
  



  



1  

 

 پیشگفتار

 ین نی ز ناااها هاااا ا اکاااا  ی هاااا ان ا شاااا ه هاااا  ر  ا   ن اااا  ا آالی هاااا   ااااهاا ارا ه ا اااا   شاااا ها    ااااشااا   

انکشااا ی زیه نااا یی    ایجااا ر  ااای شااا نه   ا اااا  ریاااا ایااان      یاااا   یاااه واااه    شااا ها  ا اه ااا  انناااه  

   زننه.اق ص را  اا ک ای   ههنگی    ریط زی  ی  ا  قم 

گاایم   اا تزش  اا ه هاا ا هکگاا نی  اای ه   هکاا  شااک ق   ق  ااب زنااه صاا انیااب  اا  شاا ه واا   ا ه اا     یااها   

  شااه. هااه  اات   رتااش شاا ها اشاا ه  شاا   الی   شاا ه نهم   یااه  هاا ق   شااه    ه لیااا هاا ا هاا یه ا اا    ا 

نکشاا  ی  رااب    ااهرش نیااز از  هگاا   شاا  ا هاا ا ا   ککیااب انااه. ااا ا   ااه  اهااا ااا  شاای هاا لی ا گ شاا  

گااا    هااا  ه شااا  اا  شااا   ی شااا   الی ر   ه هااا   ک   اااها ا   انکشااا ی شااا ها رویاااب شاااهه اناااه   ن ااا ی  

 و    ا    ا    ا آ  ره انه.

 شاااا  اا شاااا ه نهاا ر   ه هاااا   ک   ااااها ا   انکشاااا ی ر   اقاااا   اااا   ا   اااا ا  ریااااا ا اااا ق   ا زه 

  شهش را ر ا  هک ن  ظه یا  ی   شه. ه ا  ک   ها ا و    ی اش نه  لی  ش  اا و   نیز  یش

ثهیااا  ااا  ایی     هاابگ یی  هن  اا     ایاان  هنکاا ر   یاا  شااهه  اا    شااه   اا    ااا   اا  نیاا ز ظه ی اای شاا  ا هاا 

 ه ا ش ها    ین   ا زایش ی  ه.

 اااا شااا  ا هااا ا  اااه ال اه ر  شااا ه هااا ا  ب تااا  ا   ن ااا  ا  نکااا ر آ  زشااای  ااا  ال ااا ش از  جااا     ایااان  ه

ااکااااااا    ااااااات   شااااااا ها شاااااااهه اهاااااااا   ر  ایااااااان  اهااااااا    ک یاااااااا  بنیکااااااای  هن  ااااااا    یااااااا     اااااااه ین

م    ک یااااا  اااا لی اشاااا   شاااا هی (UN-HABITAT ارا ه اهااااک ا  شااااه  تااااب   رااااه - AUPP ا   ن اااا  ا

 ه  رنی   ق  ب قه  اها. ه یس   هکک  ا ه لنه   ارا ه انکش ی

طبیاااا ایاان  هنکاا ر  اا  شاا  ا هااا ا  اا  ر ندهراشااا  تیااهیا ایاان  هنکاا ر   اااه شاا   الی ه هااا  اا  ر  ز یناا   

 . را   شش و یش هکک  ا ه ا  بنیکی  ی ضی  ا  های را نه

  

    ا  هاش

 ش   الی ه  یا هین

 ارا ه    یب ا گ ا ه ا  رتی
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 مقدمه

ا اااه زه  ک   اااها ا   انکشااا ی شااا ه نه  رااا   از ا ل یاااا هااا ا  ک  اااا   اااه   تااای ا   ن ااا  ا  ااا ا 

یا    صاااا ننکاااای  اااا اا ا  هاااا   ا   اااا ا ا نیااااا   اااات     اااا ه   هقاااای    ااااه ا  شاااا  اا  هاااا ق شاااا ه نه

   یها ا اش نه.  ش  اا ش ه نهاا ر   اق  را اا  زای ا   ههر اها:

 ش ه نهاا ر   هن    ه ا  رتیایج ر    ی یا   لکیا         -

 اتب  ک یا   را    هن ا ش ه نهاا از  هن    ه ا  رتی        -

   هی   ه ه  ه ا انکش ی   ا هش هزین   ه ژه ه         -

 ایج ر  یک نیزش و    هر ی  هاا  تظ    هاقبا از رها آ  ر ه ا زیه ن یی        -

 ا زایش    یا ش ه نهاا ی یا  شه ایا ند ش از  هگ           -

 ااا    اااا   ااا    لی ااای هااا ا  ک  اااا   اااه   تااای   هن  ااا  هااا ا  تااای را اا ا ل یاااا    ااا ا اهااا ها ی ی  

 هینیااااا شاااا   الی هاااا  ارا ه   اااا یب ا گاااا ا هاااا ا  رتاااای   هینیااااا شاااا   الی هاااا  ر   شااااهی    اااا ای  اااا  

 ی  راااب   گااا   نکااا ر  ااا  شااا   الی هااا ا   ی ااای    هن  ااا  هااا ا  کااا ی ا اقاااهاش  ااا  ایجااا ر شااا  ا هااا ا انکشااا 

   شه   ی  و    هر ی      گیهر   ن  ی    ق   لیه ش ر.

 ییااااا  ر اااا    اااای گااااهرر     ی اااا ی   ا آا هااااه  ی  گاااا ا ا شاااا ر.   ا اااا  اهااااا ااااا  آ اااا زه اتیااااه  

ازیناااه   ن گت اااا   یهاهااااا ااااا   ااااه ی     هکاااایم  ک   ااااها ا واااا   نیااااز نی ز نااااه ظه یااااا  ااااه  ا ر   بااااش 

 ه ا  ب ت   ی   شه.

 راااش شاااهه اهاااا    ه ااای  ا  ا  ب شااا      هااایهه گااای  ااا  شاااک ی  ر  ایااان  هنکااا ر آ  زشااای   ا اتیااا   

  ا هاااا  آ ااا زه  ی ضاااای  ا  اااهاا شااا ا  ب شااا      هااایهه گاااای  ااا  شااااک ی  اکااا   ااای انااااه  ااا  ر  ز یناااا  

 نک یه.  هگزا 
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 مبنی:

 این  هنک ر ر    شن یی   ار آ ی  ه یب شهه اها:

     ن ئب ا ه تزا    قه   ا  ب ش   ن ش  -

 ن ش    رکه     اب هی  - هیهیا       ه ز  نی -

 ن ش     قه ه   و نی –   ا  ه  شن هی ا  ب ش -

 ارا ه اهک ا  شه  تب   ره  ار آ  زشی نر ه  هیهه گی    شک ی    -

 

 اهداف:

 :ا ا  ریا اههای آ ی   ی     ه یب شهه اها این  هنک ر آ  زشی

   ا    ا  ب ش       گ   ر   ی نه رب/ز ین  ا  ی ا ظه یا ش  ا ه ا انکش  ی  هنک یی آ  زگ  اا ر

  ه ژه ه ا انکش  ی  رتی گی    شک ی  ه    ب  هیه

 ه ا  ب ش      ب  هیهگ   ر   ی نه    ا     ر آ  زا ش  ا ه ا انکش  ی  رب/ هنک یی   ه ه ا و

  ه ژه ه ا انکش  ی  رتی گی    شک ی  

  ش  ا ه  ر   اه  ا  طبیا  ه ژه ه ا ا  ب ش      ب  هیهگی    شک ی    ش     هکیم رانش  ه

 انکش ی  رتی

 

 کاربران:

   گ   ش  اه ا انکش  ی  رب -

 آ  زگ  اا  هن    ه ا  ک ی ا -

 ه  ی   ل  ال   ی   هااز  اه  ش   الی -

 

 ساحه تطبیق:

گ   ر   ره ره ش   الی ه  ق  ب اه ت ره  ی  ا ظه یا ش  ا ه ا انکش  ی  رب/این  هنک ر آ  زشی  هاا ا  ی

   شه.
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 ارتباطات و رسیده گی به شکایات آموزشیجندای ورکشاپ آ

 ------/-------/-------تاریخ: 

 ------------------------محل:

 ملاحظات زمان شخص مسؤل موضوع شماره
 روز اول

  رقیی  5 ی   ن از اش هاک اننهه گ ا         قهآنکهیم  هن   آغ ز  1

  رقیی  20 ک اننهه گ ااآ  زگ     اش ه  ه یب ا  ق اهی ا آ  زه هه ی   اش پ    2

3 
ا  ب ش      هیهه گی       اش پ آ  زشیگ ا  اننهها زی  ی اش هاک 

 قبب از  هگزا ا  هن    شک ی  
  رقیی  15 ک اننهه گ ااآ  زگ     اش ه

  رقیی  60 آ  زگ     اش هاک اننهه گ ا ا  ب ش     اهکیا آا 4

  رقیی  20 آ  زگ     اش هاک اننهه گ ا     ات ق 5

  رقیی  100 آ  زگ      اش هاک اننهه گ ا    شک ی   گیا  ب ش     ثه    هیهه  6

7 
ا  ب ش      هیهه گی       اش پ آ  زشیگ ا  اننهها زی  ی اش هاک 

 از  هگزا ا  هن     هه شک ی  
  رقیی  15 آ  زگ     اش هک اننهه گ ا
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 گی به شکایات ارتباطات و رسیدهپلان درسی رهنمود آموزشی 

 روز 1زمان مورد نیاز برای این ورکشاپ: 

را در مورد ارتباطات بدانند و در موضوعات مهم و اساسی گان  کنندهکمک مینماید تا اشتراک ارتباطات و رسیده گی به شکایات رهنمود آموزشی اهداف: 

 نمایند. رایهسی و اریا ساخته، همچنان شکایات را جهت بهبود برتطبیق پروژه  ارتباطات مؤثر را مهجریان 

 )شورا های انکشافی، کارمندان شاروالی ....(اشتراک کننده گان: 

 شماره موضوع / فعالیت زمان فعالیت های فرعی شیوه شخص مسؤل مواد

رهنمود 

 آموزشی 

آجندای 

 ورکشاپ

فلپ چارت و 

، فورم مارکر

 ارزیابی

تمام ، آموزگار

 گان اشتراک کننده

      قهآنکهیم -

آ هیه   هط و ه  -

 آ  زگ  

آ  زگ     اش هاک  -

 اننهه گ ا

 و ن   ها    ش ا زی  ی -

 ه اق   ا ا    ب  ر  -

 

  قهآا اهیم      

  گ ا  اننههو ه آ هیه    اش هاک

 آ  زگ    هط 

  هه ی و ر   اش هاک 

 گ ا  اننهه

 ا زی  ی ا  هایی   اش پ 

     ه یب قها رار آ  زشی 

 اه ت ره از  ی  ر ه اق   ا ا  

    ر     ر قها رار  ه رش ا

 آ  زشی

معرفی ورکشاپ و عقد  دقیقه 30

 قرارداد آموزشی

1 



8  

 

رهنمود 

 آموزشی 

فلپ چارت و 

 مارکر

 آموزگار 

 گان  کنندهاشتراک 

  شهی  -

 

  اش هاک ا زی  ی    ش    زی

   اش پ آ  زشیگ ا  اننهه

 قبب از  هگزا ا     ها ا

  هن   

گان  کنندهاشتراک ارزیابی  دقیقه 15

 حسابداری ورکشاپ آموزشی

 قبل از برگزاری برنامه

2 

رهنمود 

آموزشی، 

مارکر فلپ 

 چارت، 

آموزگار و 

 گان  کنندهاشتراک 

 ه اق   ا ا    ب  ر  -

 لکچه   ب  ر  شهی   -

 ه اق  ا ا   -

  اک  آ  ا ندهی   اش هاک

 ر     ر ا  ب ش   گ ا  اننهه

  ههی   ههی   اهکیا 

ا  ب ش     ا    اش هاک 

  شهی  نک ییهگ ا  اننهه

  ان  ه ا  ب ش    ا ن ق ه ا

ا  ب ش     ان ا  ا  ب ش   از 

 یش   یه ان ی ق  ی ش  ا    

 شهی  نک ره گ ا  اننههاش هاک 

هی   آن    ا اک  آ  ا   ند

 نک ییه

 3 ارتباطات و اهمیت آن  دقیقه 60

رهنمود 

آموزشی، 

فورمه جات 

موجود در 

آموزگار و 

 گان  کنندهاشتراک 

ش   ا   زا  لکچه   -

 ه اق   ا ا  

لکچه   شهی   ه اق    -

 ا ا    ب  ر 

  ا گ ا  اننههندهی   اش هاک 

 اا     شک ی       ثهیا 

ا  ب ش   ر   هیهیا شک ی   

 اک  آ  ا نک ییه 

ارتباطات مؤثر و رسیده گی  دقیقه   60

 به شکایات 

4 
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رهنمود، 

مارکر، فلپ 

 چارت

لکچه  ه اق   ا ا    -

  ب  ر 

لکچه  ا   گه  ی  -

 ه اق   ا ا    ب  ر   

   طبیا اهکیا ا  ب ش   ر 

 ه ژه ه    هط ش  اا 

 ا  شهی   انکش  ی  رب/گ  

 نک ییه 

  ههی  شک یا   هی  م  هیهه 

 گی    شک ی    ا  شهی  نک ییه 

  ا  ق    ی ه گی ه ا هی  م

 هیهه گی    شک ی    ا  شهی  

 نک ییه 
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 قبل از برگزاری برنامه شکایاتارتباطات و رسیده گی به  ورکشاپ آموزشیگان  کنندهاشتراک ارزیابی 

 آموزگار: یادداشت

ا ا هنجش گ ا  اننههرهه ا  قبب از هه  هن    ا زی  ی اش هاک    ی  گ ا  اننههآ  زگ      اش هاک  .1

 گیها آن        ییا آ  زگ    زش اها. ی ر

  ا آ  ره ا زی  ی ه زر.گ ا  اننههآ  زگ   اش هاک  .2

 اا ا نک یه. ا ای    هخ ه    و ن   ها    ش هاا  ا آ  زگ   ز  ا  شبص  .3

   زی  انه.گ ا  اننههآ  زگ      ش ذیب  ا    اش هاک  .4

  ههاس  ط  ا  هت     و ر    هم  ربا نکننهگ ا  اننههآ  زگ   از  ه ه  ند    نک یه    اش هاک  .5

 رهه.  هخ 

شکایات قبل از برگزاری ارتباطات و رسیده گی به  ورکشاپ آموزشی اشتراک کننده گانارزیابی 

 برنامه

 ری نموده و نظریات خویش را ارایه بدارید.فورمه ذیل را به دقت خانه پ لطفا  

 بخش اول:

 سوالات ذیل را به شکل تشریحی جواب دهید.

 سوال اول:

؟ اگر بلی، چی وقت در نموده ایداشتراک ارتباطات و رسیده گی به شکایات یا قبلآ در ورکشاپ تحت عنوان آ

 ؟جا و توسط کی دایر شده بودک

 جواب:
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 سوال دوم:

 چی میدانید بیان نمایید؟در مورد اهمیت ارتباطات در مدیریت شکایات 

 جواب:

 

 

 سوال سوم: 

 ؟اصول سیستم رسیده گی به شکایات چی است

 جواب:

 

 

 بخش دوم:

 (.✔) گذاری نمایید به اساس معلومات ذیل علامت را لطف نموده سوالات ذیل در جدول

= 1گاهی داشتم ،آ= من در باره این موضوعات 2گاهی کم  ، آ= 3گاهی خوب ،  آ= 4گاهی بسیار بلند ، آ= 5)

 (هیچ نمیدانم من در باره این موضوعات

 

 شماره شاخص ها 1 2 3 4 5

 1 در مورد معینیت شاروالیها/ اداره مستقل ارگانهای محلی آگاهی دارم     

 2 گاهی دارمآدر مورد ارتباطات      

 3 درمورد شکایات و اهمیت مدیریت آن معلومات دارم      

 4 اصول سیستم رسیده گی به شکایات را میدانم     
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 فصل اول

 قرارداد آموزشی عقد  معرفی ورکشاپ و

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : شیوه

 

 

 فعالیت اول:

 هه ی گ ا  اننههو ر  ا    اش هاک .   ه قبآ  ینک یه غ زآا اهیم آی   از قهآ ا          نه   اش پ  آ  زگ  

اش هاک    هن    ه هه از  هه ی ا     ان  ین       ا     اش پ  ا  ب صهآ    ر  رش قها   یههه. نک ره

 و ر  ا  هه ی  ینک ینه.هه اهاش گ ا  اننهه

 

 

 

 اهداف آموزش:

 گ ا ق ر  و اهنه شه   : اش هاک اننه  بشر   ی ا این          

یکهیگه  ا  شن هنه.      هم  هه ی شهه 

 ااااا  ر  یییااااا  شااااهی  اننااااهه اه هاااا   ایاااان   اشاااا پ  آ  زگاااا  م  ا قااااها رار آ  زشاااای ا  ه  اااا

 . نک ینهر ک   آ  زشی  ی   شه

   قااا انینی اااا   یشااابهر اااا   آ  زشااای ایااان   ااا ااهه  جاااهر ر  یااا   ه هااا   شااا   ی   ا  هی  هااا

 ثه  هنک یی  یکنه.  شکب      اش پ  ا 

 زه ا زی  ی قبب از آ  

 پ شهی  اانهاا   اش 

  و ن   ها    ش ا زی  ی قبب از  رش   هت      ه اق   ا ا  لکچه 

 آ  زه " هنک یی ه ا   ا ر هی  ا ر  نده  گیهر"
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 : فعالیت دوم

 :ورکشاپعقد قرارداد و ترتیب قوانین برای 

ا  ق    یه ا  ر  اهی ا اهاش  پههه    گ ا  اننهه   ی  انه ازاش هاک گ آ  زه اق  ا ا   شی ه   اه ت ره از 

       تپ ا   ا گ ا  اننهه ی  انه ندهی   اش هاک  آ  زگ   شنه.      قا آرر  هک     گه ا یا    اش پ

 . گ ا ری  ا ا  ن هب ا   هاا هک  ق  ب ریه   شه    نک یش  ر    اش پا  ا   و م آنک ره    ی رراشا

  ی  انه ق  ب ذاه   شه. شنیهه ش ر  لی     ا   ذیب نیزگ ا  اننهها شش ش ر     یه ا  از ز  ا اش هاک 

     هین  یش رگ   زآ گ ا  اننهههه شبص  ی  انه ر   قا  هین  ا  از شهی اش هاک  رعایت وقت:. ۱

 .ررگه   ه 

 اا            ر هش ران     یش ر    اش پ ههندهرر ا  ر اهی ا گه  اه :یگرم به نظریات همد. احتر2

 .ه راره ش رگ ا آرر      گه  هاش ا   یه 

رر  لی ا شش ش ر گهاه ت ره   ب یبش یه  هضی ا ق    ه      شه ا  ازهمراه:  مبایلخاموش نمودن  .۳

 .هنهو یش  ا ا ا  ر  ب یباا     یه ا        یگه    ه ا  زا کا    ر

ا گیههیچ اس نب یه و  ج از       ر هی  رش نک یه    از  ی    قا ات  موضوع:ازبحث خارج  .۴

 آیه. هکب 

ه و   شهه  س گ ا  اننههاش هاک   این ا  ق    اه س ندهی  پا بندی و احترام به اصول ذکر شده: .۵

 .ینهاین ا  ق  ا  هاا   نک    اش پ کت  اها    ر  اهی ا  شبصهه  ۲ ط  ا    ا ب شک  ه 
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 دومفصل 

 ارتباطات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :شیوه

          

 

 فعالیت اول:

 ی رراشا ههیهه   ندهی   آن    ا   ا   تپ      گ ا  اننههر  ا  ها آ  زگ       ا   ذیب  ا از اش هاک 

 ه. ی نک ی

 ا  ب ش    ی ا؟ 

 اههای ا  ب ش    ی  یب شه؟ 

  ه    اها؟ ش  اه ا انکش ای  رب/گ    طبیا  ه ژه ه    هط  ب ش   ر  ها ا  

 

 فعالیت دوم:

 ر.ه ز  ی آ  زگ       ا   ذیب  ا    آن   شهی گ ا  اننهه هه از اک  آ  ا ندهی   اش هاک 

 

 

 اهداف آموزش:

 ق ر  و اهنه شه   :گ ا  اننههر    ی ا این  بش اش هاک               

نها  هاننه.  ب ش    ا  ههی  نک ره   اهکیا آا 

   ش  ا ه ا انکش ای  رب/گ    هاننه  طبیا  ه ژه ه    هط ر   اههی ا  ب ش. 

 

جواب، مباحثهلکچر، سوال و   
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 ارتباطات:

 از    یپهرازنه  ی یا   ا   ه      ینده ا ک     ب رق    نته  نه ی  ر  آا  شی ر  ا  اها ا  ب ش   اهی نی

 هنگ  ی . ی  زنه  ب ر   ا ه این انج ش    اها یک  ا آن ا  ک شا  ها  هن یش ا   ی    ا  هرا ا      شهیا آا

  یهانیم  ا ک  ه شهز   ای یه اش ا    ر  گیهنهه ه و ن ه یم ا ها  هه نهها  آگ ه ن  ا شش  ا ا  ب ش ا 

 . یآ  ر رها     ا و ر ا تی اهکیا گیهنهه    هه نهه هک هنگی    ت هم ت  ئ  

 زی را ا ای  شهه ا  قها  ذیب  یب شه.   ی ا  ب ش    ه هاا 

  اها  هرش  ین ا ك     ا   ه   اش ا    ان ی ق   نه شا  ب. 

 اها. ریگه    ره گ ه ی  شبص نیط   یك از  ب ت  شیا  ب   ه یب    اش ا   ان ی ق اهی ا 

 اها و ص       یك ز ین  ر   ی ش گیهنهه     كه اش هاك   ههی     ی ش یك ان ی ق اهی ا. 

 هنی  ك  ش ر  ی  ن یب انر      ی ش یك ر  ن ت   ی ه ن از  جک ا  آا شهیا از ك  اهی ا 

 .اها راش   قصه  ی ش كننهه شه   ك    شه ی ه ن هک ا ر ی  ا شهه

  ییه ههی    ریگه  هر    ا هر ازم یك   نش ن  یك  هک  ا  رهك یك ان ی قاهی ا         

 .اآ ر 

 هنی    ش    ی هن  ی ش  گیهنهه ر  ك  آا ه   شه ش گیهنهه      هه نهه از  ی ش ان ی ق اهی ا

 .ش ر ایج ر  ی ش  هه نهه نده    ر

 

 اتارتباط اهمیت

 شه  .  ر نب اهه ر اش ق  ب اا ک ای گیه زنه آا  ه ا  آیه  ی         ان  ا اا ک ای گیه زنه از ازئی ا  ب ش

    هش     ن ا اه هی   ر    ایج ر ا ها آا ااتیه نیش از ا ا   ر ی  ا   ا  ب شیا ه   ه لیا  ک  ب  

 ا  ب شی اه  شبک  گ  هه ر   ا   ههنگی اا ک ای   ییه ههگ ن  ا تی ز ین   ی  اا ا  اها   ره اکیا

  یچیهگی  ه   اها ر آ  ره ا  ب ش   وه ا ر   ا  یشه     کن ل ژا ا ن آ  ا اش ا  م ا ه زها رنی  .ران ا

 رگهگ نی ایج ر ا ها   هه  ر   ق ااش  ه   یش ه ا  اش      .ا زایه  ی   ز      ز آا ا   هر قتکه   

 و ر  ا لی ا نی زه   أ ین از  س ان نی  ان  ا .گیهنه ا       ا ا  ب ش  ا ل ژ  کن  یکننه   ه اه هی اه 

  .اها اا ک ای ا  ب ش     هه    گ  هه نیز   ا  ب شی اه  شبک  از اه ت ره    ن       هه      شه  هاي

 .آیه  ی          هره ا  ه  ی  ا ا    نین   شه و اهه  ا ر ر    ا  ه  ا  ب ش   گ  هه  ه ا   اق  ر 
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 نک ر. ی رراشار  ذیب  ی  اا   شهرهاهکیا ا  ب ش    ا  ط   

   ریگهاا اها.    هت     ا  ب ش  ن    هیت  ان ی ق اش ا    

  ا  ب ش اها ك  ا شت     ریگهاا  ن یب  یش ر.  ااز شهیا  هقها 

 ا  ب ش  ی ه  یب شه.  اه   یط از شهیا  هقها   ت هم ه    ه ء  هراشا  صری  ه ء 

      ا  ب ش ه لم  ی ه  اندیه وشم  ن   از شهیا  هقها  ی نت اه  هیج ا نک را

 اها.

    اها. ا هار هک ا اا ک   ین    ثه    ربا ا  ب ش ا         ت غ یك اا ک 

  هه  ی  اا ک ای  ر     یش ر. و   ا  ب ش 

   را نه. ر هان   یش  ر  ا  ب ش  ی  اا ک ا ا هر شک    ی ک 

 

 هدف ارتباطات:

  .ییه  طت    ب شب اها   

 شه.    ا زایش آگ هی   ر  هط  شن وا این   ییه  ی   انه   

  شه. ه ا  هرا   ر  هط  ا شتی  ی   انه      ییه ر  الگ ا      ا   نگهه   

 ی  هط        ه ا اهیه   ر  هط    انی  ها ی    شه   

 ح    اههای ی ر گیها اش  ه را راین هط  

 

 اتارتباطعناصر 

 .   شه  هگش  یا  ب ش  ن هب  اهبهر ی شها ر    انه ی  آن   شن وا ك  را نه  ا ر یث    ااازا ا  ب ش هه ر 

 :از اب   نه اازا این

 ی  اقهاش ا  ب ش ا هقها  ا ها ی شبص ههی    ك  یگه ه ی  شبص  :فرستنده یا پیام منبع 

  یچیهه ا ه  ا  ب ش از ی هو ر  اها  کكن یگ ه ه. نک ین ی ا  زگ ا   ا و ر  ی  ه   كننه

    را  ر  ا ك نی  ت یزی   هن    یك ه زنهگ ا  .  شنه ازیكهیگه اها   زگ ا     ی ش  نب 

 ن ش ن  ظیت  ك  ا هر ی  گنج ننه ی  و ر  هن    ر   ا یو   ه ز  ا ی  گه ه  هر  یك نده

  نب  ههی ا ها ك  اها ا  زگ ا   اق  ر  را ر   ها هه  ا اكتیه  هر یك یهبنهان  ندیم  

  . یکنه  ه   ی ش
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 :از اب   نه كنه  ی  ضکین  ا  ی ش  نب  یك    ییا ك  یا ا ت

        و انها اه        ش  ب یا  ب ش اه 

  كهرا ش ههه 

 كهرا  ربا   كهرا گ ه 

 آا ر    ه  ری         نگهه راش ن  ی ه     ی ش ا  ر  ا            تط 

 ن با ا  اکتكهر         ن     آن      یهکهل    ب شب   یهه          

  هن    یك از اها قها   ب شب آنچ  ریگه اب       ی  ش ر   ن یب  ب شب    اها قها  ك ی ا ت ندهی  ی    ن :پیام

 ایج ر اش ا    ا ائ    نی ه  اش   ههی        شنه ی ك  غیه ی  یك            ی  اننه  ه   ی ش  . ت که ا  ب شي

 ا  ب ش   نب  نده    ر اکب ا ها  هكا  وهه     شبص        انج ش ی  و ص ندهی    یهه     ب شب  هغیب انگیزه 

 .گهرر  ی  ن شه    ه ین

 وص  ی   ی   ی ش و  :

 شه. هه کنه   

 .هنی راش     شه  

 .ه اه س نی ز ه ا ا   س شهه   شه  

 .شن   ق  ب   م   شه   

 .او ص  ی   ر ها   شه 

 .ا لب   شه 

  شه.  ن هب       یب  ههنگی  اا ک ای   

 ر ی  ا  ا  ی ش ا ر  ا آا  از ی  زگش ی   ش ی  ر ی  ا    ك  یگه ه ی   هر  :پیام مقصد یا گیرنده 

    ی ش گیهنهگ ا از یك   شن وا ر. ش ی  شن و   نیز  ب شب ی  ههی گه ه ان اا     یكنه ر ك  

 ر  آن ا  اه  ی  ان ی نیز   یا زش ند ش ه   نگهه ا یا    هیا  یآگ ه هط  ر    ه ران  ن

 .  ی  را ر   ثیه   ثه ا  ب ش   یك    ییا

 را ر ن ششی ا  ب  ك ن ق  یگیهر  قها  اه ت ره    ر  ی ش یك ان ی ق ا ها ك  ا جها  :یارتباط كانال 

 اها قها  ك  یهنگین         ا  ی ش اگه  .  شه ا  ب ش  ریط   یا  ب ش  هیت  ش  ب   انه ی  ك 

ا  ها ق یا ش  ب یا  ب ش ك ن ق كنیم   ص   ش ر   هه  ره ریگه شهی      رو ن  شهی یك از

 آا ر  (Mass Media) ك ن ق ازی   ک ره   ق یا ك  این ا ها   رو ن  آ        كهرا ا  ج 
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نی  ها ا    ك  ه  نه یا  ب ش یاکه اه   ه ن   ی ه    ه   ه ن  .   ر و اهه   شه   هكا    ق ر 

 گیهنه ی  قها  اه ت ره    ر  ی ش ان ی ق ا ها

 :را ر ی   گ زیه ا ا ب    یا  ب شا ه  ك ن ق ان ب  

   ی ش ن  

 ی ش  هه نهه نده    ر ههی  

 ی ش گیهنهگ ا ی   ب شب ا  

 ی ش ان ی ق   قهیا  

    را ر قها شی ا  ب   هن    شها  ا او ی   ر  ك   ن 

 ی  ش ر ی  راره ا      هر یك       ی  ا ك   ز ین  ر  ك  ی  هب ی   اكنش ک:فیدب یا بازخورد 

 ك  اها  ی ش گیهنهه   رهنهه  ین؛ كننهه كکك ا  ب ش یك   زو  ر/ یه ك . یش ر ر ی  ا ا  از

 .ش ر   ی  ب ر ك كیتیا ا زایش   اش

 :از اب   نه  ن هب   زو  ر یكا ه گی ی   را ر هیاه  اهکیا  ن هب   زو  ر   ثه  ا  ب ش اهی ا یك ر 

 ب شب   ا  از اشکین ا   

 هر ر    زو  ر ر ی  ا ا ها اش ی ق  گی آ  ر  

  آا   ثیه   ن    زو  ر  ان ی ق ر  ا   ش   یگ ی اتی    زو  ر   را  ا      یاو ص 

 .اها

 ی  ب  هر ر    زو  ر ر ك   اا  ا ر از اشکین ا  

 شهه ا ائ    زو  ر    رارا نش ا  اكنش ا ك ا  ا ر 

 شهه ا ائ    زو  ر ر    ه  رش ا ك ا آ  را  هاهم 

 زو  ر كننهه ر ی  ا ر  اا ک ر ا   س ایج ر   

 كننهه   یا زیا   زو  ره     ن با تی   یا   زو  ره  از  یش ه اه ت ره 

 

 ارتباطات: کانال های

 :   ر   بش ذیب  ی یم نک ییم ا ر  اک ش  ی  انیم ا ن ق ه ا ا  ب ش   

 

 ا گت   ا   ن ش   ام  ه ننه  ه  ش    اتک    ی ا شهه ه  نه ا  اش ا      هنی  ا  ی ارتباطات کلامی: الف:

   قها  ذیب  یب شه:
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 ارتباط گفتاری: .1

           

    ات 

   ا ای 

 تتن  

 ا  ص یها ا هک یپم   

 ارتباط نوشتاری: .2

  ی رراشا ه 

  ن    ه 

 ا ش  زگ 

  اکپی  هه 

 گ هی ه ا ری ا ا آ 

 ص  یه  

  وبهن    ه 

  ص  یه  ه  ش     ها   هه    ها ه  نه ا  ق ک ی از اش ا    ا  شکیب  ی رهنه ا ارتباطات غیر کلامی: ب:

 ا  قها  ذیب  یب شه. م هك     ی ن     هه 

 ش  ها 

  لا   هه   

 لا  ها   

 ص  یه  

 

 انواع ارتباطات از حیث مسیر انتقال پیام:

  ی یم گهریهه ا  قها  ذیب  یب شه:از  یش   یه ان ی ق  ی ش    ه   بش اکهه 

   یین   از   یین         یب شه     ا  ش  ب ا  ب ش   از    ارتباطات عمودی: .1

 : ا  ب ش     ک یب      یین از  هیهیا هط      شه     از شهیا  ارتباط از بالا به پایین

 هی از این ن   ا  ب شه ش ر. ی  یوط   لیه   ك  كن ا  ن  ك  گهاا هط ح  هیهیا    
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ه ز  ا     اااض  گه  زیهره  ا اها  ی  ههایا   شكب رارا   ا زی    آگ ه كهرای اهنک ی

 ش ر. یه ز  ا  ج یز   اا    ن هب ر    ه اههای  هی ه   اش 

 :هط  ر  هط ح ا  ب ش   ک یب         اه   اش ا          هین  ارتباط از پایین به بالا

 یشن  را      یر     این ن   ا  ب ش ش  ب گزا ه  یشه ا  . گهرر  یین ه ز  ا  طهح 

 اها.   اكکك   صکیم گیها  ی     ها

 

 ارتباطات افقی: .2

 اااض   اگه ه ك   اااض ز  ا  ین   یك ه اهی ا ك   ر اا  ب ش   هک   ً  ص     الگ ه  این ن  

گهرر  یه ز  ا   ا  اب ا زایش    ی  ر   ین ااض  ی ب ت   هقها اها ك  ازنده   ان ا بش  

ا اها از این شهیا ااض  ی   ب    ئب ه ز  ن یهک هنگ ا ها یآ  را ك ن ل ی.  ند   ا  ب ش   ا ی

 .گهرنه ریت ا و ر  ی ا  ب ش    هم اه ز  ا    ا     هقها 

 ارتباطات افقی : (ها )عیب معایب

 نی ا انی ز یا  ز ــ ني ك     این ن   هک هنگ ین هکــك  ا یگه ه یهکب ــــ گ یاثه  بهیب 

 ریگه  ایش آ هه  هاآن ا     شك      ی  ا  یهم هط       یا  ب ش ا یا  ش هك ا هار ه ز  ن

  .یهط ح ه ز  ن

 

 :) غیر مستقیم( ارتباطات مورب .3

ی  و  ج از   ی ش ر  ر  هط   ب ت  از هت ت   ها ب ه ز  ني   ی  غیه    ییم     ب ش    ر  ا 

ا ا  ب ش   كهرا   ا  هی ی  یكیاین ن   ا  ب ش     ند  هک هنگ .رش  ی ب رل    اهت ت   ها ب ارا 

 .را ر اه  ر ك   نین   هیا    ناها.   ننه ا  ب ش  ین   یا ی
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 سومفصل 

 و رسیده گی به شکایات مؤثر ارتباطات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :شیوه

        

 فعالیت اول:

 ی رراشا       تپ  ا    ه و     ندهی   آن    اشهیگ ا  اننههر  ا  ها آ  زگ    ص  یه ذیب  ا    اش هاک 

ا ا ا ا  ب ش   یا ه ا ش    ل ب  ر   ی  انه ااض ا ش  اا انکش  ی  ا     شی ههکچن ا    اه ت ره از  . ینک یه

   ثه    ا  ه زنه

 

 فعالیت دوم:

 

 . ا   ذیب  ا    آن   شهی   ی  زرآ  زگ      گ ا  اننههاش هاک    هه از اک  آ  ا ندهی 

 

 

 

 

 اهداف آموزش:

 ق ر  و اهنه شه   :گ ا  اننههر    ی ا این  بش اش هاک          

.ه ا  زش ا  ب ش    ا  هاننه       

ا  هاننه.  رب/گ   انکش  ی ه ا اهکیا ا  ب ش    هاا ش  اا  

 

    ا   زاش ب  ر   لکچه  ه اق   ا ا   
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 نظریات تان را درمورد تصاویر ذیل بیان نمائید

 

 

 :گذر /تطبیق پروژه ها توسط شورا های انکشافی محلارتباطات در 

ر  هک  ش  اه     ر  أایه قها  و اهه گه ا. ر  اینج    طبیا  ه ژه ه ا  ب ش    نریش ی  انصه  ر  ا 

  ه یه ن  ر ه ا انکش  ی    ک   ی      رب/گ  ین   ا ط  ی ا ش  اا انکش  ی ا  ب ش       هنی ایج ر ی   أ 

 ا  هن اا ی  ارا ۀ  ک   ها ا  رتی   رب/گ  ا   ها ش ا   ش  اا انکش  ی  .هط   رب  ههی  گهریهه اها

 هه ی نک ینه. ااض ا   رب    ه لیا ه ا انکش  ی ش نها    هط   ؛ ره      این ن  ر ه   ه ا  یههه   یب نک

 ی ها ا    زن ا   ی ها  ب  زه اتی    ن  ی  ش   الی     یه  ط    هکی    ربذا     ان ث ش  اا انکش  ی 

 ا ی  انب   ر  ا ا  ب ش   ا یی  هه ی گهرنه. هکچن   غیهر ل ی شن و   شهه ر    یا    ه      ار  به

ن  ی  ه ا  ه  ش   ا  ب ش  ی ا    ه   رتیش  اه ا انکش  ی نیز   ا ر و اهه   ر   ر  ا  ب ش  ی ا هک  

 .  یب شه   یا انکش  ی قهی  ر  ه     را   شش   هین ش  اه ا 

  ه یه ن  ر   رتی   ایج ر    هقها  نگ هاش ن  ک س ه   ی ا ش  اه ا انکش  ی   طبیا  ه ژه ه ا  ب ش   ر  

 ا  هن اا ی    رتیه ا انکش  ی  شهی  ها ش ا   ش  ا ه ا  ک   ی   انکش  ی ر لا  یکنه. این ا   از ی 

ه ا انکش  ی  ها ضکین  یکنه   از شهی ریگه ز ین   هیهه گی    نی ز ن  ه ژه ه ن  ر ی  ارا ۀ  س از  طبیا 

از شهیا      ر  هیهه گی     ا  قها  گه    ن  ان  نه  طبیا  ه ژه ه  ا ا  از شهیا  ا ه انکش  ی   رتی

هکین ا گ ن  ا ذیه ط    اه  ی  زر. هکچن ا این ا    ی  انه ر    یهه   انکش ی ظه یا ه ا ش  اه ا 

 اک  انه.  رتیانکش  ی 
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 ایجاد زمینه ارتباط موثر

 ایج ر  ض ا ا ن 

 ههیز از  رییه  

 هیه   

 ر اک    رها انهاو ن  

 ه  هاا ا  ی ء شهی  ی  ب   

    ایج ر ا   س    یا   ل 

 ایب   شی 

    قض 

 شن نهه و  ی   شیه 

  ربا كهرا ااو ص ص ز  ا  یش ه    گ ه رارا  ج  

 اهش   هخ    ه اق    یك ه اق ریگه 

 ئب ریگه ینپهراو ن     بیب ی  اهش اش   ق ذهن       

  ر   ك لک   ییاهش هتط  ا 

 ا اه   س از   ی ا ی   ن  ربا     هر  ی  ب   هخ رارا  

 رارا   زو  ر 

  ز  ههش ه ا ههیها   

 

 مهارت های لازم برای برقراری ارتباطات:

 گ ه شن ا راش ن: 

  گه  ن یهنک ی 

 ر ك ریگهاا 

   ب  شك  

 کیها ا   ه   ریگهاا   

  ریگهاا ک یا ا شتي 

   هت     ك ب اش ا    
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 ی ک س  شک  

 پههیم ك  ا  ا   س كنه   اس      ا   ا ش ا  ب ش از شهی  ی  ب ه اق ه ه اق كهرا: ر  هنگ  

 ا ها

 اهه ک ا رارا م ی   أكیه از شهیا  هك   غیه ك    أییه 

  هبیه    ت یه گت   ه  

    اربنكهرا ر    ازی ره 

  ی  ب  زو  ر رارا    شهی  

    یییه نیش گ ینهه   شن نهه    آ ا 

 

 :برقراری ارتباطاتموانع 

 م.ی ا  ی  انیم    ر   بش  ی یم نک ی  هقها ا ا  ب ش    ان  

 

 داخلی .1

  ا   ه  

  ا اش 

 اک ار 

 شهز  تیی 

   نگهش 

 یش را  ا  

 خارجی  .2

 هه    ها 

   گه 

   ن 

 قط  ا  ب ش 

 ازیا    

 هاا  هه نهه  
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 ارتباطات مؤثر موانع موجود بر سر راه

 قض    كهرا 

  ا ا      و ر 

  ا   ه    هر  ی  ب ی  ا  ی    

 قط  كهرا  ربا  هر  ی  ب 

 ا ائ   اه  ب 

  بهه كهرا   

 هیه كهرا   

  کا    ن   

 

 شکایت چیست:

    ی ی ن  از ا  کی  بش  ن   ک ی  ش  .را ر  هیهگی     هبگ یی    نی ز ا  اها    ی ی ن  هازا  شک یا 

  نتی        شک یا ا   ً . رهه  ی نش ا  ا یبی ا ه ی  قت  ن ك  ن   ش یه   نهک ی  نهکس  ا وه    هی  م از

 ن  ری  هر ا ه   ک  ا ر . ش ر  اق  شک یا    ر نها ر ر ها ان  نی هیچ شبیهی ش        اها هکهاه

   ن     گیهر نده ر  وه    ا ائ  ر   ا آن      د     و اه    ر   را ر  ظیت   هرش نک ینهه ان اا      ام

 .گهرر آن   ن    ی ی از

    رها ا هار  ها" اینک  از ر ه ی  تیی     م   یه اننهه شک یا   شک یا      ثه   یکهر ی  راش ن ا ها

 ا  زننه  ی شک یا    رها ز  نی ا هار .  اها" نارضایتی " شک یا ا تی اتا .راشا " زننه؟  ی شک یا

 نی ز    ر   وه  ن      ره ههی اهش   ننه   ن ای    ب ت  ر یب    و ر ان د  ا  نشها  آ  ره   ه رلیب   

 ی  آن      شهه ا ائ  وه    ایتیا  ه   ش  نی اان د  ه    وه    ا ائ  ر   أویه  ه  ش    بش ر  ش ا

 .اننه نکیرضایت  احساس  ط لب     ر اه  هزین 

 

 مفهوم شکایت:

  ا ر  یهاش     شه.  هکیش  هم شک یا  ش ر نکی  ته ههگز    ی ی ن    ا   اها    ی ی ن  ن یج  شک یا
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 تعریف شکایت:

   ااهایی اه  ره گ ه ر    ا ط اااها اهش  یه ا     ق انین نیص ی  نیض از ش ه نهاا  ا  و اهار

  یب شه.  اک  ی وه    ا ائ  اه  هی       ی ی   ر  وه    ا ائ  ایتیا   اکیا  یزاا

 

 رضایت:

 ط له   نش ا  ی رهه هه  هر نی ز اها   شها آ  ره  ه از ن شی   ق ی     یها  ن  و ش ینه ذهنی   لا    یا

ن ا ه  ا     ا ی    ش      هط ای نته  ی ا  ی انه  لی هه  هر ن  3ی   2ااره          یا و ر  ا  ه ا ی

   ی ی ه   نجه    شک یا  . هک  ن    ی ی   شک یا  هق اها  ق  ین ن ر  این  . نته گزا ه  ی رهه 13

 ا ه شهه اها.زگ 7    1 هوی  رییی   این ن با  . ر ر   ههنگ ه ا  ب ت    ت    اها ا هین نکیش نه   ا

 

 سیستم رسیده گی به شکایات:

    یش ی  ن  ر ان ب  ی  هر ی    لیا را ر     شک     شک ی   اه لی و یش  ا  رب/گ  ش  اا انکش  ی  

   شکب ر ها اک  آ  ا نک ره      آا  هیهه گی نک یه   هیهه گی    شک ی    ه       ی  هی  م را ر  

 :   شه ذیب را اا   ا ر   یه شک ی       هیهگی     هبگ  هی  م  س ی 

 هبگ یی    

 گیه ه ر  

  را  ره  ن   

 آه ا ره ههی 

 ههاا 

 ایتیا ا  ی ء 

  اثه بشی هزین  

 شه ی  ی 

 ا شه گیهنهگ ا  صکیم      ا ر ن اقص    ر ر  شک ی   از آ هه  هها اش ا   ان ی ق  
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 شکایات: به گیه رسید سیستم های ویژگی و اصول

 :ممکن سطح ترین پایین در شکایات به رسیده گی .1

 اها شک ی      گیه  هیه  هآینه ر      ه هط ح ار گیه  ه نها  هاقب       ن    از اه ت ره  ند  

   یین ر  شک ی      گیه  هیه  .     گیهر  ککن هط   هین   یین ر   شکب  ب اها ا ه   ا 

 شها  ی ا ر   هبگ یی  انص ی  ا یا   هبگ یی      نه ههاا ا زایش رلیب     ککن هط   هین

  .   شه  ی اهکیا   ئز هی  م ا  یه انهط ی   شک یا    ر  ا  

 :جویانه علاج دیدگاه با نهمسؤلا برخورد .2

      هی ل ا   اها وه    ا ائ  ا  ی ء هی  م   ا  ح شک ی     هیهیا از ههی ا  اها  هی ی

 ا  ش   از  شکب     اا  ه  هاه    ش ر گه    نده ر    ی نی نیط  ان اا      انه نکی  شکب

 .گیهر   هط  شک ی    ا     ه اقب  هه نه قها  اه ت ره    ر  ش      ا ر ر  ا     انه ش ر اه ت ره

  :سیستم از مشتریان تمام استفاده امکان .3

 ر ی  ا      وه گ اه رهنه ا ائ  از اام  ش هی ا  ک ش ا    شه اا گ ن       یه شک ی    هیهیا هی  م

 و اهه  اق   هیهگی    ر   شنه راش   اشکین ا   نک ینه ا هاز  ا و ر شک ی      اننه ه   وگ ا  اننهه

 .شه

 : بودن منصفانه  .4

  ا ت  شک ی   رقیا  ه هی    و  ی قشه ی  گه ه از اا نبها   ه ا   یه شک ی    هیهیا هی  م

 .نک یه اگیه  صکیم ا ر ن      نها   بن ي  ه    پهرازر

 ی:محرمانگ  .5

  ی  ه ا ها  یط ا     شه ره هس ر  نی ز      ر    یه شک یا     ا ط  ر  ش ای شبصی اش ا  

 آنک   گه .ش ر اات گیه آا اا ش  از ش   اها       ی  ی     ره ه ز  ا راوب ر  شک یا  ه هی

 .  شه راره    یا آا اا ش     ن با  ها ا    ش ای ی  ا ش ه

  : نهایی نتیجه و گیه رسید روند شکایت، ثبت .6

ه  هیه  ند      شهه شی   نه. ش نه ثبا  شبص        ی  ر   ا ت  شک ی    ک ش اها ا ه  

 ن یج    ن  یی ا نه اک  ا  هه  . ش ر اه ز    نه ا بی          شکب  ب   شک یا    گی

 .ش نه  بط   ثبا   یه    ت 

  : کیفیت ارتقاء در شکایات از استفاده .7

   انه  ی آن   ا نه ره      ا ت  شک ی   اهرا لی ا   ثبا شک یا     ر هه     هیهگی  ه ا  ه

 .انه آشک    ا   وه  ا ائ  هی  م  شک  
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  : کیفیت کنترل سیستم .8

  هیهیا هی  م     یه   ا ائ    ایتیا ق ان ه ا ا  ن هب ا     ه ز  ا ر  اریگه هی  م هه   ننه

 اها. ایتی ا  ی ء  ز     ا ه   شک ی  
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 بعد از برگزاری برنامه حسابداری ورکشاپ آموزشی اشتراک کننده گانارزیابی 

 آموزگار: یادداشت

ا ا هنجش گ ا  اننههاز هه  هن    ا زی  ی اش هاک   هه    ی   ههه ا گ ا  اننههآ  زگ      اش هاک  .1

 گیها آن        ییا آ  زگ    زش اها. ی ر

  ا آ  ره ا زی  ی ه زر.گ ا  اننههآ  زگ   اش هاک  .2

 آ  زگ   ز  ا  شبص  هاا ا ای    هخ ه    و ن   ها    ش  ا اا ا نک یه. .3

   زی  انه.گ ا  اننههآ  زگ      ش ذیب  ا    اش هاک  .4

 هت       هم  ربا نکننه   ههاس  ط  ا گ ا  اننههآ  زگ   از  ه ه  ند    رقیا نک یه    اش هاک  .5

 و ر   هخ  ههه.

 بعد از برگزاری برنامه ارتباطات و رسیده گی به شکایات ورکشاپ آموزشی اشتراک کننده گانارزیابی 

 ری نموده و نظریات خویش را ارایه بدارید.لطفآ فورمه ذیل را به دقت خانه پ

 بخش اول:

 سوالات ذیل را به شکل تشریحی جواب دهید.

 سوال اول:

 تحت عنوان ارتباطات و رسیده گی به شکایات به شما مفید بود؟یا ورکشاپ آ

 جواب:
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 سوال دوم:

 ؟از نظر شما ارتباطات در مدیریت شکایات به چی اندازه اهمیت دارد

 جواب:

 

 

 سوال سوم: 

 ؟اصول سیستم رسیده گی به شکایات چند نوع است

 جواب:

 

 

 بخش دوم:

 گذاری نمایید. ✔)) لطف نموده سوالات ذیل در جدول را به اساس معلومات ذیل علامت 

= 1گاهی داشتم ،آ= من در باره این موضوعات 2گاهی کم  ، آ= 3گاهی خوب ،  آ= 4گاهی بسیار بلند ، آ= 5)

 (هیچ نمیدانم من در باره این موضوعات

 

 شماره شاخص ها 1 2 3 4 5

 1 شاروالیها/ اداره مستقل ارگانهای محلی آگاهی دارمدر مورد معینیت      

 2 گاهی دارمآدر مورد ارتباطات      

 3 درمورد شکایات و اهمیت مدیریت آن معلومات دارم      

 4 اصول سیستم رسیده گی به شکایات را میدانم     
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 بخش سوم:

 بدارید.پیشنهادات و نظریات خویش را  در مورد سوالات ذیل ارایه 

 د ؟یشما برای بهبودی ورکشاپ  کدام توصیه های لازم  را پیشنهاد مینمای -سوال اول: 

 جواب:

 

 

 ارزش بود ؟ پ با مفهموم وبادر این ورکشا چه چیز بیشتر -سوال دوم: 

 جواب:

 

 

 چه چیز در این ورکشاپ بی مفهموم و کم ارزش بود؟ -سوال سوم: 

 جواب:

 

 

   ا  ی     ا  ؟  اگه  تی ینهه را یه؟ آ  اش پ ه   ا ر    نین ی    ق آ  -سوال چهارم: 

 جواب:

 


