
مهارت هاي ارتباطی
دکتر محمد رضا زمانی



ر عامل موفقیت و سعادت انسان ها د
زمینه هاي مادي و معنوي چیست؟ 
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مناطق ارتباطی انسان
گسترش نواحی عمومی و کاهش نواحی کور و خصوصی: هدف

ۀ رفتار از ناحیه عمومی به سمت خصوصی می رویم و بخش ناشناخت:ـ افشا یا خود گشودگی 1
.مدیر براي کارمند کم می شود

، براي از ناحیه عمومی به سمت ناحیۀ کور می رویم و بخش  ناشناخته رفتار مدیر:ـ بازخورد 2
. خودش کم می شود
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الگوي شایستگی هاي هوش معنوي
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مفهوم سلامت ارتباطی



نیاز ارتباطی
:انسان ها با استفاده از ارتباطات سعی در برآورده کردن نیازهاي درونی خود دارند•

تضمین سلامت•

لذت جویی•

حس امنیت•



فرآیند ارتباطات
نمودار زیر فرایند ارتباطات را نشان می دهد
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)سوء تفاهم(عوامل ایجاد اختلال 

داخليخارجي
احساساتسر و صدا

عواطفگرما

ادراكاتنور

استنباطقطع ارتباط

طرز تلقيپارازیت

نگرشھاصداي فرستنده

پیش داوري



چرخه حیات یک رابطه 

.مراحل شکل گیري یک رابطه به صورت زیرنشان می دهد ) mark knapp(مارك نپ

مسایه ، نظریه نپ در تمام روابط موجود میان انسانها قابل بررسی به عنوان دوست، همکار ، ه
.شریک و غیره می باشد

دبھ سوي پیون در جھت 
جدایي 

۱۰۹۸۷۶۵۴۳۲۱

میزان ارتباط

مراحل زمانی



چرخه حیات یک رابطه 
ا شـخص در بر گیرندة اولین تلاشهاي ما براي ایجاد رابطه و گفتگو بـ:ـ مرحله آغاز1

ا چطـور سلام، حال شـم: تازه اي است که براي اولین بار با او روبرو میشویم مانند 
.است ـ هوا چطور است

مرحله اي است که در آن سـعی مـی شـود از طریـق موضـوعهاي :ـ مرحله آزمودن 2
ت مشخص مکالمه اي اطلاعاتی در مورد نحوه تفکر ونگرش طـرف مقابـل بـه دسـ

در معمولاً  پرسشهاي زیادي از طرف مقابل بـه دسـت آورد و بیشـتر سـعی. آورد
.شنیدن داریم تا در سخن گفتن 

در بـا پدیـدار شـدن دگرگونیهـاي فراوانـی:ـ مرحله چفت و بنـد یـا سـفت کـردن 3
گیرد کـه فتارهاي ارتباطی ، چه کلامی چه غیر کلامی ، بین طرفین رابطه شکل می

رجـه اکنون با یکدیگر نزدیک شده و مرحله قبل را گذارنده اند در ایـن مرحلـه د
ثیر بیشـتري از گشـودگی و افشـا رخ میدهـد کــه میـزان خودگشـودگی تحـت ثــأ
نفی فرهنگ ها قرار    می گیرد در فرهنگ هاي محافظه کار افراد به خصوصیات م

.ارندخود            نمی پردازند و سعی بیشتر در پنهان داشتن نقاط ضعف خود د



چرخه حیات یک رابطه 

وست زمانی تحقق می یابد که دو انسان به عنوان دو د:ـ مرحله کامل کردن یا ادغام 4
شـان یا دو زوج بنگرند در این مرحله هر یک از طرفین رابطه سعی درپرورش و ن

ر دادن خواسته ها ، علایق و نگرشهاي خویش در جهت  توافق طرف مقابل دارد د
دد و  این جا من به ما تبدیل می شود که سعی می کنند که هر چـه طـرف مـی پسـن

.می پذیرد او نیز می پسند و می پذیرد

نهاي مرسـوم مرحله اي بیشتر رسمی و مبتنی بر مراسم و آیی:ـ مرحله پیمان بستن 5
ممکن است بـه شـکل مراسـم نـامزدي یـا ازدواج، برادرخوانـدگی، خـواهر . است 

د خواندگی و هر نوع پیمان محکم و لازم الاجرایی در روابـط بـین اشـخاص در آیـ
.این مرحله صمیمانه ترین مرحلۀ مراحل است



چرخه حیات یک رابطه 
حسـاس زمانی به وقوع می پیوند که دو طرف رابطه یا یکی از آنها ا:ـ مرحله افتراق 6

کند که رابطۀ او با دیگـري ، او را کـاملاً  محـدودو در چـارچوب  معینـی محبـوس 
چنین در. کرده است و از این رو تصمیم می گیرند که خود را از این  قید برهانند 

ر بیشـتر       بـا یکـدیگتفاوتهاي یکـدیگر و یـا نقـاط مـورد  اخـتلاف وضعیتی آنها به 
تري مــی ندیشــند تــا بــه وجــوه اشــتراك  کــه در گذشــته  برایشــان ازاعتبــار بیشــ

.برخوردار بود

اشاره به مرحلـه اي دارد طـرفین رابطـه شـروع بـه کـاهش :ـ مرحلۀ محدود کردن 7
.دفعات ارتباط و نیز تقلیل صمیمیت می کنند

ه طـرفین بیانگر افزایش تخریب و تبـاهی کـ:ـ مرحله بی روح شدن و توقف رابطه 8
.آن تلاش در حفظ و گاه پیوند محدود آن دارند



خطاهاي ادراکی در ارتباطات
خطاي هاله اي•

ک تحت تاثیر قرار گرفتن ادراك آدمی توسط ی•
اي نامند؛ براي میصفت شخصیتی را خطاي هاله 

شد، مثال، اگر شخصی خندان و دوست داشتنی با
ممکن است او را فردي صادق بشماریم و در 

مقابل فردي که چهره عبوس و ناراضی دارد را 
رتی در صو. انسانی شرور و نادرست تصور کنیم

.که این تصورات درست نمی باشد



خطاهاي ادراکی در ارتباطات
خطاي فرافکنی•

انسان تمایل دارد احساسات و •
هاي خود را به دیگران نسبتویژگی

دهد و از آنها اعتراف بگیرد که داراي 
این اشتباه خطاي. آن صفات هستند

شان فرافکنی نام دارد، تحقیقات علمی ن
ري داده که آشفتگی، لجبازي و خیره س

ه صفاتی هستند که اغلب انسان ها ب
ت به ارزیابی و متهم کردن دیگران نسب

ها تمایل داشته و از آن جا که این آن
صفات کم و بیش در وجود همه انسان
ر ها هستند، هیچ کس به ارزیابی خود د

.مورد این صفات تمایلی ندارد



خطاهاي ادراکی در ارتباطات
خطاي برخورد کلیشه اي•

فرآیند برخورد کلیشه اي به•
ک و دسته بندي افراد بر مبناي ی

ژگییا دوصفت، و استناد برخی وی
ها به همان افراد بر اساس آن 

:  ثالبراي م. شودصفات، گفته می 
و غیره، ” وکلا صداقت ندارند” 

البته هیچ یک از جملات 
.دتواند عمومیت داشته باشنمی 



خطاهاي ادراکی در ارتباطات
خطاي ادراك انتخابی•

فرآیند پالایش اطلاعاتی •
متناسب با خواست و مطلوب 

” ادراك انتخابی“آدمی را 
شین انسان از تجربه پی. نامندمی 

آموزد که اطلاعات خود می
ه نامساعد و ناخوشایند را نادید

ی بگیرد؛ براي مثال، اغلب سع
قیم و کنند که انتقادهاي مستمی 

د غیر مستقیم، به ویژه در مور
و ) شغل(اي مسائل حرفه 

و تخصصی را نادیده انگاشته
.کندها توجهبیشتر به تحسین



خطاهاي ادراکی در ارتباطات
برخوردآخرین /نخستین خطاي •

ین که انسان براي نخستهنگامی •
اي بار فردي را ملاقات می کند، بر

پیش بینی رفتار خود در 
برخوردهاي بعدي، تصویر و 

اي از آن فرد در ذهن خود خاطره
می سازد که این تصورات و 

خاطرات به طور موثري پایدار 
.خواهند ماند



خطاهاي ادراکی در ارتباطات
سوءگیري خودخدمتی/ خطاي پایه اي اسناد •

نفی گرایشی که نتایج و بازده م: در مورد دیگران•
اده و را به خصوصیات پایدار درونی آنها نسبت د
ت عوامل و بازده منفی را به عوامل بیرونی نسب

.دهیم

گرایش که ما نتایج و این : در مورد خودمان•
تایج بازده مثبت کارهایمان را به عوامل درونی و ن

منفی را به عوامل خارجی نسبت دهیم 



مواجهه و تکریم ارباب رجوع

بالادست

زیردست

ارباب رجوعهمکار







اهم مشکلات ارباب رجوع در نظام اداري

براي دریافت خدمت مشخصتعدد مراجعه •

اطلاع رسانی مناسب به مراجعینعدم •

توصیهسفارش و بدلیل تبعیض در ارائه خدمات وجود •

پاسخگویی مناسب به شکایات مراجعینعدم •



2اداري اهم مشکلات ارباب رجوع در نظام 

)موارداغلب در (مستندسازي نحوه ارائه خدمات •

گیري از روش هاي سنتی انجام کاربهره •

توجه به اصلاح و بهبود روش هاي انجام کارعدم •

نامناسب و غیرمشفقانهبرخوردهاي •



در تکریم ارباب رجوع1طلایی اصل 

. ))پیش نیاز رضایت ارباب رجوع در رضایت کارکنان است((  

)دانش و ابزار. ( کارکنان را از طریق آموزش توانمند سازید•
.  فرهنگ عمومی قدردانی را تقویت کنید•
.  به کارکنان پاداش دهید و از آنان تشکر کنید•
.با کارکنان رفتار خوب داشته باشید•
.به مشکلات شخصی و سازمانی کارکنان رسیدگی کنید•
.  کارکنان را در محیط  کار شاد نگه دارید•



انواع مراجعین از نظر ویژگی هاي شخصیتی

مراجعین آرام . Calm Customerمعمولی / �
خونسرددرد سر ، راحت و بدون : ویژگی ها

مراجعین ناراحت . Difficult Customerمشکل ساز / �
پرمدعاعصبانی ، عجول ، تهدیدگر ، پرحرف و  :ویژگی ها 



انواع مراجعین از نظر ویژگی هاي شخصیتی



انواع مراجعین از نظر ویژگی هاي شخصیتی



انواع مراجعین از نظر ویژگی هاي شخصیتی



انواع مراجعین از نظر ویژگی هاي شخصیتی



انواع مراجعین از نظر ویژگی هاي شخصیتی



در تکریم ارباب رجوع2طلایی اصل 

ژگی منظور از تکریم ارباب رجوع کوتاه آمدن در مقابل هر فرد با هر نوع رفتار و وی
.شخصیتی نیست

ینه سوء کارمند مسلط بر کار و شرایط با رفتار درست و قانونمند و غیر احساسی خود می تواند زم
.استفاده را از اندك افراد سوء استفاده گر بگیرد



تعادل گرایی زیربناي سلامت ارتباطی



راهکارهاي موثر در تقویت ارتباط با ارباب رجوع

گناهاز و پرهیز تقویت ایمان و اعتقادات مذهبی •



راهکارهاي موثر در تقویت ارتباط با ارباب رجوع

!نگذاریدمیان مراجعان خود فرق •



راهکارهاي موثر در تقویت ارتباط با ارباب رجوع

مراقب پرخاشگري هاي جابجا شده باشید•



راهکارهاي موثر در تقویت ارتباط با ارباب رجوع

!عوض کنیدپیشنهادات مراجعان دیدگاه تان را نسبت به انتقادات و •

گیوتین



راهکارهاي موثر در تقویت ارتباط با ارباب رجوع

روییخوشرویی و گشاده •

!کلید طلایی گشایش قلب ارباب رجوع را فراموش نکنید•



راهکارهاي موثر در تقویت ارتباط با ارباب رجوع

و مددکار ارباب رجوع باشیدبدانید، مشاور مشکل مراجع را مشکل خودتان •



راهکارهاي موثر در تقویت ارتباط با ارباب رجوع

از دوره، کتابها و سمینارهاي مرتبط با موضوع استفاده کنید•



راهکارهاي موثر در تقویت ارتباط با ارباب رجوع

ارتباطات مشتري را با گوش کردن مدیریت کنید•



اهمیت گوش دادن در فرآیند ارتباطات

لی از خیاست که اهمیت آن براي غیرکلامی شنیدن یکی از مهمترین ارتباطات •
.افراد به خوبی شناخته شده نیست و لذا کمتر به آن توجه می شود 

از براي روشن شدن موضوع اشاره می شود که ارتباطات غیر کلامی مهمتر •
.استکلامی است و بیشتر در ارتباطات ما موثر ارتباطات 

خانه ناشی درصد از سوء تفاهم ها در محیط کاري و 60تحقیقات نشان میدهد که •
.ازخوب گوش ندادن است 



اهمیت گوش دادن در فرآیند ارتباطات

گذارند وقت بپس سازمان ها براي شنیدن حرف و نظر مشتریان بایستی انرژي و •
رین تبلکه گوش کنند تا بهترین و نزدیک ارباب رجوع البته نه براي اقناع 

.را شناسائی کنند آنها هاي درخواست 



راهکارهاي افزایش مهارت گوش دادن به ارباب رجوع

مردم در قضاوتشنویم ولی ما با گوش هاي خود می . چشمان گوینده نگاه کنید به •
ماس نگاه می کنیم یا خیر ؟ تچشمان آنها مورد گوش دادن ما این است که آیا به 

.مورد توجه قرار گیرد که سخنگو دو چشم باعث می شود 

.می گیرد از انتقال مفاهیم و معانی با ارتباط چشمی انجام درصد 65•



سازارتباط با رئیس مشکل

بالادست

زیردست

ارباب رجوعهمکار



!خود را جاي او بگذارید

ان اگر ما جاي او بودیم با فردي مثل خودم
به عنوان زیر دست چگونه برخورد می

کردیم؟



آیا قضاوت ما درست است؟
نشانه هاي رئیس بد

هیچ کاري انجام نمیدهدستایش نمی کندهرگزفریاد زدن 

کارکنان را آزار میدهدکار را بلد نیسترسیدگی نمیکندبه مسائل

ددلایل تصمیمات را توجیه نمیکنتصمیمات غیر عقلایی سلیقه اي رفتار میکند

قوانین را نقض می کندگوش شنوایی نداردداردعلاقه به شایعه

هیچ راهکاري ارائه نمی دهدبه کارکنان اعتمادي نداردروابط عمومی نمی داند



.یر بگذارداجازه ندهیم رفتار رئیس مشکل ساز بر کیفیت کاري ما تاث



.سعی کنید با وي کنار آیید تا اینکه او را اصلاح کنید



.انگیزه هاي اصلی رفتاري وي را پیدا کنید
ماشه هاي رفتاري وي کدامند؟



.یک قدم از درخواست هاي مدیر خود جلوتر باشید



.حد و مرز هاي خود را مشخص کنید



.کنیدبه جاي سوء استفاده ، به او در برطرف کردن نقاط ضعفش کمک



یک قربانی نباشیم، اگر لازم است بروید! و در انتها



ارتباط با همکار 

بالادست

زیردست

ارباب رجوعهمکار



تعامل با همکار مشکل ساز در محیط کار
ل هر چند تعامل با همکاران و دوستان خوب در محیط کار یکی از راه هاي افزایش نشاط و تحم•

سختی هاي زندگی کاري است اما همیشه همکاران دردسر آفرینی در محیطهاي کاري وجود 
.دارند که می توانند مشکلات زیادي براي ما ایچاد کنند

:عواملی که بر تعامل ما با همکاران دردسرآفرین تاثیرگذارند•
اعتماد به نفس ما•
عزت نفس ما•
آیا مجبوریم با وي کار کنیم•
آیا رفتارهاي ناشایست وي در برابر دیگران نیز وجود دارد؟•
آیا رفتارهاي وي جنبه مشهود دارد یا نامشهود است•



قلدرمابی در محیط کار
به معنی آزار رساندن به همکار به صورت ) Workplace Bullying(قلدري در محیط کار •

.کلامی و جسمی در جهت تفریح و تحقیر وي در سازمان است

میلیون نفر در محیط کار خود هدف این 54نتیجه تحقیقات در کشور آمریکا نشان داده سالانه •
.نوع برخورد قرار میگیرند

مصداق هاي قلدرمابی در محیط کار شما چیست؟•

عوامل موثر و راهکارهاي برخورد با این رفتار کدام است؟•



چرا افراد هدف قلدرمابی در محیط کار قرار میگیرند؟
افراد داراي تخصص بالایی هستند•

افراد محبوب هستند•

افراد خوش قلب و داراي حسن نیست در روابطشان هستند•

افراد آسیب پذیر بوده و هدف راحتی براي قلدري به شمار می روند•

به افراد با خطاي کلیشه اي نگریسته می شود•

افراد داراي ویژگی هاي فیزیکی و یا رفتاري خاص هستند•



قلدرمابی در محیط کار
:چند راهکار•

همیشه سعی کنید بهترین باشید و سلامت جسمی خود را حفظ کنید•

خود را سرزنش نکرده و اعتماد به نفس خود را حفظ کنید و نشان دهید اما مغرور نباشید•

آرامش خود را حفظ کنید، فرد قلدر منتظر لذت بردن از واکنش احساسی شما است•

تسلیم آزارهاي کلامی نشده و جواب ندهید اما به صورت قاطع برخورد کنید•

با هر کس در سازمان درددل نکرده و اطلاعات غیر مرتبط در مورد خود ارائه نکنید•



قلدرمابی در محیط کار
:چند راهکار•

شبکه حمایتی خود را در سازمان بسازید•

همه چیز را در مورد رفتارهاي افراد قلدرماب مکتوب کنید تا در زمان اقدام مدارك کافی داشته باشید•

در زمینه ابعاد حقوقی و روانشناختی موضوع تحقیق کنید•

انتظار نداشته باشید که بتوانید شرایط را سریع و به راحتی عوض کنید•



منفی بافها در محیط کار
و به افرادي که شغل و محیط کار خود را دوست نداشته، درگیریهاي خانوادگی و شخصی دارند•

.هر دلیلی جز افکار و اظهارات ناامیدکننده و منفی ندارند

:دو تخصص منفی بافها•
به خوبی و زیبایی در هر موضوعی نقطه منفی پیدا کرده و آن را برجسته میکنند•

به خوبی با منفی بافی سبب ایجاد ناامیدي در طرف مقابل می شوند•



مواجهه با منفی بافها در محیط کار

در صورت امکان زمان صرف شده با این افراد در محیط کار را به حداقل برسانید•

اگر مجبورید با آنها کار کنید حد و مرزها را مشخص کنید•

نیداگر احساس می کنید در حال تحت تاثیر قرار گرفتن هستید با یک مشاور صحبت ک•

پاسخ طنز آمیز•

غییر ایجاد با توجه به تاثیر روانی بسیار منفی این افراد در صورت امکان در شرایط کاري خود ت•
کنید



بدنام کردن در محیط کار

بد نام کردن همکار، شایعه پراکنی و یا به اصطلاح عامیانه زیراب زنی •

دلایل شیوع این پدیده زشت در محیطهاي کاري ایرانی چیست؟•



مواجهه با شایعه پراکنی در محیط کار

مواجهه با شایعه پراکنی یک اقدام مدیریتی است•

د خواهند شنونده خوبی براي شایعات نباشید، بدانید این شایعات در مورد شما هم حتما به وجو•
آمد

فرد شایعه پراکن را مورد سرزنش قرار دهید•

شایعه پراکن مثبت باشید•

وجوه پنهان شخصیتی خود را کم کنید•

برونگرا، خوش برخورد و صمیمی باشید•



موانع اساسی ارتباط

ین تو خودت باعث ا: (( و نگرش هاي اوعمل ارزیابی منفی از فرد دیگر و : انتقاد•
مشکل شدي؛ به خاطر دردسري که گرفتارش هستی، نمی توانی دیگران ار

)).سرزنش کنی

خوار و خفیف کردن و یا دادن یک عنوان کلیشه اي به شخص :نام گذاري•
مثل هم ها، همه ...شما (( ؛ ...)) دقیقاً مثل یک (( ؛ !)) عجب آدم خنگی:((دیگر

)) .تو، مرد بی احساسی هستی(( ؛ )) هستید



موانع اساسی ارتباط
: ((  مبتديتجزیه و تحلیل رفتار فرد دیگر و بازي کردن نقش یک روان شناس: تشخیص گذاري•

فقط ) (( .)تو براي عصبانی کردن من، آن کار را کردي. ذهنت را مثل یک کتاب می توانم بخوانم
)).همه چیزآگاهیچون به دانشگاه رفته اي فکر می کنی از 

یفه ات وظهمین الان : (( دادن دستور انجام کاري که مایلید انجام شود به فرد دیگر:دستور دادن•
...))چون من آنطور می گویم)) (( چرا؟)). (( را انجام بده

نفی تلاش براي کنترل اعمال و رفتار طرف مقابل از طریق هشدار در مورد پیامدهاي م:تهدید •
بعد از همین الان ساکت شوید، وگرنه... )) (( آن کا را می کنی یا: ((آنچه برایش تدارك دیده اید

.))زنگ تعطیل هم، کلاس را تعطیل نمی کنم



موانع اساسی ارتباط

نطق، و تلاش براي متقاعد کردن فرد دیگر با توسل به حقایق یا م:بحث منطقی•
گر آن واقع بینانه فکر کن؛ ا: (( معمولاً بدون در نظر گرفتن عامل هیجانی مربوط

.))بدهیقسط خانه را توانستی ماشین را نخریده بودي می 

موعظه (( بیان این نکته که فرد دیگر، باید چه کاري را انجام دهد؛:اخلاقی سا ختن •
)).کردن



موانع اساسی ارتباط

تباط بسته  اغلب از سدهاي عمده ار-سؤال هاي پاسخ:هاي زیاد و نامناسبپرسش •
و مختصر به اینها، سؤالهایی هستند که معمولاً، می توان با کلماتی کوتاه. می باشند

ه خاطر این آیا ب)) (( کیِ اتفاق افتاد؟: (( آنها پاسخ داد؛ اغلب با یک بله یا خیر ساده
))؟حادثه متأسفی

ودم اگر من جاي تو ب: (( نشان دادن راه حل مشکل فرد دیگر به او:کردننصیحت •
...)).اول. راه حل این مشکل خیلی ساده است.)) (( حتماً با او دعوا می کردم



روش هاي تقویت سلامت روانی در محیط کار



.دایره ارتباطی خود را در جامعه و محیط کار وسیعتر کنید
غالب افراد در زمان مواجهه با مشکل در محیط کار•

.با طیف یکسانی از افراد مراوده دارند

تحقیقات نشان داده شبکه سازي و ایجاد آشنایی با افراد •

.جدید می تواند قدرت خلاقیت افراد را ارتقا دهد

.توانایی خود در ارتباط با افراد جدید را ارتقاء دهید•



انیم آنها افراد پیرامون خود را آنطور که هستند بپذیریم ، ما نمی تو
.را تغییر دهیم



!مشغله کاري خود را کم کنید
.بسیاري از افراد براي فرار از فشار و استرس به کار بیشتر روي می آورند•

.عنصري گمنام در محیط کاري ایران استMediationمفهوم •

.براي گوشه گیري و استراحت روحی استفاده کنیدهاییسعی کنید از روش •



Mediationروش هاي 



!از شما انتظار می رود یک متخصص باشید
!محیط هاي کاري امروزي از شما انتظار دارند یک همه چیز دان باشید•

شما را محدود کرده و مانع از دیدن کنجکاورياین انتظارات حس •

.مسائل از نقطه نظرهاي جدید می گردد



اري به براي اتمام کار یا اتمام روز ک. براي خود پاداش تعیین کنید
.خود وعده انجام کاري دهید که از آن لذت می برید



.  خود را کمتر در معرض تصمیم گیري قرار دهید
!جابزمورد استیو 



.مانند کودکان بازي کنید



.مانند کودکان بازي کنید



.بر روي چیدمان محل کار خود تا حد امکان کار کنید







.روي میز کار خود و یا محیط کار خود از گل ها استفاده کنید



و خاطره انگیز خود را همراه آرامبخشمجموعه اي از آهنگ هاي 
.داشته باشید



.یک پروژه جانبی در کنار کار اصلی خود شروع کنید





با تشکر از حسن توجه شما


	مهارت های ارتباطی
	عامل موفقیت و سعادت انسان ها در زمینه های مادی و معنوی چیست؟ 
	بازتعریف هوش
	هوش ارتباطی (احساسی)
	هوش ارتباطی (احساسی)
	هوش ارتباطی (احساسی)
	مناطق ارتباطی انسان
	هوش معنوی
	هوش معنوی
	جنبه های�هوش�معنوی
	الگوی شایستگی های هوش معنوی
	الگوی شایستگی و توسعه انسانی
	مفهوم سلامت ارتباطی
	نیاز ارتباطی
	فرآیند ارتباطات
	عوامل ایجاد اختلال (سوء تفاهم)
	چرخه حيات يك رابطه 
	چرخه حيات يك رابطه 
	چرخه حيات يك رابطه 
	چرخه حيات يك رابطه 
	خطاهای ادراکی در ارتباطات
	خطاهای ادراکی در ارتباطات
	خطاهای ادراکی در ارتباطات
	خطاهای ادراکی در ارتباطات
	خطاهای ادراکی در ارتباطات
	خطاهای ادراکی در ارتباطات
	مواجهه و تکریم ارباب رجوع
	Slide Number 28
	Slide Number 29
	اهم مشكلات ارباب رجوع در نظام اداري
	اهم مشكلات ارباب رجوع در نظام اداري 2
	اصل طلایی 1 در تکریم ارباب رجوع
	انواع مراجعین از نظر ویژگی های شخصیتی
	انواع مراجعین از نظر ویژگی های شخصیتی
	انواع مراجعین از نظر ویژگی های شخصیتی
	انواع مراجعین از نظر ویژگی های شخصیتی
	انواع مراجعین از نظر ویژگی های شخصیتی
	انواع مراجعین از نظر ویژگی های شخصیتی
	اصل طلایی 2 در تکریم ارباب رجوع
	تعادل گرایی زیربنای سلامت ارتباطی
	راهکارهای موثر در تقویت ارتباط با ارباب رجوع
	راهکارهای موثر در تقویت ارتباط با ارباب رجوع
	راهکارهای موثر در تقویت ارتباط با ارباب رجوع
	راهکارهای موثر در تقویت ارتباط با ارباب رجوع
	راهکارهای موثر در تقویت ارتباط با ارباب رجوع
	راهکارهای موثر در تقویت ارتباط با ارباب رجوع
	راهکارهای موثر در تقویت ارتباط با ارباب رجوع
	راهکارهای موثر در تقویت ارتباط با ارباب رجوع
	اهمیت گوش دادن در فرآیند ارتباطات
	اهمیت گوش دادن در فرآیند ارتباطات
	راهکارهاي افزايش مهارت گوش دادن به ارباب رجوع
	ارتباط با رئیس مشکل ساز
	خود را جای او بگذارید!��اگر ما جای او بودیم با فردی مثل خودمان به عنوان زیر دست چگونه برخورد می کردیم؟
	آیا قضاوت ما درست است؟�نشانه های رئیس بد
	اجازه ندهیم رفتار رئیس مشکل ساز بر کیفیت کاری ما تاثیر بگذارد.
	سعی کنید با وی کنار آیید تا اینکه او را اصلاح کنید.
	انگیزه های اصلی رفتاری وی را پیدا کنید.�ماشه های رفتاری وی کدامند؟
	یک قدم از درخواست های مدیر خود جلوتر باشید.
	حد و مرز های خود را مشخص کنید.
	به جای سوء استفاده ، به او در برطرف کردن نقاط ضعفش کمک کنید.
	و در انتها! یک قربانی نباشیم، اگر لازم است بروید
	ارتباط با همکار 
	تعامل با همکار مشکل ساز در محیط کار
	قلدرمابی در محیط کار
	چرا افراد هدف قلدرمابی در محیط کار قرار میگیرند؟
	قلدرمابی در محیط کار
	قلدرمابی در محیط کار
	منفی بافها در محیط کار
	مواجهه با منفی بافها در محیط کار
	بدنام کردن در محیط کار
	مواجهه با شایعه پراکنی در محیط کار
	موانع اساسی ارتباط
	موانع اساسی ارتباط
	موانع اساسی ارتباط
	موانع اساسی ارتباط
	روش های تقویت سلامت روانی در محیط کار
	دایره ارتباطی خود را در جامعه و محیط کار وسیعتر کنید.
	افراد پیرامون خود را آنطور که هستند بپذیریم ، ما نمی توانیم آنها را تغییر دهیم.
	مشغله کاری خود را کم کنید!
	روش های Mediation
	از شما انتظار می رود یک متخصص باشید!
	برای خود پاداش تعیین کنید. برای اتمام کار یا اتمام روز کاری به خود وعده انجام کاری دهید که از آن لذت می برید.
	خود را کمتر در معرض تصمیم گیری قرار دهید. �مورد استیو جابز!
	مانند کودکان بازی کنید.
	مانند کودکان بازی کنید.
	بر روی چیدمان محل کار خود تا حد امکان کار کنید.
	Slide Number 87
	Slide Number 88
	Slide Number 89
	مجموعه ای از آهنگ های آرامبخش و خاطره انگیز خود را همراه داشته باشید.
	یک پروژه جانبی در کنار کار اصلی خود شروع کنید.
	Slide Number 92
	با تشکر از حسن توجه شما

