
 سعید خلیلی

 97زمستان 



 

شروع خوبی استکردن با یکدیگرحرکت   

پیشرفت خوبیست،هم ماندن با   

با هم کارکردن موفقیت استدر نهایت   



 : در پایان این كارگاه انتظار مي رود بتوانید

 

اهمیت ارتباط موثر را درک کنید. 

عناصر اصلي ارتباط مانند گوش دادن فعال را درك نمایید. 

به ارتباط غیر کلامی و زبان بدن بیشترتوجه کنید. 

تعارض سازمانی و مدیریت آن 

چگونه نه بگوییم و راسخ باشیم. 

چگونه طلا را میابیم؟ 

 



 ارتبااااااط عباااااارت اسااااات از فرایناااااد ارساااااال
 .ودریافت پیام 

 

 :با توجه به این تعریف 

 هر ارتباطي مستلزم حضور دو یا چناد واحاد
 .اجتماعي است 



Intraperson
al 

Small 
Group 

Public 

Mass 
communicati

on 

 ارتباط درون فردی
 )صحبت با خود) 

 ارتباطات بین فردی

 ارتباط در

 گروه های 

 کوچک 

 ارتباط در

 گروه های 

 بزرگ 

 ارتباطات

 انبوه 



 
فکر میکنی مشکل ارتباطات 

 کجاست؟



 :عموم مردم

 

 .به اندازه کافی گوش نمیدهند •

اغلب طوری وانمود میکنند که چیزی را که به ایشان گفته ای درک •

 !میکنند ، اما اغلب درک نکرده اند

 .  فکر میکنند این حق را دارند که از شما انتقاد کنند•

 .مفهوم بازخورد سودمند را متوجه نمیشوند•

کاری میکنند که احساس کنید با شما موافقند و طرف شما هستند ، ولی •
 .حرف و عملشان یکی نیست

 





 

 

 

 وسیله انتقال اطلاعات بین افراد تنها

 .مي باشد 

 تنهاااا راه نشاااان دادن احساساااات باااه

 .دیگران است 

 بهتااارین راه تصاااحیف ساااو ت اهم هاااا

 .است 

 پااااااایر شااااااارط هرناااااااوع  ماااااااوزر

مؤثر،ودرنتیجاااااه رزماااااه رشاااااد یااااا  

 .اجتماع است 
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 میبریدکلماتی که به کار •

 میکنیدصدایی که است اده لحن •

 میدهیدبدنی که نشان زبان •





 

 کلامی% 7  •

 به تن صدا و لحن آن  % 38  •

 .است  غیرکلامی %55و •

 



  

 :در سه گروهانسانها 

  ،بصری 

 شنیداری و 

لمسی   

 می شوندطبقه بندی 











 تبسم 
 حالت نگاه 
 تن و آهنگ صدا 
 (  نشستن ـ حرکت  .ایستادن ) وضعیت بدن 
 ژست های بدنی 
 (ابرو ـ دهان و ) حرکات سر و چهره .. 
  تماس 
فاصله فیزیکی 
 (لباس و آرایش ) ظاهر 



 :به وضعیت فیزیکی خود توجه کنید

 

 :معمور چگونه

 می نشینید؟ 

 می ایستید؟ 

 
 الان چه حالتی به خود گرفته اید؟

 آیا معنای آنرا می دانید؟

 دیگران چه برداشتی از این حالت شما دارند؟







 
 از دست به سینه بودن یا انداختن پاها روی یکدیگراجتناب 
ارتباط چشمی داشته باشید ولی خیره نشوید. 
شانه هایتان را آسوده بگیرید. 
 سر تایید کنیدرا با موقع حرف زدن دیگران. 
لبخند بزنید و بخندید ولی نه خیلی بلند. 
به صورت خود دست نزنید. 
سرتان را بالا نگه دارید. 
 نزدیک به دیگران نایستیدخیلی. 
رفتار و برخورد خوبی داشته باشید. 

 



 





 :شنیدن وگوش دادن دو مقوله متفاوت هستند 
 
 استاین عمل غیر ارادي . عامل ادراك اصوات مي باشدشنیدن! 

 

 فعالیتي انتخابي است گوش دادن 
 

 :به دو گروه اصلي تقسیم مي شود گوش دادن 
 
گوش دادن نافعال و 
 گوش دادن فعال 
          



 از نظر كیفیت كمي بالاتر ازشنیدن است وزماني رخ نافعالگوش دادن 

 :مي دهد كه گیرنده پیام ،انگیزه زیادي براي گوش دادن دقیق ندارد        

،گوش دادن به موسیقي ،تلویزیون 

 گوش دادن از روي ادب 

 .نمونه هاي ازگوش دادن نافعال هستند              

ازآنجا كه درگوش دادن نافعال تنها بخشي از ذهن ما درگیر 

 توجه كردن مي باشد لذا هنگام گوش دادن به دیگران ،     

 .احتمال پرت شدن حواس وجود دارد     

 
 

         



 
 

 راه براي حل این مشكل بهترین 
 .مي باشد دادن فعالگور    

 
 دادن فعال رامي توان گوش 
 معرفي كرد دادن هدفمند گور    



 
 
 
 اطلاعات ،كسب 
، گرفتن راهنمایي 
، درك راهنمایي ،درك دیگران 
، حل مشكلات 
، فهمیدن احساسات دیگران 
حمایت عاطفي دیگران 

 



 



 :به فرد مقابل توجه كنید
 

 به فرد مقابل نگاه كنید. 

 نشان دهید كه به حرف هاي او علاقه مند هستید. 

 كمي به طرف اومتمایل شوید. 

 نشانه هاي غیركلامي اورا به شیوه اي ظریف
 .تكراركنید 

 با گفتن كلماتي اورا به صحبت بیشتر درمورد
 .موضوع تشویق كنید 

 سعي كنید آنچه راكه گفته نمي شود را بشنوید. 

 ببینید هرچیزي راچگونه مي گوید. 
 

 .....ادامه                                              
 

 



 :چند نمونه از خصوصیات گوش دادن فعال 

 
 اختصاص زمان بیشتر به گوش دادن بجاي صحبت كردن•

 عدم تكمیل جملات دیگران•

 عدم پاسخ سؤال بایك سؤال دیگر•

 نپرداختن به تخیل یا عدم اشتغال ذهني بامسائل دیگر•

 عدم سلطه جویي درمكالمه•

 تعیین پاسخ ها پس ازاتمام صحبت هاي فرد مقابل•

 دادن بازخورد•

 پرسیدن سؤال هاي باز•

 



 !  کمتر حرف بزنید•

 .که حرف میزنید نمیتوانید گوش دهیدزمانی •

کاری کنید دیگران احساس آرامش کنند و حس کنند در صحبت کردن •
 .محیط راحت ایجاد کنیدیک . آزادند

 .به طرف نشان دهید که می خواهید گوش دهید•
 .نگاه و رفتار مشتاقانه ای داشته باشید•

 .گوش دهید، نه برای مخالفتفهمیدن برای •

 حواس پرتی را از میان بردارید عوامل •

 .روی کاغذهایتان نقاشی نکشید، ضربه نزنید یا جا به جایشان نکنید•
 .اگر لازم است که سکوت برقرار شود در را ببندید•

 ........در بحث هایتان سخت نگیرید •
 



 :هنگام صحبت كردن 

 مطمئن شوید كه شنونده فرصت •

 .كردن یا اظهار نظر كردن رادارد سؤال     

 

 .سعي كنید خودرا جاي شنونده قرار دهید واحساسات اورا درنظر بگیرید •

 .آنچه رامي خواهید بگویید ،واضح بیان كنید •

 .به شنونده نگاه كنید •

 .شما هماهنگي دارد  مطمئن شوید كه انچه میگویید با تن صدا وزبان بدني•

 .تن وآهنگ صداي خود راتغییر دهید •

 .بیان جزئیات زیاد موضوع راپیچیده نكنید  با•

 .دیدن علائم آشفتگي درشنونده غفلت نكنید  از•

 
 



 :  سؤال كنيد  
 

 :به این ترتیب     
 به فرد مقابل نشان مي دهید كه گوش مي كنید. 
 اطلاعات راجمع كرده وسازمان دهي مي كنید. 
 

 مطالب را بازخورد داده وخلاصه نمایید
 :توجه كنید كه 

 بازخورد دادن راهي براي بررسي این است كه آیا برداشت شما درست است یاا خیار
. 
 براي بازخورد دادن ،آنچه راكه گوینده گفته است تكرار نموده یا بازگو نمایید. 
 گاهي تكرار چندكلمه آخر گوینده اورا به ادامه گفتار تشویق مي كند. 

 



 .حرف نزنیداین است که سوال کنید و ترین اصل مهم •
 .حرف میزنید نمیتوانید به درستی گوش دهیدزمانیکه •

 

این امر باعث تشویق افراد میشود و نشان میدهد که شما گوش •
 .میدهید

 

 :سوال پرسیدن
 میکندبحث را باز  ◦

 و( میبردصحبت را جلو ) ◦
 .میشودگفت و گو پیشرفت حاصل در  ◦

  
 
 



 
 دادن دستور •

 اخطار،تهدید،هشداردادن•

 دادنتعمیم و  نصیحتموعظه، •

 حل ارائه دادنراه  یا پیشنهاد،توصیه •

 وادارسازي از طریق استدلال،سخنراني یابحث كردن•

 قضاوت كردن،انتقاد كردن،مخالفت كردن ومقصرشمردن دیگري•

 تحقیركردنكردن و مسخره  اسم روي هم گذاشتن،•

 پیش داوریها و نظرات قالبی•

 

  

 



 پذیرش و اعتماد 

 توجه نشان دادن وابراز علاقمندی 

  ابراز احساسات 

نگری ، مثبت گویی، مثبت اندیشی مثبت  

 مقابل  فردتلاش برای درک نیازهای 

 توضیح خواستن برای روشن شدن موضوع 

 خلاصه گویی 

 رفتارهای غیرکلامی مناسب 

دوستانه رفتار كنید. 

صادق باشید. 

نیت تان سازنده باشد. 
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 .از نیازهای همه انسانها میل به اهمیت داشتن و تشخص استیکی 

 :دهیدکنید با مهارتهای ارتباطی زیر به این نیازها پاسخ سعی 

 

 دیگران می گویند،گوش کنیدبه آنچه. 

آنها را تمجید وتحسین کنید. 

تا جائیکه امکان دارد،اسم آنها را بازگو کنید. 

قبل از پاسخ دادن،کمی مکث کنید تا نشان دهید که به آنها توجه داشته اید. 

استفاده « ...من، مال من و» ،پیش از «برای شما» و « شما»از واژه های ◦

 .کنید

 .اند اگر منتظرتان هستند به آنها بگوئید که می دانید منتظرتان بوده◦

 .به همه افراد گروه توجه کنید◦

 



 

 

 

 

 

 

 .علائق وخواسته های آنان را بشناسید وبیابید•

 .معیارها وارزشهای مخاطبان را مشخص کنید•

 .درست گوش بدهید ،درست بپرسید و درست متقاعد کنید•



 :این کتاب با مباحث زیر  شنا خواهید شددر 

 نحوه نفوذ در اشخاص: بخش اول 

 طرق شش گانه محبوبیت بین مردمان: بخش دوم 

این چنین کنید نا در همه جا مورد استقبال قرار گیرید 

ساده ترین راه تاثیر نیک گذاشتن 

اگر این روش را به کار نبرید دچار گرفتاری و زحمت می شوید 

یک راه آسان برای آنکه سخنگویی دلپذیر شوید 

توجه مردمان را چگونه برانگیزیم 

 بدارندچه کنیم تا مردمان ما را دوست 
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 دوازده طریقه برای آنکه دیگران را هم اندیش خود سازید: سوم بخش 
شما نمی توانید در هیچ مباحثه پیروز شوید. 
 شیوه پرهیز از آن –مطمئن ترین راه دشمن تراشی 
اگر خطا کارید آن را بپذیرید 
 ترین طریقه در مقابل شکایاتمطمئن 
چگونه همکار بیابیم 
قاعده ای که کارهای شگفت انگیزی برای شما خواهد کرد 
مردم خواهان چه هستند؟ 
 رادیو این کا را انجام میدهند پس چرا شما انجام ندهید؟سینما ،! 
هنگامی که نمی توانید کار دیگری انجان دهد ، این شیوه را بکار ببندید 
 طرق نه گانه ای برای تغییر فکر مردمان بی آنکه آنان را مقصر دانسته یا : بخش چهارم

 خشمگینشان سازیم
 نامه های معجزه آسا: بخش پنجم 
 هفت دستور برای خوشبختی خانواده: بخش ششم 
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 . توانایي ابراز خود و احقاق حقوق خود بدون تجاوز به حقوق دیگران •

 
 

 امكان دستیابي به روابط صادقانه را افزایش مي دهد   این شیوه•
 

 :مي كند تا كمك به شما

 

 دربارة خودتان احساس بهتري داشته باشید و  •

 . بر موقعیت هاي روزمره، تسلط بیشتري پیدا کنید•



 ..افزایش اعتماد به نفس خودمان و جلب احترام دیگران مي شود. 

 

 رویارویي با مشکلات زندگي در 

آدم هاي موفق 

 

 :خبر خوب
راسخ بودن قابل آموزش است. 



 ارتباطی استیکي از جذاب ترین و کاراترین مهارت هاي. 

 

 :  در زبان فارسي و در کتاب هاي مختلف، به شکل هاي مختلفي آمده است
 جرأت ورزي،◦

 جرأت مندي، ◦

 ابراز وجود، ◦

 قاطعیت و ◦

 .  «مهارت نه گفتن»... ◦



•   
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 :جرأتمند نبودن مي تواند مشكلات زیر را به وجود اورد

 

    افسردگي، عصبانیتّ از خود، احساس درماندگي، ناامیدي و نداشتن كنترل در زندگي؛ 

    رنجیدگي و عصبانیت از دیگران ؛ 

    ّتواند به خواسته خود برسد؛هایي كه فرد نميناكامي در بسیاري از موقعیت 

    وقتي خشم به شیوه مناسبي ابراز نشود، روي هم انباشته شده،) انفجار خشم 

 ؛(شكل نامناسب و پرخاشگرانه ابراز مي شود در مواردي به        

    اضطراب و در پي آن، اجتناب از افراد و موقعیت هایي كه سبب ناراحتي و از میان رفتن 
 فرصت هاي زیادي مي شود   



  ضعف در روابط بین فردي و ناتواني در بیان احساسات مثبت و منفي 

 

  مشكلات جسماني مانند سردرد، زخم معده، فشار خون بالا و تجربه استرس

 كه عوارض جسماني زیادي به همراه دارد؛

 

 شود فرد نتواند در برابر دیگران قاطعانه عمل كند؛رفتار منفعل كه باعث مي 

 

 شود توقعّ آنان بیشتر شود و براي به دست تقویت رفتار دیگران كه باعث مي

 .هاي خود، اصرار بیشتري داشته باشندآوردن خواسته

 





  
 احساسات خود را به روشنی بیان می كنید؟•
 در صورت نیاز، از دیگران كمك می خواهید؟•
 خشم و عصبانیت را به نحو مناسب بیان می کنید؟•
 وقتی گیج می شوید سؤال می پرسید؟•
 آیا اغلب از شما میخواهند بلندتر صحبت کنید؟•
 وقتی متفاوت از دیگران فكر و احساس می كنید، عقاید تان را بیان می کنید؟•
 وقتی نمی خواهید كاری انجام دهید می توانید نه بگوئید؟•
 با قدرت و صلابت صحبت می كنید؟•
 وقتی با مردم حرف می زنید به آنها نگاه می كنید؟•

 ؟آیا از افراد در موضع قدرت میترسید•
 

 



برخورد و گزینه متفاوت اجتماعي چهار  آدم ها در مورد ابراز حقوقشان در روابط

 :دارند

 

 

 باخت -برد 

 برد –باخت 

 باخت –باخت 

 برد -برد 





 پرخاشگر من عل



این آدم ها معمولا سبک ارتباطي منفعلانه اي دارند  . 

 

است« بي جرأت» ر آنکلمة صریح ت  . 

 

 در ظاهر این افراد فروتن، صبور، از خود گذشته

اما به خاطر این که به دیگران اجازه  ندو مهربان

به راحتي حقوق و احساساتشان را نادیده  مي دهند

بگیرند، همیشه در درون خود ناراحت اند و با 
 .خودشان کلنجار مي روند



  این افراد جرأت مندي را با خشونت
 .اشتباه گرفته اند

 

  آن ها حقوق خود را به قیمت نادیده
 .گرفتن حقوق دیگران به دست مي آورند

 

 پرخاشگر ها با منفعل ها یک زوج مکمل
  .ناعادلانه را تشکیل مي دهند



این دسته غیرقابل تحمل ترین سبک ارتباطي را دارند . 
 

 این افراد به دلایل مختلف ممکن است احساس خشم یا خصومت نسبت به
دیگران را تجربه کنند، اما نه توانایي بیان آن را دارند و نه مي توانند این 

 .احساس ها را تحمل کنند
 

 آن ها شیوه اي غیرمستقیم و انحرافي را براي خالي کردن خشم خود
 لج کردن، کم کاري، با استفاده از هیجان هاي تأثیرگذار. برمي گزینند

 (  مثلا گریه یا قهر)     
 

 کارمندي که کار ده دقیقه اي شما را به خاطر احساس خشم از ارباب
دوساعت انجام مي دهد، نمونة یک فرد پرخاشگر  دررئیس  رجوع هاي دیگر یا

 .منفعل است



 :جرأت ورزي در موقعیت هاي زیر هم به دردتان مي خورد 

 
 تقاضاي معقول از دیگران 

 برخورد درست با مخالفت دیگران 

 جلوگیري از تعارضات پرخاشگرانة غیرضروري 

   اعلام موضع خود در تصمیم هاي جمعي 

 جرأت ورزي در سه حرکت 



 شما

 خانواده

 خودت

 مدیران

 اعضای تیم

 دوستان

? 



 تقاضایی دارم  من

  مذاکره میکنم

تقاضایی را رد 
 کنم

 رنجیده ام بازخورد

 شادم

 عصبانی هستم

 انتقاد شده ام



 

 :لااقل باید از سه مرحلة زیر عبور کنید

 
 از اعلام موضعپیش ◦

 اعلام موضع با جمله سه بخشي◦

 اعلام موضع در شرایط خاص◦

 



  ابتدا از موضع خود مطمئن شوید، یعني مشخص كنید كه مي خواهید
 .بگویید بله یا خیر

 

  اگر مطمئن نیستید، بگویید كه براي پاسخ دادن باید كمي فكر كنید به

 .شخص مقابل بگویید كه بداند چه زماني پاسخ خواهید گفت

 

 ،اگر شما كاملا متوجه نشده اید كه فرد مقابل از شما چه تقاضایي دارد
  از او توضیح روشني بخواهید

 



 :  بخش همدلانه یا بازخورد مثبت 

شروع مي شود فضا را دوستانه مي کند و از پرخاشگرانه بودن « من»این بخش که با کلمة 
همچنین طرف مقابل معمولا مي فهمد که شما علت درخواست و مشکل . جمله تان جلوگیري مي کند

 «...رو لازم داري دوربینممن مي دونم که تو »: او را درک کرده اید

 

 :  بخش استدلالي

این دلایل باید تا حد ممکن کوتاه، . در این بخش دلیل یا دلایل تصمیم خودمان را اعلام مي کنیم
 :  یادتان باشد آوردن دلیل اضافي به ضرر خودتان تمام مي شود. واضح و روشن باشند

احتیاج  دوربینمچون در طول روز به / یا/ رو به کسي قرض ندهم دوربینماما چون تصمیم گرفتم »
  «...پیدا مي کنم

 

 :  بخش قاطع اعلام تصمیم

خیلي ها به این بخش نمي رسند و به همین خاطر جملة ناتمام شان موجب مي شود طرف مقابل سوء 
در این بخش ما تصمیممان را بدون . استفاده کند و سکوت در این بخش را دلیل بر رضایت بگیرد

 :  تعارف اعلام مي کنیم

 «.رو به ات نمي  دمدوربینم »



كنید یكي از دوستانتان، شما را امشب به جشن تولدّ دعوت كرده درحالي كه فرض 
 .شناسیدشما اصلاً دیگر میهمانان و مكاني را كه باید بدانجا بروید، نمي

در این صورت شایسته است از روش هاي جرأتمندانه اي كه در ادامه بدان   

 .اشاره خواهد شد، استفاده نمایید

 گفتن« نه »  -1

 وجود دارد كه برخي از آنها « نه » روش هاي متعدّدي براي ابراز جرأتمندانه

 :عبارتند از

نه متشكرم » یا « نه » : نظیر« نه » صرفاً گفتن( الف». 

شبها از خانه  نه متشكرم، من» : همراه با توضیح نظیر « نه » گفتن( ب
 .«رومبیرون نمي

 



2-  در این روش سعي بر آن است كه موضوع صحبت عوض گردد: تغییر دادن موضوع. 

 فردا امتحان داریم؟ 

 راستي فیلم دیشب را دیدي؟ 

3- دلیل آوردن 

 شودها سازگاري ندارد و ضعیف ميجور میهمانيام با اینروحیه. 

 دانمشناسم، اصلاً درست نميرفتن به جایي را كه نمي. 

4- تر در طرف مقابلایجاد احساس شخصیتّ مهم 

 از شما انتظار نداشتم چنین پیشنهادي به من بدهي! 

كردمجور دیگر فكر ميمن روي شما یك! 

5- ارائه پیشنهادي بهتر 

 حاضرم با شما به تئاتر، سینما و یا منزل شما بیایم ولي به میهماني در جایي كه سایر میهمانها

 .را نمي شناسم نمي آیم



 نشان دادن شأن باري خانوادگي خود -6

ها شركت كنیمجور میهمانيدر خانواده ما رسم نیست كه در این. 

شونداگر این موضوع را در خانواده خود مطرح كنم، خیلي متعجّب مي. 

 

 بیان موضوع در قالب شوخي -7

اممن هنوز بچّه ام، هنوز به اندازه كافي براي میهماني شبانه بزرگ نشده. 

 

 پافشاري و اصرار در ردّ درخواست -8

دیگر حرفر را نزن، من اهلر نیستم و به هیچ وجه نخواهم  مد. 

 

 :دور شدن از موقعیتّ -9

 ورزددر مواقعي كه فرد بیر از حد اصرار مي. 



 ابراز همدلي -10

فهمم خواست كه من در جشن تولدّت باشم، این موضوع را ميشاید دلت مي

 .جور مراسم نیستمولي متأسفانه من اهل شركت در این

 

 معذرت خواهي -11

توانم در میهماني با عرض پوزش، امیدوارم مرا ببخشید كه به هیچ وجه نمي

 .شما شركت نمایم

 

 تشكر و قدرداني -12

 لطف كردید كه مرا به میهماني خود دعوت نمودید، ولي من دوست ندارم و
 .آیمنمي

 




