
  مديريت ارتباطات 
  .از زمان بيداري خود را صرف گفت و گو با يكديگر مي كنند % 30مردم به طور ميانگين 

  
ارتباطات ، فرايندي است آگاهانه يا ناآگاهانه ، خواسته يا ناخواسته كه از طريق آن احـساسات و نظـرات بـه                      

ايـن فراينـد    . ريافت و ادراك مي شـود       شكل پيام هاي كلامي و يا غير كلامي بيان گرديده ، سپس ارسال ، د              
بر اسـاس تعريفـي     . باشد  ) مبين اهداف خاص برقراركننده ارتباط      ( ممكن است ناگهاني ، عاطفي و يا بيانگر         

  . علمي ، ارتباط فرايندي پويا ، پيوسته ، برگشت ناپذير ، تعاملي و زمينه اي است 
به حالتي ديگر تغيير مي كند ، ارتباط فرايندي پيوسته است ،            ارتباط فرايندي پويا است ، زيرا پيوسته از حالتي          

  . زيرا هركز متوقف نمي شود
ارتباط فرايندي پويا است ، زيرا پيوسته از حالتي به حالت ديگر تغيير مي كند ، ارتباط فرايندي پيوسته است ،                     

ي كه پيامي مـي فرسـتيم نمـي    زيرا هرگز متوقف نمي شود ، ارتباط فرايندي برگشت ناپذير است ؛ زيرا هنگام  
  .توانيم آن را بي اثر سازيم 

ارتباط فرايندي تعاملي است زيرا پيوسته با خود و ديگران در تماس هستيم ، ارتباط فرايندي زمينـه اي اسـت                     
  ..زيرا ارتباط وابستگي زيادي به كل تچربه انساني ما دارد 

  ت كننده است ؛ ارتباطي ، مولفه هاي ارتباط شامل منبع و دريافمحيط 
منبع شامل ايده يا نياز به برقراري ارتباط مي شود ، فرد تصميم مي گيرد با بهـره گيـري از نمادهـاي زبـاني ،                          
ارتباط برقرار كند و به حافظه و تجربيات قبلي خود مراجعه مي كند تا نمادهاي زباني مناسب را بـراي انتقـال                      

  . پيام خود بيابد 
( با ايجاد نياز به برقراري ارتباط موجب تحريك حواس شـدند ، نمادهـاي زبـاني                 دريافت كننده ؛ تحرك ها      

را به شكلي نامشخص دريافت مي كند ، از حافظه و تجربيات قبلي خود به منظور معنا كردن نمادهـا                    ) رمزها  
  .اطلاعات را ذخيره مي كند و بازخورد را ارسال مي كند . بهره مي گيرد 

  
  ده و پيام و بازخور؛ تعاريفي از دريافت كنن

هنگامي كه دريافت كننده نشانه هاي      . قبل از تكميل فرايند ارتباط ، در انتهاي كانال پيام بايد رمزگشايي شود              
كلامي و غير كلامي را دريافت مي كند ، از طريق مراجعه به حافظه خود آنها ار پردازش مي كند تا بتواند بـا                        

ام رمز گشايي شده توسط دريافت كننده ، با پيام رمزگذاري شـده بوسـيله               پي. سيستم زباني خود ترجمه نمايد      
  منبع يكسان نيست زيرا سيستم نمادي هر فرد به وسيله مجموعه اي خاص از اداراكات همان فرد شكل 

چاشـني زدن بـه   « به عنوان مثال يك آشپز حرفه اي و يك آشپز مبتدي برداشت هاي متفاوتي از            . گرفته است   
  . اردند د» غذا 

  بازخور ؛ 
اين پاسخ كه   . پس از اينكه پيام دريافت شده معنا يافت ، دريافت كننده در موقعيت پاسخگويي قرار مي گيرد                  

بـازخور  . بازخور ناميده مي شود ، مي تواند يك واكنش كلامي يا غير كلامي با مجموعه اي از هر دو باشـد                      
كه دريافت كننـده    . جه منظور پيام شده بازخور نشان مي دهد         كه دريافت كننده تا چه حد متو      . نشان مي دهد    



تا چه حد متوجه منظور پيام شده است يا پيام را مي فهمد يا اينكه نمي فهمد به اين ترتيب يا منبع را به ادامـه               
نه « با عقب كشيدن وگفتن     ( مي كند   يا مخالفت   » بلي  « با به جلو خم شدن و گفتن        ( صحبت تشويق مي كند     

  ) .» ابداً ، 
ارتباطات فرايندي آگاهانه يا ناآگاهانه ، خواسته يـا         . در واقع جابجايي نقش دريافت كننده و ارسال پيام است           

ناخواسته است كه از طريق آن احساسات و نظرات در قالب پيام هاي كلامي و يا غير كلامي بيان و ارسال مي                      
اطات مي توانند به شكل پيامهـاي فـردي و عمـومي در             ارتب. شود و از سوي ديگر دريافت و درك مي شوند           

  . كنندگان ، غرض و مقصود و محيط ارتباط برقرار: در هر رويداد ارتباطي سه عامل وجود دارد . آيند
( با بهره گيري از حواس خود ارتباط برقرار مي كنيم ، فرايند ارتباطات را مي توان از طريق تحقيق و بررسـي                       

. لي و تبادلي ارتباطات و مولفه هاي مختلف سازنده فرايند ارتبـاط بـه خـوبي شـناخت               الگوهاي خطي ، تعام   
  .ارتباطات مستقيماً تحت تاثير فرهنگ هستند 

  
  ارتباطات فردي ؛ 

پيام هاي دروني كه ما براي خودمان ارسال مي         . يي برقراري ارتباط با خود و بناي ارتباط با ديگران است            توانا
فرهنگ ، گذشته ، خـانواده سـطح تحـصيلات و ميـزان تجربيـات               . نمائيم ارتباط درون فردي ناميده مي شود        

مـورد خـود ، بيـشتر اعمـال و     نظر فرد در . هرفرد، روش برخورد و تعامل وي را با ديگران مشخص مي كند     
تعدادي از نظريه پردازان علـم ارتباطـات معتقدنـد كـه نيازهـاي              . رفتارهاي وي را در زندگي تعيين مي كند         

اساسي دروني مبناي ارتباط هستند ، آنچه كه فكر مي كنيم ، آنچه كه به زبان مي آوريم ، آن كار خاصـي كـه              
بدانيم كه بيـشتر مـردم بـه نـوعي از           همچنين بايد به    . بر ديگران   انجام مي دهيم و نحوه عكس العمل ، در برا         

  .ارتباط گريزي رنج مي بريم 
  

  گوش دادن ؛ 
گوش دادن فرايند دريافت ، درك ، توجه ، معنا گذاري و . گوش دادن ، بخش مهمي از فرايند ارتباطات است       

داري را تشخيص مي هيم ، اطاعـات        گوش مي دهيم تا محرك هاي شنيداري و دي        . پاسخ دادن به پيام هاست      
  . را درك مي كنيم ، بيمارن را درمان مي كنيم منتقدان پيام ها را ارزيابي مي كنيم و بشناسيم 
مثلاً آگاهي از اينكه    . براي تقويت مهارتهاي گوش دادن ، مي توان از شيوه ها و روش هيا مختلفي بهره گرفت                  

در قضاوت عجله نكينم ، شنونده صبوري باشيم ، اط موثر سهم يكساني دارند فرستنده و گيرنده پيام در برقراري ارتب   
بدانيم كه طرز نشستن بر گوش دادن مـا تـاثير           . ، از خود محوري پرهيز كنيم ، واكنش هاي اضافي خود را كنترل كنيم               

اس را كنترل كنـيم ،      مي گذارد ، جهت انجام فرايند گوش دادن تلاشي آگاهانه به خرج دهيم ، عوامل پرت كننده حو                 
  به نشانه هاي غير كلامي گوينده دقت كنيم و ياد بگيريم كه چگونه از تعبير و تجسم استفاده كينم 

  
  طرز نشستن و ايستادن بر فرايند گوش دادن اثر مي گذارد ؛ 

تان را  ياوقتي كه به يك سخنراني مهيج گوش مي دهيد چگونه مي نشينيد ، معمولاً كمي به جلو خم شده ، پاه                    
از سوي ديگر ، اگر شما به پـايين خـم شـويد و             . به كف اتاق فشار مي هيم و مستقيم ب سخنران مي نگيريم             

آيا . د ارتباطي كه در حال انجام است مشاركت كنيد          ينبيرون از پنجره را نگاه كنيد ، نمي توانيد فعالانه در فرا           



شايد علت اين باشد كه     .  كوفتگي كرده باشيد     تا به حال شده است كه بعد از ترك كلاس احساس خستگي و            
  .به هر حال گوش دادن كار دشواريست . آنقدر دقيق و سخت تمركز كرده ايد كه از نظر بدني خسته شده ايد 

وقع بايد تمدد اعصاب كند و راحت        م يه شنونده خوب ياد مي گيرد كه چه موقع بايد دقيقاً گوش بدهد و چه              
هنگامي كه يك اتومبيل دنده اتوماتيك را مي رانيـد ،      . ند اين موضوع را روشن كند       يك مقايسه مي توا   . باشد  

متاسفانه افراد به سيستم هاي تغيير وضعيت اتوماتيـك         . اتومبيل هر موقع كه لازم باشد دنده را عوض مي كند            
يد موقعيت گوش دادن هنگامي كه بايد تمركز كنيد ، با . ما بايد خود ، دنده خود را عوض كنيم          . مجهز نيستند   

پاها را كف زمين ، صاف بنشينيد و مستقيماً به سخنران يا گيرنده نگاه كنيـد تـا نـشانه                    . ( فعال را اتخاذ كنيد     
بعد از آنكه احساس كرديد مي توانيد نكته موجود در پيام را درك        .) هاي غير كلامي لازم را نيز دريافت كنيد         

است كه بتوانيد آنچه را كه گفته شده ، دوباره به زبان خود تكرار كنيد               يكه راه سنجش اين موضوع آن       ( كنيد  
هنگامي كـه موضـوع     . ممكن است بخواهيد طرز ايستادن و نشستن خود را به حالتي راحت تر تغيير دهيد                . ) 

( مـي شـنويد     ) كه موضوع را عوض مي كند       ( جديدي مطرح ميشود يا هنگامي كه كلمات يا عبارات انتقالي         
  . شما مجدداً به موقعيت گوش دادن فعال بر مي گرديد ...........  )  بنا بر اين ، يا ، نظير

  ..............ادامه دارد 
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