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رفتارسازمانی و 
مهارت های ارتباطی 

دکتر مهستی علیزاده 

استاد پزشکی اجتماعی و طب پیشگیری 

عناوین 

مقدمه و معرفی•

رفتار سازمانی•

ارتباط بین فردی •

فرهنگ سازمانی

 Espoused)ارزش های مورد حمایت 

Values :) استراتژی ها، اهداف کلان و فلسفه
سازمان

(:  Underlying Assumptions)مفروضات اساسی 
ناخودآگاه، محرک و راهنمای ادراک و احساسات 

(منبع نهایی ارزش ها و اقدامات)

Source: The Corporate Culture Survival Guide, Edgar Schein

فرآیندهایوساختار:(Artifacts)مصنوعات
سازمانمشاهدهقابل

رفتار سازمانی 

ازمان مطالعه سیستماتیك عملیات، اقدامات و نگرشهای افراد س:رفتار سازمانی

یعنی مدارک و شواهد علمی را جایگزین قضاوت های شهودی مدیران در رابطه
.  با پدیده های رفتار انسانی می نمائیم
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عوامل فردی در رفتار سازمانی

:Attitudeنگرش

كیل نگرش را تش( چه مطلوب یا نامطلوب )ارزیابی درباره شی، فرد یا رویدادی، 
نگرش فرد درباره کارش می "من کارم را دوست دارم "می دهد مثلا جمله 

تار یك شخص در مورد هزاران شی می تواند نگرش داشته باشد که در رف. باشد
که میزانی)سازمانی فقط نگرشهای رضایت شغلی، کار را معرف خود دانستن

(شخص کار خود را می شناسد و در آن مشارکت می نماید

:عوامل تعیین کننده رضایت شغلی

دد را جهت بررسی رضایت شغلی، بهتر است عواملی که منجر به رضایت شغلی بالا می گر
1: بشناسیم

گیرایی کار -

پاداش بر اساس عدل و مساوات-2

در شرایط کاری حمایت از فرد-3

همكاران-4

تباطی لیستی از مشكلات بخش خود را که فكر می کنید ناشی از مشكلات ار•
است تهیه کنید

مورد از آنها راهكار بنویسید3برای •

. پرستاران با افراد زیادی ارتباط دارند

پرستار

بیمار

پرستار

پزشک

مدیران

همراهان

تیم 
پزشکی

دانشجویان

اساتید 

www.themegallery.com
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ارتباط

چه می گوییم؟•

چگونه می گوییم؟•

منظورمان چیست؟•

بیندیشید

مش و افرادی که روی شما تاثیر گذار بودند و باعث ایجاد اعتماد به نفس و آرا•
.ایجاد احترام در شما شده اند را به یاد بیاورید 

چه خصوصیاتی داشتند؟•

ارتباط موثر

انجام به موقع مراقبت ها  برنامه ریزی و
اولویت بندی بهتر کارها 

رضایت همكاران      بهبود کیفیت مراقبت 

ارتباطات ناموثر

www.themegallery.com



رفتار سازمای 11/17/2021

دکتر مهستی علیزاده  4

ارتباط غیر موثر

افزایش بروز خطا ها 

کاهش کیفیت مراقبت 

تاخیر در درخواست آزمایش ها

طولانی شدن روند درمان 

افزایش عوارض در بیماران 

کارگروهی 

(  1سناریو) یك مثال از یك مشكل که بعلت ارتباط نادرست است بزنید•

ارتباط ارتباط کلامی 
غیر کلامی

اشكال 
ارتباط
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عناصر غیرکلامی

تن صدا

آهنگ صدا

تماس چشمی

حالات چهره

ژست ها

حالات بدنی

معنای علائم غیر کلامی

:حالت چهره
بیانگر 
هیجانات 
درونی

:وضعیت بدن
معرف نگرش 
مثبت و منفی

:تكان سر
توجه به گفته 
فرد

:تماس چشمی
گوش دادن به 
گفته های فرد

www.themegallery.com

ما از طریق دریچه چشم افراد، اطلاعات بی شماری
احساسات آن ها به دست می آوریمدرباره

؟وقتی کسی از تماس چشمی با ما اجتناب می کند

؟ همچنین خیره شدن به چشم فرد 

تماس چشمی 



رفتار سازمای 11/17/2021

دکتر مهستی علیزاده  6

نه اندازه مردمك چشم تحقیقات نشان می دهد که 
نور بلكه با توجه به حالتتنها در واکنش به شدت

ما نیز در حال تغییر است و با علاقه یا بیزاری
.نسبت به مردم واکنش نشان می دهد

تمامی مراقبتهای برقراری تماس چشمی در 
.  مهم استپرستاری

www.themegallery.com www.themegallery.com

www.themegallery.com

در چهره انسان شش هیجان مختلف و اساسی جلوه می کند 

.عبارتند از خشم، ترس، شادی، غم، تعجب، تنفرکه 

این ها هیجان های اصلی انسان اند و از آمیختن آن ها با 

ته با یكدیگر هیجان های متنوع بیشتری مانند تعجب آمیخ

می شودتوام با غم ایجادترس یا شادی

.

حالت چهره 
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حرکات دست ها 
www.themegallery.com

ری یكی از مهارتهایی که افراد برای افزایش تاثیر پذی
.  تکلامشان      استفاده می کنند استفاده از دستها اس

بدون شك استفاده از حرکات دست در زمان مراقبتهای
.  پرستاری به تاثیرپذیری کلام شما می افزاید

www.themegallery.com www.themegallery.com
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www.themegallery.com

سرعت، قدرت، طنین، مكث و شدت صدا هر کدام معنایی خاص دارند، تن صدا و طول کلام•

نندد معمولا سرعت کم و تغییر جزیی زیر و بمی نشان دهنده هیجان های منفی و ناخوشایند ما•

. غم، خشم، ملال، انزجار و ترس است

ندی سرعت بسیار و تغییرات زیاد زیر و بمی، علامت هیجان های مثبت مانند تعجب یا خوشدای•

.فعالیت می باشد

2کارگروهی 

در گروه خود یك سناریو طراحی و اجرا کنید که در آن از انواع مهارتهای •
غیرکلامی و کلامی برای ارتباط با والدین بیمار وجود داشته باشد
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: لمس 
www.themegallery.com

جهتكلاميغيرراههايمؤثرترينازيكيعنوانبهلمس
يتامنودلبستگيوعشقوآسودگيماننداحساساتبيان

باشدميهيجانوپرخاشومحروميتوعصبانيتو

پرستارياقداماتازبسياريدردستهايمانازما
كنيممياستفاده

گوش دادن فعال

www.themegallery.com

از آنجا که ارتباط داشتن به معنای توانایی پذیرش و

هاست، پاسخگویی صحیح به واقعی ترین و عمیق ترین نیاز

حیح لازمه یك ارتباط ص« مهارت گوش کردن»می توان گفت 

ثر اما با تمام اهمیتی که این مهارت ارتباطی دارد، اکاست،

ما 

.  نیمحاضر نیستیم وقت گذاشته و به حرف دیگران گوش ک

شامل دریافت و تفسیر محرک های شنیداری است
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عمل درک اصوات 

غیر فعالفعال

گوش دادن

هدف از گوش دادن فعال

هدف از گوش دادن فعال این است که به فرد مقابل نشان
دهیم که ما مایلیم حرفهای او را گوش داده و نظر
.او را بدانیم

. فكر كردن در مورد چيزي كه مي  خواهيد بگوييد به جاي گوش كردن به صحبت گوينده: عادت بد اول•

. صحبت كردن در زماني كه بايد گوش كنيد: عادت بد دوم•

. قطع كردن صحبت گوينده: عادت بد سوم•

فته گوش كردن به چيزهايي كه انتظار شنيدن آنها را داريم، به جاي گوش كردن به آنچه واقعا گ: عادت بد چهارم•
.مي شود

.  فكر كردن به چيزهاي ديگر هنگام گوش كردن: عادت بد پنجم•

. پيشداوري در مورد گوينده يا موضوع: عادت بد ششم•

www.themegallery.com

عادات بد هنگام گوش کردن
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www.themegallery.com

نداشتن خلوت و تنهایی 
سر و صدا 

ترتیب نشستن 
استفاده از زبان فنی 

تحریكات حسی و درکی بیماران 
اضطراب در پرستار 

درد در بیمار 
نادیده گرفتن بیمار 

قطع یا تغییر موضوع 

موانع گوش دادن فعال  روش های موثر برای گوش دادن فعال

گوش دادن موثر

درگفتگو فعالانه شرکت 
نمایید

آرام و راحت باشید

با تكان دادن سر و تبسم
بازخورد دهید

به طرف فرد متمایل 
شوید

روش های موثر برای گوش دادن فعال

اطلاعات جمع کرده و 
سازماندهی کنید

سوالات مناسب بپرسید 
نه سوالات بی جا

ارتباط چشمی داشته 
باشید

خلاصه کنید نكات کلیدی را تكرار کنید
بازخورد دهید

(کادر پزشکی) موانع ارتباط موثر 

بارکاری زیاد•

زمان کم•

اختلافات و مشكلات ارتباطی بین کارکنان•

...(ندانستن پاسخ سوال بیمار ) ترس و اضطراب •

نداشتن مهارت •
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.مجمو عه ای از پیشداوریها، باورها و تعصبات میباشد :والد
آن سر و این بخش از شخصیت با دستورالعملهای زندگی و باید و نبایدهای

مایتی کار دارد و دارای دو بعد میباشد یکی بعد نوازشگر است که حالت ح
یا آزارگر نیز دارد و بعد دیگر انتقادگر است که بر خلاف بعد قبلی سختگیر و

.میتواند باشد
ل تراشی کند و والد میتواند کنترل کند، تصمیم بگیرد، نقش بازی کند و دلی

.نیز ممکن است دربعضی موارد نیز حق با او باشد
مراه والد انتقادگر را معمولا در افرادی با عزت نفس پائین وعناد بخود ه

.دانسته اند
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6

اساسی کودك بعنوان منبع خلاقیت ، بازآفرینی و منبع
.سرزندگی محسوب میشود

ن هیجانات، احساسات و تصوراتی که کودك دارد ممک
الد است توسط یك والد سختگیر و حتی توسط یك و

نوازشگر سرکوب شود که میتواند در دراز مدت بر 
د ممکن شخصیت فرد اثرات نامطلوبی داشته باشد که خو

است به بیماریهای روان تنی نیز منجر شود
رار این بخش از شخصیت چنانچه تحت نظارت بالغ ق. 

گی داشته نگیرد میتواند دیدگاه غیر واقعی نسبت به زند
.دو براساس تکانه های احساسی و هیجانی رفتار کن

کودك

7

خوب پردازش کردن اطلاعات و برخورد مناسب و :بالغ
صمیماتی که ت. شایسته از حالات نفسانی بالغ سرچشمه میگیرد

منطقی و برمبنای حقایق موجود میباشند نیز از حالات
.نفسانی بالغ نشات میگیرند

اظهارنظرهای منطقی و احساسات اخلاقی ، اهداف و 
.واقعگرایی با این بخش از شخصیت ما سروکار دارند

عوامل فردی تعیین کننده رفتار 

افكار•

احساسات•

ارزشها•

شخصیت•

تجربیات •

تحصیلات•

مهارتها و توانمندیها•

جنس و ژنتیك•

فرهنگ•

موانع ارتباط موثر

موانع ارتباط•

قوت قلب بی جا-1•

پاسخهای کلیشه ای و تكراری-2•

خصومت و گرفتن حالت تدافعی-3•

تحمیل ارزشها-4•

نصیحت کردن-5•

کنجكاوی-6•

تحقیر نمودن-7•
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عدم درک بیمار-8•

ناتوانی در گوش کردن-9•

عبارات داوری کننده-10•

تغییردادن موضوع-11•

بدگویی و شایعه و تخلف در رازداری-12•

گوش دادن بی توجه-13•

بحث-14•

پاسخ مثبت در بعضی مواقع-15•

نکته کلیدی در مهارت های ارتباطی و رفتاری با12
رویکرد رفتار سازمانی 

عذوریت ما بخاطر برخی م. گاهی لازم است سنت شكنی کنیم. اسیر تابوها نشویم-1•
با حفط احترام و حریم ها باید حرف را زد. هایمان راحت حرف نمی زنیم

ر با آنها تعارض و اختلافها همیشه بد نیستند اگ. مدیریت تعارض داشته باشیم-2•
ف با عواط. درست برخورد نكنیم منجر به اضطراب، خشم و فشارهای روحی می شود

.  یمخونسرد باشیم و حرفه ای عمل کن. و احساسات خودمان و دیگران کنار بیاییم

با وقتی مشكلی پیش آمد نباید. مهارت های حل مشكل را تمرین کنیم-3•
مهارتهای . برایش ارائه دهیمBand –aidسرعت و اورژانسی راه حل های 

ای تصمیم گیری مشارکتی و کار تیمی و تقسیم کار بر اساس توانایی ه
شخصی افراد را به کار ببریم

داشتن جلسات منظمو ارتباط چهره به . همدلی و قدرت درک دیگران -4•
 over andبالانس بین ) داشتن قدرت درک بیمار و همكار. چهره با همكاران

under caring)

رفع سوتفاهم و حل کردن آنها و صحبت در مورد آنها-5•

. اگر احترام می خواهیم باید احترام بگذاریم. افزایش اعتماد به نفس -6•
با احساسات خود صادق باشیم. خصوصیات مثبت دیگران را ارج نهیم 
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.  نیمهمه چیز را به خود برنگردا. تصویر ذهنی نامناسبی از خود نداشته باشیم-7•
داد اگر کسی بازخوردی. اول گوش دهیم بعد پاسخ دهیم. نگوییم مقصر من هستم

که کلی بود و انتقادی بود از وی مثال بخواهیم

اگر بلی می . ماگر کاری را بلد نیستیم قبول نكنی. گفتن داشته باشیم"نه"قدرت -8•
.گوییم بپرسیم که چگونه باید انجام دهم 

وانیم معمولا بخاطر ترس از طرد شدن نمی ت. نه گفتن یك هنر است که باید آموخت •
نه بگوییم 

ا اشتباهات خود ر. مشتاق شنیدن بازخوردها و انتقادهای سازنده باشیم-9•
از افراد قابل اعتماد بازخورد بخواهیم. بپذیریم

اگر احساس می کنیم که یك بیماری جسمی یا روانی داریم به دنبال-10•
تراحت درمانش باشیم با زبان ساده و منطقی بگوییم که چرا و چقدر نیاز به اس

داریم

یل دادن از هرگونه غیبت و نقشه کشیدن و برنامه های پنهانی و باند تشك-11•
ش افزای. این کار باعث افزایش بی اعتمادی در سازمان می شود. ها بپرهیزیم

استرس و کاهش انگیزه 

.  از واژه های عامیانه در حرف زدن ها و نوشتن هایمان استفاده نكنیم-12•

اخلاق حرفه ای را در شبكه های اجتماعی هم رعایت کنیم•

تباطی لیستی از مشكلات بخش خود را که فكر می کنید ناشی از مشكلات ار•
است تهیه کنید

مورد از آنها راهكار بنویسید3برای •
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Thank you

alizadehm@tbzmed.ac.ir

Alizadm@yahoo.com

Mahasti_alizadeh

@AlizadmMahasti
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