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Life Skills

گونه اي توانایي انجام رفتار سازگارانه و مثبت به:  مهارت هاي زندگي عبارت است از•
.که فرد به تواند با چالش ها و  ضروریات زندگي روزمره کنار بیاید

ه همزمان با یادگیري ، تسلط و استقرار در این مهارت ها فرد علاوه بر رسیدن ب•
ردازد آرامش و تعادل در زندگي فردي و اجتماعي به ایفاي نقش در زندگي خود مي پ

دگي انسان و با مسئولیت پذیري و پاسخ گویي مناسب به نیازهاي فردي و اجتماعي زن
به گرا را امروز، الگوي متفاوتي از زندگي یك انسان آگاه، آزاد، مسئولیت پذیر و تجر

.به نمایش مي گذارد

پایه در میان مهارت هاي زندگي مهارت برقراري ارتباط موثر، یكي از ابتدایي ترین•
ط موثر براي تسلط بر ارتبا. هاي یك زندگي اجتماعي سالم، کم تنش و موفق است

میم به لازم است فرد درگیر تجاربي خاص شده و ضمن تغییر در دانش و نگرش، تص
.تغییراتي در عملكرد خود بگیرد
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Life Skills

▪Coping with stress

▪Creative thinking

▪Decision making

▪Effective communication

▪Self awareness 

•Coping with emotion

•Critical thinking

•Problem solving

•Inter personal relationship

•Empathy 
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(:حتي اگر مدیر به آن پاداش ندهد)فایده هاي به کار بستن مهارت هاي ارتباطي •

:منافع مستقیم شخصي.1•

مصون ماندن از استرس ناشي از درگیري-

احساس خشنودي، توفیق و عزت نفس-

منافع غیر مستقیم . 2•

بالا رفتن حیثیت حرفه و سازمان-

تقویت احساس / و رفتارهاي  غیر اجتماعي  پیشگیري از بینش ها: تقویت قوام اجتماع-
رضایت از جامعه در مردم 

.دخوب و بد ارتباط در نهایت به خود ما و کسانى که براي ما مهم هستند باز مي گرد•
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!یادمان باشد

ارت مه. مل عمل کندهیچكس نخواهد توانست در به کار بردن مهارت هاي ارتباطي بي نقص و کا•
. توانائي انجام کاري است

:عوامل باز دارنده ارتباط در همه ما وجود دارند؛  مهم آن است که•

به سبب ناآگاهي و بي مهارتي به طور مستمر مرتكب قطع ارتباط نشویم و(  1•

.اگرمرتكب شدیم، بتوانیم موقعیت را به خوبي مهار و مساله را حل کنیم( 2•

هدف ما در این کارگاه آشنا شدن با این مهارت ها است•

:مي گوئیم آشنا شدن زیرا•

.مهارت با عمل و تکرار آن عمل در محیط زندگی واقعی پدید می آید
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تعریف ارتباط 

.  فرآیند ارسال و دریافت پیام

(غیرکلامي-کلامي)برقراري ارتباط یعني ارسال پیام از یك شخص به شخص دیگر از طریق یك کانال ارتباطي 

مهارت ارتباطي•

توانایي برقراري ارتباط به طور موثر و کارآمد با دیگران
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اهمیت ارتباط
.برقراري ارتباط اولین ضرورت یك زندگي اجتماعي است *
.ارتباط تنها وسیله انتقال و دریافت اطلاعات با دیگران است*
.شوداز طریق برقراري ارتباط است که عواطف و احساسات را  به دیگران منتقل مي*
ط از تصحیح سوءبرداشت ها، سوءتفاهم ها و مهار هیجان هاي منفي نظیر خشم  فق*

.طریق برقراري ارتباط میسر مي باشد
.بلوغ یك اجتماع منوط به سیالي ارتباط هاي بین فردي است*
.ارتباط دست مایه هر نوع رشد فردي و اجتماعي است*

.تمامي آسیب هاي فردي و اجتماعي ریشه در ارتباط ناسالم دارند*
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سؤ تفاهم

o مي تواند ریشه خیلي از مشكلات باشد:

oطلاق

oجنایت

o (زندگي و–محیط کار ) عدم امنیت...

oهاي  حس عدم امنیت منجر به بروز بیماري
فشار –زخم معده ) جسمي و رواني مي شود 

.... (و-اضطراب-استرس–قلبي –خون 

پیامد هاي فقدان مهارت هاي ارتباطي

ایجاد سوءتفاهم▪

نارضایتي از روابط با دیگران▪

احساس تنهایي▪

انزوا و طرد▪

استرس و فشار رواني▪

احساس خشم و تعارض▪

ناکامي در ارضاي نیازها▪

کاهش اعتماد به نفس و احساس درماندگي▪

شكلاتآسیب پذیري و کاهش توانایي در مقابله با م▪
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:نیاز به برقراري ارتباط خود ناشي از

oنیاز به امنیت

oنیازهاي مادي

oنیاز به تعلق و احترام

oنیاز به صمیمیت

oنیاز به حمایت و تأیید
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مراتب نیازهاي انساني بر اساس هرم آبراهام مازلو

13

مهتاب عطارها : مدرس 

دکترای بهداشت باروری، استادیار دانشگاه علوم پزشکی اراک 



Oي باشداگر چه نحوه برقرار ي ارتباط با افراد مختلف، درانواع موقعیت ها ، متفاوت م .
ماعي شغلي و اجت-اما اصول ارتباط در موقعیت هاي مختلف زندگي اعم از خانوادگي

یكي به با فراگیري این اصول و حذف موانع ارتباطي، امكان تعمیم. یكسان است... و
.دیگري وجود دارد

اجزاء ارتباط 
Oفرستنده
Oگیرنده
Oپیام
Oوسیله ارسال پیام
Oبازخورد
Oشرایط و محیط ارسال پیام
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هاي دریافت پیام مهارت

گوش دادن▪

مشاهده کردن▪

پاسخ دادن▪

انواع ارتباط 

verbal))کلامي ▪

nonverbal)) غیرکلامي▪
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( :گفتاري ) اجزاء ارتباط کلامي •

جذاب بودن، تازگي، هیجان انگیز بودن، ) موضوع گفتگو شامل آنچه بر زبان مي آوریم:محتوي کلام( 1
(مثبت یا منفي

:عناصر غیر کلامي( 2

(شدت بلندي و کوتاهي)تن صدا -•

(داشتن زیر و بم-عدم یكنواختي)ریتم -•

(دلنشین و آرام بخش بودن-داشتن احساس و هیجان)آهنگ صدا -•

(خشن-تهدیدآمیز-ملایم-دوستانه)لحن کلام -•

(ندي جمع ب-زمان بندي، نظم، رعایت نوبت، سرعت گفتار، مكث، کشیدن)ترتیب بیان مطالب -•

(يملاحظات موقعیت-تناسب با درك و دریافت شنونده-تكیه کلام -لهجه) حالت بیان مطالب -
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اجزاء ارتباط غیر کلامي 
تماس چشمي•
حالات چهره اي•
ژست ها•
گوش دادن•
فاده مي برخي افراد براي بیان منظور و احساسات خود فقط از کلمات است•

ن نیز بعضي دیگر علاوه بر کلمات از حالات چهره اي و حرکات بد. کنند
.استفاده مي کنند

ء تفاهم پیام هاي کلامي و غیر کلامي ناهمخوان مي تواند باعث سو: نكته•
ب همواره آنچه مي خواهید بگویید، با رفتار غیر کلامي مناس. گردد

.  هماهنگ سازید
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موانع گفتاري در گوینده 
oسریع حرف زدن و ندادن فرصت پردازش
oلحن و آهنگ نامناسب
oعدم ابرازاحساس در گفتار
oبه بازخورد  عدم توانایي در استفاده و  پاسخ
o (یر خیلي زود، خیلي د) عدم زمان بندي مناسب در ارائه پیام
o (ادب و نزاکت ) نامتناسب بودن گفتار با موقعیت
oشفاف نبودن پیام نارسا بودن و
o بالا بردن تن صدا نیز اثر انتقال پیام را مي کاهد.
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موانع گفتاری در شنونده 

گوش نكردن•

عدم تماس چشمي•

تمسخر، تحقير، انتقاد•

نتيجه گيری عجولانه•

داشتن تعصبات، عقايد غالبي و پيش داوری•

بازخورد ندادن•

عدم پذيرش گوينده •

19

موانع محيطي 
مدرفت و آ-سر وصدا–شلوغي 

موانع فيزيكي
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مراحل ارتباط کلامی

مرحله آغازین 

.آراسته وخوشرو باشید و تبسم کنید•

.با یك سئوال ساده شروع کنید •

(خودافشایي)در مورد خودتان بگویید •

.به طرف مقابل توجه نشان دهید •

.نیداز تعریف، تمجید و تأیید استفاده ک•

ادامه گفتگو

.خوب گوش کنید •

.به صحبت علاقه نشان دهید •

.بازخورد دهید •

.علایق خودتان را بیان کنید •

.خلاصه کنید •

دبه موقع موضوع صحبت را عوض کنی•

20

مهتاب عطارها : مدرس 

دکترای بهداشت باروری، استادیار دانشگاه علوم پزشکی اراک 



پایان گفتگو

:رفهپایان دادن به گفتگو با یك احساس خوشایند دو ط•

.از آشنایي تان خوشحال شدم •

...از مصاحبت با شما خوشحال شدم و •

...از این که به صحبت هایم توجه کردید ممنونم •

ي میليتوجه به رفتارهاي غیرکلامي ناشي از خستگي و ب•

جمع بندي کردن •
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توصیه هاي کلی براي بهتر کردن ارتباط کلامی

.به طور مداوم و پشت سر هم صحبت نكنید•

.آن چه را مي گویید روشن و واضح بیان کنید•

.نصیحت نكنید. به شنونده نگاه کنید•

.دبا بیان جزئیات خسته کننده صحبت را به درازا نكشی•

.دخود را بجاي شنونده گذاشته و احساس او را در نظر بگیری•

.از واژه هاي تعمیمي؛ همیشه و هرگز کمتر استفاده کنید•

رار بین آنچه مي گویید، تن و آهنگ صداي تان هماهنگي برق•
لامي تان مطمئن شوید که محتواي کلامتان با حالات غیر ک. )کنید

(.هماهنگي دارد

اس کردید اگر احس. از دیدن علائم آشفتگي شنونده غفلت نكنید•
ت شنونده خسته شده موضوع را عوض کرده و به او نیز فرص

.صحبت دهید

:در کل یادمان باشد در صحبت کردن

دقیق•

وصریح صحیح•

کوتاه•

مودبانه•

پر محتوا                عمل کنیم•
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توصیه هاي کلی براي 
یبهتر کردن ارتباط کلام

به طور مداوم و 
پشت سر هم 
.صحبت نكنید

آن چه را مي گویید 
روشن و واضح بیان 

.کنید

به شنونده نگاه 
نصیحت . کنید

.نكنید

با بیان جزئیات 
ت خسته کننده صحب

.را به درازا نكشید

خود را بجاي 
شنونده گذاشته 
و احساس او را 

.در نظر بگيريد

از واژه هاي 
تعميمي؛ 

هميشه و هرگز 
كمتر استفاده 

.كنيد
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گوش دادن

(:  Hearing)شنیدن *
دریافت محرك هاي شنیداري بطور غیرارادي است*

(: Listening )گوش دادن•
دریافت و تفسیر محرك هاي شنیداري بطور انتخابي است•

اهداف گوش دادن 

کسب اطلاعات•
راهنمایي گرفتن•
حل مشكلات•

دیگران و  حمایت عاطفي از آنان درك و فهمیدن احساسات•
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:  انواع گوش دادن

تماشاي تلویزیون یا موسیقي: غیرفعال •

هدفمند: فعال •

شیوه گوش دادن فعال 

تماس چشمي) نگاه کردن به طرف مقابل •

براي نشان دادن توجه به گوینده ؛ متمایل•
شدن و نزدیك شدن به سمت  وي

تكان دادن سر و استفاده از حالات چهره•

ه، خب، آها، بل: استفاده از اصوات تأیید کننده •
که اینطور، عجب

.بصورت باز سئوال کنید •

.کنید بازخورد بدهید ، بازگویي کنید، خلاصه•

.نید به هدف گوینده از بیان سخنانش توجه ک•

.  یدبه سبك و نحوه بیان گوینده توجه کن•
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حذف قسمت هاي مهم گفته هاي طرف •
مقابل یا اضافه کردن به آن

ن از شدت احساسات طرف مقابل کاست•
یا شدت بخشیدن

اوت تحلیل، تفسیر و قضپیشگویي، •
کردن

نچه بي توجهي به احساس فرد مقابل از آ•
دن، کم اهمیت، منطقي کر: بیان مي کند

ارایه دادناطمینان یا راه حل 

اشتباهات گوش دادن فعال 
سخنان طرف مقابل را قطع کردن وعوض •

کردن موضوع
دیگري صحبت کردن با•
مخالفت کردن•
بلتكرار کلمه به کلمه گفته هاي طرف مقا•
..داشتي مي گفتي که: عقب ماندن •
انجام کارهایي که نشانگر بي حوصلگي•

مثل نگاه کردن مكرر به ساعت،: شماست
تماشاي بیرون، ورق زدن یك مجله، آه یا 

خمیازه کشیدن، خاراندن سر
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گوش دادن فعال به اندازه حرف زدن و یا حتي بیشتر از آن انرژي مصرف مي کند.

مي کشد تا  کودك انسان ظرف دو سال صحبت کردن را مي آموزد اما گاهي شصت سال طول
کسي گوش کردن را بیاموزد

ود راما با قضاوت ها، ارزیابي ها و تقسیم کردن افراد به خوب و بد وسعت میدان دید و درك خ
.  راجع به دیگران  محدود مي سازیم

مهتاب عطارها : مدرس 

دکترای بهداشت باروری، استادیار دانشگاه علوم پزشکی اراک 



28

مهتاب عطارها : مدرس 

دکترای بهداشت باروری، استادیار دانشگاه علوم پزشکی اراک 



انتقال پیام 
غیرکلامي است% 65کلامي و % 35•

تاثیر پیام 
کلامي% 7•
.غیرکلامي است % 55به تن و لحن صدا و % 38•

زبان بدن 
.سایر حواس به مغز وارد مي شود% 4گوش و % 9اطلاعات از طریق چشم،  % 87•
برابر 5اعتبار علایم غیرکلامي. یك پیام بطور غیرکلامي انتقال مي یابد% 65تا 55•

( .زبان بدن دروغ نمي گوید)بیشتر از علایم گفتاري است 
.ردد با افزایش تحصیلات، استفاده از ارتباط کلامي بیشتر از غیرکلامي  مي گ•
.وضعیت فیزیكي ما، به شناخت دیگران از ما کمك مي کند•
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ميرارقاستفادهمورداحساساتسنجفشاریكمانندبدنيموقعیت:بدنيموقعیت•
شلآمیزتهدیدغیرمحیطدرکنیمميجمعراخودآمیزتهدیدهايموقعیتدر:گیرد

رقراريببهتمایلعدمدهندهنشانبستهومتقاطعپاهايبانشستن.کنیمميرهاو
نشانسرپشتهادستوبازپاهايبانشستنولي(انداختنپاروپا)استارتباط
.استارتباطبرقراريبهتمایلدهنده
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تماس چشمی
.درصد نگاه ها باهم تلاقي پیدا کنند 60-70براي ایجاد تفاهم لازم است •
.با کاهش فاصله، تماس چشمي هم کم مي شود•
.ازخیره شدن به فرد مقابل بپرهیزید•
پنهان کردن یك موضوع= عدم تماس چشمي •
انتقاد-شك وتردید-عصبانیت= نگاه با ابرو بالارفته وازکنار•
ارزیابي–علاقمندي = نگاه با ابرو بالارفته و ازکنار با تكان دادن سر•
تعجب= نگاه با ابرو بالارفته وگوشه هاي دهان پایین آمده•
دلسردي-عصبانیت= بستن چشم برکسي •
.انبساط مردمك مي تواند نشانه عشق باشد وانقباض آن علامت عصبانیت•
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(:حریم ها ) فاصله 

:محدوده حریم ها

cm15-45صمیمي ▪

cm46-120شخصي ▪

cm120- 360اجتماعي ▪

cm360عمومي ▪

.احترام به آن دارد برقراري و حفظ رابطه، بستگي به رعایت حریم افراد و▪
و فاصله ها؛ با غریبه یا آشنا بودن ، پایگاه اجتماعي، میزان علاقمندي▪

.فرهنگ در ارتباط است
32
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(فیدبک)بازخورد 
یام او را روشي است که فرستنده متوجه مي شود، گیرنده، پ•

.به درستي دریافت کرده است
بازخورد دادن راهي براي بررسي درست بودن یا نبودن•

.برداشت شماست
اي شما زماني که گوینده مكث مي کند، فرصت مناسبي بر•

ا دیده فراهم مي کند تا دریابید که آیا آنچه را که شنیده ی
اده از اید به درستي فهمیده اید یا خیر؟ این کار با استف

.بازخورد انجام مي شود
بازخورد دادن از یك سو وسیله اي است براي محك زدن •

شنیده ها ودیده هاي شما و از سوي دیگر وسیله اي است
را که براي کمك به فرد مقابل تا دریابد که آیا واقعاً آنچه
؟ احساس مي کند به درستي منتقل کرده است یا خیر

تنده پیام بازخورد مي تواند برانگیزاننده یا منع کننده، فرس•
.گردد 

لامي آنجایي که بین پیام هاي کلامي و غیر ک•
تناقض وجود دارد افراد عموماً به جنبه هاي

.غیر کلامي بیشتراعتبار مي دهند
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عبارات بازخوردي 

:استفاده از عبارات حسي در تعبیر و تفسیرها•

ظاهراً تو-بنظر مي آید -دیدم،  مي بینم که،  حس مي کنم، متوجه شدم 

ین استبه نظرم، به عقیده من، فكر مي کنم، انتظار دارم، اگر اشتباه نكنم مقصودت ا: بازتاب افكار •

:بازتاب احساسات •

کنيتو احساس مي-احساس مي کنم، خوشحال از این که، ناراحتم از این که، مطمئنم که، افتخار مي کنم

من مي خواهم، نمي خواهم، دوست دارم، قصد: بازتاب خواسته ها تا دیگران بدانند شما چه مي خواهید •
دارم،  مایلم

...خانه، مدرسه و محل کار : موقعیتي که پیام در آن منتقل مي شود : بافت یا زمینه ارتباط•

اگون پیام هایي با محتواي یكسان، با توجه به بافتي که در آن مطرح مي شوند در موقعیت هاي گون•

.  مي توانند مفاهیم مختلفي داشته، تفسیر و درك شوند
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تلاش براي درك نیازها و  احساسات  فرد مقابل•

تماس چشمي مناسب و حالات چهره اي خوشایند•

توضیح خواستن براي روشن شدن موضوع•

دریافت  در یك جمله واقعیت هایي که)خلاصه سازي •
( .کرده ایم را خلاصه کنیم

تسهیل کننده هاي ارتباط

انتخاب زمان مناسب براي صحبت•

ابراز علاقمندي و توجه نشان دادن•

ابراز احساسات•

بازخورد مناسب•

برقراري ارتباط غیر کلامي•

گوش دادن فعال•

پذیرش و اعتماد•

استفاده از پیام من به جاي پیام تو•

شيمثبت نگري ، مثبت گویي، مثبت اندی•
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سخنراني،موعظه و نصیحت کردن•

دستور دادن، هدایت و ابلاغ کردن•

ك و پیش داوري، تعصبات، تفكرات، نظرات خش•
قالبي

ي،  بازجوی(ارزشیابي عجولانه )قضاوت کردن •

چرا این پیام ها غلط هستند؟ 

همه آنها در پي آن هستند که طرز فكر، •
د و احساسات یا رفتار طرف مقابل را عوض کنن

نه این که او را همان طور که هست، بپذیرند 

:عوامل بازدارنده ارتباط 

گوش ندادن•

پیام هاي منفي غیر کلامي•

لقب دادن و برچسب زدن•

فریاد زدن و با صداي بلند صحبت •
کردن

ردنخشمگین شدن، تمسخر و تحقیر ک•

دناحساسات خود را صادقانه بیان نكر•

اخطار،تهدید، تعمیم و هشدار دادن•
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سبک هاي ارتباطی
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oپرخاشگرانه

oمنفعلانه

oجرات مندانه
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:رفتار پرخاشگرانه عبارت است•
ي که معمولاً از ایستادگي سرسختانه براي مطالبه حقوق خود، ابراز عقاید و احساسات به شیوه ا

.  نامناسب بوده و باعث زیر پا گذاشتن حقوق دیگران مي شود
:ویژگی هاي مهم این شیوه ارتباطی عبارتند از

خودخواهي •
برتردانستن خود •
بي توجهي به حقوق و خواسته هاي دیگران •
رنجاندن دیگران براي جلوگیري از رنجش خود •
بر چسب زدن به دیگران •

39

سبک ارتباطی پرخاشگرانه
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در این سبک
اَخم کردن•
چپ چپ نگاه کردن•
.انگشت اشاره به سمت طرف مقابل تكان مي دهد•
.حالت بدني خشك و بدون انعطاف دارد•
.آهنگ صدا تند دارد•
(.پیام تو ) شروع مي شود ” تو باید “ بیشتر صحبت هایش با •
(.فیزیكي-عاطفي-کلامي)به دیگران حمله مي کند •

.به حریم ها احترام نمي گذارد•
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سبك ارتباطي منفعلانه 
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سبک ارتباطی منفعلانه 
تياِنفعال یعني اهمیت ندادن به نیازها و خواسته هاي خود و پذیرفتن خواسته هاي دیگران، ح•

.اگر این خواسته ها به زیان فرد باشد
:ویژگی هاي فردي افراد منفعل عبارتند از

بي توجهي به حقوق فردي خود •
عدم بیان افكار، عقاید و احساسات خود •
اجازه دادن به دیگران براي تجاوز به حریم شخصي خود و انتخاب  •
اولویت دادن نیازها  و خواسته هاي دیگران بر نیازها و خواسته هاي خود•
به ظاهر همیشه موافق اند در باطن مخالف•
.قادر به پذیرش مسئولیت نبوده، نگران و مضطرب اند، در برنامه ریزي مشكل دارند•
ط به ظاهر افرادي صبور، از خود گذشته و مهربان قلمداد مي شوند، اما در باطن از این که توس•

.دیگران مورد سوء استفاده واقع شده و حقوق شان پایمال مي شود ناراحت هستند
.محتاط، زیاد آه مي کشند•
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هدف اصلی افراد منفعل 
ان راضی نگه داشتن دیگر

به هرقیمت ممکن و 
.اجتناب از کشمکش است

عدم آگاهی افراد از 
حقوق فردی 

خودشان 

که فکر می کنند برای این
مودب و مفید باشند، لازم
است تسلیم خواسته های

.دیگران شوند

بیان افکار خود و اِتکا به
ه نفس را ناشایست و نشان

می . بی ادبی می دانند
ند، ترسند اگر اِبزار وجود کن

ممکن است دیگران آن ها 
را دوست نداشته باشند
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سبك ارتباطي جرات مندانه 
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ا در هنگام صحبت کردن با دیگران به چهره آن ه•
نگاه مي کنند

یر من بیان افكار و احساسات خود با استفاده از ضم•
...(من دوست دارم، من مي خواهم، )

ا استفاده از عباراتي که نشان دهنده همكاري ب•
من معتقدم، نظر شما در این مورد)دیگران است 

ل چیست؟  چگونه ما مي توانیم این مسئله را ح
کنیم؟ 

، باید حتماً، ابداً: عدم استفاده از کلمات مطلق مانند •
...

تعریف رفتار جرأت مندانه

ه جرات مندي را مي توان توانایي ابراز صادقان•
نظرات، احساسات و نگرش ها بدون احساس 

.اضطراب دانست

جرات مندي همچنین شامل دفاع فرد از حقوق •
ایمال خود مي باشد، به شكلي که حقوق دیگران پ

.نشود

:خصوصیات کلامی و غیر کلامی افراد جرات مند

.  شنونده و پذیرایند•

. تن صداي شان محكم و استوار است•

داشتن وضعیت بدني متعادل، راست و راحت•
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:رفتار جرأتمندانه به فرد کمک می کند که بتواند

نه بگوید•

.به خود اطمینان داشته باشد•

.اعتماد به نفس خود را افزایش دهد•

.نظر خود را بیان کند•

متكي بودن و  حفظ حقوق خود•

.احترام دیگران را نیز جلب کند•
.توانایي تصمیم گیري و روابط خود را بهبود بخشد•

.کرده، اعتراض و درخواست کنداحساسات خود را ابراز •
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.گیرداشتباه کرده و مسئولیت آن اشتباه را به عهده ب•

را براي زندگي خود تصمیم  گرفته، احساس خاصي•
.  داشته و آن را نشان دهد

به  در مورد احساسات و دلیل کارهاي شخصي اش•
.دیگران توضیح ندهد

وش از دیگران بخواهد که هنگام صحبت به نظراتش گ•
.دهند

:هر کسی حق دارد

تغییر عقیده دهد•

زماني که نیاز داشت تنها بماند •

.از دیگران سوال کرده یا کمك بخواهد•

.خودش را دوست داشته باشد•

.در روابط بین فردي مورد احترام قرار گیرد•

.به تقاضاهاي دیگران نه بگوید•

دگي در برابر تقاضاهاي بیش از حد دیگران ایستا•
.کند
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انواع رفتارهاي جرأت مندانه
ابراز نظرات شخصي•
بیان احساسات مثبت و منفي•
قبول نكردن و مقاومت در برابر خواسته هاي نابجاي دیگران•

موانع شناختی جرأتمندي
.ترس از دست دادن روابط یا آسیب زدن به رابطه با فرد مقابل•
.احساس گناه در مورد نه گفتن و رنجیدن یا ناراحت شدن دیگران•
.احساس مهم و با ارزش بودن در مواقعي که درخواستي از شما مي شود•
.اعتقاد به اینكه همیشه باید دیگران را از خود راضي و خوشحال نگهداریم•
.اعتقاد به اینكه اگر از قبول درخواست دیگران سرباز زنید آدم بد و خودخواهي هستید•
.ماعتقاد به اینكه خوب نیست که خواسته هاي خود را بر خواسته هاي دیگران ترجیح دهی•
یزي بگوییم و اعتقاد به اینكه اگر کسي چیزي گفت یا کاري کرد که باعث ناراحتي ما شد، نباید چ•

.اگراین کار ادامه پیدا کرد بهتر است فقط سعي کنیم از او فاصله بگیریم
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هدف هاي جرات مندي 
در این مهارت ، هدف تغییر خود ماست ، نه •

:تغییر در دیگران ،تا بتوانیم
م و افكار، احساسات و نیازها خود را ابراز کنی•

.از آسیب هاي احتمالي در اَمان باشیم
ه در بعضي مواقع ممكن است به هدفي که ب•

خاطر آن به رفتار جرات مندانه دست زده 
ول ایم، نرسیم ، اما از این که توانسته ایم اص

رفتار جرات مندانه را اجرا کنیم ، نشاط و 
.اعتماد به نفس در ما تقویت مي شود

مراحل انجام رفتار جرأت مندانه
.زمان و مكان مناسبي را انتخاب کنید•
رده سعي کنید احساس فرد مقابل را منعكس ک•

.و با او تا حدي همدلي کنید
رفتار مورد نظر و احساس خود را در مورد آن • •

.  به طور واضح بیان کنید
استفاده کرده و از سرزنش فرد "من"از پیام •

.مقابل یا برچسب زدن به او خودداري کنید
ن تغییر مورد نظر و آنچه را که مي خواهید بیا•

.کنید
در مواردي که اعتراض کرده یا مي خواهید • •

ه رفتار بگویید، مي توانید پیامد ادامه دادن ب"نه"
.قبلي را بیان کنید
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:مثال هایي براي درك بیشتر تفاوت رفتار جرأت مندانه با رفتار انفعالي و پرخاشگرانه

له من عج: درصف خرید ایستاده ایم، فردي مي خواهد خودش را جلوي ما جا بزند به ما مي گوید •
دارم اجازه مي دهید زودتر از شما خرید کنم؟

خیلي خوب: پاسخ انفعالي •

.به جهنم که عجله داري برو آخر صف بایست : پاسخ پرخاشگرانه •

.متأسفم، نمي توانم، من هم عجله دارم : پاسخ جرأت مندانه •

اشینت آخر هفته م: یكي از آشنایان ماشین ما را براي روز تعطیل امانت مي خواهد به ما مي گوید•
را به من مي دهي ؟

.من خودم برنامه هایي داشتم، ولي باشد : پاسخ انفعالي •

راموشش کنخیلي پررو هستي که یك دفعه از من چنین تقاضایي مي کني، ف: پاسخ پرخاشگرانه •

ده به از قبل براي آخر هفته برنامه ریزي کرده ام، خوشحال مي شوم در آین: پاسخ جرأت مندانه •
.شما قرض بدهم، به شرط آن که زودتر خبر دهید 
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زنگ :یكي از اقوام قصد دارد شب به خانه ي ما بیاید ولي ما آمادگي نداریم زنگ مي زند و مي گوید •
زدم ببینم هستید، تا شب خودمتتان برسیم ؟

خودمان برنامه اي داشتیم ولي باشد تشریف بیاورید: پاسخ انفعالي •

خود برنامه شما نمي توانید هر وقت دلتان خواست به دیدن ما بیابید ، ما هم براي: پاسخ پرخاشگرانه •
هایي داریم 

.ن کنیم امشب براي ما وقت مناسبي نیست، اگر موافقید وقت دیگري را تعیی: پاسخ جرأت مندانه •

.ندي استگفتن نه و یا بله در مقابل درخواست دیگران زماني که به اختیار خود انسان باشد، جرأت م•
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یا ترس و یا هر « هرگاه در مقابل درخواست غیرموجه و نا به جاي دیگران به دلیل رودربایستي: نكته
دلیل غیرمنطقي دیگري نتوانیم با جرات از کلمه ي نه استفاده کنیم، خود را مورد هجوم بسیاري از 

آسیب ها و فشارها قرار خواهیم داد
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( :گرفت باید پیامد این رفتار را در نظر) مواردي که رفتار جرأت مندانه توصیه نمي شود •
ف در مثلاً زماني که شاهد صحنه ي تصاد. زماني که در موقعیت خطرناکي قرار داریم-1•

خیابان و مجروح شدن دیگران بوده ایم و از ما مي خواهند مجروحین را به مرکز درماني
ر ساز برسانیم، رد جرأت مندانه به درخواست آنان مي تواند بسیار مشكل آفرین و خط

.باشد 
الت مثلاً شخصي با ح. زماني که طرف مقابل ما در شرایط روحي مناسبي قرار ندارد-2•

د، در خشم و عصبانیت تمام، با عجله وارد نانوایي شده و خارج از نوبت نان را بر مي دار
.این جا درخواست جرأت مندانه به عمق مشكل مي افزاید 

ه در حال مثلاً شخصي ک. زماني که دیگران مي خواهند با رفتارشان ما را تحریك کنند-3•
مدیر . د کشیدن سیگار مي باشد، مي خواهد درباره مضرات مصرف سیگار با ما بحث کن

(احتمال دارد اخراج شویم )اداره کاري از ما مي خواهد
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54

رتباط برقرار طبق یك فرضیه در یك ارتباط بین فردي، هیچ کس به تمامي با دیگري ا
. کنیمنمي کند و معمولاً ما با تصویري که از دیگران در ذهن داریم، ارتباط برقرار مي

ي با خود اما هرچه بیشتر در مورد وي بدانیم، بیشتر مي توانیم بجاي تصویر شخص
.شخص ارتباط برقرار سازیم 

یگران گاهي اوقات دیگران ما را آنگونه که مي خواهند مي بینند و ما نیزد
.را آنگونه که خود مي خواهیم مي بینیم
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راهکارهاي تقویت به کار گیري مهارت هاي ارتباطی  
بدون حمایت جدي مدیران و تصمیم گیران، به کارانداختن مهارت هاي •

!ارتباطي توسط پرسنل بسیارمحدود و مشكل مي شود
آموزش مستمر این مهارت ها در حین خدمت. 1•
ترتیبات و تنظیمات صحیح در محیط  کار .  2•
فضاي مناسب کار و فعالیت. 3•
ارزش گذاري براي به کار گیري این مهارت ها، در غیر این صورت . 4•

بازخواست 
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