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بسياری از موفقيت های 
فردی و سازمانی 

محصول ارتباطات 
كارآمد و همکاری های 

گروهی است. در 
مقابل نيز بسياری 

از گرفتاری ها و 
شکست ها نتيجه  

ناتوانی در برقراری 
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مقدمه 
بسیاری از موفقیت های فردی و سازمانی محصول ارتباطات کارآمد 
و همکاری های گروهی اس��ت. در مقابل نیز بسیاری از گرفتاری ها 
و شکس��ت ها نتیجه  ناتوانی در برقراری ارتباطات اجتماعی اس��ت. 
معمولًا ایجاد ارتباطات س��ازنده در سطوح مختلف نویدبخش رشد 
و ش��کوفایی سازمان ها و جوامع اس��ت، و بروز نقصان و کاستی در 
این عرصه مقدمه ای برای س��کون و رکود خواه��د بود. البته، واژه  

مهارتهایارتباطی،
ضرورتیمهمبرایموفقيتدرفعاليتهایحرفهای

»معرفی و بررسی سه عنوان کتاب خارجی«

دكتر يزدان منصوريان1 ■
دانشیار دانشگاه تربیت معلم تهران

مقدمه
مباحث علمی و پژوهش��ی در رشته ارتباطات به نحو شگفت انگیزی 
گس��ترده و متنوع اس��ت؛ چرا که هر یک از وجوه و سطوح مختلف 
ارتباطات انسانی، اعم از ارتباطات کلامی و غیرکلامی و ارتباطات 
فردی و جمعی می تواند مبانی مطالعاتی مس��تقل و مفصل باش��د. 
همچنین، لایه های متعددی از عوامل گوناگونِ محیطی، اجتماعی 
و فرهنگی ب��ر فرآیند پیچیده ارتباطات تأثیر می گذارد، که هر یک 
زمینه های مناس��بی ب��رای مطالعه و تحقیق در این رش��ته فراهم 
آورده اند. از س��وی دیگر، یافته های پژوهش��ی در رش��ته ارتباطات 
علاوه بر کاربرد مس��تقیم در پیش��رفت و پویایی این رشته، معمولًا 
برای س��ایر علوم انس��انی و اجتماعی کاملًا کاربردی و مفید است. 
تاکنون نیز این مطالعات دس��تاوردهای ارزشمندی برای بسیاری از 
حوزه های علمی فراهم  آورده  که بس��یار مورد اس��تقبال و استفاده 
متخصصان رشته های مختلف قرار گرفته است. مثلًا در شاخه های 
گوناگ��ون عل��م مدیریت، س��ودمندی مطالعه درب��اره مهارت های 
ارتباط��ی مدی��ران و کارکن��ان در موفقیت س��ازمان ها و نهاد های 
حرفه ای بر کس��ی پوشیده نیس��ت. در مثالی دیگر، یافته های علم 
ارتباطات برای توس��عه مطالعات در اغلب عرصه های کاربرمدار در 
رش��ته کتابداری و اطلاع رس��انی بس��یار مفید و راهگشاست. حتّی 
اس��اس و بنیان برخی دروس تخصصی کتابداری و اطلاع رس��انی 
� نظی��ر خدم��ات مرجع و اطلاع رس��انی و مصاحبه های مرجع � از 
مبان��ی و مدل های عل��م ارتباطات تغذیه می کنن��د. علاوه بر این، 
با گس��ترش روزاف��زون ابزارهای ارتباطی نوین ه��ر روز بر تنوع و 
عمق مطالعات در این عرصه افزوده می ش��ود که خود فرصت های 
تازه ای ب��رای محققان به ش��مار می آید. بر این اس��اس و با هدف 
معرفی آثار انگلیسی در این زمینه، سه کتاب با موضوع مهارت های 
ارتباطی انتخاب ش��ده که نقد و بررس��ی آنها در ادامه آمده اس��ت. 
ضمن��اً علی رغم موضوع تخصصی این آث��ار، مخاطب آنها عمومی 
است و محتوای هر یک بیشتر جنبه کاربردی و همگانی دارد. شاید 
ب��ه همین دلیل اس��ت که امکان توصیف و بررس��ی این آثار برای 
نویس��نده این یادداشت به عنوان یک خواننده غیرمتخصص در این 

زمینه وجود داشته است.

شايسته ترجمه
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اين اثر با زبانی ساده 
و روان به تبيين 
مهم ترين مهارت هايی 
می پردازد كه هر يك 
از ما در حرفه و شغل 
خود به آنها نيازمنديم، 
و شايد مطالعه اين 
كتاب و كتاب های 
مشابه انگيزه ای برای 
بازنگری در روابط 
اجتماعی ما ايجاد كند

ارتباطات مفهومی بسیار وسیع و گسترده دارد و خود دانش موضوعی 
مس��تقلی اس��ت که چندین رشته  دانش��گاهی به وجوه مختلف آن 
می پردازند. وجود راه های جاده ای، ریلی و هوایی به همان اندازه در 
برقراری ارتباط ضروری و لازمند که وجود پس��ت، تلفن و اینترنت. 
ه��ر یک از این عرصه های وس��یع جنب��ه ای از جنبه های ارتباط را 
دربرمی گیرند که حتّی اش��اره ای گذرا ب��ه آنها خارج از حوصله  این 
نقد کوتاه اس��ت. در اینجا فقط می توان به این مقدمه  مختصر اکتفا 
کرد که کتاب مهارت های ارتباطی: نردبان موفقيت برای حرفه مندان 
یکی از ده ها و ش��اید صدها اثری است که در سال های اخیر درباره 
اصول و مبانی ارتباطات انسانی در محیط های اجتماعی و سازمانی 
منتش��ر شده است. این اثر با زبانی ساده و روان به تبیین مهم ترین 
مهارت هایی می پردازد که هر یک از ما در حرفه و شغل خود به آنها 
نیازمندیم، و ش��اید مطالعه این کتاب و کتاب های مشابه انگیزه ای 
ب��رای بازنگری در روابط اجتماعی ما ایج��اد کند. بازنگری در این 
مهارت ها احتمال بروز س��وءتفاهم ها را کاهش می دهد و شانس ما 
را در یافت��ن فرصت های تازه برای ارتقاء ش��غلی و حرفه ای بهبود 

می بخشد.

معرفي نويسنده 
نویس��نده این اثر ریچارد الِیس متولد 1944 و ساکن شهر ادینبرو2 
در انگلس��تان اس��ت. الیس اکنون با 67 س��ال س��ن و برخورداری 
از تجرب��ه طولانی در زمین��ه آموزش مهارت ه��ای ارتباطی، مدیر 
مؤسس��ه ای اس��ت که اختصاصاً به ارائه خدمات مشاوره ای در این 
زمین��ه می پردازد. او در کارنامه خود علاوه بر همکاری با بس��یاری 
از س��ازمان های دولتی و نهادهای مردمی در 15 کشور، تألیف پنج 
کتاب در این زمینه را به ثبت رس��انده اس��ت. الیس س��ه عنوان از 
این کتاب ها را به تنهایی تألیف کرده و در دو عنوان دیگر نویس��نده 
همکار داشته است. علاوه بر اثر حاضر، عناوین آثار دیگر او عبارتند 
از: چگونه در مطالعه و تکاليف نوشـتاری خود موفق باشـيم؟ )الیس و 
هاپکینز، 1985(؛ اگر منظورم را بفهمی: ارتباطات انسانی از نظريه تا 
عمل )الیس و مَک کِلینتاك، 1994(؛ ارتباطات برای مهندسـان: گذر 
از فاصلـه )الیس، 1997(؛ و س��رانجام ارتباط سـازنده: مهارت هايی 
بـرای صنايع عمران و ساخت وسـاز )الیس، 1999(. مرور فهرس��ت 
مندرج��ات این کتاب ها نش��ان می دهد که رویک��رد الیس در این 
ح��وزه کاملًا تخصصی اس��ت و نیاز ویژه  هر گ��روه از مخاطبان را 
در آث��ار خود در نظر می گیرد. مثلًا کتاب هایی که برای مهندس��ان 
و دانشجویان مهندسی نوشته اس��ت بیشتر مبتنی بر نیاز آنهاست. 
البت��ه، در اثر حاضر الیس دامنه مباحث خود را به رش��ته ای خاص 
محدود نکرده و مبانی ارتباطات انسانی را با نگاهی کلی و عمومی 

تبیین می کند.

معرفي كتاب و مروری بر فصل های آن
کتاب حاضر از 17 فصل تش��کیل ش��ده اس��ت. نویسنده  کتاب در 
فص��ل اول با عنوان »مقدمه  ای بر ویرایش جدید« ابتدا تفاوت های 

این ویرایش را با ویرایش نخس��ت کتاب تشریح می کند، سپس به 
ارائ��ه کلیاتی درب��اره اهمیت ارتباطات مؤثر در حرفه ها و مش��اغل 
مختل��ف می پردازد. وی در ابتدای این فص��ل تأکید می کند که در 
خلال چند س��ال گذش��ته و پس از انتش��ار ویرایش نخست کتاب، 
وی در تدریس دوره های آموزش��ی مهارت های ارتباطی از مطالب 
اثر خ��ود برای تدریس این دوره ها اس��تفاده کرده اس��ت و همین 
اس��تفاده مستقیم از آن مطالب زمینه ساز تدوین ویرایش جدید بوده 
اس��ت. در نتیجه، ویرایش جدیدِ کتاب از یک س��و حاوی تغییراتی 
اس��ت که حاصل بازخوردهای دانش��جویان این کلاس ها و س��ایر 
خوانندگان ویرایش نخس��ت اس��ت، و از س��وی دیگر ش��یوه های 
جدید ارتباطی نظیر وبلاگ، پادکس��ت،3 ارتباط��ات از طریق تلفن 
همراه، و ش��بکه های اجتماعی وب بنیاد4 را دربرمی گیرد. همچنین، 
تجربیات��ی نظیر جنبه های فرهنگی ارتباط��ات و هوش هیجانی و 
هوش اجتماعی،5 که نویس��نده در سال های اخیر در خلال تدریس 
دوره های آموزش��ی مهارت های ارتباطی به دست آورده در ویرایش 
جدید منعکس ش��ده اس��ت.  انعکاس عنوان اصل��ی کتاب در این 
فصل به خوبی روشن است، چرا که الیس در همان ابتدای اثر خود 
ب��ا اطمینان اعلام می کند که توانای��ی در برقراری ارتباط همچون 
نردبانی اس��ت که هر ی��ک از ما برای ارتقاء و پیش��رفت کار خود 
در ه��ر ش��غل و حرفه ای به آن نی��از داریم. از س��وی دیگر، اغلب 
کارفرمای��ان در زمان اس��تخدام کارکنان جدید ب��ه توانایی آنان در 
برقراری ارتباطات توجه وی��ژه ای دارند و معمولًا در زمان مصاحبه  
استخدامی این توانایی را مورد ارزیابی قرار می دهند. به همین دلیل 
اف��رادی که از توانای��ی بالاتری در این زمینه برخوردارند، ش��انس 

بیشتری برای یافتن شغل خواهند داشت. 
وی در ادام��ه می افزاید برای بهب��ود مهارت های ارتباطی خود 
باید با تکیه بیشتر بر افکار و نگرش های مثبت و پرهیز از نومیدی و 
افکار منفی اعتماد به نفس خویش را تقویت کنیم و از نگرانی های 
بی م��ورد بپرهیزیم. البت��ه، بر خلاف بس��یاری از کتاب هایی که با 
مضمون مش��ابه در بازار نش��ر یافت می شوند و به خوانندگان وعده   
تحولات برق آسا در زندگی را می دهند، وی در ادامه فروتنانه تأکید 
می کند ک��ه نمی تواند به خوانندگان قول قطع��ی دهد که خواندن 
این کتاب بلافاصله زندگی آنان را دگرگون خواهد س��اخت و تمام 
نگرانی ه��ای آنان را از بین خواهد برد. بلکه نویس��نده فقط امیدوار 
اس��ت مطالعه این کتاب راهکارهایی عملی در اختیار آنان قرار دهد 
که بتدری��ج مهارت های ارتباطی خود را بهبود بخش��ند و س��پس 

گام هایی برای ارتقاء کیفیت کار و زندگی خود بردارند.
فصل نخس��ت کتاب با تبیین تعدادی از مفاهیم بنیادی مرتبط 
با مهارت های ارتباطی همچون »مدل س��ازی ارتباطات انس��انی«، 
»کارآی��ی و کارآمدی در ارتباط��ات«، »افزونگ��ی در ارتباطات«، 
»شیوه های ارتباطی«، »جنبه های فرهنگی ارتباطات«، »قابلیت های 
حرفه ای«، »یادگیری عمیق«،6 و »سازمان های یادگیرنده«7 ذهن 
خواننده را برای پرداختن به مباحث فصل های بعدی آماده می کند. 
در پایان این فصل و در یک جمع بندی موجز، نویسنده یک ارتباط 
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مهارت های ارتباطی، ضرورتی مهم برای موفقيت در فعاليت های حرفه ای

عدم شناخت مخاطب 
و عدم آگاهی از دانش، 

بينش و نگرش وی 
می تواند زمينه ساز 

شکست در برقراری 
ارتباط مؤثر باشد

موفق را واجد 11 مؤلفه معرفی می کند. وی معتقد اس��ت ارتباطی 
موفق است که: متناسب با مخاطب و مرتبط با نیاز وی باشد؛ روشن 
و عاری از ابهام باشد؛ در زمان مناسب و بدون تأخیر طولانی برقرار 
ش��ود؛ از دایره واژگانی متناس��ب با دانش مخاطب در آن اس��تفاده 
شده باش��د؛ ملاحظات فرهنگی در آن رعایت شود؛ هدفمند باشد؛ 
از ساختاری معین پیروی کند؛ در شرایط مناسب برقرار شود؛ موجز 
و مختص��ر باش��د؛ برقراری آن مس��تلزم صرف هزینه زیاد نباش��د 
)کارآی��ی(؛ و در نهایت کارآمد باش��د به نحوی که بتوان از برقراری 

کامل ارتبط دوسویه اطمینان یافت.
در فص��ل دوم با عنوان »ارتق��اء مهارت ها« انگیزه های اصلی 
در ایجاد، حفظ و ارتقاء مهارت های ارتباطی تش��ریح ش��ده اس��ت. 
نویس��نده  انگیزه برای آموختن این مهارت ها را نخس��تین ش��رط 
ضروری در این زمینه می داند. وی معتقد است همچون هر مهارت 
دیگر ابتدا باید فرد از انگیزه کافی برخوردار باش��د. برای ایجاد این 
انگیزه وی هفت عامل را موثر می داند. بر این اس��اس، یک مهارت 
زمانی در فرد ایجاد می شود که او به طور مستقیم و عملی در فرآیند 
یادگیری ش��رکت کند؛ نسبت به اهمیت و کاربردپذیری آن مهارت 
باور قلبی داشته باشد؛ پیوندی بین مطالب آموخته شده با تجربه ها و 
دانش قبلی خود برقرار سازد؛ گام های لازم برای کسب آن مهارت 
را در یک نظم منس��جم بردارد؛ گذر از این فرآیند برایش به اندازه 
کافی هیجانی و چالش برانگیز باش��د؛ در طی مراحل یادگیری فرد 
نس��بت به پیش��رفت خود آگاه بوده؛ و در نهایت بازخورد مناسبی از 

پیشرفت خود دریافت کند.
فصل س��وم که کوتاه ترین فصل کتاب است، با عنوان »روابط 

بی��ن فردی« بر ای��ن نکته تأکید می کند ک��ه مهارت های ارتباطی 
فق��ط به یک یا دو مهارت نظیر ش��نیدن فعال ی��ا توانایی در ارائه 
مطالب محدود نمی ش��ود، بلکه مجموعه ای از مهارت های کلامی 
و غیرکلامی است که فرد را قادر می سازد در موقعیت های مختلف 
از توانای��ی خود برای برق��راری مؤثر ارتباط و گذر از موانع ارتباطی 

استفاده کند. 
فص��ل چهارم به اهمیت مخاطب در ارتباطات اختصاص یافته 
اس��ت و به خوبی نش��ان می دهد که عدم ش��ناخت مخاطب و عدم 
آگاهی از دانش، بینش و نگرش وی می تواند زمینه س��از شکس��ت 
در برقراری ارتباط مؤثر باشد. مثلًا اگر سخنران یک نشست علمی 
ش��ناختی از دانش و تجربه قبلی مخاطبان خود نداش��ته باشد، بعید 
است بتواند سخنرانی مؤثر و مفیدی ارائه کند؛ چرا که ممکن است 
نی��از مخاطبان، س��طح اطلاعاتی که از آن موض��وع دارند و دلیل 
حضورشان در آن نشست با آنچه که سخنران در نظر دارد، متفاوت 

باشد.
در فصل پنجم با عنوان »شنیدن و مصاحبه« بحث های جالبی 
درخصوص ارتقاء مهارت های شنیدن و سپس مهارت های ضروری 
برای موفقیت در یک مصاحبه کاری مطرح می ش��ود. مهارت هایی 
نظیر ش��نیدن فعال، بازگویی، شفاف س��ازی،8 ابهام زدایی و اهمیت 
نش��انه های رفتاری و غیرکلامی در ش��نیدن فعال مطرح می شود. 
نویس��نده در فصل شش��م مباحث مقدماتی فصل پنج��م را دنبال 
می کن��د و توصیه هایی عملی برای موفقی��ت در مصاحبه ای کاری 
را در اختیار خوانندگان ق��رار می دهد. توصیه های مفیدی در زمینه 
تدوین کارنامه آموزشی و شغلی )رزومه( و چگونگی برقراری پیوند 
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مهم ترين امتياز اين 
كتاب زبان ساده و 
صميمی نويسنده و 
تکيه كامل وی بر 
تجربيات واقعی خود 
است. هرچند در كتاب 
به منابع مختلفی 
استناد شده، خواننده 
احساس می كند 
نويسنده بيش از هر 
چيز تجربه های عملی 
خود را در اختيار وی 
قرار می دهد

بی��ن تجربه های کاری با نیازهای ویژه  کارفرمایان از دیگر مباحث 
این فصل است. س��پس موضوع بحث در فصل هفتم بسیار خاص 
می ش��ود و توصیه هایی کاربردی درباره مکالمات تلفنی و مدیریت 

زمان در انجام این مکالمات ارائه می شود. 
بح��ث کتاب در فصل هش��تم کمی به مباحث روان ش��ناختی 
ارتباطات نزدیک ش��ده و مطالبی در سه محورِ »اعتماد به نفس«، 
»ش��یوه های ارتباط« و »مدیریت تعارض«9 نکاتی کاربردی همراه 

با چند مثال از محیط های کاری ارائه شده است.
فصل نه��م با عنوان »مذاک��ره« به فنون مذاک��ره اختصاص 
یافته و نکاتی درباره ش��روع موفق یک مذاکره، هدایت آن با طرح 
پرسش های هدفمند و در نهایت چگونگی ختم مذاکره و رسیدن به 
نتایج مش��خص را توضیح می دهد. فصل دهم مربوط به ارتباطات 
گروه��ی اس��ت. در این فص��ل فرصت ها و چالش ه��ای ارتباطات 
گروهی مطرح ش��ده اس��ت. چالش های این نوع ارتباط ناش��ی از 
تفاوت نگرش ها و خواس��ت های افراد مختلف در یک گروه اس��ت 
که گاه رس��یدن به توافق در یک زمینه مشخص را دشوار می سازد. 
از س��وی دیگر، امکان دریافت بازخوردهای مختلف که هر یک بر 
وجهی از وجوه یک مس��ئله تأکید دارد از امتیازهای این نوع ارتباط 
اس��ت. فصل یازدهم مربوط به مدیریت جلسات کاری است. الیس 
از خواننده کتاب می خواهد قبل از برگزاری هر جلسه کاری به چند 
پرس��ش اساس��ی در ذهن خود پاسخ گوید: نخس��ت آنکه آیا واقعاً 
برگزاری این جلسه ضروری اس��ت؟ اگر این جلسه به طور متناوب 
در یک روز مشخص از هفته یا ماه برگزار می شود، آیا در این هفته 
یا در این ماه بحث و موضوع مش��خصی برای طرح در جلسه وجود 
دارد، یا این جلس��ات به صورت یک روند مرسوم و معمول کاری در 
آمده اس��ت. دوم اینکه چه نقش��ی در این نشست خواهم داشت؟ و 
قرار اس��ت این جلس��ه به چه نتیجه  مشخصی ختم شود. در نهایت 
اینکه چه تمهیدات و مقدماتی برای رس��یدن به اهداف جلسه لازم 

است که قبل از شروع جلسه باید آماده کنم. 
فص��ل دوازدهم راهکاره��ای مفیدی درباره فنون س��خنرانی 
و ارائ��ه مطالب با کم��ک نرم افزار پاورپوین��ت را در اختیار خواننده 
قرار می دهد. در این فصل نویس��نده ب��ه خوانندگان توصیه می کند 
از اهمیت جزئی��ات در موفقیت یک س��خنرانی غفلت نکنند. مثلًا 
زودتر از زمان مقرر برای ش��روع سخنرانی در محل حاضر باشند، با 
ظاهری آراسته و مرتب در جایگاه سخنران حاضر شوند، و در حین 
س��خنرانی آرام و مسلط به موضوع باش��ند. الیس پیشنهاد می کند 
در صورت استفاده از اس��لایدهای پاورپوینتی، تعداد این اسلایدها 
و حجم مطالب در هر اس��لاید را به حداقل ممکن کاهش دهید و 

مخاطبان خود را با انبوهی از اطلاعات خسته نکنید. 
در ادام��ه همین بحث، فصل س��یزدهم حاوی پیش��نهادهای 
مفیدی درباره ارتباطات الکترونیکی است. در این فصل ویژگی های 
ی��ک ارتب��اط الکترونیکی موفق معرفی می ش��ود ک��ه از آن جمله 
می توان به ضرورت ایجاز، ش��فافیت، خوانایی کامل پیام، اس��تفاده 
از لحن و زبان متناس��ب با مخاطب، س��اختاربندی منس��جم پیام 

و کاربرد مناس��ب تصاویر و نمادها اش��اره ک��رد. فصل چهاردهم و 
پانزده��م به ترتیب با عنوان های »فرآیند نگارش« و »انواع ویژه ای 
از نگارش« ب��ه ارتباطات مکتوب اختصاص یافته اس��ت. آنچه در 
این دو فصل آمده مروری مختصر و گذرا بر اصول نگارش اس��ت 
ک��ه در برقراری ارتباط مکتوب باید به آنها توجه ش��ود. البته آنچه 
در ای��ن دو فصل آمده خود موضوع ده ها کت��اب و صدها مقاله در 
زمینه نگارش است که خوانندگان علاقه مند می توانند برای کسب 
جزئیات بیش��تر ب��ه آنها مراجعه کنن��د. فصل ش��انزدهم با عنوان 
»خلاقی��ت در ارتباطات« به ارائ��ه راهکارهایی می پردازد که برای 
گریز از بن بس��ت های احتمالی در ارتباط��ات مفیدند. الیس در این 
فصل به خوانندگان توصیه می کند در چنین ش��رایطی کافی است 
تغییری در یکی از مؤلفه های مؤثر بر فرآیند ارتباط ایجاد کنند؛ مثلًا 
تغیی��ر در زبان، تغییر در کانال ارتباطی، یا تغییر در چگونگی تدوین 

پیام می تواند در این زمینه راهگشا باشد. 
در نهای��ت، فص��ل هفده��م با هدف جمع بن��دی 16 فصل 
قبلی و اس��تمرار پیشرفت خوانندگان در این زمینه، چند توصیه 
عمل��ی ب��ه ارمغان می آورد و به چند پرس��ش اساس��ی پاس��خ 
می گوید. پرس��ش هایی نظیر اینکه آیا واقعاً کس��ب مهارت های 
ارتباطی ضروری اس��ت؟ آیا در ارتباط های خود دقیق، روش��ن 
و هدفمند هس��تیم؟ آیا به بازخوردهای ارتباطی توجه می کنیم 
و م��واردی از این قبیل. الیس در ابتدای فصل آخر به صراحت 
بی��ان می کند مطالعه ای��ن کتاب مثل هر کت��اب دیگر در این 
زمین��ه اگ��ر با تمرین و ممارس��ت عمل��ی همراه نباش��د نتیجه 
چن��دان مطلوب��ی در پی نخواهد داش��ت. بر این اس��اس، وی 
پیش��نهاد می کند خوانندگان پ��س از مطالعه کتاب، در یک کار 
گروهی مهارت های معرفی ش��ده را همراه با یکی از دوس��تان 
یا هم��کاران خ��ود در محی��ط کاری تمرین کنن��د. مثلًا یکی 
از هم��کاران گروه می توان��د به عنوان ناظر در جلس��ات کاری 
حضور یابد و در پایان جلس��ه ن��کات مثبت و منفی رخ داده در 
خلال جلس��ه را بازگو کند. در توصیه ای دیگر او از خوانندگان 
می خواه��د در ارتباطات خود اهمیت بازخوردها را نادیده نگیرند 
و مرت��ب از مخاطب��ان خود بخواهند کارش��ان را ارزیابی کنند. 
بدیهی اس��ت که نوع این ارزیابی بس��ته به نوع ارتباط متفاوت 
اس��ت. همچنین، مش��اهده رفتار دیگران در ارتباطات اجتماعی 
می تواند برای همه ما بس��یار آموزنده باش��د. چگونگی برخورد 
افراد با مس��ائل مختلف و چگونگی ش��رکت آن��ان در مباحثات 
جلس��ات کاری گاهی می توان��د الهام بخ��ش و گاه عبرت آموز 
باشد. مش��اهده دقیق تر آنچه در رس��انه های ارتباط جمعی رخ 
می ده��د، نظیر مصاحبه خبرنگاران حرفه ای با سیاس��ت مداران، 
هنرمندان، ورزش��کاران، یا س��ایر اقش��ار جامعه می تواند نکات 
جالبی را در چگونگی هدایت یک بحث به همراه داش��ته باشد. 
همچنی��ن، مطالع��ه کتاب  ه��ای مفی��د در زمین��ه ارتباطات که 

گزیده ای از آنها در مآخذ این کتاب آمده است. 
امتيازها و كاستي هاي كتاب

مه
 ترج

ته
ايس
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آنچه در اين كتاب 
ارائه شده مجموعه ای 

از فنون مؤثر برای 
بهبود مهارت های 

ارتباطی است، و در 
پايان نيز تأكيد می كند 

كه فقط در ميدان 
عمل است كه اين 

مهارت ها ايجاد شده و 
در فرد تقويت خواهند 

شد و گزيده ای  از 
آثار مرتبط را معرفی 
می كند تا خوانندگان 
برای كسب اطلاعات 
بيشتر به آنها مراجعه 

كنند

مهم ترین امتیاز این کتاب زبان س��اده و صمیمی نویس��نده و تکیه 
کامل وی بر تجربیات واقعی خود اس��ت. هرچند در کتاب به منابع 
مختلفی اس��تناد ش��ده، خواننده احس��اس می کند نویسنده بیش از 
هر چیز تجربه ه��ای عملی خود را در اختیار وی قرار می دهد. نظم 
منطقی و انس��جام کامل اجزاء کتاب امتیاز دیگر آن است، به نحوی 
که مباحث مطرح ش��ده زنجیروار در پی هم ارائه می شوند و خواننده 

هیچ جهش یا تغییر جهت ناگهانی در مطالب ارائه شده نمی بیند. 
در کن��ار این امتیازها کتاب حاضر دچار چند کاس��تی و ضعف 
نسبی است. نخست آنکه علی رغم رویکرد آموزشی کتاب نمی توان 
آن را با اطمینان برای تدریس یک دوره آموزش��ی و به عنوان یک 
منبع درس��ی جامع معرفی کرد؛ چرا که مث��لًا اهداف یادگیری هر 
فصل مش��خص نیس��ت، خلاصه ای از مهم ترین نکات در انتهای 
فصل ها نیامده اس��ت، و تمرین های لازم ارائه نش��ده است. علاوه 
بر این، مثال های واقعی و س��ناریوهای آموزنده در این کتاب بسیار 
معدود و محدود اس��ت و خواننده نمی توان��د به راحتی بین آنچه در 
کت��اب می خوان��د و تجربه های خ��ود در محیط ه��ای واقعی پیوند 

روشنی برقرار سازد. 

نتيجه گيری 
در کنار تمام امتیازها و کاس��تی های کتاب حاضر نثر س��اده، روان 
و صمیمی نویس��نده خواننده را به اس��تمرار مطالعه ترغیب می کند. 
امتی��از دیگر این اثر ش��روع موف��ق و پایان موفق تر آن اس��ت. در 
ابتدا نویس��نده فروتنانه اذعان می کند که هیچ ادعایی بر جامعیت و 
منحص��ر به فرد بودن اثر خود ندارد. آنچه در این کتاب ارائه ش��ده 
مجموعه ای از فنون مؤثر برای بهبود مهارت های ارتباطی اس��ت، 
و در پایان نیز تأکید می کند که فقط در میدان عمل اس��ت که این 
مهارت ها ایجاد ش��ده و در فرد تقویت خواهند ش��د و گزیده ای  از 
آث��ار مرتبط را معرفی می کند تا خوانندگان برای کس��ب اطلاعات 
بیش��تر به آنها مراجعه کنند. در مجموع، کتاب مهارت های ارتباطی: 
نردبـان موفقيت برای حرفه مندان اثری ارزش��مند برای آش��نایی با 
فنون ارتباطات اس��ت و خواندن آن می تواند برای همه کسانی که 
علاقه مند به بهب��ود مهارت های خود در این زمینه هس��تند، مفید 
باش��د. علاوه بر این، اس��تفاده از مطالب این کت��اب به عنوان منبع 
کمکی در دروسی مثل »مقدمه ای بر روابط عمومی« و »اصول کار 
مرجع« در رشته کتابداری و اطلاع رسانی نیز کاربردی خواهد بود.
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مقدمه 
ه��ر یک از ما در مکالمه ها و ارتباط  های روزمره  علاوه بر اس��تفاده 
از کلمه ه��ا و جمله ها، از نش��انه های غیرکلام��ی فراوانی نیز بهره  
می بریم. نش��انه هایی نظیر لحن صدا، نوع ن��گاه و تأکید بر برخی 
واژه ها از جمله نش��انه های غیرکلامی معمول در ارتباطات انسانی 
اس��ت، که هر یک در بافت ه��ای فرهنگی و اجتماعی مش��خص 
می تواند معنای متفاوتی برای خواننده به همراه داش��ته باشد. مثلًا، 

مهارت های ارتباطی، ضرورتی مهم برای موفقيت در فعاليت های حرفه ای
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مطالعه فرآيند ساخت 
و انتقال معنا در 
ارتباطات انسانی 
موضوع اصلی بحث 
كتاب حاضر است. 
آلن باركر در اين اثر 
كوشيده است نگاهی 
تحليلی بر ارتباطات 
انسانی داشته باشد و 
براساس تجربه های 
خود راهکارهايی برای 
بهبود آن در اختيار 
خوانندگان قرار دهد

بس��ته به موقعیت های گوناگون در پاسخ به یک پرسش ساده مثل 
»حال ش��ما چطور اس��ت؟«، پاس��خ س��اده تری مثل »من خوبم« 
می تواند معانی کاملًا متفاوتی داش��ته باش��د. در یک محیط واقعی 
معن��ای این دو جمله بیش از آنکه به کلمات س��ازنده آنها وابس��ته 
باش��د، از یک س��و به بافتی که در آن این گفت وگو انجام می شود 
بستگی دارد؛ و از سوی دیگر از لحن و شیوه بیان گوینده  آن تأثیر 
می پذیرد. مثلًا، این پاس��خ می تواند اینگونه تعبیر ش��ود: »احساس 
خوبی دارم«، یا »خوش��حال و راضی هس��تم«، »از مریضی بهبود 
پی��دا ک��رده ام«، »قبلًا ناراحت بودم ولی الان ناراحت نیس��تم«، یا 
»م��ن صدمه ندیدم و نیاز به کمک ندارم«، یا اینکه »اساس��اً فقط 
می خواهم به پرس��ش شما پاس��خ دهم امّا مایل نیستم دقیقاً بدانید 
چه در س��ر دارم!«. بنابراین، با همین مثال س��اده می توان دید که 
یک گفتگوی کوتاه دو جمله ای تا چه اندازه می تواند معانی متفاوتی 
داشته باشد. مطالعه فرآیند ساخت و انتقال معنا در ارتباطات انسانی 
موض��وع اصلی بح��ث کتاب حاضر اس��ت. آلن بارک��ر در این اثر 
کوش��یده اس��ت نگاهی تحلیلی بر ارتباطات انس��انی داشته باشد و 
براس��اس تجربه های خ��ود راهکارهایی برای بهب��ود آن در اختیار 

خوانندگان قرار دهد.

معرفي نويسنده 
نویس��نده این اثر آل��ن بارکِر،1 متول��د 1956 و دانش آموخته مقطع 
کارشناس��ی ارشد دانشگاه کمبریج انگلستان است. بارکِر که اکنون 
مدیر یک مؤسس��ه آموزشی و مشاوره ای در جنوب غرب انگلستان 
اس��ت، در کارنامه انتش��اراتی خود 11 عنوان کت��اب دارد. موضوع 
اغلب این آث��ار در زمینه مهارت های ارتباطی، خلاقیت، و مدیریت 
منابع انسانی است. عناوین تعدادی از کتاب های بارکر عبارتند از: 

چگونه جلس��ات را اداره کنیم؟2، 30 دقیقه قبل از یک جلسه،3 30 
دقیقه طوفان ذهنی برای خلق ایده های بزرگ،4 کیمیای خلاقیت،5 

خلاقیت برای مدیران،6 و چگونه تصمیم گیرنده بهتری باشیم؟7.

معرفي كتاب
کتاب حاضر از نهُ فصل تش��کیل شده است. فصل نخست با عنوان 
»ارتباطات چیس��ت؟«، به معرفی مبانی بنیادی��ن و تعریف  مفهوم 
ارتباطات می پردازد. مانند بس��یاری از کتاب ه��ای حوزه ارتباطات، 
فصل نخست این اثر نیز به معرفی مدل معروف ارتباطی »شانون و 
ویور«9 می پردازد. امّا امتیاز این اثر در اینجاست که در مرحله معرفی 
مدل مذکور باقی نمانده و به تحلیل آن پرداخته است. براساس این 
م��دل، ارتباطات زمانی اتفاق می افتد که یک منبع اطلاعاتی پیامی 
را توس��ط یک ابزار انتقال پیام رمزگذاری و س��پس از طریق یک 
کان��ال ارتباطی آن را برای گیرنده ای ارس��ال کند. س��پس، در آن 
س��وی کانال گیرنده ای وجود دارد که می تواند پیام رمزگذاری شده 
را دریافت و رمزگشایی کند. در تحلیل این مدل کلاسیک نویسنده 
کتاب حاضر برخی کاس��تی های این مدل را مطرح می سازد. بارکر 
معتقد اس��ت مدل شانون و ویور مدلی خطی و ایستا است که تأثیر 

غیرقابل انکار بافتی که در آن ارتباط برقرار می ش��ود، نادیده گرفته 
شده است. وی معتقد است هرچند همه عناصر تشکیل دهنده  مدل 
ش��انون و ویور در فرآین��د برقراری ارتباط حض��ور دارند، عوامل و 
مؤلفه های پیدا و پنهان دیگری در بافت فرهنگی، اجتماعی، اقلیمی 
و سایر لایه های قابل تصور در این بافت وجود دارند، که بر فرآیند 
ارتباط تأثیر می گذارند. همچنین، در این مدل نقش فعال گیرنده در 
معنابخشی به پیام دریافت ش��ده نیز نادیده گرفته شده است. بارکر 
معتقد اس��ت انس��ان ها نه اطلاعات که معنا را پردازش می کنند، و 

جای این معنا در مدل کلاسیک شانون و ویور خالی است.
در ادام��ه این فصل، بارک��ر مدلی بافت مدار9 ب��رای ارتباطات 
انس��انی پیش��نهاد می کند ک��ه در آن تعاملات اف��راد در بافتی رخ 
می ده��د ک��ه حداقل از پنج لایه تش��کیل ش��ده، ک��ه عبارتند از: 
لایه های روان شناختی، رابطه ای، موقعیتی، محیطی و فرهنگی. به 
این ترتیب، ویژگی های ش��خصیتی فرستنده و گیرنده پیام، ارتباط 
شغلی یا عاطفی میان آنان، موقعیت اجتماعی محل برقراری ارتباط 
)کلاس درس، خان��ه، اداره، رس��توران و ...(، محیط ارتباط )از نظر 
اقیلم، دما، س��اعات مختلف روز( و فرهنگ حاکم بر جامعه، همه از 
عواملی هستند که بر چگونگی ارتباطات انسانی تأثیرگذارند. با این 
حال، بارکر معتقد اس��ت این ارتباط با هر کیفیتی که برقرار  ش��ود، 
زمانی موفق است که به فهم مشترك منجر شود. حتّی فراتر از این، 
در صفح��ه 11 کتاب ارتباطات را » فرآیند خلق فهم مش��ترك«10 
معرفی می کند. بارکر بر این باور است که مهم ترین گام در موفقیت 
گفت وگو و تداوم آن رس��یدن صمیمانه و همدلانه به فهم مشترك 
اس��ت. رس��یدن به این مرحله در کنار اس��تفاده از واژگان مناسب، 

نیازمند استفاده  مؤثر از نشانه های غیرکلامی است. 
بحثی که در فصل نخس��ت کتاب آغاز ش��ده اس��ت، در فصل 
دوم با عن��وان »ارتباطات چگونه برقرار می ش��ود؟« ادامه می یابد. 
در ابتدای این فصل بارکر با اس��تناد به »پیتر سنج«،11 نظریه پرداز 
معروف در حوزه تفکر سیس��تمی و یادگیری سازمانی، گفت وگو را 
ابزار اصلی ارتباطات معرفی می کند و موفقیت گفت وگو را مس��تلزم 
تعادل��ی میان طرفداری از دیدگاه خود و پرس��یدن دیدگاه دیگران 
می داند )س��نج، 1993(. بر این اس��اس، هرگاه تعادل میان این دو 
از بی��ن برود، یا گفت وگ��و بی نتیجه خاتمه خواه��د یافت، یا منجر 
به جدل و تعارض می ش��ود. در ادامه، فهرس��تی از عوامل بازدارنده 
و مختل کننده گفت وگو در این فصل آمده اس��ت؛ مثلًا، عدم توجه 
به بافت گفت وگو، ع��دم اختصاص وقت کافی به گفت وگو و تکیه 
بر پیشداوری ها و قضاوت های ش��تابزده. در ادامه، بارکر به دیدگاه 
»مِرِدیث بلبین«12 در زمینه کار گروهی استناد می کند و به خواننده 
یادآور می ش��ود که در ارتباطات سازمانی جایگاه و موقعیت افراد، و 
ش��رح وظایف و تکالیفش��ان، عامل مهمی در نقش ارتباطاتی آنها 

محسوب می شود )بلِبین، 1981(.  
س��پس، بارکر دوباره بر اهمیت پیام ها و نشانه های غیرکلامی 
در ارتباطات تأکید می کند. وی بر این باور اس��ت که به چهار دلیل 
این نش��انه ها نقش تعیین کننده ای بر موفقیت یا شکست گفت وگو 
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دارند. نخست آنکه، نشانه های غیرکلامی غیرقابل تعریف و معمولًا 
مبهم هس��تند؛ به نحوی که معنی آنها را نمی توان در هیچ فرهنگ 
لغت��ی یافت و این بافت فرهنگی و اجتماعی گفت وگو و تجربه های 
قبلی گوینده و ش��نونده اس��ت که این معانی را می سازد. دوم آنکه، 
این پیام ها مس��تمر و بی وقفه هس��تند. حتّی زمانی که گفت وگوی 
کلامی متوقف می شود، معانی حاصل از این نشانه ها میان دو طرف 
گفت وگو رد و بدل می ش��ود. س��وم، برخلاف کلام این نشانه ها از 
کانال ها و مس��یرهای مختلفی نظیر نوع ن��گاه، زبان بدن، حرکت 
دس��ت ها و غیره قابل انتقال هستند. سرانجام، به جز تعداد معدودی 
از نشانه های غیرکلامی بسیار آشکار، مثل ارتباطی که بین رضایت 
و لبخن��د وجود دارد و تقریباً جهانی اس��ت، اغلب این نش��انه ها در 
فرهنگ های مختلف به شکل های مختلفی تعبیر و تفسیر می شوند. 
حتّ��ی می توان گفت که لبخن��د نیز ممکن اس��ت در فرهنگ ها و 

به ویژه شرایط مختلف متضمن معانی متفاوتی باشد.
فصل س��وم در هماهنگی کامل با عن��وان خود »هفت روش 
برای بهبود توانایی گفت وگ��و«، هفت راهکار در این زمینه معرفی 
می کن��د، ک��ه عبارتند از: تعری��ف دقیق اه��داف گفت وگو، تدوین 
ساختار اندیش��ه، مدیریت زمان، تکیه بر مفاهیم و علائق مشترك 
با مخاطب، گذر از بحث و جدل، جمع بندی گفت وگو و اس��تفاده از 

نشانه ها و ابزارهای تصویری.
فصل چهارم و پنجم به ترتیب با عناوین »مهارت در پرسیدن« 
و »مه��ارت در قانع کردن«، ش��امل پیش��نهادهایی ب��رای بهبود 
مهارت های گفت وگو اس��ت. مثلًا در فص��ل چهارم، هفت تکنیک 
ب��رای پ��رورش توانایی در پرس��ش مطرح ش��ده، ک��ه عبارتند از: 

ش��نیدن فعال و توجه کافی به مخاطب، رفتار منصفانه با مخاطب، 
اطمینان بخشی به مخاطب، تشویق مخاطب به سخن گفتن، طرح 
پرسش های منطقی، برقراری پیوند میان اجزاء گفت وگو و سرانجام 

ارائه بازخورد مثبت. 
فصل شش��م ب��ه مهارت ه��ای مصاحب��ه اختص��اص یافته و 
تفاوت های اساس��ی مصاحبه و یک گفت وگوی معمولی تبیین شده 
است. نخست آنکه، مصاحبه با هدف کاملًا ویژه ای انجام می شود؛ 
مثلًا، برای ارزیابی توانایی مهارت های تخصصی و عمومی متقاضی 
اس��تخدام در یک س��ازمان. دوم آنکه، مصاحبه حتماً باید به نتیجه 
مش��خصی ختم ش��ود؛ مثلًا، در یک مصاحبه استخدامی در نهایت 
باید پذیرش یا عدم پذیرش درخواست استخدام فرد متقاضی اعلام 
ش��ود. س��ومین تفاوت مصاحبه با گفت وگوی معمولی در س��اختار 
دقیق تر آن نهفته است، چرا که معمولًا پرسش های مصاحبه از قبل 
آماده ش��ده اند. علاوه بر این، معم��ولًا در برخی از مصاحبه ها، مثل 
مصاحبه های مطبوعاتی و پژوهشی، فرآیند مصاحبه ضبط می شود 
و در صورت نیاز مطالب مطرح شده در آن به صورت متن پیاده سازی 

خواهد شود.
فصل هفتم به چگونگی ارائه سخنرانی می پردازد و راهکارهای 
مفیدی برای غلبه بر ترس ناشی از سخن گفتن در جمع را در اختیار 
خواننده قرار می ده��د. بارکر در ابتدای این فصل تأکید می کند که 
ترس از س��خنرانی در جمع کاملًا طبیعی اس��ت و حتّی سخنرانان 
موفق نیز پس از س��ال ها تجربه ممکن اس��ت در ش��رایط مختلف 
ب��ه آن دچار ش��وند. بنابرای��ن، نباید خود را به این دلیل س��رزنش 
کنیم، بلکه کافی اس��ت خود را برای س��خنرانی آم��اده کنیم و به 

هرچند مخاطب اصلی 
اين كتاب كاركنان و 

مديران سازمان ها هستند 
و محتوای كتاب بيشتر بر 
ارتباطات سازمانی تأكيد 

دارد، زبان ساده و جامعيت 
مطالب ارائه شده بر 

گستردگی طيف مخاطبان 
آن می افزايد

مهارت های ارتباطی، ضرورتی مهم برای موفقيت در فعاليت های حرفه ای
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خاطر داش��ته باشیم چون سخنرانی یک اجرای زنده است، همیشه 
درص��دی از ع��دم قطعیت در آن وجود دارد و س��خنران باید برای 
مقابل��ه با آن آماده باش��د. مث��لًا، نمی توان قبل از س��خنرانی تمام 
پرس��ش های احتمالی مخاطبان را پیش بینی کرد. از س��ویی دیگر، 
نمی توان میزان آمادگی مخاطبان برای ش��نیدن مطالب ارائه شده و 
تمای��ل آنان را به موضوع بحث دقیقاً پیش بینی کرد. بنابراین، فقط 
کافی است سخنران تسلط کافی به موضوع مورد بحث داشته باشد 
و س��اختار معینی برای ارائه مطالب پیش بینی کند، امّا خود را برای 

پاسخ به پرسش های پیش بینی نشده نیز آماده سازد.
فص��ل هش��تم درباره مهارت ه��ای نگارش اس��ت، که در آن 
توضیح��ات مختصر امّا مفیدی درباره جنبه ه��ای ارتباطی نگارش 
مطرح ش��ده اس��ت. در این فصل بارکر بر ش��فافیت، س��ادگی، و 
صراحت در نگارش تأکید دارد. چرا که توجه به این نکات ش��انس 

انتقال پیام به خواننده را افزایش می بخشد.
فصل آخر درباره شبکه س��ازی و چگونگی توس��عه ارتباط های 
ش��غلی و علمی است. حضور در کنفرانس ها و نشست های مختلف 
فرصت بسیار خوبی برای ایجاد چنین ارتباطاتی است. بارکر در این 
فصل خوانندگان را به حضور مس��تمر در این مجامع دعوت می کند 
و به آنان اطمینان می بخش��د وق��ت و هزینه ای که برای حضور در 
چنین نشست هایی می پردازند، در مقابل شانس آشنایی با ایده های 
تازه و گس��ترش دامنه ارتباطات حرفه ای بسیار ناچیز است و اغلب 
مدیران، حرفه مندان و پژوهش��گران موفق همواره بخشی از وقت 
و انرژی خود را صرف حضور و مش��ارکت در این مجامع می کنند. 
کتاب حاضر با یک پیوست خلاقانه به پایان می رسد، به این ترتیب 

که نویس��نده برای هر یک از فصل های کتاب منابعی برای مطالعه 
بیش��تر معرفی  کرده و از خواننده می خواهد مطالعات خود را پس از 

خواندن این کتاب ادامه دهد.

امتيازها و كاستي هاي كتاب
هرچن��د مخاطب اصلی ای��ن کتاب کارکنان و مدیران س��ازمان ها 
هس��تند و محتوای کتاب بیش��تر بر ارتباطات س��ازمانی تأکیددارد، 
زبان ساده و جامعیت مطالب ارائه شده بر گستردگی طیف مخاطبان 
آن می افزاید؛ به نحوی که مطالب ارائه ش��ده در این اثر آن را برای 
تقریباً همه کسانی که می خواهند مهارت های ارتباطی خود را بهبود 
بخشند، مناس��ب ساخته است. یکی دیگر از ویژگی های مثبت این 
کتاب پیوند آن با مبانی نظری رشته های دیگر نظیر مدیریت است 
که افق گس��ترده تری در اختیار خواننده قرار می دهد؛ مثل استناد به 
آثار پیتر سنج و مِرِدیث بلبین. ایجاز و خلاصه گویی دیگر امتیاز این 
اثر محس��وب می شود. به این ترتیب، خواننده با کمترین اطناب در 
مطالب روبروس��ت و مقصود نویس��نده در هر فصل کاملًا روشن و 
قابل فهم اس��ت. در کنار این امتیازها کاستی هایی در این اثر دیده 
می ش��ود. مثلًا، یکی از معدود کتاب های انگلیس��ی زبان اس��ت که 
نمایه ندارد. علاوه بر این، فهرست منابع نیز به جای آنکه در انتهای 
کت��اب و در قالب یک کتابنامه مس��تقل ارائه ش��ود، در درون متن 
کتاب و در کنار اس��تنادها آمده اس��ت. با این حال، سادگی و روانی 
متن کتاب آن را برای خواندن بس��یار آس��ان می سازد. خوانندگانی 
که علاقه مند هس��تند از زوایای مختلفی به فرآیند ارتباطات انسانی 
بنگرند و پیچیدگی های آن را در زبانی س��اده بشناسند، می توانند به 
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آنچه در اين كتاب 
آمده گامی جديد در 

رويکردی تازه به 
ارتباطات محسوب 

می شود كه آن را 
با عنوان »رويکرد 

شنونده مدار به علم 
ارتباطات« می شناسند

978-1-4051-8165-5. 

مقدمه 
امروزه گس��تردگی و عمق زمینه های پژوهش��ی به حدی رسیده 
ک��ه بس��یاری از موضوع��ات به ظاه��ر فرع��ی ب��ه عرصه های 
پژوهش��ی دامن��ه دار و مس��تقلی تبدیل ش��ده اند. در این میان، 
علم ارتباطات که پیوندی بنیادین با تحولات پرش��تاب فناوری 
اطلاعات دارد، از پویایی خاصی برخوردار بوده و در درون خود 
حوزه های جدیدی ایجاد کرده اس��ت. مثلًا در فرآیند دو سویه 
ارتباط��ات انس��انی، گروهی از متخصصان ب��ا تمرکز بر عوامل 
مؤثر بر دریافت و تفسیر پیام عرصه های جدیدی بنیاد نهاده اند 
ک��ه حاصل آن ایجاد انجمن های کام��لًا تخصصی  بوده، که از 
آن جمل��ه می توان به »انجمن ش��نود بین الملل��ی«1 و »مجله 
بین المللی شنود«2 اش��اره کرد. پروفسور »اندرو ولوین«3 یکی 
از این متخصصان اس��ت که در طول سه دهه گذشته در زمینه 
»رفتارهای ش��نیداری«، »آموزش ش��نیدن مؤثر«، »اختلالات 
ش��نیداری«، و س��ایر عوامل مؤثر بر جنبه های مختلف شنیدن 
و گوش دادن به تحقیق پرداخته و آثار فراوانی منتش��ر ساخته 
اس��ت. کتاب حاض��ر یک��ی از جدیدترین نمونه ه��ای این آثار 
اس��ت. آنچه در این کتاب آم��ده گامی جدید در رویکردی تازه 
به ارتباطات محس��وب می ش��ود که آن را با عن��وان »رویکرد 
ش��نونده مدار ب��ه علم ارتباطات«4 می شناس��ند. چ��را که برخی 
کارشناس��ان ارتباطات بر ای��ن باورند که تاکنون بیش��ترِ توجه 
آنان ب��ه گوینده  پیام و چگونگی تدوین پیام اختصاص داش��ته 
و اکن��ون زمان آن فرا رس��یده که از زاویه ای ت��ازه و از منظر 

ش��نونده  پیام به این فرآیند بنگریم.

معرفي نويسـنده 
کتاب حاضر حاصل کار گروهی موفقی است، چرا که 17 نویسنده 
تحت سرپرس��تی پروفس��ور »اندرو وُلوین« در تألیف آن نقش 
داش��ته اند. شرح مختصری از سوابق کاری تمام اعضاء این تیم 
در ابتدای کتاب آمده است. مرور این توضیحات نشان می دهد 
که نویس��ندگان از اعض��اء هیئت علمی دانش��گاه های مختلف 
امری��کا، آلم��ان و هنگ کنگ هس��تند و همگ��ی در گروه های 
آموزش��ی ارتباطات این دانش��گاه ها فعالیت می کنند. سرپرست 
این تیم پروفسور وُلوین اس��تاد گروه ارتباطات دانشگاه مریلند 
امریکاس��ت و در کارنامه پربار آموزشی و پژوهشی خود تجربه 
تدریس در چندین دانش��گاه، عضویت در چندین انجمن علمی 
و نش��ریه بین الملل��ی در حوزه ارتباط��ات و تألیف چند کتاب و 
انتش��ار ده ه��ا مقال��ه را دارد. عناوین تع��دادی از کتاب های او 
عبارتند از: توضیحات ش��نیدنی،5 ارتباطات: جنبه های اجتماعی 
و ش��غلی،6 دستنامه روابط عمومی،7 ارتباطات تجاری در دنیای 
در حال تحول،8 ش��نیدن در سازمان های موفق،9 و دیدگاه های 

مختلف درباره ش��نیدن.10 

این کتاب مراجعه کنند.

پي نوشت ها
1. Alan Barker
2. How to Manage Meetings
3. Thirty Minutes before a Meeting
4. Thirty Minutes to Brainstorm Great Ideas
5. The Alchemy of Innovation
6. Creativity for Managers
7. How to be a Better Decision Maker
8. Shannon and Weaver Communication Model
9. Contextual Model
10. Communication is the process of creating 
shared understanding.
11. Peter Senge
12. Meredith Belbin

مآخذ
Senge, P. (1993) The Fifth Discipline: The Art  ●

and Practice of the Learning Organization. London: 
Random House.

Belbin, M. (1981) Management Teams: Why They  ●
Succeed or Fail. New Hampshire: Heinemann.  

شنيدنوارتباطاتانسانی
درقرنبيستويکم

Wolvin, Andrew, D., Listening and Human 
Communication in the 21st Century, Wiley-
Blackwell Publishing 2010, xii, 299 p. ISBN: 

مهارت های ارتباطی، ضرورتی مهم برای موفقيت در فعاليت های حرفه ای
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شنيدن يك فرآيند 
پويا و تعاملی است كه 
در آن شنونده با تکيه 
بر دانش، نگرش و 
رفتار خود هدف )پيام( 
اصلی در اين فرآيند 
را درك می كند. در 
اين مدل چهار مرحله 
وجود دارد، كه عبارتند 
از: آمادگی برای 
گوش دادن، انتقال 
پيام صوتی از گوش 
به مغز، ارزيابی تأثير 
پيام دريافتی، و تعيين 
اهداف تازه برای 
استمرار گفت وگو

معرفـي كتـاب
کتاب حاضر از چهار بخش و 12 فصل تش��کیل ش��ده اس��ت. 
سرویراس��تار این اث��ر در مقدمه کتاب ضمن ارائ��ه توصیفی از 
محتوا و س��اختار کتاب، با اشاره به مشکلات عمده قرن حاضر 
بر اهمیت ارتباطات مؤثر جوامع انس��انی، بر حل این مشکلات 
تأکی��د می کند. او معتقد اس��ت اگر کش��ورهای جهان  خواهان 
راهکاره��ای مؤث��ری برای مس��ائلی جهانی همچ��ون غلبه بر 
کاهش ذخایر انرژی و پیش��گیری از گرم تر شدن زمین هستند، 
ابت��دا باید ب��ه فهم مش��ترکی از ماهیت این مس��ائل و عوامل 
ایجاد کننده آن برس��ند. رس��یدن به این فهم مش��ترك نیازمند 
ارتب��اط مؤثر میان آنهااس��ت، و تحقق ای��ن ارتباط بیش از هر 
چیز به مهارت آنان در ش��نیدن و گوش کردن وابس��ته اس��ت. 
هرچن��د فناوری های ارتباط��ی نظیر اینترن��ت ابزار لازم برای 
این ارتباطات را در اختیار جوامع بش��ری ق��رار داده اند، انتقال 
صحی��ح پیام ه��ا و معانی حاصل از آنها علاوه ب��ر ابزار فنی به 
مهارت های ارتباطی نظیر مهارت در ش��نیدن نیاز دارد؛ مهارتی 
ک��ه علی رغم ظاهر س��اده  فرآین��دی پیچی��ده دارد که عوامل 
فیزیولوژیک��ی، روان ش��ناختی و جامعه ش��ناختی ب��ر آن تأثی��ر 
می گذارند. البته، آنچه در اینجا به عنوان ش��نیدن مطرح است، 
فرآین��دی به مرات��ب پیچیده ت��ر از یک رخ��داد فیژیویوژیکی، 
غیرفعال و غیرارادی اس��ت و متأثر از عوامل متعددی است؛ به 
همی��ن دلی��ل برخی در این زمینه مهارت دارن��د و برخی دیگر 
ش��نوندگان چندان موفقی نیس��تند. افرادی ک��ه در این زمینه 
چندان موفق نیس��تند، معمولًا ویژگی های مشترکی دارند. آنان 
اغلب نس��بت به موضوع بحث گوینده رغبتی نشان نمی دهند و 
به جای تمرکز بر پیام وی به ش��یوه  ارائ��ه مطالب او معترضند. 
علاوه بر این، معمولًا پاسخ خود را از قبل در ذهن آماده کرده 
و فق��ط منتظرند س��خن طرف مقابل پای��ان یابد و بدون توجه 
به آنچه وی گفته اس��ت، پاس��خ خود را ارائه کنن��د. همچنین، 
توجه��ی که به س��خنان گوینده نش��ان می دهن��د، غیرواقعی و 
ظاهری اس��ت. گاهی نیز سخن گوینده را قطع کرده و با تغییر 

بح��ث اصل��ی از نتیجه گی��ری طف��ره می رون��د. 
در نخس��تین فص��ل کت��اب مبان��ی نظ��ری و مفهوم��ی 
فرآیند ش��نیدن از چه��ار منظ��ر فیژیولوژیکی، روان ش��ناختی، 
جامعه شناس��ی و ارتباط شناس��ی مطرح می ش��ود. در هر یک از 
این س��طوح برخی زمینه ه��ای مطالعاتی نیز معرفی می ش��وند 
که می تواند مورد اس��تفاده محققان قرار گیرد. مثلًا در س��طح 
فیژیولوژیک��ی، نویس��نده به اهمیت س��لامت اعضاء و اعصاب 
مرتبط با ش��نوایی در ارتباطات انسانی اشاره می کند. مسئله ای 
ک��ه بی تردید می توان��د تأثیر مس��تقیمی بر موفقی��ت افراد در 
برقراری ارتباطات کلامی داش��ته باشد؛ به ویژه آنکه گویا تعداد 
افراد مبتلا ب��ه درجاتی از معلولیت ش��نوایی در جوامع مختلف 
نس��بتاً زیاد است. مثلًا، براساس آمار »مؤسسه ملی ناشنوایی و 

س��ایر اختلالات ارتباطی«11 در سال 1996، حدود 28 میلیون 
نف��ر در امریکا دچار درص��دی از کم ش��نوایی بودند. در ادامه، 
مثال های��ی از مطالعات در این عرصه ارائه ش��ده اس��ت؛ مثل 
بررس��ی رابطه میان افزایش س��ن افراد که معم��ولًا با کاهش 
توانایی ش��نیداری همراه اس��ت و موفقیت آن��ان در ارتباطات 
کلامی. در س��طح روان ش��ناختی موضوعاتی نظیر رابطه میان 
توانای��ی حافظ��ه کوتاه م��دت و ت��وان ش��نیداری و چگونگ��ی 
تفس��یر پیام های صوتی توس��ط مغز از جمل��ه مباحث مطالعاتی 
در روان شناس��ی ش��ناختی اس��ت. به همین ترتیب، در س��طح 
جامعه شناختی موضوعاتی پژوهش��ی مطرح می شود؛ مثل تأثیر 
عوامل فرهنگی برای چگونگی درك و تفس��یر پیام. در س��طح 
ارتباط��ی مرور نس��بتاً مفصلی از مطالعات این حوزه از صفحات 
16 ت��ا 23 کتاب ارائه ش��ده که در آن به آث��ار مرتبط از جمله 
آراء ژوهانس��ن )1971( و فلوید )1985( اش��اره ش��ده، که در 
هر یک عوامل مؤثر بر تحقق ش��نیدن نظیر تمایل ش��نونده به 
گ��وش دادن و حس همدلی او با گوینده از پیش نیازهای اصلی 
برقراری یک گفت وگوی س��الم در ش��رایط برابر اس��ت. تعداد 
انبوه اس��تنادهای ارائه ش��ده در این مرور نوش��تارها و دامنه ای 
نزدیک به چهار دهه از انتش��ارات مرتبط، و فاصله انتشار بارکر 
)1971( تا برِلس��ن )2009( نشان دهنده احاطه نویسنده به این 

موضوع تحقیقاتی اس��ت. 
فصل دوم و س��وم کتاب به کاربرد روش های تحقیق کمّی 
و کیف��ی در مطالع��ات حوزه ش��نیدن و مهارت های ش��نیداری 
اختصاص یافته اس��ت. در این دو فصل نویسندگان ضمن آنکه 
رویک��ردی تاریخ��ی به تح��ولات روش تحقی��ق در این زمینه 
دارن��د، تجربه های ش��خصی خود را نیز بی��ان می کنند. در این 
دو فصل آمده است که گویا س��ابقه نخستین تحقیق با رویکرد 
علمی و مدرن درباره ش��نیدن به 83 س��ال پیش، یعنی 1928 
بازمی گردد که در آن محققی به نام رَنکین12 به بررس��ی میزان 
س��اعات و دقایقی پرداخت که در یک روز عادی انس��ان ها به 
فعالیت ه��ای ارتباطی نظیر ش��نیدن، س��خن گفت��ن، خواندن و 
نوش��تن می پردازند و تلاش کرد س��هم شنیدن را در این میان 
تعیی��ن کن��د. از آن تاریخ به بعد پژوهش ه��ای فراوانی در این 
زمینه انجام ش��ده که برخی با رویکرد کمّی به س��نجش سهم 
گ��وش دادن در میان س��ایر فعالیت های ارتباطی توجه داش��ته 
و برخ��ی با رویکرد کیفی به شناس��ایی عوام��ل مؤثر بر کیفیت 

ش��نوایی یا عوامل بازدارنده آن پرداخته اند.
فصل چه��ارم کتاب با رویکرد روان شناس��ی ش��ناختی به 
جنبه ه��ای مختلف این فرآیند می پردازد. در این فصل ش��نیدن 
ب��ه عنوان ی��ک فرآین��د پیچیده معرفی ش��ده ک��ه کنش ها و 
واکنش ه��ای مختل��ف مغزی و عصبی ب��ر آن تأثیر می گذارند. 
از س��ویی دیگر، به چند پرس��ش اساسی پاس��خ داده می شود؛ 
پرس��ش هایی نظیر: آیا باید مهارت های شنیدن را آموزش داد، 
ی��ا هر یک از ما به ص��ورت طبیعی آن را ف��را خواهیم گرفت؟ 
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انس��ان ها پیام های صوتی را چگونه در مغز خود تعبیر و تفس��یر 
می کنند؟ و س��رانجام اینکه چ��ه مهارت هایی را باید برای بهتر 
ش��نیدن آموخ��ت و چگونه می توان از درس��تی انتق��ل پیام در 

فرآیند گفت وگو اطمینان یافت؟
فصل پنجم با عنوان »ش��نیدن از منظ��ر گفت وگو«، به تبیین 
مفهوم گفت وگو به عنوان یک تعامل دوس��ویه می پردازد. نویسنده 
این فصل بر این باور اس��ت که شنیدن تنها زمانی اثربخش و مفید 
اس��ت که همراه با تعامل میان گوینده و ش��نونده باش��د، و در حد 

انتقال پیام یک سویه و خطی باقی نماند.
فصل شش��م با عن��وان »مهارت های رویکرد ش��نونده مدار 
ب��ه ارتباط��ات« و با هدف تبیین این رویک��رد و مؤلفه های آن 
نوش��ته شده است. براس��اس مطالب این فصل، معنای هر پیام 
دقیق��اً همان چیزی اس��ت که ش��نونده درك می کند و اگر این 
معنا با آنچه گوینده مد نظر داش��ته متفاوت اس��ت، مس��ئولیت 
این س��وءتفاهم بیشتر متوجه گوینده است تا شنوند؛ زیرا به هر 
دلیل وی نتوانس��ته پیام خود را متناسب با ویژگی های شنونده 

تدوین و تنظیم کند.
فصل هفتم با عنوان »ش��نیدن در زبان دوم«، به بررس��ی 
وجوه مؤثر ب��رای فرآیند درك مطالب ش��نیداری یادگیرندگان 
زب��ان دوم اختص��اص یافت��ه اس��ت. در ای��ن فص��ل مطال��ب 
مفی��دی برای متخصصان رش��ته آموزش زبان وجود دارد و به 

دش��واری های افراد دو زبانه در ش��نیدن زبان دوم می پردازد. 
فصول هش��تم و نهم کت��اب به ترتیب ب��ا عناوین »تمرین 
ش��نیدن: آیا در این زمینه پیش��رفتی حاصل ش��ده اس��ت؟« و 

»آموزش ش��نیدن: مقصد کجاس��ت؟« مطالب مفیدی در زمینه 
آم��وزش مهارت ه��ای گ��وش دادن در اختی��ار خوانن��ده قرار 
می ده��د. به ویژه در فصل هفتم توصیه های ارزنده ای در اختیار 
مدیران ش��رکت های تجاری و بازرگان��ی قرار گرفته که بر این 
اس��اس بتوانن��د کیفیت تعام��ل خود را با کارکنان و مش��تریان 
مؤسس��ات خود بهبود بخش��ند. فصل هش��تم با مرور نوشتارها 
چند تعریف از ش��نیدن ارائه می کند و به بررس��ی روند آموزش 

شنیدن در مدارس می پردازد.
فص��ول ده��م و یازده��م ب��ه بررس��ی تأثی��ر مؤلفه هایی 
همچ��ون ارزش های فرهنگ��ی و باورهای دینی ب��ر ارتباطات 
انس��انی پرداخته اس��ت. نویس��ندگان این دو فصل تأکید دارند 
که در فرآیند جهانی ش��دن که میزان تعاملات ملت ها نس��بت 
به گذش��ته بسیار افزایش یافته است، طرفین یک گفت وگو باید 

باورهای یکدیگر را بهتر بشناس��ند و ب��ه آنها احترام بگذارن��د.
س��رانجام در فصل دوازدهم که فصل پایانی کتاب اس��ت، 
جمع بندی مطالب با عنوان »مدل یکپارچه ش��نیدن: رویکردی 
به آموزش و یادگیری مهارت های ش��نیداری«13 ارائه می شود. 
در صفحه 296 مدل مذکور ترس��یم شده و براساس آن تعریف 
تازه ای از ش��نیدن مؤثر ارائه می شود. طبق این تعریف، شنیدن 
ی��ک فرآیند پویا و تعاملی اس��ت که در آن ش��نونده با تکیه بر 
دان��ش، نگرش و رفتار خود هدف )پی��ام( اصلی در این فرآیند 
را درك می کن��د. در ای��ن م��دل چهار مرحله وج��ود دارد، که 
عبارتن��د از: آمادگی ب��رای گوش دادن، انتق��ال پیام صوتی از 
گوش به مغ��ز، ارزیابی تأثیر پیام دریافتی، و تعیین اهداف تازه 

مهارت های ارتباطی، ضرورتی مهم برای موفقيت در فعاليت های حرفه ای
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در كنار تمام 
ويژگی های مثبت اين 
اثر، يکی از نقص های 
آن عدم وجود فهرست 
كاملی از منابع و مآخذ 
در پايان كتاب است. 
اين كتاب می تواند 
برای دانشجويان 
تحصيلات تکميلی در 
رشته های ارتباطات، 
روان شناسی، 
جامعه شناسی، 
كتابداری و 
اطلاع رسانی مفيد 
باشد

برای اس��تمرار گفت وگ��و. علاوه بر این، پن��ج مؤلفه اصلی نیز 
در بخش ه��ای مختل��ف این مدل وجود دارند، ک��ه عبارتند از: 
دریافت پیام، درك پیام، تفس��یر پیام، ارزیابی پیام و پاس��خ به 
پی��ام.14 در صفحه 275 کتاب جدول مفصل��ی برای تبیین این 
مؤلفه ها و رفتارهای ش��نیداری مرتبط با هر یک تدوین ش��ده 
اس��ت. در نهایت، کتاب با یک نمایه جام��ع و مفصل به پایان 

می رس��د.

امتيازها و كاستي هاي كتاب
مهم تری��ن امتیاز این کتاب جامعی��ت موضوعی و تنوع دیدگاه 
نویس��ندگان آن است. اثری که حاصل مشارکت 17 متخصص 
از چندین دانش��گاه است، افق گس��ترده ای را برای خوانندگان 
ب��از می کند. انع��کاس دان��ش و تجرب��ه نویس��ندگان این اثر 
به خوبی در محتوای آن آش��کار اس��ت. پیون��د عمیقی که این 
کت��اب با آثار قبلی در این زمینه برقرار س��اخته نیز امتیاز دیگر 
آن محس��وب می شود. این اثر ساختاری منسجم و منطقی دارد 
و خوانن��ده به خوبی می تواند مطال��ب را در بخش های مختلف 
دنب��ال کن��د. با توجه به اینکه 17 نفر در ن��گارش کتاب حاضر 
مشارکت داش��ته اند، یکدستی و انس��جام فصول نشان می دهد 
ک��ه هماهنگ��ی بس��یار خوبی بین نویس��ندگان برق��رار بوده و 
البت��ه نباید نقش مؤثر سرویراس��تار را نی��ز در این میان نادیده 

گرفت. 
در کن��ار تمام ویژگی های مثبت این اثر، یکی از نقص های 
آن عدم وجود فهرس��ت کاملی از منابع و مآخذ در پایان کتاب 
اس��ت. هرچن��د مناب��ع ه��ر فص��ل در انتهای آن آمده اس��ت، 
درهمکرد این منابع در یک فهرس��ت جامع می توانس��ت برای 
خوانن��دگان علاقه مند ب��ه مطالع��ه در این زمینه مفید باش��د. 
در مجم��وع، مطالع��ه ای��ن کت��اب می تواند برای دانش��جویان 
تحصی��لات تکمیل��ی در رش��ته های ارتباطات، روان شناس��ی، 
جامعه شناس��ی، کتابداری و اطلاع رس��انی مفید باشد. علاوه بر 
ای��ن، ترجمه  گزی��ده ای از آن نیز می تواند ب��رای علاقه مندانی 
ک��ه فرصت مطالع��ه متن کامل را ب��ه زبان انگلیس��ی ندارند، 

آموزنده و پربار باشد.
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