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تشریفات اداريوآداباصول

ارتباطبرقراريامروزدردنیاي. استکشورآنمردمزندگیشرایطزاییدهکهاستخاصیورسومآدابدارايهرکشوري
وگراییتجملمعنايبهنهتشریفات.استتشریفاتآیینواصولرعایتبهمنوطخانوادگیحتیوفرهنگی,اقتصادي,سیاسی
اصولازداردپیشدررامنسجمیفعالیتهايروندکهسازمانیکدربخشیدننظمودهینظممعنايبهبلکهپرستیتجمل
. استارتباطاتاولیه

:تشریفات

یاوتآیید,تکمیلبهکلامیغیرپیامهايعنوانبهکهماستاحساساتواشارات,رکاتحواستکلامیغیرارتباطاتفرآیند
.انجامدمیکلامیپیامهايجایگزینی

اساسیسوالسهوبه. جاهمهدرتشریفات)بهمهبرايتشریفات)الف.دارداصلودواستانسانیارتباطاتویژهتشریفات
یکنمایندگانتنهانهکهاسترفتاريقوانینسريیکرعایتتشریفات"کی؟کجا؟درکسی؟چهبراي"میدهدپاسخ
ساختاربامتناسبومیشودرعایتمختلفاجتماعیوسیاسیهاينظاماکثرکارگزارانونمایندگانتوسطبلکهکشور

. آیدمیعملهبآناجرايدرتغییراتیکشوریکورسومآدابوتاریخیومذهبیهايویژگیفرهنگیواجتماعی

:تشریفاتکلیاصول



درافرادرفتاربههنراینچگونهکهکردمشاهدهمیتوانآنگاهشوددادهآموزشافرادبههنریکعنوانبهتشریفاتاگر
میبخشدنظم... ورسمیگفتگوهايدر,عمومیدراماکن,کاردرحین,زندگی

گوناگونهايدرزمینهافرادمیانمتقابلهمکاریهايازمدیديدروننتیجه,تشریفاتیمسایلخصوصدرموجودمعیارهاي)1
استمعروفتشریفاتآیینبهمعیارهااینامروزهواستاجتماعی

نهازآنجاکهرفتاريقوانیناین. استتاکنوندورهايگذشتهازمللتمامینزدرسوموآدابدربردارندهامروزيتشریفات)2
قوانینمیشوندرعایتمختلفاجتماعیوسیاسینظامهاياکثرکارگزارانونمایندگانبلکهورکشیکنمایندگانتوسطتنها

.میشوندمحسوبفراگیروعمومی

نزدتشریفاتقوانینرعایتکهاستایندرمردمعامهمیاندرمتداولوآدابدیپلماتیکتشریفاتقوانینبیناصلیتفاوت)3
کشورآننمایندگانکشوریااعتباربهمیتواندقوانینایننقضیاونکردنرعایتکهاندازهآنتاداردبیشترياهمیتدیپلماتها

.کندواردلطمه

میکندفرقشرایطوزمان,مکانبهمنوطآنهارعایتکهمعنابدیننیستمطلقتشریفاترعایت)4

واقعینزاکتبلکهنکردهرفتارتشریفاتیصولابامطابقرسمیمراسمدرتنهانزاکتوباباادبشخصآنکهتوجهقابل)5
شخصیتونرنجادهراکسیخودباکلامبزندبرهمنیزرااجتماعینظامخودخیرنیتبراساسفرديچنینکهمیکندایجاب

.نکندتحقیررااو

:وایراناسلامآییندرمهمانداري

کشورشانخارجیوداخلیمسافرانبرايهموارههاایرانیاستبودهجهانیانزبانزدایرانیاننوازيمهمانوهنوزهمیشه
هستندوبودندقائلخاصیواهمیتاحترام

معروفجادهاشکانیانودردورهشدساختهکیلومتر2500طولبهشاهیراهبهمعروفايجادههخامنشیاندورهمثالبراي
خداحبیبمهمان"وشدآمیختهاسلامیاخلاقبااعتقاداتایننایرابهاسلامباورود. شدقدیمدنیايبازرگانیشاهراهابریشم
ومهربانخلقباخداتورامرحمت:میفرماید) ص(محمدحضرتبهخطاب159آیهعمرانآلمبارکهسورهدرخداوند"گشت

مغفرتطلبآنهابرايونمودهعفوراایشانپسمیشدندمتفرقتوگردازمردمبوديوسختتندخواگروگردانیدخوشخوي
.کن

:رفتاريمهارتهاي

>>>پردازیممیرفتاريمهارتهايواجتماعیرفتارهايازبرخیذکربهدرذیلتشریفاتمفهومباآشناییبراي

.باشندهماهنگبایدباهموجورابنباشدوکفشلکوشوداتوبایدبادقتهمیشه) رسمیلباس(شلواروکت)1

کنیدخواهیمعذرتبلافاصله... وتصادفیلگدزدن,زدنتنهمانندشدیدکسیناراحتیاگرغیرعمدموجب)2

باشندنزاکتوبامودبوکنندرفتارفرهنگباخیاباندربایدافرادهمه)3

باشندبایدآراستههمیشهمردان)4



.کردنگاهدافرابهپشتازوویابرگشتهدادنشانانگشتواشیاراباوافرادکردنگاهخیرهاطرافیاننبایدبه)5

بهآنهارارفتهوروديدربمقابلفوريبایدمیرسندنفرچندناگهانوایستادهمحلیکلیطوریابهمهمانیدرکسیوقتی)6
.کندهدایتداخل

دارداهمیتصحبتمهارت,کردنصحبتشیوهیکدیگرباافراددرمعاشرت)7

نیستبلندمودبانهانتقادباصداي)8

.بگیردصورتنامحسوسيگونهوبایدبهنیستجایزجمعدردنکرعطسه,کردنسرفه)9

:تشریفاتکلیات

. استمفیدخوانندگانبرايازآنهابعضیکردنعنوانومجالسومراسمبعضیبهاشاره
. استمجالسومراسماینجملهازنمایشگاه,بازدید,سمینار,مراسم,جلسات,مسافرت,پذیرایی

:استنوعدوبرکهاستپذیراییمراسماتاینازیکی

داخلیمهمانانپذیرایی)ب. خارجیمهمانانپذیرایی)الف

برنامهتهیه)4وآمدرفتسرویستهیه)3غذاییبرنامهتهیه)2اقامتمحلهتلتهیه)1: خارجیمهمانانپذیرایی)الف
اقامتمدتتمامدرگروههمراهی)6بازدیدمورداماکنازاجازهکسب)5میزباننظرباجلساتمحلاعلاموتعیین

تهیه)10مهمانانآزادوقتبرنامهتنظیمومناسبمحلتهیه)9گمرکیخدماتانجام)8استقبالمراسمتنظیم)7
خبريپوششجهتخبرگزاریهاوهابارسانههماهنگی)12نیازموردمترجمازکردندعوت)11مناسبهدایاي

درطولپذیراییبرنامهتهیه)3خوابگاهوهتلتهیه)2جلساتمحلوتعیینهابرنامهتهیه)1: داخلیمهمانانپذیرایی)ب
محلتنظیم)6نیازمورداماکنجهتلازماجازهکسب)5هابرنامهکلیهدرگروههمراهیوراهنمایی)4اقامتمدت

مهمانیجهتمناسب

داخلیمسافرتهاي)الف. استدوگونهوداردلازمخودراخاصشریفاتتکهاستمسافرتازمراسماتدیگریکی
خارجیمسافرتهاي)ب

مدیریتنظربااقامتمحلوتعیینبلیطتهیه)2سازمانرئیسدفترومدیریتباسفربرنامهتنظیم)1:داخلیمسافرتهاي)الف
سازمان

...ومربوطوزارتباهماهنگی)2اتدفترتدارکهماهنگیبابلیطتهیه)1:خارجیمسافرتهاي)ب

وریزيبرنامه)3آنتهیهوجوایزانتخاببرنظارت)2جشنوارهتشریفاتیامورانجام)1: استجشنوارهدیگرازمراسماتیکی
رنامهبتنظیم)6مهمانانازدعوت)5جشنوارهبهمربوطهوبروشورهايدعوتکارتتهیه)4جوایزتوزیعمراسمبرگزاري

ویژههايمراسمازفهرستتهیه)7اجراقابلهاي



:ارتباطاتمفهوم

دیگرانباکردنوزندگیارتباطبرقرارينیازمندکهمعناستاینبهبودناجتماعیوایناستاجتماعیبالطبعموجوديانسان
بهتروارتباطات.آموزدمیجهانگردونهدرآدمیانکهاستخاصوتواناییبرداشتهابهمنتهیدیگرانباامازندگیاست

ونوشتاري,گفتاريازاعممافعالیتهايکلیهارتباطاتگفتمیتوانواستکردهمارسوخزندگیتمامیدرامروزهزیستن
ازواگروهیبهفرديازیا,دیگرکسیبهکسیازمعنیانتقالوتفاهموتفهیمآندرستانجامباطوریکهبهاستکرداري
. میشودپذیرامکاندیگرگروهیبهگروهی

:ارتباطاتبنديتقسیم

ازبنديتقسیمابتدااستبهتراما.کردتقسیمکلامیغیروکلامیارتباطاتبزرگدوگروهبهمیتوانراارتباطاتبنديتقسیم
. باشیمداشتهانسانیارتباطات

خداباانسانارتباطانسانباانسانارتباطخودباانسانارتباط

طبیعتباانسانارتباطحیوانباانسانارتباطماشینباانسانارتباط

کلامیغیرارتباطکلامیارتباط

درآنتتآثیراوکلامیوغیرکلامیارتباطاتباآشناییامااندکردهبنديتقسیمراارتباطاتگوناگونزوایايازدانشمندان
.استالزامیتشریفات

گفتاري,نوشتاري>>>کلامیارتباط

صداکیفیت,فریاد,صداطنین,بدنحالت,چهره,حرکات,ظاهروضع>>>غیرکلامیارتباط

:وتشریفاتداريمردم

يآوياصطلاح.شودبرگزاررسمیصورتبهکهاستمراسمیودرواقعانددانستهپروتوکالکلمهمعادلرارسمیتشریفات
جابه, بدرقه,استقبالبرايجایگاهیپیآيويسالنومهمبسیاراشخاصمعنايبهداردفراوانکاربردزمینهایندرنیزپی

. استکشوريولشکريسران,اشخاصترانزیتوجایی

عملکردنتیجهوجودداردمخاطبانذهندرسازمانازهرتصویريوهستندسازمانخوشنامی,احترام,پرستیژهاعمومیروابط
روابط. استعمومیروابطسازماندروندرچهوسازمانبروندرچهسازمانارتباطاتاساسیزیرارکن. هاستعمومیروابط

سازمانباکهموسساتیوافرادبارابطهکیفیتزیرا.میشودترجديمردمداريآدابرعایتومهمانداريبرايعمومی
"موثرومفیدارتباط"بههمهامروزهوشدهپذیرفتهمدیریتدراساسیاصلیکعنوانبهافکارعمومیواهمیتسروکاردارند

. اندیشندمی

:عمومیروابطدرتشریفات

ارتباطات}},مراسم,تشریفات{{تبلیغات,انتشارات,تحقیقات>>>عمومیروابط



در. استمشهودکلیطوربهعمومیابطروادبیاتدرموضوعاینمطالبومنابعفقراما.استعمومیروابطهنرتشریفات
پیداعمومیروابطدرخودراجایگاهبایستیوافتدمیاتفاقارتباطاتدرفرآیندکهاستاحترامیوتزئینشکوهتشریفاتواقع
میگیردقرارمراسماتمجموعهوزیرمیشودمراسمبهمربوطعمدتآهاعمومیروابطدرتشریفاتکهاینبهتوجهباکند

مترجم)1. استنیازانسانینیرويحداقلاینبهتشریفاتدربنابراینآیدمیوجودبهتشریفاتومراسمنامبهوواحدي
مهماندار)4ارتباطاتعلومکارشناس)3المللبینعمومیروابطکارشناس)2همزمان

:مشتريباروابطاصول

خودرامشتریانکهمتصدیانی.استبازاریابیدراصلمهمترینوویژگیولینامشترينیازهايبهتوجهوگراییمشتريامروزه
خودوسرمایهمشتریانومیشونددوررقابتبازارازمیدهندترجیحمشتريبررضایترابیشتريسودکسبومیگیرندنادیده

واینکردندركراآنانونیازهاينداشتمردمباصحیحارتباطیعنیگراییمشتريوبازاریابی.میدهنددستازتدریجرابه
. کنیمودنبالبپذیریمفرهنگیکعنوانبهرامشتريبهگرایشاینکهمگرنیستپذیرامکان

مناسبارتباطبین.شودبرآوردهبایدکهاستطالبرانیزدیگروعواملاحترام,ارزش,منافعخردبلکهنمیمحصولتنهامشتري
جايبهارتباطیودربازاریابی.میبرندنامارتباطیبازاریابیعنوانبهازآنکهاستنسبتیفروشامردرموفقیتومردمبا

.میشودتوجهمشتريدرازمدتحفظبهمدتکوتاهوفوريفروش

:مشتريجذبمحورهاي

مشتريبانکردنمخالفت)3بودنايحرفه)2مثبتنگرش)1. کردتوجهمحورسهبهبایدمشتريجذببراي

هنگامدراخلاقبافرد.کردپیرويهاآنوازشماردمحترمراجامعهقبولمورداخلاقیمعیارهايباید>>>مثبتنگرش)1
.  کندارایههستکههمانگونهرااطالاعات)2.  ندهدارائهمشتريبهحقیقتازدوربهوغیرواقعاطلاعات)1.....بایدارتباط

خودعقیدهاثباتبراي)5باشدنداشتهوجودخشونتوتنديدرپیامش)4دهدانجامحوصلهباوراکاملرسانیاطلاع)3
کندایجادمشتريدرمثبتاحساس) 6ندهدقرارتحریقرامورداطلاعات

داشتهتبحرکارخودمیکندودرملیآمددرکسبخودخاطرشغلبهفرداینکهیعنیبودنايحرفه>>>بودنايحرفه)2
موفقکارنمونهداراي)1...... ايحرفهفردیکویژگی. مشتريجذببرايکندمتمرکزخودراخلاقیتوواسحعمده.باشد

هستندمدتکوتاهزیانوتحملکردنریسکآماده)3میدهنداهمیتخودشهرتوبههستندکارخودعاشق)2هستند
نمیکندرهاخودراشغلموقتکساديدراثر)4

جذبوارتباطعمومیهنرروابطداردوازنگهخودراراضیمشتريتاکندتلاشبایدمتصدي>>>مشتريبانکردنمخالفت)3
رعایتباباشیدصریحوکنیدرفتارخوبمشتريرفتاربهتوجهبدون)1.......معترضمشتريبابرخوردهنگتام.کندمشتري

نشویدناراحتدیگرانسرزنشاز)4نیدکعملمشترينیازبهباتوجه)3ندهیدتعمیموداوريپیش)2ادب

:تشریفاتمراحل

وسلام)2مهماندارانتوسطرسمیاحترامورعایتمهمانانهمطرازوهمپایهومستقبلازاستفاده)1: استقبال}الف
رسانیاطلاعوامورخبري)4گمرکیخدماتوورودخدمات)3برنامهواعلاماحوالپرسی



مهمانوتوشهوبارحمل)4مسیرانتخاب)3همراهانانتخاب)2نقلیهوسیلهانتخاب)1:لونقحمل}ب

محلمحیطیوفیزیکیشرایطبررسی)3موجودامکاناتایمنیبررسی)2استراحتبرايموجودامکاناتبررسی)1:اسکان}ج
مکانواندازهوسعت,رنگ,نور) 5پاکیزگیونظافت,بهداشت)4اسکان

ارتباطیامکانات)3صبحانه,نهار,شام,شیرینی,میوهجملهازخوردنی)2معدنیآب,شربت,آبازجملهنوشیدنی)1:پذیرایی}د
فرهنگیهدایاي)5)   مراسمهايبرنامه,بروشور,کتب,نشریات(فرهنگیسبد)4....  وتلفنوفاکسجملهازوبصريسمعیو

مراسمهايفیلموهاعکسازجمله

خداحافظیومشایعتوهمراهی)3اقامتبرايتمدیدوگذرنامه,بلیت,ویزاتهیه)2گمرکیخدماتانجام)1:بدرقه}ه
انگیزخاطرهیادبود,یادگاري)4

:تشریفاتدررنگهاتآثیرات

هماننداحساساتیوبگذاردتآثیرانسانروحیحالتبرواسطهبیومستقیممیتواندکهاستعنصريرنگ
غیروانتخابشودانجامطراحیدرستمعیارهايبراساسبایدرنگانتخاب.آوردهوجودرابه... وتحریک,راحتی,غم,شادي
. شدخواهدانسانزیستمحیطسامانیونابمرجوهرجبهمنجراصولی

:رنگهاتحلیلوتجزیه

تداعیرامختلفمعانیاماهستندآبیاینهاهمه-آبی-تیرهآبی-آسمانیآبی.داردرنگوغضلتسایهبهبستگیرنگاثر
میکندانتخابرارنگیطراحکهزمانیمیکندتغییررنگآنازفاصلهتغییربارنگاحساسدرك.دارندمتفاوتوتآثیرمیکنند

میگیردصورتمتخصصانطریقازرنگهاتآثیراتمورددرشدهانجامهايبررسی.بگیرددرنظرراعمومیفواصلباید
.رنگهاستروانیاثرمورددراختلافرینوبیشت

:رنگهاتعریف

وغذامیزسطحازبایدولیدهدنشانهستکهآنچهازبزرگتررافضاظاهريصورتاستقادر.نیروبخش,سرد,پاك>>>آبی
. داردبخشآرامتآثیريآبی.باشددور

معتقدندبعضی.استگرموقويبسیاررنگیرازی.استبودهخشونتوحوصله,خشمکنندهتداعیقدیماززمانهاي>>>قرمز
. اشتهاستدهندهافزایش

خیلیمیتوانددیگررنگهايترکیبدرسیاهرنگ.استوعذابغمکنندهتداعی. استمنفیذهنیمعنیداراي>>>سیاه
. باشدوکلاسیکشیک

وامیدواريخوشحالیناقلمیتواندکممقیاسدروبانشاطپرروحیه,بودنقیمتینشانهخورشیداشعهکنندهتداعی>>>زرد
. استجذبوجلبخاصیتدارايزردرنگ.باشدفراوانی

موثرسردرنگهايکردنخنثیباموازنهدرمیتواندکهاستنحويبهآنگرماییتآثیراستزردشبیهظاهربه>>>طلایی
بودهمرتبطقدرتوثروتباطلاییرنگتاکنونباشد



باشدوروحفکرآسایشومایهبودهخرمیوسرسبزيبامترادفوطبیعتبلسمسبزرنگ>>>سبز

استبودههاخانمبادررابطهبیشترسفالیسرخخانوادهازاستمشهورشدهتازگیبهکهجدیدازرنگهاي>>>هلویی

عملخوببسیارهاینهدرزمکاربردبرايمیکندایجادهماهنگیدیگررنگهايبازمانیکهسفیدرنگشدیدتآثیر>>>سفید
.نیستآلایدهدیوارامابرايمیکند

استتفاوتیبیآنپیامکهاستجامعهومعمولیخنثیرنگهايازیکی>>>طوسی

. استوزنانگیگرمانشانهروشنايقهوهومردانگیکنندهتداعیتیرهايقهوهوخنثیرنگهاي

:نوازيمهمانآداب

میتوان.....وتولدروزمختلفاعیادنوسالمناسبتجملهازگوناگونهايبهانهوبهاستتشریفاتمقتضاينوازيمهمان
کردنآمادهبرايلازمزمانتاآنهابگیردصورتقبلچندروزبایدمهمانانازدعوت. کردبرگزاررستورانیامنزلدررامهمانی

روزومهمانیشبمهمانی>>>مهمانیانواع. باشندداشتهخورا

ساعاتگذراندنترتیب- غذامنويتنظیم-دعوتنامهارسال-مدعوینلیستتهیه-مهماننوعانتخاب>>>مهمانیمراحل
مهمانی

:سخنرانیهايتکنیک

کاربرديفنواینکردوترغیبآشناخویشمنظوربرواقناعراشنوندهمیتوانآنوسیلهبهکهاستهنريیافنسخنوري
روشوآدابچگونگیشرایطاهمیتازاطلاعبراي. استضروريمابرايسخنوريفنازآگاهی.دارداعیاجتمدرروابطفراوان

میکنیماشارهموردبیستبهاینجادرپندرابدانیمهفتاداستلازمسخنوري

.میشونديسخنوربهمحتاجهمهتقریباسروکاردارندمردنباوکسانیکههستندنیازمندآنبههمهکههنراستسخنوري-1

مقصودوپیشرفتبرايايوسیلهفقطنیستوپیشهشغلخودخوديبهسخنوري-2

باشدنفستذهیبمربیبهترینمیتواندرابداندسخنوريشرایطاگردرستسخنور-3

عملهماستلازمسخنوريعلمهمشدنسخنوربراي-4

باشدبسیارداشتهمحفوظاتسخنورباید-5

کندتهیهگفتارخودراکتبآتسخنوربایدبیشتراوقا- 6

باشدمسلطسخنورباید-7

نکنیدتقلیددرسخنوري-8

باشیدمودبشنوندگانبهنسبت-9

باشدودقیقسنجنکتهبایدسخنور-10



باشدپذیرانتقتدبایدسخنور-11

باشدجمعکاملحواسشبایدسخنور-12

برنداردنگاهمخاطبازوباشدداشتهتوجهمخاطببهبایدسخنور-13

نگوییدومکررفراوانسخنومحاورهمشاورهدرمجالس14

بگوییدراکلیاتدرسخنوري-15

کنیدصحبتشمردهومکشیدفریاد- 16

نخوانیدنوشتهرويازمیتوانیدتا-17

باشیدداشتهراومدتوقترعایتدرسخنوري-18

راببرددلهمآیدراخوشگوشداردهمنگهراضیرامغزهمکهاستآنسخنوري-19

:تشریفاتیهايتوصیه

قوانینسريیک. کردادبحداکثررعایتبایدهمیشهوشماردکوچکرانبایدچیزهیچدرتشریفات:  وآشناییمعرفینحوه
سطحدارايکهافراديترتیببدیناستلازموآشناییمعرفیبرايازآنهابرخیرعایتکهوجوددارندتشریفاتیاجتماعی

میکنندمعرفینفرچندبهراشخصیکجمعیکدرهنگامیکه.برعکسنهشوندمعرفیمقاموالاافرادبهبایدهستندترپایین
یادآوريگوییآمدخوشدرزمینه.میگذارداحترامجمعبهشوندهمعرفیفردومیگویندبلنداوراخانوادگیونامناممعمولا
شخصبهشوندهواردشخصوبالاترردهافرادبهپایینردهوافرادبگویندآمدخوشابزرگترهبهبایدهموارهجوانانکهمیشود
دوستانهبایدهمیشهکاربرندبهاحوالپرسیبرايدردیدارهابایدافرادکهکلماتی.منتظرشخصبهکنندهتآخیرشخصوحاضر

. تومیرضازآشناافرادوشماضمیرازغریبهافرادخطاببرايباشدمودبانهو

راآدابوآشامیدندرخوردن. ندهیدانجامکاريمیزبانتعارفازقبل.حاضرشویدوقتوسرنکنیدتآخیردرمهمانی:  مهمانی
.نکنیدانتقادازمیزبانجاکنیدهمانسرمیزرارعایتنشستنآداب.ندهیدانجاماضافهوحرکاتباشیدآرام.کنیدرعایت

بهخیره.شویدبلندبایدمیشودجمعواردهربارخانمی.بگذاریداحترامبزرگترهابه.نشویددوارسیگارباورودهنگام:  مجامع
گوییبذلهبرايفرصتیدنبالبپرهیزیدوبهولطیفهقدیمیداستانهايتعریفازونکنیدشوخیکنایهبا.نکنیدنکاهاطراف
نکنیدوتركرامهمانیمقررموعداززودتر.باشیداشتهدهمراههمیشه... وادکلن,مسواكجملهازنیازموردوسایل. نباشد

ورهگذراناطرافیانبا.باشیدکوشاعمومیاماکننظمرعایت.نخوریدچیزيمیزنیدقدمدرخیابانهنگامیکه:  عمومیاماکن
کنیدورعایتراورانندگیراهنماییقوانینفرمانپشت.استالزامیشهروندانحقوقرعایت.باشیدمودب

لباسدرهرمکان.نباشیداعتنابیلباستانجزییاتبهنسبت.باشیدخودبودنومرتبظاهرپاکیزگیمواظبهمیشه:  سهالب
.بپوشیدرانیازوموردمناسب



یاایدپذیرفتهرادعوتخبربدهیدکهکتبییاتلفنیبایدوجودداردپاسختقاضايدریافتینامهدردعوتهنگامیکه:  نامهدعوت
حاضرسروقت.بیابیدحتمآحضورایددادهمثبتپاسخدعوتنامهبهاگر. استاحترامیبیوادبیبینشانهدادنابجوعدم.نه

.کنیدتركرامجلسوسروقتشوید

لازمهاوآشناییملاقاتهادرویزیتکارتوارائهداردروزانهدرتشریفاتکاربردبسیاريویزیتکارت:   ویزیتکارت
مخاطبمیتواندویزیتکارت. ایمیل- تلفکس- تلفن- خانوادگینام-نامقبیلازمیشودذکرنیازموردواردمویزیتدرکارت.است

} تسلیتبراي-خداحافظیبراي-تبریکبراي{باشدداشتهخودراخاص

نیتلفمکالمهغذاصرفموقع.داردتآثیرمخاطببهدادنجوابیازدنتلفنموقعشماصدايآهنگولحن:   تلفنیتماس
بهدادنپاسخهنگاموشرکتهاموسساتومنشیوتلفنچیکندمعرفیخودرافورآبایدمیکندتلفنکسی.استنزاکتخلاف
شماستمنتظررجوعاربابکارمحلدریاداریدمهمانکههنگامیکه.رابگویدشرکتیاموسسهنامبایدزدنتلفنیاتلفن

.کنیدرعایترادیگرانحقوقوکنیدصحبتمختصرعمومیمکاندر.کنیدکوتاهراتلفنیمکالمه

:دیپلماتیکتشریفات

:کشورعمومیمقررات

رنگبهایراناسلامیجمهوريپرچماساسیقانون18اصلبرطبق>>>آنهايوویژگیایراناسلامیجمهوريپرچم)الف
درسفید- بالادرسبزرنگهاگرفتنرارقترتیب.اکبرااللهشعاروایراناسلامیجمهوريمخصوصوعلامتسرخ- سفید- سبز

قرارسفیدتنرويپرچموسطدرسرخرنگبهایراناسلامیجمهوريمخصوصعلامت.داردقرارپاییندرسرخ-وسط
صورتبهدوباروبیستجمعآقرمزدررنگباریاروسبزدررنگباریازدهبهمنودومبیستنشانهبهاکبرااللهشعار.میگیرد
. استپوديتاروازنوعوسادهبایدپرچمجنش.میشودتکرارسفیدرنگباحاشیه

دولتیاماکندرکاراداريشروعازقبلبایدروزههمهپرچم>>>پرچمآوردنوپایینبرافراشتننیمهوبرافراشتنآئین)ب
حیاطدرکههاییپرچمچنینهمواستمعافپرچمآوردنپایینقاعدهازکنسولیسرویاسفیراقامتمحل.شودبرافراشته

وکردنبرافراشتهبهنسبتهستندمکلفخارجدرکنسولیودیپلماتیکمآموران.هستندمعافقاعدهیاینازمیشوندنصب
بهشدهاعلامروزهايتعدادبهپرچمعمومیعزاداريهنگام.نماینداقداماقامتمحلومآموریتمحلدرپرچمآوردنپایین

طبقکنسولیودیپلماتیکهاينمایندگیخارجیکشورهايدرملیعزاداريهنگام.آمدخواهددرافراشتهبرنیمهصورت
ابتداپرچمکردنبرافراشتهنیمهبراي.آوردخواهنددربرافراشتهنیمهصورتبهراپرچمشدهاعلامروزهايتعدادبهعرف
. اورندمیپایینراپرچممیلهارتفاعچهارمیکاندازهبهومیبرندبالاکاملطوربهراپرچم

تمام.نموداستفادهمیتوانمذهبیومراسماعیاددرصرفآ/ماديپرچم/ایراناسلامیجمهوريپرچمبرعلاوه>>>پرچمانواع)ج
رحضورهبريمعظممقامکهواماکنهامحلدر/رهبريپرچم. /نماینداستفادهراپرچماینمیتوانندمردموآحادموسسات

پرچم. /داردتقدماسلامیجمهوريپرچمولیمیگیردقرارایراناسلامیجمهوريپرچمدرکنارومیشوداستفادهدارند
جمهورریاستکهواماکنیهلدرمحلوجمهوريریاستمخصوصآرمباایراناسلامیجمهوريپرچم/جمهوريریاست
. داردتقدمرسمیپرچمولیمیگیردقرارهستند

. داردتقدمرهبريپرچمباشندداشتهحضورمشترکآجمهوريریاستورهبرمجلسیدراگر



:هانشان

جمهوريدولتینشانهايایناعطايکه}نظامیغیر{دولتینشانهاي>>>ایراناسلامیجمهوريومدالهاينشانها)الف
مربوطهاينامهآئینطبقکهنظامیاينشانه.         میباشدوزیرانهئت27/8/69مصوبنامهآئینطبقایراناسلامی
. میباشدایراناسلامیجمهوريارتشمشتركستادنظامیهاينشاناعطايهاينامهآئیندرمندرج

طریقازمیبایستخارجینشاننوعهرپذیرفتن.... استمقرراتیتابعخارجینشانپذیرفتن>>>خارجینشانهاي)ب
فقطنشاننصب. بگیرندراگیرندهکشورموافقنظربایدنشانکنندهاعطامقامات. باشدجمهوررئیسموافقتودیپلماتیک

.استجایزرسمیلباسبرروي

:کشوريوعناوینعلایم

. کارروندبهدقیقوصحیحطوربهوبایدمیشوندشناختهکشورهاآنباالمللیبینمجامعدرکههایینشانه

کاربهارتباطدرکهاسترسمیوالقابوعنواننامصحیحکاربردنبهتشریفاتوظیفهینمهمتر:رسمیالقابوعناویننامها
.گیردقراراستفادهموردکاملوصحیحطوربهوبایدآیندمی

هاپرچمبینمشابهتحغرافیوعقیدتیهمبستگیعلتبهاستوممکناستکشوريهرومعرفنشانهپرچم:رسمیپرچم
. باشدداشتهوجود

هردستگاهدرمیشودواجرامراسمودرمیگیردقرارموسیقینوتبررويکهاستمذهبیوحماسیاشعارشامل:ملیرودس
.استالزامیمختلفکشورهايسرودهايازکاملآرشیویکداشتنتشریفات

مهمترینولی... ویمرژتغییرروز- انقلابروزقبیلاز.میگیرندجشنرامختلفروزهايسالطیمختلفکشورهاي:ملیروز
.استملیروزجشنمیگیرندخوداقامتمحلدرهادیپلماتیکحتیکهجشنی

... وعقاب,اسب,پلنگ,شیرمانندحیوانیاشکالویاستاره,خورشید,ماهمانندسماوياجرامازمختلفدرکشورهاي: رسمیآرم
.میشونداستفادهبرقوزرقپرکادرهايدرنشانهااینمیشوداستفادهالهیاسمایاوصلیبمانندمذهبیازسمبلهايویا

اداره جلسات بابهره بري بیشتر و بهتر

مینوآوريدر این قسمت شمارا با تکنیکهایی بسیار ساده اما تاثیر گذار براي بهره بري بیشتر و بهتر آشنا می کنیم. خلاقیت
ایجادبرايهاکاروکسب. شوندمیمحسوبضروريموفقیتبرايویژگیدواینامروز،دنیايدر. خلاقیتنوآوري،وآورد

. شوندمیشماريبیهايروشوهاتکنیکدامانبهدستبرسد،بالندگیبهبتواندآندرنوآوريوخلاقیتکهفضایی
هايپروژهبرايزماناختصاصوطبقات،میانانگیزهیجانهايسرسرهپنگ،پینگمیزمثلسرگرمیهايابزارازاستفاده
برايکماکانودادهپسراخودامتحانزمانطولدرکهداردوجودرویکردياماباشند،مؤثرتوانندمیهمگیشخصی
.ذهنیطوفان: شودمیمحسوبارزشمندنهایتبینوآوريپرورش



اینمتوجهافراداغلب. رانگیزدبشماتیماعضايمیاندررامختلفیاحساساتتواندمیذهنیطوفانيجلسهیکپیشنهاد
مسیرراآنهنوزکههستندهمکمیتعدادحال،اینبا. استضروريامادشوارفعالیتیکذهنی،طوفانکههستندموضوع

هايایدهمواقعخیلیدانیممیوایمکردهتجربهراذهنیطوفانيجلسهدرحضورمااکثر. پندارندمینوآوريبههمواري
چندیاو. شودپیدادستحلیراههیچبهآنکهبدوندهد،میقرارخودالشعاعتحتراجلسهکلفکر،خوشاعضايازیکی

میکشفبیشتريمشکلاتشود،پیداجلسهنظرموردمشکلبرايحلیراهآنکهجايبهآنهاطیکهذهنیطوفانيجلسه
.شوند

صدهانهیاداردراشودمیگذاشتهبرایشکهوقتیارزشدارد،بردرکهیجینتابرابردرذهنیطوفاناساساًاینکهبابدر
بهنیزخلاقیت. داردمینگهخلاقراماجمعی،همکاريوگروهیکارکهاستاینحقیقت. داردوجودگزارشوکتاب

اینکهبرايبنابراین. باشدخودحدبیشتریندرکارمحیطدرمانوريبهرهداریمدوستمايهمه. انجامدمینوآوري
.کنیدحاصلاطمینانزیرشرایطبودنبرقرارازشود،واقعمفیدبرایتانذهنیطوفانجلسات

کنیدتبدیلشدهدهیسازماناولویتیکبهراآن

درمشتریانجلساتیا. استانگیزيبرچالشکارسقفیکزیرومشخصزمانیکدرگروهاعضاييهمهآوردنگرد
نهباشند،داشتهحضورذهنیطوفانجلساتدربایدهمهاما. شودمیراهسدکارکنانمرخصییاگیرد،میقرارولویتا

.باشدالزامیکبایداین. ویدیوکنفرانسطریقازشدهحتیتیم؛اعضايازبخشی

میباشد،سازمشکلزماناگر. شودفتعریبازدهپروشدهسازماندهیبایدمذکورفرایندشدند،جمعاتاقیکدرهمهوقتی
بیانگرمذکوراعداد. داردمینگهکوتاهراذهنیطوفانيجلسهفرمتاستراتژي،این. کرداستفاده3- 12- 3رویکردازتوان

3: کنندمیتسهیلوتشویقرانوهايایدهظهورکههاییفعالیتداد؛اختصاصمختلففعالیتسهبهبایدکههستندزمانی
مشکلات،ایناحتمالیهايحلراهمورددربحثبرايدقیقه12نظر،موردمشکلاتپیرامونمباحثهیاوتشریحبرايدقیقه

.تیماعضايبههاایدهيارائهبراينیزدقیقه3و

خواهنداختیاردرايتازهيهاایدهترتیباینبه. کنندبنديرتبهراشدهارائههايایدهتوانندمیبعدبهاینجاازتیماعضاي
.بپردازندبیشترفعالیتبهآنهااساسبرتوانندمیکهداشت

کندادارهراجلسهتسهیلگر،بهتریندهیداجازه

کهشودمیپیداشماتیمدرنفریکاقلحداما. استجلسهمدیریتبرايانتخاببدترینپروژهرهبریارئیساوقاتگاهی
. کندادارهخوبیبهرامکالمهیاجلسهیکشرایط،ازفارغبتواندکهکسیباشند؛داشتهراراحتیاحساسبیشتریناوباهمه

.باشدفرديچنینبایدشماذهنیطوفانيجلسهتسهیلگر

آنهايعلتترینبزرگازیکی. باشدداشتهمتعدديروانشناختیعللتواندمیذهنی،طوفانگروهیجلساتموفقیتعدم
یاوکننداحساسخودرويفشاريدیگرانهايایدهباشدنهمراهبرايجلسهدرکنندگانشرکتکهباشدایناستممکن
بتواندوباشدگشادهرويبافرديبایدجلسهتسهیلگر. بگیرندقرارنقدومخالفتموردهایشانایدهيارائههنگاماینکه
.ببردپیشروحیههمینباراجلسه



راحتخیلیبتوانندبایدکنندمیشرکتجلسهایندرکهکسانیتمام. گذاشتکنارجلسهبهورودهنگامبایدرافرديغرور
.کنندابرازراخودهايایده

بگیریدنظردرجلسهبرايايشدهتعریفوواضحهدف

قراراختیارشاندرراجزئیاتشودمیهکجاییتاجلسهازپیشکهاستاینشماتیماعضايسازيآمادهبرايراهبهترین
خودتیماعضاياختیاردرراتفکربرايلازموقتجلسهازپیشاگر. بیاورندجلسهبهچیزيخودبابخواهیدآنهاازودهید
.داشتخواهدبیشتريخلاقیتکندتمرکزمشکلیکرويوباشدتنهااگربگویدتواندنمیکسیدیگردهید،قرار

گرفتننظردرباکنندگانشرکتاو،فراینددر. »کامیابیقطبیيستاره«نامبهاستکردهخلقفراینديویفلینگلیکیمبر
بوردمرکزدرنیزاصلیموضوع. آیدمیدرنمایشبهبوردرويستارهیکشکلبهکهايایدهکنند؛میشروعراکارایدهیک

میچیدهستارهآنحولبگیرندقراربحثموردبایداصلیموضوعآنپیرامونکهیهایجنبهتماموگیرد،میقرارستارهو
چسبدارهايیادداشتکاغذازموضوع،هريدربارهخودمنفییاومثبتنظراتنوشتنبرايتیماعضاياینجا،از. شوند

طولدرهمهصدايکندمیکاريوکندمیدعوتمشارکتبهراتیماعضايدرصد100فراینداین. کنندمیاستفاده
.شودشنیدهجلسه

وکنیدپیدارافرایندتریناثربخشوبهتریندارندحضورجلسهاتاقدرتیماعضايتماموقتی. استچالشیکماندنخلاق
بهگردیزمانیاستممکن(کنیدمیضبطوثبتراهاایدهتمامکنیدحاصلاطمینان. بسپاریدخودشانبهراکارباقی

دیگرباریکباشدلازمشایدحتی. برسانیداتمامبهبعديهايقدمبرايمشخصدستورالعملیباراجلسهو) بخورنددردتان
.کنیدبرگزارذهنیطوفانيجلسه

مشتريباارتباطمدیریتدرGamificationگیمیفیکیشن

ازبسیاريمانندهمشمادهند؟نمینشانخودشانازCRMدرعاتاطلاثبتبهزیاديتمایلکارکنانهمشماشرکتدرآیا
بگیرند؟کاربهراافزارنرماینموثرتر،شکلیبهتاهستیدتانکارکناندرانگیزهایجادهايراهدنبالبهدیگرهايسازمان

.ندککمکهدفتاناینبهرسیدندرشمابهتواندمیکهاستهاییروشازیکیگیمیفیکیشن



کهاستآندنبالبهوشدهواردتجاريوعلمیمحافلدرجديصورتبه2010سالاز(Gamification(گیمیفیکیشن
دریافتمانندابزارهایی. شوندترجذابمخاطبانبرايتاکنداضافهندارند،بازيماهیتکههاییفعالیتبهرابازيازشکلی
.داردفراوانکاربردگیمیفیکیشندر…وبرترراتنفتابلوازاستفادهمقام،امتیاز،

gamificationگیمیفیکیشن

بهرامخاطبانهیجان،ایجادوقوانینتعیینگذاري،هدفباکههستندآندنبالبهپردازي،بازيیاسازيبازيهايتکنیک
وبرندمیبالارامخاطباندرونیرضایتجذاب،هايمکانیزماین. کنندتشویقهافعالیتدر(Engagement(شدندرگیر

آوريجمعوگروهیکارکردن،کشفمساله،حلشدن،برندهتجربهایجاد. کنندمیتشویقخدماتازدوبارهاستفادهبهراهاآن
.استگیمیفیکیشنکاربرديهايروشازامتیاز،

مبلغ%10میزانبهکهدهدمیشمابهمشتركکارتکیفروشندهکنید،میخریدچرمنوینازشماوقتیمثالعنوانبه
امتیازاینازتابخریدشرکتاینازهمراتانبعديکفشتادهدمیانگیزهشمابهکارتهمین. استشدهشارژشماخرید

هايکارتخود،وفادارترمشتریانبهمجموعهاینضمنا. شودمیتکرارهمتانبعديخریدهايدرروش،این. کنیداستفاده
بهدعوتخانوادگی،مسافرتیتورهايهمچونخدماتیشده،کسبامتیازاتبهتوجهباکهدهدمیاينقرهوطلایی
.کندمیارائه…وموسیقیهايکنسرتدرحضورشو،فشنهايمراسم

رفتارهايتغییراجتماعی،ايهشبکهانسانی،منابعمدیریتآموزشی،هايسیستممثلمتنوعیهايحوزهدرگیمیفیکیشن
حوزهدرگیمیفیکیشنکاربردهايازیکییخ،آبچالش. شودمیگرفتهکاربه…وفروشوبازاریابیسلامت،اجتماعی،
کلمه،هریادگیريباشماکهاستfreericeانگلیسیزبانآموزشسایتآن،دیگرکلاسیکنمونه. استاجتماعیمسوولیت

.پردازندمیتبلیغاتیاسپانسرهايراآنهزینهوکنیدمیهدیهنیازمندانبهغذاجهانیبرنامهطریقازبرنجدانهچند

)مداريمشتري(تکریم ارباب رجوع

مطلوبخدماتارائهدرلازمهايسازوکار. باشدمیادارينظامدرمردمکرامتحفظوارتقاءاداري،تحولهايهدفازیکی
استايویژهاهمیتداراياداري،نظامدررجوعاربابرضایتجلبومردمتکریمطرحعنوانتحتردممبهموثروومناسب

بهسازماندرافراداینازما. دهدمیارائهمختلفافرادبهکهاستخدماتیبهدستگاهیوسازمانهروجوديعلتزیرا
.کنیممییادرجوعاربابعنوان



رجوعاربابتکریمومداريمشتريدردارندمشتريورجوعارباببامستقیمارتباطهاسازماندرکارکناناینکهبهتوجهبا
رجوعاربابرضایتافزایشومداريمشتريدنبالبهکههاییسازمان. استمؤثرينقشهاشرکتوهاسازمانکارکناننقش

بابرخوردنحوه. کنندنهادینهخودکارکناندررانزاکتواحتراموادبباهمراهومؤثرارتباطیهايمهارتبایدهستند
.داردبیشتريتأثیرآنهارضایتدرمؤثرفاکتورهايسایرازرجوعارباب

نهادینهسازمانجايهمهدرتاشودتلاشبلکهباشدمقطعیوظاهريساختگی،انتزاعی،نبایدمشتريورجوعارباباکرام
اعتقادوباورازدوررفتارهاییوشعارهامقطعیصورتبهکهاستاینهاسازمانازبرخیدرریمتکهايآفتازیکی. گردد
دائمیومستمرصورتبهگرددنهادینهاگروشودمیسپردهفراموشیبوتهبهدوبارهخاصمقطعگذشتباکهشودمیمطرح
توجهموردمقطعیصورتبههاطرحدیگرمانندآنکهرطشبهاستمؤثريبسیارطرحتکریمطرحاینکهخلاصه. بودخواهد

مسلمشود،سپردهفراموشیبهبعدوگرفتهقرارتوجهموردمقاطعیدرفقطسایرطرحهامانندنیزطرحایناگرنگیردقرار
.بودخواهدناموفقهاطرحازدیگربسیاريهمانندطرحاینکهاست

هايدورهوگرفتخواهدصورتکنترلوبازنگريصورتایندر. باشدمدتبلندوستمرمکهباشدموفقتواندمیطرحی
اینجملهازوهستندهمراههاییکاستیباهموارهاولیههايطرحقطعطوربهشوندمیمقایسهیکدیگرباآناجرايخاص

.آنهاستبودنمقطعیهاکاستی

وطراحیلازمسازوکارهايوساختارهااینکهیکیاست،لازمنیازپیشستهددورجوعاربابتکریمطرحکردنعملیبراي
فرهنگیبسترسازيدیگريوکردتکمیلراآنتوانمیراحتیبهوانجامآنازبخشیونیستمشکلیزیادکارکهشوداجرا
تأثیروشدهسادهتکریمطرحجراياداد،انجامرالازمسازيفرهنگبتواناگرحالعیندرولیاستدشواريکارکهاست

ازبرخی. درآیدباورونگرشیکصورتبهبایستیرجوعاربابتکریم. داشتخواهدهاسازمانعملکردارتقايدرمطلوبی
:ازاستعبارتهاسازماندرمداريمشتريفرهنگشدننهادینهعدمدلایل

.سازمانگذارانسیاستوگیرندگانتصمیمنزدرجوعاربابانتظاراتوهاخواستهنیازها،ازدقیقشناختعدم-

.رجوعاربابتکریماهمیتبهمدیرانباورعدم-

.سازماندرخدماتکیفیتبهتوجهعدم-

)عملکردارزیابیوخدماتجبرانآموزش،گزینش،استخدام،(انسانیمنابعمدیریتهايسیستمناکارآمدي-

.کارآمدومناسبنیسازماارتباطاتوجودعدم-

دفترواردکهزمانی... وعصبانی،خوشحالناراحت،ازاعمايروحیههرباوباشدکهصنفیوگروههرازرجوعارباببابرخورد
.پردازیممیآنتشریحبه“رجوعارباببابرخوردآداب”عنوانتحتکهاستخاصیشرایطتابعشودمیکارمان

مراجعینازکردنسلامدرحتینماییم،برخورداوباگشادهروییباکهآنسترجوعارباببانانکارکبرخورداولشرط. 1
اگرحتیرجوعاربابشودمیباعثبرخوردهااینگونهکهچراکنیماحوالپرسیآنانازبشاشايچهرهباوبگیریمسبقت
واقعدر. کندتركرااتاقمانکاملرضایتبااست،شدهواقعاحترامموردکهاینازباشدجواببدونیاونشدنیانجامکارش

رجوعیاربابهرباخوببرخورداصولاًوآوردوجودبهمراجعیندرراصمیمیتومحبتاحساستااستکافیتبسمیک
.گذاردمیباقیآنانذهندرخوبیخاطرههمیشه



.استرجوعارباببابرخورددومشرطوحوصلهصبر. 2

تمامتاداداجازهآنانبهباشدرغبتومیلازحاکیکهاشاراتیباوسپردهگوشدقیقاًآنانهايحرفبهبایدکهمعنینبدی
درکارمندانمنظورهمینبه. شوددادهآنانبهايوسنجیدهمناسبجوابملایمتباآنازبعدوبزنندراخودحرفهاي

اعممتمایزيروحیاتباباشدکهصنفیوطبقههرازنظرصرفرجوعاربابزیراباشنداربردبوشکیبابایدمراجعینبامواجه
رابیرون...وهاناکامیوهاعصبانیها،ناراحتیتمامیآنکهضمنونمایدمیمراجعهمابه...وعصبانیخوشحال،ناراحت،از
دقتوسرعتباهایشانخواستهتادارندانتظاروکنندیممنعکسراآنکارکنانبابرخورددرآورده،مؤسسهبهخودبا

.داردبسیاراهمیتشکیباییوصبربامراجعینهايخواستهکردنبرآوردهبنابراین. پذیردانجام

امهعزبانبهدیگرعبارتیبهوشدواردآنانزبانراهازبایدمردمدرنفوذبرايکهباورنداینبرشناسانجامعهامروزه. 3
بردکاربهازوباشدودركفهمقابلآنانبرايکهگفتسخنايگونهبهبایدرجوعارباببابرخورددربنابراین. گفتسخن

اعتناییبیووتکبرفخرباتواموسختزبانیباآنانبااگرزیراشودخوددارياستسنگینآنفهمکهاصطلاحاتیوالفاظن
.کردنخواهندتركراکارماندفتررضایتباهرگزاماشودبرآوردهآنانهخواستهرچندشویدروبرو

ازونمودبرخوردنانآباافرادآگاهیمیزانوشخصیتفراخوربهبایدمراجعینبابرخورددرنشودفراموشنکتهاینالبته
.کرداستفادهمعقولوسازندههايروش

امکاناتومجللوبزرگهايساختمانداشتندارند،آنبهمردمکهاستعتماديامیزانبهامروزهسازمانیکاهمیت. 4
طریقازکهمراجعینرضایتجلببامگریابدنمیتحققمهماینوافزایدنمیاعتماداینبروجههیچبهگسترده

.شودمیممکنرجوعارباببادستگاههرسازندهوصمیمیبرخوردهاي

خوداگروگیرندکاربهمراجعینهايخواستهتامٌینجهتدرراخودکوششوسعیتمامبایددستگاهرهکارمندانبنابراین
بهوشوددادهآنانبهمنطقیوپختهپاسخینهایتدرتاجوینداستمدادمافوقافرادوهمکاراندیگرازندارندراآنتوان
.استشدهسستیوظیفهانجامدرشوددادهپاسخیعجولانهوخودسرانهاگرحتمطور

:گرفتخواهندقرارمدارمشتريکارکنانزمرهدرباشندداشتهراذیلهايویژگیاگرکارکنان

.دهدمیانجاماشتیاقوعلاقهومهرباراخودوظیه•

.دهدمیقرارمشتريجايبهراخودحالدرهمه•

.استخوبیشنونده•

.پاسخگواسترغبتومیلبا•

.دارددوسترامردم•

.دهدمیمشتريبهراحقهمیشه•

.کندمیارائهمنتبدونخدمات•

.کندمیتلقیخدارانعمترجوعاربابومشتريبهخدمت•



.استآراستهومنظم•

.داردبالاییروحیهوانگیزه•

.داردمتعالیارتباطیهايمهارت•

.دهدمیانتقالمثبتهايانرژيهمواره•

.کندنمیمنتقلدیگرانبهراشدهدریافتمنفیانرژي•

.گفتاراستخوشورفتارخوشبرخورد،خوش•

.استقائلاحتراممشتریانمتفاوتهايارزشبه•

.استنمایانشاندرچهرههموارهتبسمواندیشندمثبت•

.استاربابومشتريدسترسدرهمواره•

.دهدنمیانجامتبعیضخدماتارائهدروداردرفتارعادلانهصورتبههمهبا•

.کندنمیتنديومجادلهمشتریانباوقتهیچ•

.گذاردمیآنهاپیشنهادابحسبهرامشتريانتقاد•

.کندنمیخالیمشتريسربرراخودزندگیمشکلات•

...استراستگووصادقمشتریانبا•

آئین مکاتبات اداري

سانیانرفتارهايوافکاراطلاعات،انتقالفنراارتباط. استاطلاعاتتبادلوارتباطایجادزبان،کارکردمهمترینواصلیترین
ودودوآتشاشاره،ابزارِازخودتکوینورشدطولدرابزاراین. انددانستهجوامعگیريشکلاساسوگیرندهبهفرستندهاز

صورتبهگفتارصورتازخودنیززبان. استیافتهتحولوتغییربشريزبانیعنیخود،ترینکاملصورتبهطبلصداي
.استفتهیابروزونمودامکانِنوشتار

گرفتهقرارانسانهامااختیاردرابزارهاییمختلف،هايرشتهپژوهشگرانودانشمندانتلاشمددبهارتباطایجادبرايامروزه
طوربهرسانیاطلاعموانعهمهنیزورسیدهصفربهاطلاعاتدریافتواطلاعاتتولیدبینفاصلهابزارها،اینکمکبا. است

:استزیرقراربهاجزاییدارايکاملارتباطیککلیطوربه. استهرفتمیانازنسبی

پیام؛يکنندهارسالوتولید): پیاممنبع(دهندهپیام§

پیام؛يکنندهدریافت): مخاطب(پیاميگیرنده§



یاودرخواستدستور،اخبار،اطلاعات،شاملاستممکنپیام. استشدهبرقرارارتباطآنخاطربهکهآنچهومحتوا: پیام§
باشد؛قبیلاینازچیزهایی

یاونوشتارگفتار،دیداري،علایمِشکلبهپیامهااین. شودمیمنتقلپیامآنيوسیلهبهکهابزاريواشکال: ارتباطوسایل§
شود؛میلمنتقاینترنتوتلگرافایمیل،فاکس،تلویزیون،رادیو،تلفن،قبیلازابزارهاییباکهاستتصویر

پنجهرتحقق. شودمیگفتهبازخوردکهبودهپیامانتقالازناشیالعملعکسواقعدرکهارتباطاثراتونتایج: بازخورد§
.کندپیدامصداقارتباطتاشدخواهدباعثمورد

بهآنهابازخوردبررسینیزتورهادسواطلاعاتانتقالازاستعبارتاداريتشکیلاتدراداریارتباطومدیریتینظامدرارتباط
این. ماموریتهاواهدافبهرسیدنبرايسازمانینظاميمجموعهدرانسانیرفتارهدایتجهتدرحرکتایجادمنظور

.بودخواهداداريصحیحروابطيکنندهتضمینومدیریتینظاميلازمهارتباطات

تشکیلاتدر. کندمیعملپیگیريومدیریتگیري،تصمیمنظارت،ظورمنبهانسانبدندرخونجریانچونارتباطینظام
ترین،رسمیعنوانبهماندگاريودقتخاطربهصورتجلسهوفرمنامهگزارش،بخشنامه،نامه،قبیلازمکاتباتانواعاداري
.استاستفادهموردارتباطشکلمعتبرترینوترینقانونی

شود؛میانجامدبیرخانهتوسطکهکنندههماهنگیااجراییعاملنخست: داردزیرعاملدوبهبستگیاطلاعاتدرستانتقال
.ارتباطیوسایلدوم

بودهبادواموهزینهکممطمئن،محرم،ابزاريورودمیشماربهمکاتباتابزاربهترینعنوانبهگزارشونامهادارينظامدر
.داردسندیتکه

ارتباطاتانواع

:داردوجودسازمانهاونهادهادرارتباطدوگونه

طوربهکهپایینبهبالاازارتباطاولشکل. یابدمیجریانسازماندرشکلدوبهخودارتباطنوعاین: عموديارتباط. 1
اجرايمنظوربهدستورصدور. گرددمیارسالترپایینسطوحبرايبالامقاماتازنامهطریقازودستورصورتبهمعمول

.گیردمیصورتوظایفدیگروریزيبرنامهراهنمایی،مشی،خطيارایهامور،

دررامدیرکههدفاینباشده،منعکسبالامقاماتبهپایینسطوحازگزارشصورتبهگاهدستوراتاینبازخوردونتیجه
:کندکمکزیروظایفانجام

گیري؛تصمیمدروظیفهانجام§

ها؛برنامهردنظرتجدید§

.امورجریانپیشرفتمورددراطلاعاتکسبواجراحسنازاطمینانحصول§



وهماهنگیمنظوربهداردبستگییکدیگرباآنهاعملیاتنحويبهکهواحدچندیادوارتباطنوعایندر: افقیارتباط. 2
وسازمانیکداخلدراستممکنارتباطاتنای. دارندمکاتبهاموراجرايواطلاعاتتبادلعملیات،درعملسرعت

.گرددبرقرارسازماندوبینیاومختلفواحدهايبیناداريتشکیلات

اداريمکاتباتنقشواهمیت

قبیلازاداريهاينوشتهانواعازسازمانیکدرامورانجامبراي. زنندمیرقمراسازمانوادارهموفقیتمیزاناداريهاينامه
.شودمیگرفتهکمکدستورالعملصورتجلسه،نوشت،پیگزارش،یادداشت،،نامه

:کردخلاصهزیرموارددرتوانمیرااداريهاينوشتهتاثیرونقش

پرداخت؛ازجلوگیريیاپرداختبردستورمالی،اثراتونتایج·

داشت؛خواهداههمربهقانونیالزاماتوبودهحقوقیاثراتدارايسندعنوانبهنامه·

.آیندگانقضاوتیاراهنماییبرايماندگاريوبایگانی·

ایندارايوشودمبذولدقتکمالآنهانگارشدراستلازمگزارش،جملهازاداريهاينوشتهتاثیروحساسیتدلیلبه
:باشندویژگیها

شود؛استفادهمسقیمبیانیيشیوهوزباناز-

باشد؛برکناروخالیلفظیایعصنوایهامازنوشته-

.شوداستفادهفهمقابلوفارسیهايواژهازممکنحدتاوبودهسادهعبارتهايوجملاتقالبدر-

اداريهاينوشتهانواع

شودیممبادلهاداريکارهايانجامعدمیاانجاميدربارهسازمانیاادارهخارجیاداخلدرکهمکاتباتیکلیه: اداريينامه
هر: اندکردهتعریفاینگونهراادارينامهدیگربیانبه. شودمینامیدهاداريينامهاستپیشنهاديیادرخواستدستور،حاوي
موردموسسهیاسازمانوزارتخانه،بیرونیادروندرارتباطوسیلهعنوانبهبودهاداريموضوعچندیایکحاويکهاينوشته

]1.[گیردقراراستفاده

:استاداريينامهدرنقصباعثکدامهرنبودکهداردوجودزیراجزاياداريينامههردر_اداريينامهویژگیهاي

دروبودهسازمانیاموسسهناموزارتخانه،ناماسلامی،جمهوريآرمشاملدولتیموسساتوهاوزارتخانهدرکهسرلوحه. 1
چپسمتبالاقسمتدرکهباشدمیپیوستوتاریخشماره،شاملدیگربخش. شودیمدرجنامهبالايراستسمتقسمت

.گرددمیدرج

.شودمیدرجسرلوحهازسطریکفاصلهبههمزیرترتیببهنامهموضوعوفرستندهگیرنده،عنوانهاي. 2



يکنندهبیانکهکوتاهیعبارتنامهوعموضوشودمیمشخص":از"عنوانبانامهفرستنده،":به"عنوانبانامهيگیرنده
.شودمیمشخص:» نامهموضوع«عبارتباواستنامهمحتواي

واهدافیاهدفنشانگرشود،میدرجفرستندهعنوانزیرنامهبالايدرموضوعکلمه: "نامهموضوعِ"بهمربوطضوابط
وسریعترارجاعنامه،ثبتوتوزیعدرسهولتباعثامراین. استضرورينامهموضوعانتخابدردقت. استنامهمحتواي

.شودمیآماردقیقتريتهیه

نامهابتدايدر. استنامههدفحقیقتدروشودمینوشتهنامهموضوعِباارتباطدرکهاستشرحیومطالبنامهمتن. 3
بهپاسخدریاباشدپیشینهداراينامهاگر. کندمیآمادهنامهموضوعکردنمطرحبرايرامخاطبذهنکهداردقرارايمقدمه

خواستهمشروحونامهمتنپیشینهذکرازبعد. شودمیبیانآنموضوعوشدهاشارهآنبهقسمتایندرشودنگارشاينامه
.شودمیآوردهآنمانندواقدامدرخواستمناسببیانیباپایاندروشدهبیانآنتوجیهاتودلایلو

جریاندرتواندنمیونداشتهسندیتامضابدوننامهکهباشدمیآنامضانامه،اساسیرکنامضا؛وکنندهامضاسمتونام. 4
سطردرخانوادگینامونام: شودمیتنظیمصورتاینبهواستنامهيکنندهامضابانامهنهاییمسولیت. گیردقراراداريکار
.نامهچپسمتدردومسطردرسازمانیعنوانواول

محتوايجریاندربایدنحويبهکههستنداشخاصیوسازمانیهايواحدرونوشتگیرندگانازمنظوررونوشت؛گیرندگان. 5
نامهاصلیگیرندهازغیروگرددمیصادرآنانعنوانبهنامهرونوشتکهاندحقوقییاحقیقیافراداینان. گیرندقرارنامه
.شوندمیمشخص”:بهرونوشت"عنوانباوباشندمی

اندیکاتوردفتردرولیباشندنداشتهراادارينامهاجزايازجزءچندیایکاستممکنهانامهاین_رجوعاربابهاينامه
.شوندمیدادهارجاعمربوطهمسولیاواحدبهوخوردهشمارهوشدهثبت

وسندعنوانبهمواردبرخیدرکهشودمیاستفادهاداريیادداشتازکارهابرخیبهبخشیدنسرعتبراي_اداريیادداشت
.شوندمیثبتاندیکاتوردفتردربودهامضادارايپس. گیرندقراراستفادهمورداستممکنمدرك

صورتجلسه

مسولانونظرانصاحبییگردهماازاستعبارتجلسهخاصمعنی. استهمدورنشستنوآمدنهمگردمعنیبهجلسه
پیرامونرسیدگیوگفتگومنظوربهگردهماییاین. مشخصومعینمکانوزماندرمحوله،ماموریتهايیاوظایفاساسبر

بررسیوافکارتبادلازپس. باشدمیاداريوسازمانیمسولیتهاييحوزهدراجتماعییااداريمعضلیکفصلوحل
اجراييدربارهتصمیماتخاذبهنهایتدروشدهجستجوجلسهدرشدهمطرحموضوعبرايناسبیمحلراهموجودوضعیت

.شودمیمنجرآن

اداري،وحقوقیجنبهاز. استباشدشدهقیدآندرمجلسیکاعضايگفتگوييخلاصهکهاينوشتهصورتجلسه،
.شودتهیهاداريجلسهیکیارسمینشستیکدرکهشودمیاطلاقاينوشتهیاسندبهمجلسصورتیاصورتجلسه



Øپیگیريقابلآنتصمیماتویابدمیرسمیتجلسهآنهاشدنفراهمباکهاستارکانیشاملجلسههر: جلسهارکان
:ازعبارتندارکاناین. بودخواهد

اعضااستشانسازمانیایفوظجزءجلسات،درآنهاحضوروشرکتگاهیکهجلسهدرکنندگانشرکتبه: جلسهاعضاي
.شودمیگفتهجلسه

همراهجلسهدستور. استشدهتشکیلآنفصلوحلبرايجلسهکهموضوعیطرحوجلسهتشکیلازهدف: جلسهدستور
.رسدمیاعضااطلاعبهدعوتنامه

بهدعوتنامهارسالمنضوتعیینقبلازجلسهخاتمهوشروعساعتهمچنینجلسه،تشکیلزمانوتاریخ: جلسهزمان
.شودمیرساندهجلسهاعضاياطلاع

جلسهدرکنندگانشرکتاطلاعبهدعوتنامهارسالضمنشده،تعیینومشخصقبلازکهجلسهبرگزاريمحل: جلسهمکان
.رسدمی

ازیکهرشرکتمجوزیانامهمعرفیشمارهنیزشغلیوفرديمشخصاتشامل: جلسهدرکنندهشرکتاعضايمشخصات
.استجلسهاعضاي

Øدبیرعنوانبههمنفریکوعضو،عنوانبهنفرچندرییس،عنوانبهنفریکجلسههردرمعمولطوربه: جلسهسازمان
.دارندشرکتجلسه

رباینکهیاشودانتخاباعضاگیريرايباجلسههماندراستممکنجلسهرییس. استجلسهرییسباجلسهاموراداره
شودنمیگرفتهنظردررییسبرايخاصیامتیاز. باشدگردیدهتعییناداري،نظاموسازمانخاصمقرراتوقوانیناساس

رايباشد،برابرخاصموضوعیکمورددرآراتعدادکههنگامیجلساتبرخیدرخاصمقرراتوقوانینموجببهتنها
ازچارچوبهايدربحثهدایتوحاضریننظراظهاربرايهماهنگیمسولیتجلسهرییس. باشدکنندهتعیینتواندمیرییس
.داردراشدهتعیینپیش

دبیراستبهترجلسه،مقدماتیهماهنگیهايمنظوربهولیشودمیانتخابجلسههماندراعضابینازگاهیجلسهدبیر
.باشدنداشتههمرايحقوشودتعیینقبلازجلسه

:جلسهدبیروظایف

اعضا؛بوسیلهآندریافتازاطمینانحصولوارسالدعوتنامه،تهیه-1

نیاز؛موردامکاناتومحلتدارك-2

آن؛رساندنامضابهوصورتجلسهتنظیم-3

جلسه؛اعضابرايصورتجلسهارسال-4

.لزومصورتدرجلسهسوابقبایگانی-5



منعکسصورتجلسهدرجلسهاعضاازیکهرغیبت. استالزامیآنافتنیرسمیتبرايجلسهدرافرادازمعینیتعدادحضور
درججلسهاعضاسازمانیپستوخانوادگینامونامباهمراهصورتجلسهصفحهآخریندرکنندگان،شرکتامضا. شودمی
محلوتاریخبماند،جهنتیبدونوناتمامجلسهکهصورتیدرنیزشودمیتشکیلايدورهصورتبهکهجلساتیدر. شودمی

.شودمیمشخصبعديجلسه

مشروح،هايصورتجلسهدر. شودتهیهخلاصهیامشروحنیمهمشروح،صورتبهاستممکنشودمیتهیهکههاییصورتجلسه
دروگرددمیدرجشدهعنوانمطالبعنوانتنهامشروح،نیمهصورتجلسهدر. شودمیثبتآنجزییاتومذاکراتتمام

طوربهصورتجلسهتنظیمبراي. گرددمیمنعکسشدهاتخاذتصمیماتوخلاصهبصورتمذاکراتنتیجهخلاصه،صورتجلسه
جلسهمنشییادبیرراهاصورتجلسه. کنندمیاستفادهشودمیتدوینوتهیهذیربطسازمانهايتوسطکهفرمهاییازمعمول
.ندرسامیاعضاامضايبهونمودهتهیهوتنظیم

مدیریت بر استرس

منزلوکاردرمحلعصبیفشارباعصبی،مقابلهفشاردلایلتحلیلوعصبی،تجزیهفشاردرك

عصبیفشاردلایل

کارمحلدرعصبیفشاربامقابله-

منزلدراقدام-

عصبیفشارتعریف

.اندازدمیمخاطرهبهرافردفکريوجسمیسلامتکهاستايعارضهافراددرعصبیفشار

جامعهبرعصبیفشارتاثیر

.استافزایشبهروئمطورداوبهبالاهمچنانعصبیفشارعمومیفردي،عوارضهايبرزیانعلاوه

عصبیفشاردهندههشدارعلائم

جامعه؛عصبی برفشاراثراتوتحلیلتجزیه

افراد؛عمومی برخدماتبرفشار

صنعت؛رفتاري برمشکلاتوبیماري

اقتصاديناهنجارهايوکاراییعدم

عصبیفشاردرك



بنابراینتأثیربگذارد،آندرونافرادوسازمانشما،برمیتواندبیمارياین. استمشهور»مرئینابیماري« بهعصبیفشار
.نگریست» بیماري« اینبهاغماضدیدهبانبایدهرگز

:بدنبرعصبیفشارتاثیر

میافزایشدربدنوکورتیزولنظیرآدرنالینخاصهاییهورمون،ترشحمیشودواردانسانبرروانیوفیزیکیفشارکهزمانی
.هستندمضربسیاربدنبرايمدتدرازدرکه.یابد

:هاشرکتبرعصبیفشارتاثیر

تردارسرمایههاازمانسوترشادابکارگرانشودمیبکاهد،موجبعصبیفشارکنندهویراناثراتمیزانازکهفعالیتیهر
.شوند

گیريتصمیمبرعصبیفشارتاثیر

کارمحلدراشتباههايتصمیمکنداتخاذکممناسبتصمیماتاتخاذدررانايتوامیتواند)باشدکهمیزانهربه(عصبیفشار
.شودمنتهیفردشغلدادندستازیامالی،خسارتدرگیريوحادثهبهاستممکنمنزلو

سازمانیعصبیفشار

کردگیرياندازهکارکیفیتوهاغیبتتوسطتوانمیراسازمانیعصبیفشار

خانوادهبرعصبیفشارتاثیر

افزایشخاطربهغربدرطلاقبالاينرخازعظیمیبخش.بکشاندنابوديبهراوخانوادهخانهکانونتواندمیعصبیفشار
.استکارمحلدرعصبیفشارسریع

علائماساییشن

وفورحدبهقلبییابیماريدچاراندازهیکبهاستممکنغیرعصبیوعصبیافراد.نداردمشخصینشانهیاعلامتعصبیفشار
.کننداستفادهالکلی و سیگار قرصهاي روانگردان و ....مشروباتاز

؛داردمتعدديدلایلاسترسبروز

و»شواهد«شامل(کاريضعیفشرایطوارتباطاتدرهنجاريناتاگرفتهيامداخلهونامشخصکاريتوضیحاتاز
)سازبیماريعلائم

کارمحلدرعصبیفشارشناسایی

فعالیعتازگیريکنارهوخوردنغذاهايعادتدرتغییر،پرخاشگري،فردظاهريوضعیافتنتنزلشاملمعمولعلائماز
.اجتماعیاستهاي

یفیزیکعلائم



زخم،گوارشیسیستمشدنپوست،نامنظم،سردرد،خارشمداومخستگیبیخوابی،احساس:بهتوانمیعلائماینجملهاز
.بردنامعضلاتگرفتگیوخوريزیاده،اشتهايبیمعده،ورم،معده

روانیعلائم

وشادياحساسشدنکمجسمی،قوايرفتنبیناز،عصبیدارزهرحملاتمزاجی،تندشاملعصبیفشارروانیعلائم
.استروزمرهکارهايترینسادهرويتمرکزدرناتوانی

عصبیفشارگیرياندازه

درتواندمیعصبیفشارکهاینبهتوجهبافاکتورهااین. دارنددخالتزیاديهايفاکتورعصبیفشارتقریبیگیرياندازهدر
.هستندمتفاوتشودگیريزهانداجامعهیاوسازمانیکفرد،یک

آمارهابهنگاهی

نرخچونموارديبهتوانمیکهاستملی،آمارهايجامعهدرموجودعصبیفشارمورددراطلاعاتیمنابعترینمفیدازیکی
کردهااشارهکشیخودتعدادوقلبیحملاتسالانه

عصبیفشارمیزانگیرياندازه

شوندمیفشارهاهگوناینبروزباعثکهعواملی

عصبیفشارانواع

.جرایمآماردرمنتظرهغیرتغییرات_

.رودمیشماربهافتیکبیکاريآندرکهشهريمناطقبهتوجههبابیکاري،نرخ_

اجتماعیعصبیفشار

.مزمنخوابیبی_

.خوردنغذاالگويدرتغییر_

فرديعصبیفشار

.کارمندانهايتغیبمیزاندرمنتظرهغیرتغییرات_

.سازمانخدماتومحصولاتکیفیکاهش_

سازمانیدرونعصبیفشار

عصبیفشاردلایلتحلیلوتجزیه



تغییراتاینوشدهيبسیارتغییراتدستخوشروزمرهزندگیکار،ودنیایی،جامعهگذشتهسال50درکهکرداعترافباید
اند.شدهمنجرعصبیفشارگیرچشمافزایشبهنهایتدر

سالخوردهجمعیت

واستسالخوردهجمعیتافزایشمعنیبهواین. میکنندتريطولانیعمرانسانهاومیرودبالاروزبهروزمردمزندگیسطح
.شودمیعصبیفشارایجادباعثانسانهاتکتکبراي

گراییشهررشد

درهواآلودگیوصداوسرجرائم،میزانبودنهم،بالاکنارانسانهامیلیونمجاورت،زندگینابهنجارشرایطمانندعواملی
.کندمیایفامهمینقشعصبیفشارتشدید

جدیدکاريهايهنگفرباخوردبر

سودافزایشانهابرايکهصنایعی؛استکردهتبدیلخصوصیصنایعبهرادولتیصنایع،گیرفراهايسازيخصوصی
است.کارنیرويازنگهداريترمهمشرکت

تغییرپذیرشبرايآمادگی

کاربازارمجددارزیابی

قادرراشماهاتکنولوژياین.بپیوندندوقوعبهپیشازترسریعتغیییراتتااستشدهموجبکامپیوترنامبهايپدیدهظهور
.یابدمیکاهشعصبیفشارمیزانوزایشافکاراندازهايچشمشکلاینبه،کنیدتغییراستخدامبازارباهمراهکهکنندمی

جدیدکاريهايمحیطایجاد

ماکاريروشهايدربیشتريپذیريانعطافآن،انجامچگونگیوکارمحیطانتخابامکانکردنفراهمباارتباطیتکنولوژي
عصبیفشارازتنهانهکاراین. نندکمیانتخابخودکارمحلعنوانبهرامنزلافراد،ازبسیارياکنونهم. آوردمیوجودبه

.دهدمیکاهشنیزراسفرهايهزینهبلکهکند،میجلوگیريوآمدرفتبهمربوطچشمگیر

روابطارزیابی

وتجزیهرا،آنهاببخشیدتوسعهراخودکاريروابط.شودمیعصبیفشاربروزموجبکارمحیطدرهمکارانباضعیفرابطه
کنیدمشخصراسازمشکلايهحوزهوکنیدتحلیل

مشکلاتتحلیلوتجزیه

انباشتههمرويمشکلاتنشودانجامکارایناگرامااستسختبسیارارتباطیمشکلاتبارویارویی،کارگذارانقانونبراي
.بودخواهدزاتنشبسیارخوداینکهشوندمی

کارمحلارزیابی



چیزيچهاینکهتشخیصبراي.باشدداشتهبسزاییتاثیرفشارمیزانبرتواندمیکارمحلشرایطوشرکتساختمانیوضعیت
بهترینوسپسباشیدداشتهموضوعدواینبهدقیقوعمیقنگاهیاستبهتراستگذاشتهفشارتحتراشماهمکارانوشما
.آوریدبدستراممکنحلهايراه

شرایطبهبود

بلکهداردسوءتاثیرشماکردنکاربرتنهانهموضوعاین. استمناسبناکارمحل،عصبیفشاربروزاساسیدلایلازیکی
بیندازد.خطربهنیزراشمامتسلاتواندمی

روزمرهزندگیباآمدنکنار

.باشدعصبیفشارازرهايبرايمناسبیراهتواندمینزدیکهايدوستیایجادومفرحخانوادگیزندگییکساختن

زندگیحوادثباکردنمدارا

تغییرنظیراتفاقاتیمیکنند،ایجادعصبیفشارگاهیکهدارندوجودذنیزدیگرياتفاقاتزندگیدر،طلاقومرگازغیربه
هستند.هارویدادجملهاینازبازنشستگیودیگرکشوریکدرکارکردنپیدافرزند،تولد،زندگیمحل

کارمحلدرعصبیفشاربامقابله

وخوددرعصبیفشاربامقابلهتوانیدمیافرادواکنشماهیتشناختباتنها. استمتفاوتعصبیفشاربهافرادواکنشنحوه
.کنیدآغازرادیگران

هافرهنگشناخت

کارمحیطدرمجازغیرعصبیفشارشناساي.استناپذیراجتنابعصبیفشارمقداريوجود،کاريهايفرهنگازبعضیدر
ترمشکلوترسختبسیارآنمدتدرازاثراتباخوردبرتاشودمیموجبعصبیفشارگرفتننادیده. استمهمبسیار
.شود

عواملگرفتننظردر

:کردلحاظسازماناستراتژيتدویندررازیرعواملتوانمی،عصبیفشارکاهشبراي

کارمحیطدرعصبیفشارآورسامسرهايهزینهمورددررمندانکاآگاهیسطحافزایشبرايايبرنامهتدوین- 1

.افرادبهکمکبرايمشاورهبرنامهیکتدوین- 2

.آوردمیباربهکهاصلاحاتیکلیهوجدیداستراتژيپیشرفتمیزانمورددرکارمندانبهمنظمهايگزارشارائه- 3

.شودمیطراحیآنمنابعوسازمانوسعتاساسبرمطلوباستراتژي

سازندهاقدامات



بپردازدرامربوطههايهزینهباید،دهدانجاممثبتحرکتکارمحیطدرعصبیفشاربامقابلهبرايخواهدمیکهسازمانی
وکارمندانروحیهرفتنبالابلکههستندملاحظهقابلمالینظرازتنهانهکهمنافعی،کندتامینراخودکلیمنافعتا

.داشتخواهنددنبالبهنیزراخلاقیتافزایش

زائدوسائلریختندور

.کندمیعصبیفشاروتنشایجادکمترپرزبالهسطلیکوخلوتمیزیکداشتن

کارمیزکردنمرتب

.استشارفایجاددرعاملیخود،میزرويریختگیهمبه. کنیدشروعخودکارازمیزابتداکارمحیطدرفشارکاهشبراي

سازمان

.کنیدریختنیدورهايکارکازیهوبایگانیکازیه،اقدامدستدرکارهايرسیده،کازیههايکارکازیهبهمجهزراکارتانمیز

کارمحیطسازيبهینه

سعکوگیاه،وگلازاستفادهبا.شودتحریکاطرافمحیطرنگنظیردیگريهايتاثیرمحركتحتتواندمیعصبیفشار
.ببخشیدجلاورنگکارتانمیزبهخانوادگیهاي

بازخوردگرفتن

گذرانیدمیآنهاباراخودوقتبیشترشماکهاستافراديباارتباطبرقراريتواناییعصبیفشاربامقابلهدرکارمهمترین
دچارکهزمانیبخواهیدانهااز. ندکننمیمداخلهشماکارهايدرکهکنیدحاصلتماسافراديباکنیدسعی).همکارانیعنی(

.باشیدداشتهصادقانهبازخورديهستید،عصبیفشار

زمانمدیریت

کارهاانجامبرايکافیزمانروزطولدرکنیماحساسکهاستاینکارمحیطدرعصبیفشارعلائمترینبرجستهازیکی
.رساندحداقلبههاسیستمازتعداديازاستفادهباونزمابهترسازماندهیوسیلهبهتوانمیرااحساساین. نداریم

هاکارریزيبرنامه

کارهاي. دهیدقرارالفکارهايگروهدررافوريومهمکارهاي،ج،بالف،:کنیدتقسیماصلیدستهسهبهراخودکارهاي
گروهدرراپاییناهمیتبادرجهمعمولیايکارهوبکارهايگروهدرنیستندبرخوردارچندانیفوریتازولیهستندمهمکه
.قراردهیدج

اطلاعاتمدیریت

پیاموهانامهبهپاسخگويوارسالبهرامناسبیزمان،الکترونیکیهايسیستمازاستفادههنگامعصبیفشارکاهشبراي
.بدهندوقتاسرعدرراشماپاسختاکندمیتشویقنیزرادیگرانخوبارتباطقراريبر. دهیداختصاصها

درونتعادل



.دهدقرارالشعاعتحتراشماشخصیزندگینبایدواستکاريبدروزیکفقطشرکتدربدروزیک

کارهاياستاندارد

استکارهاانجامعدمیاانجامبارابطهدرگناهاحساسعصبیفشارمعمولدلایلازیکی

مثبتاندیشه

.باشیدداشتهمثبتاياندیشهکنیدعادت،عصبیفشارازعاريورامآکاريمحیطیکایجادبراي

استراحتبرايزمانی

تلاشآگاهانه. کندمیآنتغییرظاهريوضعوگیردمیتاثیرعصبانیتاینازبدنکل،هستیدعصبیفشاردچارکهزمانی
هايواکنشواثراتودهیدکاهشراعضلانیکششنبتوانیدمیزاطریقبدینتادهیداستراحتکارموقعراخودبدنکنید

.بکاهیدعصبیفشارازناشیبدنمخرب

دیگراندرعصبیفشارتشخیص

.استآنهارفتاريتغییراتکردنافرادمشخصدرعصبیفشارشناساییراهبهترینعلائمیافتن

فشاردفعراههاي

.دهیدبگذاردقرارتاثیرنیزآنهابراستممکنکهیهایتصمیمجریاندرراکارمندانوهمکارانتمامی-1

.کنیدریزیتشویقبرنامهدرشرکتبهراافراد-2

بگیریدنظردرافرادازبازخوردارائهوخواهی،پیشنهادتنظربراينیزماهفتههر-3

:شخصیتوتحلیلتجزیه

.داردآنهاشخصیتبانزدیکیارتباطافرادبرعصبیفشاراثرگذاريمیزان

:همکارانبهکمک

کردنآگاهیعنی:شودمیکارآغازمرحلهترینسختکردید،شناساییخوددرهمکارراآنودلایلفشارعصبیاینکهازپس
.اصلاحیحرکتیکانجامبهويکردنوتشویقایدکردهمشاهدهشماآنچهبهنسبتفرد

اقدام

آنکمکبامبتلاشخصتاکنیدمطرحمناسباستراتژيیک،شدمحرزآنوجودوشناساییراعصبیفشاراینکهازپس
بتواند

.کندمقابلهعصبیفشاربا

همکارانازحمایت



زیرمراحل،آرامومنطقیشیوهیکاتخاذبا. کنیدکمکهستندعصبیفشارحالتیکدچارکهافراديبهاستلازمگاهی
:کاربگیریدبهرا

.کنیدگفتگووبحثآنهابافرادامشکلاتمورددر-1

بودخواهدکارسازومفیدآنهابرايکمکیچهکهبپرسیدآنهاازافراد،عصبیفشارنوعتعیینازپس-2

منزلدراقدام

ودوستانبرآنمخرباثراتوگذاردمیتاثیرنیزخانوادگیزندگیبرحتمطوربهکارمحلدرآمدهوجودبهعصبیفشار
خودهايسرگرمیوتفریحاتبهوکنیداستراحتبکشید،دستکارازاوقاتگاهیبگیریدیاد.شدخواهدواردنیزدهخانوا

.بخوریدخوبغذاهايوبپردازید

خانوادهکناردربودن

.استخانوادگیامورانجامبرايفرصتیگرفتننظردرمنزلدرفشارکاهشراهدرگاماولین

کارازفراغت

.بالعکسوگذاشتخواهدخانوادگیزندگیبرمخربیتاثیرمنزلبهکارمحلازعصبیفشارقالانت

صبح

لیوانیکصبحانهصرفازقبل. دهیدانجامسادهنرمشچندشدنبیدارازبعد. بگیریدتصمیمآغازهمانازخودروزبراي
.بنوشیدآب

غروب

.برویدسینمابهیادهیدگوشموسیقی،ببینیدفیلم،بخوانیدکتاب

شب

بودخواهدمفیدخیلینوشیدنچايیک،رختخواببهرفتنازقبل،منزلبهمراجعتازپس. بگیریددوشهنگامشب

بهترخوابیدن

راکردنتمرکزبگیریدفاصله،کردنکارویژهبه،کنندهتحریکهايفعالیتتمامیازخوابازقبلساعتدوحداقل
نکنیدشفرامو

جدیدهايسرگرمی

سرحالوشادابراشماوداردبازدیگريکارهرازراشماتاباشدجذابوجالبقدرآنکهاستتفریحی،درستتفریح
.شودمینشاطوشادابیموجبخوابکهگونههمان-کند



غذايرژیمبهبود

اینبه. خوریممیسادهوآمادهغذاهايبیشتر،هستیمفشارتحتکهزمانی.نیستیمخوریممیکهآنچهءجزچیزيما
کمبا. باشدفشارسطوحکاهشجديبرنامهازبخشیبایدخوردنخوب. شودمیگفته» لمساناهايغذا« غذاهاازدسته
.کنیدشروعخودبدعاداتکردن

منبعیزمان،. استتانشکستوموفقیتکنندهتعیین،دیگريکارهراندازهبهمدیرنقشدرزمانمدیریتبرايشماتوانایی
اززمانیاکرداندازپسراآنتواننمی. شماستداراییارزشمندتریناین. استموفقیتبرايجایگزینغیرقابلوضروري

.کردبازیافترارفتهدست

تانشکستوموفقیتکنندهتعیینیگري،دکارهراندازهبهمدیرنقشدرزمانمدیریتبرايشماتوانایی: موفقیتمجله
پسراآنتواننمی. شماستداراییارزشمندتریناین. استموفقیتبرايجایگزینغیرقابلوضروريمنبعیزمان،. است
دخوزمانازبهترچههرواستزماننیازمنددهید،انجامبایدکهکاريهر. کردبازیافترارفتهدستاززمانیاکردانداز

.کردخواهیددریافتبزرگتريهايپاداشوبودخواهیدترموفقنهایتدرکنید،استفاده

خودزندگیوزمانبرکهکنترلیمیزان. استحیاتیشخصی،وريبهرهوسلامتیحداکثرازبرخورداريبرايزمانمدیریت
منبعزمان،کنترلدرتواناییعدماحساس. تشماسذهنیسلامتیوهماهنگیدرونی،آرامشمیزانازمهمشاخصیدارید،
هر. کنیدکنترلوسازماندهیراخودزندگیمهمرویدادهايبتوانیدبهترچههر. استافسردگیونگرانیاسترس،اصلی
.دهیدمیانجامبیشتريکارهايوخوابیدمیبهتر. داشتخواهیدبیشترانرژيوبهتراحساسلحظه

مدیریت زمان

کنیدتمرکزطعانهقا-1

رويکاروقتییعنیتمرکز،. استبزرگهايموفقیتبهدستیابیمهمالزاماتازکاریکبهپرداختنفقطوچیزيبرتمرکز
شماتوانایی. دهیدانجامپرتیحواسوانحرافبدونوپشتکارباراآنکهبگیریدتصمیمکردید،شروعراتانوظیفهمهمترین

.استموفقیتبرايیکشمارهالزامعانه،قاطتمرکزبراي

خاصکاریکرويبرنتوانیدزمانیکدراگرامایابیددستدیگرالزاماتهمهبهتوانیدمیخلاقیتوتواناییهوشمندي،با
چنداننهايکارهودهیدانجامکاریکزمانهردردهید،انجاماولرامهمکارهايباید. شویدموفقتوانیدنمیکنید،تمرکز

.بودخواهیداولویتکموظایفبرکارمشغولهمیشهکنید،کردنتمرکزبهمجبورراخودنتوانیداگر. بگذاریدکناررامهم

درصد30سپسوکنیدتجسمراکارآنانجامبرايلازمزمان. بگیریدنظردرتانمهمهاياولویتبرايرالازمزمانهمیشه
لحاظنیزراغیرمنتظرههايمسئولیتوهافوریتها،مزاحمتتابیفزاییداصلیزمانبهاطمینانحاشیهنعنوابهرازمانآن

.باشیدکرده



ازیکیاین. شویدمینزدیککار،انجامبرايلازمزماندرستتخمینبهزیاداحتمالبهدرصدي،30اطمینانحاشیهاینبا
موفقیتهر: «گویدمیموفقیت،سخنرانانازیکی،»نایتینگلارل. «استکاردرريوبهرهبالايسطوحبهدستیابیرازهاي
.»شودمیحاصلپایداروطولانیتمرکزبازندگیدربزرگ

کنیدتمرینراکاريتک-2

اتمامتاکنید،میشروعراکاريوقتی. استزندگیمدیریتاصولوزمانمدیریتهايتکنیکمهمترینازیکیکاري،تک
نگذاریدکنارراآنیانکنید،شروعبارهاوبارهاراکاريکهاستآنمستلزمکاري،تک. دهیدمیادامهکاربهآن،درصد100

اید،کردهشروعکهراکاريدانیدمیموظفراخودکاري،تکبا. برگردیداولکاربهدوبارهبعدوبرویددیگريکارسراغتا
.برویددیگريکارراغسبعدوکنیدکامل

کنید؛رسیدگیمهماسنادبهباریکفقطوکردهجدافورارااهمیتبیموارد. گیریدکاربهخودمکاتباتدرراکاريتک
مطرحزمان،مدیریتکارشناس»لیکنآلن«سويازکهکاريتکاصل. دهیدپاسخآنهابهیاوکنیدپرراآنهابلافاصلهیعنی
کارنتیجهباکنند،میتمرکزمصممکهراافراديکارنتیجهکهاستحرکتوزمانحوزهدرفراوانمطالعاتحاصلشد،

بازمیکارآنبهدوبارهوکنندمیرهاراآنروند،میآنسراغبارهاوبارهاکاراتمامزمانتاکهکندمیمقایسهافرادي
.گردند

میدستازراکارآنآهنگوحرکتروید،میدیگريکارسراغوکنیدمیرهاراکاريکهبارهردادنشانمطالعاتاین
دادهانجامقبلاکهراکارياینکهجزنداریدايچارهروید،میآنسراغدوبارهوقتیوکنیدمیگمراکارانجاممسیرودهید

. کنیدشروعدوبارهسپسوایدبودهايمرحلهچهدرکارتركهنگامکهببینیدوکنیدمروراید،

بیشترکارآنانجامبرايرالازمزمانبرابر5تابرید،میپایانبهوکنیدمیشروعراکارکهزمانیبامقایسهدرفراینداین
ایینهکارکیفیتودادهکاهشدرصد80تامهمکارهايانجامبرايرالازمزمانتواندمیکاريتکساده،بیانبه. کندمی
.دهدافزایششدتبهرا

پاسخخودهايتلفنوهاایمیلهمهبهاینکهجايبه. است»پرتیحواسجذابیت«ازاجتنابقاطعانهتمرکزدیگرکلید
وظیفهرويبربتوانیدتابگذاریدکنارراچیزهمهوکنیدخاموشراوسایلهمهببندید،رااتاقدرِ!» کنیدرهاراآنها. «دهید

تبدیلخودعادتبهراکاراینوقتی. کندمیایجادکارتانوشرکتدرراتمایزبیشترینمرحله،ایندرکهکنیدکاراي
.شدخواهدبرابرسهیادوشبهیکتقریباتانخروجینیزوعملکردووريبهرهکردید،

کنیدکنترلراهاوقفه-3

میهاوقفهاین. هستندصنعتوکاروکسبدروقتهايکنندهتلفینمهمترازهماهنگی،بدونوغیرمنتظرههايوقفه
صحبتشماباتاآیندمیاتاقتانبهکهباشدافراديیاپیامکدریافتزنگتلفن،زنگایمیل،دریافتزنگشکلبهتواند
.کنند

بابیهودهگفتگوهايبهکارزمانصددرپنجاه. هستندکاردنیايدروقتکنندگانتلفبزرگتریناشخاص،کهرسدمینظربه
بهبعدساعت3تا2تاوکنندمیهمکارانبازدنگپبهشروعوآیندمیکارسرهاصبحافرادبسیاري. گذردمیهمکاران

.دهندمیادامهکاراین



ازپس. استناهاروقتآنازپسفوراوکنندنمیآغازراجديکارصبح11ساعتتاافرادکاري،هايمحیطازبسیاريدر
.گردندنمیبازکارشانسربربعدازظهر2یا1:30ساعتتاوزنندمیگپهمکارانشانبادیگرکمیوگردندبرمیناهار

کنیدکارراخودکاريزمانهمه

با. کنیدشروعراکارفوراروید،میکارتانمحلبهوقتی. »دهیداختصاصکاربهراخودکاريزمانهمه«کهاستاینقانون
فورااید،کردهریزيبرنامهامروزبرايدیروزعصرکهآنجاییاز. نچرخیداینترنتدریانخوانیدروزنامهنزنید،گپدیگران

.کنیدتمامراکارتانمهمترینتادهیدانجامیکبهیکراهابخشهمهدهید،ادامهآنبهوکنیدشروعراکارتانمهمترین

برسانیدحداقلبهراهاوقفه

میراشماصدايکهخوشحالم. سلام: «بگوییداینشبیهچیزي. برویدمطلباصلسرفورازند،میزنگشمابهکسیوقتی
فهرستیسرعتبهتماس،ازقبل. نکنیدتلفوقتوبپردازیدمطلباصلبهفورا»است؟ساختهمندستازکمکیچهشنوم،

اماداريکارچقدردانممی«بگوییدزدید،زنگوقتی. کنیدیادداشتراکنیدمطرحتماسایندرهیدخوامیکهنکاتیاز
.»برگرديکارتسرگذارممیوقتآن. بگذارممیاندرشمابابایدکههستموردسه

کنید،میقطعراتلفنوزدپردامیموضوعاصلبهفورااینکهازپرمشغلهافراداغلب. استايحرفهومودبانهرویکرد،این
باالانهمینکهدارمدوستخیلی«بگوییدتوانیدمیآید،میدفترتانبهگفتگوبرايکسیوقتی. بودخواهندسپاسگزار

.»کنمتمامعصرتاراکاراینباید. برگردمکارمسربایداماکنمصحبتشما

.رودمیوبنددمیرابارششخصآن،»برگردمکارمسردبای«کهآوریدمیزبانبرراجادوییکلماتاینوقتی

برخیزیدفورا

شبیهچیزيوبرویداونزدبرخیزید،آید،میاتاقتانبهکسیوقتیغیرمنتظره،هايوقفهزمانیهزینهرساندنحداقلبهبراي
وبیاییدبیروناتاقازاوباسپس»هم؟دانجامشمابرايتوانممیکاريچهرفتم،میبیرونداشتمالانهمین«بگوییداین
وبرگرددکارشسرایشانبگذاریدشد،تمامحرفشوقتی. دهیدگوشهایشحرفبهوکنیدصحبتاوبابروید،راهروبه

.برگردیدکارتانواتاقبههمشما

همشمابلکهکنند،میتلفراشماوقتافرادتنهانهکهکندمیاشاره»موثرمدیر«عنوانباخودکتابدر»دراکرپیتر«
چهمن«بپرسیدوبرویددیگراننزدوباشیدداشتهراشجاعتاینکهکندمیپیشنهاداو. کنیدمیتلفرادیگرانوقت

صادقشماباکاملاسوالاینبهپاسخدرکهخواهیدمیآنهاازوقتی»شماست؟وقتاتلافباعثکهدهممیانجامکاري
.شدخواهیدزدهشگفتشنوید،میخودتانوآنهااثربخشیوکاراییافزایشبهکمکبرايکههاییایدهازباشند،

کنیدمدیریتراتلفن-4

. دهیدپاسختماسیهربهمجبوریدکهکنیدفکراگرمخصوصاباشد؛وحشتناكاربابییاالعادهفوقخدمتکاريتواندمیتلفن
. گیردمیراتانشمارهکهنباشیدکسیهربردهنهایتدرتابگذاریدجایشسرراتلفنباید،وريبهرهحداکثرکسببراي



ساکتحالتدرراتلفناینصورت،غیردرکند؛بررسیراآنهاشمامنشیکهاستاینتلفنیهايتماسکنترلراهبهترین
زمانتاتوانندنمیکهدارندوجودکمیهايپیاموهاتماس. کنیدهدایتصوتیپیغامصندوقبهراهاتماسودهیدقرار

.کنندصبرپاسخگوییبرايمناسب

چهکهبگیریمراکنجکاوياینجلويتوانیمنمی. استکنجکاويکند،میپرتیحواسجذابیتبردهراماکهدلایلیازیکی
کهاستاینپرتیحواسوسوسهبرابردرمقاومتراهتنها. استخطپشتکسیچهاینکهیااستفرستادهپیامبرایمانکسی
.نشنویدهمرازنگشصدايحتیتاکنیدخاموشراتلفن

. دهیدقرارانتظارحالتدررادریافتیهايتماسدارید،جلسهمشتریانورئیسبایازیردستانوکارمندانباگاههر
نداشتهوجودانتظارامکانکهداردوجودمهمیمسئلهندرتبه. یدندهرامزاحمتینوعهیچاجازه. کنیدخاموشراموبایلتان

.باشد

ایندرآنهابهپاسخگوییوتلفنزنگصدايباگفتگودقیقه40یا30ازمفیدتربسیارمزاحمت،بدونگفتگويدقیقه10
.بگیریدتماسافرادآنیکایکباتوانیدمیبعدا. استمیان

بگیریدخودخدمتدرراایمیل-5

شانایمیلدریافتزنگ. هستندهایشانایمیلبردهافرادبعضی. داردکارتانبربزرگیاثرهاایمیلبهپرداختندرشماروش
میعوضراکارشان«واقع،در. بخوانندراآنتاکنندمیرهاراکاريهرکنند،میدریافتایمیلیکهبارهرواستروشن
.دهندمیدستازراکارهایشانمهمترینبازدهوشفافیتبلافاصلهوگردندبرمیشانولاکاربهدوبارهو»کنند

کنندصبرتوانندمیدیگران

اینشبیهچیزيآنمتن. اندکردهتنظیمهایشانایمیلبرايخودکاريپاسخشناسم،میکهافراديورترینبهرهازبعضی
میسعی. ایدفرستادهمنبرايایمیلیاگر. دهممیپاسخهایمایمیلبهاربدوروزيفقطزیادمشغلهخاطربهمن: «است
.»کنیدصحبتشخصفلانباوبگیریدتماسشمارهفلانبااست،فوريکارتاناگر. دهمپاسخشمابهزودترچههرکنم

. نداشتدسترسیایمیلشبهمدت،آنهمهدر. کردتعریفاروپابهخودايهفتهدوسفرازداستانیايپرمشغلهنگارروزنامه
چندینومتماديساعاتآنهابهپاسخگوییکهدانستمیبود،انتظارشدرایمیلی700ازبیشبازگشت،کشورشبهوقتی

.دادفشاررا»همهکردنپاك«دکمهوکشیدعمیقینفسپسکشید؛خواهدطولروز

میاجتنابدارند،فوريپاسخانتظاروفرستندمیایمیلبرایمکهباشمیکسانبردهاینکهازمن«گفتاو. بودسادهنگرشش
.»فرستادخواهددوبارهفرستاده،راآنکسیهرباشد،مهمهاایمیلاینازیکیاگرعوض،درکنم؛

شده،پاكمهمهايایمیلبرعکسنشدند؛ارسالدوبارههرگزبود،کردهپاكکههاییایمیلدرصد90زیراداشت؛حقاو
عوضدربگیرید؛دستدرراتانزندگیکنترلایمیل،تاندهیداجازهکهبگیریدتصمیم. شدندارسالدوبارهروزچندظرف
.کنیداستفادهکاروکسبابزارعنوانبهایمیلازتاکنیدموظفراخود

ایمیلهفتهآخرتعطیلاتدراستبهترحتی؛کنیدچککمتریابار2روزيراهاایمیل. بدهیدمستقیموسریعهايپاسخ
.بپردازیدشخصیکارهايبهیابگذرانیددوستانوخانوادهبارابیشتريزمانوکنیدخاموشرا



کهدارندوجودکاروکسبدرخصوصبهکمیموارد. دهیدنمیدستازرامهمپیغامیکهرگزاحتمالااینکهخوبخبر
.کنندصبربعدروزدویکیتانتوانند

عصبانیتوخشمکنترلهاي پیشرفتهمهارت

"ایست"عبارتگفتن. 1

تابتوانیدشماکهشودمیباعثفرماناین. "صبرکن"،"ایست"بگوییدخودتانبهتوانیدمیهستید،عصبانیکهزمانی
.کنیدابیارزیبهترراموقعیتوکنیدپیدارهاییاحساساتتاندستدربودناسیرازحدودي

کندمیعصبانیراماآنچهازمتفاوتچیزهاییرويتمرکزکشیدن،نفسآرامعمیق،تنفس. 2

وجسمانیاجزاءکهچرانیست،صرفروانیيپدیدهیکعصبانیتوخشمعموماًکهاستتأییدموردموضوعاین
بدندمايها،نفستعدادقلب،ضربانخون،فشارشد،هگفتنیزقبلاًکهطورهمان. دارندآنبروزدرمهمینقشفیزیولوژیک

میافزایشسمپاتیک،دستگاهفعالیتعلتبهعصبانیتهنگامکههستندايجسمانیمتغیرهايساز،وسوختسرعتو
تنفس(عمیقبازدمودموسیلهبهوکردتمرکزآنبرسریعترتوانمیکهاستفعالیتیتنفسفوق،متغیرهايبیناز. یابند

همخونفشارنتیجهدرویافتهکاهشقلبضربانکهشودمیباعثعمیقتنفسمعمولاً. کردکنترلراآنفعالیت) عمیق
گاههر. کردکنترلراعصبانیتوخشمتشدیددرموثرفیزیولوژیکعواملعمیق،تنفسباتوانمیترتیببدینوبیایدپایین

مناسبهايحلراهومناسبپاسخهايخصوصدرتواندمیبهترگاهآننماید،کنترلديحدوتاراهیجاناتشبتواندفرد
.بیاندیشد

وتعبیردیگرينوعبهرامسایلبتوانیدشماتاشودمیموجببلکهشودنمیمنجرریزيدرونبهخشمکنترلهايمهارت
.شودایجادشمادرکمتريخشمتاکنیدتحلیل

اعدادشمردن. 3

فاصلهموقعیتازکمیشماکهشودمیباعثاعدادشمارش. بشمارید100تا1ازشودمیتوصیههستیدعصبانیکهمانیز
.شودکاستهشماوجوددرعصبانیتازحاصلمنفیانرژيشدتوگرفته

هاجملهبرخیتلقین. 4

:کهکنیمگوشزدخودبهتوانیممیناخوشایندوضعیتیکبامقابلهحیندر



"بمانباقیآراموباشآرام"

"نکنبزرگزیادراموضوع"

"بدانعبرتیدرسرااین"

"بیندازکاربهرافکرتوکنحفظرااتخونسرديبکش،عمیقنفسیک"

بکش،آهستهوعمیقنفس"هايجملهبهراخودجايباید،"برسانمآسیبويبهخواهممینیست،منصفانه"مثلافکاري
نفسباراخشمتداد،تغییرراآنهاتواننمیعصبانیتباکنند،رفتارنبایدمنمیلطبقهمیشهآنهانکن،بلندرایتصدا

.بدهد"کنهنمیمنبهکمکیشدنعصبانیبده،بیرون

ايهدیهخریدکلشبهاستبهترپاداشاین. بگیریمنظردرخودبرايپاداشیشدیم،موفقاگرکهباشدیادمانمیانایندر
بلد”مثلاً. کنیمتشویقراخودمانتوانیممینیز،خودبهايجملهگفتنباحتیاما. باشدگلشاخهیکمثلناچیزچندهر

وقتی. شوممیبهترروزبهروزدارم. نبودسختکردممیفکرکههمقدرهاآن. برآمدمخوبکاراینيعهدهازولینیستم،
.کنممیپیداخودمبهنسبتخوبیاحساسکنمکنترلرااحساساتمقادرم

جملهیکیاشعربیتیکخواندن. 5

.بکاهدشمابرحاکمروانیفشارشدتازتواندمینیزجملهیکیاشعربیتیکآوردنخاطربه

"زیباستزندگیشیرینوتلخهاستخاطرهجویبارزندگی"

"بگذردنیزاین"

موقعیتترك. 6

میکردنفکرفرصتخودبهشماموقعیت،تركبا. استعصبانیتبرانگیزانندهموقعیتتركعصبانیتکنترلهايراهازکیی
خاصیفردشمامخاطباگرشرایطی،چنیندر. کنیدتوجهخودهايخواستهونیازهافراسويموقعیتبهتوانیدمیودهید
بارویاروییهنگاماوقاتايپارهدراما. کنیدصحبتتانمسألهمورددردیگريزماندرتابخواهیداوازتوانیدمیاست،

ازايدقیقهچندبرايتوانیدمیولیکنید،تركکاملطوربهراموقعیتتوانیدنمیشماعصبانیت،برانگیزانندههايموقعیت
کلیطوربه. گردیدبازموقعیتبهسپسودهنوشیآبامکانصورتدربزنید،قدمیکنید،تازههواییشده،خارجموقعیت
تکنیکراآنونمودتشبیهراهنماییچراغشبیهساختاريبهتوانمیراهیجانهاکنترلمدتکوتاهرفتاريهايتکنیک

.دهدمینشانبرجستهصورتبهرااحساسهامهاروکنترلبرايلازمگامهايتکنیکاین. نامیدراهنماچراغ



راهنماچراغتکنیک. 7

میزانتاکندمیکمکافرادبهخلاصهطوربهروشاین. استخشماحساسکاهشبرايفوريوسادهبسیارروشیاین
.نمایندکنترلراخودخشماززیادي

.سازیدآرامراخودکنیدسعیبکشید،عمیقنفسچندایست،: قرمزچراغ-

مواظببایدوایدنشدهمسلطخودبرکاملاًهنوزشماکهاستآنبیانگرمتعلااین. استاحتیاطمعنیبه: زردچراغ- 
چراهستم؟غمگینچراناراحتم؟چراکنیم،فکرخوببایدفقطمرحلهایندرپس. نزنیدصدمهدیگرانوخودبهکهباشید

دربارهتوانیممیمرحلهایندراین،برهعلاو. کنمابرازصحیحیشکلبهراخودناراحتیتوانممیطورچهوام؟شدهعصبانی
.بگیریمنظردرراآنپیامدهايحلراههرکردنعملیازقبلوکردهفکرمتعددهايحلراه

صحبتکردهغمگینوخاطرآزردهیاعصبانیراماکهکسیباتوانیممیوهستیمآرامماکهدهدمینشان: سبزچراغ- 
نقشبهترینوکنیدحرکتتوانیدمیشماکهمعناست،بدینسبزچراغدیگرعبارتبه. نماییمابرازراخودناراحتیوکنیم
.سازیدعملیراخودهاي

.کنیمادارهرابدرفتاروسختافرادچگونه

.کنیدادارهرامردموشویدروبروکهاستاینحلراهبهترین

فردهر. داردبستگیسازمانآنافرادبهکاملاشودمیروبروآنباسازمانکهنچهآهرادارهوشدنروبرووایستادنتوانایی"
هوباردرونال__".کندادارهآنراوبایستدگیردمیقرارراهشسردرکهآنچهبرابردربتواندبایدسازمانآندر

همدلیلشدهدمیدستشمابهايدهالعافوقاحساسکنید،میحلرامشکلآنوشویدمیروبرومشکلیباکهوقتی
همخودترسبابلکهایدنکردهبرخوردموقعیتآنبافقطشما. ایدآوردهدرخودکنترلتحتراخودزندگیکهاستاین

!باشدتربخشلذتشقکلهافرادکردنادارهوشدنروبروازآنانجامکهاستکمیهايکار. ایدشدهروبرو

.کنیمادارهراآنهاوشویمروبرودیگرانباچگونه

.کندمیترسادهبسیاررادیگرانکردنادارهوشدنروبروموقعیتیچنینرويکردنکاروکردنآماده

".داردمستقیمرابطهشودمیآنبرايآمادگیصرفکهزمانیبارخداديهرموفقیت"

.کنیدآمادهزندگیطولدرسختافرادادارهومقابلهبرايراخودتاکنیددنبالرامرحلههفتاین



.کنیدبرخوردمستقیماوشویدروبروخودتانافراداینبابگیریدتصمیم. 1

.کنیدمشخصآنبابرخوردبرايراخودهدفوبنویسیدکاغذتکهیکرويراشویدروبروآنبابایدکهمشکلی. 2

:بنویسیدتوانیدمیکهآنچهوشویدروبروآنهابااستممکنکههاییموقعیتازمثالچند

".دهدنمیپولمنبهکردیمتوافقهمباکهچیزيازبیشترجو"

".کندمیزیادمرااسترسخودشدائمیکردنغرغرباوزندمیآسیبکارکنانانگیزهودلگرمیبهکریس"

"نیستمدرستیآدممنواستخرابمنکارکهگویدمیهمهبهاشکاراباب"

شکلاینبهو. کنیدتعریفتقابلومذاکرهبرايايبرنامهخودبرايکردید،شناساییومشخصرامشکلباریکهمینکه
"...خواهممیمذاکرهاینپایاندرمن"کهنماییدمشخص

:نماییدتوجهاندشدهتعریفبالاهايمثالبرايکهمذاکرهبراياهدافاینبه

".دهدمیمنبهراپولمههجو"

".کندمیمتوقفراکردنشکایتوزدنغرکریس"

".کندچنیناینکنممیواداررااونشداگروکندمتوقفرابدگوییوبگویدراحقیقتخواهممیباباز"

:هستیدبرخوردحالدرکسیچهبابدانیدکهاستمهممواردبعضیدر

صحبتاوباچگونهبدانیدتا. باشدشمادوستیا/ سرپرست/کارمند/همسراستقرارشماقابلمطرفکنیدمشخصخودبراي
!داشتخواهیدخودکارمندبامتفاوتلحنیوروشهمسرتانباکردنصحبتبرايمسلما. کنید

.باشیدداشتهشدنروبروبرايطرحیوکنیدلیستاست،لازمکهرانکاتیخودبراي. 3

مشخصاهمیتدرجهوهاالویتاساسبررانکات. کنیدیادداشتخودمقابلنفربرايرالازمتوضیحاتولدلایحقایق،
.نمایید

وهاالویتبهتوجهباراخوددلایلونکات. بپردازدشمابهراپولهمهبایدچراکهبفهمانیدجوبهاینکهبرايمثال،عنوانبه
:کنیدمیلیستآنهااهمیتدرجه

.دهمانجامراکاراینکهبودخواستهمنازجو-الف

.کندمیپولتمامپرداختبهملزمرااوکهکردهامضاقرارداديجو- ب

.ایمدادهانجامکاستوکمبدوندادقرارطبقراکارما- ج

.بودراضیکارنتیجهازجو-د

.بنویسیدوکنیدداشتیادراکندبیانشمامقابلدراستممکناوکهایراداتیوهاواکنش. 4



کارقسمتاینرويملاحظهودقتبااگربنابراین. بنویسیددهدرخدهیدمیاحتمالشمامذاکراتحیندرکهراچههر
ناهايبرخوردازتوانیدمیدهندمینشانواکنشچگونهشمارفتاربهتوجهباآنهاکهکنیدبینیپیشبتوانیدوکنید

.شویدعملوارددیگرروشیبهلزومصورتدریا. کنیدکمآنراشدتیاکنیدجلوگیرياضافیوخواسته

.باشیدداشتههمراهبهراکندمیکمکشمابهکهمدارکیلزومصورتدروکنیدآوريجمعراخودهايیادداشت. 5

وجادرترجیحا. نباشیدآشفتهوباشیدنداشتهآنبهنسبتبدياحساسکهدهیدقرارمحلیدرراخودمذاکراتمکان. 6
.کنیدمذاکرهداریدکنترلآنرويکهشرایطی

.نماییداغازرامذاکرات. 7

.کنیدنگاهکنیدمیمذاکرهاوباکهکسیچشمانبهمستقیما

. بپرهیزیدجانبیمسائلدربارهکردنصحبتوگوییکلیازهنگامایندردهیدتوضیحراهستیددرگیرآنباکهرامشکلی
.کنیداستفادهایدکردهتهیهدوممرحلهدرکهیادداشتیازتوانیدمی

.نماییدآغازرامذاکرهوکنیداشارهکردیدلیستراآنها3مرحلهدرکهاينکتهاولینبه

.استدهفهمیراشماهايحرفاوکهشویدمطمئنودهیدگوشمقابلنفرهايحرفبهدقتبا

.بگیریددستبهرااوضاعکنترل

اوهايحرفبهدقتباوبزندراهایشحرفهممقابلطرفتابمانیدمنتظرودهیدادامهخوددلایلونکاتتوضیحبه
.دهیدگوش

.برسیدخودهدفبهاینکهتااستممکنجاییکهتاکنیدپافشاريخودخواشتهبروکنیدبرقرارارتباط. نشویدتسلیم

اینشویدمیمتوجهکنیدادارهراآنهاکنیدسعیوبایستیدآنهابرابردربیشتروکنیدبرخوردسختافرادبابیشترچههر
درکردنپیداآمادگیبرايشویدمیمتوجهمروربه. کنیدمیپیدابیشتريمهارتآندروشودمیترسادهشمابرايکار

.ایدشدهترقويوترسرسختشماداریدازنیکمتريزمانبهمذاکرات

خواهندشمابهبیشترياحتراماطرافیانکهشویدمیمتوجهکنیدمیادارهراآنهاوایستیدمیافراديچنینمقابلوقتی
میشمازازیاديافراد. گذاشتخواهنداحترامشماصداقتوشماکنترلقدرتوتفاهمایجاددرشماتواناییبهآنها. گذاشت
خواهدبیشتريکاراییکنیدمیکارآندرکهمحیطیوآوردخواهندیادبهراشماکاراینهمکارانوکارمندانوآموزند
دفاعبییاشمادشمنانو. کنیدادارهرااوضاعوبایستیدبهنجارناشرایطاینمقابلایدتوانستهکهدلیلاینبهداشت

گرفتخواهندقرارشمااندوستصفدریاشدخواهند

بدانیدگرادرونافراددربارهبایدکهموارد مهمی

راگراییدرونکهکنیممینگاهغربیفرهنگیکبهکهوقتیبخصوص, استبسیاريضمنیمعانیداراي’گرادرون‘واژه
خوشونشاطپراجتماعی،لاکامشخصیکایدهما،زندگیابعادهمهدر. کشدمیچالشبهاجتماعیهنجاریکبعنوان



میشدناجتماعیصرفراخودانرژيوفراغتاوقاتاززیاديبخشوکندمیتامینراافرادسایرانرژيکهبودنصحبت
.استبسیاراهمیتدارايکند

’تنهایی‘دورانبهکودکیدوران’کمرویی‘ازکهگراهادرونمزاجبهاماکندنمیصدقهمهبراياینکهاستواضح
بودنمتفربودن،دوستبیماننداستآنهمراهکهضمنیمعانیآنهمهو. آیدنمیخوشزیادکنند،میحرکتبزرگسالی

…وغیرهوبودنممهمونیحالضدمردم،از

ماست،نیپیشرفتهومدرنماپیراموندنیايکهحالیدرواستبودنگرابرونعکسدرستبودنگرادرونوجود،اینبا
.بدانیدآنهاباشدندوستوگراهادروندربارهبایدکهداریمکلیديموردپنجاینجادر. داریمدادنارائهبرايزیاديچیزهاي

.کنیداختیارسکوتگرادرونفردیککناردر. 1

دركراچیزهمهماکنید،وربا. نیستیمپریشانونگرانما. استروبراهچیزهمهکاملااست،ساکتگرادرونیککهزمانی
بیفتیم،عقبجریانازمدتیممکنهگرده،میویروسدنبالوکنهمیچکروسیستمتاپلپیککهموقعیمثل. کنیممی
.میشهخوبدوبارهحالمونبعدشاما

کهوقتهرهمگراهادرون. کنیدباوررومانیست،شماتقصیرگیممیکهوقتیحال،بهر. ساکتیمخیلی. تنهایمماواقع،در
ناراحترامافقطوادارید،صحبتبهزوربهرامابخواهیداگراماروند،میفروبحثدرهاگرابرونمثلباشندداشتهدوست

.کنیدمی

.نیست’بديچیز’همداشتنساکتیوخلقبدچهره. 2

واکنشازمثالترین’شایعهست؟مشکلی.“ بریدنمیلذتزندگیازشماکهکنندفکرمردمشودمیباعثکهساکتیچهره
.مدلیهاینمونچهرهمانیست،مشکلیهیچواقعدرکنید،باور. استگرادرونیک

آنهاکهبینیدمیآنوقتگراست،درونحديتاکهشناسیدمیرادوستیشانسحسببراگرامامیاد،نظربهاحمقانهخیلی
هستند،پردازشودركدرگیرگراهادرونکههمانطوررو،ایناز. کننددركوبشنوندگویند،میهآنچازبیشتردارنددوست

بهداشتن،عاطفهوحسبیچهره–نگوئیمترشرواگریابودن،ترشرویابودنساکت–نیستیمنگرانودهیممیگوشما
.کنیممیبرخوردچیزهمهباخودمانشیوهبهداریمفقطما. یدبیابدمانپارتیازیابگذارید،تنهاراماکهنیستمعنااین

.نیستندمتنفرمردمازگراهادرون.3

باشبهراگرکهکنندمیوانمودزیاديهايرسانهکهداردوجودغلطتصوراین. سادگیهمینبه. نیسیتممتنفرمردمازما
جوراینومتنفریدشدناجتماعیازومردمازآنوقتنباشید،دستبهنوشیدنیوگیریدشمیآغوشتاندرکهدوستیک

.برویممختلفجاهايبهکهداریمدوستهمماوبرند،میلذتمردمازهمهاگرادرون. چرندیات

توجهمنبهساعتیچندروید؟میسینمابه. باشیمدهدمیرخآنچهکنترلدرداریمدوستماکهاستاینتفاوتتنها
کههمانطور. مردممعاشقواقعاًمن. بچینمتلویزیونبااستراحتزمانیکذهنیلحاظازبتوانمرسیدمخانهبهوقتیتاکنید
گراهادرونازمردمدركکهاستمنفیتوهمیمتنفرندوگریزانمردمازگراهادرونکهایدهایناما. اینطورندافرادازخیلی

.دهدمیقرارتاثیرتحترا



.استضرورياجتماعیهايموقعیتدرخودبهدادناستراحتاوقاتگاهی.4

استراحتخودبهیکباردقیقهچندهرمعمولاباشد،موقعیتیچنیندریااجتماعی،گردهماییمهمانی،درگرادرونیکاگر
فقطبرویم،بیرونمهمانیازربعیککهنیستاینمنظور. شودحفظمراسمآخرتااولازماانرژياینکهبرايفقطدهدمی
.بگیریمدستبهرااوضاعکنترلدوبارهتاباشدکافیتواندمیدقیقهپنجحددر

شوندنمیخستهآنقدرگراهادرونکهدهدمیاطمینانمابهاینخب،داریم؟نیازاستراحتاینبهچرابپرسید؟استممکن
تازههواییبتوانیمتاداریمنیازکوتاهاستراحتیکفقطما. بریممیلذتهامهمانیازواقعاماچون. ببرندلذتنتوانندکه

میراکاراینمطمئناًببرد،رقصسنرويسرعتبهراماانرژيایناگرو. فیزیکیلحاظازهموروحیلحاظازهمکنیم،
کنیم؟

.هستندخودکردنشارژدرحالدائماًگراهادرون. 5

نوعدو. کنیممیشارژراخودمختلفهايشکلبهما: استاینباشیدداشتهیادبهگراهادروندربارهبایدکهاصلینکته
.همراهگوشیمعمولیباتريیکوخورشیديباتريیک: بگیریدنظردررامتفاوتباتري

انرژي. گیردقراراستفادهموردتواندمیبعدوشودمیشارژخورشیدنورمعرضدرداشتنقرارباروزتمامخورشیديباتري
وکندمیتمامشارژروزانهوآهستگیبهگوشیباتري. کندمیحفظراآنشبطولدراستفادهبرايوگیردمیراخود

.داردنیازشارژبهگذاریدمیتنهایشورسیدمیخانهبهکهزمانی

بودنتنهاکهحالیدرکنندمیتامینشاناجتماعیتعاملاتوهستنداطرافشاندرکهافراديازراخودانرژيگراهابرون
نیزهمینطورکهباشد،عالیوکنندهسرگرمچهاجتماعی،تعاملات. اینندعکسبردرستگرهادرون. گیردمیراآنهاانرژي
راخودتاکردناستراحتبرايزمانییاداریمنیازبودنتنهابرايزمانیبهیامابنابراینکند،میخالیراماباتريهست
.کنیمشارژدوباره

برايراخودتاداریمنیازبودنتنهابهفقطما. هستندرفتنمهمانیومردمعاشقگراهابرونماننددرستهمگراهادرون
خوشهمیشهايچهرهبا،مهمانیدرشماپايبهپاتوانیممیماروش،اینبا. کنیمشارژکاملطوربهکاري،شرایطبهترین

.دارمدوستمنکهاستچیزياینوباشیمهمبارو

سختسرافرادبابرخوردبرايسادهنکاتی

تابحالاگر. بشوندسختسرشدتبهتوانندمیمردماوقاتبرخی, فرزندتانیاوتانهمسایه, باشدهمکارتانکندنمیفرق
.شودخارجکنترلازتواندمیسرعتبهچیزهمهکهدانیدمیخوب, ایداشتهدبرخورداستسختسروسمجکهکسیبا

فرقیهیچ—داردوجودهاکشمکشنوعاینتمامدرمشترکاتی, هستمهاییموقعیتچنینایندرگیرکهمربیعنوانبه
.استچگونهوضعیتکهکندنمی

آمدهبوجودتانرابطهدرکهگونهوسواسسختیسراینوانیدتمیچطوردهیم؟انجامبارهایندرتوانیممیکاريچهپس
کنید؟غلبهآنبروکنیدحلرا



برخیدر, کنیدچکارکهدانیدمیاگرحتی.  کنیدترورشعلهراآتشخواهیدنمی, برسیدمشترکینقطهبهخواهیدمیشما
اینازوکنیدفکراستراتژیکبایدکنیدپیشرفتخواهیدمیاگر. هستیدمواجهوضعیتیچهباباشیدمتوجهخوببایداوقات

انتظاربحثاینازکهکاريوکردنفکر, کردنمتوقففرآینداینازبزرگیبخش. بگیریدرانتیجهبهترینخاصوضعیت
.استدادنانجامرارودنمی

:بدهیدتغییرراوضعیتشویدیممواجهسختیسرفردباوقتیاینکهبراياستموثريوسادهنکاتاینجادر

.بدهیداعتبار.  1

کنندمیسماجتوپافشاريمردمکهرایجیدلایلازیکی. شدخواهیدمتعجبدهدمیجوابسادهکاراینچطوراینکهاز
تامدهیگوشهایشانحرفبهوبشماریممعتبرراآنهااینکه.  شوندنمیدركیاوشنیدهکنندمیاحساسکهاستاین

.استجلوسمتبهحرکتبرايراههاترینسریعازیکیبشودآنهادرتوجهاحساسباعث

.کنیدفکرآنهامانند.  2

بود؟شکلیچهتاناحساس, بودیدآنهاموقعیتدراگرخواهند؟میچهآنها.  هستیدآنهامانندکنیدتصورلحظهیکفقط
کهافراديبزرگترین: بینندمینگاهیکبهراچیزهمهافراداکثرچونکهشودمیشمانشینیعقبباعثسادهنکتهاینفقط

.دهندتغییرموضوعبهنسبترادیدگاهشانکهدارندراتواناییاینکنندمیحلرامسائل

.نکنیدسماجتخودتان.  3

مقاومتشودمیمقاومتبرابرشانردوقتیدارندتمایلبیشترمردم. برداریددست, کنیدمیسماجتداریدخودتانچرا
بپرسیدسوالآنهاازنظرشاننقطهبابیشترآشناییبرايوکنیدصرفآنهانظرنقطهباشدنآشنابرايرابیشتريزمان. کنند

).بگوییدبلهکردیددركاگر, ندهیدتکانفقطراسرتانو(

.کنیدایلمتوجهنشانهبهکمیراخودتانسر, دهیدمیگوشوقتی. 4

میمایلدادنگوشخوببرايکمیراسرتانوقتی.  کنیممیبرقرارارتباطهمبدنمانزبانبابلکهمانکلماتباتنهانهما
میترمشتاقدادنگوشبرايبواقعهمراشماخودترفنداین, هچنین.  دهدمیدستشدنشنیدهحسمردمبه, کنید
.کند

.تچیستانخروجیبدانید. 5

).  گشاییگره(بگیریدخواهیدمیبحثاینازاينتیجهچهکهکنیدفکرکمیوداریدنگهدست, ارتباطبرقراريازقبل
باشیدپذیرانعطافباید, نهایتدر). اعتبار(ببخشیدتوجهاحساسخواهیدمیچطورآنهابهکهبدانیدخوب, همچنین

).باشندیرپذانعطافداریددوستکهآنهامثلدرست(

.باشیدبزرگترهايدرسپذیراي.  6

میوضعیتاینکنارازکهداردوجودبزرگتريخیلیزندگیهايدرساستسختسرکهکسیبامواجهدر, اوقاتاکثر
رامشاجرهیکچطور. کنیدبرقراربهتريارتباطچطوردیگرانباکلیبطورکهبیاموزدشمابهتواندمیاینکار. بیاموزیمتوانیم
.باشیدهستندبزرگتروضعیتخودازکههاییدرسپذیراي.  بگذاردشمابرويمشاجرهآنتاثیريچهیا, کنیدکنترل



.کنیداستفادهاستراتژیکپذیريتاثیراز.   7

دیدبا. کندکمکشمابهارتباطایندرتواندمیببینیدودهدمیقرارتاثیرتحتراگیرسختفردچیزهاییچهببینید
.داردوجودبگیریدخواهیدمیکهاينتیجهبهرسیدنبرايزیاديراههايشدخواهیدمتوجهوکنیدفکربازتري

.بدهیدضمانت.  8

موضوعبامتفاوتکاملاچیزيبانظرموردشخصباضمانتایجادبمنظوروکنیدعوضراموضوعتوانیدمیاوقاتبرخی
ایجاداینکهباشیدمواظباما, باشدفریبدهکهاستممکنمقابلطرفبرايمنفیضمانتیکتیح. کنیدموافقتاصلی

.نشودعادتبهتبدیلبرایتانمنفیهايضمانت

.کنیدآرامراوضعیت.  9

رایتوضعتواندمیطولانیجوابباهاییایمیلوطولانیهايپاسخ. نکنیدتغذیهمنفیهايحرفبامدامرامقابلطرف
اینکاربا. کنیدگوشهایشانحرفبهدقتبافقطبلکهندهیدجوابطولانیپاسخباراافرادنوعاینرفتارهاي. کندتشدید

.شدخواهددركکهکندمیحسبلکهگرفتنخواهدخودشبهدفاعیاحساسفرد

.کنیدقطعراالگو.  10

. دهندمینشانواکنشاستزدهحلقهشانذهندرکههاییاستاندبهاغلب.  کنندمیرفتاررباتماننداغلبمردم
اینکار. کنیدقطعموضوعازخارجکاملاسوالیپرسیدنباراجاريالگوي, هستیدمواجهگیريسختفردباکههنگامی
موضوعدرترنهفعالاتوانیدمی, بگیریدخودتانبهنسبتدفاعیوضعیتاینکهبجاي, دهدمیپوششراشانذهنیداستان
.کنیدشرکت
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