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 اهميت و ضرورت برگزاری دوره
 معنای مفهوم خوشايندی در ارتباط

 عوامل تعيين كننده موفقيت در برقراری ارتباط موثر
 گانه عمومي برقراری ارتباط موثر11راهكارهای 

 نوع رفتارخاص تنش زا 6راهكارهای اختصاصي در ارتباط با 
 زبان بدن و تاثير آن در ارتباط

 نقش سازمان در ارتباط موثر كاركنان
 برگزاری كارگاه آموزشي

  

 عناوين بحث



   مهارت های ده گانه زندگی

 
 خود آگاهی •

   همدلی•

 ارتباط مؤثر •

 روابط بین فردی   •

 تصمیم گیری  •

 توانایی حل مسئله  •

 تفکر خلاق•

   تفکر انتقادی •

 مقابله با هیجان های ناخوشایند  •

 توانایی مقابله با استرس  •
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عوامل تعيين كننده موفقيت در برقراری ارتباط 
 موثر

 
 باورها و نگرشها: عوامل دروني
شرايط اجتماعي، ميزان تحصيلات : عوامل بيروني

مديريت كارآمد، تفاوتهای فردی ) و شرايط محيط كار
 .....(همكاران، انگيزه و تعهد سازماني، دستور العملها و

 



 منافع ارتباط موثر با سايرين  برای خود ما
...... 
..... 
..... 



 استراتژي هاي ارتباط-1
اعتمادی است که امکان درک کردن و   صميميت-1

 . درک شدن را فراهم می کند
 و خود مختاری، در مقابل مهار و کنترل،  آزادی -2
گذاری، پذيرش   به معنای ارزش احترام متقابل-3

فرديت، و حفظ حريم شخصی و انسانی فرد 
 .مقابل است

بيان احساس ، بيان نياز و بيان : كليد سه گانه-4
 درخواست



 
 شناسايی تفاوت بين زن و مرد -2

  زنان مغز كه داده نشان 2016 سال در تحقيقات نتايج•
  مغز و شده ساختاربندی مسؤوليت چند انجام برای

  آماده پيچيده منفرد مسؤوليت يک انجام برای مردان،
  پختن يا نقشه يک خواندن مسؤوليت اين چه است، شده
 ..باشد غذا

  بهتری بسيار اتصالات دارای زنان دريافتند دانشمندان•
  كه حالي در هستند، مغزشان چپ و راست سمت بين

  منفرد های بخش درون در را شديدتری فعاليت مردان
 های مهارت بخش اين .دهند مي بروز مخچه ويژه به و مغز

 .كند مي كنترل را ها آن حركتي
  و عقب بخش بين بهتری اتصالات دارای همچنين مردان•

  به بهتری  توانايي امر اين كه هستند مغزشان جلويي
  اين.دهد مي  اطلاعات  پردازش و سريع درک در ها آن

 يادگرفتن، مانند اعمالي انجام در ها آن كه معناست بدين
  عمل بهتر خودرو كردن پارک همچنين و شناكردن

 .كنند مي
  يک خاطرآوردن به در مثال، طور به زنان ديگر، سوی از•

  ارتباطات وجود معنای به اين و كنند مي عمل بهتر چهره
 .است مغزشان مختلف های بخش بين بهتر



 
 شنونده فعالي باشيم -3 

 

 تماس چشمی

 پذيرنده بودن

 توجه کردن 

 سوال کردن 

 تشويق گوينده
 



       صريح و صادق بودن-4

 موثر بسيار اما نامحسوس شکل به انسانی ارتباطات در که است فرايندی بودن صادق و صراحت
   .کنند می حس  را آن ارتباط، درگير طرف دو .کند می بازی نقش

 پيدا تجلی رفتار در آنچه با گذرد می واحساس فکر در آنچه بين هماهنگی صداقت و صراحت  
  به يا و شد خواهد قطع يا شك، بدون باشد، صداقت و صراحت فاقد ارتباطی اگر است کند می

   .يابد می ادامه ناسالم و مبهم مخدوش، شکل



 همدردي  همدلي و: -5

ميان همدلي و همدردی تفاوت وجود دارد، 
سعي مي كند با  هدر همدردی شنوند

احساسات و عواطف گوينده همنوايي 
بدين معني كه خوشحال شدن . داشته باشد

به خوشحالي او و متاسف شدن به ناراحتي 
او منجر مي شود ولي  در همدلي، شما 

درصدد تاييد و موافقت با طرف  "الزاما
 مقابل خود نمي باشيد

همدلي و همدردی هر دو در تداوم ارتباط 
نقش بازی مي كنند، با اين تفاوت كه 

تر از  در همدلي نقش منطق قوی
احساس است و شنونده با همدلي به 

خوبي به حرفهای گوينده گوش 
ميدهد تا بتواند برای حل مسئله به او 

 "كمک كند، ولي در همدردی صرفا
با تخليه هيجانات و عواطف  به او 

 .  كمک مي كند



 مقابله با افكار مخل-6                   
  يک از خود برداشت :ندهيد تعميم-الف

  زمان ها و وقعيت هام ساير به را موقعيت
  برای جلسه يک در اگر .ندهيد تعميم
  كرديد عمل كند كمي مطالب درک

  هستم، كند هميشه من قبيل از جملاتي
  گويا مي كند ايجاد شما در را غلطي باور
  .هستند درست هميشه جمله ها اين

 ديگر به خاص موارد اينگونه تعميم
  پايين را شما نفس عزت موقعيت ها

 .مي آورد
 كه اين باره در :نكنيد وضع قانون -ج –

 قانون كنند، رفتار بايد چگونه ديگران
  و اصول چنين وضع با .نكنيد وضع

  را خودتان ديگران، با تعامل در قوانيني
 قرار كننده ای ناراحت و دشوار شرايط در

 مطابق هميشه ديگران زيرا .مي دهيد
  اين پذيرش با .كنند نمي عمل شما ميل
  و اصول و متفاوتند ما با ديگران كه نكته

 و دارند را خودشان خاص قوانين
  كمک شما به انعطاف رعايت همچنين

 دادن از آن ها با تعامل در كه مي كند
 .كنيد خودداری «حتما» يا  «بايد» حكم

 



 که ارزشمندی درس :اغماض و گذشت-7
  می تکامل و رشد جريان در افراد از بسياری
  وقتی .است گذشت قدرت به بردن پی آموزند،
 .است کرده حرمتی بی او به که را کسی انسان

 ، است شده مرتکب که کاری از را او بخشد می
 از معنای به گذشت حقيقت در .کند نمی تبرئه

  که هنگامی بلکه .نيست افراد خطای بردن ياد
 و گيرد می ناديده را ديگری کس خطای کسی

 شدن خشمگين از را خود واقع در بخشد می
 .پردازد می خود روزمره امور به و رهاند می

 در که شود می باعث گذشت و بخشش
  ما دست در هميشه برنده برگ ها کشمکش

 نفس به اعتماد با و قدرت موضع از چون باشد
 ، گذشت .کنيم می پوشی چشم افراد خطای از

 در را ما کنترل حس و خودکارآمدی قدرت
 برد می بالا ناخوشايند های موقعيت



 خودشناسي و افزايش آگاهي: -8

 رسيدن نتيجه به يا و آنها با کردن همدردی و همدلی ديگران، ذهنی دنيای شناسايی•
 آگاهيهای و اطلاعات افزايش برای تلاش و شناسیدخو نيازمند ديگران با ما بحثهای

  .است زندگی محيط و ديگران شناسايی جهت خود
 :است کننده زيرکمك پرسشهای نظير سئوالاتی به دادن پاسخ خودشناسی در•
  داشته ويژگيهايی چه دارم نزديك ارتباط آنها با که افرادی و دوستان دارم دوست-•

 باشند؟
 نمايم؟ برقرار ديگران با را شرط و قيد بدون و صميمانه رابطه توانم می آيا-•
 ميبرم؟ لذت چقدر دوستانه رابطه يك در شدن درگير از-•
 است؟ چقدر اجتماعی ارتباطات در من تعهد ميزان-•
 کنم؟ کمك دوستانم به توانم می چقدر ضروری مواقع در-•
 شوم؟ می قدم پيش ديگران با ارتباط و دوستی در آيا-•
 می عمل چگونه کنم می پيدا ديگران با ارتباط در مشکلی  يا مسئله که زمانی-•

 کنم؟
 است؟ بينانه واقع ديگران از من انتظارات آيا-•



 حفظ آرامش -9      



 كنيد خودداری جدا تحريک از-10
  به ساز مشكل فرد با كه مجبوريد اگر    

  خانوادگي يا و كاری خاص شرايط دليل
  حساس نقاط كنيد سعي بياييد، كنار

  اش روحيه تغيير باعث كه او روحيه
 آن تحريک از و كرده كشف را شود مي

  شما خود هم و او هم تا كنيد پرهيز
  همچنين .باشيد داشته بيشتری آرامش

 را خود شخصي اطلاعات است بهتر
  بالا افراد اين با برخورد نحوه درخصوص

  ارتباط برقراری برای كنيد سعي و ببريد
  مورد كه كنيد انتخاب را مواردی آنها با

  سوال آنها از .باشد شما دوی هر قبول
  آنها با چگونه كه هستند تر راحت كنيد

  با مقطع همان از و شود برقرار ارتباط
  آفرين مشكل فرد اگر .كنيد شروع آنها
 فاميل يا و خانواده اعضای جزو

  های حساسيت از شما طبيعتا شماست،
  كارهای توانيد مي و هستيد باخبر او

 بيني پيش را افراد اين كننده  تحريک
  .كنيد خودداری آنها انجام از و كرده

 ارتباط يک شروع برای نقطه بهترين
  شما، به نزديک افراد از يكي با خوب

 و قدرداني عشق، مقطع از شروع
 .است متقابل اعتماد



 کردن ترک-11•
  با مقابله برای بالا موارد از هريك انجام گرا   

  در همچنان او و نشد واقع موثر افراد اين
  شما اذيت و آزار جهت اعمالی انجام پی

  شرايط آن از و کرده ترک را فرد آن بود،
 مشغول ديگری چيز با را خود .شويد دور

 که ساز مشکل فرد با ارتباط برای .کنيد
  کنيد سعی شماست، زندگی جزءلاينفك

  بخواهيد، کمك او از و مراجعه مشاور به
  زندگی از توان نمی را خانواده عضو چراکه

  شما نکنيد فراموش .کرد حذف خود
  احترام با توام های برخورد بهترين سزاوار
 احساسات که بدهيد اجازه نبايد و هستيد

  ديگران سوءاستفاده مورد شما عواطف و
  زندگی جاده سربالايی اگر .بگيرد قرار

 و بزنيد بيرون جاده از بريده را شما نفس
 .باشيد ديگری جديد راه دنبال به



  سبكهای سالم و ناسالم برقراری ارتباط

در اين نوع ارتباط فرد از تهديد کردن، تضييع حق ديگران، : انهيپرخاشگر•
 .و برخورد توهين آميز استفاده می کند

دراين نوع ارتباط فرد با عذر خواهی افراطی و کوچك انگاری  : منفعلانه•
خود تمامی افکار، احساسها و حقوق شخصی خود را به نفع طرف مقابل 

 .ناديده ميگيرد
   منفعلانه تهاجمی•
ارتباط جرات مندانه گونه ای از ارتباط است که در آن هر  :جرات مندانه•

احساسی با سيالی ابراز شده و نتيجه آن رسيدن به اهداف و مقاصد  
 .شخصی است بدون آنکه حق ديگران ضايع گردد



شناخت اين  . شما نمی توانيد هميشه از افراد مسئله ساز دوری کنيد. همه ما هر روز با افراد دشوار سر و کار داريم
 .  افراد و چگونگی برخورد با آنها به شما کمك خواهد کرد تا ارتباطات بهتری داشته باشيد

همه ما هرروز با افراد دشوار سر و کار داريم و اين افراد را  . اداره موقعيتهای دشوار، بخشی از زندگی روزانه ماست
 . شايد هيچ چيز به اندازه برخورد با اين افراد، خسته کننده و ملال آور نباشد. می شناسيم

 :مضرات ارتباط با افراد دشوار و مسئله ساز
 اين افراد انرژی ما را تحليل می برند،  -1  
 احساساتمان را تحريك می کنند،  -2 
 .  حوصله همه را سر می برند و ما را در حالتی نامطلوب قرار می دهند-3 
اين رفتارها در محل کار براحتی می توانند يك محيط شاد را نابود کنند، کارايی را کاهش دهند و روحيه افراد  -4 

 .  را پايين آورند
  



 :اما                                                                                                                      
برخي از ما  . هر يک از ما نيز به نوعي در درون خود شخصيت دشواری را پنهان كرده ايم

مثل ) مي توانيم اين شخصيت را بخوبي مخفي كنيم اما گاهي در موقعيتهای رقابتي و شرايط حاد
  .آن را نشان مي دهيم...( رانندگي در ترافيک، انجام يک بازی رقابتي و 



 پرسشيک                
منصفانه ترين انتقادی که تا کنون به   -1

 شما وارد بوده چيست؟ 
 
 



 ويژگي شرح رفتار راهكار

 

با توانائي و مهارت خود به او ثابت كنيد 
 كه در كار خود تسلط كافي داريد

به او اطمينان بدهيد كه دانش كافي كار 
 را داريد و مي توانيد كارش را زود انجام 

 بدهيد
ابراز وجود و قاطعيت موثرترين راهكار  

 است

 
 حالت صميمانه و دوستانه ندارد

 با تكبر و غرور رفتار مي كند
طوری رفتار مي كند كه گوئي كارش انجام 

 نمي شود
كلامي  يا ) معمولا پرخاشگری مستقيم 

نشان مي دهند(وسيله ايي   
 

 

تهديدگر
/ 

غير 
 دوستانه

 نوع رفتارخاص تنش زا 6راهكارهای اختصاصي در ارتباط با 



 ويژگي شرح رفتار راهكار

 اجازه دهيد  خشم خودرا فرو نشاند
 با او با عصبانيت رفتار نكنيد

 هرگز بحث منطقي نكنيد
 او  را تحقير نكنيد

 حرفه ای عمل كنيد نه بصورت شخصي
 عذر خواهي كنيد

 نصيحت نكنيد
 محدوديت ها را بگوئيد

 تماس چشمي را حفظ كنيد

 

 
 
 

احساس مي كند با او عادلانه 
 رفتار نشده است 

 از سازمان دلگير است 
اين مشتريان به سازمان % 90

 های رقباء مي پيوندند

 
 
 

 عصباني



 ويژگي شرح رفتار راهكار

به اين افراد نشان دهيد كه مسائل آنها را مي 
بينيد و مي شنويد، زيرا آنها به محيط 

. حمايتي و تشويق احتياج دارند  

سطح فشار و استرس را برای اين افراد پايين 
به آنها اجازه شكايت كردن ندهيد، مگر . آورد

زماني كه راه حلي برای مشكل پيش آمده 
همدلي كنيد. داشته باشند  

 

 
 
 

از نظر اين افراد تنها چيزی كه 
زندگي به آنها عطا كرده، 

. بدشانسي است  

. بهانه گيرند   

بندرت سعي مي كنند شرايط 
 ناخواسته را تغيير دهند

»  : جمله معروف آنها اين است 
فهمد نميهيچ كس مرا   

 
 
 

هميشه  
  شاکی



 ويژگي شرح رفتار راهكار

با آنها قاطع برخورد کنيد و بطور مستقيم  
اشتباهشان را با دليل برايشان توضيح دهيد تا  

.. نتوانند اشتباه را به ديگری منتقل کنند  

اين افراد تحمل قبول مسئوليت 
. يا توبيخ بابت اشتباه را ندارند

آنها از زير بار مسائل شانه خالی  
می کنند و انگشت اتهام خود را  
هميشه به سمت ديگران نشانه 

جمله معروف آنها اين  . می روند
من اين کار را نکردم، » : است

. «فلانی آن کار را انجام داد  

 
 
 

افراد بي  
  مسئوليت



 ويژگي شرح رفتار راهكار

 

از خود بيحوصلگي و خستگي نشان 
 ندهيد

 با صدای بلند حرفش را قطع نكنيد
از وقفه و يا مكثي كه از بين سخنانش 

ايجاد مي شود استفاده و رشته كلام را 
بدست گيريد  و در مسير دلخواه حركت 

 دهيد 

 

 
 

 به سادگي حرفش را قطع نمي كند
حاضر نيست به حرف های شما گوش 

 دهد 
مباحث غير مرتيط با درخواست را 

 مطرح مي كند
 مديريت زمان ندارد

 
 

 پر حرف



 ويژگي شرح رفتار راهكار

 
 خونسردی خود را حفظ كنيد

گستاخي او را ناديده بگيريد و  
توانائي و مهارت خود به او ثابت 

كنيد كه در كار خود تسلط كافي 
 داريد

به او اطمينان بدهيد كه دانش كافي 
داريد و مي توانيد كارش را درست 

 انجام دهيد

 

 
 

در همه زمينه ها خود را صاحب نظر مي 
 دانند

 غير از شما با همه اينگونه برخورد مي كند
تحقير )معمولا از پرخاشگری غير مستقيم 

استفاده مي كنند( و زخم زبان   

 
 

 پر مدعا



  

 زبان بدن
 





 
 حالتهای استرس و نگرانی

  ساير و عينك ، خودكار تواند مي : دهان در انگشتان

 را دروني فشار يك عمل اين . شود شامل را ملزومات

 .دارد يابي اطمينان به نياز فرد كه اين و مي سازد نمايان

   .ساخت آرام را او و داد خاطر اطمينان وي به بايد

، رفتار منفي نشاندهنده ي پنهان كردن يك : قفل مچ پا 
 و يا حتي نظر ابراز نشده است  نگراني



 خود نوعي به افراد اين . دارند بيشتري زمان به نياز گيري تصميم براي افراد برخي : گيري تصميم براي زمان

   .باشند داشته تفكر براي كافي زمان تا كنند مي ديگري كارهاي سرگرم را



  : شدن پذيرفته عدم

 همچنان سوم فرد حضور از پس اول فرد دو

 در را او و كرده حفظ را خود بسته ي آرايش

 اند نپذيرفته خود جمع

   : شدن پذيرفته

  به را خود حالت سوم شخص ورود با اول فرد دو

 در جديد عضو عنوان به را او داده تغيير باز مثلثي

 .اند داده قرار پذيرش مورد گفتگو



 آسيبهاي بيان

 ميزان صدا را با موقعيت و مخاطب تنظيم نكردن 
 موقعيت و ادب و نزاكت را در نظر نگرفتن 
 به بازخوردهايي كه مخاطب مي دهد توجه نكردن 
 با كنايه و طعنه حرف زدن 
 سرد و بي احساس سخن گفتن  

 عدم تماس چشمي
 تحقير ، تمسخر و زود انتقاد كردن مخاطب  

 نصيحت كردن افراطي    



 ويژگي برخي تيپ های شخصيتي و نحوه برقراری ارتباط با آنها
 اقتدار طلب/ قرمز

 .  کارها را تمام می کنند و تکميل شدن کارها به سرعت به آنها انگيره می دهد  قرمزها 
 فاصله بين تصميم و اجراء کم است  چشم انداز و رهبری دارند و  مديران مادر زاد،

 تحول گرا ، ارايه ايده های جديد ، دارای تفکر واگرا
معمولا مسئوليت، عزم و قاطعيت از ويژگی . توان کلامی بالا و استاد تيم سازی هستند 

 .آنهاست
 مدير بحران و بهترين مديران عامل اند 
 

 :   نيازها
 (از نظر فنی)خوب به نظر رسيدن 

 حق با آن ها باشد -

 مورد احترام باشند -

    تاييد از سوی عده ای کم و منتخب  -
 



 قرمزها (معايب)محدوديت های 

 (برای من چه نفعی دارد؟)معمولا به دنبال حفظ منافع خودشان هستند 
 .اگر برای رسيدن به هدف شخصی آشوب و درگيری لازم باشد به آن دامن می زنند

 .نوازش کلامی ضعيف است
 .در خلوت خود با استدلال عمل می کنند و در جمع احساسات خود را مخفی می کنند

 .هميشه دوست دارند حق با آنها باشد
 آرام و قرار ندارند مگر اين که توليد و بهره وری داشته باشند

 .اغلب مغرور بوده و تابع قدرت ديگران نيستند
 .احساسات ديگران را در نظر نمی گيرند

 شکننده بودن خود را نسبت به ترس از دست دادن قدرت و کنترل نشان نمی دهند

 



   :تصميمي /آبي

 خدای ايثار و محبت ، برای کمك به ديگران آفريده شده اند

 جزء نگرند

 کارها را خوب انجام می دهند 

 .معمولا با وفا، صادق و متفکر هستند 

 ديدگاه شهودی دارند و معمولا حدس های درستی می زنند

  بهترين مديران ميا نی اند

 نيازها

 (از نظر اخلاقی)خوب به نظر رسيدن 

 درک شوند -

  تحسين شوند  -

 پذيرش  -

  از آنها قدردانی شود-
 



 آبی ها محدوديت های
 بلد نيستند نه بگويند ، 
 .بسیار احساسی هستند

 .از خود راضی اند و فکر می کنند حق با آنهاست
 مي كنند وقتی موفقیت های دیگران به راحتی به دست آمده به آن حسادت 

 .گرایش زیادی دارند دبه ایده آل گرایی و عملکر

 

 قرمزها براي تغییر قوانین آمده اند و آبي ها براي حفظ آن



 و ارامش طلبي  صلح/سفيد 

 .برايشان نبود تضاد و درگيری ارزش دارد 

 خلوت و سرعت: دو چيز برای آنها خيلی مهم است 

 کارش را انجام می دهد 90در دقيقه 

 .آنها شفافيت و صبر دارند و به طور کلی مهربان، سازگار پذير و شنونده های خوبی هستند 

 بهترين مشاوران سازمانها هستند

 نيازها

 و کارها را طبق نظر خودشان پيش ببرند  شودبه آن ها فضای شخصی داده  -

 باشنداحترام مورد -

 مهربانی-

 
 



 سفيدها محدوديت های

 .جدا و غير درگير با موضوع ها به نظر می رسند
 .انفعالی به زندگی دارند ديدگاه 

 .در مورد تجربه ها واکنش نداشته و يا هيجان واضحی را نشان نمی دهند
 .برای صميمی شدن با مشکلاتی مواجه هستند

 .در مورد جهت و اهدافی که بايد دنبال کنند، ترديد دارند
 .معمولا برای گرفتن مسئوليت تنبلی و يا بی اشتياقی نشان می دهند

 .در تعهد داشتن مقاومت نشان می دهند
 



 طلبي لذت /زرد 
 بزرگه مهمونی يه زندگی

 است مدت کوتاه ها تعهد ، ميکنند زندگی لحظه در
  کنند می ازدواج دير معمولا
   نه شخصی زندگی ولی اجتماعی ظاهر و جذابيت دارای

 هستند فروش مسولان و يابان بازار بهترين
 

 نيازها
 (اجتماعی)خوب به نظر رسيدن 

 ستايش شوند  -

 تاييد از سوی جمع  -

 

 

 
 

                                             

 



 زردها محدوديت های 

 (اولويت بالا)نياز دارند که از لحاظ اجتماعی خوب به نظر برسند 
 .غير واقعی و بی مسئوليت هستند

 .اتکا به خود و خودبينی دارند
 .بی تعهد بوده و دمدمی مزاج هستند

 .زياد صحبت می کنند و کمتر اقدام می کنند
 .بی نظم هستند

 .در مکان های عمومی سرو صدا می کنند
 .در موفقيت های خود اغراق کرده و واقعيت های تلخ را ناديده می گيرند

 
 

 

 
 

                                             

 



 از توجه شما سپاسگزارم


