


بهقيماًمستسازمانموفقيتكههستيممطمئنديگرامروزه
مديريوفقممديروداردبستگيانسانينيرويموثراستفاده

راآنهاانتووبردهبهرهخودافرادازخوبيبهبتواندكهاست
.گيردبكار
داشتهارتواناييومهارتيكسريبايدمديرمنظوراينبراي

.يشودمپرداختهآنهابهسازمانيرفتارمبحثدركهباشد
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پاسخ به سؤالات متعددي در مورد چرايي و علت 
ز رفتارهاي متفاوت كاركنان ، مديران و كل سازمان و ني

ددلايل كسب نتايج متفاوت ، اساس اين علم مي باش

اساس رفتار سازمانی
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مان را شناخت و بكارگيري رفتار صحيح ، محيط ساز
آن ( Productivity)جالبتر و جذابتر و ميزان بهره وري 

را افزايش مي دهد

نقش رفتار در سازمان
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Organizational)سازمانيرفتار Behavior)رشته
تارسازمانيساختاثيرافراد،گروههاوكهاستمطالعاتي

بالاشوهدفقراردادهمطالعهموردبررفتاركاركنانرا
تشناخبرايكاركنانومديرانمهارتهايبردن

.استازمانسدرافرادرفتارتغييروبينيعلل،پيش

منظمطالعهازمعبارتستسازمانيرفتارديگربعبارت
ازماندرسازمردمكهرفتاريواعمال(سامانهاتيك)

.ميدهندنشانخود

تعریف رفتار سازمانی 



پاسخ به سؤالات متعددي در مورد چرايي و علت 
ز رفتارهاي متفاوت كاركنان ، مديران و كل سازمان و ني

ددلايل كسب نتايج متفاوت ، اساس اين علم مي باش

اساس رفتار سازمانی



سه حيطه مطالعاتی رفتارسازمانی
...(ادراك وشخصيت ،انگيزش،)رفتارفرد

...(تعارض وپويايي گروه،)رفتارگروه
...(سازمان وبهبود و بازسازيفرهنگ سازماني،مديريت تغييرو)رفتارسازماني

استدر رفتار سازماني بطور كلي خرد نگرمطالعهبا اين وجود سطح مورد 

رفتارفرد

رفتارگروه

رفتارسازمان



:نكنيدفراموشرانكتهچند

.كنيدرفتاردهشحسابومعقولانهبايدلحظهبهلحظهافرادباارتباطوسازمانيرفتاردر
.استگذاراثرودارمعنيديگرانبرايشماعملوحركتوحرفهرچون

وداردنوجودجامعمقرراتوقوانيننامبهچيزيمديريتيورفتاريعلومحيطهدر
.نداردخارجيوجودناماينبهكتابهاييدرجزمديريتاصولنامبهچيزي

فعاليتهرانجاممثلكنيدخطاابتدادركهاستطبيعيجديدهايموختهآانجامدر
.نشويددلسردبنابراين.جديدي

چند نکته



بحث، نتیجه گیری و 
پیشنهادات

تجزیه و تحلیل داده های 
کیفی و کمی رفتار فردی روش شناسی تحقیقمقدمه
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بخش دوم
رفتار فردي



.(..سن، جنسيت، تحصيلات، و )يصويژگي شخ
....(هوش، فيزيكي و )توانايي

يتصشخ
يادگيري

ادراك
ارزشها و نگرشها

انگيزش

دلایل تفاوت های رفتاری 



بسته آموزش دستیار دندانپزشک

11



بحث، نتیجه گیری و 
پیشنهادات

تجزیه و تحلیل داده های 
کیفی و کمی

مقدمه
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بخش سوم 
انگيزش

انگیزش رفتار فردی
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تعریف انگيزش
تمايل به تلاش زياد و رفع يك نياز

يك حالت دروني است كه از يك نياز ناشي مي شود
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تعریف انگيزش
ميفعاليتادامهوآغازموجبآنها.هستندرفتارچراهايهاانگيزه
.سازدميمعينرافردهررفتاركليجهتوشوند

ميتعريففرددرونيمحركاتياتمايلات،نيازهاعنوانبهراهاانگيزه
.كنند

آگاهانهاستممكنشوندميمعطوفهاهدفسويبهكههاييانگيزه
.باشندناخودآگاهيا

.داردبستگيآنانانگيزانندهنيرويبهافرادانگيزش



ثروت و سرمایه اصیل هرکشوری نیروی انسانی 
.متخصص آن کشور است نه منابع طبیعی و فیزیکی

و نیروی انسانی متخصص برای کار و ابتکار به 
.انگیزه  نیاز دارد 

د و شرف مي بخش((كار و ابتكار ))انگيزش، به 

.به زندگي سازماني هدف 

اهميت انگيزش در سازمان ها

http://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwje_cih4sfeAhUBqiwKHSYPA2wQjRx6BAgBEAU&url=http://mahanteymouri.ir/motivating-employees/&psig=AOvVaw0Dmd5ej_MQ5N690LoLUeyp&ust=1541868592711477
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دویژگی افرادی که انگيزه بالایی دارن

:به نظر مك كللند عبارتند از 

ريسك پذيري در حد متوسط-1

علاقمند به دريافت بازخورد سريع-2

كسب رضايت از انجام كار-3

شيفته كار-4



منابع انگيزش

ماهیت سازمان

ويژگیها و صفات فردی ماهیت شغل

انگیزش فرد
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عالينتايجومطلوبعملكرد•

موفقيتكسببهتصميموشور،نيرو

مسائلحلدرمشاركتوهمكاري

مسئوليتپذيرشبهعلاقمندي

تحولوتغييربهعلاقمندي

گروهيهايفعاليتبهعلاقمندي

نشانه های وجود انگیزه در سیستم



نشانه های بی انگیزگی در سیستم

حرفهوشغلازرضايتاحساسعدم

حدازبيشغيبتوكارمحلدرموقعبهحضورعدم

مشكلاتومسائلبياندراغراق

مشاركتوهمكاريروحيهفقدان

تغييراتبرابردرمقاومت



20

دویژگی افرادی که انگيزه بالایی دارن

ي، معين بودن هدف، تصميم گيري مشاركت)مديريت مبتني بر هدف-
(دوره زماني مشخص و بازخورد عملكرد

تعديل در رفتار-
مشاركت كاركنان-
برنامه هاي مبتني بر حقوق متغير -
برنامه هاي مزاياي انعطاف پذير-
توسعه شغل و گردش شغل-



بحث، نتیجه گیری و 
پیشنهادات

مقدمه

3/73

بخش چهارم 
مديريت تعارض

مديريت تعارضرفتار فردی انگیزش
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تعارض 

نيروييكعنوانبهراتعارضكهبودمطرحعموميفرضيهيكگذشتهدر
بينازراآنخودمنفيواكنشهايبابايدسازمانمديريتوكردميتلقيويرانگر

ومنطقييامدپتعارضكهدادنشانرفتاريعلومدرجديدپيشرفتهاياما.بردمي
فعاليتبهمشغولسازمانهادركهمختلفيافرادكهچرااستسازمانيهربديهي
هستنديخاصفرهنگيواجتماعيشخصيتي،ويژگيهايدارايهركدامهستند،

.استكردهناپذيراجتنابسازمانهادرراتعارضبروزكه



. اگر همه مردم مثل هم فكر كنند ديگر كسي نخواهد انديشيد”

“دكساني كه از تعارض و تضاد خوششان نمي آيد نبايد مديريت كنن

conflictتعارض  

د تعارض فرايندي است كه بر اساس آن شخص يا واحدي عملا تلاش مي كن
نتيجه حاصله از آن ناكامي فرد يا واحد. تا مانع تحقق اهداف ديگران شود 

ديگري در حصول اهداف خود بوده يا اينكه باعث پيشبرد منافع خود مي 
.شود 



تعارض درون فردي
تعارض ميان افراد

تعارض درون گروهي
تعارض ميان گروهي
تعارض ميان سازمانها
تعارض ميان اشخاص

و گروه ها 

سطوح تعارض

درون سازماني

بین گروهي

درون گروهي

درون فردی

بین فردی

انواع تعارض



نتایج واکنش مدیران در مقابل تعارض

تعارض

واکنش منفي

فرهنگ
رقابت و 
تهديد

مخرب شدن
تعارض

کاهش 
سلامت 
سازماني

واکنش 
مثبت

فرهنگ 
تشريک 
مساعي

سازنده شدن 
تعارض

افزايش 
سلامت 
سازماني



وترقيع،ترفيگرفتنبرايافرادها،پاداشبودنمحدودعلتبه:پاداشبرايرقابت
برايبالقوهمنابعازموضوعاين.دارندرقابتيكديگرباسازمانيهايرتبهوهانشان

.استسازماندرتعارضايجاد
سطحيكازكهافرادي:سازمانمراتبسلسلهسطوحدرافرادبينادراكيهايتفاوت

مواقعبعضيدرئلهمساينكهكندميتغييرنيزشانادراكسطحروند،ميبالاترسطحبه
.شودميترپايينسطوحباتعارضبروزموجب
دروودهبهمبهوابستهوظايفدارايكهافراديياهاواحدبين:ايوظيفههايتعارض

.آيديموجودبهايوظيفهتعارضدارند،يكديگرباناسازگارهاينقشحالعين
دستوراتياودنشدريافتاستممكنمهمپياميك:هاسازمانارتباطيسيستمدرنقص
موضوعاينكهبرسنديمتفاوتنتايجبهگيرندگانتصميموگرددتفسيربدسرپرستيك

.شودميسازماندرتعارضايجادباعث

منابع تعارض



مي تواندواستاجتناب ناپذيرامريامروزيسازمان هايدرتضادوتعارضوجود
.نمودرخوردبواقع بينانهتعارضموضوعبابايدوباشدداشتهمنفييامثبتكاركردي

.مي طلبداستقامتوصدرسعهتعارضمديريتراهبرد

چيزهرازبيشراانسانانديشهكهاستموضوعيتعارضباورنداينبرپژوهشگرانازبرخي
.استداشتهمشغولبخودعشقوخداجزبه

مديريتصرفراخودوقت%20حدودمديرانكهمي دهدنشانميدانيپژوهش هاي
زمينهدرپژوهشييافته هايونظريمباحثباكهاستالزامياين رواز.مي كنندتعارض
.نمايندكسبراتعارضمديريتمهارت هايوباشند،آشناتعارض

.

چند نکته



مقدمه
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بخش پنجم 
مديريت ارتباطات

مديريت ارتباطاتانگیزشرفتار فردی مديريت تعارض



بسته آموزش نسخه خوانی داروخانه

29



اصولاً چيزي به عنوان عدم ارتباط وجود 
ندارد ، زيرا انسان نمي تواند فاقد هرگونه

أثير رفتار باشد و هر رفتاري در يك شرايط ت
. متقابل داراي ارزشهاي پيامي است 
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ارتباطات

فرآيند دريافت و ارسال پيام

كميت روابط مان را افزايش دهيم

.كيفيت روابط مان را ارتقاء بخشيم



اهميت ارتباطات
از اوقات زندگي ما صرف ارتباط مي شود و در عصر ارتباطات برنده آن % 75

.كسي است كه بتواند خوب ارتباط برقرار كند 

را با يت بخشيروابط سالم و رضاكند يخوب به ما كمك ميمهارت ارتباط
.م يگران داشته باشيد

ه باشد كه بيتواند به گونه ايف ميضعيارتباطيگر مها رت هاياز طرف د
.منجر شوديسوء تفاهمات و احساسات منف

.استپيش بيني كننده هاي سلامت مهارت برقراري ارتباط يكي از 



:عنصر6شاملاستفرآينديارتباط
پيامفرستنده
پيامگيرنده

پيام
ارتباطيكانالهاي

بازخورد
پارازيت

فرآیند ارتباطات



اصول ارتباطات موثر
پذيرش و اعتماد

ابراز احساسات 
نگري ، مثبت گويي، مثبت انديشيمثبت

مقابل فردتلاش براي درك نيازهاي 
توضيح خواستن براي روشن شدن موضوع 

خلاصه گويي 
رفتارهاي غيركلامي مناسب 



کليد ارتباطات موثر
.دوستانه رفتار كنيد

.صادق باشيد
.نيت تان سازنده باشد



سبک گفتاری
.در را ببند: امري 

.لطفادًر راببنديد: مودبانه 
ميشه در را ببندي؟:سئوالي -درخواستي 

مي خواي در باز باشه؟: سئوالي 
ردهاينجا س-نمي دانم كي در را باز گذاشته: غير مستقيم 



اسب همواره آنچه مي خواهيد بگوييد با رفتار غير كلامي من
.هماهنگ سازيد

وء پيام هاي كلامي و غير كلامي ناهمخوان مي تواند باعث س
.تفاهم گردد

http://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwi_qISY75TlAhVGJhoKHTIZBeYQjRx6BAgBEAQ&url=/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=&url=https://rasekhoon.net/lifestyle/show/1386750/%D9%86%DA%A9%D8%A7%D8%AA%DB%8C-%D9%85%D9%87%D9%85-%D8%AF%D8%B1-%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D8%B7-%D8%BA%DB%8C%D8%B1%DA%A9%D9%84%D8%A7%D9%85%DB%8C&psig=AOvVaw0kQt9aQVQ56pRhC3Kswwr1&ust=1570906022724213&psig=AOvVaw0kQt9aQVQ56pRhC3Kswwr1&ust=1570906022724213


ارتباط گفتاریارتباط نوشتاری

و در رورهاياداشت

جلساتنامه ها

ارائهگزارشات

تلفنکامپیوتر ها

تصويریآگهي های ديواری

تصاوير

خبرنامه ها

ارتباط غیر کلامي

زبان ايما و اشاره

حالات چهره

حالت بدن

تصاوير

انواع ارتباطات



ارتباطات غيرکلامی
ناراحتي ودرد-خشم= گره كردن ابروها 

دريافت-تعجب= بالابردن ابروها 
تسليم–تأييد = تكان دادن سررو به پايين 

تأسف-مخالفت= تكان دادن سر رو به اطراف 
انكار و عدم پذيرش= تكان دادن سر رو به بالا



40

:برای مشاهده و دانلود وارد لینک زیر شوید 
https://iehe.ir/downloads/%d9%be%d8%a7%d9%88%d8%b1%d9%be%d9%88%db%8c%d9%86%d8%aa-

%d8%b3%d8%a7%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86-%d9%87%d8%a7%db%8c-%d9%85%d8%b1%d8%aa%d8%a8%d8%b7-%d8%a8%d8%a7-
%d8%b3%d9%84%d8%a7%d9%85%d8%aa
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https://iehe.ir/downloads/%d9%be%d8%a7%d9%88%d8%b1%d9%be%d9%88%db%8c%d9%86%d8%aa-%d8%b3%d8%a7%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86-%d9%87%d8%a7%db%8c-%d9%85%d8%b1%d8%aa%d8%a8%d8%b7-%d8%a8%d8%a7-%d8%b3%d9%84%d8%a7%d9%85%d8%aa
https://iehe.ir/downloads/%d9%be%d8%a7%d9%88%d8%b1%d9%be%d9%88%db%8c%d9%86%d8%aa-%d8%b3%d8%a7%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86-%d9%87%d8%a7%db%8c-%d9%85%d8%b1%d8%aa%d8%a8%d8%b7-%d8%a8%d8%a7-%d8%b3%d9%84%d8%a7%d9%85%d8%aa


وجود آنجايي كه بين پيامهاي كلامي و غير كلامي تناقض
ار مي دارد افراد عموماً به جنبه هاي غير كلامي بيشتراعتب

.دهند



Body languageزبان بدن



هفت گام اساسی در برقراری ارتباط موثر



گوش دادن: گام اول

صريح و صادق بودن: گام دوم

همدلي و همدردي: گام سوم



حفظ آرامش و احترام به طرف مقابل: گام چهارم

مخالفت نمودن به شيوه مناسب: گام پنجم



خودشناسي و افزايش آگاهي: گام ششم

شناسايي افكار تحريف شده:گام هفتم
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:برای مشاهده و دانلود وارد لینک زیر شوید 
https://iehe.ir/downloads/%d9%be%d8%a7%d9%88%d8%b1%d9%be%d9%88%db%8c%d9%86%d8%aa-

%d8%aa%d8%a6%d9%88%d8%b1%db%8c-%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-
%d9%85%d9%86%d8%a7%d8%a8%d8%b9-%d8%a7%d9%86%d8%b3%d8%a7%d9%86%db%8c

https://iehe.ir/downloads/%d9%be%d8%a7%d9%88%d8%b1%d9%be%d9%88%db%8c%d9%86%d8%aa-%d8%aa%d8%a6%d9%88%d8%b1%db%8c-%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%d9%85%d9%86%d8%a7%d8%a8%d8%b9-%d8%a7%d9%86%d8%b3%d8%a7%d9%86%db%8c
https://iehe.ir/downloads/%d9%be%d8%a7%d9%88%d8%b1%d9%be%d9%88%db%8c%d9%86%d8%aa-%d8%aa%d8%a6%d9%88%d8%b1%db%8c-%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%d9%85%d9%86%d8%a7%d8%a8%d8%b9-%d8%a7%d9%86%d8%b3%d8%a7%d9%86%db%8c
https://iehe.ir/downloads/%d9%be%d8%a7%d9%88%d8%b1%d9%be%d9%88%db%8c%d9%86%d8%aa-%d8%aa%d8%a6%d9%88%d8%b1%db%8c-%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%d9%85%d9%86%d8%a7%d8%a8%d8%b9-%d8%a7%d9%86%d8%b3%d8%a7%d9%86%db%8c


سن توجه شما
ُ

با سپاس از ح



پاورپوینت

به درصورت نیاز به تبدیل این فایل به پاورپوینت در واتساپ•
پیام دهید09211054245
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