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همه كارهاي ما نوعي ارتباط است -1
 تا ارتباطيم در يكديگر با مختلف هاي گونه به روز هر ما:
  كنيم منتقل يكديگر به را خود تمايلات و احساسات ها، انديشه.
دهيم نشان را خود احترام و علاقه ميزان.  
ديگران با را خود دودلي و شك و خرسندي و شادماني اندوه، و رنج 

.گذاريم ميان در
 از ناخواسته، يا خواسته ارتباطات، مجموعه يك يا ساده ارتباط يك  

  از يكي حال هر به منفعل، يا فعال اتفاقي، يا شده تعيين پيش
  ساختن متجلي و نتايج كسب نيازها، ارضاء كليدي ابزارهاي
  بخش دهنده شكل مطلوب، نا يا مطلوب ما، روابط .ماست آرزوهاي

.ماست روزانه اوقات از اي عمده



همه كارهاي ما نوعي ارتباط است -1
 در نحوي به ما روزانه اوقات از %75 حدود كه دهد مي نشان تحقيقات  

  زندگي كيفيت دليل همين به .گذرد مي ديگران با ارتباط و تماس
  .دارد ديگران با او ارتباطات كيفيت به بستگي كس هر
 زندگي كنيم  :ما ارتباط برقرار مي كنيم تا
                                                                              كسب اعتبار كنيم
                                                                   عقايد خود را ابراز كنيم
                                                         ادب خود را نشان دهيم معاشرت كنيم
فرمان دهيم به يكديگر كمك كنيم
                                                                ديگران را بفريبيم ناسزا بگوييم
                                                                          گپ بزنيم ترغيب و تشويق كنيم
                                                              شكوه و گلايه كنيم تحسين كنيم
                                                                   به توافق برسيم مبادله و معامله كنيم
هشدار دهيم



همه كارهاي ما نوعي ارتباط است -1
 به اعتماد و ها توانايي بر ديگران با مناسب رابطه ايجاد در مهارت  

  و نماياند مي را آوردهايمان دست و استعداد افزايد، مي ما نفس
  .كند مي جلب را ديگران قدرداني و احترام

 صرفا كار محيط در خطاها از %70 قريب كه دهد مي نشان تحقيقات 
.است ضعيف ارتباط از ناشي



اصول شش ماده اي ارتباطات
است ارتباط نوعي ما كارهاي همه :يك شماره ارتباطي اصل
 و ارادي شفاهي، غير و شفاهي هاي پيام از آكنده ما زندگي لحظات تمام  

  .است ارادي غير
،جاري زبان بر ما كه كلماتي .نيست ارتباطي وسيله تنها زبان  

  تشكيل را ما پيام %24 تا هشت بين فقط موقعيت، برحسب كنيم، مي
.دهند مي
 در كه را اي خانه رانيم، مي كه را اتومبيلي پوشيم، مي روز هر كه را لباسي  

  آويزيم، مي خود به كه را ملزوماتي و آلات زيور كنيم، مي زندگي آن
 به نسبت احساسي چه كه كنند مي منتقل ديگران به را پيام اين همگي
.كنند رفتار ما با چگونه ديگران داريم انتظار و داريم خود



اصول شش ماده اي ارتباطات
 چگونگي پيام يك ارسال چگونگي :دو شماره ارتباطي اصل

.كند مي معين را آن دريافت
 كنيم مي تصور آنچه از بيشتر بسيار آوريم، مي زبان بر كه را كلماتي  

  ايستادن، وضعيت كردن، نگاه نوع صدا، آهنگ و حجم .هستند پيام حاوي
  را ما كلمات تا كنند مي كمك شنونده به همگي سر، شدن خم نحوه

.دريابد را آن پيام و كند تفسير
خود پيام ارسال هنگام در موارد اين مراقب ناخودآگاه است ممكن اين بنابر  

 استنباط و دريافت شيوه حال هر به كه باشيم داشته توجه بايد اما نباشيم،
  .گردد مي بر آن ابراز شيوه به دقيقا پيام يك



اصول شش ماده اي ارتباطات
  پيام دريافت دارد اهميت آنچه :سه شماره ارتباطي اصل

آن ارسال نه و است
 شود دريافت ما منظور با مغاير آساني به  پيام يك كه افتد مي اتفاق بسيار.  

 شنونده كه است پيامي واقعي ارتباط بگوييم كه است منطقي اين بر بنا
  .گويد مي گوينده آنچه نه كند مي استنباط

 عملكرد بلكه نيست، كافي پيام ارسال در ما نيت حسن صرفا ديگر، بياني به    
     .كنند منتقل را مان خيرخواهانه نيت بتوانند بايد ما بيان و



اصول شش ماده اي ارتباطات
  حاصل اغلب پيام آغاز چگونگي :چهار شماره ارتباطي اصل

.كند مي تعيين را ارتباط
 در نادرست استنباط علت به كه ايم كرده تجربه را احساس اين بارها ما همه  

 مراقب اگر اين، بنابر .ايم فهميده كج يكسره را گوينده منظور پيام، يك آغاز
 كه است كافي بريم مي بكار سخن آغاز در كه اي كلمه چند همان نباشيم،
  و رنجش موجب و دهد سوق ما سخنان از نادرست برداشتي به را ديگران
  و كم به ارتباطي هر در موفقيت از بخشي دليل همين به .شود آنها آزردن
  .دارد بستگي سخنان آغاز كيف



اصول شش ماده اي ارتباطات
.است طرفه دو خيابان يك ارتباط :پنج شماره ارتباطي اصل
 دريافت و پيام درست ارسال .دارند دخالت عامل دو خوب ارتباط يك در 

 را خود نظرهاي نقطه كه كنيم بسنده اين به تنها اگر بنابر .پيام درست
 ارتباط يك ايجاد به موفق ايم كرده بيان كننده قانع و منطقي و روشن

  .ايم برآمده اندرزگويي و سخنوري مقام در صرفا بلكه، .نيستيم
  بايد بيانجامد، كاميابي و موفقيت به شما رابطه مايليد اگر ترتيب، اين به    

  .كنيد درك روشني به و بشنويد را مقابل طرف نظرهاي نقطه



اصول شش ماده اي ارتباطات
  .است رقص يك ارتباط :شش شماره ارتباطي اصل
 مطالب قادريد سهولت به كه ايد كرده تجربه را حالت اين حال به تا آيا  

  ديگري براي را مطالب همين وقتي اما بگذاريد ميان در فردي با را خاص
 به را خود نظرات نقطه توانيد نمي كه كنيد مي احساس كنيد، مي مطرح

  كه است ارتباطي انفعالات و فعل امر، اين علت .دهيد بسط و شرح صراحت
  .شود مي برقرار مقابل طرف و شما بين
و بود خواهد متفاوت دهند مي ارتباط هم به را ما كه نيروهايي عبارتي به  

  ديگري گونه به ارتباط رقص و گردد مي برقرار نيز متفاوتي روابط نتيجه در
  .شود مي اجرا



اهميت لحن بيان -2
. صداي شما يك آلت موسيقي است

 نت طبعا كه كرد تشبيه موسيقي آلت يك به توان مي را آدمي صداي 
 زنيد، مي خويش دل چنگ بر اي زخمه وقتي .نوازد نمي را يكنواخت هاي

  ملايم متفاوت، بمي و زير با و معمولي يا و ملايم خشن، لحني با را كلمات
كنيد، مي ادا يكنواخت يا و
دارد اساسي نقش شما پيام از شنونده برداشت در خصوصيات اين تمام.  
 نحوه به بستگي عبارت، هر از اوليه استنباط از %38 معتقدند كارشناسان 

.دارد آن بيان
نشينند مي قضاوت به ما درباره ما، گفتار طرز از مردم حقيقت در.  



اهميت لحن بيان -2
است نگفته دروغ كسي به او كه نگفتم هرگز من.

10 كنيد تكيه كلمات از يكي روي بار هر و بخوانيد را جمله اين بار.  



عبور از موانع ارتباطي -3
 به كه گوناگون موانعي از كه شوند مي واقع موثر زماني شما ارتباطات 

.كنيم گذر سلامت به اند گرفته قرار ما راه سر بر مختلف اشكال
 در ارتباطي فيلترهاي از عبور از پس را ها پيام و اطلاعات ما حقيقت در  

  .كنيم مي دريافت آنها شدن غربال و ذهن
 كنند مي انديشي كژ دچار و منحرف را ادراك قوه ارتباطي فيلترهاي.  



عبور از موانع ارتباطي -3
مولد فيلتر هاي ارتباطي

 فيزيكي موانع
 ارزشيابي گفت و شنود جلسه ( صدا و سر وجود(
 محيط بودن نامناسب
 سن 
 جنسيت  
 نژاد
 نوربالا( فرهنگي تضادهاي(
 شخصيت در تفاوت  
 ارزشي نظام
زندگمتفاوتهايشيوه



عبور از موانع ارتباطي -3
فيلترهاي ارتباطي

 قالبي ديد )Stereotyping(
 تعصبات )Prejudice(
 انديشي خشك )Fixed Ideas(
 فرضيات )Assumptions(



عبور از موانع ارتباطي -3
متداولفيلترهاي ارتباطي

1- شتابزده ارزيابي
2- عجولانه گيري نتيجه
3- داوري پيش
4- پرتي حواس
5- توجهي بي
6- گمان و حدس
7- قالبي فكر
8- رواني فشار
9- كردن گوش دقيق در مهارت فقدان
10- سمعي هاي دشواري
11- شنويد مي داريد، دوست كه را مطالبي فقط” شنيدن در انتخاب.“
12- متحجرانه و خشك افكار
13-پندارها پيش



رفتار، رفتار مي آفريند -4
با مردم چنان رفتار كن كه ميل داري با تو رفتار كنند  .

 خواهند برخورد ما با گستاخي با كنيم، رفتار گستاخي به ديگران با اگر 
  از مودبانه واكنشي با بگيريم، را نزاكت و ادب جانب رفتارمان در اگر .كرد

  .شد خواهيم روبرو ديگران سوي
بود خواهند ما مراقب كارها در معمولا كنيم، رعايت را حقوقشان اگر.  
كرد خواهند رفتار ما با احترام با كنيم، رفتار آنها با احترام با اگر.  



رفتار، رفتار مي آفريند -4
اصل مقابله به مثل رواني )The low of Psychological Reprocity(

 دريافت ديگران سوي از كه كنند منعكس را رفتاري همان مايلند طبيعي طور به مردم 
  .كنند مي
 در مهربانم، تو با باشي مهربان من با اگر” است چنين اين “رواني مثل به مقابله اصل” مفهوم 

  “.گردانم مي باز تو به نحوي به بستانم، كه را آنچه هر صورت اين غير
 و دلپذير برخوردهاي مسئوليت است، رفتار زاييده رفتار كه واقعيت اين شناخت با اين بنابر 

  .بگيريد عهده به ايد كرده تجربه زندگي طول در كه را ناخوشايندي
 لحني چنين با تا باشيد آماده صورت اين در بگوييد؟ سخن ديگران با داريد ميل لحني چه با 

...بگويند سخن شما با
 نتايج بر و كنيد هدايت ديگران با را خود ارتباطات “رواني مثل به مقابله اصل” از استفاده با 

  .درويم مي ايم كاشته را آنچه همه كه نكنيد فراموش بگذاريد، تاثير آن
 است احترام دادن نشان احترام، كسب راه بهترين.



رفتار، رفتار مي آفريند -4
شما در انتخاب رفتارتان اختيار تام داريد  .

 رفتاري يا .داريم رو پيش راه دو كند، رفتار ادبانه بي ما با كسي اگر  
  با كه اين يا دهيم پاسخ گستاخي با را گستاخي و كنيم اختيار را مشابه
  نظر تجديد به تا كنيم دعوتش و دهيم قرار تاثير تحت را او مهرباني و رافت

  .بپردازد اعمالش



رفتار، رفتار مي آفريند -4
عوامل تعيين كننده در رفتار شما با مردم

1- كنند؟ مي رفتار چگونه شما با ديگران
2- خود از بيرون نيروهاي معلول يا داريد آگاهانه تسلط زندگيتان بر آيا  

هستيد؟
3- چيست؟ شما اعتقادي نظام



رفتار، رفتار مي آفريند -4
عنان زندگي خود را به دست گيريد

 مردم اغلب .كنيم مرور بيشتري دقت با را رواني مثل به مقابله اصل  
  بايد آيا اما .شود مي رفتار آنها با كه كنند مي رفتار ديگران با طوري همان
كنيم؟ رفتار آنها با كنند مي رفتار ما با ديگران كه طوري الزاما

 آن مقصود .ندارد تفاوتي افراد از بعضي براي آفتابي هواي با باراني هواي 
  خود و داشت كافي تسلط بايستي خود هيجانات و احساسات بر كه است

  .هستيم خويش زندگي كامل مسئول
 بر تسلط با يا آورند خشم به را شما كه دهيد اجازه ديگران به توانيد مي 

  .شويد خود زندگي روند بر آنها رفتار تاثير مانع خود هيجانات و احساسات



خودتان را به جاي ديگران بگذاريد وگرنه به هيچ جا نمي رسيد -5

بي تفاوتي)Apathy(

 ديگران مسائل و احساسات به نسبت فرد كه است آن تفاوتي بي 
.باشد اهميت بي
كنيم حفظ فردي با را پايدار و خوب رابطه توانيم نمي ما كه است طبيعي  

  سهيم او شادي و غم در را خود و تفاوتيم بي مشكلاتش به نسبت كه
  تلقي ارتباط يك پايان نقطه توان مي را تفاوتي بي دليل، اين به .بينيم نمي
  .كرد



خودتان را به جاي ديگران بگذاريد وگرنه به هيچ جا نمي رسيد -5

همدردي)Sympathy(

 باشيم، داشته مشترك احساس ديگري فرد با كه است وقتي همدردي  
  خود زبان و دست با و آوريم حساب به خود غم و شادي را او غم و شادي

  .بكاهيم هايش گرفتاري بار از كه بكوشيم
حتي و نداريم همدردي به نيازي خود ارتباطات در ما مواقع بيشتر در  

  .دانيم نمي مطلوب و پسنديده را برخوردي چنين



خودتان را به جاي ديگران بگذاريد وگرنه به هيچ جا نمي رسيد -5

همدلي)Empathy(
 ديگر فرد نظر نقطه درك قدرت يعني همدلي.  
از و ببنيم او ديدگاه از را امور بگذاريم، او جاي به را خودمان بايد منظوري چنين براي  

 .داشتيم احساسي چه بوديم وي جاي به اگر كه بپرسيم خود
با توان مي زيرا باشيم، موافق مقابل طرف احساسات و عقايد با لزوما كه نيست نيازي 

 تمايلاتش، و علايق از درآوردن سر با حال عين در و بود مخالف ديگري هاي نظر نقطه
 .كرد درك كاملا را او احساسات و وضعيت

 مساعدي زمينه و برود بين از روابط در موجود شكاف كه شود مي موجب همدلي 
  .آيد فراهم تقابلي و تدافعي حالت كاهش نتيجه در و شدن تر نزديك براي

 كاهش بدون و دهي سرويس كيفيت ارتقاء با يا قيمت كاهش با بيشتر فروش :مثال 
)فروشگاه مدير با فروشنده تعامل( كالا قيمت



خودتان را به جاي ديگران بگذاريد وگرنه به هيچ جا نمي رسيد -5

درك چارچوب ذهني ديگران
 ذهني چارچوب بتوانيم هرگاه .ندارد اهميت ميزان يك به كس همه براي چيز همه  

  به انتظاراتشان برآوردن با دارد، اهميت برايشان چيزي چه بدانيم و بشناسيم را مردم
.كنيم نفوذ آنها در و كنيم ايجاد صميمي و گرم اي رابطه آنها با توانيم مي سهولت

 تجربيات و زندگي سوابق از بايد مختلف افراد ذهني هاي چارچوب شناخت براي 
 به آنها هاي گرايش و ها حساسيت ضعف، نقاط از و آورد دست به اطلاعات آنها گذشته
  .ديد آنها چشم دريچه از را چيز همه آنگاه و شد آگاه خوبي

تقارن چارچوب هاي ذهني



خودتان را به جاي ديگران بگذاريد وگرنه به هيچ جا نمي رسيد -5

حس همدلي را در خود تقويت كنيد  .

 آنان كه اندازي چشم از افراد، هاي گرايش و تمايلات در وكاو كند با  
  بگوييد برايشان بلند صداي با آنگاه و بنگريد نگرند، مي موضوعات به
  .داشتيد احساسي چه بوديد آنها جاي به اگر كه
كه آن پس و آغاز داريد خوبي روابط آنها با كه كساني از را تمرين اين  

  كه برويد افرادي سراغ به تدريج به آورديد بدست مهارت زمينه اين در
  توانيد مي سختي به يا و بيشتر تفاوت شما با ها ارزش و عقايد نظر از

  .كنيد درك را آنها عقيده و افكار



يك نسخه شفابخش براي غلبه بر اختلاف و تعارض -6

 بستانيم و بدهيم بايد.
 شود فراهم رضايتش است مايل هركس.  
 شوند برنده همه كه است اين مهم.  
 كنند مي آرايي صف برابرت در باشي توجه بي ديگران حقوق به اگر.  



يك نسخه شفابخش براي غلبه بر اختلاف و تعارض -6

 مهارت حل مشكل(مسايل را باز كنيد و مورد بحث قرار دهيد(

 كار روش:
 كنيم باز را سخن نخست
 بنشينيم بحث به مسئله مورد در
 فصل و حل براي يكديگر با شد، واضح كاملا گوينده مقصود كه وقتي 
  .بكوشيم آن



يك نسخه شفابخش براي غلبه بر اختلاف و تعارض -6

پنج روش براي مقابله با اختلاف

1- مضاعف برد( برد -برد روش(، win- win
  مشترك اي زمينه يافتن براي جو و جست و مسائل بررسي
 يكديگر هاي هدف و مقاصد تشخيص
 جويانه صلح خوي و سياست و مهارت با مسائل فصل و حل

       بلكه گشايد، مي اختلاف حل براي را هايي راه تنها نه برد-برد روش 
.شود مي نيز روابط گسترش و بهبود موجب



يك نسخه شفابخش براي غلبه بر اختلاف و تعارض -6

پنج روش براي مقابله با اختلاف

2- تحميل( باخت -برد روش(، win- lose
 توزي كينه و خصومت گيري، جبهه بذر كاشتن
 بازنده توسط كردن تلافي و دفاعي شرايط آوردن فراهم



يك نسخه شفابخش براي غلبه بر اختلاف و تعارض -6

پنج روش براي مقابله با اختلاف

3- مضاعف باخت(باخت -باخت روش(، lose- lose
  موقع به گيري تصميم عدم
 اختلافات ريشه شدن عميق

      و شانس به اغلب حل راه طرف، دو تمايلات و مقاصد گرفتن ناديده با  
  .شود مي واگذار تقدير



يك نسخه شفابخش براي غلبه بر اختلاف و تعارض -6

پنج روش براي مقابله با اختلاف

4- توافق( برد -باخت روش(، lose- win
 كردن پيشه سازگاري ولي ما منافع تامين عدم
 شود مي گرفته نظر در مقابل طرف اميال و تقاضاها فقط.
روابط اگر يا نباشد مهم برايمان چندان اختلاف مورد كه مواقعي براي 
.است بلامانع توافق باشد، داشته رجحان اختلاف مورد به نسبت ما



يك نسخه شفابخش براي غلبه بر اختلاف و تعارض -6

پنج روش براي مقابله با اختلاف

5- سازش و مصالحه)Compromise(
     طرفين بين اختلاف موارد كردن تقسيم
   شود نمي برآورده كاملا طرفين از كدام هيچ اميال و ها خواسته.
  آورد مي وارد طرف دو روابط به را آسيب كمترين.  

   نيستند بازنده يا برنده كاملا طرفين از كدام هيچ. 



يك نسخه شفابخش براي غلبه بر اختلاف و تعارض -6

 ماده اي برد مضاعف 12اصول

1- متقابل احترام
  برآوريد را ديگران تقاضاهاي و نيازها معضلات، حل با هستيد مترصد زماني تنها     

  .باشند برخوردار كافي تكريم و احترام از شما نزد در كه
باشيد مشترك هاي زمينه جوي و جست در -2    

 ها پايه اين بر را توافق بناي توانيد مي سهولت به مشترك هاي زمينه يافتن با      
.كنيد استوار

  هم كنار در را ديگر فرد و خود هاي دلواپسي و نيازها ها، خواسته وقتي - 3     
  اين كنيد، مي رويت وضوح به را مشترك نقاط كنيد، مقايسه هم با و بگذاريد

 و همدلي شالوده توان مي كه هستند مساعدي و بارور هاي زمينه مشترك، نقاط
.كرد بنا آن روي بر را وحدت



يك نسخه شفابخش براي غلبه بر اختلاف و تعارض -6

 ماده اي برد مضاعف 12اصول

4- كنيد مطرح را اختلاف مورد يا و مسئله ديگر بار است، لازم اگر.  
  .دهيد قرار توجه كانون را طرف دو قبول قابل نتايج -5    

  آن تحقق در يكديگر اتفاق به توانيد مي مشترك هدف و چارچوب يافتن با      
  .بكوشيد

  .كنيد بررسي را مختلف هاي حل راه و باشيد پذير انعطاف -6    
 راه حل برگزيده

مسئله

راه حل ها 



يك نسخه شفابخش براي غلبه بر اختلاف و تعارض -6

 ماده اي برد مضاعف 12اصول
7- داريد نگاه باز را خود ذهن. 

اي كليشه فكر نظري، تنگ تعصب، ناپذيري، انعطاف مغزي، خشك از اجتناب
باشد شده باز كه كند كار تواند مي زماني تنها است، نجات چتر يك مانند ذهن. 

منفي نه باشيد، مثبت -8    
 كاملا تو” ،“رسيم نمي جايي به هرگز ما” نظير منفي عبارات كارگيري به از اجتناب 

“كني مي اشتباه
 كنيم بيان را خود مخالف دلايل فرد، با مخالفت ابراز جاي به
 كه موافقم من” نظير مثبت عبارات با گفتگو شروع ... ”



يك نسخه شفابخش براي غلبه بر اختلاف و تعارض -6

 ماده اي برد مضاعف 12اصول
9- بپردازيد مسائل فصل و حل به هم كنار در.  
  .بزداييد خود لغات فرهنگ از را “اما ” كلمه -10  

 است گرفته قرار بحث مورد آن از قبل تا كه است مطالبي نفي ” اما “كلمه كاربردن به.
 به ،“...سپاسگزارم ،... فهمم مي را شما نظرهاي نقطه ،.... موافقم “هاي واژه كارگيري به 

” اما ” جاي



يك نسخه شفابخش براي غلبه بر اختلاف و تعارض -6

 ماده اي برد مضاعف 12اصول
11- آوريد بوجود تغييري آن در نيست، ثمربخش مسئله با شما برخورد شيوه اگر. 

 ”دهد نمي جواب هم بار يكمين و هزار صد .“ام گفته تو به را اين بار هزار صد من.
.بكشيد عميق نفس -12     
 نتايج عميق نفس بار چند يا يك .شود مي مغز موثر كار مانع تنش و رواني فشار 

  .دارد همراه به را انگيزي حيرت



يك نسخه شفابخش براي غلبه بر اختلاف و تعارض -6

 برد -برد”تكنيك هاي كاربردي در راه حل“
1- دهيد قرار رسيدگي مورد تك تك را اختلاف موارد.
2- باشيد شكيبا و حوصله با.
3- كنيد بيان صراحت به را بحث مورد موضوع.
4- دهيد فرا گوش دقت با.
5- بگذاريد احترام مقابل طرف مسائل و ها نارضايتي عقايد، به.  
6- باشيد توافق به رسيدن درصدد.
7- داريد معطوف طرف دو قبول مورد مشترك هاي زمينه به را افكارخود.  
8- نچسبيد خود عقيده به دندگي يك با.
9- دارند اي عقيده هم ديگران كه بپذيريد.
10- نكنيد قطع را مقابل طرف هاي حرف.  
11- نزنيد حرف مقابل طرف با همزمان.
12- بشناسيد را او و خودتان هاي خواسته و اهداف. 
13- نگوييد سخن بلند و باشيد مسلط خود اعصاب بر. 
14- نكنيد شتاب گيري نتيجه در.  
15- ندهيد قرار توجه مركز را خود تقاضاهاي فقط گيري نتيجه براي.
16- نكنيد تحميل ديگري بر را خود حل راه.  



ارتباط يك خيابان دو طرفه است -7

اطلاعات هم بايد مبادله شود.
 

 است ارتباط هر در اصلي و مهم عامل دو شدن، درك و كردن درك.  
 بدهيم خوبي به را اطلاعات بايد بگذاريم تاثير درك كيفيت بر اينكه براي  

 صراحت به كه باشيم داشته را توانايي اين بايد ديگر بياني به بستانيم و
  نحو به طرفي از و كنيم ابراز ديگران براي را خود احساسات و افكار

  .كنيم حس و ببينيم را ديگران نظرهاي نقطه اي شايسته



ارتباط يك خيابان دو طرفه است -7

چه كنيم تا ديگران به خوبي ما را درك كنند؟
 

 منتقل ديگران به اي شيوه به را خود انديشه و فكر صراحت، و متانت با  
  .باشد شما درونيات ترين درست و ترين واقعي حامل كه كنيد

 مطرح اي گونه به را مطالب و كنيد نفوذ فرد روحي سيستم در بايد 
 هماهنگ و مناسب او ذهني چارچوب همچنين و حسي سيستم با كه كنيم
  .باشد



ارتباط يك خيابان دو طرفه است -7

چه كنيم تا ديگران را به خوبي درك كنيم؟
 

 سئوالات طرح همدلي، نظر، دقت كردن، گوش دقيق در سازي توانمند  
 متقابل احترام و سودمند و مفيد

 بدون( او نگاه از چيز همه مشاهده ديگر، فرد حسي سيستم با ارتباط 
علايقش و نيازها از درآوردن سر و )باشيد او موافق لزوما اينكه

 كنيم كسب خوبي به را اطلاعات توانيم مي صورت اين در.



يازده برخورد محكوم به شكست -8

1- كردن قضاوت
 داشتن ابراز كسي به نسبت را خود مثبت يا منفي راي
 بپردازيد جزئيات شرح به گويي كلي جاي به.  
 بپردازيد حقايق بيان به خود، عقايد تفسير و تعبير جاي به.  
 خود احترام مغرضانه غير و متناسب كلمات انتخاب و صدا لحن حركت، و حالات با 

.كنيد اظهار مقابل طرف به را
2- دادن دلخوشي
 اي كليشه و كننده دلخوش خالي، تو عبارات اظهار
3- كردن بازي را روانكاو يك نقش و زدن برچسب
 ”كني نمي تلاش و كار كافي اندازه به” ،“اي شده خيالاتي“



يازده برخورد محكوم به شكست -8

4- زدن كنايه و گوشه
 آميز كنايه هاي شوخي
 پاسخ كوبنده ضربه اين به فرصت اولين در شود مي وادار و شود مي دار جريحه فرد 

  .ايد كرده مسدود را سالم و باز رابطه هرگونه راه ترتيب اين به و بگويد
 مطرح صريح و رك را آن بلكه نكنيد، پنهان آميز كنايه عبارات پشت را خود منظور 

.كنيد
5- نامناسب سئوالات طرح و پرسش در افراط
 با كه كند مي ايجاد شخص در را احساس اين پي، در پي و وار مسلسل سئوالات 

  .روبروست بازپرس افسر يك
 سر، دادن تكان و حركات حالات، نگاه، با دهد، مي پاسخ شما سئوال به فردي وقتي 

  درست را پاسخ شويد مطمئن اينكه براي آنگاه .دهيد نشان او به را علاقمندي نهايت
  .بگوييد او براي ايد شنيده كه را آنچه خلاصه ايد فهميده



يازده برخورد محكوم به شكست -8

6- دادن فرمان  
 و كردن تحميل كسي بر را خود استيلاي آميز تحكيم و آمرانه يعني دادن فرمان 

ندادن موافقت حتي يا و مخالفت براي مجالي
 دستورات و اوامر از سرپيچي احتمال
 اين بر را فرض منطقي استدلال با و مودبانه – “گذاري ريل” شگرد از استفاده  

 او به كه اين بدون نتيجه در و است موافق شما نظرهاي نقطه با فرد كه گذاريد مي
 را شخص و كنيد مي بيان صريح و تند را خود اظهارات بدهيد، را نظراتش ابراز مجال

.كنيد مي تسليم خود نظرهاي نقطه مقابل در



يازده برخورد محكوم به شكست -8

7- كردن تهديد  
 كار انجام عدم يا انجام براي كننده قانع و خوب دلايل ارائه
 كردن تهديد جانشين را ترغيب و تشويق
8- حكيمانه اندرزهاي تحميل
 كنند تقاضا خود كه دهند مي گوش ما اندرز و پند به زماني تنها مردم.
 بيان پيشنهاد قالب در برآييد، اندرزگويي مقام در كسي تقاضاي بدون مايليد اگر  

 .كنيد



يازده برخورد محكوم به شكست -8

9- گفتن سخن لفافه در
 در و بفهمد را ما منظور كه اين براي گمان و حدس به مخاطب شدن متوسل 

.آيد مي در آب از غلط تصوراتش موارد از بسياري
 نيستيم خود پيام مالك و نداريم تسلط خود سخنان به كه پيام اين ارسال.
 از قضايا ديدن متقابل، احترام گفتن، سخن در صراحت :مطلب بيت شاه 

خويش پيام بر بودن مالك و خود جانب از كردن صحبت ديگران، چشم دريچه



يازده برخورد محكوم به شكست -8

10- اطلاعات ابراز از خودداري  
 اطلاعاتي اخذ به نيازمند خود كه كنند مي ديگران تسليم را اطلاعاتي زماني تنها  

 .باشند
 به آميز موفقيت كار تا باشند اطلاع با گذرد مي آنچه از همه بايد گروهي، كار در 

  .برسد ثمر
11- موضوع اصل از انحراف  
 خستگي احساس اغلب اطرافيان كه شخصي امور بسط و شرح به پرداختن 

 .كنند مي
كنند متوقف را او افتاده پا پيش مطالب كردن مطرح با تا آيند مي بر صدد در درنتيجه.
 سخن ما با خود خصوصي زندگي درباره باشد داشته ميل همكاري و دوست اگر  

  گوش سخنانش به رويي گشاده با كه كند مي حكم موفق ارتباط يك اصول بگويد،
.كنيم



چه بگوييم و چگونه بگوييم؟ -9

 وارد باشيد سنجيده را سخن جهات تمام اينكه بدون و شتابزده حال به تا آيا 
ايد؟ شده گفتگويي

گويي پريشان و فكري پريشان دچار را شما قضايا كيف و كم پيرامون مطالعه عدم 
 ايد شده شرمنده و خجول چنان و رسانده آسيب شما شخصيت و كلام ارزش به كرده،

  حلقومتان در مچ تا پاهايتان و ايد افتاده زمين به محكم شده، خالي پايتان زير گويي كه
  .است رفته فرو
 براي و كنيد بيان را خود گفتگوي كلي مقصود جمله، دو يكي در سخن آغاز از قبل 

 تواند مي چارچوب يك كه طوري همان .شويد قائل مشخصي “چارچوب” خود گفتگوي
 و آغاز نيز گفتگو چارچوب نمايد، جلب خود به را ديگران توجه و كند قاب را عكسي
 بايد كه را آنچه و نشود يا شود بيان بايد كه را آنچه -كند مي تعيين را سخن انجام
.نباشد يا باشد توجه كانون

 به مربوط مخارج خصوص به ماهانه، بودجه بر مروري امروز جلسه در دارم ميل  
.باشم داشته تبليغات و مشاوره حق اجاره، حقوق،
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 ،به از اين بر بنا .دارند فراواني تاثير كنيد مي منتقل ديگران به كه پيامي در كلمات 
 .كنيد خودداري انديشه بدون و عادت حسب بر كلمات بردن كار
 ماست خود با لغات انتخاب حق حال هر به.  
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  مقايسه دو گفتگو
 رعايت را كار اصول بايد زني، مي حرف وقيح و زشت خيلي تلفني مكالمات در تو  

.كني
 حرفهايت مبادا كه هستم اين گرانن و زني مي حرف سريع خيلي كه شدم متوجه من  

  .نباشد مفهوم مشتريان از بعضي براي
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از لغات بي طرفانه استفاده كنيد
                برق و زرق پر                                               جالب  
               ناگهاني                                                سريع
               بين دهن                                       پذير انعطاف
               ناپايدار                                               متغير
               است ضعيف ام انگليسي                 .كنم تقويت بايد را ام انگليسي.  
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از لغات بي طرفانه استفاده كنيد
 مسلط خود اعصاب بر و كنيد درنگ لحظه چند خاطريد، آزرده و خشمگين اگر 

 و كنيد بندي جمع را حقايق دهيد، فرا گوش ديگر فرد سخنان به دقت با آنگاه شويد،
 طرف به را خود پيام اي گونه به مغرضانه غير و طرفانه بي لحني و زبان با تا بكوشيد
  .نكشد مشاجره و بحث به كار و نيانگيزد را او مقاومت كه دهيد انتقال مقابل
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كلمات دقيق و روان انتخاب كنيد
  بگنجد زير الگوي در كه كنيد انتخاب را كلماتي:

شمرده و واضح      محتوا پر      صحيح      مودبانه      دقيق      كوتاه      صريح    

است رفتار زاييده رفتار                        ندهد دست از را شنيدن شوق مخاطب تا

 كنيد مي احساس اگر .نكنيد واگذار ديگر فرد گمان و حدس به را خود بيانات مفهوم 
 سئوال، كردن مطرح با آنگاه .بپردازيد آن توصيف به دقت با فهمند نمي را شما منظور

  .دارد مطابقت شده ارائه پيام با شده دريافت پيام كه كنيد حاصل اطمينان
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تاثير سخن و نفوذ كلام
1- بسازيد تصوير كلمات از.
 است كلمه هزار ارزش معادل تصوير يك ارزش. 
2- كنيد حمايت را خود جملات فيلم و اسلايد عكس، دادن نشان با. 
 سپاريم مي خاطر به را آن درصد 15 تا 10 فقط مطلبي شنيدن با.
 آوريم مي خاطر به آينده در را آن درصد 35 تا 30 مشاهده با.  
 يابد مي افزايش سپردن خاطر به درصد ديدن و شنيدن با.  
  
 شود مي دريافت مغز توسط شنوايي حس طريق از درصد 11 تنها. 
 به و تر دقيق ارتباطي دهيد، دخالت بيشتر را مخاطب گانه پنج حواس چه هر 

  .ايد نهاده بنا را تر يادماندني

.درصد از طريق حس بينايي به مغز وارد مي شود 87تا  83
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تاثير سخن و نفوذ كلام
3- كنيد ارائه نمايش با توام را مطالب.
 گويا و زنده هاي مثال ارائه
 سيستم يك كار طرز نمايش  
4- باشد حكايت و داستان با آميخته كه بريد كار به را هايي مثال.
 داستان، ادامه شنيدن شوق كه چرا .شوند مي شنونده كسالت و خستگي مانع 

 .كند مي آسان را زمان گذشت
 ،است تر ماندني ياد به حكايت با آميخته مطالب و قواعد اطلاعات.  
5- باشد شنونده فهم خور در سخن.  
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تاثير سخن و نفوذ كلام
6- پي .ال .ان فن از استفاده با كلام نفوذ)Neuro Linguistic Programming(
 آن از تقليد و افراد روحي سيستم شناخت كلام، نفوذ هاي شيوه بارزترين از يكي 

  .است
و دهيد فرا گوش آنان سخنان به بدوزيد، چشم افراد به دقت به بايد كار اين براي 

 الفاظ قالب در را آنها چگونه و كنند مي استفاده كلماتي نوع چه از غالبا كه ببينيد
 .ريزند مي
و حالات چهره، تغييرات صدا، لحن از تقليد و كلمات نوع همان از استفاده با آنگاه 

  ذهنيشان عملكرد و فكر نحوه با كه كنند صحبت آنها با اي گونه به چشم حركات
  .نامند مي )پي .ال .ان(كلامي عصبي، ريزي برنامه را فن اين .باشد مطابق
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تاثير سخن و نفوذ كلام
7- كنيد استفاده افراد نام از.
 دارد روابط حسن در شگرفي تاثير اما نيست بيش كلمه يك چه اگر شخص نام.  
 او گوش به كه است آوايي ترين شيرين و ترين دلپذير كس هر نام “ :كارنگي ديل 

  .خورد مي
 مي معطوف خود سوي به را آنها توجه تنها نه كنيد مي خطاب اسم به را افراد وقتي  

  .گذاريد مي آنها بر خود پيام و خود از مثبتي تاثير بلكه داريد،
 دارد همراه به را فريفتن قصد و بازي زبان شائبه اعتدال حد رعايت عدم.  
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ابراز وجود
 هاي خواسته با ديگران تا كنيد بيان صراحت به را خود نظرهاي نقطه اينكه براي 

  .نيازمنديد “وجود ابراز ” نام به فني به شوند آشنا شما واقعي
 است كلام آغاز در “من ” كلمه از استفاده فن اين ايزارهاي ترين مهم از يكي.  
 موافقند عقيده اين با مردم بيشتر ” يا “... كه دانند مي همه ” قبيل از جملاتي اظهار 

 همانند اش واقعي شخصيت كه اين ترس از شخصي كه است آن نمايانگر “... كه
 .كند مي اجتناب واقعي “من ” ابراز از گيرد، قرار انتقاد مورد اش ظاهري شخصيت

 خاصي موارد جز به “كنيم مي تصور ما كنيم، مي فكر ما ” :نظير عباراتي از استفاده  
 ديگر بار است، شده انتخاب رسمي سخنگوي عنوان به گروهي سوي از شخصي كه

 بر كه دهد مي قرار مقامي در را گوينده و است سخن در سستي و ضعف دهنده نشان
  .ندارد تسلط و تملك پيامش
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 پرسش هاي كاذب
 ابزاري بلكه .كنند نمي مطرح را سئوالي هيچگونه حقيقت در كاذب هاي پرسش 

  .دارند مي پنهان آنها پس در را خود نظريات و اعتقادات زبون و ضعيف افراد كه هستند
1- زورگويانه هاي پرسش  
را مقابل طرف احتمالي هايي پاسخ حقيقت در فرد سئوالات، اينگونه كردن مطرح با 

  نظرش مورد پاسخ كه كند هدايت سمتي به فشار با را او كوشد مي و كند مي محدود
 .آنجاست در
؟... كه نيست بهتر ” ،“؟...بايد كه كني نمي فكر ” :مثال“
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 پرسش هاي كاذب
2- مغرضانه هاي پرسش
روي از ظاهرا مستقيم، غير طور به فرد كه شود مي مطرح وقتي سئوالات اينگونه 

 برملا را او خطاهاي وسيله اين به و دارد اشاره ديگر فرد ضعف نقاط به سادگي،
 .كند مي
كه داند مي و ايستاده مدير كنار شخص كه شرايطي در “شدي؟ وارد وقت چه ” :مثال  

.است آمده خود كار سر به دير همكارش
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 پرسش هاي كاذب
3- فرضي هاي پرسش 
ديگر فرد زبان از را خود نظرهاي نقطه تا كند مي مطرح زيركانه فرد كه سئوالاتي 

  .بشنود
اينجا مسئول من اگر يعني “كردي؟ نمي را كار اين بود، مسئول اينجا تو اگر ” :مثال 

 .كردم مي عمل طريق اين به بودم،
4- امري هاي پرسش  
شود پنهان سئوال الفاظ و عبارات در فرماني و دستور كه وقتي.
فكر من ” كه است اين منظور حقيقت در “كرد؟ خواهي تمام را كار اين كي ” :مثال  

“باشي كرده تمام حال به تا را كار اين بايد كه كنم مي
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 پرسش هاي كاذب
5- نمايشي هاي پرسش
به كه پرسيم مي ديگران از خواهيم، مي چه و انديشيم مي چه به بگوييم اينكه جاي به 

  يكسان آنها و ما خواسته كه انتظار و اميد اين به خواهند مي چه و انديشند مي چه
 .باشد

كني؟ كار چه خواهي مي ” ،“بروي؟ خواهي مي كجا ” :مثال“
6- مزورانه هاي پرسش  
آنها .دارند قرار تري پايين مقام در كه هستند افرادي معمولا سئوالات اينگونه مخاطبين 

 بعدي سئوال با سپس و گيرند مي قرار بالا مقامي در سئوال يك شدن مطرح با ابتدا
 .شوند مي حقير و كوچك

خود كار سر به دير چرا پس داريد؟ اعتقاد بودن شناس وقت به شما آيا ” :مثال
“آييد؟ مي 
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تكنيك صفحه شكسته
چپ علي كوچة به را خود اصطلاح، به و انگارد مي ناديده را شما سخنان كسي اگر 

 كه گرامافون صفحة مانند .كنيد استفاده شكسته صفحه شگرد از توانيد مي زند، مي
 پيام دانيد مي لازم كه آنجا تا كند، مي تكرار مرتبا را آهنگ از قسمتي و برداشته خط
.باشيد داشته اطمينان آن شدن شنيده از تا كنيد تكرار حوصله با را خود

مقابل طرف نظرهاي نقطه از را خود استنباط پيام، تكرار از قبل توانيد مي همچنين 
 توجه آن به و ايد شنيده را او سخنان كه دهيد نشان او به وسيله اين به و كنيد بيان
  .داريد

اجازه قاطع و محكم هم و داريد توجه سخنانش به هم كه فهمد مي او كار اين با  
  .انگارد ناديده را شما نظرهاي نقطه كه دهيد نمي
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تكنيك صفحه شكسته
مثال:  
كني؟ ياري گزارش اين كردن تنظيم در مرا تواني مي جان، :توني
كنم تمام را كارهايم حتما چهار ساعت تا بايد است، شلوغ خيلي سرم خير، :جان.
كشد نمي طول زياد اما :توني.  
ندارم اضافي وقت اصلا اما دانم، مي :جان.  
شوم مي ممنون واقعا لطفا، جان، اوه، :توني.  
كنم كمك تو به حالا همين توانم نمي واقعا :جان.  
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اجتناب از بحث و جدل
با چه اگر يا و شويم بحث وارد كسي با لحظه آن در حداقل نيستيم مايل اوقات بعضي 

 مشاجره و بحث از خواهيم مي وجود اين با اما نيستيم، موافق شود مي ما از كه انتقادي
 “نيستم اينچنين من خير، هستيد، اينطور شما آري، ” :قبيل از عباراتي گفتن و

  .بپرهيزيم
با تكنيك اين در .كنيم استفاده كردن غامض تكنيك از توانيم مي شرايطي چنين در 

 كردن غامض و كردن پيچيده با “است ممكن شايد، ” :قبيل از كلماتي از استفاده
  كه گوييم مي او به تلويحا و دهيم مي مبهمي پاسخ شخص نقادانة عبارات به موضوع
 طفره كردن بحث از ترتيب اين به و نباشد وارد هم شايد و باشد وارد انتقادش شايد
.رويم مي
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تكنيك تاكيد منفي
پاسخ سهولت به شود مي ما از كه انتقادي قبال در توانيم مي اينكه با اوقات برخي 

 تكنيك شرايطي چنين در .كنيم موكول ديگري وقت به را بحث داريم ميل اما دهيم
  .است كارساز و مفيد منفي تاكيد

زياد يا و كم اي كلمه اينكه بدون را انتقادات طولاني، گفتگوي و بحث از جلوگيري براي 
  .پذيريم مي كنيم
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با باشيد، خود پيام بر حاكم بگوييد، سخن خود جانب از وجود ابراز فنون بكارگيري با 
 ” نه ” خود مخاطب به داريد ميل وقت هر كنيد، برخورد صحيح اي شيوه به انتقادات
 با را شما روابط انگيزي شگفت نحو به موارد، اين رعايت .بگذاريد احترام او به بگوييد،
 .بخشد مي بهبود ديگران
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نقل مرد فرزانه از حقيقت، خيال پردازي و افسانه

ديگر طوري را آن هستيم مايل اوقات بعضي چه اگر است حقيقت حقيقت، :حقيقت 
.دهيم جلوه

پيوسته ما كه حالي در حقيقتند از عاري ما اطراف چيزهاي از بسياري :پردازي خيال  
  .كنيم مي مطرح حقايق عنوان به را آنها
اند شده نقل سينه به سينه كه واهي و كذب شايعات :افسانه.  
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چند توصيه

1- هرگز و كنيد حاصل اطمينان آن بودن مسلم از و بشناسيد دقت با را زندگي حقايق 
 .نكنيد مطرح حقيقت عنوان به نيست حقيقت كه را چيزي

2- صرفا اين كه بدانند آشكارا مردم دهيد اجازه داريد، مي ابراز را خود عقيدة وقتي 
  به حقيقت از غلافي در را آن و باشيد خود عقايد مالك ديگر، عبارت به .شماست عقيدة
  .نكنيد قالب مردم

3- بپرهيزيد ساختگي و اي افسانه مطالب ذكر از. 
4- بين جو، و پرس با و كنيد گوش دقت با گويد، مي چيزي شما به كسي كه هنگامي 

 .شويد قايل تفاوت افسانه و پردازي خيال حقيقت،
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وادار را ديگران قبيل، اين از رفتارهايي و آوردن فشار دادن، فرمان كردن، مطالبه 
 .كنند آرايي صف ما مقابل در تا كند مي
خواهم مي ظهر از قبل فردا تا  را اين من ” :1 سناريو.“
براي اين آيا .باشم داشته اختيار در را اين بايد فردا ظهر از قبل تا واقعا من ” :2 سناريو 

دارد؟ امكان شما
 
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تقاضاهاي غير مستقيم
شكايت و فرمان تهديد، تذكر، از و است نيرومند و نافذ بسيار مستقيم غير درخواست  

 بشماريد، مقصر را ديگر فرد كه اين بدون علاوه، به .دارد بيشتري تاثير مراتب به
 به .داريد مي ابراز صراحت به را خود نظرهاي نقطه برانگيزيد، را او مقاومت يا و برنجانيد

.يابد مي افزايش تقاضا شدن برآورده احتمال شيوه، اين با علاوه
 
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فرايند تقاضاهاي غير مستقيم
1- تحريك و مغرضانه كلمات بردن كار به بدون و مقابل طرف شمردن مقصر بدون  

 .كنيد مطرح روشن و فشرده را حقايق آميز،
2- و افكار ذكر از ( بگوييد را احساساتتان و كنيد آغاز “من ” لغت از را خود عبارت 

 را رفتاري چنين انتظار ابدا .شدم دلخور خودم واقعا من ” مثلا .)كنيد خودداري عقايد
“.نداشتم

3- نداريد را رفتاري چنين تحمل چرا كه دهيد توضيح و كنيد اشاره موضوع اهيمت به 
 حقايق بر مبتني و مودبانه روشن، كلمات از و دهيد مي ترجيح را رفتاري چه يا و

 فقط و نداريد كردن تهديد يا و دادن دستور قصد كه نكنيد فراموش و كنيد استفاده
.دهيد آگاهي مقابل طرف به خواهيد مي
 
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تقاضاهاي غير مستقيم
كنم مي چنان و چنين برنداري، دست كار اين از اگر :1 سناريو.  
نظرشان مشتريان نرود، پيش كار طريق اين به اگر كه هستم اين نگران من :2 سناريو 

  .بيفتد رونق از كارمان نتيجه در و كند تغيير ما به نسبت
 



ادامه دارد


