
آزمایشگاهپذیرشآموزشیدوره

مؤثرارتباطوحرفه‌ایرفتار
آزمایشگاهمراجعینبا

بیمارانومراجعینبرایماندگارتجربه‌ایخلقتابرخورداولیناز

همدلی هیجانیهوش اعتراضمدیریت DISC برداشتاولین مالیوروانیامنیت



آزمایشگاهبهمراجعه‌کنندگان

داخلیمراجعه‌کننده

آزمایشگاهپرسنل

خارجیمراجعه‌کننده

اصلیدستهچندشامل—بیماران

)خارجیمراجعه‌کننده(بیمارانانواع

سالمند1

احتراموصبر،آرامشبهویژهتوجه

کودک2

ترسواسترسکاهشومهربانبرخورد

نوزاد3

نمونه‌گیریدربالاظرافتودقت

اورژانسی /تب‌دار4

مناسباولویت‌بندیوعملسرعت

خاصبیماران5

لکنترودیابتی‌هامثلدائم؛مشتریان
PT/PTT/INR

ارسالینمونه‌های6

،پاتولوژیدیگر؛آزمایشگاه‌هایاز
خونیگروه،پاپ‌اسمیر



توقعاتشکل‌گیریواورژانسیمراجعین

.می‌شوندانجاموپذیرشآزمایشگاهاورژانسیپروتکلطبقاورژانسیمراجعه‌کنندگان!

«توقعات»بهتوجه :مراجعینبابرخوردنحوه

.می‌گیردشکلمجازیفضایحتیوآزمایشگاهیجامعهبهنسبتنگرشطرز،شنیده‌ها،دیده‌هااساسبرمراجعینتوقع

1

شخصیتجربه‌هایودیده‌ها

2

اطرافیانازشنیده‌ها

3

جامعهبهنسبتنگرشطرز
آزمایشگاهی

4

شبکه‌هایومجازیفضای
اجتماعی

.‌زندمیرقمرادهان‌به‌دهانارجاعوبعدیمراجعاتمسیرکهمی‌کنندایجادناخوشایندیاخوشاینداحساسی،تجربیاتاین



مراجعیناحساساتطبقه‌بندی
بدیاخوبتجربه‌یبهمی‌تواندکهمی‌کندایجادآن‌هادراحساسی،مجازیفضایوجامعهدرمراجعینتجربیاتوشنیده‌ها،دیده‌ها
.شودمنجربعدیمراجعاتبرای

شدندیده1

یعنی،ارزشمندیاحساس
شدندیده

امنیت2

ومالیامنیت،روانیامنیت
استرسکاهش

اعتماد3

اضطرابوریسککاهش

احترام4

متقابلدرک

سربالایبزرگتابلوییکفردهرانگارهستند؛دیگرانتوجهگرفتنودیده‌شدندنبال،می‌آیندبیرونوقتیآدم‌هاهمه‌ی«
».ببینمنو :می‌گویدکهداردخود

ویرتصاینومی‌سازدخودذهندرآزمایشگاهبرخوردهایازاوکهتصویری‌ستوبرداشت،مراجعه‌کنندهاحساس :نهاییتعریف
.می‌سازیمآزمایشگاهدرمارا
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می‌انجامدرفتاربهمراجعهاحساس :نهایینتیجه
وتمندیرضایمیزان،همینومی‌کنددریافتکهاستخدماتیوپرسنلرفتار،برخوردهابرآیند،می‌بردخودبامراجعکهاحساسی
.می‌سازدراارجاعیابعدیمراجعهبهتصمیم

رضایتمسیر

◄می‌شودبرآوردهمراجعتوقع ◄می‌رودبالارضایتمندی ◄ردمی‌گیشکلخوشایندتجربه
بیمارارجاع +بعدیمراجعه

دیگر

نارضایتیمسیر

◄نمی‌شودبرآوردهمراجعتوقع ◄می‌شودایجاداعتراض ◄نمی‌شودحلاعتراض
عهمراجعدموناخوشایندتجربه

مجدد

.مراجعبامابرخوردمستقیمنتیجه‌یاستذهنیکاملاًفاکتوریک،خوشایندتجربه‌یواحساساین



یرضایتمنددرآن‌هانقشوآزمایشگاهپرسنل

فنی پذیرش جواب‌دهی خدمات فنیمسئول

سوپروایزر مستندسازیمسئول کیفیکنترل علمینماینده

ارتباطیمهارتوحرفه‌ایرفتار،کافیدانشباکهاستپرسنلی،آزمایشگاهمانندهدفدارمجموعه‌ییکسرمایه‌یبزرگ‌ترین
.می‌شودگفتهنیز »داخلیمراجعه‌کننده«افراداینبه .می‌دهندافزایشرامراجعینرضایت،مناسب

پرسنلامنیتستونسه

روانیامنیت✓ مالیامنیت✓ شغلیامنیت✓

.می‌شودانجامکیفیکنترلواحدومستندسازیمسئول،فنیمسئولینتوسطفنیآموزش
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مراجعینبامؤثرارتباطآموزش

فناساتیدباآموزشیکلاس‌هایبرگزاری1 پذیرشپرسنلتجربهتبادلوداخلیاستندآپ‌های2

(DISCتست‌هایمانند)شخصیت‌شناسیآموزش3 قهمنطمالیوضعیتوزندگیسبک،فرهنگباآشنایی4

آزمایشگاهمسئولینتوسطانسانیفرهنگایجاد5 آزمایشگاهمحیطدرکاریروحیهتقویت6

هیجانیهوشوهمدلیآموزش7 مراجعینشکایاتواعتراضاتمدیریتآموزش8

غیرکلامیوکلامیارتباطمهارت‌هایآموزش9 پرسنلتجربهبررسیوبازخوردجلساتبرگزاری10

انگیزه‌بخشیوقدردانیفرهنگایجاد11 واحدهابینهماهنگیوتیمیکارآموزش12



مراجعینبابرخورددرممنوعهموارد

✗
یحصحپاسخگوییعدموبی‌حوصلگی

✗
ارکدرپایینسرعتونظمرعایتعدم

✗
کاریفشارموقعدرپرخاشگری

✗
یرشپذهنگامپایینعلمیوعملیدقت

✗
دیگرهمکارانباتعاملعدم

،کودک،سالمندحرمتحفظعدم✗
اورژانسیومضطرب

باسلیقه‌ایوغیریکسانبرخورد✗
مراجعین

✗
مراجعینرازداریعدم

✗
شفافیتعدموناقصتوضیح

مسئولتوسطصحیحالگوسازیومؤثرنظارت،سازندهبازخورد،مستمرآموزشنیازمند،تذکربرعلاوهممنوعهمواردازپیشگیری
.استآزمایشگاهمدیرانوسوپروایزر،فنی

.پرفشارشرایطدرآرامشوپرسنلبینهمکاری،شفافتوضیح،رازداریوکرامتحفظ،همهبایکسانومحترمانهبرخورد :رفتاریاستاندارد
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مراجعینبابرخورددرسمیجملات
نبریدبه‌کارمراجعینباراجملاتاینهرگز

“
نداردربطیمنبه

“
بپرسدیگریکیازبرو،نمی‌دانم

“
نیستمنوظیفه

“
هستکههمینه

“
یگهدآزمایشگاهیهبروداریعجلهاگه

“
منتظرنهمه،کنیصبرباید

“
بگم؟بایدبارچند

“
پرسنهی،می‌کنمصداتشدکهنوبتت

“
کنمکارینمی‌تونممن



»آشش«وکلیدیسؤال

«بازگردد؟اوکهکردمبرخوردطوریامروزآیا» :بپرسدخودازبایدپرسنلهرکهسؤالی

»آشش«بهمعروف ←بگیردپرسنلازبایدبیمارکهموردیشش

احساس امنیت آرامش اعتماد احترام اطمینان

.شوندیترعاجواب‌دهیونمونه‌گیری،پذیرشمراحلتمامدربایدومی‌سازندرامراجعوپرسنلبینرضایت‌بخشتعاملهرپایه‌ی،عنصرششاین

لحظه‌ینخستینازاعتمادواحترام،آرامشباهمراهتجربه‌ایایجاد،هدف؛نیست»بیمارپذیرش«صرفاً،پرسنلهدف
.استخدمتارائهپایانتاورود



مراجعباارتباط-1پرسنلرفتاریمهارت‌های
صداتُندرآرامشوصبر1 روانوسادهتوضیح2

کاریفشاراوجدراحساسکنترل :هیجانیهوش3 متقابلاحتراموهمدلی4

(DISC)تستمانندمراجعینشخصیت‌شناسی5 منطقهمعیشتیوضعوفرهنگبرتسلط6

ملایمچشمیتماسولبخند،مؤثرارتباط7 سلامباهمراهبیمارنامکردنصدا8

عصبانیتهنگامدادنحقوبیمارکردنآرام9 بعدیپذیرشمنتظرفردبهتوجه :بیماردیدن10

دانشیوعلمیمهارتوانفورماتیکمهارت11 گفتاردرادبواحترامرعایت12



حرفه‌ایتعهد-2پرسنلرفتاریمهارت‌های
بیماراعتراضبهپاسخگوییوسرعت،نظم1 بیمارطیف‌هایهمه‌یبایکساندیدوحرمتحفظ2

آزمایشگاهمحیطدرکاریروحیهبهبودوحفظ3 بیماروفاداریپایه‌یبالا؛عملیوعلمیدقت4

(عجول،مضطرب،خسته،نگران)بیمارهیجانیحالاتتشخیص5 نوبتوپروندهفقطنه،انسانبه‌چشمبیماربهنگاه6

مجموعهپروتکل‌هایوسازمانیفرهنگرعایت7 نقادتفکرباارزشخلقوفعالدادنگوش8

بیماراطلاعاتمحرمانگیحفظورازداری9 بیمارکارپایانتامسئولیت‌پذیریوزمانمدیریت10

ظاهریآراستگیوهمکارانبامؤثرهمکاری11 مستمریادگیریوعدالت،انعطاف‌پذیری12



آزمایشگاهسازمانیفرهنگ

1
بهتبدیل‌شدهواستانداردرفتارهای

عادت لپرسنعملکردبهبودپروتکل‌های2 3
وفاداریوارتباطکیفیتافزایش
مراجعین

همجموعپرسنلکاریروحیهبهبود4 پروتکل‌هابهپایبندیفرهنگ5 خش‌هابتفکیکبامتحدالشکللباس6

7
وبیمارانبرایخطاوریسککاهش
پرسنل 8

وایمن،آرامش‌بخش،گرممحیطی
حرفه‌ای روجختاورودازمشتریتجربهبهبود9

مانندشده‌اند؛متنظیبیمارانوپرسنلکاردقیق‌تروراحت‌تر،سریع‌ترانجامبرایکهدستورالعمل‌هاییوقوانینیعنیپروتکل
.آزمایشگاههردراورژانسیآزمایشاتبومی‌سازی‌شده‌یپروتکل



رضایتمندیطلایینکاتومشتریانواع

.است«می‌کندمشاهدهمجموعهدرآنچه»و«اوانتظار»بینفاصله‌ی،مراجعه‌کنندهرضایت

رضایتمندیاساسبرمشتریانواع

راضی ناراضی خنثی مشعوف تروریست

مشتریمشعوف‌کننده‌یعوامل

روانیامنیت★ مالیامنیت★ همدلی★ ★
درستهندل

اعتراضات ارزشخلق★

انتظارشماازراایناما،داریمقبولراشماما» :باشدانتظارشازپایین‌تر،مراجعمشاهده‌یکهمی‌گیردشکلزمانیاعتراض
«.نداشتیم



پایداراعتمادایجادبرایتکمیلیموارد

مراحلتمامدربیماراطلاعاتمحرمانگیحفظورازداری✓ مراجعینانتظارزمانکاهشوزمانمدیریت✓

آرامچهره‌یوملایمچشمیتماس :بدنزبانبهتوجه✓ کوتاهتماسیکباحتی،خدمتازبعدپیگیری✓

فاعیدحالتبدونوآراملحنبااعتراضاتبهپاسخگویی✓ فردیبهداشترعایتوآراستهظاهرحفظ✓
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عینمراجتجربهبهبودبرایآزمایشگاهامکانات

انتظارصفدررایگانوای‌فای لایممموسیقیوداخلیتلویزیونیشبکه بیسکویتونسکافه،چایباپذیرایی

هنفرچندیادومیزهایباصمیمیمحیط (افضوجودصورتدر)کودکانبازیفضای
،سالمندبرای VIPنمونه‌گیریوپذیرش
کودکوباردار

کودکانبههدیه (بپرسمناز)پیکساعاتدرداخلیمشاور
توسطکارروندرؤیتبرایدوممانیتور
بیمار

تجربیاتمروربرایپرسنلاستندآپ لاتمشکرفعوپرسنلباهفتگیجلسات



مراجعینباپرسنلبرخورددرنهایینکات
:بپرسخودتاز،بیمارباصحبتازقبل

لمنتقرااحتراممنجمله‌یآیا
می‌کند؟

می‌دهد؟نشانراهمدلیآیا می‌دهد؟ارائهراه‌حلآیا می‌کند؟ایجاداعتمادآیا

حظه‌یلنخستینازاعتمادواحترام،آرامشباهمراهتجربه‌ایایجادماهدفنیست؛بیمارپذیرشصرفاًماهدف«
»استخدمتارائهپایانتاورود

ربیمااطلاعاتمحرمانگیوخصوصیحریمحفظ • نتایجاعلامزمانبهپایبندیوخوش‌قولی • ابهامازپرهیزوشفافاطلاعاتارائه •

مراجعهپایاندرمحترمانهخداحافظی • فردیبهداشتوظاهریآراستگی • اعتراضهنگامحتیحرفه‌ایوآراملحن •

ردآزمایشگاهازکهتصویری‌ستماندگارترینمارفتارکیفیت .ماستمجموعه‌یمهماناونیست؛بیماریکتنهامراجعه‌کنندههر
.می‌ماندباقیاوذهن



(Empathy)همدلی

احساسادایجبرای،قضاوتبدون،گفتارورفتاربادرکایننشان‌دادنومراجعدیدزاویهازدنیادیدنتوانایییعنیهمدلی
.اعتمادواحترام،امنیت

آزمایشگاهدرهمدلیاهمیت

مراجعاسترسواضطرابکاهش1 مراجعرضایتواعتمادافزایش2

مراجعوپرسنلبینارتباطبهبود3 اعتراضاتوتنشکاهش4

دیگرانبهمعرفیووفاداریافزایش5 مراجعهازمثبتتجربهایجاد6

مراجعباهمدلیاصول

صحبتقطعبدونوکاملگوش‌دادن1 مراجعاحساساتتأییدودرک2 مثبتبدنزبانوآراملحن3

پیش‌داوریوقضاوتبدونبرخورد4 پایانتاپیگیریوراه‌حلارائه5



کاربردیهمدلانه‌یجملات

“
.دباشنگران‌کنندهبرایتانموضوعاینکهمی‌دهمحق

“
.هستمشمانگرانیمتوجهکاملاً

“
.استافتادهشمابرایاتفاقاینکهمتأسفم

“
.یمکنپیداراراه‌حلبهترینوکنمبررسیبدهیداجازه

“
.گذاشتیدمیاندرماباراموضوعکهممنونم

“
.یمکنپیگیریرامسئلهاینتاهستمشماکناردرمن

“
.شودبرطرفشمامشکلتامی‌کنیمراتلاشمانتمام



DISCرفتاریمدل

.تیمیکاروبیمارباارتباط،پذیرشآموزشدرفراوانکاربردافراد؛رفتاریسبکشناختبرایابزاری

D
نتیجه‌گرا /سلطه‌گر

 :دمی‌گویمستقیم؛،سریع،قاطع

 ».دهیدانجامسریعرامنکار«

.دهیدپاسخمستقیموکوتاه

I
اجتماعی /تأثیرگذار

ارتباط‌گرا؛،پرحرف،خوش‌برخورد
ولبخندبا .می‌پرسدزیادسؤال
.دهیدپاسخانرژی

S
آرام /ثبات‌گرا

زااستممکنمهربان؛،صبور،آرام
وآرامشبا .بترسدخون‌گیری
.دهیدتوضیحقدم‌به‌قدم

C
دقیق /وظیفه‌شناس

بهعلاقه‌مند،منطقی،دقیق
زمانوناشتاییدربارهجزئیات؛
دقیقاطلاعات .می‌پرسدجواب
.دهیدارائه



آزمایشگاهپذیرشدر DISCکاربرد
:می‌دهدتطبیقمراجعنوعباراخودارتباطسبک،حرفه‌ایپذیرشمسئولیک

Dمی‌شودتکمیلشماپذیرشدیگردقیقه۱۰حدود.

Iمی‌دهمپاسخمیلکمالباداریدسؤالیاگرآمدید؛خوش.

Sمی‌دهیمتوضیحبرایتانرامراحلهمه،نباشیدنگران.

Cاستآماده۴ساعتجوابمی‌شود؛پردازشاستاندارددستورالعملطبقشمانمونه.

DISC ازترکیبیافرادبیشتر .کنندبرقرارارتباطمی‌دهندترجیحچگونهمی‌دهدنشانفقطنمی‌کند؛برچسب‌گذاریراافراد
.استغالبیکیمعمولاًکههستندسبکچند



(First Impression)برداشتاولین

.می‌سازدخودذهندرکارکنانوآزمایشگاهازاولثانیه‌ی۳۰تا۷درمراجعکهتصویری

۸۰– ۹۰٪
هماندر،افراداولیه‌یقضاوتاز

.می‌گیردشکلاولدقایق

استممکنهمعالیفنیخدماتحتی،باشدمنفیاگر .می‌گیردشکلخدماتکیفیتبهبیشتریاعتماد،باشدمثبتتجربهاولیناگر
.دهدتغییرکاملاًراذهنیتآننتواند

طلاییقانون

راارکنانکرفتار،بسنجدراآزمایشکیفیتآنکهازقبل،اولثانیه‌یچنددرمراجع
.می‌سنجد

برخوردنمونه‌ی

✗ ،مراجعبهنگاه‌نکردن،همکارباصحبتادامه،سلامبدون « می‌خواید؟چی »

✓ ،چشمیتماس،لبخند « آمدیدخوش،سلام کنم؟کمکتانمی‌توانمچگونه،بفرمایید . »



مثبتبرداشتاولینایجادعامل۷

آراستهظاهر1

ساییشناکارت،تمیزفرملباس
ظاهریآراستگیو

یخوشامدگویوسلام2

،بفرمایید .آمدیدخوش،سلام»
«.هستمخدمتتاندر

صدالحن3

باهمراهومحترمانه،آرام
اعتمادبه‌نفس

بدنزبان4

مناسبایستادنونشستن

مراجعبهکاملتوجه5

رکایابی‌حوصلگیازپرهیز
موبایلباهمزمان

پاسخگوییسرعت6

احساسنبایدمراجع
کندنادیده‌گرفته‌شدن

یچشمتماسولبخند7

میچشتماسوطبیعیلبخند
مناسب



(Psychological Safety)روانیامنیت

.می‌شودرفتاراوباقضاوتبدونوآرامش،احترامبامحیطایندراینکهبرمبنیداردمراجعکهاحساسی

کنیم؟ایجادروانیامنیتچگونه

محترمانهوگرمخوشامدگویی1 مناسبچشمیتماسولبخند2 صبورانهپاسخگوییوفعالگوش‌دادن3

بیماراطلاعاتمحرمانگیحفظ4 آزمایشانجاممراحلشفافتوضیح5 مراجعنگرانی‌هایباهمدلی6

روانیامنیتایجادکننده‌یجملات

.هستیمشماهمراهمرحله‌به‌مرحله،نباشیدنگران .می‌دهمپاسخمیلکمالبا،داریدسؤالیاگر

.استمحرمانهکاملاًشمااطلاعات .هستمشمانگرانیمتوجه



مراجعاعتمادستونچهارومالیامنیت

.استپنهانهزینه‌یبدونومنصفانه،شفافهزینه‌هااینکهازمراجعاطمیناناحساس

$
ازقبلهزینهاعلام
آزمایشانجام هبیمپوششتوضیح$ شفاففاکتورارائه$ $

رهدرباصادقانهپاسخ
تعرفه‌ها

مراجعاعتمادستونچهار

1

احترام

2

همدلی

3

روانیامنیت

4

مالیامنیت

شفافه‌هاهزینباشدمطمئنهمو،باشدداشتهاحتراموآرامشاحساسهمکهمی‌کندترکراآزمایشگاهرضایتبازمانیمراجع
.استمنصفانهو



«LEARNمدل»اعتراضاتمدیریت
.استمناسبراه‌حلبهرسیدنواواعتمادحفظ،مراجعآرام‌کردننیست؛«بحثدرشدنبرنده»،هدف

L
دادنگوش

Listen

صحبتشمراجعدهیداجازه
.کندکاملرا

E
همدلی

Empathize

تأییدرااواحساسابتدا
.رانظرشلزوماًنه،کنید

A
 /عذرخواهی

پذیرش
Acknowledge

،ناخوشایندتجربهبابت
.کنیدعذرخواهی

R
راه‌حلارائه

Resolve

قابل‌اجراوواقعیراه‌حل
.دهیدارائه

N
بعدیاقدام

Next Step

خواهداتفاقیچهبگویید
.افتاد

(پیگیری +راه‌حل + (لزومصورتدر)عذرخواهی +همدلی +گوش‌دادن =اعتراض :سادهفرمول



(1)آزمایشگاهدررایجاعتراضات

شدم؟معطلاین‌قدرچرا

✗ منتظرندهمه .

✓ کنمبررسیراشمانوبتوضعیتبدهیداجازهباشید؛ناراحتطولانیانتظارازداریدحق .

.بالاستخیلیهزینه

✗ استهمینتعرفه .

✓ کنیمبررسیهمباراهزینهجزئیاتوبیمهپوششبدهیداجازههستم؛شمانگرانیمتوجه .

نیست؟آمادهچراآزمایشجواب

✗ نشدهآمادههنوز .

✓ کنماعلامرادقیقزمانوبررسیرانمونهوضعیتبدهیداجازهمانده‌اید؛منتظرکهمتأسفم .



(2)آزمایشگاهدررایجاعتراضات

بدهم؟نمونهبایددوبارهچرا

✗ شدهخرابنمونه .

✓ داریممجددنمونه‌گیریبهنیاز،قابل‌اعتمادنتیجه‌یبراینبوده؛کافیدقیقنتیجه‌یبراینمونهکیفیت .

.می‌کنمشکایتشماازمن

✗ بکنیدمی‌خواهیدکاریهر .

✓ کنیمحلهمبارامشکلکنیمتلاشابتدابدهیداجازهدارید؛احساسیچنینکهمتأسفم .

اعتراضمدیریتطلاییجملات

.هستمشمانگرانیمتوجه .بپرسیدسؤالداریدحق .کنمبررسیبدهیداجازه .سپاسگزارمشماصبوریاز



(Emotional Intelligence)هیجانیهوش

.دیگراناحساساتمدیریتودرکو،خوداحساساتمدیریتوکنترل،شناختتوانایی

(گلمندانیلمدل)هیجانیهوشمؤلفه‌یپنج

خودآگاهی1

خوداحساساتشناخت
لحظهدر

خودمدیریتی2

واحساساتکنترل
واکنش‌ها

انگیزه3

احساسوعلاقهباکار
مسئولیت

همدلی4

مراجعاحساساتدرک

اجتماعیمهارت5

تعارضحلومؤثرارتباط

دت‌هام،کردهدریافتکارکنانبرخوردازکهرااحساسیاما،کندفراموشراآزمایشنتیجه‌یاستممکنمراجع
.سپردخواهدخاطربه

.«عملدرخودآگاهیازنمونه‌ای «کنممنتقلمراجعبهرااحساسایننبایداما،هستمفشارتحتوخستهالان :پذیرشدر



واقعیموقعیت‌هایدرهیجانیهوشکاربرد

.استعصبانیمراجع

✗ باشیدآرام !

✓ کنیمبررسیراعلتبدهیداجازههستم؛شماناراحتیمتوجه .

خون‌گیریازکودک
.می‌ترسد

✗ نداردترس .

✓ می‌شودتمامزودخیلیباشی؛داشتهاسترسکمیاستطبیعی .

.استنگرانبیمارهمراه

✗ باشیدمنتظر .

✓ می‌دهیماطلاع،نتیجهآماده‌شدنبه‌محضمی‌کنم؛درکراشمانگرانی .

بالاهیجانیهوشباپذیرشمسئولنشانه‌های

می‌دهدگوش،پاسخازقبل دمی‌کنکنترلراخوداحساسات مقصرنه،استراه‌حلبه‌دنبال می‌ماندآرامبحرانیشرایطدر



عملیتمرینوجمع‌بندی

اوکهکردمبرخوردطوریامروزآیا» :استچیزیکهمیشهکلیدیسؤال
.ستامراجعینبابرخورددرماتصمیمهرپایه‌ی،سؤالاینبهپاسخ«؟بازگردد

هیجانیهوشوهمدلی DISCشخصیت‌شناسی برداشتاولین مالیوروانیامنیت اعتراضاتمدیریت
(LEARN)

(Role Play)نقشبازی :کلاسیتمرین

هزینهازناراضیمراجع،مضطربمراجع،عصبانیمراجع :کنیداجراراموقعیتسه
.بالاستهیجانیهوشنشان‌دهنده‌یپاسخ‌هاکدامکنیدبررسیسپس

شماتوجهازسپاسبا
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