


مهارت های ارتباطات 
اجتماعی 

واحد سلامت نوجوانان ،جوانان و مدارس شهرستان فومن



:در جلسه ی امروز آشنا خواهید شد با

ارتباطات و مهارتهای ارتباطی✓

آیین نامه اداری واستخدامی✓



:گروه هدف برنامه

کارکنان شبکه بهداشت ودرمان❑
شهرستان فومن 



:مقدمه ی بحث امروز



دارايیقانونحمايتودادنرايبرايمردمهمچنانكه•
مسائليدربارهکهدارندحقهستندحقوقی

.بدانندخودنیازموردبهداشتی

...مقدمه ی 

آموزش به مردم درباره ی مسائل 
بهداشتی، یکی از مهمترین وظایف
شماست که آن را نباید ناچیز و بی

.اهمیت فرض کنید



اجتماعیهایمهارت•
خودآگاهی•
فردیبینمهارتهای•
ارتباطیمهارتهای•
گیریتصمیم•
تعارض•

...مقدمه ی 



تعریف مهارتهای اجتماعی

• در قاشخص را که ل قابل قبوه موخته شدآجتماعی ي اهارفتار
نی اخواتعاملکند که باعث فران یگردبا ه اي به شیوزد می سا

ب جتناامنفی ي پاسخهاه و از مثبت شدي پاسخها
.                   کند

1995سباو،سینرات،لیوا

کهستاننهاورشکاآيهارفتارازجهیوچندايمجموعه•
مییشافزاراانیگردبامثبتتتعاملادیجااايبردفرناییاتو
.هدد

2006بلانی



شروع بحث امروز



ارتباطات:بخش اول
اهداف رفتاري ❑
ان انتظار می رود که در پايان اين برنامه آموزشی، شرکت کنندگ•

:بدون در دست داشتن منابع آموزشیقادر باشند در حضور مدرس 
.  مفهوم ارتباط توضیح دهند•
.دناجزاي يک ارتباط را با مثال بیان کن•
.دنپارازيت ارتباطی را تعريف کن•
.دنانواع  برقراري ارتباط را نام برده و توضیح ده•
.مهارت هاي خوب گوش کردن را نام ببرند5در برقراري يک ارتباط بین فردي، •
مهارت هاي خوب مشاهده کردن را نام 3در برقراري يک ارتباط بین فردي،•

.ببرند
.مهارت هاي خوب گفتن را نام ببرند5در برقراري يک ارتباط بین فردي، •
اشتیبهدخوب بین کارکنان يک ارتباط بهداشتیمورد از موانع برقرار کردن 6•

.و مراجعه کنندگان شان را نام ببرند



ی ما انسانها در سراسر زندگی خود  در حال برقرار
:ارتباط هستیم

.به ديگران سلام می کنیم•
.وضو می گیريم و نماز می خوانیم•
.برنامه تلويزيونی تماشا می کنیم•
، در محل کارمان با همكاران يا مراجعه کنندگان صحبت می کنیم•

.نامه می نويسیم، امضا می کنیم
.بعنوان يک پزشک از بیمار خود ويزيت می کنیم•
بعنوان يک پرسنل مرکز بهداشتی درمانی يک جلسه آموزشی•

ی بحث برگزار می کنیم و يا با شوراي منطقه بر سر موضوعی بهداشت
.و مذاکره می کنیم



آیا تا بحال پیش آمده که کاری را با یک نیت
خوب انجام داده اید ولی دیگران از آن بد 

بر داشت کرده اند؟



70%
گ واقعیت این است که در یک فرهن

:   و با یک زبان مشترک 

ارتباطات ما
تباه اشتباه فهمیده می شوند و یا اش

.تفسیر می شوند





مفهوم ارتباط
یک پیام حاوی ( فرستنده پیام)اگر من 

ا یکسری اطلاعات ، احساسات و تجاربم ر
بفرستم در (گیرنده پیام)برای شما

صورتیکه مفهوم پیام من در ذهن شما 
،همانی بوجود بیایدکه منظور من است

.بین ما ارتباط برقرار می باشد
!!!مثل همین حالا



طتباارحل امر

ارتباطشروع•

ارتباطادامه•

ارتباطختم•



تباطیارسه سبک 

نهاپرخاشگر•

منفعلانه•

نهامندأتجر•



ی مندات جرم مفهو

ونبدوقانهدصا،مستقیمرطوبهدخورفکااوتحساساا،عقایدازبرا•
انیگردقحقوبهمیاحترابی

آنسساابرعملودخومنافعتشخیص•

انیگردقحقوبهضتعرونبددخوحقمطالبه•



ی مندات جرای مرحله ر چهال مد
لمثا نهامندات جرر فتارگانه ر چهاي هام گا

...(می گویم م ، می شنو،من می بینم ) قتی و

و نجش ، رحتی راناي ، میدانا ، خشم )س حساامن 
(می کنم ...

....  هم که دین موقعیت من ترجیح می در ا

هیم  اخو، نیم امی تو) ما  /بکنید من  ر را ین کااگر ا
... (نستاتو

یا رض یا عملی که منجر به تعار فتارتوصیف .1
من  از شما رت عباي به جا)ست ه احتی شما شدرنا
(کنید ده ستفاا

حساسی اچه ر فتاآن ربه شخص مقابل بگوئید که .2
ستده اکرد یجااشما در 

به شخص مقابل  د را خوب مطلوو حل بدیل راه .3
هید  دیه ارا

طبق دن عمل کررت صودر که را مثبتی ي پیامدها.4
کنید  د گوشز، مد آهد اخود شما بوجود پیشنها



ط تباای ارجزا

:کلامیغیرعناصر:کلامیعناصر•
صداتنمکلاايمحتو
صداآهنگفرهنگیابعادبهتوجه

چشمیتماسصحبتوعشر
ايچهرهحالاتبنديجملهنحوه
هاژستکلامیارتباطيبندزمان

بدنیحالاتموقعیتیملاحظات
طتباارختمويبندجمعچگونگی



فیرموه یدگااز دموثر ط تباارصل اهفت 

تواضع •
تمرکز •
صحت •
ملاحظه •
اختصار  •
کامل بودن •
شفافیت•



دیبین فرط تباد اربهبوای مدلی بر

افکار

احساس

رفتار



:ارتباط به صورت های زیر دیده می شود❑
د منبع فرستنده و گیرنده پیام هر دو در وجو:درون فردي▪

ر مانند زمانیكه انسان با خود فك.يک فرد خلاصه می شود
.                                 می کند

...، جلسه ي مشاوره وبازديد از منازل :میان فردي ▪
..          ايفاي نقش و،بحث گروهی :گروهی ▪
...                                    روزنامه و،پوسترها ،صدا و سیما،پمفلت ها :جمعی ▪



.  نیداجزای برقراری ارتباط را در این شکل ببی

فرستندهپیام گیرنده

کانال ارتباطی

بازخورد



؟کسی مفهوم شان را می داند

دو مورد در این شکل وجود دارد که با تعریفشان
.آشنا می شویم

کانال ارتباطی ✓

بازخورد✓



مفهوم کانال ارتباطی
همان راه انتقال پیام  است که شامل وسیله ارتباطی و محیط•

.ارتباط است براي درک بیشتر به مثال توجه کنید
ه فرض کنید باري را می خواهید با قايق از يک طرف رودخانه ب•

یه اگر پیام را به همان بار تشب.طرف ديگر رودخانه بفرستید 
کنیم، کانال ارتباطی همان قايق براي جابجا کردن بار و آب

.رودخانه براي  حرکت اين قايق است



مثال برای کانال های ارتباطی در حوزه ی سلامت

زبان خود شما وقتی که در يک جلسه •
تان آموزشی با موضوع ديابت براي فراگیران

سخنرانی می کنید، يک کانال ارتباطی
.  ست

مثل تلويزيون يک (Mass Media)رسانه هاي جمعی 
یام هاي کانال ارتباطی است که به فراوانی براي انتقال پ

.سلامتی استفاده می شود



مفهوم بازخورد یا فیدبک

هفرستندبرايپیامدريافتازپسگیرنده•
الابباعثکهدهدمینشانواکنشیياپاسخ
.شودمیهمازدواينمتقابلدرکرفتن

:کهصورتاينبه•
يابدردتاکندمیکمکپیامفرستندهفردبه➢

بهراداردذهندرکهمفهومیآنواقعاًآياکه
.خیريااستکردهمنتقلدرستی

آياهکبفهمدتاکندمیکمکپیامگیرندهبه➢
.خیريابودهدرستشبرداشت



خمیازه کشیدن توسط فراگیرانتان➢
بازخورد منفی به مربی به این معنی که) 

(.از کلاس خسته شدیم

حرکت دادن سر توسط فراگیران➢
بازخورد مثبت به مربی به این معنی که) 

.(  صحبتهایت را متوجه می شویم

نمونه هایی از بازخورد در کلاس



.همیشه از فراگیرتان بازخورد بخواهید
:مثلا با گفتن اين عبارت که

ا چی فکر لطفا به من بگویید که شم»•
«  میکنید؟؟

فتم برداشت شما از آنچه که من گ»•
«چیست؟؟



پارازیت های ارتباطی

ي برقراردر جريان ممكن است فرستنده پیام •
.  ارتباط با مشكلاتی روبرو شود

اط هر عامل مخلی که مانع از برقراري کامل ارتب•
.  گردد را پارازيت گويند



ازبیشسرمایوگرماصدا،وسروجودنظیر•
اریبرقرکمبسیارنوریاوزیادبسیارنورحد،

.کنندمیمختلراخوبارتباط

ش زمانی رخ می دهند که سوء تعبیر در مورد پیام پی•
:مثلا زمانیکه بیاید 

آن ها از کلماتی که درکشفرستنده برای انتقال پیام➢
.اشداستفاده کرده ب،برای گیرنده پیام مشکل است

و گیرنده برای فرستندهدر پیام کلمات بکار گرفته شده➢
.پیام معانی متفاوتی داشته باشند

.باشدپیچیده و محتوای پیام مشکل ➢

انواع پارازیت های ارتباطی

پارازيت هاي 
فیزيكی

پارازيت هاي 
استنباطی



ارتباط غیر کلامی✓

ارتباط کلامی ✓

انواع
برقراری ارتباط



ارتباط کلامی

تار فردانتقال پیام از طریق گفتار یا نوش•
.عمدتا آگاهانه و تحت اختیارمان است✓

:  توجه
ارتباط کلامیبصورت درصد 35ما برای انتقال پیام فقط 

.برقرارمی کنیم

؟؟ !پس بقیه اش چی



.  ستغیر کلامی مابقی بصورت ✓

ی 
لام

رک
غی

ط 
تبا

ار

درصد65

درصد35



وابسته به حالات، حرکات و رفتار فرد•
ی ،چگونگنگاه کردنوضعیت فیزيكی فرد،شكل : مثل

...  ، انواع اشارات وژست و قیافه حالات چهره ،

عمدتا ناخودآگاه و غیر قابل کنترل•

ارتباط غیر کلامی



ه اگر خواستی حقیقت انسان را دریابی ب
آنچه می گوید گوش مده به آنچه نمی 

گوید گوش فرا ده 

: جبران خلیل جبران شاعرلبنانی می گوید 



.هندخیلی اهمیت می دارتباطات غیرکلامی مردم کشورايتالیا به ❑
دستبه هنگام حرف زدن با يكديگر، از ايماها و اشاراتآنان ❑

.استفاده می کنندبسیار زياد 
.میان ساير ملل اروپايی کمتر ديده می شوداين حالت ❑

... است بدانید کهجالب 

!!چی:علامتی به معنی  علامتی براي نشان دادن 
اينكه دو نفر خیلی با هم 

.نزديک و رفیق هستند

ايتالیايی ها در آغاز صرف غذا از
ه اين علامت استفاده می کنند ک

غذا "خوشمزه بودن"به معنی 
.است



مهارت های اساسی برای برقراری ارتباط موثر
ان با توجه به انواع پیام هاي کلامی و غیرکلامی می تو•

:اين مهارت ها را در سه گروه قرار داد که شامل

مهارت گوش کردن✓
مهارت سخن گفتن✓
مهارت مشاهده کردن ✓



مهارت گوش کردن

اصرفواستفعالفراينديکردنگوش•
.نیستکلماتشنیدن

برايهشیارانهستکوششیواقعدر•
بیانکههايیصحبتبهکردنگوش

.می شوند



تیبهداشکارکناننیازموردمهارت هایترینمهمازیکی
ظورمنبهکنندگانمراجعهصحبتبهموثرکردنگوش

.استآنانبهکردنکمکوشاننیازهایشناخت



:تبرای گوش کردن فعال بهتر اس

.ايیمنمرفتارطبیعیوکنیمحفظراخودآرامشکردن،گوشهنگامدر✓
.باشدشنويم،میآنچهبهحواسمانوکنیمگوشکاملتوجهبا✓
.بگیريمخودبهمناسببدنیوضعیتکردن،گوشهنگامدر✓
هکحديتا).کنیمرعايترازندمیحرفکهکسیبامناسبفاصله✓

(.کندراحتیاحساسمخاطب
.کنیمبرقرارچشمیارتباطمقابلطرفباکردن،گوشحیندر✓
بهواگفتنسخنتابمانیممنتظرونكنیمقطعرامقابلطرفحرف✓

.برسداتمام
زندمیحرفکهکسیبهونگیريمگاردشنويممیآنچهدرباره✓

.نزنیمبرچسب
بهکهبفهمانیممقابلطرفبهبازخورد،ارسالباکردن،گوشباهمزمان✓

.دهیممیگوشحرفش





های مشاهده مهارت
کردن

عمل فعال دریافت نشانه های حاصل از •
.برقراری ارتباط  و درک آنهاست

ق صرفا با یک دیدن ساده و بدون توجه فر•
.می کند

در واقع  ما مشاهده کردن فعال دنبال •
.هدف مشخصی هستیم



:برای مشاهده کردن فعال بهتر است

در حین ارتباط با مخاطب، حالات چهره و حرکات بدن •
.  او را زیرنظر داشته باشیم

با حضور ذهن مشاهده کنیم و حواسمان به آنچه می •
.بینیم، باشد

با مخاطب خود همدلی کنیم و با قرار دادن خودمان به •
.جای او، درباره آنچه می بینیم قضاوت کنیم



مهارت های سخن گفتن

ات و انتقال پیام در قالب کلم•
جملات نیاز به مهارت های 

.خاص سخن گفتن دارد



شاعر بزرگفردوسی
:می گويد

کردندرجدانشبهبایدسخن
کردنخرجآنگهسنجیدن،زرچو

تارگفآنگاهکن،اندیشهنخست
دیواربیخ،بیبودنامحکمکه



برای داشتن مهارت سخن گفتن
:چه بكنیم بهتر است❑
.از زبان ساده و قابل فهم براي مخاطب استفاده کنیم•
دقیق و کامل سخن بگويیم و منظورمان را واضح و روشن •

.بیان کنیم
ب ما در سخن گفتن کلمات و جملاتی به کار ببريم که مخاط•

.تمايل دارد بشنود
ب با در هنگام سخن گفتن ملاحظه مخاطب را بكنیم و متناس•

.  وضعیت او سخن بگويیم
رار بین آنچه می گويیم و تن و آهنگ صدايمان هماهنگی برق•

.کنیم



برای داشتن مهارت سخن گفتن

:چه نكنیم بهتر است❑
.  هرگز در سخن گفتن خود از زبان تهديد استفاده نكنیم•
.نصیحت نكنیم•
.به طور مداوم و پشت سر هم صحبت نكنیم•
.مبا بیان جزئیات خسته کننده صحبت را به درازا نكشی•
سعی کنیم در صحبت هايمان از واژه هاي تعمیمی همیشه و•

.هرگز ترجیحا استفاده نكنیم





یک چه مواردی مانع  برقرار کردن 
نان خوب بین کارکارتباط بهداشتی

و مراجعه کنندگانشانبهداشتی
می باشد؟

یک سوال مهم؟؟؟



...یک ارتباط چه مواردی مانع  برقرار کردن ➢

اوت،متفطبقه اجتماعی، اعتقادات مذهبیقومیت متفاوت، : مانند
...متفاوت وجنسیت

نندگانشانو مراجعه کبهداشتیمتفاوت بین کارکنان اجتماعی و فرهنگیشرایط ❖

دگانمراجعه کننبرخیدرك و حافظه و یا کمبود ذهنیایی گیرکم بودن ❖

:يلی مانندبه دلا
، یپريشانی عاطف، خستگی يا درد، عقب ماندگی ذهنی يا گیجی

...وداشتن حافظه ضعیف، سلامتی ارزش قائل نبودنبراي خود يا



...یک ارتباط چه مواردی مانع  برقرار کردن ➢

بهداشتیکارکناندربارهکنندهمراجعهمثبتدیدنبودن❖

ندگانبرای مراجعه کنبهداشتیکارکنانعدم اختصاص وقت و توجه کافی ❖

:ماننديلیدلابه
برايبهداشتیکارکنانازقبلیناخوشايندتجربهيکداشتن•

کنندهمراجعه
ندهکنمراجعهبرايبهداشتیکارکنانکردنجلوهتهديدآمیز•
می داندراچیزهمهخودشاينكهبهکنندههمراجعاعتقاد•



.  تندوستايی بود دور افتاده که مردم ساده دل و بی سوادي در آن سكونت داشر
ی مردي شیاد از ساده لوحی آنان استفاده کرده و بر آنان به نوعی حكومت م

هاي کاريبرحسب اتفاق گذر يک معلم به آن روستا افتاد و متوجه دغل. کرد
وا شیاد شد و او را نصیحت کرد که از اغفال مردم دست بردارد و گرنه او را رس

.اما مرد شیاد نپذيرفت. می کند
معلم با مردم روستا از فريبكاري هاي شیاد سخن گفت و٬بعد از اتمام حجت

ار بر بعد از کلی مشاجره بین معلم و شیاد قر. نسبت به حقه هاي او هشدار داد
م شود اين شد که فردا در میدان روستا معلم و مرد شیاد مسابقه بدهند تا معلو

.کدامیک باسواد و کدامیک بی سواد هستند
ار، در روز موعود همه مردم روستا در میدان ده گرد آمده بودند تا ببینند آخر ک

.چه می شود
«مار»بنويس : شیاد به معلم گفت

مار: معلم نوشت
.نوبت شیاد که رسید شكل مار را روي خاک کشید

شما خود قضاوت کنید کدامیک از اينها مار است؟: و به مردم گفت
تند مردم که سواد نداشتند متوجه نوشته مار نشدند اما همه شكل مار را شناخ

ا می به جان معلم افتادند ت.با اين حساب فكر کردند که معلم دروغ می گويد
.از روستا بیرون راندنداو را توانستند او را کتک زدند و 

یک داستان



چرا این مشکل برای معلم پیش آمد؟➢

چون قبل از برقراری ارتباط با گروه ✓
ند، مخاطبانش که در اینجا مردم روستا بود

ی آنها را خوب نشناخته بود و از ویژگی ها
زبان و میزان سطح فهم و درک: آنها مانند

.آنها خبر نداشت



:کهباشیمداشتهخاطربه
ایهعرصهتمامارتباطفرآیند
احاطهراکارمانوزندگی

داردضرورتپساستکرده
مهارتهایازهموارهکه

باخودارتباطاتدرارتباطی
دروبگیریمکمکمخاطبانمان

یارتباطموانعزدنکنارجهت
.کنیمتلاش



از این بحث سوالی دارید؟؟؟

د تااستراحت کنیدقیقه5لطفا 

مبحث بعد



آیین نامه اداری 
استخدامی



:بخش دوم
اصطلاحات و مفاهیم 

اداری 

کارمند❑
فردي است که براساس ضوابط ومقررات مربوط،به موجب حكم ويا •

.قراردادمقام صلاحیتدار در موسسه به خدمت پذيرفته شود 



:سازمانيپست✓
ازوظايفمجموعهايانجامبرايدانشگاهتفصيليدرتشكيلاتكهاستسازمانيازجايگاهعبارت✓

استشدهتعريفكارمنديكيبرامرتبطهايومسئوليت



:شرح وظيفه

• مجموعه وظايفي است كه براي يك پست سازماني تعيين 

.ميگردد وكارمندمكلف به انجام آن ميباشد

• کارمندان دانشگاه مكلف به حفظ اسرارمربوط به 

شغل،دانشگاه وكشورميباشندودرصورت تخلف ازاين 

امرواثبات آن توسط مراجع ذيصلاح براساس مقررات 
.قانوني باآنان رفتارخواهدشد



:شغل

• عبارت است ازمجموعهاي ازوظايف ومسئوليتهاي مرتبط 

ومستمري كه براساس طرح طبقه بندي مشاغل به اين 

عنوان شناخته شده باشد

• كاركارمندان دانشگاه ساعات 

• ساعت درهفته ميباشدوكارمندان موظفنددرساعات تعيين 44

شده طبق برنامه تنظيمي درمحل كارخودحاضرشده وانجام 

ترتيب وتنظيم ساعات كاربعهده دانشگاه .وظيفه نمايند
خواهدبود



مرخصی ها
• روزمرخصي سالانه هرسال استفاده 30:مرخصي استحقاقي

مرخصي مذكورباموافقت مسئول ذيربط قابل استفاده است .نمايند
روز قابل ذخيره يابازخريد مي باشد15ودرصورت عدم موافقت

• :مرخصی استعلاجی

• كارمندان دانشگاه درصورت ابتلاءبه بيماري كه مانع ازانجام خدمت 
ماه مرخصي 4ساعت تا72شودطبق گواهي وتاييدپزشك معتمداز

بيماريهاي صعب العلاج به .درطول يكسال خدمت استفاده خواهندنمود
تشخيص كميسيون پزشكي ازمحدوديت زماني مذكورمستثني 

ه مادام كه كارمندتوسط كميسيون پزشكي ازكارافتاده كلي شناخت.ميباشد
مشمولين بيمه تامين اجتماعي تابع –نشده مرخصي استعلاجي مذكور

قوانين ومقررات مربوط ميباشند استمرارخواهدشد



آيين نامه رفتار و 

پوشش حرفه ای 

کارکنان درکليه 

واحد های تابعه و 
ستادی دانشگاه



درحضورمدتطولدربايستمیبالينیکارکنان-1•

برمخصوصفرملباسازدرمانیوبهداشتیهایمحيط

بنصبا)شدهتعريفاستانداردوترکيبورنگاساس
دنمايناستفادهاسلامیشئونکاملرعايتبا(اتيکت



برابر دستورالعمل هاي ( کلیه واحد هاي تابعه و ستادي دانشگاه)و پوشش کارکنان زن حدود -2
با آستین بلند ، شلوار پارچه ( تا زير زانو و بدون علايم)مربوطه شامل چادر يا مانتوي غیر چسبان 

بارنگ هاي .(به طوري که تمام سر ، موها ، نواحی گردن پوشیده شود)اي آزاد ، مقنعه بلند 
کاملا بر اساس قانون . متعارف بدون زينت و زيور آلات و عدم استفاده از هر گونه لوازم آرايشی

.انطباق امور اداري و فنی موسسات پزشكی با موازين شرع مقدس رعايت گردد

پوشيدن تی : حدود پوشش کارکنان مرد شامل رعايت آراستگی و متانت ظاهری ، اجتناب از -3

شرت ، پيراهن تنگ با آستين کوتاه و شلوار تنگ يا جين و نيز پوشيدن لباسهای دارای نشانهای 

غربی يا زيور آلات غير متعارف وکمربندهای پهن يا سگک های غير متعارف و پيرايش نامناسب 

کاملا بر اساس قانون انطباق امور اداری و فنی موسسات پزشکی با موازين . موی سر و صورت

.شرع مقدس رعايت گردد



تذکر 

دردرمانیوبهداشتیکادرحضورازگرددمیتاکيد-.•

،جوراببدوناداریساعاتدرمخصوصا  وهامحيط

کلاوبلندهایناخن،متعارفغيرآلاتزيورازاستفاده

شوددادهلازمتذکراتوخودداریآرايشگونههروزده

جدیبرخوردموارداينباارزيابتيممشاهدهصورتدر.
شدخواهد



جه شما با تشکر از تو
همواره سربلند و

.پیروز باشید


