر اين نکتة حیاتی است که در هر 
جريان ارتباطی، پیام بايد با زبان خاصی فرستاده شود. خاص بودن پیام به 

معنی عجیب و غريب  بودن يا رازآلود  بودن آن نیست، بلکه بدين معناست 
که پیام بايد نسبت به مخاطب و موضوع آن به صورت خاص ارائه شود.

تعریف ارتباط
»ارتباط عبارت اســت از فرايند انتقال پیام از فرســتنده به يادگیرنده، 
مشروط بر آن كه در گیرندة پیام، مشابهت معنی با معنی مورد نظر فرستندة 

پیام ايجاد شود« (محسنیان راد،1380).
با توجه به طرح ارائه شــده از ارتباط و تعريف مفهوم آن، پاسخ شش 

سؤال اهمیت می يابد:
١. چه کسی؟ (فرستندة پیام)

٢. چه چیزی را؟ (پیام)
3. به چه کسی؟ (گیرندة پیام)

4. از چه طريقی؟ (وسیلة ارتباطی)
5. در چه شرايطی؟ (شرايط زمانی، مکانی و...)

6. با چه تأثیری؟ (نتیجه)

ارتباط مهارت است
در ارتباط فقط پیام های کلامی را مبادله نمی کنیم؛ پیام های غیرکلامی 
مانند اشاره، حالت چهره، حرکات و از اين قبیل نیز در ارتباط ما با ديگران 
نقش دارند. رفتار غیرکلامی از احساســات واقعــی ما حكايت دارند. 
شواهد روزمره هم نشان می دهند دريافت پیام های غیرکلامی اهمیتی به 

اندازة پیام های کلامی دارد.

نکات مهم در ارتباط مؤثر
١. ارتباط فرايندی دوسويه و تعاملی است.

٢. ارتباط مهارتی است که به يادگیری نیاز دارد.
٣. ارتباط مفهومی پوياست.

4. در ارتباط عوامل روان شناختی مؤثرند.



۲۷  ×   ماهنامۀ آموزشی، تحلیلی و اطلاع رسانی برای هنرجویان هنرستان  × 

٥. تفاوت های فردی در ارتباط مؤثرند.
 

مهارت های اساسی مورد نیاز برای برقراری ارتباط
اساســی ترين مهارت ها برای برقراری ارتباط، مهارت های شــنیدن، 
خواندن، نوشتن و سخن گفتن هستند. از مهارت های چهارگانة يادشده، 
مهارت شــنیدن، مادر همة مهارت هاست. يعنی تا زمانی که شخص فرا 

نگیرد شنوندة خوبی باشد، به معنی آن است که گیرندة خوبی نیست.

الزاماتی برای برقراری ارتباط اثربخش
مايه و اســاس هر ارتباطی پیام است. پیام در قالب های متنوعی ارائه 
می شود. برای ارائة پیام در ارتباطات بین فردی يا جمعی از طريق گفتار، 

بايد الزاماتی را در نظر آورد. برخی الزامات ضروری در ادامه آمده اند.
 معنی دار کردن زبان

 انتخاب دقیق واژگان
 استفاده از زبان خاص برای هر يک از شرايط

 استفاده از زبان روشن
 استفاده از زبان شفاهی به جای زبان نوشتاری

 اطوارها و حرکت های گیج کننده

انواع خبر
يک نکتة اساســی در ارتباط، ماهیت پیام است. ارتباط زمانی حاصل 
می شود که در گیرندة پیام مشابهت معنی با معنی موردنظر فرستنده ايجاد 

شود. بسیاری از مشکلات ارتباطی در فرهنگ ما به ماهیت پیام و درک 
نادرست آن باز می گردند و شامل اين موارد هستند:

 پیام ناقص
 پیام مغشوش

 پیام زشت
 پیام پارازيتی

 پیام گنگ

تمرین
در جمعی دوستانه، انواع پیام های مشکل دار را مطرح کنید و ببینید کدام 
موارد در ارتباط های شما ديده می شوند. اگر تعارف ها را کنار بگذاريد و 
کمی جدی باشید، شايد با اين تمرين بسیاری از کاستی های پیام رسانی 

را رفع كنید.

این قواعد کلی را رعایت کنید
برای ايجاد ارتباطات کلامی و غیرکلامی بهتر با افراد و معرفی آن ها، 

چند قاعدة کلی وجود دارد که به شما کمک می کند افراد را بشناسید:
 ابتدا از افراد بزرگ تر شروع کنید.

 خانم ها را زودتر از آقايان معرفی کنید.
 به مکالمات ديگران، به طوری که استنباط فضولی نشود، گوش دهید، 
اسامی آن ها را شناسايی و از همان اسامی استفاده کنید که آن ها برای صدا 

کردن يکديگر از آن ها استفاده می کنند.
 ممکن است اســامی افرادی را که ياد گرفته ايد به زودی فراموش 

کنید. دقت کنید آن ها را با نام و فامیلی های ديگران خطاب نكنید.
 افراد ممکن است در ارتباطات خود با يکديگر تیک های کلامی و 
حرکتی خاصی داشته باشند. چون هنوز افراد را به طور کامل نمی شناسید، 
به هیچ وجه به اين تیک ها اشاره نکنید؛ زيرا بدون شک مانع ايجاد ارتباط 

خواهد شد.

تمرین
می گويند رسانه ها مانع ارتباط کلامی مناسب بین اعضای خانواده ها، 
به ويژه پدران و مادران با فرزندان خود، هســتند. با ذکر انواع رســانه ها 
مانند روزنامه، راديو، تلويزيون، ماهواره، رايانه (به ويژة رسانة اينترنت و 
شــبكه های مجازی) و ... در مورد صحت و سقم اين گزاره بحث کنید 
و اگر با اين جمله موافق يا تا حدودی موافق هســتید، در مورد راه های 

برون رفت از اين بحران توضیح دهید.
 

یک فیلم ببینید
»آقکند«، يک فیلم داستانی 16 دقیقه ای به کارگردانی داود رجبی است. 
اين فیلم كه در جشنواة فیلم رشد و چند جشنوارة داخلی و خارجی به 
موفقیت هايی دست يافته است، ارتباط مؤثر يک معلم فارس زبان را با 
دانش آموزان غیرفارس زبان خود در يکی از روستاهای ترک نشین بررسی 

می كند. اين فیلم را در حوزة ارتباط طبقه بندی کرده اند. 

براي ديدن  فیلم، رمزينة رو به رو را اسكن كنید.
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