
مهارت هفتم: به كارگيري اصول صحيح حل اختلاف
به منظور حل اختلاف مناسب به نكات زير توجه داشته باشيد:

*  بدانيد اختلاف در ارتباطات،  عادي است.
* هنگام بروز اختلاف ممكن است احساسات منفي داشته باشيد، 

قبل از هر چيز خود را آرام كنيد.
* با طرف مقابل خود حرف بزنيد.

* سعي كنيد كه لحن شما بدون تحقير، توهين، طعنه، عصبانيت، 
سرزنش و... باشد.

* طرف مقابلتان را خجالت ندهيد، احساس گناه ايجاد نكنيد، 
مظلوم نمايي نكنيد.

* مودبانه صحبت كنيد.
* جملات خود را با من شروع كنيد.

* آنچه كه شما را ناراحت كرده بيان كنيد.
* به طرف مقابل اجازه حرف زدن بدهيد.

* خود را جاي طرف مقابل بگذاريد.
* اگر اشتباه كرده ايد از او معذرت بخواهيد.

* اگر اشتباهي صورت نگرفته سعي كنيد كه به دنبال راه حل باشيد.

* راه حلي را انتخاب كنيد كه مورد قبول هر دو طرف باشد )راه 
حل برنده - برنده(

* راه حلي كه فقط يك طرف راضي باشد و طرف ديگر ناراضي )راه 
حل برنده - بازنده( فايده ندارد.

مهارت هشتم: به كارگيري اصول صحيح حل مسئله
اين مهارت به فرد كمك مي كند براي مشكل خود راه حلي بيابد و 
تصور نكند مشكل او چاره ندارد. بدين منظور به نكات ذيل توجه كنيد.

* اصلاح نگرش نسبت به مساله:  به خود بگوييد رو به رو شدن با مشكل 
در زندگي طبيعي است، پس در مواجه با مشكلات خود را نبازيد.

به درستي روشن  تا صورت مساله  تعريف دقيق مشكل خود:   *
و آشكار نباشد نمي توان آن را حل كرد، پس ابتدا دقيقاً  دريابيد 

مشكل چيست؟
از  استفاده  با  مرحله  اين  در  موجود:  راه حل هاي  كردن  پيدا   *
بنويسيد  مي رسد  ذهن  به  كه  راه حلي  هر  فكري  بارش  تكنيك 

حتي راه حل هاي غيرمفيد و بي اهميت را.
* ارزيابي و انتخاب بهترين راه حل: با ارزيابي و بررسي پيامدهاي 
مثبت و منفي هر يك از راه حل ها، بهترين و سريع ترين راه حل ها 

را انتخاب كنيد.
* اجراي راه حل ها: اگر بهترين راه حل ها هم اجرا نشود فايده اي 
راه  آوردن  در  اجرا  مرحله  به  نهايي  گام  پس  داشت.  نخواهد 

 حل هاست.
به خاطر بسپاريد كسب مهارت در هر يك از موضوعات فوق نياز 

به تمرين و تكرار دارد.

شايد گوش دادن كار ساده اي به نظر برسد، اما بايد بدانيد كه اين 
كار ساده نيز نياز به مهارت دارد.

نبـايد انتـظار داشـته باشيـد كـه هم اتاقي هايتـان از حركـات 
و رفتارهاي شما پي به افكارتان ببرند.

درك احساسات ديگران و ابزار همدلي ارتباط را تقويت مي كند.
اختلاف در زندگي و بين هم اتاقی ها كاملاً  عادي است.

* نكات: 



دارا بودن مهارت هاي ارتباطي، لازمه زندگي اجتماعي و مشترك 
شبكه  و  ارتباطي  حيطه  گسترش  ضمن  مهارت ها  اين  است. 
با  شما  روابط  بيشتر  چه  هر  تحكيم  موجب  اجتماعي  حمايت 
اتاقي هايتان  با هم  اتاقي هايتان مي شود. ضمناً  سازگاري شما  هم 
آشنا  تفاوت هايتان  و  ويژگي ها، علايق  عادات،  با   و  تسهيل شده 
مي شويد، و بهتر بگوييم خود را در آينه هم اتاقي هايتان مي بينيد.
تعدادي از مهارت هاي لازم براي يك ارتباط موثر در زير فهرست شده اند:

مهارت اول: گوش دادن 
كه  بدانيد  بايد  اما  برسد،  نظر  به  ساده اي  كار  دادن  گوش  شايد 
به حرف هاي  كنيد  دارد. سعي  مهارت  به  نياز  نيز  ساده  كار  اين 
هم اتاقي تان گوش دهيد زيرا با اين كار به مصاحبت وي خوشامد 
بيانات  با گوش دادن، ضمن فهم دقيق تر خواسته ها و  مي گوييد. 
هم اتاقي تان، مي توانيد به او نشان دهيد كه حرف هايش را درك 
كرده ايد. همين امر موجب تقويت و ايجاد احساسات مثبت نسبت 

به يكديگر شده و اطمينان به هم را افزايش مي دهد.

مهارت دوم: بيان خواسته ها به طور صريح و صادقانه
نبايد انتظار داشته باشيد كه هم اتاقي هايتان از حركات و رفتارهاي 
برداشت  موجب  كارها  اينگونه  چون  ببرند،  افكارتان  به  پي  شما 
نادرست آن ها شده و ممكن است موجب آشفتگي روابط تان گردد. 
صراحت و صداقت فرآيندي است كه در ارتباطات انساني به شكل 
نامحسوس اما بسيار موثر نقش بازي مي كنند. تاكيد مي شود كه 
درگير  طرف  دو  بلكه  نيست،  شنيدن  يا  ديدن  قابل  فرآيند  اين 
ارتباط آن را حس مي كنند. اگر ارتباطي فاقد صراحت و صداقت 
باشد، بدون شك يا قطع خواهد شد و يا به شكل مخدوش، مبهم 
و ناسالم ادامه خواهد يافت. اگر نتوانيد يا نخواهيد منظور خود را 
با صراحت به هم اتاقي هايتان بگوييد، آنها ممكن است به اشتباه 

افتاده و به حدس و گمان متوسل شوند و از واقعيت دور شوند.

مهارت سوم: نگاه كردن به طرف مقابل
نگاه كردن و تماس چهره به چهره هنگام صحبت كردن، نهايت توجه 

و دقت شما را به طرف مقابل مي رساند و عدم توجه به اين امر 
ممكن است موجب كاهش مكالمه و در واقع كوتاه شدن ارتباط 
شود، چرا كه ممكن است طرف مقابل احساس كند حوصله تان 
سر رفته است يا علاقه اي به شنيدن حرف هايش نداريد و يا براي 

وي ارزش قايل نيستيد.

مهارت  چهارم: ابراز همدلي
يكي از مهارت هايي كه مي تواند اختلاف نظرها را قابل درك سازد 
و تنش ها را كاهش دهد، توانايي شما در درك ديدگاه فرد در مورد 
از  ديدن مسايل  توانايي  اينكه  يعني  است.  اختلاف  مورد  مسايل 
پشت چشمان طرف مقابل، اين امر از طريق تماس چهره اي، گوش 
امكان پذير  مقابل  طرف  حرف هاي  شنيدن  به  علاقه  ابراز  دادن، 
را  داشتن  دوست  همدلي  ابراز  و  ديگران  احساسات  درك  است. 

تقويت مي كند.

مهارت پنجم: حفظ آرامش و احترام به طرف مقابل
ارزيـابـي  درصـدد  ديگـران  با  خـود  ارتبـاطات  در  افـراد  اغلـب 
آنها  احساسات  و  نظرات  بايد  يا  مي كنند  فكر  و  برمي آيند  آنها 
و  نظرات  غيرمستقيم(  يا  و  )مستقيم  نوعي  به  يا  و  كنند  رد  را 
پايه  بر  ارتباطي كه  آنها تحميل كنند.  به  احساسات خودشان را 
اين روش شكل مي گيرد غالباً  تداوم نمي يابد و هر دو طرف درگير 
در ارتباط را دچار مشكل مي سازد. بايد به خاطر داشت كه همه 

افراد مي خواهند ديگران با نظراتشان موافقت كنند و يا حداقل 
به افكار و احساسات آن ها احترام بگذارند و آنها را تأييد كنند،  
زيرا عقايد و نظرات هر كس براي خودش مهم است. اگر افراد 
ارتباط  نمي شود،  گذاشته  احترام  آنها  نظرات  به  كه  كنند  فكر 
روند مناسب و هدفمند خود را طي نمي كند. پس در نظر گرفتن 
اينكه اغلب افراد مثل شما فكر نمي كنند،  احساس نمي كنند و به 

روش خود به دنيا نگاه مي كنند،  بسيار اساسي است.

مهارت ششم: مخالفت نمودن به شيوه مناسب
باور كنيد كه بدون بحث و جدل مخرب كه غالباً  همراه با بلند 
كردن صدا، داد و فرياد، خشم و غضب است مي توانيد به نتيجه 
مناسب دست يابيد. يكي از مناسب ترين شيوه ها براي مخالفت 
كردن با نظرات و عقايد ديگران روش خلع سلاح است. در اين 
روش،  فرد در سخنان طرف مقابل حقيقتي را پيدا مي كند)حتي 
اگر با مجموعه سخنان او موافق نيست( و سپس در مقام موافقت 
و تاييد آن حقيقت مطرح شده از سوي طرف مقابل حرف مي زند. 

اين روش بر طرف مقابل تاثير آرام بخشي عجيبي مي گذارد.
مثال: هم اتاقي شما مي گويد: »اصـلًا حـرف هاي تـو را قبـول 
ندارم!« پاسخ شما: »بله حق با توست،  ما هميشه نبايد به صورت 

صد در صد حرف هاي ديگران را بپذيريم.«
بايد به خاطر داشت كه لحن پاسخ شما نيز مهم است. اگر پاسخ 

تحقيرآميز باشد اين روش تأثير مطلوب را نخواهد داشت.


