




مقدمه•
. ت ماسزندگي روزانهاداره موقعيتهاي دشوار، بخشي از 

همه ما هر روز با افراد دشوار سر و کار داريم و اين افراد  
اين شايد هيچ چيز به اندازه برخورد با. را مي شناسيم 

ي ما انرژاين افراد . نباشد خسته کننده و ملال آورافراد ، 
د ، مي برند، احساساتمان را تحريک مي کننرا تحليل
رار برند و ما را در حالتي نامطلوب قهمه را سر ميحوصله
ک توانند ياين رفتارها در محل کار براحتي مي. دهند مي

يه را کاهش دهند و روحکاراييرا نابود کنند ، محيط شاد
.افراد را پايين آورند



زورگو و متخاصم-
اين شخصيت عصباني و 
ود  متخاصم است و عصبانيت خ
.  را با اعمال زور نشان مي دهد 

اده از  خصومت، کينه توزي ، استف
هاي  ، امتناع از کارکلمات نيشدار

ز  گروهي و خودپسندي و تکبر ا
. جمله ويژگيهاي اين افراد است
آنها دلشان مي خواهد هميشه  
غالب و مسلط باشند و سعي

وه و  کنند با توسل به هر شيمي
هاي خود  روشي به خواسته
در مقابل آنها بايستتيد ، امتا ستعي   :راه حل .  برسند 

ا تحمتل  هرگز رفتار آنها ر. نکنيد با آنها بجنگيد 
ستور  نکنيد بلکه در مقابل آنها قاطع ، محکم ، ج

.و با اعتماد به نفس باشيد



هميشه شاکي-
از نظر اين افراد تنها چيزي که  

سيبدشانزندگي به آنها عطا کرده ، 
آنها به جاي پيدا کردن راه  . است 

حل براي مسائل و مشکلات، عادت
نهبهاکرده اند که شکايت کنند و 

نگرشهاي اين افراد  . بگيرند 
ا مسموم و متاسفانه بيماري آنه

عي  اين افراد بندرت س. واگير است 
غيير  مي کنند شرايط ناخواسته را ت
مثل "دهند ، در عوض دائم دقيقا

اي که به او اجازه کاري داده  بچه
اجازه  .  نمي شود رفتار مي کنند

.  ود او مي شمنفي بافيندادن باعث 
:  جمله معروف آنها اين است 

"هيچ کس مرا دوست ندارد"

ينيتد  ببه اين افراد نشان دهيد که مسائل آنها را       مي: راه حل
. اج دارند شنويد ، زيرا آنها به محيط حمايتي و تشويق احتيو مي

ين همچنين بايد سطح فشار و استرس را براي ايتن افتراد پتاي   
علاوه بر اين به آنها اجازه شکايت کتردن ندهيتد ، مگتر    . آورد 

.زماني که راه حلي براي مشکل پيش آمده داشته باشند



وسواسي و کمال گرا-
اين افراد دلشان مي خواهد کارها به 

نين چ. ممکن انجام گيرد بهترين نحو
افرادي در عين حال که ممکن است  

سند ،  خسته کننده و ملال آور به نظر بر
اما داراي مهارتهاي تجزيه و تحليلي
هستند که مستلزم توجه زياد به

د  استاندارهاي عملکر. است جزئيات
رار  اين افراد در سطح بسيار بالايي ق

در برخي مواقع کار خوبي که . دارد 
توسط ديگران مورد تمجيد واقع مي
شود از نظر اين افراد قابل قبول  

:جمله معروف آنها اين است . نيست
"وداين کار مي توانست بهتر انجام ش"

هتا و  در صورتي که در برخورد با اين افراد ، واقعيت:راه حل 
بريد را ارائه دهيد ، مي توانيد بهترين بهره را از آنها بمنطق

ن در عين حال حرفهاي اين افراد را درباره بهتر انجام شد. 
نقتا  عتعخ خودشتان را   "آنها معمولا. جدي نگيريدکارها 

اين افتراد  سعي کنيد با. کنند نه نقا  ععخ شما را بيان مي
اي ختود و  به گونه اي کار کنيد تا بتوانند انتظارات واقعي بتر 

.نندديگران داشته باشند و مطابق انتظارات واقعي عمل ک



افراد يخي-
اين افراد براي تغيير  

ي  آمادگي ندارند و هر تغيير
، هر چند کوچک مي تواند 
ازد  آنها را نگران و آشفته س
در  و آغازي براي رفتار منفي

ها جمله معروف آن. آنها باشد
:  اين است

"راه قديمي بهتر است"

ت در در مقابل اين افراد صبور باشيد ، زيرا ممکن است :راه حل 
تغييتر  اين افتراد را در . مسير انجام تغييرات مانع تراشي کنند 

ناستب  کنيد يا از تغييرات تدريجي براي ايجاد فرصتت م درگير
..براي آنها استفاده کنيد



افراد بسته-
راههاي برقراري ارتبا  با اين  

اين افراد  . افراد مسدود است 
ند و  هستتودار و ديرجوشبسيار 

را به بودن درتنهايي و خلوت
ها  آن. ميان جمع ترجيح مي دهند 

هرگز درباره تفکرات و 
احساسات خود صحبت نمي  
ات  کنند و به همين دليل ارتباط

.محدودي دارند 
"فعلا» يا « حوصله ندارم » 

ه  از جملاتي است ک«وقت ندارم 
آنها براي فرار از جمع از آنها  

.  استفاده مي کنند 
. نيتد  براي برقراري ارتبا  با اين افراد بايد حوصتله ک :راه حل 

احتي ممکن است مدتي طول بکشد تا اين گونه افراد احساس ر
حبت بتا  هنگام صت . تر و بهتر برخورد کنند بکنند و با شما راحت

در اين افراد از سوالات باز استفاده کنيتد و آنهتا را بته شترکت    
.بحثها تشويق کنيد 



کم حرف و منفعل
ي  حت. سخن نمي گوينداين افراد زياد 

ز آنها اگر اصرار کنيد ، فرياد بکشيد يا ا
ا  خواهش کنيد، جوابي بيشتر از آري ي

اين افراد حتي  . خير نخواهيد شنيد 
د، زماني که بايد از حقوق خود دفاع کنن

ورد  م"در نتيجه غالبا. ساکت مي مانند 
شه  فرد منفعل همي. مي گيرند ظلم قرار

فس اعتماد به نکند و احساس نا امني مي
ر  از شرکت د"آنان غالبا. دارد پائيني

ا نظري  کنند و يتصميم گيريها امتناع مي
و به اعتماد به نفس"اين افراد شديدا:راه حل .دهند ارائه نمي

م از آنها حمايت احتياج دارند و بايد بطور مستقي
انجام امتوري را کته متي تواننتد انجتام دهنتد       

د بته  تشويق نيز  در ايجاد اعتمتا . خواسته شود 
.نفس آنها بسيار موثر است



«کار من نيست» : افرادي که مي گويند 
اين افراد دائم از زير بار قبول  

رده و  کشانه خاليمسئوليتهاي بيشتر 
منفي بودن خود را با رد کردن انجام  
ر مي  کارهايي که بايد برعهده بگيرند، ظاه

.کنند
دوستان و همکاران اين افراد  "معمولا

د بايد کارهاي مربو  به آنها را انجام دهن
و اين درحالي است که اين افراد انجام  

دانند نه آن کارها را جزء وظايخ آنها مي
جمله معروف آنها اين  ! وظايخ خودشان

:است 
اين کار جزء وظايخ و شرح شغلي که» 

«من بايد انجام دهم نيست 

راد سعي کنيد شرح شغل اين اف:راه حل 
د را واعح و روشن در اختيار آنها قرار دهي
. اند ، تا جايي براي توجيهات آنها باقي نم

بازرستتي و کنتتترل غيرمحستتوس نيتتز در
.برخي مواقع مي تواند کارساز باشد



شايعه پراکن ها

وي  اين افراد از شايعه بعنوان سلاح ق
جهت کنترل روي ديگران و محيط  

ايعه  آنها با پخش ش. استفاده مي کنند 
و درگير کردن ديگران در مسائل 

برند و احساسمربو  به آن لذت مي
ها  جمله معروف آن. کنند مهم بودن مي

اجازه بده من بگويم چه» : اين است
.«افتداتفاقي دارد مي

بهتتترين راه جلتتوگيري از شتتايعه ستتازي در :راه حللل 
لازم و کتافي بته افتراد    دادن اطلاعات و حقايقسازمان، 
ه وقتي افراد سازمان از کليه اطلاعتات مربتو  بت   . است 

راد مسائل سازمان آگاهي داشته باشند، بته شتايعه و افت   
اي براي هدر نتيجه انگيز. شايعه پراکن توجهي نمي کنند 

ماند اين افراد بمنظور ايجاد شايعه و پخش آن باقي نمي
.



افراد منفي گرا-
يا اين افراد نگرش بدي نسبت به دن

ا بر  آنها فکر    مي کنند که دني. دارند 
آنها از  . سرشان خراب شده است

هم  هستند و مناراعيشيوه انجام امور 
اري  نيست شما چقدر تلاش کنيد تا ک

در واقع اين  . برايشان انجام دهيد
را مينيمه خالي ليوانافراد هميشه 

تر بر  بينند و براي انجام يک کار بيش
ايج  عواقب منفي آن تاکيد دارند تا نت

ي  اين افراد اعضاي خوبي برا. مثبت 
وف  جمله معر. کارهاي گروهي نيستند 

:آنها اين است 
«من مي دانم اين کار شدني نيست» 

امتا  . نيست  تغيير نگرش افراد منفي گرا کار آساني:راه حل 
  کنيد تتا ا   شما بايد آنها را مجبور به تطبيق با عادتهاي مثب

شتا  داد   ايجاد تفکرات مثب  و ن. عادتهاي منفي دور شوند
ته اس  نتايج خوب کارهايي که او اميدي به انجام آنها نداش

.، مي تواند به اين اشخاص کمک کند



افراد غيرمتعهد-
اين افراد آن قدر براي انجام  

مي آورند تا شخصبهانهکاري 
ديگري آن را انجام دهد و يا آن  

مي  تعللقدر در انجام تصميمي 
ود  کنند که ارزش آن از بين مي ر

آنها کار خود را بطور جدي  . 
انجام نمي دهند، زيرا کار براي

انجام امور  . آنها اولويت ندارد 
ل شخصي و پرداختن به مسائ
غيرکاري براي آنها مهمتر از  
.  انجام کارهاي سازماني است
:جمله معروف آنها اين است 

.«تواند منتظر شود او مي» 
ايتن  . نيتد دليل اصلي تاخير و تعلل آنها را سوال ک: راه حل 

و احتياج بته اهتداو و استتانداردهاي وا ت     "افراد معمولا
همچنين .انتظارات رسمي دارند و اينها بايد به او ابلاغ شود 

ا نتوانند براحتي ا  آنها به يک سيستم نظارتي بسته نيا مندند ت
.  ير کار شانه خالي کنند



افراد هميشه منتقد
و  نيشداراين افراد هميشه با کلمات

ي  انتقادات بي مورد خود، ديگران را آزار م
آنها درباره هر ايده اي، انتقادات  . دهند 

خاص خود را دارند؛ چه آن ايده ، خوب 
ا  هدف اين افراد مخالفت ب! باشد يا بد 

.  دتمام چيزهايي است که گفته مي شو
ي  آنها هرجا مي روند مشکلات را پيدا     م

:  جمله معروف اين افراد اين است. کنند
.«ايده بدي است » 

ننده بتر  در مذاکره و گفتگو با افراد انتقاد ک:راه حل 
قتاد و  ا  آنهتا دربتاره علت  انت   . اطلاعات تمرکز کنيد

اطلاعات مخالفتشا  سوال کنيد و هميشه آنها را براي
نامناسب هرگز رفتارهاي. بيشتر تح  فشار قرار دهيد 
.چنين افرادي را تأييد نکنيد



افراد خودخواه
افراد خودخواه، هميشه مي  

خواهند راه خود را ادامه دهند و  
فکر مي کنند همه چيز را مي  

در واقع اين افراد مي  .  دانند
به  خواهند نداشتن امنيت خود را

.گونه اي پنهان کنند

عيتهتا  با اين افراد تنها براساس حقتايق و واق : راه حل
عات متورد  قبل ا  ملاقات با آنها تمام اطلا. رفتار کنيد

والات نيا  را بدس  آوريد و خود را براي پاسخ به ست 
د تهتامم  به ياد داشته باشتيد برختور  . آنها آماده کنيد

.بودآميز يا تسليم در برابر آنها کارسا  نخواهد



(قرباني)افراد فداکار
. اين افراد قلب خونين سازمان هستند

آيند و دير مي روند وآنها زود سرکار  مي
ان  يار و پشتيبان همکاران و دوستانش

ام      از آنها هرکاري که بخواهيد انج. هستند
ل به دلي"دهند، زيرا اين افراد معمولامي

تر دهند بيشمسائل شخصي ترجيح مي
اوقات زندگي خود را در محيط سازمان  

ا  در صورتي که از خدمات آنه. بگذرانند 
ي  قدرداني نکنيد، منفي گري آنها آغاز م

جمله معروف افراد فداکار اين است. شود
  :
،  ام را وقخ اين شرکت کردممن زندگي» 

«ولي براي هيچ کس مهم نيست 

به حرفهاي اين افراد گتوش دهيتد و بته آنهتا     : راه حل
نشان دهيد که وجودشان تا چه انتدازه بتراي ستازمان    

از تتتلاش هتتا و همکتتاري آنهتتا صتتميمانه . اهميتتت دارد
.هيدقدرداني کنيد و اين کار را در حضور ديگران انجام د



افراد خود سرزنش کن

رد  اين افراد همواره کمبودهايي را در عملک
ود  کاري و رفتاري خود مي يابند و دائم خ

آنها از هيچ يک از  . را ملامت مي کنند
جنبه هاي زندگي شخصي و کاري خود  

:جمله معروف آن ها . راعي نيستند
تم  من مي توانس. من توبيخ خواهم شد» 

«اين کار را بهتر انجام دهم

اعتماد به نفس آن هتا را بتالا ببريتد و از    :راه حل
هتا  بته آن . کارهاي مثبت و خوب آن ها قدرداني کنيد

نشان دهيد آن طور کته خودشتان فکتر متي کننتد              
.کن نيستنددست و پا و کارخراببي



افراد پر حرف
زه  زنند که اجااين افراد به قدري حرف مي
جالب. دهندصحبت به افراد ديگر نمي

لا  اينجاست که بيشتر حرفهاي آنها اص
"فاربطي به موعوع مورد بحث ندارد وصر
.از دست دادن وقت و زمان مفيد است

براي برخورد با اين افراد بته آنهتا تنهتا چنتد     : راه حل
ه باز در صورتي ک. دقيقه فرصت صحبت کردن داده شود

هم به حرف زدن ادامه دادند، به هيچ وجه رفتتار آنهتا را   
تي بتراي  به آنها بگوئيد، بايد برويد و فرص. تحمل نکنيد

.گوش کردن به حرف هاي آنها نداريد



افراد نامنظم
اين افراد در انجام وظايخ و 
يب  شرکت در جلسات، نظم و ترت
را رعايت نمي کنند و نوعي 
ا آنهآشفتگي در رفتار و کردار

ال  آنها دائم به دنب. شودديده مي
گردند و هميشهوسائل خود مي

.در جلسات تاخير دارند

براي برخورد با اين افتراد نظتم و انضتبا  را   : راه حل
ها را عامل مهمي در ارزيابي عملکردشان اعلام کنيد و آن

.به مرتب بودن تشويق کنيد



افراد بي مسئوليت
يت  اين افراد تحمل قبول مسئول
.  دارنديا توبيخ بابت اشتباه را ن

لي آنها از زير بار مسائل شانه خا
را مي کنند و انگشت اتهام خود
انه     هميشه به سمت ديگران نش

جمله معروف آن ها اين . روندمي
:  است
من اين کار را نکردم، فلاني» 

«آن کار را انجام داد 
يم با آنها قاطع برخورد کنيد و بته طتور مستتق   :راه حل

تا نتواننتد  اشتباهاتشان را با دليل برايشان توعيح دهيد
.اشتباه را به ديگري منتقل کنند



افراد ريزنگر-
اج  من احتي» : اين افراد همواره مي گويند

به چک کرن مجدد کار دارم، شايد چيزي
آن ها به  .«از زير دستم رد شده باشد 

ئله جزئي ترين و ريزترين موارد يک مس
ئله توجه مي کنند و گاهي به خاطر يک مس
.کوچک اوقات ديگران را تلخ مي کنند

آن ها را عادت دهيد در کنار توجه بته جزئيتات   : راه حل
بگيرنتد  آنها بايد يتاد . به مسائل کلي و اصلي توجه کنند

ل کليات و جزئيات را بتا هتم در نظتر بگيرنتد و بته دليت      
.ندمسائل جزئي کل پروژه را به تاخير و خطر نيانداز



افراد پوست تخم مرغي-
ند و اين افراد بسيار حساس هست
ا بي اهميت ترين مسائل آنها ر

روحيه حساس. ناراحت مي کند
آن ها باعث    مي شود ديگران  
  در برخورد با آنها بسيار محتا
آنها  باشند و از برقراري ارتبا  با

.احساس راحتي نکنند

م بازخورد، به اين افراد بايتد ستريع و مستتقي   :راه حل 
. ها باشتد  نباشد، بلکه به آرامي و با توجه به شخصيت آن

در در برقراري ارتبا  با آنها شخصتيت حساسشتان را  
.نظر بگيريد



افراد خيلي خوب
ا  رسد که باين افراد به نظر مي

چه شما موافق هستند، اما چنان
کاري را که آنها از شما  

ئله اند انجام ندهيد، مسخواسته
.ساز مي شوند

از اين افراد بته تاييتد بستيار نيت    : راه حل
به آنهتا نشتان دهيتد، دوستشتان     . دارند

.داريد و برايشان ارزش قائليد
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نکاتي در برخورد با افراد دشوار

پذير حريکهمه افراد در برخي شرايط غير قابل پيش بيني و  ت•
واره در برخورد با افراد مسئله سا  موارد  ير را هم. مي شوند

:به خاطر داشته باشيد
ها همواره اوتتف. تفاوت هاي افراد را بيشتر و بيشتر بشناسيد•

سا  ها  اگر تفاوت ميا  ان. همواره منجر به اصطکاک مي شود
ه خوبي  توانيد ببدانيد،     مي-نه يک مسئله-را يک موهب 

.هاي دشوار را اداره کنيدموقعي 
مطمئن باشيد که همه افراد سا ش و هماهنگي را دوس •

دمه  د  به  اين انديشه که ديگرا  به دنبال تحقير و ص. دارند
کدلي را مطمئن باشيد همه توافق و ي. ما هستند، درس  نيس 

دا مي کنيد،  با اعتقاد به اين مسئله شما فرص  پي. دوس  دارند
.ا  کنيددرهاي گفتگو را براي رسيد  به توافقات دو مانبه ب



بدو  تنش و  باور کنيد که مي توانيد در کنار افراد مسئله سا -•
وار دوس   شما ممکن اس  که با افراد دش. اصطکاک کار کنيد

م  آميز داشته  و صميمي نباشيد، اما مي توانيد با آنها رفتار مسال
.دهاي هم احترام بگذاريسعي کنيد به خواسته. باشيد

اي  ه     گونهوقتي ديگرا  ب. در تله افراد دشوار گرفتار نشويد-•
شويد، در  يرفتار مي کنند که شما عصباني و خشمگين          م

له ما اغلب در ت. واقع شما را در تله خود گرفتار کرده اند
.  ي شويمرفتارها، گفتارها، لبخندها و نگاه هاي افراد گرفتار م

نترل  نبايد اما ه دهيم رفتارهاي افراد   مسئله سا ، ما را در ک
.درفتارما  دچار مشکل سا د و آ  ها را بر ما مسلط گردان

نکاتي در برخورد با افراد دشوار



را  بدانند  وقتي ديگ! گوش کنيد؛ گوش کنيد؛ گوش کنيد-•
مي  شما حرو هاي آ  ها را مي شنويد و به مسائلشا  اهمي 
.دهيد، کمتر رفتارهاي دشوار را ا  خود برو  مي دهند

م هر فرد  نا)براي ايجاد رابطه بهتر افراد را با نام صدا بزنيد -•
(.نودشنود و دوس  دارد بشگرمترين آهنگي اس  که او مي

رو   سر نش افراد، آنها را براي ب. افراد را سر نش نکنيد-•
.رفتارهاي مسئله سا  مستعد مي سا د

تفاده ا  اس. مراقب بلندي و لحن صدا و  با  بد  خود باشيد-•
ديگرا    با  بد  به شما کمک مي کند ارتباط بهتري را با

رص   با برقراري ارتباطات عميق و اصولي، ف. برقرار سا يد
جاد کمتري براي نشا  داد  تعار ات و رفتارهاي دشوار اي

.مي شود

نکاتي در برخورد با افراد دشوار



من مي  بايد، ولي،: ا  به کار برد  اين کلمات پرهيز کنيد•
......، متاسفم، نمي تواني و ...خواهم 

ه برخورد  اگر داوطلب صداق  هستيد با ديگرا  نيز صادقان-•
.کنيد و به تعهدات خود عمل کنيد

ما،  دردامنه لغات. را بيامو يداستفاده ا  کلمات مادوئي-•
اي  کلمات  يادي ومود دارند که اثرات فوق العاده اي بر م

.نيداين کلمات را بيابيد و ا  آنها استفاده ک.مي گذارند
گي امرو  فنو  مذاکره را ياد بگيريد چرا که موفقي  در  ند-•

در گرو ارتباطات خوب اس  و مذاکره در اين راه به شما
.کمک مي کند

نکاتي در برخورد با افراد دشوار






