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Pofessional Communication Skills



سوال؟؟؟

چرا امروز در این کارگاه شرکت کرده اید؟-1

آیا از نحوه ارتباط خود با دیگران راضی هستید؟-2

آیا در ارتباطات خود فردی تاثیرگذار هستید یا تاثیرپذیر؟-3

اگر بخواهید خود را در پنج صفت بازگو کنید چه می نویسید؟-4

نقاط ضعف و قوت ارتباطات شما چیست؟-4



از اوقات زندگی ما % 75
صرف ارتباط می شود و در 
ی عصر ارتباطات برنده آن کس
است که بتواند خوب ارتباط

.دبرقرار کن
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الگوي فرايند ارتباطات

:ارتباطاجزاء❖
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تیپ شناسی شخصیت براساس مدل 

انیاگرام 









در1تیپافرادکلیبطور
افرادیحالتبهترین

کار،پراعتماد،قابلاخلاقگرا،
ر،درستکامنصف،آرمانگرا،

بدتریندرومنظمومرتب
غیرمستبد،افرادیحالت
وسواسی،انعطاف،قابل

جدی،حدازبیشایرادگیر،
ومضطربکننده،کنترل
.هستندحسود



حالتبهتریندرکلیبطور
مردمانی2تیپافراد

قابلتیمارگر،مهربان،
وبخشندهبصیر،انطباق،
دروهستندشوقوپرشور
افرادیبهحالتبدترین
وقع،پرتفریبکار،نما،مظلوم

یاوگرسلطههیستریک،
میسازگارتبدیلحدازبیش
.شوند



۳تیپهایشخصیتبطورکلی
حالتبهتریندرافراداین

هباعتمادباخوشبین،افرادی
کارآ،پرتلاش،نفس،

عملگراوپرانرژیخودجوش،
حالتبدتریندروهستند
فریبکار،استممکنروانی

مغرور،متظاهر،خودشیفته،
بسیاروگرتوجیهسطحی،
.شوندجورقابت



در۴تیپهایشخصیت
،گرمافرادیحالتبهترین
خلاق،درونگرا،دلسوز،
حمایتومعناگراشهودی،
دروهستندکننده

هبتبدیلحالتبدترین
،متعصبافسرده،افرادی
وعبوس،لجوجگیر،کناره

.شوندمیخودشیفته



بطور کلی در5تیپ افراد 
بهترررررین حالررررت روحرررری 
افرررادی تحلیلگرررر،  ابرررت
قدم، خردمند، بری طررف، 
د تیز بین و مسرل  برر خرو

هسرررررتند ودر بررررردترین 
حالررت تبرردیل برره افرررادی
پررر از غرررور روشررنفکری، 
خسررررررریس، یکدنرررررررده، 
سرزنش گر، بری جرر ت و 

.منفی می شوند



دربطورکلی6تیپافراد
افرادیروانیشرای بهترین
داشتنی،دوستوفادار،
شوخ،مهربان،گرم،حامی،
یرپذمسئولیتومفیدکاری،

روحیشرای دراماهستند
حدازبیشافرادیبد

کننده،کنترلهوشیار،
گیر،ایرادبینی،پیشغیرقابل
وخودویرانگرخشک،شکاک،
.بودخواهندزودرنج



در7تیپافرادکلیبطور
اینروانیحالتبهترین
سرگرمی،عاشقافراد

خلاق،کارآ،خودجوش،
نفسبهاعتمادبازرنگ،

ودرهستندکنجکاوو
روانیحالتبدترین
وپیرخودشیفته،افرادی
کز،متمرغیرآنی،تمایلات
سلطهنظم،بیسرکش،

وویرانگرخودشیدا،گر،
.بودخواهندآشفته



۸تیپافرادکلیبطور
روانیحالتبهتریندر
عملگرا،افراداین

وپرانرژیحامی،شجاع،
خودجوشبخش،انگیزه
بدترینودرهستند
افرادیروانیحالت

پرخاشگر،مهاجم،
ترلکنبهتمایلطلبکار،
شرای ودیگران
.بودخواهند



در۹تیپافرادکلیبطور
همدلیاهلحالتبهترین

بهاعتماددیگران،با
دوریدرون،توانمندیهای

بهعلاقمندوتنشاز
دروسازشوصلح

،عاطفهبیحالتبدترین
وکارمسامحهمتزلزل،
.بودخواهندکمبهره وری



مدلهای پرسشگری درارتباطات

پرسش باز❑
پرسش بسته❑
پرسش بدیهی❑
پرسش مخروطی❑



نکات مهم در ارتباط با دیگران

ته بخاطر داش. علاقه افراد به خودشان ده برابر بیش از علاقه شان به دیگران است▪
.باشید که عمل افراد تحت تأ یر افکار وعلائق آنها به خودشان است

.کنید« من،مال من، برای من، به من» را جایگزین چهار واژه «شما»تک واژه ▪

.منافع وارزشها را از دید خودتان تعریف وتوصیف نکنید▪
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چه کنیم تا افراد احساس کنند که مهم هستند؟

عی س.یکی از نیازهای همه انسانها میل به اهمیت داشتن و تشخص است
.کنید با مهارتهای ارتباطی زیر به این نیازها پاسخ دهید

.آنچه دیگران می گویند،گوش کنید✓

.آنها را تمجید وتحسین کنید✓

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

اشته قبل از پاسخ دادن،کمی مکث کنید تا نشان دهید که به آنها توجه د✓
.اید
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«  ...من، مال من و» ،پیش از «برای شما» و « شما»از واژه های ✓
.استفاده کنید

ان بوده اگر منتظرتان هستند به آنها بگوئید که می دانید منتظرت✓
.اند

.به همه افراد گروه توجه کنید✓
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چگونه با دیگران موافق شوید؟

.نگرش مثبت وموافق داشته باشید-1

.موافق بودن خود را به دیگران بگوئید-2

.باشدهیچگاه مخالفت خود را با دیگران بیان نکنید ،مگر آنکه بسیار ضروری-۳

.اشتباهاتتان را بپذیرید-۴

.از برخورد وجدال کردن بپرهیزید-5

.از جنگجوئی وجنگوها دوری کنید-6
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چگونه به دیگران گوش دهید؟

.به کسی که صحبت می کند،نگاه کنید▪

ت به طرف کسی که صحبت می کند، خم شوید ونشان دهید که دوس▪
.ندارید هیچ واژه ای را از دست بدهید

.درست سوال کنید▪

.تا زمانی که مخاطب چیزی می گوید،صبر کنید ومزاحم او نشوید▪

.گاهی از واژه های مخاطب وتکیه کلام او استفاده کنید▪
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چگونه بر دیگران تأثیر بگذاریم؟

.علائق وخواسته های آنان را بشناسید وبیابید▪

.معیارها وارزشهای مخاطبان را مشخص کنید▪

.درست گوش بدهید ،درست بپرسید و درست متقاعد کنید▪
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مدل برخورد با مشتريان و بازار
(( AIDAS))

                                         A= ATTENTIONجلب توجه مخاطب ❖

Iمنافع و ارز ش ها                                          ❖ = INTERESTS

Dمیل و انگیزه و کشش ❖ = DESIRE

Aاقدام و عمل خرید                                            ❖ = ACTION

Sرضایت                                                    ❖ =SATISFACTION
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«LOCATE»

LISTENگوش کنید                               -1

آرزوها،کمبودها،بیانگرکهراهاایکاشاگر،حیف،
یتوحساسدقتباهستندمشتریانتظاراتوارزشها
.کنیدگوش
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OBSERVEببینید                                         -2

ابتواندمیایحرفهفروشنده.بنگریداواطرافومشتریبه

نکاتمشتریزندگیکاروکسبمحلوپوششظاهر،مشاهده
.کندپیدارازیادی

COMBINEدهیدرب وکنیدترکیب-۳

وهادیدهها،شنیدهمجموعهکوشدمیایحرفهفروشنده

شنودها،وگفتبرخوردها،ازناشیهایدریافتوهایافته

بمخاطنیازهایتادهدرب بهمخوبیبهرامطالعاتومشاهدات
.بشناسدبهتررا

28



ASK QUESTIONسئوال کنید                   -۴

نیازهایازبسیاریتوانندمیکلیدیوبموقعبجا،درست،سئوالات
ممهمهارتهایازیکیکردنسئوالخوب.کنندآشکارراپنهان

.استایحرفهفروشندگان
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TALK TO OTHERS(حرف بزنید)صحبت کنید -5

واوردمودرمشتریبستگانوآشنایانودوستانهمکاران،با
وزهانیاوهاواقعیتتاکنیدصحبتویژگیهایشوانتظارات
.بشناسیدبهترراهایشاولویت

EMPATHIZEهمدلی کنید                           -6

ک خود را به جای مشتری بگذارید و موقعیت و وضعیت او را در
.کنید
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TOTALITYمدل ارتباطی

 THINKبیندیشید                  ❑

OBSERVEببینید                       ❑

  TALKگفتگو کنید                   ❑

                             ASKسوال کنید❑

LISTENگوش کنید            ❑

INFLUENCEتأ یر بگذارید                               ❑

TRANSFORMدگرگون کنید ❑

YIELDبرداشت کنید❑
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COMMUNICATION

ارتباطات

INFLUENCE
تأ یر بگذارید

TRANSFORM
دگرگون کنید

TALK
بگویید

THINK
YIELDبیندیشید

برداشت کنید

LISTEN
&

LINK
گوش کنید و 
رب  دهید

ASK
بپرسید

OBSERVE
ببینید
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یوچشمیارتباطات نگاه❖

استفاده از چهره و ژست و حرکات بدن ❖

پوشش وظاهر ❖

صدا و لحن و بیان  ❖

یزبان غیر کلام❖

طنز ❖

در ارتباطات یعناصر كليد 33



رهشت فرمان ارتباط مفید و موث 34



!درست فکر کنید-1
.فکر کنید پیش از آنکه عمل کنید▪

مخاطب کیست؟▪

اهداف کدامند؟▪

واقعیت ها وشرای  چگونه اند؟▪

چگونه ارتباط برقرار کنید تا بهتر نتیجه بگیرید؟▪

برنامه ریزی وسازماندهی برای ارتباطات مفید و مو ر چیست؟▪

.مشاهدات خود را  بت وضب  کنید▪

.از مشاهدات دیگران هم استفاده کنید▪

برداشتهای حاصل از مشاهدات را بصورت نتیجه مشخص و مدون▪

.کنید
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.مبنای هر نوع ارتباط ،انتخاب و اقدام، درست فکر کردن است



.درست ببینید-2

.ببینید آنچه را دیگران نمی بینند▪

.دید خود را تقویت کنید و تیزبین، ریزبین و کنجکاو باشید▪

.درست، دقیق، عمیق و خوب و با حوصله ببینید ▪

.بعضی از نکات را چندین بار ببینید▪

.آنچه را که دیگران نمی بینند، بیابید▪
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.درست گفتگو کنید-3

.استفاده کنید«بجا»از تاکتیکها و تکنیکها ▪

.در تعیین زمان و مکان و شرای  گفتگو ومذاکره دقت کنید▪

.با موانع مذاکره آشنا باشید▪

.خصوصیات مذاکره و مذاکره کننده خوب را بشناسید▪
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.درست گفتگو کنید-3

.بموقع مذاکره را ختم کنید▪

.اصول اخلاقی وانسانی را فراموش نکنید▪

.برد بدانید-مذاکره مو ر را درنتیجه برد▪

.از مذاکره نتیجه بگیرید▪
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.درست گفتگو کنید-3

.اصول و فنون مذاکره را یاد بگیرید▪

.برای مذاکره برنامه داشته باشید▪

.بدانید که در مورد چه موضوعاتی مذاکره و گفتگو کنید▪

.اهداف و انگیزه تان را مشخص کنید▪
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.درست بپرسید وسوال کنید-4

.مهارتهای درست و خوب سوال کردن را تقویت کنید▪

ی و با توجه به آنچه نا معلوم و مبهم است،سوالات مناسبی را طراح▪
.انتخاب کنید

.هر چیزی را نپرسید▪

.پرسشها شفاف،ساده و دقیق باشند▪
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.کم بپرسید اما خوب بپرسید▪

.سئوال جدید را با توجه به پاسخ داده شده ،مکمل سئوالات گذشته بدانید▪

.گاهی مستقیم وگاهی غیر مستقیم سئوال کنید▪

.سئوالات کلیدی را از پیش تعیین کنید▪

41



افت از سئوالات کنترلی برای ارزیابی صحت و اعتبار پاسخهای دری▪
.شده استفاده کنید

زم را با توجه به پاسخهای احتمالی ،سناریوسازی کنید وسئوالات لا▪
.طراحی کنید
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.مهارتهای درست گوش کردن را تقویت کنید▪

.دقیق،صحیح و درست گوش کنید▪

.تمرکز،توجه و آرامش خود را حفظ کنید▪

(علاقه،تأیید و تکرار گفته مخاطب.)هنگام گوش کردن واکنش مثبت نشان دهید▪
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.هنگام گوش کردن ،صحبت دیگران را قطع نکنید▪

.بعضی نکات مهم را یادداشت کنید▪

.نکات مهم را اولویت بندی کنید▪

.مجموع شنیده ها و گفته ها و نکات کلیدی را بیاد بیاورید▪
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.همه نکات با رب  و بی رب  را به هم پیوند بزنید و درست نتیجه بگیرید▪
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یش و با توجه به مخاطب و ویژگیها«تأ یر گذار»به سایرعوامل ارتباطی ▪
:عوامل ارتباطی استفاده شده بپردازید مانند

کلیه عوامل و عناصر تن گفتارب و زبان اندام✓

هدایا و عوامل انگیزشی گوناگون مانند دعوت،مراسم خاص✓

هنرها، مهارتها و جاذبه های شخصی و شخصیتی خود و دیگران✓
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پیشینه،خوشنامی،اعتبار احترام اجتماعی خود✓

عوامل ظاهری و محیطی جذاب و ا رگذار✓

عوامل سمبولیک ،اخلاقی ،ارزشی،انسانی مناسب و متناسب با مخاطب✓
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یل وارتباط مفید و مو ر ،ارتباطی است که بتواند باعث تعدیل ، تبد▪

.تغییر وضعیت ،شرای  و عوامل گردد

ه مهمترین تغییر و تحول ارتباط را می توان در چهار حوزه خلاصه کرد ک▪
:شامل« نادر» عبارتند از تغییر و دگرگونی در مدل 

نگاه و نگرش✓

انتظارات و انگیزش✓

دید و دانش✓

رفتار وروش✓
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ته ارتباطی مفید و مو ر است که ارزشی اضافی دربرداش▪
حول و ا رگذاری وا رپذیری ،تفهیم وتفاهم،تغییر و ت.باشد

عایدی وبرداشت های مادی و معنوی بعنوان نتیجه نهایی
.ارتباط هستند

.آنها را ارزیابی کرده وارتباط ها را بیشتر و بهتر کنید▪

نید تا با توجه به پویایی انسان وجامعه،ارتباط ها را پایدار ک▪
.نتایج بهتری حاصل آیند

«  تمامیت»برداشت و نتیجه نهایی ارتباط،حاصل رعایت ▪

.نکات و مهارتهای گوناگون ارتباطی است
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:در ارتباط یعنی درک و انجام هشت فرمان«تمامیت»

.درست بیندیشید✓

.درست ببینید ✓

.درست گفتگو و مذاکره کنید✓

.درست بپرسیدوسئوال کنید✓

.درست گوش کنید ونکات را پیوند بزنید✓

.درست تأثیر بگذارید✓

.درست تعدیل،تبدیل و تغییر دهید✓

.درست نتیجه گیری کنید✓
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(Conflict)معانی لغوی تعارض

فرهنگ عمید 

1375

رقابت

ضدیت

ناسازگاری

وفق 
ناپذیری

عدم 
هماهنگی

مخالفت

ستیزه

مشاجره
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(Conflict)تعریف تعارض

زی فراگردی است که در آن تلاش عمدی شخص اول برای خنثی  سی ❖

م  تلاش ه ی شخص دوم از طریق نوع  م نع تراش  ، بیه عزیو و ن کی 

. شیود شخص دوم در دستی ب  به هدف ه  ی  افوایش من فعش منزر می 

(1989رابینو ، )

ه در می  ی بید کی( فیرد یی  گیرو )فراگردی است که در آن یک طرف ❖

.   اسیت من فعش ب  مخ لفت ی  واکنش منف  طرف دیگر مواجه گردیید

(1995والنو ، )
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(Conflict)تعریف تعارض

هی ی وضعیت  اجتم ع  است که در آن دو ی  چند نفر دربی ر  ی موضیو ❖

کیدیگر اس س  مربوط به س زم ن ی  بی  هیت توافیق ندارنید و یی  نهییت بیه ی

(1994شرمرهورن و دیگران ، ). قدری خصومت احه س  نش ن میدهند 

.  ر  دارد عدم توافق ، مخ لفت ی  کشمکش می ن دو ی  چند نفر ی  گرو  اش❖

(1985ک ب نوف ، )

د در تع رض هر دو طرف ب ید تع رض را درک کنند و وجود ی  عدم وجو❖

.تع رض به ادراک افراد بهتگ  دارد 
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(Conflict)ماهیت تعارض

ی یا آنچه که تعارض را ایجاد می کند ، نظرات مختلف و سپس ناسازگار

.ضد و نقیض بودن آن نظرات است 

اهداف فردی یا گروهی بی نهایت مهم می شوند 

خصومت افزایش می یابد 

.تعداد کمی قوانین و مقررات تنظیم کننده رفتار وجود دارند

افراد و گروه ها : رقابت 
به دنبال یک هدف هستند ، 

فقدان یا ناچیزبودن 
خصومت ، رفتار تحت 
کنترل قوانین و مقررات 

.است 

اهداف افراد و : تعارض 
گروه در معرض خطر 
قرار دارند ، خصومت 
آشکار است ، قوانین و 
م مقررات بیشتر جهت تنظی

.رفتار نیاز است 
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تحولات در نگرش های ایجاد تعارض

تعارض را زیان بار می داند و تأکید دارد که از هر گونه تعارضی باید اجتناب 
.شود زیرا در نهایت اقتدار مدیریت را تهدید می کند 

(1940و 1930در دهه ی )

تعارض را امری طبیعی و نتیجه ی اجتناب ناپذیر تلاش های جمعی می داند و بر این 
. باور است که می تواند نیروی مثبتی در افزایش عملکرد گروهی باشد 

(1970تا اواسط دهه ی 1940اواخر دهه ی )

تعارض را هم بالقوه نیروی مثبتی در گروه ارزیابی می کند و هم وجود قدری تعارض 
.را برای اثر بخش تر شدن عملکرد گروه کاملاً ضروری می داند 

نظریه پردازان 

کلاسیک 

مدیریت 

دیدگاه نهضت 

رواب  انسانی

دیدگاه 

تعاملگرایان
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انواع تعارض

عدم سازگاری میان نتاایج ماورد انتراار یاا      : تعارض در هدف•
ها می باشد که شامل عدم سازگاری میان ارزش هاا و     اولویت

هنجارهای فردی و گروهی و تقاضاها یا هدف هایی اسات کاه 
کالا  و . )به وسایهه مادیران عاالی ساازمان تعیاین مای شاود

(1992بارتونک ، 

اختلاف نرر افاراد نسابت باه چگاونگی  ال     : ایتعارض رویه•
.  مسئهه 

ناسااازگاری افرااار و اندیاااه هااای درون : تعااارض شاانا تی•
(1998هل ریگل و دیگران ، )فردی یا میان فردی 

بنیادین
به صورت عدم توافا  ) 

ت غایابنیادین نسبت به
ها یا هدف هایی که بایاد 
دنبااال شااوند و وسااایل 
ی دستیابی بدانها بروز م

.(کند 

،    خاا ناشی از مارلات میان فردی است که عواطف شادیدی از قبیال
را بار مای انگیزاناد و باه طاور ... عدم اعتماد ، نفرت ، ترس ، انزجاار و 

.نامیده می شود « برخورد شخصیت ها»معمول به عنوان 
عاطفی/ ا ساسی 
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سطوح تعارض در سازمان

میان سازمانی

درون سازمانی

میان گروهی 

درون گروهی

میان فردی

درون 
فردی
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(Interpersonal)تعارض درون فردی . 1

سختی محیط 
:کار

تعارض های شدید
درون فررررردی  رررر  
، نشده ی کارکنان

مشرررررررتریان ، یرررررررا 
د سرایرین مرری توانرر

موجرررررر تعرررررارض 
شرردید میرران فررردی

.گردد

گرایش های 
:عصبی

سرررررازو کارهررررررای 
غیررررررررر منطقررررررررری 
ند شخصرریتی ه ررت

کرره افررراد ان ررانی
اغلررررر برررره طررررور 
ناخودآگرراه برره کررار
مرری گیرنررد و آنرران
را برررررررا تعرررررررارض 
درونی مواجه می 

.سازد

عدم تجانس 
:شنا تی

هنگامیکرررره فرررررد 
عررردج تجررران  یرررا 
ناسازگاری هایی
میرران افکررار و یررا
رفتارهرررای خرررود 

.بیابد

:اجتناب-تعقیر

هنگامیکرررره فرررررد 
بایررد برررای انجرراج
کررررراری تصرررررمیم 
بگیرررررد کرررره هررررم 
م نتایج مثبت و ه
نتررررایج منررررری در

.بردارد

:  اجتناب-اجتناب

هنگامیکرررره فرررررد 
ی بخواهررد گزینشرر

میرررران دو گزینرررره 
هم ان نامطلوب 
و منررری رررورت 

.دهد

: رتعقی-تعقیر

هنگامیکررره فررررد 
بخواهد میران دو 
گزینرررره جررررذاب ، 
مثبررت و هم رران 
یکررری را انتخررراب

.نماید 

سطوح تعارض در سازمان
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(Intraperspnal)تعارض میان  فردی . 2

:تعارض شخصیتی

مخالفت میان فردی مبتنای بار
عاادم توافاا  یااا نا شاانودی 
گر شخصی افراد نسبت به یکدی

:ریشه های تعارض شخصیتی

گستاخی در محیط کار. 1

رعایت تاریفات اداری. 2

ج و فاار برای دساتیابی باه نتاای. 3
تنوع نیروهای کار

:ابهام در نقش 
به عدم اطمینان یا عدم وجود یا
عدم وضوح انتظارات جانبی از 

.یک نقش گفته می شود 
:رفتارهای ناشی از آن

رفتارهای تهاجمی. 1
عق  ناینی. 2
تلاش برای نزدیاک شادن باه . 3

ر واگذار کنندگان نقش باه منراو
. ل مسائل به صورت ماارکتی

:تعارض در نقش

ه واگذار کنندگان نقش افرادی هستند کا
ه انتظار دارند پذیرنده ی نقش به گونا

.ی معینی رفتار کنند

تعارض در نقش به دریافت پذیرنده ی
نقش از پیامهاا و فشاارهای ناساازگار 

.واگذارکنندگان نقش گفته می شود 

:چهار نوع تعارض در نقش 
تعارض در نقش درون فردی واگاذار کنناده. 1

نقش
تعارض در نقش میان واگذار کنندگان نقش. 2
تعارض میان نقش ها. 3
تعارض در نقش پذیرنده ی نقش. 4

سطوح تعارض در سازمان
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(Intergroup)تعارض درون گروهی. 3

ه اغل   ب ر ک . برخورد های میان برخی از اعضای گروه یا همگی آنان با یکدیگر 
(1991کابانف ، . )فراگردهای گروهی و اثربخشی آنها اثر می گذارد 

عوامل رونق یا سقوط تعارض در گروه

احترام اعضا به یکدیگر:: 

میزان آمادگی اعضا در پیرش نقش ها:: 

توان مدیریت تعارض گروه:: 

سطوح تعارض در سازمان
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(Intragroup)تعارض میان  گروهی . 4

:وعتعارض مبتنی بر تن

تع  ارض ه  ای م  دی می  ان 
ی روی گروهی به دلیل تنوع ن
ل مس ا . )کار بروز م ی کن د 

ن   یادی ، منس   یت ، پ   اره 
(فرهنگ ها و مذه  

ت این نوع تعارض ممکن اس 
در تم   ام س   جوا پن گان   ه 

.  تعارض دیده شود

تعارض صف و ستاد

اغل     اف   راد ص    ی و 
ه س  تادی ب  ر س  ر سلس  ل

مرات  اختی ارا  ب ا ه   
. برخورد دارند 

ی مدیران ص ی احساس م
ب ه کنند که اختی ار آن ان
ادی دلیل دخالت افراد ست
اقعی ، کمتر از مسئولیت و

.شان است 

:تعارض افقی

برخورد میان گروه های ه   
  سجح از نظ ر سلس له مرات 

.سازمانی است 

ه هر هنگامی بروز می کند ک
ب رای بخش یا تی  کاری فقط

د دستیابی به هدف ه ای خ و
و از اه  داف . ت   ش کن  د 

.دیگران ناآگاه باشد

ناسازگاری هدف ها موم   
.تشدید تعارض می شود 

:تعارض عمودی

در برخورد میان کارکنان
ان سجوا مختل ف س ازمان

. است 

اغل  هنگ امی ب روز م ی
کن  د ک  ه کنت  ر  ه  ای 

م ا  شدید بر کارکنان اع
شود و کارکن ان مقاوم ت

.نشان دهند 

سطوح تعارض در سازمان
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(انسانی)عوامل فردی 

.از تف وت ه ی فردی نشأت م  گیرند 

مه رت ه  و توان ی  ه •

شخصیت •

ادراک ه •

ارزش ه  و ب یده  و نی یده •

احه س ه  •

موانع ارتی ط  •

تف وت ه ی فرهنگ •

(ساختاری)عوامل سازمانی 

از م هیت س زم ن و نحو  ی س زم نده  ک ر 
.سرچشمه م  گیرد

تخصص گرای  •

به هت وابهتگ •

من بع مشترک•

هدف ه ی متف وت•

سلهله مراتب اختی رات•

یگرتف وت زی د وجهه و اعتی ر مش غل ب  یکد•

ابه م در مهئولیت و پ سخگوی •

سطوح تعارض در سازمان

(Interorganization)تعارض درون سازمانی . 5
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(Intraorganization)تعارض میان سازمانی . 6

مان به عن وان رقاب ت ب ین س از. میان دو یا چند سازمان رخ می دهد 
.هایی که در یک بازار فعالیت می کنند تلقی می شود 

فت ه ش ود ، اگر به گونه ای مدیریت شود که منافع طرفین در نظ ر گر
.نتایج خوبی به دست خواهد آمد 

سطوح تعارض در سازمان
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فراگرد شک  گیری تعارض

پیش زمینه های تعارض

تعارض    شده تعارض ادراک شده

تعارض آشکار

   تعارض یا سرکوب آن

عواقر تعارض



تلفيقی
بر اعتماد و    م ئلههمکاری مبتنی

جستجوی تحقق واقعی خواسته های طرفین از طریق حل اختلاف✓

.مسأله یابی و حل مسأله به گونه ای که به سود طرفین منجر شود✓

:  شرایط مناسر
ر خواسته های طرفین تعارض مهمتر از آن هستند که موورد مصوالحه قورا. 1

.گیرند

.هنگامیکه هدف یادگیری باشد . 2

(نانحکومت لب)برای تلفیق بینش های افراد دارای دیدگاه های متفاوت . 3

.برای جلب تعهد . 4

بواط برای از بین بردن عواطف و احساس های تندی که مانع برقراری ارت. 5

.هستند

.هنگامیکه حمایت سازمانی برای حل تعارض وجود دارد . 6

.همبستگی کافی میان طرفین تعارض وجود داشته باشد . 7

سلطه
یا فرمان مقتدرانهرقابت

برخلاف خواسته های رقیب عمل کردن ✓

مبارزه برای برنده شدن و رقابت برد و باخت✓

پیش بردن کارها در جهت نتیجه ای مطلوب با استفاده از ✓

اختیارات

:شرایط مناسر
.هنگامیکه اقدام سریع و قاطع حیاتی باشد . 1

را ( خلاق)در زمینه مسائل مهمی که اجرای اقدام های غیر معمول . 2

.برای بقا و اثربخشی سازمانی طلب می کنند

در زمینه موضوعاتی که حیاتی است و حق با اوست . 3

.علیه کسانی که از رفتار و شرایط غیر رقابتی سود می برند. 4

مقيد/ملزم
نرمش یا سازش

به خواسته های دیگران اولویت دادن ✓
برای حفظ هماهنگی نرمش نشان دادن ✓

: شرایط مناسب
.به اشتباه خود پی ببرید . 1
.موضوع برای دیگران اهميت بيشتری دارد . 2
ایجاد اعتبار اجتماعی برای استفاده در موضوع های مورد اختلاف بعدی. 3
. برای به حداقل رساندن ضرر هنگامی كه شخص بازنده است. 4
.هماهنگی و ثبات ، اهميت ویژه ای دارد . 5
د این امکاان را بدهياد كاه بجرباه و رشا( كاركنان)می خواهيد به دیگران . 6

.نمایند 
.ود بعرض عمدباً به دليل اختلاف شخصيتی است و به آسانی حل نمی ش. 7

اجتناب
کردندوری

به عدم توافق بها ندادن ✓

عدم مشارکت در تعارض✓

حفظ بی طرفی به هر قیمت✓

: شرایط مناسر 
موضوع جزیی است یا لازم است به موضوع هوای مهمتور رسویدگی . 1

.شود

.منیت و قدرت خود را کمتر می داند تحقق خواسته های محتمل. 2

ر اسوت هزینه گسیختگی احتمالی ارتباط از مزایای حل اختلاف بیشوت. 3

.

.برای آرام سازی افراد ، دید صحیح پیدا کند . 4

. جمع آوری اطلاعات بر تصمیم گیری فوری برتری داشته باشد. 5

. دیگران تعارض را اثر بخش تر حل و فصل می کنند . 6

موضوعات مورد اختلاف نشانه موضووع هوای دیگور یوا ممواس آنهوا . 7
.باشد 

سبک های پنج گانه مدیریت تعارض

زیاد

کم

د 
خو

ه 
ه ب

لاق
ع

SRP
s

کمزیاد علاقه به ديگران

مصالحه
تلاش برای تحقق خواسته✓

های طرفین 

هر یک از طرفین باید ✓

ل امتیازی بدهند تا اختلاف ح

.شود 

:شرایط مناسر 
.هنگامیکه هدف ها مهمند. 1

.طرفین دارای قدرت برابرند . 2

ر دستیابی به توفیق موقت د. 3

زمینه مسائل پیچیده 

برای دستیابی به راه حل های. 4

(فشار زمان)سریع 

اعتماد یا رقابت ناموفق وجود. 5

دارد



(هاحريم)فاصله❖

هاحریممحدوده:
cm45-15صمیمی
cm120-46شخصی

cm360-120اجتماعی
cm360عمومی



ب شد که گفت رت را شکل م  دهدافکار  مراقب
ب ش که رفت رت را شکل م  دهدگ تار  مراقب
ب ش که ع داتت را شکل م  دهدرفتار  مراقب
ب ش که شخصیتت را شکل م  دهدعاداتتمراقب 
واهد زدرا رقت خسرنوشتت ب ش که شخصیتت مراقب

(ع)امام عهی 


