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  مقدمه
 تخصصی و ،اي هاي مختلف حرفه عرصه ن درمجریا ، باگذشت زمان نیازهاي مدیران وحاضر عصر در

توجه به  سازمانهاي موفق با. گردد می تر اهمیت توجه به این موضوع نمایان شده و دانشگري جدیدتر
براي نیل  کلیه سطوح افزایش دهند و در هاي منابع انسانی خود را توانمندي سعی دارند تا این نکته مهم،

 هم در و) علائق نظیر توجه به ضریب انگیزشی درك نیازها و(به این هدف عالی هم در بعد خواستن 

  برنامه آموزش و،جانبه به صورت همه )هاي علمی روش ها و تکنیک ها، توسعه مهارت(توانستن  بعد

  .اند خود قرارداده کار دستور در  منابع انسانی راتوانمندسازي
جتماعی و فرهنگی جمهوري اسلامی ایران  اهاي سوم، چهارم و پنجم توسعه اقتصادي، تمامی برنامهدر 

به اهمیت و ضرورت آموزش ضمن خدمت پرداخته شده است پس ضروري است که آموزش ضمن 
هاي آموزشی سازماندهی شده و هماهنگ به مرحله اجرا درآید تا  ها و دوره خدمت به صورت برنامه

  .، اثربخش و کارا داشته باشدبپیامدهاي مناس بتواند نتایج و
در   ولیه شاغلین یک دستگاه ضروري بودههایی که نیاز به اجراي همسان آن در میان ک  جمله دورهاز

 دوره آموزشی توجیهی بدو ري آن مورد تاکید قرار گرفته است،نیز برگزا ها ها و دستورالعمل نامه آیین
قوانین و  ط،آن که در آشنا نمودن کارمند با محی بسزايقش به دلیل ناین دوره  .باشد خدمت می

برگزاري دوره با محتواي  هماهنگی در. باشد  شایسته توجه و اهتمام خاص می،مقررات نظام اداري
  .شود یکسان باعث عرضه اطلاعات مورد نیاز و همسان به شاغلین می

 دستورالعمل آموزش و توانمندسازي با همکاري همکاران دانشگاه 23مجموعه حاضر به استناد ماده 
هاي مختلف   و خدمات بهداشتی درمانی کردستان و با اخذ نظرات کارشناسی از بخشعلوم پزشکی

 کتاب آموزشی به انضمام یک نسخه گزارش 3قالب هاي مشخص در  وزارت متبوع در قالب سرفصل
شناخت دانشگاه و شغل تدوین شده و بصورت یک دوره الزامی براي تمامی کارمندان جدیدالاستخدام 

هاي مشمول مصوبات هیات امناء  م پزشکی و خدمات بهداشتی درمانی کشور و سازمانهاي علو دانشگاه
  . گردیده استتصویب 

بار ن  ر  ঃد ಻ඌࣹ න඿ਕی  

ࢌ  عاو ৔شاور  ষ ग़ ज़ୌدॠ ه و উو ૐॣی ی و ௵ سا ع ا نا ਩ل  ਩ ি ভ ঃ  
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ملات از اساتید، مدیران، کارشناسان و واحدهاي ذیل که به نوعی با همراهی، همفکري، مشارکت و تعا
  . نماییم اند، تشکر و سپاسگزاري می آوري و تدوین مجموعه فوق مشارکت نموده سازنده خود در جمع

آقاي دکترکامبیز مرادزاده، آقاي  مرادي، خانم زهرا حاتمی،... جناب آقاي سیف ا
دکترشعبان سپهر، آقاي دکترمحمود کلاهدوزان، خانم رقیه خلیل نژاد، خانم ربابه 

  خانم مهدیه موسوي، خانم فهیمه ربانی خواه و سایر همکاران موسی قلیزاده، 
بتواند پایه گذار ارتباط سالم کارمند با نظام اداري و ایجاد دانش و نگرش  امیدآن است این مجموعه
  .مناسب در کارمندان باشد

  
 مستندات قانونی:  

   قانون استخدام کشوري 45 و 44مواد -
یی نظام جدید آموزش  آیین نامه اجرا8ماده  (اجتماعی و فرهنگی جمهوري اسلامی ایران, ه اقتصادي قانون برنامه سوم توسع150 ماده -

  )کارکنان دولت
 و بندهاي 54نامه اجرایی ماده  آیین(فرهنگی جمهوري اسلامی ایران  اجتماعی و ،انون برنامه چهارم توسعه اقتصادي  ق143 و54 مواد-
  )143ماده "ه" و"د"
هیئت  نامه اداري و استخدامی و تشکیلاتی کارمندان غیر  فصل پنجم آیین39موضوع  ماده  اجرایی نظام آموزش کارمنداندستورالعمل  - 

درمان  ،و پژوهشی وابسته به وزارت بهداشتموسسات آموزش عالی  و دانشکده علوم پزشکی و خدمات بهداشتی درمانی /دانشگاه  علمی
   هیئت امناآموزش پزشکی مصوب و
  1389فصل نهم قانون مدیریت خدمات کشوري   از58،59،60،61،62،63ادمو– 

  فرهنگی جمهوري اسلامی ایران اجتماعی و ، قانون برنامه پنجم توسعه اقتصادي20 ماده -
 1390ت علمی دانشگاههاي علوم پزشکی و خدمات بهداشتی و درمانیأهی نامه اداري و استخدامی کارکنان غیر فصل هشتم آیین -
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  هاي اداري شناخت نامه

  
  : هاي رفتاري هدف

  :رود ایان مطالعه تعاریف و مبانی نظري، از فراگیر انتظار میدر پ
  .هاي اداري را توضیح دهد مشخصات نامه

  .هاي اداري را شرح دهد انواع نامه
  .را به طور کامل توضیح دهدمتن نامه 

  .یک بخشنامه را تنظیم نماید
  .انواع بخشنامه را توضیح دهد

  .جلسه را تعریف کند
  .ارکان صورتجلسه را توضیح دهد

  .روش تنظیم دستورالعمل را بیان کند
  .نامه را بیان کند نروش تنظیم آیی

  .زبان فارسی را بازگو نماید گذاري در نشان
  

  هاي اداري  نامه
 داخل و  دربه عنوان وسیله ارتباط اري بوده واي که حاوي یک یا چند موضوع اد  نوشتههر

اصطلاح نامه اداري نامیده  ، سازمان یا موسسه مورد استفاده قرارگیرد، درخارج وزارتخانه
  .شود می
  

  هاي اداري  مشخصات نامه
موضوع  فرستنده، واحدعنوان  گیرنده، عنوان واحد تاریخ، شماره، :هاي اداري مشخصات نامه

 فقدان هر .سرانجام امضاي نامه به وسیله شخص صلاحیت دار عنوان امضاءکننده نامه و نام و و

  .خارج گردد جنبه اداري خود نامه از شود، باعث می موارد یک از
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  :اجزا و ارکان نامه هاي اداري
  :شود  بخش تشکیل می5امه اداري از هر ن

  سرلوحه .1
  رستنده و موضوع نامه   عناوین گیرنده و ف .2
  متن نامه   .3
  امضا نامه    .4
  گیرنده رونوشت  .5

  
الاي که معمولاً در ب گردد هاي اداري به آن قسمت از نامه اطلاق می  سرلوحه نامه:سرلوحه

ت دولتی آرم جمهوري اسلامی ها و مؤسسا در وزارت خانه. کاغذهاي اداري چاپ شده است
 .باشد ازمان، شماره، تاریخ و پیوست مییا س، نام مؤسسه خانه ایران، نام وزارت

  
 منظور از گیرنده یا :عنوان گیرنده نامه: عناوین گیرنده و فرستنده و موضوع نامه

زمانی که نامه به آن خطاب مخاطب نامه عبارتست از شخص یا مقام سازمانی یا واحد سا
  . شروع می شود» به«عنوان گیرنده نامه با کلمه . شود می
  

 منظور از فرستنده نامه عبارتست از شخص مقام سازمانی سازمان یا :رستنده نامهان فعنو
» از«نده ي عنوان فرستنده نامه کلمه بیان کن. واحد سازمانی که نامه از طرف آن نوشته می شود

  . می باشد
  
. باشدمنظور از موضوع نامه عبارت کوتاه و گویایی است که مبین محتواي نامه :موضوع نامه 

  . گردد مشخص می» موضوع«ضوع نامه با کلمه مو
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 در شرحی است که در ارتباط با موضوع نامه نوشته می شود و متن نامه مطالب و :متن نامه 

حقیقت هدف نامه است متن نامه ممکن است کوتاه و در یک یا چند سطر باشد و یا در یک یا 
  . ظیم گرددتهیه و تن) اراگرافپ(د صفحه و هر صفحه در چندین بند چن
  

نامه با فرد یا مقام سازمانی است که نامه به وسیله وي امضا   مسئولیت نهایی هر:امضاي نامه
فردي شخصی است که  ، مشخصات اداري وینجا منظور از مشخصات امضا کنندها در. شود می

 وي در عنوان سازمانی  در سطر اول ونام خانوادگی نام و: عبارت است از کند و نامه را امضا می
  .سطر دوم که بعد از متن نامه نوشته می شود

  
واحدهاي سازمانی و اشخاصی  گیرندگان رونوشت، از  منظور:گیرندگان رونوشت

  .هستندکه می بایدرونوشت نامه به عنوان آنان صادر گردد
  

  هاي اداري  ابعاد نامه اندازه و
  :ي اخیر به شرح زیر استتاندارد هانحوه انتخاب کاغذ براي مکاتبات اداري بر طبق اس

¨     A4 سطرصفحه 5 میلی متر مخصوص نامه هایی که از 297×210 به اندازه A4 ) قطع
 . بیشتر باشند )بزرگ

¨     A5 سطرصفحه 5 میلی متر مخصوص نامه هایی که از 210×148 به اندازه A5 ) قطع
  .کمتر باشند)کوچک

  
  هاي اداري انواع نامه

  دیدگاه ماهیت کارهاي اداري از  نامه-الف
کل نامه هاي تهیه شده براي انجام کارهاي اداري به طور عمده یکی از چهارحالت زیر را  در

  :دارند
  هاي بازدارنده   نامه -2                                         هاي خبري  نامه-1
  هاي هماهنگی نامه -4                 هاي دستوري و درخواستی  نامه-3
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به سازمان یا شخص ذیربط اطلاع  به وسیله این گونه نامه ها، نتیجه کار: هاي خبري نامه-1-1
  . داده می شود

انجام یافتن  که از نامه هاي بازدارنده به نامه هایی اطلاق می شوند: هاي بازدارنده نامه-1-2
  .یا بروز حادثه اي جلوگیري به عمل آورد و کار

تشکیل  که بیشترنامه هاي اداري را این نامه ها: واستیدرخ هاي دستوري یا نامه-1-3
 سازمان یا درخواست انجام گرفتن کاري است که ممکن است از یا دستور دهند، می

  .پرسیده شود آنها از نتیجه کار یا و فردي خواسته شود اموسسه ی
  
زمان مختلف سابراي هماهنگی بین واحدهاي  این گونه نامه ها :هاي هماهنگی نامه-1-4

 موسسه ایجاد وزارتخانه و چند یا موردي بین دو ممکن است در یا شوند تهیه می

  .می توان بخشنامه ها را نام برد جمله این نامه ها از .هماهنگی کند
  

  هاي اداري از نظر گاه سطوح ارتباطی نامه- ب
  هاي داخلی  نامه -1

مان بین واحدهاي مختلف  نامه هاي داخلی به مکاتباتی اطلاق می گردند که در داخل ساز
  :صورت می گیرند که اهم آنها به شرح ذیل است

 نامه بین دو واحد هم سطح . 

 نامه از واحد بالاتر به واحد پایین تر. 

 پایین تر به مقام یا واحد بالاتر نامه از واحد.  
 نامه از طرف یک کارمند به یک واحد .  
 سازمانی براي کارمند نامه از طرف یک واحد 

 
به  خود، واحدهاي داخلی سازمان براي انجام امور :هم سطح واحد دو ین واحدنامه ب

 .نیاز دارند کمک یکدیگر همکاري و

واحدهاي بالاتر ممکن است براي واحدهاي تحت : بالاتر به واحد پایین تر نامه از واحد
حدهاي ایر واپیامی داشته باشندیا اینکه وظایف آنان ایجاب نماید که براي س سرپرستی خود
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 ، به منظورمعاونت ها سایرحوزه هاي مربوط به  یا در  سرپرستی خود وسازمان خواه در حوزه

اغلب دستورات مقامات بالاتر  .هایی را ارسال دارند یا ایجاد هماهنگی نامه ها و مشی ابلاغ خط
اع  ارج نوشت ابلاغ و هاي وارده به صورت پی ذیل برخی از نامه تر در براي واحدهاي پایین

حاشیه نامه به وسیله  مان مطالبی است که درهحقیقت  در) حاشیه نویسی( نوشت پی. شود می
  .شود تر نوشته می یا طبقات پایین مقامات بالاتر براي مقامات هم سطح و

  
که  بخش مربوط به ارتباطات گفته شد در: بالاتر تر به مقام یا واحد واحد پایین نامه از

 مسلم دستور قدر .گردد می ن به پایین سازمان به صورت دستور برقرارارتباط از بالاي سازما

پایین   ازن صورت ارتباط متقابلای در. خواهد از نتیجه انجام دستور خود آگاه شود دهنده می
  .گردد می سازمان به بالاي سازمان به وسیله گزارش برقرار

  
معمول تقاضاهاي  به طور ها این نوع نامه :به عنوان یک واحد طرف یک کارمند نامه از

اداري است  یا کارهاي شخصی و ارتباط با در واحدها سایر یا و متبوع خود واحد کارمندان از
  .حالت شخصی دارد اغلب موارد در کم و بسیار ها این گونه نامه

  
ها، به  ، تشویق نامهها  احکام ماموریت:سازمانی براي کارمند نامه از طرف یک واحد

  .هایی هستند که از طرف واحدهاي سازمانی براي کارمندان ارسال می شوند مونهطور معمول ن
  
  هاي خارجی  نامه-2

اهم آنها  شود و نامه هاي خارجی به مکاتباتی اطلاق می گردد که با خارج از سازمان انجام می
 :اساس مخاطب نامه عبارتند از بر

  خانه یک سازمان یا وزارت نامه به یک واحد شناخته شده در-
 نامه به یک وزارتخانه یا سازمان در ارتباط با وظایف آن-

 نامه به یک شخص حقیقی-

  بخش خصوصی نامه به یک شخص حقیقی شناخته شده در-
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  هاي داخلی در نامه) از(فرستنده  و) به(وان گیرنده ضوابط مربوط به عن-1
 عنوان واحدهاي داخلی سازمان به نامه داخلی در یک وزارتخانه یا موسسه از طرف یک واحد

  : زیر استفرستنده به ترتیب ، عنوان گیرنده وو در این حالت شود دیگر نوشته می
  .شود نوشته می) گیرنده نامه(نظر سازمان مورد عنوان واحد» به«مقابل کلمه  در

  .گردد سازمانی فرستنده نامه ذکر می عنوان واحد» از«در مقابل کلمه 
  

 به طور معمول مقامات بالاتر براي واحدهاي تحت :تر پایین واحدبالاتر به  نامه از واحد
  را صادرم، دستورهاي لازهاي وارده د، بلکه در حاشیه نامهدهن سرپرستی خود نامه مستقل نمی

یا ممکن است در برخی از موارد که جنبه عمومیت داشته باشد، به صدور بخشنامه . کنند می
تنها به ذکر  شود و استفاده نمی» از«و » به«مت اختصاري این صورت از علا اقدام کنند که در

  .شود گیرنده اکتفا می نظر به عنوان مورد عنوان سازمانی واحد
 عنوان مقام بالاتر نوشته نامه در داخل یک وزارتخانه یا موسسه از طرف یک واحد سازمانی به

 نام و» به«مقابل کلمه  در .ودب گیرنده آن چنین خواهد این حالت عناوین فرستنده و در. شود می

 در. شود با فاصله یک خط تیره عنوان سازمانی مقام بالاتر نوشته می نام خانوادگی مقام بالاتر و

  .شود سازمانی فرستنده نامه ذکر می فقط عنوان واحد» از«مقابل واژه 
زمانی نامه در داخل یک وزارتخانه یا موسسه از طرف یکی از کارکنان در سطوح مختلف سا

  خواهدگیرنده، به این ترتیب در این حالت عنوان فرستنده و. شود به عنوان مقام بالاتر نوشته می
  :بود
نوشته  عنوان سازمان مقام بالاتر به فاصله خط تیره، نام خانوادگی و نام و» به«مقابل کلمه  در
کارمند تهیه شود، متبوع  کل واحد مدیر در صورتی که نامه براي سرپرست مستقیم یا(شود  می

  ).شماره کارمندي نیست نیازي به ذکر سمت و
صورتی که مسئول واحدي بخواهد از طرف واحد تحت سرپرستی خود با مقام بالاتر مکاتبه  در

فقط به  کند و ذکر نمی» از«محل فرستنده نامه  خانوادگی خود را در نام کند، در هیچ مورد نام و
  .کرد خود اکتفا خواهدسازمانی تحت نظارت  نوشتن واحد
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 از طرف یک واحد یا یکی از مسئولان براي کارمند نوشته سازمانهایی که در داخل  نامه
عنوان شغلی وي  ، نام گیرنده ونامهمحتواي  بسته به نوع و این قاعده مستثنی است و شود، در می

  .گردد قید می
  
  هاي خارجی امهدر ن) از(فرستنده  و) به(ضوابط مربوط به عنوان گیرنده -2

اي به عنوان یکی از واحدهاي  ، وزارتخانه یا موسسهواحدهاي سازمانی نامه ازطرف یکی از
این حالت  در .شود یک وزارتخانه یا موسسه دیگر نوشته می نظر در مورد سازمانی مشخص و

  .بود زیر خواهد شده در فرستنده به ترتیب یاد عناوین گیرنده و
، سپس به فاصله یک خط تیره ان وزارتخانه یا موسسه گیرنده نامه وعنو» به«مقابل کلمه  در

عنوان واحد سازمانی » از«مقابل کلمه  در. شود نظر نوشته می مورد عنوان سازمانی واحد
  .گردد فرستنده نامه ذکر می

  
  )موضوع(ضوابط مربوط به عنوان -3

. شود نوشته می» از«یعنی کلمه عنوان فرستنده نامه  بالاي نامه همیشه زیر در» موضوع «کلمه 
بنابراین باید مبین محتواي  .نمایشگر هدف یا اهداف اصلی نامه است» موضوع«جمله جلو کلمه 

  .اند نهایت دقت انتخاب شده کلماتی تدوین گردد که در با نامه بوده و
 براي سرعت بخشیدن به جریان برخی کارها از یاداشت اداري استفاده :یاداشت اداري

برخی  باشد، اما چون در نمی هاي نامه اداري برخوردار شود یادداشت اداري از تمامی ویژگی می
، باید به وسیله مقام صلاحیت دار امضا گیرد  سند و مدرك ملاك عمل قرار میاز مواد به عنوان

   .اداري یا مالی در دفتر اندیکاتور ثبت گردد  اموربراي انجام شود و
  

  نگارش

  ماتآماده نمودن مقد
تحصیل  تعیین و: یا اصولاً هر نوع نوشته دیگر عبارتند از مقدمات لازم براي تهیه نامه اداري و

  .گیرند یا تنظیم مطالبی است که باید ملاك عمل قرار سپس چارچوب و نیاز و منابع مورد
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موثر که   وب براي تهیه یک نامه خو:فراهم کردن آنها تحصیل و تعیین منابع و-
اصول منطق باشد، به طور معمول نویسنده نامه پیش از  متکی بر واي آن مستند ومحت مطالب و

  .جوید اطلاعات خود یاري می هرچیز در هنگام نوشتن از حافظه و
  
 تنظیم فهرست مطالب اختصاص دارد که در  این مرحله به تهیه و:تنظیم فهرست مطالب-

  .ی شوداین مرحله آماده م ، درچارچوب ذهنی کار حقیقت طرح و
این  .کنند هاي فراوان پیرامون موضوع از ذهن نگارنده عبور می شک به هنگام نوشتن، اندیشه بی

آن  همان شتاب هم از آیند با لازم به همان سرعت که به ذهن می و اغلب مفید پراکنده و افکار
 اصلی خواهداطلاعات تحصیل شده قسمتی از مایه  ها و ایده به اینکه افکار و نظر. شوند می دور

پس بهتر است که تمام مطالب از ذهن گذشته .مصلحت نیست که به آسانی از دست برود بود،
، بهترین روش براي جلوگیري خروج افکار از حیطه فکري. ري شودنگهدا به طریقی مهار و

  .یادداشت آنها روي کاغذ است
 
ابه است، اما روال منطقی مش یکدیگر اي با هاي اداري به گونه  گرچه نامه:تهیه طرح اولیه-

 این طرح را بر گرفت و نظر ، چارچوب خاصی درتهنماید که براي هر نوش کار ایجاب می

  .کاغذ آورد
  

  تدوین نامه
متن آن است که  ، عناوین وهاي اداري ت که مهمترین بخش نامهجاي هیچگونه تردیدي نیس

یک  اینک درباره هر .سازد مکن میتفهم م نظر تفهیم و خواننده را از ارتباط میان نویسنده و
  .سخنی خواهیم داشت

موضوع نامه  ، فرستنده ومکاتبات اداري، به مخاطب  عناوین نامه در:تنظیم عنوان نامه-
 ، اثري مطلوب در خواننده بجا خواهد آغازي منطقیانتخاب عنوان صحیح و .بستگی دارد

 داده و مطالعه قرار را به دقت موردکند که نامه  ، مخاطب را وادار میعنوان مناسب. گذاشت
، این نوان نامه دقت کافی به عمل نیایدچنانچه در انتخاب ع .مناسب بدهد جوابی منطقی و
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امکان وجود دارد که مخاطب در همان نگاه اول نسبت به نگارنده یا امضا کننده حالت 
  .شد بگیرد که به طور مسلم نتیجه مطلوب حاصل نخواهد ایستادگی به خود

این سه . شود شکیل می تنامه اداري از سه قسمت متمایز کلی متن هر به طور :تنظیم متن نامه-
  :است زیر وجودارد، به قرار مکاتبات نیز بیشتر بیش در قسمت که کما

 نتیجه گیري اختتام مطلب و-3                 پیام اصلی -2                   مقدمه -1

ابتداي هر نوشته آورده  یا آنچه در آغاز و سر: بارت است ازاصطلاح نگارش ع در: مقدمه
بیان مقدمه  .ها به خصوص مکاتبات اداري باید مقدمه داشته باشند بدون شک کلیه نامه .شود می

  .به طور معمول به سلیقه و ذوق نویسنده بستگی دارد
 

 ن ارسال می گردد وپیام اصلی همان چیزي است که نامه براي انتقال آ  منظور از:پیام اصلی
شایان ذکراست که موفقیت یا عدم موفقیت . با اهمیت ترین قسمت متن می باشدبنابراین 

  .تدوین صحیح همین قسمت است نگارنده نامه در گرو تنظیم و
  

 ولی آنچه در. هاي اداري ممکن است به گونه هاي مختلف پایان پذیرند  نامه:اختتام و نتیجه
سرعت بخشیدن به  ترغیب اقدام کننده در شم می خورد، میزان اهمیت آن وپایان نامه بیشتر به چ
 است در نامه هاي جوابیه، نتیجه چه مثبت و طرفی، بهتر از. ارسال پاسخ است انجام درخواست و

مبهم گذاشتن پاسخ  پهلو و کاربردن کلمات چند باز چه منفی، به طور کامل مشخص گردد و
  .خودداري شود

اصولاً  بالا لزومی ندارد و تحت عناوین گفته شده در تن نامه به طور ظاهري وتفکیک ارکان م
 اینکه تفهم را آسان می سازد، باعث ولی رعایت ضمنی آن علاوه بر. بود امکان پذیر نخواهد

  .ارائه گردد با محتواي مطلوب تهیه و ، صحیح ومی شود که نامه اي روشن
  

  بخشنامه
ا  یا دستوري که از طرف وزارتخانه یحکم«غت به معنی ل بخشنامه در :معنی و مفهوم

  .»کارمندان ابلاغ کنند به شعب و  ونوشته شده متعدد نسخه هاياي در موسسه
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ابلاغ  -: ه نمودصلاتوان در موارد ذیل خ ، هدف از بخشنامه را میتمروري برآنچه گذش با
ابلاغ  -... روال و وضع اداري وانتصاب، تغییراتی در: ارائه اطلاعات مانند-مقررات  قوانین و

ارائه -هاي کاري به منظور ایجادهماهنگی  ابلاغ رویه- درخواست گزارش- ها دستورالعمل
  هاي لازم به منظور اجراي یکنواخت امور آموزش

  
 تدوین و تنظیم بخشنامه 

 .شود  نمیاستفاده» موضوع» « از» «به«از ضوابط مربوط به عناوین نامه بخشنامه  به طور معمول در
 سپس نام و .شود وسط سطر نوشته می  و بالاي نامه، ابتدا کلمه بخشنامه دربراي تنظیم آن

  .گردد آن گاه متن بخشنامه تدوین می شود و می مشخصات گیرنده قید
  

 اختتام یا اصل پیام و مقدمه، :هاي اداري از سه قسمت نامه متن بخشنامه همانند سایر
  .شود گیري تشکیل می نتیجه

  
ا شرایطی است که لزوم  یحقیقت بیان حقایق و در  اولین بخش از متن بخشنامه است ومقدمه
  : مانند . را ایجاب نموده استامهبخشن صدور
  ................جلسه مورخ   درم شرکتطبق تصمیمات هیأت مدیره محتر -
 ...............اید، می ب...................قانون .....................اساس حکم ماده  بر -

 ارائه یا شرح موضوع پیام و،  جداگانه)بند( پاراگراف به طور معمول در از مقدمه و بعد
 حد دریافت کنندگان قابل درك باشد، تا براي تمام سطوح و انشاي بخشنامه باید .شود می

یده پیچ علمی و صورت لزوم موارد در تنظیم گردد و سلیس تدوین و امکان مطالب روشن و
 به هر .اشکال نگردد فهم پیام دچار خواننده در دریافت و توضیح داده شود تا توجیه گردیده و

، کامل، شود ه آنچه به روي کاغذ آورده میتوجه داشت ک تنظیم متن بخشنامه باید صورت در
  .مانع باشد جامع و

  
، به  بخشنامهباید ضمن رعایت روال کلیبخش دیگر متن   همانند دوقسمت پایانی بخشنامه

جمله با عنوان  چند مستقل رسالت خود را به انجام رساند، براي پایان بخشیدن به بخشنامه از طور
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، نحوه دستوراتتواند تاکیدي بر اجراي  این بیانیه می .یا بیانیه پایانی استفاده می شود اختتامیه و
 کنترل سطوح دیگر ومسئولیت مجریان،  عمل، تشویق در انجام کار، مشخص کننده وظیفه و

  .پیام بخشنامه باشد با برخورد قانونی در بالاخره بیان موارد
  

  انواع بخشنامه
محتواي  ها از دیدگاه هدف و بخشنامه: انواع بخشنامه از دیدگاه محتوي مطالب) الف

   :گردند هاي زیر تقسیم می مطالب به گونه
             هاي هماهنگی بخشنامه-3             هاي دستوري بخشنامه-2        هاي درخواستی بخشنامه-1
  بخشنامه براي ابلاغ مصوبات داخلی سازمان-5        بخشنامه براي ابلاغ قوانین-4
 

ابتدا به  ها در بندي بخشنامه این تقسیم در: انواع بخشنامه از نظرگاه سطح سازمانی) ب
) داخل سازمان(هاي داخلی  مه بخشناو) خارج سازمان( خارجی هاي دوگروه عمده بخشنامه

 .شوند نقسیم می

سایر مراجع  یا هاي خارجی به طور معمول ابلاغ کننده مصوبات مجلس، هیأت دولتی و بخشنامه
. هاي خصوصی هستند یا سازمان هاي دولتی و سازمان ها و به وزارتخانه ذیصلاح کشور

 شود و رین مقام سازمانی رسانیده میبالات خارج سازمان ابتدا به استحضار هاي رسیده از بخشنامه
یا بعضی از  یا قائم مقام قانونی وي به کلیه واحدها و و توسط مقام مزبور صورت نیاز سپس در

  .گردد یا با انعکاس زیرنویس لازمه ابلاغ می آنها به طور جداگانه و
هایی که  امهها به بخشن در وزارتخانه: شوند گروه عمده تقسیم می هاي داخلی به دو بخشنامه

گروه دوم  .گردند عنوان وزارتی داده شده است توسط بالاترین مقام سازمانی امضا می
  .می گردند هایی هستند که توسط واحدهاي داخلی براي ادارات هم سطح صادر بخشنامه

  
  صورت جلسه

  : مفهوممعنی و
هاي محوله  تاساس وظایف یا مأموری یا مسئولان بر گردهمایی صاحب نظران و :جلسه) الف

یا  فصل یک معضل اداري و زمانی مشخص به منظور رسیدگی پیرامون حل و محل معین و در
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یا اخذ تصمیم درباره نحوه  ن وآجستجو براي پیدا نمودن راه حل مناسب براي ... یا  اجتماعی و
بدیهی است که تصمیمات متخذه در اینگونه جلسات باید به دلیل  .اجراي امري خاص است

  .تبعی آن نوشته شود رآثا
 که تجمع ارکان کند می ، جلسه هنگامی مصداق پیدا عنایت به تعریف فوقبا : ارکان جلسه)ب

  : چهارگانه آن یعنی
  .مکان مشخص حاصل شده است ، دستورکار، در زمان معین واعضاي جلسه-

  ذکرهجلس خلاصه گفتگوهاي اعضاء ، آن به معنی نوشته اي است که در لغتصورت جلسه در
یا ( دیدگاه حقوقی، صورت جلسه از .آن شرح واقعه نوشته شود اي که در شده باشد و ورقه

 یک عمل آن در) قاضی، پلیس یا غیره(اي است که یک مقام رسمی  ورقه) صورت مجلس
به منظور اثبات یک واقعه  را)  غیرهقتل و جرح و مانند ضرب و(قضایی یا یک عمل خارجی 

گردد، صورت جلسه   میمعانی آن مستناد که از همانطور .کند اداري ثبت میمدنی یا کیفري یا 
 ، گفتگوها و بردارنده مطالب مطروحهیا نوشته اي گفته می شود که در  به سندیا صورت مجلس

  .یا یک جلسه اداري باشد یک نشست رسمی و شده در یا تصمیمات اتخاذ
  

  :جلسه وظایف دبیر
   اطمینان از وصول دعوتنامهحصول ارسال آن و  از اعضاء ویک تهیه دعوت نامه براي هر-
کار  ابزار حصول اطمینان از در دسترس بودن لوازم و آماده شدن محل جلسه و نظارت بر-

 اعضا

 به امضاء رساندن آن تنظیم صورت جلسه و-

 ارسال نسخه اي از صورت جلسه براي اعضاي جلسه-

 صورت لزوم بایگانی سوابق جلسه در-

 یک از اعضاء مراتب در صورت غیبت هر در .تمامی اعضاء در جلسه الزامی است حضور
معینی از  معمول براي رسمیت یافتن جلسه، حضور به طور .صورت جلسه منعکس می گردد

  .اعضا الزامی است
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  :هستند عادي به شرح زیر ارکان صورتجلسه به طور
  مشخصات اعضاي شرکت کننده   .1
  امضاي شرکت کننده .2
  رجلسه  دستو .3
  مطالب مطروحه  .4
  شده  تصمیمات اتخاذ .5
  زمان جلسه  .6
  مکان جلسه   .7
 تکلیف جلسه بعدي .8

 
  :انواع صورت جلسه

      صورت جلسه نیمه مشروح-2                               صورت جلسه مشروح-1
 صورت جلسه به شکل فرم-4                              صورت جلسه خلاصه-3 

 از یک این گونه از صورت جلسه ها مشروح مذاکرات هر  در:سه مشروح صورت جل-الف
 صورت مشروح مذاکرات به طور معمول در. جلسه به طور کامل نوشته می شوداعضاي 

 .می آید گیري هاي مهم به رشته تحریر در یا به هنگام تصمیم جلسات دادگاه و

یا رئوس مطالب عنوان   و، خلاصه این نوع صورت جلسه در: صورت جلسه نیمه مشروح-ب
  . درج می گردد یک از شرکت کنندگانشده از طرف هر

یا فقط نتیجه مذاکرات به طور  ، خلاصه مطالب و این گونهدر:  صورت جلسه خلاصه-پ
  .شده منعکس می گردد سپس تصمیمات اتخاذ. خلاصه درج می شود

ه هاي صورت جلسه  گون یکی ازمتداول ترینحال حاضر در :صورت جلسه به شکل فرم-ت
تدوین شدن  به وسیله سازمان هاي ذیربط تهیه و این فرم ها .استفاده ازفرم هاي مخصوص است

  .می گیرد همان سازمان قرار جریان کار در و
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یا منشی جلسه  دبیر نشست هاي رسمی به وسیله تنظیم مطالب در  تدوین و:تنظیم صورتجلسه
امضاي آن از دو روش استفاده  تدوین صورت جلسه و براي تنظیم صورتجلسه و .می شود انجام

  . می شود
براي امضا  اساس مطالب مطروحه صورت جلسه آماده و  بر پایان جلسهاز ، بعددر روش نخست

  .به یکایک شرکت کنندگان ارائه می شود
 نحوه انجام کار بسیار .به امضاي اعضا برسد ماده وآهمان جلسه  صورت جلسه در: روش دوم

  .جلسه نیاز است هر مورد همچنین کسب اطلاعات لازم در به تمرین و فقط نیاز  بوده وآسان
  

  نحوه تنظیم فرم صورت جلسه 
  مختصر صورت جلسه  براي صورت کلی و-1فرم شماره 

 :مکان جلسه-3 : زمان جلسه-2 :  شماره جلسه-1

 : دستور جلسه-4

  :اعضاي جلسه 
               شماره معرفی نامه عنوان در جلسه            سمت ونام خانوادگی                 نام و

-  
-  
- 

 : مطالب مطروحه-6

 : تصمیمات متخذه-7

  : جلسه بعدي-8
:                                                             مکان    :                                                          زمان   

 :دستورجلسه بعدي

  امضا-9
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 دستورالعمل 

  :    تعاریف و اصطلاحات
، فرمان، رخصت  روش، اجازه، پروانه، آیین و لغت به معنی قاعده، قانوندستور در :دستور

، رخصت  بدو اعتماد کنند، روحانی زرتشتیتمشیت امور مسند، وزیر، آنکه در صاحب دست و
بدان  پروگرام، یکی از شعب ادبیات که از انواع کلمه و  ومهآیین، روش، برنا، قانون   اجازهو

  .است... و درست نوشتن را آموزند درست گفتن و
به  ارجاع آن را ، عمل احاله و ذیل نامه به وسیله مقام مسئول درکلی معمولا به طور دستور
  .منعکس گردد یا کارکنان جهت اجراي کار هاي مختلف و قسمت
به ) به عمل آمده، جا افتاده (، ساخته شدن کردار، مهیا شدنو معنی کارلغت به  عمل در: عمل

عمل واژه اي عربی است که ... ، کردار و...، کارکردن، کار،  ساختن.است... آوردن و اجرا در
 اصطلاح همان معنی لغوي خود را نیز حفظ کرده است، دستورالعمل از ترکیب دو واژه و در

 رایج به وجود آمده و)  تأمل استبه خصوص درالعمل که جاي( نادرست آن هم به شیوه اي
  .گردیده است

 عبارت است از ترتیب انجام کار به ترتیب وتوالی اجزاي آن است که دستورالعمل در اصطلاح
 در براساس موازین خاصی براي اجرا به وسیله مقامات صالحه و به صورت مکتوب تدوین و

همانطور که اشاره  .یت به متصدیان ذیربط ابلاغ می گرددمأمور مسئولیت ها و حدود وظایف و
مفهوم  موارد به معنی و برخی از در  و روش بودهگردید، دستورالعمل مترادف واژه هاي شیوه و

  .می گیرد آیین نامه نزدیک می شود تا آنجا که واژه مزبور به جاي آن قرار
  

به معنی راه، روش، طریقه قاعده،  لغت در آمده و) Method(  شیوه معادل واژه متد:شیوه
مدیریت عبارت از تشریح  اصطلاح اداري و در گردیده است و عادت تعبیر ، خوي وقانون

  .مراحل انجام دادن یک کار است جزئیات و
  

 به یک سري عملیات و .گرفته است  قرارprocedureفارسی به جاي کلمه  روش در :روش
به عبارت  .یک سیستم انجام می شود تمام یا قسمتی ازمراحلی اطلاق می شود که براي اجراي 
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، میزان است که حدود وظایفبه دستورالعمل هایی  سیستم نیاز دیگر، براي اجراي هر
  .مشخص کند نحوه انجام فعالیت هاي گوناگون را ها و مسئولیت

  
  نامه آیین

. اي اداري نوشته شودآیین نامه در لغت دستورهایی است که براي اجراي قانون یا انجام کاره 
  .تفسیر یا دستور اجرایی مرامنامه یا اساسنامه نوشته شده باشد شرح و موادي که در

  
  نامه از نظرگاه حقوق عمومی آیین

به اجرا می گذارند؛  غیره وضع و مانند وزیر یا شهردار و  مقرراتی که مقامات صلاحیت دار
مواردي باشد  انین موضوعه باشد، خواه درتشریح قانونی از قو خواه هدف آن تسهیل اجراء و

  .نامه هم استعمال شده است همین لفظ نظام در که اساساً قانون وضع نشده است و
  

  فایده دستورالعمل کاربرد و
تحت  وسیله و به هر یا  و ابلاغ آن به صورت دستورالعملو تدوین روش هاي انجام کار تنظیم و

اجتناب  آینده امري ضروري و زمان حال و ف سازمانی ووظای یک از هر عنوان براي اجراي هر
اقدامات مثبت مدیریت  دستورالعمل ها یکی از به جرات می توان گفت که کاربرد .ناپذیر است

واقع اجزاي تشکیل دهنده یک  روش هاي انجام کار در زیرا جامعه انقلابی ماست، در امروز
می باشندکه یک  مأموریت ها وظایف و یات وعمل این اجزاء شامل گروهی از .سیستم می باشند

ن از روش هاي مربوط به براي مثال می توا .اجراي آن مشارکت دارند  در کارکناناز نفر چند یا
سیستم  مجموع، نام بردکه در... و احکام بازنشستگی احکام استخدامی، ،رخصی مصدور احکام
  .تشکیل می دهند کارگزینی را

  
  انواع دستورالعمل

  این نوع دستور العمل ها همان طور که گفته شد، در اجراي مفاد:العمل هاي قانونیدستور
ها  لاینگونه دستورالعم. ابلاغ می گردد تنظیم و یا اخص تهیه و یا موادي از قانون به طور اعم و
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فرهنگ اداري ایران به نام  در، دارد یا هیأت وزیران نیاز وکه گاهی به تصویب مقام خاص 
  .اند ه اجرایی شناخته شدهنام آیین

  
 هاي مختلف اجراي کارند که به وسیله سازمان ها و روش: هاي اداري دستورالعمل

  .گیرند می اختیار کارکنان قرار در موسسات تدوین و
  

نوع ماشینی علاوه  هر با کار برداري و بهره اندازي و بدون شک راه :هاي فنی رالعملدستو
، راندمان  مراجعه به آن بتوان به طور سالمتا با دارد اي نیاز مل ویژه، به دستورالع آموزش اولیهبر

باید  مسایل فنی نیز زمینه سایر در .وسیله مزبور تحصیل نمود موثر را از مطلوب و
ها با  مسلم این گونه دستورالعمل قدر. تنظیم گردند هایی با شیوه خاص تهیه و دستورالعمل

 ، تصاویر وها ها، فرم  نقشهتوان در وجوه افتراق آنها را می  وارندهاي اداري یا قانونی فرق د گونه
یا  هاي آن جستجو نمود که ممکن است یک شی ء خاص یا یک نوار صدا و عندالزوم پیوست
  .نوار ویدئو باشد

  
  هاي دستورالعمل شکل

  :ستا زیر ترین آنها به قرار  می گردد که عمده تدوینگوناگون تهیه و دستورالعمل به صور
  .شوند عادي تنظیم می هایی که به صورت متداول و دستورالعمل -
  .گردند هاي پیشرفته تهیه می  روش اساسبر هایی که به صورت فرم و دستورالعمل -

اساس سلیقه تهیه کننده  بر ندارد و مقررات خاص نیاز دستورالعمل هاي گروه نخست به فرم و
  .تنظیم می شود یه وفرم ویژه اي ته گروه دوم در .تنظیم می شوند

 
  ارکان دستور العمل

  :مشخص نمود زیر به قرار ارکان دستور العمل را
 دهنده و دستور-3   .  کار جریان ایجاد یا مستندات اعم از قانونی و-2.   هدف یا اهداف-1

                  .اجراي آن نقش دارند افرادي که در یا مجري و گیرنده یا دستور-4       اعمال کننده
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            )دامنه شمول(سطح کشور یک سازمان یا استفاده کننده اعم از واحدهاي سازمانی در-5
  عمل جداول مورد فرم ها و-8 .  عمل مقررات مورد قوانین و-7 .  اجرا شیوه انجام و نحوه و-6
 

 مراحل آن  ونحوه تنظیم دستورالعمل
هاي اداري صحبت  سیستم ونه بارز موجود درنم هاي دستورالعمل از دو شرح مربوط به شکل در

 تدوین  اساس سلیقه تهیه کنندهعادي که گفته شد بر هاي متداول و دستورالعمل یکی از .شد
  .شوند هایی که به صورت فرم ارائه می دیگري دستورالعمل گردند و می
  

ر مبناي علمی طی مراحل زی براي تنظیم دستورالعمل بر :مراحل تنظیم دستورالعمل
  .تعیین دامنه شمول-3  . مشخص نمودن مستندات-2  . مشخص نمودن هدف-1: ضروري است

اطلاعات لازم در زمینه -6  .تعیین سرفصل ها-5  .تنظیم مراحل کار تعیین اولویت ها و-4
  تنظیم تدوین و-6  .   مراحل کار

  
  نمونه صفحه نخست دستورالعمل-4فرم 

  شماره-2 : عنوان-1
 : مجري-3
 : استفاده کننده-4
 :هدف-5

  :تعیین کننده یا تنظیم کننده
  :                   نام خانوادگی:           نام

 :تاریخ:                          امضا

  :تصویب کننده
  :                   نام خانوادگی:           نام

  :تاریخ:                          امضا
 

  ت بعدي دستورالعمل ها نمونه صفحا5فرم
 شماره :عنوان :  شماره صفحه-6
 : شرح مراحل کار-7
  :عمل ضوابط مورد یین نامه ها و آ قوانین و-8
  ):ارتباطات( مجریان  مسئولیت هاي واحدها و-9

  فرم هاي مورد عمل -10
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   دفاتر–فرم هاي اداري –احکام
:  لغت به معانیدر احکام جمع حکم و .گروهی دیگر از نوشته هاي اداري احکام هستند: حکاما
حکم به  .آمده است» ...، فتوي و اجازه- منشور، ابلاغ ، فرمان-صا داوري، ق-امر، فرمایش«

 مراجع صلاحیت دار، دستور طرف مقام یا صورت عام به نوشته هایی اطلاق می شود که از
نع نموده کاري م جامعه را از فرادیا طی آن فرد یا ا جامعه داده شده و  به فرد یا افرادانجام کاري

، حکم نوشته اي است که به موجب آن فردي از طرف مقامات در اصطلاح اداري. باشند
  .یا انجام کاري به وي محول گردد یا دستگاه اداري به سمتی منصوب و صلاحیت دار سازمان و
به صورت  لاً که معمو–شده کلی براي تنظیم احکام استاندارد به طور :روش تنظیم احکام

 .پشت فرم ارائه می گردد یا چاپ شده در  دستورالعمل ویژه اي به طور جداگانه و-فرم است
  .که به صورت فرم نمی باشد بنابراین در اینجا فقط راجع به احکام صحبت می شود

  

موضوع حکم -2 اجرا کننده حکم یا مشخصات گیرنده و نام و-1:ارکان احکام عبارتند از
 - امضاي مقام صلاحیتمشخصات و ونام -4 داده شدهپایان دستور ع وتاریخ شرو-3

  سازمان ذیربط اندیکاتور تاریخ دفتر شماره و- 5 )دستوردهنده(دار
 

  فرم هاي اداري
 فرم کاغذي با عنوان مخصوص است که بعضی از قسمت هاي آن را براي ثبت اطلاعاتی از

سازمان  استفاده از فرم در. ذاشته می شودتوصیفی خالی گ سایر قبیل نام، مشخصات، تاریخ و
  :فهرست نمود به قرار زیر آن را می توان به طور خلاصه و دارد که مهمترین فواید زیادي در بر

انتقال  کارکنان درباره اتخاذ تدابیر صحیح اداري به هنگام نگارش و  وکمک به مدیریت-1
  اطلاعات

  تشریفات کار ی مراحل وسرگردانی ارباب رجوع درباره ط جلوگیري از-2
 جریان امور تسریع در-3

 هماهنگی در روش هاي انجام کار ایجاد-4

سهولت در  همچنین ایجاد ی اطلاعات به هنگام جمع آوري آنها و ضبط کافسهولت در-5
 اداري  طریقه استفاده از فرم به هنگام تحقیقات علمی و بهاستخراج اطلاعات جمع آوري شده

  هزینه ها ویی در وقت ونهایت صرفه ج در-6
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 ها انواع فرم
             هاي عمومی  فرم-1  :شوند تقسیم می هاي زیر هاي دولتی به گروه  در سازمانهاي رایج فرم

 فرم هاي ویژه-4     فرمنامه– 3     فرم هاي اختصاصی-2

هاي  مان یکسان در کلیه سازانجام امور به طور به منظور ایجاد هماهنگی و: هاي عمومی فرم
 استخدامی کشور تهیه و توسط سازمان امور اداري و ، به طور معمول دستورالعمل واحددولتی

  .به کلیه سازمان هاي دولتی ابلاغ می گردد
  

سازمانی  شود که توسط یک سازمان یا واحد به فرم هایی اطلاق می: هاي اختصاصی فرم
  .گیرد می جریان قرار در ویژه براي انجام وظایف خود تهیه و

  .هاي موقت وجود دارند هاي دائم و فرم فرمهاي عمومی و اختصاصی به دو صورت فرم-
 تا زمان قدرت  کمو  از آنها براي مدت به نسبت زیادفرم هایی هستند که: فرم هاي دائم 

  .یا یک تصویب نامه استفاده می شود ماه قانون و یک
یک برهه از زمان انجام  وري است که دریا ام  وبراي انجام امور دوره اي: ي موقتفرم ها

  .شود می
  

متن نامه  مقداري از فرمنامه به مکاتباتی اطلاق می شود که حالت یکنواختی داشته و: فرمنامه
جریان  در کند و می فقط نویسنده نامه جاهاي خالی آن را پر تر روي کاغذ چاپ شده و پیش
  .می دهد قرار کار

  
جریان  در راي موارد خاص توسط یک واحد یا سازمان تهیه واین فرم ها ب: هاي ویژه فرم
  فرم صورت جلسه : مانند .قرارمی گیرند کار

  
  دفاتر

 انواع دفترهایی هستند که در دبیرخانه و. هاست سازمان دفاتر مورد استفاده در ادارات و منظور 
  .ردیابی ندکس واندیکاتور، ارسال مراسلات، ا دفتر :آنها استفاده می شود یا بایگانی از
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  نشان گذاري چیست؟
 از دیرباز رایج بوده ها  اغلب زبانها در نشان  علائم وبکاربردن:  زبان فارسینشان گذاري در

  .هاي فارسی جایی نداشته است است، ولی در نوشته
  :فایده نشان گذاري

  تفهم نظرگاه تفهیم و برقراري ارتباط صحیح از سهولت در امر ایجاد-
  یح پیام دهنده به پیام گیرنده صحانتقال-
 به نوشتار انعکاس آهنگ گونه هاي گفتار انتقال و-

 مطالعه امر آراستن شکل ظاهري نوشته براي ایجاد جاذبه لازم در-

  تبدیل آن یه سبک متداول روز تصحیح متون قدیمی و-
 

 نشان هاي رایج
، جملات جملهشان پایان ، ناین علامت به صورت یک نقطه، به عنوان مکث کامل: یک نقطه. 

 جمله کامل و پایان هر ،هاي خبري  پایان جمله؛که در موارد .کند می یکدیگر جدا مستقل را از
هاي مزبور به جاي  رد، واژهگی می  جمله مورد استفاده قرار کلماتی که به جاياز ، بعدمستقل
 کلمه یا حرف  از هرشود، پس امري آورده می یا دستوري و هاي پرسشی و پاسخ جمله درجمله 

 واژه جدید، پس از ایجاد کلمه و ، به منظور جلوگیري از اختلاط حرف انحصاري وانحصاري
  .شود می باشد، آورده می... ها، قوانین و  که بیانگر سالحروف اختصاري

فارسی به  در .می باشد) ,(نشان مزبور در زبان بیگانه به شکل .  درنگ کوتاه–مکث  :سرکج
اصطلاحاً  گیرد و می مورد استفاده قرار) ،(عطف به صورت وارونه ) واو(باه نشدن با منظور اشت

به جاي  ،شود  میعلامت مکث از جمله جدا عطف بیان با ؛که در موارد. گویند به آن سرکج می
 داراي هایی که کردن واژه شود، براي جدا عطف مکرر از نشان مکث استفاده می) واو(واژه 

درك مقصود  براي راهنمایی خواننده به درست خواندن جمله و ،ساوي باشندشرایط دستوري م
 .واقعی نویسنده از نشان سرکج استفاده می شود

 این نشان در اگر .زیاده روي اجتناب کرد از و دقت نمود این نشان باید استفاده از در :توجه
به نحوي  منفی را  مثبت وجاي یا به کلی عوض نموده و مفهوم را معنی و نگیرد، قرار جاي خود

 . به خواننده منتقل گردد نویسنده واژگونهکه منظور تغییر می دهد
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پایان  در ؛ مکث متوسط که در موارد- توقف متوسط-نشان درنگ متوسط :سرکج نقطه
. اند گیرد که براي بیان یک فکر، پشت سرهم واقع شده می مرتبطی قرار جمله هاي زنجیري و

  که از لحاظ مفهوم با هم تناقض داشته باشند، به جاي حرف ربط قرارجمله ساده میان دو
، به جاي حرف عطف به کار ه تا حدي به همبستگی داشته باشندجمله ساده ک میان دو .گیرد می
 .رود می

آید که به طور معمول پس از  کلماتی می بعد از ؛هشدارنما که در موارد .نشان شرح :دونقطه
ی پیش نقبل از نقل قول یع:  برمی شمارند، مانندیا یا تعریف می کنند و ودهند  آنها توضیح می

آنگاه قول منقول  گذارند و نقطه می اند، دو هدنکه عین گفته دیگري را میان سخن خود آورآاز 
براي نشان دادن ساعت کار، ساعت حرکت، عنوان تلگرافی،  .آورند می« » را میان علامت

  .تلفن به کاربرده می شود یخ واوقات پذیرایی، آدرس، تار
 

  .می رود ها به کار براي پیوستن واژه ؛ نیم خط که در موارد-خط فاصل : خط فاصل-
گردد، از خط فاصله استفاده  می اي که یک کلمه با افزودن اضافه توضیحی تکرار در جمله-

  .شود می
 .ی شود فاصله شروع م با خطیک نفر، سخن هر هنگام نگارش مکالمه  میان دو-

 .ا لکنت زبانع بودن گفتار یا مکرر بودن کلمه یبراي نمایش مقط-

 .از خط فاصله استفاده می شود) ،(باشد، به جاي مکث ، هرگاه معدود بسیار برشماريدر-

 .، خط فاصله گذاشته می شودم نگارش نامه دو منطقه در کنارهمبه هنگا-

 . شوندسرشماري پس از شماره ترتیب هاي مطالبی که باید-

 .سطر احاله گردد به سر تفکیک و مواردي که مطالب باید در-

 تقریباً مکمل نشان دو گرفته و این نشان براي تنظیم صحیح نوشته مورد استفاده قرار :توجه
  ).نقطه مراجعه شود لطفاً به توضیح مربوط به علامت دو( می باشد(:) نقطه

  ؛نشان تفکیک که در موارد :خط پیوند-
  .قید جمله معترضه طع کردن مطلب وبراي ق-
  .ا تشریح مطلب استفاده می شودیبراي تکرار -
  .فشردن مطلب به کار می رود براي جمع کردن و-
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  خط کشیده.........
  زیرین خط = بزرگ نما

براي برجسته نمودن یا مشخص کردن قسمتی از نوشته اعم از دست نوشته یا ماشینی به کار برده 
  .یده به مقدار عباراتی بستگی دارد که باید برجسته یا مشخص شوندطول خط کش.می شود

  نشانه پرسش ؟
  پرسش نما=علامت پرسش

  .بعد از جملات پرسشی و یا پرسش مستقیم از این نشانه استفاده می شود
  نشان شور و احساسات !

  الف نقطه هیجان نما، ،نشان تعجب
  .می باشد... ترغیب و تالم، تاثر، ،عواطف درونی ، هیجانات تند،بیانگر شور، احساسات

  گریزنما ()
  نشان حشو و معترضه.قوس دو.کمان دو

براي توضیح اضافی یا ذکر جمله اي که از بحث خارج است و نیز براي جدا کردن بعضی 
  .ازکلمات یا جملات

  افزوده نما   []
  دونبش.نشان الحاق.قلاب

اییم که یک یا دو واژه کم داشته و یا از به هنگام تصحیح متون کهن به جملاتی برخورد می نم
رفع این نارسایی ها ایجاب می کند  .این کمبود باعث نارسایی در جمله می شود.قلم افتاده است

واژه افزوده شده را با نوشتن در داخل  .که آن جمله با افزودن واژه مورد نظر تکمیل گردد
  .قلاب مشخص می کنیم

 پردازش
 و  تکمیلی آن به منظور کارایی موثر بعدي دیگر به نوشته و مرحلهپردازش در حقیقت افزودن

  :عبارتند از ، پردازش نوشته باید رعایت نمودمواردي را که به جهت .مطلوبیت بیشتر است
  تنظیم فاصله بین سطرها-                                                 حاشیه گذاري-
  نشان گذاري منطقی-                           رعایت آیین پاراگراف بندي-
  خط خوانا-
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 معمول در حاشیه گذاري در نوشته هاي مختلف فرق می کند و به طور :حاشیه گذاري
 سانتی متر و در پایین 5/1و در جوانب در هر طرف   سانتی متر5/2هاي عادي بالاي کاغذ  نوشته

حاشیه گذاري در نوشته هاي بیش از  .شودبه عنوان حاشیه اختصاص داده   سانتی متر5/1حداقل 
صفحه نخست هر فصل یا بخش در طرف بالا حاشیه  در .یک صفحه داراي قواعد دیگر است

نوشته هاي صحافی از طرفی که  .بیشتري تقریبا بیش از هفت سانتی متر اختصاص داده می شود
  . سانتی متر فضاي خالی در نظر گرفت می شود5/2 باید دوخته شود،

  

ها نباید آن قدر زیاد باشد که در مصرف کاغذ اسراف شود  فاصله :نظیم فاصله بین سطرهات
اي باشد که  فاصله سطرها در پیش نویس به اندازه .و نه به اندازه کم که باعث آزار چشم شود

واژه یا جمله اي را به آن افزود و نوشته به وسیله  ،مت ابرو در بالاي سطربتوان با باز کردن علا
  .اصلاح گردد یا شخص دیگر حک و نگارنده و

  

  :رعایت آیین پاراگراف بندي
گرفتن اندازه  نظر با در-براي تنظیم پاراگراف در سطر نخست معادل یک کلمه پنج حرفی

رها نموده و سپس -حروف استفاده شده در حروف چینی و یا ریزي و درشتی دست نوشت
 نظر گرفته شده براي کل نوشته معادل حاشیه دردر سطرهاي بعدي .آغاز می نماییم نوشته را

باقی  با گذاشتن علامت آخر جمله، ، به هنگام تمام شدن پاراگراف.اختصاص داده می شود
 سطر از پاراگراف قبل شروع 5/1پاراگراف بعدي را با فاصله حداقل  .سطر را رها می نماییم

  .کنیم می
  

از  .بتدا و انتهاي جمله را مشخص می کندا ،ذاشتن نشان هاي لازمگ :نشان گذاري منطقی
طرفی فاصله به وجود آمده بین دو جمله از تداخل مطالب در ذهن خواننده جلوگیري به عمل 

  .می آورد
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  علم تجوید قرآن کریم
  : يف رفتاراهدا

  :ایان مطالعه تعاریف و مبانی نظري، از فراگیر انتظار می روددر پ
  .دارکان علم قرائت را نام ببر-
  .بخشهاي علم تجوید را بازگو کند-
  .مخارج و صفات حروف را ادا کند-
  . احکام حروف را توضیح دهد-
  . را بیان کندحروف عربینحوه تلفظ -
  .روش وقف در قرآن را توضیح دهد-
  .اقسام وقف را بازگو نماید-
  . را شرح دهددر قرآن) سکت( موارد -
  

آشنایی با علم قرائت این امکان را به .  کریم بودقرآناولین علم از علوم اسلامی، علم قرائت 
 قرآنتر تلاوت نماید تا تأثیر آیات  بخش تر و روح ر، فصیح را هر چه زیباتقرآندهد تا  انسان می

بر قلب و جان خود انسان و نیز شنوندگان، دو چندان شود و در ابتدا به حسن صورت آن جذب 
باي آن گردند و در ادامه خود جزء پویندگان طریقۀ انگیز و زی شده و سپس شیفته سیرت دل

 .عمل به آن قرار گیرند

  :علم قرائت، داراي چهار رکن اساسی است
  تجوید .1
  وقف و ابتداء .2
  صوت .3
   لحن .4

از » تجوید«.باشد  میقرآنترین رکن قرائت  ترین و اساسی در بین این چهار اصل، تجوید مهم
و در . و به معناي نیکو گردانیدن است» تحسین«، مترادف کلمۀ»تفعیل«نظر لغوي مصدر باب

مجموعه قواعدي که رعایت آنها موجب اداي حروف به «: اصطلاح علم قرائت عبارت است از
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 ،»مخارج حروف«ی با عناوین بخش اصلطور کلی به سه علم تجوید به» .شود طرز صحیح می
  .تقسیم می گردد» احکام حروف« و» صفات حروف«

  :مخارج حروف: الف
» گردند هایی از دستگاه تکلم که حروف از آن مکان ها خارج شده و ادا می محل«عبارتند از 

  .گردد از حلق ادا می» عین« حلق است، زیرا» عین« مخرج حرف: گویند براي نمونه می
  

  ):حقوق حروف(صفات حروف: ب
آنکه در بین  هاي مختلفی است که حروف گوناگون به صورت انفرادي و بی منظور حالت 

 مثلاً در هنگام تلفظ برخی حروف، ریشۀ زبان میل به طرف . باشند کلمات قرار گیرند، دارا می
نتیجه حروف داراي این حالت، درشت و پرحجم تلفظ  کند که در  می)  دهان سقف(  کام بالا

اما در بعضی حروف بالعکس، ریشۀ زبان در هنگام تلفظ آنها پایین ) صفت استعلاء(شوند می
حجم ادا  گردد و در نتیجه حروف داراي این صفت، نازك و کم آمده و از سقف دهان دور می

  ).صفت استفال(شوند می
:  مثل.حالات مختلفه اي که حرف در هنگام تولید پیدا می کند: صفات یک حرف عبارتند از

  ... .سختی، نرمی و 
    میل: ح تجویدي، عبارتست از است و در اصطلا"برتري طلبی"در لغت به معنی : ستعلاءا

حجم  این صفت باعث درشت و پر. ي زبان به سوي سقف دهان در هنگام تلفظ حرف ریشه
  :حروف استعلاء هفت حرفند که به ترتیب بیشترین شدت عبارتند از. شدن حرف می شود

   ظ– ط – ض – ص )1
   غ–خ ) 2
  ق) 3

پایین آمدن :  است و در اصطلاح تجویدي عبارتست از"پایین آمدن"در لغت به معنی : استفال
نازك و (این صفت باعث ترقیق . ریشه زبان و دور شدن آن از کام بالا در هنگام تلفظ حرف

  . استفال هستندبه غیر از حروف استعلاء بقیه ي حروف داراي. شود حرف می) کم حجم شدن
باید توجه داشت که درشتی حروف استعلاء در کلمات، بر تلفظ حروف استفال قبل و بعد : نکته

  .اردذآنها، تأثیر نگ
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 ط –ق "این صفت مخصوص پنج حرف . حرکت مختصر حروف ساکن:  عبارتست از:قلقله
در آخر گاه این حروف ساکن شوند، چه در وسط کلمه و چه هر.  می باشد" د– ج – ب –

  .، باید مختصري حرکت پیدا کنند)هنگام وقف(کلمه 
تبدیل نگردد و همچنین به ) فتحه، کسره و یا ضمه(باید دقت کرد که قلقله به حرکت کامل 

  . حرف باقی مانده، قلقله بگیرند23هیچ وجه نباید 
  دبرَ اَ– اَجراً – یبسطُ - اطَرْاف –تُلوُنَ  یقْ–اَقبْلَ : مثال حروف قلقله

واو ساکنه ماقبل "این صفت مخصوص دو حرف . به نرمی ادا شدن حروف: عبارتست از: لین
خوَف : این حروف باید به نرمی ادا شوند). ـَ و ، ـَ ي . (  است" و یاء ساکنه ماقبل مفتوح"مفتوح

– مًقو – تیب –کَلیا   
  
  ):مستحقاّت حروف(احکام حروف: ج
 که حروف در ترکیب با حروف دیگر در کلمات و یا به خاطر داشتن ی هستندیحالت ها 

: مانند. گیرند کنند و این احکام از صفات لازمۀ حروف نشأت می حرکات گوناگون، پیدا می
احکام نون ساکنه و تنوین که وقتی نون ساکنه به یکی از حروف بیست و هشتگانه عربی 

  . پذیرد را می» اخفاء«و یا» اقلاب «،»ادغام«، »اظهار«رسد یکی از چهار حکم می
خوردگی و بیان نادرست  علم تجوید، علمی است که باعث صیانت حروف و کلمات از دست

ترین  ترین و کامل  فصیح که شیواترین،قرآنگردد، که اگر آن را تنها در رابطه با  آنان می
سخنان و مطالب است در نظر بگیریم، می توان گفت، رعایت قواعد تجویدي، یگانه راهی 
است که انسان را به قرائت صحیح و مطلوب و قرائتی شبیه به قرائت هنگام نزول آن و شکل 

  .اولیه و اصلی خواندن آن نزدیک می گرداند
  دوحرف مثل هم که اولی ساکن باشد و-1: گیرد ادغام صورت می مورد هفت در :ادغام

 هرگاه بعد از تنوین یا نون ساکن یرملون بیاید من - 2     تسَتع علیَه هل لنا: دومی متحرك
 نخلقُکمُ :" ك" در"ق"ادغام -3     مولی ولانصیر =   من ولی ولانصیر - میشاء =یشاء

  فَقُل"ر" در "ل"ادغام -5      42 معناهود ارکب" م" در" ب" ادغام-4      20مرسلات

اولی ساکن  در یکد یگردر صورتی که) ث ذ ظ( ادغام -6      بل رفَع االله   بل ربکمُ  ربکم
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 اجُیبت  یکدیگر لقَد تاب در) ت د ط( ادغام -7       اذ ظَلمَوا    یلهث ذالک    اذ ظَلمَتُم.باشد
  . بنیان ادغام نمی شوند–دنیا   -  صنوان-قنوان:  اَحطت استثناء ۀً قالت طائف دعوتُکمُا

 قبل از باء  "ادغام" قبل از یرملون"اظهار"حلقی قبل از حروف :احکام تنوین و نون ساکن
نون ساکنه حکمش بدان اي   تنوین و. می شود"اخفاء  قبل از بقیه حروف"قلب به میم"

درحرف حلق اظهار کن دریرملون ادغام #کردگار کزحکم آن زینت بود اندر کلام#هوشیار
دو مورد  ید درآتنوین همیشه برسر اسم می  کن درحرف باء قلب به میم در ما بقی اظهار#کن

حروف حلقی عبارتند   لنَسَفَعاً -لیَکوُناً : خفیفه می باشد  مده و ان نشانه نون تاکیدآبر سر فعل 
   خ– ح –  غ- ع-)ه(هاء -) ء(همزه  -  شش حرف :از

 تنوین یا نون ساکن   بیاید– ب –ساکن حرف   هرگاه بعد از تنوین با نون:)اقلاب(ابدال 
  ممبعد =من بعد:  می شود– م -تبدیل به 

 ,تنوین به حروف حلقی برسد اظهار می شود هرگاه نون ساکن و: ساکن)م( و )ن(اظهار
 –م (بجز تمام حروف ن هم قبل ازساک)م: (به طور عادي ادا می شود و یعنی نون از مخرج خود

 -در تا  دقت بیشتري شود- و– ف –حروف   ساکن قبل از"م"اظهار می شود هنگام اظهار) ب
  اموات – اموالهم  انفسُهم و– یمدهم فی –لکم فیها :  ادغام نشود-و–در   اخفاء و -ف

  است ازقرائت عبارت  در–لغت به معنی مخفی کردن است  در :ساکن)م( و )ن(اخفاء 

 ادغام همراه با غنه به نحوي که حرف بعدي مشدد تلفظ حالتی بین اظهار و اداي حرف در"

  یعنی نون-اخفاء می شود ) - ب- حلقی-یرملون (  حروف بجز ساکن قبل از تمام)ن (-نگردد

شود   نیز اخفاء می – ب – قبل از حرف   میم ساکن-وتنوین به صورت غنه ادا می شود
 - ظ- ط- ض- ص-خ(حروف استعلاء  اخفاء در:  بینهم بالقسط– ربهم بهم –به  ام :شود می

بقیه حروف رقیق تر ادا  حجم در پر درشت و )- ظ-ط- ض-ص(حروف اطباق  و ) ق-غ
  .شود می
  

  :شوند حروف عربی چگونه تلفظ می
دارد و شود و نیازي به آموزش ن بسیاري از حروف عربی تقریباً به همان شکل فارسی تلفظّ می

در زبان عربی، تلفظّ آنها به ) ثاء، حاء، ذال، صاد، ضاد، طاء، ظاء، عین، غین، واو(تنها ده حرف 
  .پردازیم گونۀ دیگري است که به شرح آن می
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  حرف ثاء
شود، براي تلفظّ صحیح این حرف، باید آن را  تلفظّ می» سین«این حرف در فارسی به صورت 

  .ن بالا و به حالت دمیدگی ادا کرداز سر زبان و سر دندانهاي پیشی
  تمرین 

 ْاثم مسا  
  یلبْسونَ یلْبثوُنَ 

مثوْاکمُ ـ فَاثبْتوُا ـ یثرِْب ـ مثْلَهم ـ مثقَْلوُنَ ـ مثنْی ـ ثَلاثَ ـ ثقَُلتَ ـ لبَِثَ ـ منَ الْمثانی ـ ثامنُهم ـ 
یۀً ـ کثَیراً ـ جثِیاً ـ حثیثاً ـ ثمُ ـ ثبُوراً ـ ثُلُثُ ـ لمَثوُبۀٌ ـ ثَلاثوُنَ ـ مبثوُثۀٌَ ـ ً ـ جاث فَاَثابکمُ ـ ثیابهم ـ موثقا

َثهعب ُثِّرُ ـ ثمدا الْمهَثّاً ـ یااینْبالَثِّقالَ ـ الَثَّقَلانِ ـ م  
  حرف حاء

یح آن کافی است آن را از شود و براي تلفظّ صح تلفظّ می» هاء«این حرف در فارسی به شکل 
  .اشتباه نشود» هاء«وسط حلق و با فشردگی اداء کنیم تا با حرف 

  :تمرین
  اَهوي اَحوي 

  اُهلَّ اُحلَّ 
اَحسنْ ـ فَاحکمُ ـ یحیی ـ محیاهم ـ تحَتهمِ ـ احترََقَت ـ حرَّمها ـ حسبوا ـ حسیسها ـ یحاسبکمُ ـ 

حیتاهم ـ نوُحیها ـ یحیقُ ـ حرِّمت ـ حلُّوا ـ حنفَآء ـ  ـ دحیها ـ رحم ـ حسابهم ـ تحَیتُهم ـتحَاورکمُا 
  مفْلحونَ ـ یحولُ ـ یسبحونَ ـ الَرَّحمنِ الرَّحیمِ ـ و نحَنُ نسُبح بحِمدك ـ اَوحی لَها

  حرف ذال
» زاء«کنیم تا از حرف  ان و سر داندانهاي پیشین بالا استفاده میاز سر زب» ذال«براي اداي حرف 

را باید به صورت نازك و کم حجم ادا » ذال«متمایز گردد، لازم به یاد سپاري است که حرف 
  .کرد

  تمرین
بذَبینَ ـ ذآئقوُا ـ ذلکُم اذَْهب ـ واذکْرُُوا ـ حذرْکمُ ـ اذْقالَ ـ یذْهبکمُ ـ عذرْاً ـ ذکَِّرْهم ـ ذَهبوا ـ مذَ

ـ أذاعوا ـ تذُلُّ ـ ذکرْیها ـ لذي القْرُْبی ـ الََّذینَ ـ معاذیرَه ـ لیذیقَهم ـ تُکذَِّبانِ ـ الَذُّنوُبِ ـ فَاَذَّنَ 
  مؤَذِّنٌ ـ ولا تبُذِّر تبَذیراً ـ لیذَّکَّرُوا
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  حرف صاد
شود با این  ان و پشت دندانهاي پیشین پایین تلفظّ میاز سر زب» سین«مانند حرف » صاد«حرف 

  .باشد درشت و پر حجم می» صاد«تفاوت که صدا در حرف 
  تمرین

  عسی عصی 
 ُتمیصع ُتمیسع  

  قسَمنا قَصمنا 
قَ ـ مدـ ص صلاتی ـ قَصـ ص رَفصونَ ـ یدعرَ ـ تُصصها ـ ملاحَقَ ـ اصدَـ اص َلحَـ اص عصائ

لَصادقٌ ـ صالحینَ ـ صراطی ـ یفْصلُ ـ اَبصرْهم ـ نَصیباً ـ مصیرکَمُ ـ یوصیکمُ ـ صرِفَت ـ صحف ـ 
  تخَاصم ـ نَصوحاً ـ توُصونَ ـ تَصوموا ـ فَصلنْاه ـ فَالصالحات ـ نفَُصلُ ـ یختْصَ ـ یصدقوُا

  حرف ضاد
همان (با دندانهاي کرسی بالا ) هر طرف که میسر باشد(اس کنارة زبان از تم» ضاد«حرف 

  .شود و آن را باید درشت و پر حجم ادا کرد و کشیده شدن بر آنها ایجاد می) طرف
  تمرین

آلُّونَ اضَْعف ـ یضرِْبنَ ـ رضِوْانٌ ـ فَضلُْ ـ مضْغَۀَ ـ مضْعفوُنَ ـ ضلََّ ـ وضعَها ـ ضرَبَ ـ ضاحکۀٌَ ـ لَض
ـ ضامرٍ ـ نَضجت ـ فی الْارَضِ ـ ضعافاً ـ ضیزي ـ رضیت ـ معرضِینَ ـ ضرُِبت ـ اغُْضضُ ـ عرضُْها ـ 

ضعغُضُّوا ـ یـ ی ضحضَّۀٌ ـ ینفَْضُّوا ـ نَضّاختَانِ ـ فضوُا ـ یـ ر خْضوُدغْضوُبِ ـ مم  
شود و نیازي به آموزش ندارد و  کل فارسی تلفظّ میبسیاري از حروف عربی تقریباً به همان ش

ی، تلفظّ آنها به در زبان عرب) ثاء، حاء، ذال، صاد، ضاد، طاء، ظاء، عین، غین، واو(تنها ده حرف 
در ادامه به آموزش حروف  .بل به شرح برخی از آنها پرداختیمدر بخش ق .گونۀ دیگري است

  .طاء، ظاء، عین، غین، واو خواهیم پرداخت
  حرف طاء

شود با این  از تماس روي سر زبان با ناهمواریهاي کام بالا ادا می» تاء«مانند حرف » طاء«حرف 
  .باشد درشت و پر حجم می» طاء«تفاوت که صدا در حرف 

  تمرین
 طَاب تاب  
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  قانتینَ قانطینَ 
فَطرََ ـ طفَقَ ـ استَطَعتمُ ـ طآئفتَانِ ـ اطَاعونا ـ اطَْغی ـ تَطْغوَا ـ فطرَْةَ ـ خطبْۀِ ـ مطمْئنیّنَ ـ یطْعمونَ ـ 

بطآئنُها ـ ولا تُطع ـ سطحت ـ طفْلاً ـ اَساطیرُ ـ اَطیعونِ ـ خَطیئاتکُم ـ طمُست ـ خُطوُات ـ طُغیْاناً ـ 
لطّاغینَ ـ تَطَّلعـ ل طْ ـ تخَُطُّهـ تشُْط ِهمطوُنـ ب طوُفطوُبی ـ یَطِّلترُوا ـ عـ فَاطَّه   

  حرف ظاء
  .را درشت و پر حجم ادا کنیم» ذال«کافی است حرف » ظاء«براي تلفظّ حرف 

  :تمرین
  منذَْرینَ منْظَرینَ 

  محذُوراً محظُوراً 
ت ـ یظاهرُوا ـ ظالمی ـ اظَْلمَ ـ یظْلمونَ ـ یظْهرَِ ـ حفظنْاها ـ واغْلظُْ ـ مظْلمونَ ـ ظَلمَوا ـ ظَهرَ ـ ظَلَّ

لَظالمونَ ـ ظلالُها ـ ظهریِاً ـ محفوُظ ـ کَظیم ـ حافظینَ ـ عظیم ـ ظُلموا ـ یظنُُّ ـ ظُلمُات ـ توُعظوُنَ ـ 
  واخفَْظوُا ـ حافظوُنَ ـ یعظِّم ـ فَظّاً ـ حظٍّ ـ انَّ الظَّنَّ ـ هم الظّالمونَ ـ الیَ الظِّلِّ

  حرف عین
حال به تفاوت این دو در عربی توجه . شود تلفظّ می» همزه«این حرف در فارسی به صورت 

  : فرمایید
از وسط حلق اداء شده » عین«گردد ولی حرف  شود و صدا در آن قطع می ساده گفته می» همزه«

  .شود و صدا در آن قطع نمی
  : تمرین

  اَجل عجل
  امَلاً عملاً 

  امَین عمین 
  یالْمَونَ یعلمَونَ 

اَعلی ـ فَاعلمَ ـ نعم ـ اعلمَوا ـ یعجبِک ـ یستَعجِلوُنَ ـ معکمُ ـ علیَهمِ ـ یفْعلوُنَ ـ معایِش ـ عالیهم ـ 
لمَآءها ـ عـ فَاَعینوُنی ـ نُعید معیشتَََُهزَّةَ ـ ملوُنَ ـ الَْعلمْاً ـ فاعولوُا ـ تَعالی ـ عنا ـ تَعلِّمقبْاها ـ عـ ع 

  عوقبتمُ ـ یعودونَ ـ فَعالٌ ـ سعرَت ـ یدع الیْتیم ـ لااَعبد ما تَعبدونَ
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  حرف غین
شود، حال به نحوة اداي هر یک در زبان عربی  تلفظّ می» قاف«این حرف در فارسی به صورت 

  . دقت کنید
شود به طوري که صوت قطع   کوچک و با شدت و سختی گفته میبه کمک زبان» قاف«حرف 

  .شود از انتهاي حلق و با سستی تلفظّ شده و صدا در آن کشیده می» غین«گردد ولی حرف  می
  تمرین

  أقنْی اَغنْی 
  َغد َقد  
 َتَغفْرََ ـ تَغشَیّها ـ غیـ فَاس ِغنْیهمـ ی تیْغْلی ـ اَفرْغْ ـ اُغشرْ ـ یْغارِبِ ـ نَغفْالمرینَ ـ وـ الَْغاف ُتممَري ـ غن

فی الْغارِ ـ غلِّ ـ غسلینٍ ـ بغی ـ اَبغیکمُ ـ نبَتَغی ـ فَالمْغیرات ـ غفُرْانَک ـ ینزَْغُ ـ غُلبت ـ غدُوها ـ 
  فرْ لَهم لنَْ یغْفرَ االلهُ لَهمیبغوُنَ ـ لُغوُب ـ سواء علیَهمِ اَستَغفْرَْت لَهم اَم لمَ تسَتَغْ

  حرف واو
آید و این حرف از  ها بدون برخورد با دندانها به حالت غنچه در می ، لب»واو«در اداي حرف 

  .شود میان دو لب تلفظّ می
  : رینمت

یاویلنَا ـ وجهها ـ وارِدها ـ وارِدهم بلوَناهم ـ اَوجفتْمُ ـ توَبتُهم ـ لاتوَجلْ ـ قوَمی ـ یومهمِ ـ وجدها ـ 
ـ والدتی ـ وزِراُخرْي ـ شاورِهم ـ توُسوسِ ـ تَاْویل ـ یسویکمُ ـ تسَتوَي ـ وفِّیت ـ وجوهکمُ ـ 

َي ـ لووَبی ـ فسـ اَو ُکمتُلینَ ـ قوـ اَو ِوريـ و ودوا ـ داوْـ تَلو ُکمدجواودا ـ تزََوو  
  :معناي وقف

می باشد، و در اصطلاح، عبارت است ) بـازداشـتن، درنگ کردن(وقـف در لغـت، بـه مـعـنـاي 
که ابتدا ) (قـطـع صـوت در هـنـگـام قـرائت براي تازه کردن نفس و سپس ادامه قرائت: (از

  ).نامیده می شود
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  :روش وقف در کلمات قرآن
  :راتی در آخر کلمات به شرح زیر داده می شودبه هنگام وقف، تغیی

خـتـم شـده اسـت بـا هـر حـرکـتـی کـه بـاشـنـد، تبدیل به ) ة(گـرد ) تـاء( ـ کـلمـاتـی کـه بـا 1
  :می شود، مانند)ه(هاء ساکن 

  ).مرَّه(ـ مرَّةٍ ) زکوه(ـ زکوةِ ) تقُیه(تقُیۀً 
  :است، فقط ساکن می شود، مانندنوشته شده ) ت(کلماتی که با تاء کشیده 

 تمحر)تمحر ( نَّتـ س)نَّتس ( تمعـ ن)تمعن.(  
  : ـ تنوین کلمات منصوب، تبدیل به الف مدي می شود، مانند2

  ).هدي(ـ هدي ) ماءا(ـ ماء ) رحیما(رحیماً 
  : ـ بقیه کلمات، ساکن می گردد، مانند3

ـ ) مستقَیم(ـ مستقَیمٍ ) نسَتَعینْ(ـ نـسَـتَْعینُ ) هـوُ(ـ هـوُ ) فـَاتَّقـوُنْ(ـ فـَاتَّقـوُنِ ) لوُنْیـَقـتْـَ(یـقَـتْـَلوُنَ 
  .مورد اول و دوم، وقف ابدال و سومین مورد، وقف به اسکان نام دارد).هی(ـ هی ) نَهرْ(نَهرٌ 

یا حرف ساکن می باشد ) واو، یاء مديالف، (لازم بـه یـادسپاري است کلماتی که در آخر آنها 
  :به هنگام وقف، تغییري در آنها داده نمی شود، مانند

رْفَاَنذ ُی ـ کُلوُا ـ قمبعی ـ ردکَلاّ ـ ی.  
  : اقسام وقف-

  .اختیاري، اضطراري: وقف بر دو نوع است
عاً باید کلام، وقـفـی است که به اراده و تشخیص، صورت گیرد که طب: الف ـ وقـف اخـتـیـاري

  .تام، کافی، حسنْ: تمام باشد و بر سه قسم است
و مـعـنـی کـامـل بـوده و بـه ) دسـتـور زبـان(وقـفـی اسـت کـه کـلام از نـظـر لفـظ : وقـف تـام

 و) و اُولَّئک هم المْفْلحونَ(کـلام بـعـد از خـود، بـسـتـگـی نـداشـتـه بـاشـد، مـانـند وقف بر 
  ...).انَّ الَّذینَ کفَرَُوا(ابتدا از 

وقـفـی اسـت کـه کـلام از نظر لفظ کامل، ولی از جهت معنی ارتباط به کلام : وقـف کـافـی
  ).انَّک اَنْت السمیع الْعلیم(و ابتدا از ) ربنا تقَبَلْ منّا(بعد داشته باشد، مانند وقف بر 

م از نظر معنی کامل و از نظر لفظ ناقص باشد، بدین صورت وقـفی است که کلا: وقـف حـسَـنَ
این نوع وقف را چون تغییري در . که عبارت دوم از نظر دستور زبان به عبارت اول بستگی دارد



  آشنایی با مباحث عمومی، مفاهیم و ارزش هاي سازمانی 

-٣٧ - 

مـعـناي کلام نمی دهد، حسن نامیده اند، ولی ابتدا کردن از کلام بعد جایز نمی باشد، مانند 
  ).رب الْعالَمینَ( ابتدا از و) الَْحمدللّه(وقف بر 

وقفی است که به سبب اتمام نفس، عطسه، سرفه، فراموشی آیه و غیره در : ب ـ وقف اضطراري
موردي که کلام از نظر لفظ و معنی، ناقص بوده اتفّاق می افتد و به آن وقف قبیح نیز می گویند 

  .که لازم است از محلّ قبلی که مناسب باشد، ابتدا شود
ابـتـدا، هـمـیـشـه اخـتـیـاري اسـت و بـایـد از مـحـلی ابـتـدا نـمـود کـه داراي مـعـنـی : داابـتـ

مـسـتقل و رساننده مقصود باشد و این نکته باید در نظر باشد که با توجه به شرایط نفس و 
  .طولانی بودن آیه از بهترین محل ممکن ابتدا شود

اي وقـف و ابـتـدا بـستگی به آموزش زبان عربی  چـون شـنـاخـتـن مـحـلهـ:علامات وقف-
هایی  دارد و معمولاً مردم با آن آشـنـایـی نـدارنـد، از ایـن رو، بـراي شناسایی موارد آن، علامت

  .مقررّ گردیده تا در هنگام تلاوت قرآن، بدانها توجه شده و خللی در معناي آیات، پدید نیاید
بدین خاطر، آن علامتها . ا وضع کرد علامّه سجاوندي بودنـخـسـتین شخصی که این علامتها ر

  .مشهور گردید) 25(به رموز سجاوندي 
بـعد از علامّه سجاوندي، علامتهاي دیگري نیز وضع گردید، زیادي علامتها باعث سر درگمی 

بدین جهت، علماي مصر به منظور اتحّاد و اتفّاق رموز وقف، علامتهاي زیر را . قـاریـان می شد
  .نتخاب کردند که به توضیح آنها می پردازیما

  :رود، مانند علامت وقف لازم است که اگر به وصل خوانده شود، بیم تغییر معنی می): م( ـ 1
  .انَّما یستَجیب الَّذینَ یسمعونمَ و المْوتی یبعثُهم اللّه ثمُ الیَه یرْجعونَ

وقف است که اگر از روي ناچاري، در این محلّ وقف شود، باید نـشـانـه عـدم جواز ): لا( ـ 2
  :از محلّ مناسب ما قبل، ابتدا کرد، مانند

  .و لئَنِ اتَّبعت اَهوآئَهم بعد الَّذي جآءك منَ الْعلمْلا ما لَک منَ اللّه منْ ولی و لا نَصیرٍ
نیز به کار می رود تا بدان ) حسنْ(ورد وقف لازم بـه یـادسـپـاري اسـت که این علامت در م

  .توجه شده و در صورت وقف، از کلام بعد ابتدا ننمایند
عـلامـت وقـف جـایـز مـی بـاشـد کـه در ایـن مـورد، وقـف و وصل یکسان است، ): ج( ـ 3

  :مانند
  . برَِبهمِ و زِدناهم هدينحَنُ نقَصُ علیَک نبَاَهم بِالحْقِّج انَّهم فتیْۀٌ امنوُا
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  .نـشـانـه جـواز وقـف اسـت و اشـاره بـه ایـنـکـه وقـف، بـهـتـر از وصل می باشد): قـلی( ـ 4
استفاده می کنند که به معنی وقف مطلق ) ط(در بـعـضـی از قـرآنـهـا بـه جـاي آن علامت 

  :مطلقاً خوب است، مانندآمده است، یعنی وقف بر این کلمه و ابتدا از کلام بعد 
  .و نحَنُ نسُبح بحِمدك و نقُدَس لَکقَلی قالَ انیّ اَعلمَ ما لا تَعلمَونَ

عـلامـت وقـف جـایـز اسـت و اشـاره بـه ایـنـکـه وصل، بهتر از وقف است و ابتدا ): صـلی( ـ 5
  .از کلام بعد نیز مانعی ندارد
  :استفاده می کنند، مانند) ز(آن از علامت در برخی از قرآنها به جاي 

  .اُولَّئک علی هدي منْ ربهمِصلی و اُولَّئک هم المْفْلحونَ
نـشـانـه وقـف مـُعـانقه است که بر روي دو کلمه نزدیک به هم قرار می گیرد و نباید (:.:.):  ـ 6

  :روي هر دو محلّ، وقف شود، مانند
  .هدي للمْتَّقینَ:. فیه:.  ریبذلک الْکتاب لا

  
  :چند نکته

  :در قرآن) سکت(موارد ) الف
  .سکت یعنی قطع صوت در زمانی کوتاه بدون تجدید نفس

  .کوچک می باشد) س(وجود دارد، و علامت آن ) سکت(در چهار مورد از قرآن 
1 رْنذیماً لَجاسً قیوع لْ لَهعجی َلم 2 ـ 1کهف، آیه ( ـ و.(  

بدون تجدید (لازم بـه یـادسـپـاري اسـت که روش انجام سکت، مانند روش انجام وقف است 
  .خوانده می شود) عوجا س قیَماً(بنابراین، مورد فوق در هنگام سکت ). نفس

  ).52یس، آیه ( ـ منْ بعثنَا منْ مرْقدَناس هذا ما وعد الرَّحمنُ 2
  ).27قیامت، آیه  ( ـ و قیلَ منْس راق3ٍ
4 ِلی قُلوُبِهملْس رانَ ع14مطففّین، آیه ( ـ کَلاّ ب.(  

عوجاً و (قـابـل توجه است که در مورد اول و دوم، سکت وقتی پیش می آید که روي کلمات 
  .وقف نگردد و به وصل خوانده شوند) مرْقدَنا
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  :در قرآن) هاء سکت(موارد ) ب
تنها  و توازن آیات می آید ت که جهت حفظ حرکت حرف آخر وهـاء سکت،هاء ساکنی اس

  .هفت کلمه قرآن می باشد در
 نَّهتَسی َ259بقره، آیه (لم.(  

 هَقتْد89انعام، آیه (ا.(  
 هیلْطانـ س هیـ مال هِسابیـ ح هِتابی29 ـ 19الحاقّه، آیه (ک.(  

 هی10قارعه، آیه (ماه.(  
  : وصل در حـال) الف مـدي(عـدم تـلفـّظ -

  .الف مدي کلمات زیر در حالت وصل، خوانده نمی شود
  ).در هر جاي قرآن(اَنَا 

  ).38کهف، آیه (لکنَّا 
  ).67 ـ 10احزاب، آیه (الَظُّنوُنَا ـ الَرَّسولاَ ـ اَلسبیلاَ 

  ).، اولین مورد15دهر، آیه (قوَاریرَا 
  .بدون الف نیز می توان وقف کرددر این مورد ) 3دهر، آیه (سلاسلاَ 

  : هاء ضمیر-
در اینجا به . با هاء ضمیر و موارد اشباع و عدم اشباع آن در جزوه روخوانی قرآن آشنا شدید

  .چند نکته توجه فرمایید
  .اشباع نمی گردد) 7زمر، آیه ) (یرضَْه لَکُم( ـ هاء ضمیر در 1
  .اشباع می شود) 69 فرقان، آیه) (فیه مهاناً( ـ هاء ضمیر در 2
  .ذاتی است و اشباع نمی شود) 90هود، آیه ) (ما نفَقَْه کثَیراً( ـ حرف هاء در 3
  .با وجود اینکه ذاتی است، اشباع می گردد) هذه( ـ حرف هاء در آخر کلمه 4
ضموم م)10فتح، آیه ) (علیَه اللّه(و ) 63کهف ـ آیه ) (و ما اَنسْنیه( ـ هاء ضمیر در کلمات 5

  .است
نمل، ) (فـَاَلقْـِه(، )36، شـعـراء، آیـه 111اعـراف، آیـه ) (ارَجـِه( ـ هـاء ضـمـیـر در کـلمـات 6

  .ساکن می باشد) 28آیه 
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  : چند نکته دیگر
چون ) اسم(پـس از حـذف هـمـزه وصـل ) 11حـجـرات، آیـه ) (بـئِْس الاِْسـمْ( ـ در کـلمـه 1

را مکسور می ) لام(کنار یکدیگر واقع گردیده اند، جهت امکان تلفظّ )  س لْ(دو حرف ساکن 
  .خوانده می شود) بئِْس لسم(خوانند و 

اله تـام مـی شـود کـه بـایـد فـتـحـه راء، مـیـل بـه حا) 41هـود، آیـه ) (ـَجـْریـهـام( ـ کـلمـه 2
یق شده و الف بصورت کسره فارسی کـسـره و الف، مـیـل بـه یـاء داده شـود و حـرف راء تـرق

  .تلفظّ گردد
گردد که باید آن را بین  هـمـزه دوم، تـسهیل می) 43فـصـلت، آیـه ) (ءاَعـْجـَمـیِ( ـ در کـلمـه 3

  .همزه و الف تلفظّ کرد؛ به عبارت دیگر باید از تیزي و سنگینی و شدت همزه، صرف نظر نمود
) 26(بوده و ادغام کبیر، ) لا تـَامْننُا(کـه در اصـل ) 11یـوسـف، آیـه () لا تـَامْـَنـّا( ـ در کـلمـه 4

صورت گرفته در هنگام تلفظّ نون مشدد، لبـهـا را بـصـورت غـنـچـه جـمـع مـی کـنـنـد تـا 
  .گویند) اشمام(اي شـود کـه در اصل، وجود داشته و این عمل را  اشـاره بـه ضـمـّه
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   حجاب و عفاف   فلسفه
  : اهداف رفتاري

  :ایان مطالعه تعاریف و مبانی نظري، از فراگیر انتظار می روددر پ
  . را بداند"حجاب"اهمیت و فلسفه -
  . را بداند»حجاب و پوشش زن« هایى ها و ویژگى مشخصه -
  . را توضیح دهد مفهوم و ابعاد حجاب در قرآن-
  . را توضیح دهد فلسفه حجاب در نماز-
  .را بیان نماید در نماز  و حکمت براي حجابایدهدو ف-
  

قرآن  .رود تردیدى نیست که حجاب و پوشش زن یکى از احکام ضرورى اسلام به شمار مى
  :فرماید مجید درباره این امر مهم مى

 منْ جلَابیِبِهنَِّ ذلک أَدنى أَنْ یا أیَها النَّبىِ قلُْ لأزَواجِک و بناتک و نساء المْؤْمنینَ یدنینَ علیَهنَِّ« 
  .»یعرَفنَْ فَلا یؤْذیَنَ و کانَ اللَّه غفَوُراً رحیماً

بر  خود را) هاى بلند روسرى( ها جلباب :زنان مؤمنان بگو به همسران و دخترانت و اى پیامبر«
 شوند و مورد آزار قرار شناخته]  از کنیزان و آلودگان[این کار براى اینکه . خویش فرو افکنند

  .»نگیرند، بهتر است و خداوند همواره غفور و رحیم است
اى به اندازه حیات بشریت دارد و غیر از پیروان یکى از مکاتب که بر لزوم برهنه  پوشش سابقه

  .کنند فشارد همه جامعه بشریت به نوعى رعایت مى زیستى پاى مى
  : چند نکته بسیار حائز اهمیت است، اشاره به »حجاب«درباره اهمیت و فلسفه 

 ثمرات آشکار رعایت طمع ورزى هوس بازان از برابر مصونیت زن در خطر و کاهش خطا. 1 
  . حجاب است

کند که به طور  حفظ احترام اگر چه رعایت حجاب، از یک سو به مردان کمک مى. 2 
اما بیش از آن به . ندها، عواطف و احساسات خود را هزینه نکن ناخواسته و خارج از چارچوب

ها، وسیله لذت انگارى قرار  کند که به طور ناخواسته و خارج از چارچوب ها کمک مى خانم
   . نگیرند و شخصیت و احترام آنان خدشه دار نگردد
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ها  ها بیانجامد به ماندگارى لذت نشاط و رغبت احکام الهى بیش از آنکه به محدودیت لذت. 3 
ها  انجامد از این رو اگر چه حجاب از یک سو براى خانم ها مى و پایدارى نشاط و خوشى

باشد اما از سوى دیگر اوج احساسات را سالم  محدودیت است و موجب خستگى و زحمت مى
سازد و زن و مرد را از  ها را در کانون گرم خانواده متمرکز مى ها و محبت دارد و عاطفه نگه مى

دهد و این بحرانى است که هم اکنون  انواده نجات مىبى تفاوتى نسبت به همدیگر در نظام خ
پایى کانون خانواده که بر اساس  دامنگیر جوامع غربى شده است، به طورى که در هنگامه بر

ترین ابزار آن میل جنسى نسبت به یکدیگر است این میل  عشق و محبت باید تحکیم شود و مهم
زل ساخته است، بلکه عشق و عاطفه آن دو، در ها را متزل رو به افول گذاشته و بنیان خانواده

هاى قبل از ازدواج و بعد از ازدواج در میان افراد متعدد پخش شده است و تمرکز خود را  سال
  . از دست داده است

هایى است که بعضى از آنها اشاره  ها و ویژگى ، داراى مشخصه»حجاب و پوشش زن«از این رو 
  : شود مى

تر باشد، نقش نیرومندترى در دورسازى   اندازه بدن زن پوشیدههر: حدود و میزان پوشش .1
همچنانکه بنامیم » تیرهاى زهرآلود شیطان«هاى آلوده را  اگر نگاه. کند دیدگان نظاره گر ایفا مى

 النَّظر سهم مسموم من سهام ابلیس فمن ":صلى االله علیه وآله در روایات آمده است قال النبى
بدانیم پوشش زن همانند قوسى است . " اعطاه اللَّه ایماناً یجد حلاوته فى قلبهترکها خوفاً من اللَّه

هر اندازه حجاب کمتر رعایت . دارد کند و از اصابت آنها به هدف باز مى که تیرها را کمانه مى
  . بیند گردد و از آن آسیب مى شود، تیرهاى شیطانى بیشتر متوجه او مى

یت دوخت، بخش مهمى از حجاب را تشکیل پوشندگى لباس و کیف: کیفیت پوشش .2
هاى نازك و تنگ و بدن نما، آماج پیکان مسموم شیطان و موجب خیره شدن  لباس. دهد مى

هاى  هاى مناسب و کاملًا پوشیده، مانع این نگاه هاى هرزه و آلوده است در مقابل لباس چشم
 . آلود است هوس

علماى  و شود و باعث جلب توجه مى دساز خیره مى دیدگان را ها رنگ برخى از :ها رنگ .3
 فشارند این مسأله پاى مى ولى بر چندانى ندارند تأکید ها، نسبت به اصل رنگ لباس چند دین هر

طول تاریخ،  در این رو از. عواقب سوئى داشته باشد و موجب جلب توجه شود که لباس نباید
  و بدین وسیله احساس امنیت وبراى حجاب برگزیدند زنان مسلمان به میل خود، لباس مشکى را
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نیز ) ع(و امامان  )ص(پذیرش پیامبر  و این سنت حسنه، مورد نظر. دندکر مىمصونیت بیشترى 
آن  از و رود هاى مکروه به شمار نمى گفتنى است که عبا وچادرمشکى جزءلباس. قرار گرفت

 .شده استی مستثن

 نقشى را دارد که پوشش زن ایفا حفظ وقار و متانت، همان: گو و حرکت و  شیوه گفت. 4 
قرآن مجید یکى از صفات خوب زنان . کند و عدم رعایت آن، عواقب شومى در پى دارد مى

  .داند  حیا و وقار مى-گر است  که در رفتار دختران شعیب جلوه-مؤمن را
باید دانست که پیدایش فحشا و فرزندان نامشروع، افزایش طلاق و از هم گسیختگى زندگى 

ویى و نا آرامى درونى و هیجان جنسى مستمر برخاسته از برهنگى و عشوه گرى زنان، همه زناش
 تواند به خوبى مصونیت بندوبارى است و این حجاب است که مى حجابى و بى آثار شوم بى

  . بخش باشد 
 چحجاب به معناى مقابله با برهنگى را قبول داریم ولى در هی: کنند برخى به نادرستى ادعا مى

جاى قرآن از پوشش مو سخن به میان نیامده است در پاسخ گفتنى است که زنان حتىّ قبل از 
گوش، زیرگلو  مشکل تنها آشکار بودن گردن، و پوشاندند مى نزول آیه حجاب موهاى خود را

  .گردن آنان بود و
 در گذشته دو نوع :اند فرموده) مانند شیخ طوسى و طبرسى(همان طور که مفسران بزرگ 

نامیدند و  مى» مقنعه«یا » خمار«هاى کوچک که آنها را  روسرى: وسرى براى زنان معمول بودر
هاى بزرگ که مخصوص بیرون خانه به شمار  کردند و روسرى معمولًا در خانه از آن استفاده مى

» ردا«تر و از  بزرگ» مقنعه«شد و از   که جلباب خوانده مى-زنان با این روسرى بزرگ. آمد مى
  .پوشاندند  مو و تمام بدن خود را مى-تر است و به چادر امروزین شباهت داشت ککوچ

کنایه از پوشیدن سر و روى خود با آن است » یدنینَ علیَهنَِّ منْ جلاَبیِبِهنَِّ«نزدیک ساختن جلباب 
ته تنها جنبه تشریفاتى و رسمى داش) مانتو(هاى بزرگ  یعنى، چنان نباشد که چادر یا رو پوش

شمرده شوند قرآن فرمان » کاسیات عاریات«باشد و همه پیکرشان را نپوشاند و از مصادیق 
بانوان با مراقبت، جامه را بر خود گیرند و آن را رها نکنند، تا نشان دهند اهل عفاف و : دهد مى

  .آید که پوشش مطلوب آن است از پایان آیه بر مى. آیند وقار به شمار مى

  آنحجاب در قر     
 مفهوم و ابعاد حجاب در قرآن  
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o هدف و فلسفه حجاب  

o حجاب چشم  

o حجاب در گفتار  

o حجاب رفتاري  

o حجاب و عفت  

 بزهکاري هاي اجتماعی است؟ آیا حجاب مانع همه  

   .وجود دارد به نامحرم نگاه و حرمت حجاب در قرآن مجید بیش از ده آیه در مورد
  : سوره احزاب است59یکی از این آیات، آیه 

 ایهاالنبی قل لازواجک و بناتک و نساءالمومنین یدنین علیهن من جلابیبهن ذلک ادنی ان یا

به زنان مومنین  اي پیامبر، به زنان و دخترانت و نیز) یعرفن فلا یوذین و کان االله غفورا رحیما
  .خداوند بخشنده مهربان است بگو خود را بپوشانند تا شناخته نشوند و مورد اذیت قرار نگیرند و

همه اندامش پوشیده باشد تا همچون   به معناي یک پوشش سراسري است؛ یعنی زن بایداببجل
 نیز مفصلا در 31در سوره نور آیه  .حفوظ باشدگلی لطیف از دسترس هوسرانان مصون و م

   .میان آمده است مورد حجاب و حرمت نگاه به نامحرمان سخن به
  

  مفهوم و ابعاد حجاب در قرآن     
تر به معنی  استعمال این کلمه، بیش. آمده است حجاب در لغت به معناي مانع، پرده و پوشش

ي پوشش است، ولی  دهد که پرده، وسیله یپوشش م این کلمه از آن جهت مفهوم. پرده است
شود که از طریق پشت پرده واقع  حجاب نامیده می هر پوششی حجاب نیست؛ بلکه آن پوششی

   .گیرد  شدن صورت
بعد ایجابی آن، . پوشش اسلامی بانوان، داراي دو بعد ایجابی و سلبی است حجاب، به معناي

خودنمایی به نامحرم است؛ و این دو بعد باید بدن و بعد سلبی آن، حرام بودن  وجوب پوشش
ولی بعد  یکدیگر باشد تا حجاب اسلامی محقق شود؛ گاهی ممکن است بعد اول باشد، در کنار

 اگر به معناي .توان گفت که حجاب اسلامی محقق شده است نباشد، در این صورت نمی دوم

انواع  تواند اقسام و یم، حجاب میعام، هر نوع پوشش و مانع از وصول به گناه را حجاب بنام
معارف  یک نوع آن حجاب ذهنی، فکري و روحی است؛ مثلاً اعتقاد به. متفاوتی داشته باشد
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 اسلامی، مانند توحید و نبوت، از مصادیق حجاب ذهنی، فکري و روحی صحیح است که

علاوه بر  .هاي روحی و فکري، مثل کفر و شرك جلوگیري نماید ها و گناه تواند از لغزش می
کند، نام برده شده  می این، در قرآن از انواع دیگر حجاب که در رفتار خارجی انسان تجلی
نامحرم به آن توصیه  است؛ مثل حجاب و پوشش در نگاه که مردان و زنان در مواجهه با

   .اند شده
  

  هدف و فلسفه حجاب     
به  تقوا  نفس وۀ تزکیۀه وسیلکه ب است اسلام، قرب به خداوند هدف اصلی تشریع احکام در

  :آید دست می
 ُأَتقْاکم اللَّه ْندع ُکمَبزرگوار و با افتخارترین شما نزد خدا با تقواترین  )13حجرات؛(إِنَّ أکَرْم

  .شماست
یعلِّمهم الکْتاب و الحْکمْۀَ یزکَِّیهمِ و  بعثَ فی الْأمُیینَ رسولاً منْهم یتْلوُا علیَهمِ آیاته و هو الَّذي-

   .قبَلُ لفَی ضَلالٍ مبیِنٍ و إِنْ کانوُا منْ
 پیغمبري بزرگوار )دانستند ه خواندن ونوشتن هم نمیک قومی(اوست خدایی که میان عرب امی

ازلوث جهل واخلاق (را آنها و تلاوت کند را تا بر آنان وحی خدا همان قوم برانگیخت، از
 همه در این، آن که پیش از با الهی بیاموزد؛ حکمت کتاب سماوي و و پاك سازد)زشت
تشریع حکم الهی،  که هدف از شود قرآن کریم استفاده می از .گمراهی بودند ي جهالت و ورطه

آیاتی .  نفس، طهارت، عفت و پاکدامنی استۀتزکی یابی به وجوب حجاب اسلامی، دست
  :همچون

یحفَظوُا فرُُوجهم ذلک أزَکى لَهم؛ اي رسول ما مردان مؤمن  یغُضُّوا منْ أَبصارِهم وقلُْ للمْؤمْنینَ 
 ها از نگاه ناروا بپوشند و فروج و اندامشان را محفوظ دارند، که این بر پاکیزگی چشم را بگو تا

  .جسم و جان ایشان اصلح است
  

 حجاب چشم
غْضُضنَْ می ناتْؤمْلمنَّقلُْ لصارِهنگاه  از را ها رسول به زنان مؤمن بگو تا چشم اي) 31نور؛(نْ أَب

  .ناروا بپوشند
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  حجاب در گفتار

  :نامحرم است نوع دیگر حجاب و پوشش قرآنی، حجاب گفتاري زنان در مقابل
ی قَلبِْهي فالَّذ عْطمَلِ فیَنَ بِالقْوفَلا تخَْضَع رَضك و نرم با مردان پس زنهار ناز) 32احزاب؛(م

  . و هوس است به طمع افتديهو سخن نگویید؛ مبادا آن که دلش بیمار
  

  حجاب رفتاري
به زنان دستور . نامحرم است نوع دیگر حجاب و پوشش قرآنی، حجاب رفتاري زنان در مقابل

هاي خود باعث جلب توجه نامحرم  زینت اي راه نروند که با نشان دادن داده شده است به گونه
   .شوند

پاي به زمین نزنندکه خلخال  آن طور و )31نور؛(منْ زیِنتَهِنَّ و لایضرِْبنَ بِأرَجلهنَِّ لیعلمَ مایخفْینَ
  .پاهایشان معلوم شود پنهان زیور و

مراد از حجاب اسلامی، پوشش و  شود که از مجموع مباحث طرح شده به روشنی استفاده می
ي  انحاي مختلف رفتار، مثل نحوه ت زنان با مردان نامحرم درحریم قایل شدن در معاشر

   .رفتن است  حرف زدن و راه پوشش، نگاه، 
است که  ي یک حاجب و مانع در مقابل افراد نامحرم بنابراین، حجاب و پوشش زن نیز به منزله

ي  هریش همین مفهوم منع و امتناع در. قصد نفوذ و تصرف در حریم ناموس دیگران را دارند
  .لغوي عفت نیز وجود دارد

  
 حجاب و عفت

 تفاوتی که بین منع و .اند مشترك امتناع اصل معناي منع و در »عفت« و »حجاب«ي واژه دو
حجاب  بازداري در یعنی منع و است؛ باطن و عفت است، تفاوت بین ظاهر بازداري حجاب و

چون عفت  ن و درون است؛مربوط به باط عفت، بازداري در ولی منع و مربوط به ظاهر است،
یکی از  ظاهر، باطن بر تأثیر باطن و بر ظاهر یک حالت درونی است، ولی باتوجه به این که تأثیر

بازداري باطنی  عفت و پوشش ظاهري و بین حجاب و هاي عمومی انسان است؛ بنابراین، ویژگی
تر و بهتر  اهري بیشبدین ترتیب که هرچه حجاب و پوشش ظ تأثرّ متقابل است؛ و تأثیر انسان،
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تري دارد؛  ي باطنی و درونی عفت، تأثیر بیش پرورش روحیه باشد، این نوع حجاب در تقویت و
تر و  تر باشد باعث حجاب و پوشش ظاهري بیش باطنی بیش و بالعکس هر چه عفت درونی و

   .دگرد می بهتر در مواجهه با نامحرم
  

 فلسفه حجاب در نماز چیست؟ 
 که خداوند متعال علیم و حکیم است، پس یکایک احکام، حکمت خاصىبا توجه به این 

این  دارند، ولکن پى بردن به آن اسرار، براى ما هم، میسر نیست و هم، چندان مفید نیست چه
کردن استعدادها  که با علم محدود ما از نیازها، استعدادها و نیز راه رفع نیازهاى واقعى و شکوفا

توان چنین  مى طرات جسمى و روحى، مادى و معنوى، چگونهبه نحو صحیح و بدون مخا
 .ادعایى نمود

حضرت  مقابل بندگى در اظهار و به تعبد  بشردناین احکام، فراخوان این که اساس در علاوه بر
بعضى  ها حداقل در حکمت و ممکن است آگاهى به این اسرار البته چه بسا. پروردگار است

 ا در پیروى از آن دستورات شود به همین جهت در صددافراد، موجب تقویت انگیزه آنه

  .کنند هاى احکام مى کنکاش از اسرار و حکمت

 :متعددى دارد؛ از جمله هاى به هر صورت حجاب و پوشش بانوان در نماز، علل و فلسفه

عواملى است  باشد و یکى از این خود نوعى تمرین مستمر و روزانه براى حفظ حجاب مى. الف
مهمى ایفا  پذیرى آن، نقش داشت دائمى پوشش اسلامى زن و جلوگیرى از آسیب سکه در پا

 .کند مى

 توجه و داشتن پوششى مخصوص براى نماز،  پارچه براى تمام بدن و  وجودپوششى یک.ب

کاهد  مى کند و از التفات ذهن به تجملات و چیزهاى رنگارنگ بیشتر مى قلب انسان را حضور
  .کند ان مىو ارزش نماز را صد چند

 .ت داشتن پوشش کامل در پیشگاه خداوند، نوعى ادب و احترام به ساحت قدس ربوبى اس.ج
ادب  رو براى مرد نیز در بر داشتن عبا و پوشاندن سر در نماز، مستحب است و همین از این 

 .شود ساز حضور معنوى و بار یافتن به محضر حق مى حضور در پیشگاه الهى زمینه
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آن  با و هایى دارد نامحرم تفاوت برابر حفظ حجاب در با نماز، حکم پوشش در آن، افزون بر
بدون -نماز نامحرم واجب است؛ ولى در برابر در پوشاندن روى پا ًمثلا قابل مقایسه نیست؛

 .واجب نیست-نامحرم حضور

 حجاب در ها واجب نیست، بلکه حفظ زن غیر نماز، فقط بر و نماز رعایت حجاب در *
هاي بدن  قسمت بعضی مثلاً پوشانیدن عورت و  معین بر مردان و زنان هر دو لازم است؛محدوده

 بدن برهنه در با خواندن همچنین نماز .زنان واجب است هاي دیگر بر مردان و از دید انسان
 .است موجب بطلان نماز دو زنان هر مردان و

گاهی به  هاي نامحرم است و انها گاهی به خاطر وجود انس رعایت حجاب براي انسان بنابراین
نماز  شوند، مثل خاطر صحت عبادت است که در بعضی موارد هر دو علّت با هم جمع می

 خواندن در حضور اشخاص نامحرم و گاهی فقط به خاطر صحت عبادت است، مثل نماز

مطلب  ط این دو حالت، بهترین گواه بریاختلاف بعضی شرا. خواندن در اتاق در بسته و تنها
نامحرم شرط  است؛ مثلاً طهارت و مباح بودن لباس در نماز شرط است، اما در حفظ حجاب از

 .نیست

رسد، متناسب  می انجام دستورات الهی به انسان رهگذر دي که ازیو فوا ها اهداف، حکمت *
است و  یعنی جسم و روح معنوي، مادي و بعد وجودي اوست که مرکب از ساختار با

  .کند ه را براي سعادت دنیایی و اخروي آماده میدستورات الهی زمین

آن عمل  هدفی و ناقص بودن نبردیم، دلیل بر بی پس اگر در موردي به منافع مادي یک عمل پی
 د وی اصل وجودش محدود است، پس به فوانیست و از آنجا که عقل و فهم آدمی مانند

اینکه  مگر برد، واهدبه طور کامل پی نخ وضع کرده، هایی که خالق نامحدود حکمت
  .از زبان وحی خبر دهند )ع(نمعصومی

کنیم، تنها  می بنابراین، آنچه را که ذیلاً به عنوان حکمت و فائده حجاب در حال نماز ذکر
نبردیم،  اي از فوائد و حکمتهاست و اگر در موردي به حکمت و هدف دستوري پی گوشه

به انجام آن  اند؛ یعنی مأمور دات تعبدي محضشویم، بلکه بعضی عبا نیاز از انجام آن نمی بی
فرموده؛ چنان  هستیم؛ چون خداي حکیم و علیم که خواهان سعادت و کمال انسانهاست، امر

  .دهیم انجام می که اگر پزشک ماهر امر به خوردن دارویی کند، هر چند حکمت آن را ندانیم،
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در نماز بسنده  جاببا توجه به نکات فوق، به ذکر چند فائده و حکمت براي ح
  :کنیم می

در چنین حالی . نیاز است انسان در حال عبادت در حضور خاص خداوند و در حال راز و :اول
است که نشانه عفت و  مناسب است بهترین لباس را بپوشد که براي زن همان پوشش کامل

وه بر اینکه مرد هم علا کند و براي باشد و بهترین حالات او را منعکس می پاکدامنی او می
 سر وقت .عمامه را بپوشد و) رداء و عباء(پوشش عورت لازم است، مناسب است لباسهاي خود 

کند، اما  نسبت به خداوند فرقی نمی هر چند... نماز خواندن، رو به قبله بودن، پوشش کافی و 
 .تمهم است و هدف تکلیف نیز همین اس نسبت به انسان و سیر مراحل تکامل و تربیتش خیلی

 کدام علاوه بر ه هر شرائط خاصی عرضه شده آداب ظاهري و قالب و در نوع عبادات، دوم
دارندکه اهل دل به ویژه  اسراري هم باطن و شخصیت انسانی، سازندگی ظاهرشان در اهمیت و

فرصتهاي مناسب به اندازه  السلام در علیهم امامان معصوم .کنند می عبور این ظواهر اولیاء الهی از
  .اند داشته عبادات بر مناسک و و این شعائر اسرار توان درك مخاطبین پرده از و تعداداس

است که مواضع  جامه براي مؤمنان نعمتی از جانب خداوند«: السلام فرمودند امام صادق علیه
خودپسندي و ریا و  پوشی، تو را به و چون آن را می... شود  شرمگاه بدن با آن پوشیده می

را پوشیدي، به یاد  ات پس چون جامه... منشی وادار نکند    فخر فروشی و بزرگخودآرایی و
و راستی را بر خود  آن باش که خداي تعالی گناهان تو را با رحمتش پوشانده، و لباس صدق

باطنت در پوشش ترس و  ات پوشاندي و باید گونه که پیکر ظاهر خود را با جامه بپوش؛ همان
ات  عورت ظاهري این نعمت خداوند که لباس فرستاد تا! اشدظاهرت در پوشش اطاعت ب

خود را بپوشانی و هیچ  پوشیده بماند، باید مایه عبرت تو شود تا با لباس توبه، عورتهاي باطنی
  »... .کس را به عیبش رسوا نکنی
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  امر به معروف و نهی از منکر
  

  : اهداف رفتاري
  : فراگیر انتظار می رودایان مطالعه تعاریف و مبانی نظري، ازدر پ

  .منکر را بداند نهی از به معروف و جایگاه امر-
  .مفهوم امر به معروف را توضیح دهد-
  . مفهوم نهی ازمنکر را توضیح دهد-
  .را بیان نماید منکر نهی از به معروف و لزوم اجراي امر-
  .منکرها را بازگو نماید  معروف ها و-
  .را توضیح دهد نکرم نهی از به معروف و  مراحل امر-
  .را شرح دهد منکر ناهیان از  ویژگیهاي آمران به معروف و-
 .را توضیح دهد منکر نهی از به معروف و شیوه هاي امر و  روشها-
 
 

  نهی ازمنکر به معروف و جایگاه امر
نشاط جامعه  شور و ، و برپایی دستورات الهیپایداري و منکر، رمز نهی از به معروف و امر

 میان مردم مسلمان برداشته می شود و بی تفاوت از منکر نهی از به معروف و با امر.  استاسلامی
 اخته می شوند، همه دستورات الهی براي خوشبختی ونمسوول ش یکدیگر برابر همه افراد در

نبایدهاي الهی  که به بایدها و این سعادت زمانی رخ می نمایاند سعادت انسان ها آمده است، و
 به یکدیگر یادآوري می کنیم که راه سعادت و منکر نهی از به معروف و با امر .عمل شود

 نهی از به معروف و امر.راهه را انتخاب نکنیم  کژ را فراموش نکنیم، بی راهه و خوشبختی خود
 سلامتی فرا به بهداشت و جامعه را روان فرد و روح و و به همه ارزش ها جان می بخشد منکر

ها  خوبی ها و زیبایی حضور و همواره خواهان وجود منکر نهی از ه معروف وب امر .دمی خوان
  .خودنمایی زشتی ها می گردد مانع رشد و است و

  :خوانیم قرآن کریم می در
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 ،اید از میان شماب» ... لمْنْکَرو لتَْکنُْ منْکمُ أمُۀٌ یدعونَ إلِیَ الخْیَرِ و یأمْرُونَ بِالمْعرُوف و ینْهونَ عنِ ا
  !...نهی از منکر کنند ، و امر به معروف وجمعی دعوت به نیکی

  :قرآن چنین آمده است جاي دیگري از در
، شما بهترین »کنُتْمُ خیَرَ أمُۀٍ أُخرِْجت للنّاسِ تَأمْرُونَ بِالمْعرُوف و تنَْهونَ عنِ المْنْکرَِ و تؤُمْنوُنَ بِاللّه

کنید  نکر میی از مهامر به معروف و ن) چه اینکه( ؛ه به سود انسانها آفریده شده اندید کامتی بود
اسلام بهره مند است،  کلیدي در جایگاه مهم و به معروف از ، امر بنابراین.و به خدا ایمان دارید

 با امر .فلاح جامعه اسلامی به این اصل حیات بخش وابسته است صلاح و و به گونه اي که خیر
، که اساسی ترین  خانوادهخانه و معنوي در کمال فکري و و منکر، رشد نهی از به معروف و

 محبت پیدا احساس مسئولیت و نسبت به یکدیگر افراد اجتماعی است شکل می گیرد و نهاد
 ارزش هاي دینی در منکر، زمینه تحقق همه احکام الهی و نهی از به معروف و با امر .کنند می

  .شود  میجامعه فراهم
 بخشی از آن را دین اسلام را اصول اعتقادي و شنیده اید که بخشی از شما، خوانده یا بسیاري از

 رفتار انسان دومی در حوزه عمل و اندیشه و و حوزه فکر اولی در . عملی تشکیل می دهدفروع
  .دارد ، قرارمسلمان

به  ، جهاد، امرد نماز، روزه فروع عملی ماننو.. اصول اعتقادي مانند توحید، نبوت، معاد و
 از فروع عملی و فرع از منکر، دو نهی از به معروف و بنابراین امر... و منکر نهی از معروف و

  .واجب ها به شمارمی آید
  به معروف چیست؟ امر

خواهید به دیگران  او می یا از دعوت می کنید داشتن نماز پا به بر هنگامی که دوست خود را
پسندیده معروف  خوب و گفتار و ه معروف فراخوانده اید، بنابراین به رفتارب کمک کند، او را

  .نامند به معروف می خوب را امر گفتار و کردن دیگران به رفتار و وادار گفته می شود
  چیست؟ منکر نهی از

 بخواهید شما از او دیگران بدگویی کند، و یا از کسی به شما درباره موضوعی دروغ بگوید اگر
 گفتار و نهی کرده اید، بنابراین به رفتار منکر را از گویی پرهیزکند، او یابد وغ گفتن ودر از

  .می گویند منکر گفتاري نهی از و چنین رفتار به بازداشتن دیگران از و منکر ناپسند زشت و
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  چرا؟ لازم است؟ منکر نهی از به معروف و آیا امر
  :نهی نمایند، زیرا منکر از کنند و امربه معروف  به امر یکدیگر را مسلمان ها باید

براي اینکه زندگانی اجتماعی ثبات و دوام  داراي زندگی اجتماعی هستند و انسان ها -1
، کسانی  یک جامعهدر باشند، اگر مقررات اجتماعی پایبند به قوانین و باید داشته باشد، افراد

 بی قانونی پدید مرج و ج وجامعه هر که برخلاف مقررات اجتماعی عمل کنند، در شوند پیدا
 .می کند آرامش مردم را تهدید امنیت و و می آید

 روح پاك سازي روان، سفارش فراوان شده است، اگر تطهیر اسلام به تزکیه نفس و  در -2
به  معنویت داشته باشیم، امر پاکی و اجتماع فضایی آکنده از ، مدرسه و خانهبخواهیم در

 .فراموش کنیم نباید منکر را نهی از معروف و

   به تباهی گناه کار را میکروب خطرناکی است که نه تنها فرد گناه همچون ویروس و -3
به  آنان را گناه آلوده ساخته و و به فساد جامعه را سرایت کرده و می کشاند، بلکه به دیگران نیز

مت حفظ سلا در منکر جامعه اي تهی از و بی غیرتی می کشاند  بی تفاوتی و وپوچی سستی و
 .دارد را جامعه بیشترین تاثیر فرد و

  منکرها معروف ها و
  :گروه تقسیم می کنند به چهار ، احکام تکلیفی را عالمان دینیدانشمندان اسلامی و

 حکم وجوب به چیزهایی تعلق می گیرد که اصطلاحاً به آن واجب می گویند، :وجوب .1
ترك کند، معصیت   که مکلف آن راصورتی در انجام شود و واجب؛ عملی است که الزاماً باید

آن که توبه  مگر .بود سزاوار عذاب الهی خواهد مرتکب شده و متعال را نافرمانی خداوند و
  ...مظلومان و ، دفاع از نماز، روزه، امانت داري: مانند.نماید

مکلف الزاماً   حکم حرمت به اموري تعلق می گیرد که به آن حرام می گویند و:حرمت .2
 دستورات خداوند صورتی که آنها را انجام دهد، از در انجام ندهد و ترك کند و راآنها  باید

 دروغ، :مانند :آنکه توبه کند مگر شناخته می شود، به عنوان گناهکار سرپیچی کرده است و
  ...شراب خواري و ، ظلم به دیگرانغیبت،

؛  مستحبیند،که به آن مستحب می گو  حکم استحباب به کاري تعلق می گیرد:استحباب .3
پاداش  ثواب و انجام دهنده آن از اما الزامی نیست و عملی است که انجام دادن آن خوب است،

 شناخته نمی شود، به عنوان گناهکار ترك کند، آن را که اگر چند هر آن بهره مند می گردد،
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تن سه شبانه روز، روزه گرف نمازهاي مستحبی در: مانند .همان ثواب محروم شده است بلکه از
  ...ماه و روز از هر

، به کاري تعلق می گیرد، که به آن مکروه می گویند، مکروه  حکم کراهت:کراهت .4
کسی که آن را انجام ندهد،  عملی است که انجام ندادن آن بهتراست، اما الزامی نیست و

 آن را انجام دهد، چند که اگر بود، هر خواهد پاداش الهی برخوردار از شخص مطیعی بوده و
،  موقع غذاخوردننگاه کردن به صورت دیگران در :مانند .جرم یا گناه مرتکب نشده است

 ...ظرف غذا و گذاشتن نان زیر

  
    منکر  نهی از به معروف و مراحل امر

  :منکر داراي سه مرحله است نهی از به معروف و امر
  مرحله قلبی -1

 دیگران انجام می شود در دل خوبی توسط که کار دیدن اینکار این مرحله انسان مومن با در
 مشاهده با نیز و شادمانی ازچهره او نمایان می گردد سرور و خود خوشحال می شود و

 چهره او، خود را نفرت در ناراحتی و درون خود اندوهگین می گردد و ، در دل وکارناروایی
 .نشان می دهد

  مرحله زبانی -2
می  به کار خوبی تشویق و وادار ب خود را، مخاط گفتن جمله ايمسلمان با این مرحله فرد  در

  .می دارد یا با گفتن جمله اي او را از کاري نادرست باز کند و
  مرحله عملی -3

این  منظور .می دارند زشت باز کار خوب وادار یا از به کار ، فردي را این مرحله، باعمل در
نداشت، عملاً   دست بر، زشتکار فردي از یا و ، معروف، انجام نشد زبانیذکر با است که اگر

به تعبیردیگربا اعمال  می نمایند و خوب، وادار را به انجام کار یا او .را می گیرند جلوي او
  .می کنند ، وادار به کاري یا ترك آنقدرت، او را
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 نکته ها: 
، باید رعایت شود، هی از منکر، به ترتیبی که گفته شدن به معروف و مراحل سه گانه امر -1

درجه پایین تر، هدف محقق         با  ، آن را می توان درجه بندي کرد، اگرمرحله حتی در هر
نباید از درجات بالاتر استفاده ) ترك می شود منکر یعنی معروف انجام می گردد و(می شود

دست بر می دارد، نباید به  منکر از یک روي برگرداندن، مخاطب آگاه می شود و با اگر. کرد
آن شرایط خاص، با کدام مرحله می توان  تشخیص این که در چند هر .دش مراحل بعدي وارد

  .، بستگی دارد درایت امرکننده به معروفبود، کاري است که به تیزهوشی و تأثیرگذار
  .عهده دولت اسلامی است عملی بر برخورد زبانی وظیفه همگان است، اما مرحله قلبی و -2
جلوي کارهاي ناشایست  ، او می توانداست خانه، حق پدر الزام آور در برخورد عملی و -3

  .بگیرد فرزندان خود را
 ترك حرام ها، درست است و همراه با التزام، تنها در انجام واجب ها و عملی و برخورد -4

می تواند، نسبت به  پدر چند هر »ترك مکروه ها، الزامی وجود ندارد در انجام مستحب ها و«
 .نماید خود، امر فرزندانجام مستحب ها یا ترك مکروه ها، به 

 و واکنش مناسب اهمیت برخی موضوعات به قدري روشن است که جامعه اسلامی باید -5
مأموران دولتی نماید، مانند اینکه فردي بخواهد،  نمی تواند منتظر به موقع از خود نشان دهد و

 .به قتل برساند کسی را

دانشگاه، روحانیون، تادان معلمان، اس :گیرند، مانند کسانی که الگوي دیگران قرارمی -6
، مشوق عملی دیگران،  درس آموزدرست و گفتار و باید با رفتار... ، مسئولان ونخبگان علمی

 .ها باشند مکروه ها و ترك حرام ها و مستحب ها و براي انجام واجب
 

  منکر ناهیان از ویژگیهاي آمران به معروف و
 در)ناهی(منکر نمایید  یا نهی از)آمر(کند منکر نهی از به معروف و فردي که می خواهد امر
 البته این سخن به این معنا نیست که  داشته باشدرا که ویژگیهاي زیر صورتی موفق خواهد بود

 پیش از زیرا. بود واجب نخواهد منکر نهی از به معروف و نداشت امر این خصوصیات را اگر
این جا منظور آن است که  اما در .بیان شد منکر نهی از به معروف و  وجوب امراین شرایط
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 روح و در سخنان و دلنشین شدن کلام و ناهی نقش موثري در و آمر وجود این خصلت ها در
  . مخاطب داردروان

شناخت کافی  ایل پیرامونی آن ازسم و منکر ناهی باید نسبت به معروف و و آمر:  شناخت-1
  :نه ها دانست این زمیبهره مند باشد حوزه شناخت وي را می توان در

  منکرها  شناخت نسبت به معروف ها و-الف
  منکر  نهی از به معروف و  شناخت نسبت به احکام امر-ب

  خلق خوي آنان   آگاهی نسبت به مردم و-د
  مردم    شناخت نسبت به چگونگی برخورد شیوه ارتباط گیري با-هـ
ی مخاطبان خود به هنگام روح مکانی و ، آگاهی لازم درباره شرایط زمانی بهره مندي از-و

  نهی  و امر
 اخلاص معتبر و تقرب به خداوند قصد اخلاص هر چند در امر به معروف و نهی از منکر، -2

 اصلاح فرد و رضایت پرودگار  و خشنوديبه قصد نهی را و امر ، ناهیو آمر اما اگر ،نیست
  . به عمل رنگ عبادت داده استانجام دهد،

 از و عمل کند ها به معروف باید خودر به معروف و ناهی از منکر،  پایبندي به ارزشها آم-3
  .افتد دل ها موثر در سخن او تا نماید، پرهیز منکرها

به  مخاطب خود مهربانی با روي دل سوزي و از نهی خود و امر در ناهی، و آمر : مهربانی-4
 آشنا انسانی درد همانند او خشونت آمیز، برخورد یا غرور و موضع کبر گو بپردازدنه از گفت و

  . باشد موثر  دنبال درمان مناسب و به می شتابد، کسی که به کمک دیگرانو
نامهربانی  گاهی با سوي مخاطبان خود، ممکن است از ،آمر و ناهی:  صبوري و بردباري-5

 و اقدام کنند خورد و برخی به زد و اهانت وي بپردازند و برخی به تمسخر شود، روبرو
ادامه  در یا و راه دهد هراسی به خود نباید این پیشامدها ناهی از و آمر آورند، پدید رامشکلاتی 
 چون پیامبران و این فریضه بزرگ الهی را ،دباريبر بلکه با حلم و تردیدي گردد، راه دچار

  .شاندوجامه عمل بپ ،پیشوایان دینی
 سوي دیگران مواجه شود نت ازاها استهزاء و با ناهی اگر و آمر:  گذشت و برخورد کریمانه-6
  .به کمال رساند خود در گذشت را و خصلت عفو و نماید بزرگواري برخورد با
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 انجام دهد را واجب ها ،توفیق داده است تا ناهیو به آمر خداوند اگر : پرهیز از خودپسندي-7
 و هدد قرار کمال خود سرمایه سعادت و آن را ناهی باید و آمر کند، گناهان پرهیز از و

  و شایستهفردي صالح و که او گمان نکند و راه ندهد به خود خودپسندي را خودبینی و
آنچه  انسان موجودي است که هر زیرا دوزخ، دیگران اهل گناه و است و برگزیده خداوند

انسانی  یا  ناشایست و ممکن است فردي صالح به انسانی.انقلاب درونی می گردد تحول و دچار
  .تبدیل شود دي پرهیزکارناشایست به فر

   
 منکر نهی از به معروف و هاي امر شیوه و ها روش

 شود مرتکب می منکري را یا اگر و گذاشته انجام دهد ، معروفی را که کناربراي آن که مخاطب
 به این رد، روش هاي گوناگونی براي رسیدنمنکر ک نهی از به معروف و را امر او کند، باید رها

  :از ه مهم ترین آنها عبارتندک هدف وجود دارد
 گو ارتباط برقرار مخاطب خود، از راه گفت و ، با ناهی، آمر و این شیوهدر: شیوه گفتاري -1

  .می دارد برحذر منکر یا از و می خواند به معروف فرا را بیان نرم خود او سخن و با و می سازد
 منکر نهی از به معروف و ربراي ام به دلایلی، شرایط را ناهی، و گاهی آمر: شیوه نوشتاري -2

 از و تشخیص می دهد موثر نوشتاري را یادآوري کتبی و اما. مناسب نمی بیند گفتاري، زبانی و
، پندآمیز  یاداشت کتبی نیز، نرم بودن جملات، که درروشن است. این شیوه بهره می گیرد

 . مراعات گردد شخصیت مخاطب باید بودن، حفظ کرامت و

 به لرزش هاي دینی و پایبندي خود که گاهی آمران با این است، منظور :شیوه عملی -3

 به ویژه اگر نشان می دهند، خود رفتار در را نهی ازمنکر به معروف و بهترین امر  احکام الهی، 

  .داشته باشند جامعه را براي بخش هایی از که نقش الگو از کسانی باشند
معروفی را ترك کند  کسی خود  شود، که اگرآنچه بیان شد، نباید این گونه برداشت از: نکته

شرایط وجوب  باشد، بلکه اگر منکر هی ازامر به معروف و نیا منکري را انجام داد، حق ندارد، 
 هی ازان به معروف و مرآواجب است، که  نیز او نهی از منکر فراهم باشد، بر به معروف و امر

 .کند منکر

       صورتی اثر نهی از منکر، در به معروف و امر،  جاهاییدر :شیوه مستقیم و غیرمستقیم -4
گو  به گفت و با او و سازد ، ارتباط برقرار مخاطب خودناهی مستقیماً با می بخشد، که آمر و
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اشخاص مورد خطاب، به گونه اي است، که نمی توان ، مکانی یا  گاهی شرایط زمانیبنشیند، اما
 از شیوه این موارد منفی داشته باشد، در ثرشاید هم ا و نهی کرد و ، امربه شکل مستقیم

  :به نمونه هایی از این روش توجه شود .، استفاده می شودغیرمستقیم
برخی : بگوید) با اشاره به آن معروف یا آن منکر...( ومسجد کلاس، روحانی در  معلم در-الف

  . اینکار خوب را انجام نمی دهندفراموشی می شوند و ، گاهی دچار عزیزاناز
،  کمک کردن به مخاطبناهی با احترام گذاشتن، سلام کردن و و برخی موارد آمر  در-ب

) مثلاً نماز( به سمت عمل به معروف ، او را منکر سخنی بگویدبدون اینکه درباره معروف یا
  .می دارد منکر، باز کشانده یا از

  .ا می دهدعمل خود، به مخاطب درس پایبندي به ارزش ها ر ، با ناهیو گاهی آمر-ج
...)  هدیه کتاب مناسب و- فرد دیگر-یادداشت( ، بابهره گیري از راه واسطه  مواردي در-د

پدر  دوستان یا ازاز یا از منکر برکنارمی کند، مانند این که  ، دعوت و به معروفمخاطب را
  .کمک می گیرد مادر او و

تذکر زبانی او،   ومخاطب ناهی، با ارتباط فردي خود با گاهی آمر و :شیوه فردي و جمعی -5
معروف را محقق سازد، یا این که از انجام منکر یا ادامه آن  باشد و می تواند تاثیرگذار

 ،ر گروهی، سه یا چهار نفره یا بیشتر، تاثیرگذار نیست، اما اگتنهاییجلوگیري کند، ولی گاه به 
  .موثرتر می افتد ،با مخاطب گفت و گو کنند

  .اقدام نمایند منکر نهی از به معروف و ، به امره شرکت جمعی این صورت لازم است بدر
، به شرایط ویژه اي  و درباره بعضی از اشخاص، در برخی موارد ناهیآمر و :شیوه تدریجی -6

فراخوان تدریجی به معروف  خاص باید این مورد می کند وتشخیص می دهد، که در برخورد
نمی آید  مخاطب پدید این صورت یا تأثیر مثبتی در غیر نهی کند، زیرا در یا از منکر داشته باشد

 .گذاشت جاي خواهد منفی بر یا اثر و

 آمر و ناهی، در مواردي ممکن است با یک بار تذکر و یادآوري به مخاطب :شیوه تکرار -7
به معروف  خود، نتواند او را به انجام معروف یا ترك منکر وادار سازد، اما می داند، که اگر امر

ز منکر را، تکرار کند و چند بار به این کار اقدام نماید، در مخاطب تاثیرگذار، خواهد یا نهی ا
 .بود، باید از شیوه تکرار بهره گیرد
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 تداوم و استمرار، از دیگر شیوه هایی است، که آمر به معروف و ناهی از منکر، :شیوه تداوم -8
ه اگر آمر و ناهی، بداند که با در مواردي از آن استفاده می کند، منظور از تداوم این است ک

تاثیري در مخاطب، پدید نمی آید، اما اگر به شکل  )تکرار(یک مرتبه و یا حتی چند مرتبه 
مستمر و پیوسته او را به معروف فراخواند و از منکر باز دارد، موثر خواهد بود، لازم است این 

 .شیوه را به کارگیرد تا به هدف برسد

وارد و نسبت به بعضی افراد، آمر یا ناهی تشخیص می دهد که  در برخی م:شیوه ستایش -9
اگر از خوبی هاي مخاطب خود، مدح و ستایش کند، او در انجام معروف یا ترك منکر، عزم و 

به هرحال، . اراده بیشتري از خود نشان می دهد و به اصلاح رفتار ناشایست خود، می پردازد
هستند، که با انگشت گذاشتن بر روي آن ویژگی افراد داراي نقاط قوت و خصلت هاي خوبی 

  .خوب، می توان آنها را اصلاح کرد
توجه شود، که بیش ازاندازه لازم ستایش نشود،  ستایش افراد، باید مدح و  در-الف: ها نکته

 کبستایش، مرت مدح و پی داشته باشد، مانند اینکه در سوئی ممکن است در زیرا آثار
مام علی از این رو ا .غرور شود نخوت و ، دچاری شده یا مخاطبگویی یا گزافه گویدروغ 

 به اختصار، این کار را انجام  ستایش، می کنیمدح و )دیگران از(هرگاه : فرمورده اند)ع(
  .بده

 معنا و نظر ستایش از ویژگیهاي خوب افراد، به نوعی با تشویق افراد از ، تمجید و چون-ب
 .، خودداري گردید آوردن عنوان تشویق، شکل جداگانهزمشابهت دارد، ا تاثیر همانندي و

 جدي آن کارها ، آنان در کارهاي خوب، گذشته از این کهنسبت به صفات و تشویق افراد
  .را نیز اصلاح می کنند خود ، رفتارهاي دیگرترمی شوند

 که اگر نکوهش و دهد ، تشخیص می ناهیافراد، آمر و اي موارد و پاره  در:شیوه نکوهش -10
  .بود خواهد ، نسبت به ترك معروف یا انجام منکر بپردازد مؤثرلامت فردم

  :ها نکته
هاي گریزان از حق  ملامت برخی انسان آیات متعددي به سرزنش و قرآن کریم نیز در- الف

  .کرده است متنوعی از آنان یاد تعبیرهاي متفاوت و با پرداخته و
کنی، به   مذمت میاگر دیگران را :موده اندمذمت کردن افراد، فر در مورد) ع(امام علی -ب

  .، اکتفا کناندکی از آن
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را  او آورد، و مخاطب پدید ، در پیامدهاي منفیو زیرا مذمت بیش از حد، ممکن است آثار
، اصلاح رفتار این افراد،  این صورت، در برد، بدیهی است، بیشتر فرو زشتدر رفتار ناپسند و

  .گردد دشوارتر می سخت تر و
از این (رود،  به شمار می) اي از آن  مرحلهو( مصادیق تنبیه ملامت دیگران، از سرزنش و-ج

 در ، هرچه تنبیه).خودداري شده است مستقل، ، به شکل جداگانه ورو، از آوردن عنوان تنبیه
  .واقع گردد تواند موثر می مواردي خاص، در خود، مراحل دیگر

. اند مقوله جداگانه دشنام دادن اشتباه کرد، زیرا دو ونباید با بدزبانی  نکوهش را سرزنش و-د
 .سازد می پرخاشگر اي و ، عقده دیگران را سرخوردهمنفی دارد و ، آثار دشنام دادنبدزبانی و

 :توان بهره گرفت، به عنوان نمونه نکوهش افراد، از راه کارهاي مختلف می در-و

A -خود، دچارر ناشایستبه کا، او را نسبت  احساسات مخاطب با تحریک عواطف و  
  .به اصلاح رفتار، بنماییم پشیمانی و وادار ندامت و

B-با تحریک غیرت دینی یا غیرت انسانی .  
C-فلانی کمتري که  تو از مگر : با ایجاد انگیزه رقابت با دیگران، مانند این که گفته شود

  هستی؟ ناپسند گرفتار این کار کارهایش موفق است، ولی تو او در
 سوي فرد از ترك منکر انجام آن و راه هاي تحقق معروف و یکی دیگر از:یوه کنترلش -11

بداند، که  مراقبت بر رفتار مخاطب است، به گونه اي که خود او یا افراد، شیوه اعمال کنترل و
  .دارد قرار نظر زیر
 ، در غفلت زدگیاثر برخی از افراد، گاه بر: مسئولیت ها شیوه یادآوري نعمت ها و -12

ه اگر پاره اي از گناهان کبیره را مرتکب می شوند، ک جراي واجب ها، سستی می ورزند یاا
نعمت هایی است، که ...، این قدرت سلامتی جسم و من؛ عزیزکسی به آنان یادآوري کندکه

، استفاده  از نعمت هایششکر خداوند و خداوند به تو ارزانی داشته است، سپاس گزاري از
  .داده است قرار خوشبختی تو راهی است که براي سعادت ودر  درست از آنها و

 ، شکر آنبرابر مسئولیت هاي انسان در نیز  بنابراین نعمت هایی که خداوند به انسان داده است و
که ( کفران نعمت هاي اوو تجلی می یابد اطاعت پروردگار، می طلبد، که در سپاس آدمی را و

  .می گردد زوال نعمت هاعمل  ،)فرمانی حق رخ می نماید نا در
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به  ، با بیان پاداش عمل خوب، می تواند مخاطب را ناهیگاهی آمر و :شیوه بیان پاداش -13
 منکر، او را از انجام یا تکرار آن باز عمل زشت و عقاب و با بیان کیفر و انجام آن ترغیب کند و

  .دارد
انش آموز،کارمند، ناشایست فرزند، د برخی موارد، براي اصلاح رفتار در :شیوه تغافل -14

به غفلت   یعنی خود راتغافل. عمل مخاطب است برابر ، بهترین واکنش، تغافل در...دوست و
،  با این که آن کار را دیدي، و شنیده اي، آن را نشنیده بگیريزدن، یعنی با اینکه آن حرف را

خود  از رفتاراین واکنش شما سبب می شود تا فرد  !نیاوري به روي خود آن را ندیده بگیري و
این  در. بازسازي آبروي از دست رفته اش برآید و خود پی اصلاح رفتار در شرمنده شود و

  .، گاه نتیجه عکس می دهد صریحبرخورد موارد،
 جایگزین رفتارهاي نامناسب را ، رفتارهاي مناسب و سنیبراي هر : ارائه جایگزینشیوه -15

نهی  به معروف و حوزه امر ند، اما آن چه درراه کارهاي اجرایی آن را پیش بینی کن تعریف و
داشته باشد، این است که  کنکاش قرار مورد ، باید ناهیدر محدوده شناخت آمر و و از منکر

  .دیگري بدهند انجام کار گاه به فردي که عمل نادرستی انجام می دهد، پیشنهاد
رایش دارند، از جامعه ابهنجار گبرخی افراد که به رفتارهاي ن :روانی -شیوه تخلیه روحی  -16

، در زندگی این  تربیت دینیطرد می شوند، جاي برخوردهاي عاطفی و) ، مدرسه ، محیطخانه(
کم رنگی از آن را می توان مشاهده کرد، معمولاً به این افراد  یا حضور اشخاص، خالی است و

آنان سایه ، بر روح شده است، از این رو عقده اي بزرگگفتار آنان بی توجهی  و رفتار و
براي آنان تیره  اندوهی جانکاه، آینده را رنجی ریشه دار با آنان همراه گردیده است و انداخته و

 ، در روانیکرده است، چنین روح و خانه دل آنان، زاد و ولد جلوه می دهد، افسردگی در تار و
 رو به برخی شکست می کند، از این یا احساس شکننده می شود و ، بسیار مشکلات زندگیبرابر

بپوشاند، مانند؛ کشیدن سیگار، اعتیاد به  اعمال نادرست روي می آورد، تا آن احساس تلخ را
  ...، قماربازي و دوستان ناباب، معاشرت با به مشروبات الکیموادمخدر، اعتیاد
، تا درد دل خود را  صالح و شایسته اي را نیافته اندهرگز فرد در عمر خود، ،برخی از این افراد

وقت گذاشتن و گوش دادن به سخنان آنان، تا . براي او بازگو کنند و از او راهنمایی بخواهند
  .حد زیادي آنان را آرام می کند
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 از زندگی خود در ناآگاهانه، ، آگاهانه یا ندانندیا مردم بدانند:  استناد به الگوهاشیوه -17
راه  نوع لباس،  پوشیدن وحتی چگونگی لباس و گفتار رفتار و الگوهایی،سرمشق می گیرند و

، بنابراین بهتر آن است. ی بندندم به کار گرفته و آن الگوها، فرا از را...حرف زدن و رفتن و
انسانهاي کامل قراردهد، که همه  یافته و انسان ، الگوهاي رفتاري خود را، افرادي رشد

  .هوس هوا و رفتارآنان برمبناي آموزه هاي الهی بوده است، نه از سر
نهی از منکر، انجام  به معروف و پیش از این گفته شد، هدف از امر:وه تنظیم روابطشی -18

 یا کم و ، گاهی با ایجاد ارتباط با مخاطب و این هدف.ترك منکراست دادن معروف و
،  به سه گونه- با توجه به شرایط– زیادکردن ارتباط، به دست می آید، تنظیم رابطه با مخاطب

  :شکل می گیرد
  ترش روابط گس-الف

 کم و ، اگر در معاشرت و رفت و آمد،آمر یا ناهی تشخیص دهد:ازي روابط محدودس-ب
  .در مخاطب اثر مثبت خواهد گذاشت ،کیف آن را کاهش دهد

نظر  به خود می آیند و در رفتار خود تجدید ، برخی افراد با قطع رابطه: قطع روابط-ج
             .                                  کنند می

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  آشنایی با مباحث عمومی، مفاهیم و ارزش هاي سازمانی 

-٦٢ - 

  
  
  
  
  

  
  
  
  

  بخش دوم
  هاي سازمانی آشنایی با برخی مفاهیم و ارزش
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  مدیریت اخلاقی
  

  : اهداف رفتاري
  :رود ایان مطالعه تعاریف و مبانی نظري، از فراگیر انتظار میدر پ

  .دیدگاه اسلام را بیان کند هاي عمومی مدیریت از ویژگی
  .ها را تعریف کند اخلاقی سازمان منشور

  .ها را توضیح دهد اخلاقی سازمان چگونگی تهیه منشور
  .کلام مولاعلی را بیان کند دیدگاه نهج البلاغه و مصالح چهارگانه از

  
  

 :مقدمه
علاوه بر , رهبران در دستگاههاي مختلف لازم است براي انجام فعالیتهاي دستگاه خودمدیران 

 اي از مفاهیم و سازه هاي مربوط به اخلاق و ارزشهاي ملاکهاي قانونی و سازمانی مجموعه
 دارا باشند و این مفاهیم و سازه ها را به سازمانی خود، راي به انجام رساندن امورب سازمانی را 

تا بدین سان به . صورت رهنموددر رفتار و کردار خود در سازمان و در نظام اداري نمایان سازند
  .پیش روندسوي سبک و روش مناسب و مطلوب 

  
  دین باوران منظر منشور اخلاقی از مدیریت اخلاقی و

اشاره  زیر به موارد ،دیدگاه اسلام بیان ویژگیهاي عمومی مدیریت از در)1378(سبحانی  استاد
  :می کند

  ایمان به ارزش کار .1
  تعهد امانت و .2
 دانایی .3

 توانایی .4

 دادگري در میان زیردستان .5

 احترام به افکار دیگران  .6
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 تصمیم  رندگی درب قاطعیت و .7

  مردمی بودن فروتنی یا تواضع و .8
  حسن سابقه .9

  درشتی  نرمی و داشتن آمیزه اي از .10
  مخالفان برابر بزرگواري در بزرگ منشی و .11
  انتقادپذیري  .12
  آشنایی به زمان .13
 دوراندیشی  .14

  
  

 کارگزاران رفتار اخلاق در

کی از منشورهاي  ی.هاي اداري است دستگاه خدمت به مردم وظیفه عمده دولت و اسلام، نظر از
به مالک اشتر است که به هنگام انتصاب او به ) ع(جاودانه تاریخ بشریت، عهدنامه امام علی

 حضرت علی .استانداري مصر آن را به عنوان قانون اساسی کشورداري در اختیار مالک قرار داد
- رزي با مردممهرو - مهار نفس-تقواي الهی  به کرات حاکمان خودرا به هاي خود نامه در )ع(
 دقت عمل در -  توجه جدي به توده هاي ضعیف- نگاه پدرانه به مردم-پرهیز از غرور قدرت  

 اجراي عدالت و محبت به مردم اصلی ترین - رفتار افرد تحت امر و رسیدگی به امور متخلفین
مالک به ) ع(علی حضرت  .  تاکید نموده اند تشویق افراد پرتلاش و صالح- مسیولیت کارگزار

با آنان با به پذیرفتن افراد شاکی اختصاص دهد و  را مشخصیزمان ،تاکید نمود که روزانه 
حکم  آنها کسانی که بر و  بین خود!زنهار" و می فرمودند کند، رفتاراحترام و صبر , مهربانی 

  ." مقام حایل نکنیرانی حجاب جاه و
میل و سلیقه شخصی خود طبق  یا وندباشنباید خودخواه و خود راي دیران در جامعه اسلامی م

عمل نمایند و وظیفه دارند در انجام کلیه امورات خود ضابطه مند باشند و همیشه قوانین اسلام را 
در کلیه کتب اسلامی درباره رعایت عدالت . در انجام وظایف و تصمیمات خود در نظر گیرند

 در اسلام تاکید زیادي بر .رار گرفته استو برابري در اداره امور و فعالیتها مورد تاکید بسیاري ق
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پس ضرورت دارد در انتخاب . شایسته سالاري در انتخاب مدیران و کارگزاران گردیده است
  . یک مدیر این اصل مدنظر قرار گیرد و همواره افراد شایسته منصوب گردند

 تاکید شده همچنین در اسلام بر انجام صحیح امور مربوط به خدمات عمومی بوسیله کارکنان
 در این راستا در یک جامعه اسلامی انجام امور با سلیقه شخصی مردود می باشدو کلیه .است 

کارکنان باید وظایف خود را مطابق مقررات و قوانین اسلامی موجود و اطاعت و انضباط انجام 
  . مهار کننددهند و در این راه نیز خواسته هاي نامشروع و نامعقول خود را کنار گذارندو آنها را

اگر در جامعه جو و فرهنگ سازمانی به صورتی باشد که کارمندان به گونه اي عمل نمایند که 
کار را عبادت تلقی نموده و انجام آن را توسط خود لطف و مرحمتی که از سوي پروردگار به 

 انجام می توان مطمئن بود که مردم محوري در ارائه خدمات و. باور کنند , آنها عطا شده است 
دراین صورت است که کار با جدیت تمام انجام می شود . بر آن جامعه حاکم گردددرست کار

 کار امروز را به "به قول معروف , به صورتی که کارهاي هر روز در همان روز انجام می گیرد 
  .بر جامعه حاکم می گردد"فردا مینداز 

هیچ گاه نباید . مشورت است , دد موضوع دیگري که در جوامع اسلامی باید به آن توجه گر
در خصوص . این تصور پیش آید که فردي خود را عاقلترین فرض نموده و خود رایی نماید 

نیز در ) ع ( حضرت علی . این موضوع در قران نیز انسانها به شورا و مشورت سفارش شده اند
با اهلش  امور یند درمی فرما نیز و شوید تباه می اگر مشورت نکنید: این باره می فرمایند 

  ."خودرایی بپرهیزید از و مشورت کنید
: در اسلام در خصوص اصولی که باید به عنوان رفتار اداري مد نظر قرار گیرند بر مواردي مانند 

تحریم  ،فتن خدمت به عنوان یک موهبت الهیگر نظر گیري به سمت در جهت نقش خدمت و
 سهولت دسترسی به آن برابر در برابري تمام افراد توجه به مشارکت حکومت قانون و استبداد و

 نیاز کارگزاران دولت، رسیدگی به شکایات مردم از ، شایسته گزینی سالاري وماموران شایسته
 گان از چراي سوء استفاده کنند بی چون و محکومیت صریح و، به یک نظام نظارتی قابل اعتماد

 انتخاب شخص مناسب براي ،رفیق بازي  وخویش پروري قوم و  اجتناب از،موقعیت قدرت و
 اجتناب از، طرز عمل قبلی او و توجه به سوابق کارمند ، کارکنانکار  مشاهده طرز،شغل مناسب

  روابط به توجه،رعایت مدیریت زمان به تعویق افتادن امور و  اجتناب از،اندازه قدرت تمرکز بی
  .ش شده است  دستگاه خدمات عمومی سفارموازنه در  ایجاد،انسانی
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   ها اخلاقی سازمان منشور

سندي است رسمی که اصول اخلاقی و شئونات معنوي و ارزشی یک نهاد یا منشور اخلاقی 
در این سند انتظاراتی که نهاد یا گروه از نظر رفتارهاي اخلاقی از . گروه در آن قید شده است

ر آن معیارهاي ارزشی و اخلاقی که دسندي است   منشور اخلاقی .شود افراد دارد نیز نوشته می
که باید در میان کارگزاران موجود باشد تا باعث وحدت رویه و روش در بین آنان گردد 

  . شودهاي ارزشی سازمان   آرمانتدوین می شود تا باعث هدایت رفتار و کردار آنان به سمت 
ی و مصلحت منافع جمع, منشور اخلاقی باید بر حفظ آزادي و ارزشهاي فردي و انسانی 

  .اجتماعی بنیان گردد
صول اخلاقی معیارهاي فکري و رفتاري را فراهم می کند تا از طریق آنها کارکنان به ا

آنها . مسوولیت و وظایف خود در مقابل سازمان، جامعه، حرفه، همکاران و مراجعان پی ببرند
ما بعنوان . نندهمچنین معیارهایی براي قضاوت در مورد عملکرد یا توجیه آن فراهم می ک

ول هستیم و به عنوان ئآنها خدمت می کنیم مس  متخصص حرفه اي در مقابل کسانی که به
شهروند وظیفه داریم که از دانش خاص خودمان براي خیر جامعه استفاده کنیم و به عنوان 

  .عضوي از خانواده بشریت، مسوولیت حفظ و حمایت از منزلت انسانی را بر عهده بگیریم
اخلاقیات سازمانی  ارویک منشورظر ون از : تعریف جامعی بیان کرده است)1981( وارویک

  .گونه مصلحت باشد بگیرنده چهار در باید
  مصلحت عمومی)اول

  قانونی  مصلحت حکومتی و)دوم 
  حرفه اي مصلحت سازمانی و)سوم

  مصلحت فردي )چهارم 
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  مردم ارتباط با اخلاقی سازمان در تدوین منشور

تدوین  نسبت به تهیه و  موظفندها دستگاه- از مصوبات طرح تکریم ارباب رجوع 4ماده  مطابق 
اخلاقی براي تثبیت  توجه به مبانی اعتقادي و با موارد اخلاقی سازمان متبوع مشتمل بر منشور

  .احترام به مردم اقدام نمایند جهت ارج نهادن و انتظار رفتارهاي مناسب شغلی مورد
  ....آراستگی لباس نظم و ، وقت شناسی،ی براي ارائه خدمات به مردم آمادگ نظم و-الف

خوش  ارائه خدمات به مردم همکاري و انصاف در عدالت و نزاکت، ، رعایت ادب-ب
  برخوردي

به خدمت  نیاز هنگام مورد توضیحات کافی در  آمادگی براي ارائه اطلاعات و-ج
  گیرندگان 

  فعالیتها و نوع کار ب بامتناس تمایلات مثبت به کار،  وجود-د
فضاي مناسب اداري براي   براي احترام به ارباب رجوع کلیه واحدهاي اجرایی موظفند-هـ
آنان  استقرار براي آسایش و تسهیلات لازم را امکانات و و ارباب رجوع اختصاص دهند حضور

  .فراهم نمایند
  

   )ع(علی  کلام مولا دیدگاه نهج البلاغه و مصالح چهارگانه از
  مصلحت عمومی 

در حقیقت، مصلحت عمومی همان . صلحت عمومی منفعت مشترك همه اعضاي جامعه است
به این ترتیب، مصلحت عمومی امري است که به کیان جمع و اصل .  است"نفع حیات جمعی"

اقتضاي حداقلی (زندگی جمعی مربوط می شود و، از این رو، از ماهیتی جمعی، حداقلی 
 مصلحت عمومی، به برخی از خصوص با در.قی بی طرف برخوردار است، آلی و اخلا)عدالت

 روشن براي  یک رهنمودي استشودکه هر نهج البلاغه اشاره می گزاره هاي مندرج در
  .هدایت کنندگان جامعه سیاستگذاران و

 و خدا کنم به ترس از سفارش می رسد که نامه من بدو کسانم را همه فرزندانم و و شما-1
گفت آشتی دادن  شنیدم که می )ص( شما جد که من از یکدیگر آشتی با و کارهای گآراست
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شماست  هاي کور موجب بینایی درون خدا ترس از . روزه سالیاننماز و است از میان مردم بهتر
  .زداینده فساد درمان بیماري کالبدهاتان و و
 یره نگاهشان کنی، یاخ کن گاهی که گوشه چشم به آنان افکنی یا همگان یکسان رفتار با-2

 و ناتوانان نبندند طمع ستم بر تو بزرگان در به یکی تحیتی رسانی، تا به اشارت خوانی یا یکی را
  .عدالتت مایوس نگردند ناتوانان از

میانه  .تفریط دوري جوید از افراط و و حال آن دسته درباره من نیکوست که راه میانه پوید-3
 .زیادروي دست بدار از روباش و

ل گرفته منسجم شک ویژگی هماهنگ و چند با )ع(کلام مولاعلی بدین ترتیب مصلحت عامه در
مدیران  تعادل رهبران و میانه روي، عدالت انصاف، ، خداترسی،مصلحت عامه باتقوي. است

 .عالی تعیین می شود

  :  قانونی مصلحت حکومتی و
 آن مصوبچوب اصول و موزاین  هر اجتماع انسانی در چارقانونی منافع حکومتی و مصالح و

 کارگزاران هر سازمان موظفند به این اصول پایبند بوده و خود را موظف .می شوندجامعه بیان 
, کارگزاران موظفند به جاي اطاعت کورکورانه و بدون دلیل و منطق . به رعایت آنها بدانند

مصالح  با مصالح قانونی را انطباق وارباب رجوع خود مصالح  با  را دریابند و آنروح قانون را
   .اجرا نمایندعامه 
  :فرمایند قانونی می خصوص مصلحت حکومتی و در )ع(علی

مردم بدان وسیله به  و اند نموده که بزرگان امت بدان رفتارریزد   هم میبر آیین پسندیده اي را-1
هاي نیک  نتس آیینی رامنه که چیزي از و اند سازش کرده یکدیگر رعیت با و هم پیوسته اند،

 .ماند تو گناه شکستن آن بر و آن نهنده سنت باشد پاداش از تا زیان رساند گذشته را

 در و روزهاي بیم نخوابد فرستادم که در به سوي شما را بندگان خدا من بنده اي از بعد اما-2
  .درا فرمان بری او و بشنوید را سخن او آنچه حق بود... دنتابدشمن روي بر ساعتهاي ترس از

رعایت  گرو قانونی در مصلحت حکومتی و مشاهده می شود )ع(کلام مولاعلی همچنانکه در
اصلاح  آن حک و در بررسی و قانون را باید گذشت زمان نیز قانون اجراي درست آن است با

  .ازلی است که حکم آن ابدي و کتاب خدا در مگر .کند ایجاد لازم را
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  اي  مصلحت سازمانی حرفه
, قانونی ,  حرفه ايعنوان شخصیتی حقوقی، در حیات سازمانی خود با مسائل سازمان به 

در زندگی شغلی، غالباً در مقام   زین جمله دغدغه هاي . فراوانی مواجه استسازمانی , شخصی 
 پرسد تکلیفبخود را بلاتکلیف یابد و از خودکن است ممتصمیم گیري بروز می کند و فرد، 

  ن چیست؟م
 که هیچ یک بر به گونه اي توجه شود سازمانی باید و ، شخصی قانونی،به مصالح عمومی
 یک مکمل دیگري شود بلکه هر توجه به یکی موجب غفلت دیگري نشود و دیگري غلبه نکند

توجه به  تخصص گرایی، ،  بهره وري.به وجود آورد متعالی را متعادل، ، مجموعه اي متکاملو
 زمره مقوله هایی هستند که در سازمان از وحدت در ایجاد رشته کاري و علم در دانش و

  .باشند مدنظر حرفه اي باید مصالح سازمانی و
  :اي دلالت دارد حرفه مصلحت سازمانی و بر نیز) ع(علی   مولا کلاماز زیر موارد

 و به هم فراهم آورد را ها جایگاه رشته اي است که مهره این کار، در جایگاه زمامدار-1
به  دیگر و میان روند از و پراکنده شوند ها مهره رشته ببرد اگر دارد  دیگرضمیمه برخی را

  .تمامی فراهم نیاید
بدان  را نیست بلکه برگردنت امانتی است آنکه تو عهده توست نانخورش تو کاري که بر-2

  .به عهده ات گذارده نگهبانی امانت را ، گماردهکار
که مراقب  ایشان بگمار وفاپیشه بر و راستگوناظري  و کارهاي آنان مراقبت دار پس بر-3

  .رعیت مهربانی است بر و ، کننده آنهاست به رعایت امانتوادار ،ارهاشاندرک نهایی تو
  مصلحت شخصی

هـاي   مصالح شخصی، مقابل مصالح عام بوده و عبارت است از مصالح مربوط به افـراد یـا گـروه            
در مـصالح مرسـله آن چـه واجـب     .فراد جامعه خاص؛ در مقابل مصالح مربوط به عموم یا بیشتر ا         

است رعایـت مـصالح عمـوم اسـت و در تعـارض میـان مـصلحت اشـخاص و مـصلحت عمـوم،               
  .شود مصلحت اشخاص نادیده گرفته می

  .خلاصه کرد زیر موارد می توان در) ع(امام علی  دید از مصلحت شخصی را
o خودپسندي پیشه نکنید انجام دادن امور، در.  
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o باشید شکیبا و خویشتندار. 

o مبرید یاد از همه امور در پرهیزکاري را. 

o گردانید نیکو کردارتان را و باشید درستکار و راستگو. 
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  شهروندمداري
  : اهداف رفتاري

  :ایان مطالعه تعاریف و مبانی نظري، از فراگیر انتظار می روددر پ
  .هاي شهروندمداري را نام ببرد روش

  .استاندارد خدمات براي خدمت گیرندگان را توضیح دهدتدوین 
  .رویکرد درون مدار را شرح دهد

  .امکان دسترسی به خدمات را بیان کند روش بهبود
  .اهمیت اندازه گیري رضایت شهروندان را شرح دهد

  .بداند استفاده ازتکنولوژي مدرن در سازمان را
  .عناوین مربوط به منشور شهروندي را بازگو نماید

  .بخش دولتی را بیان نماید محدودیت هاي شهروندمداري در
 .استراتژ هاي جدید شهروند گرایی را توضیح دهد

خدمت نحوه و نوع  تا مدیران تمایل داشتند, درکشورهاي مختلف وازسالهاي گذشته تا کنون 
همانگونه که ارائه خدمات دربخشهاي خصوصی صورت می گیرد رسانی خود را تغییر دهندو

توجه  ,خدماتاین  ازهاده کنندرسایربخشهانیز انجام گیردودراین بین به خواسته هاي افراد استفد
 مشتري در جهتضرورت تغییر فرهنگ کار و سازمان  که این نوع نگرش با توجه به .شود

ترجیح می دهند کشورها حتی برخی از در این راستا . ي می باشدمداري یا ارباب رجوع محور
ده از واژه مشتري محوري، از عبارت شهروند محوري استفاده شود و بر این اساس به جاي استفا

براي سازمانهاي عمومی، ارائه خدمات مناسب تر و  .گستره خدمت رسانی خود را توسعه بخشند
توجه بیشتر به ارباب رجوع ضرورت پیدا می کند، چرا که داور نهایی کیفیت خدمات عمومی 

ین بهبود کیفیت در سازمانهاي عمومی مستلزم تعاملات این سازمان ها بنابرا. ارباب رجوع است
هر سازمانی که با آینده نگري و دقت بیشتري، تمایلات . در ارائه خدمات باکیفیت به مردم است

و خواسته هاي مراجعه کنندگان را برآورده کرده و براساس آن خط مشی ها و سیاستهاي خود 
  .ي طولانی مدت حفظ و دوام خود را به نوعی تضمین کندرا اتخاذ کند، می تواند برا

 
  مشتري مداري هاي دولتی و سازمان
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انگیزه هاي  با اقدامات مختلفی را ،سازمانهاي دولتی کوشیده اند در جهت مشتري مداري
توسعه کارایی : اشاره کردکه ازآن جمله می توان به این موارد  پیش گرفتند متفاوت در

استفاده ازمنابع  برون سپاري فعالیتها و ، رویکردهاي استراتژیکاساس بر عملکرد ،عملیاتی
 اساس نیاز بر سازماندهی مجدد فرایندهاي کار ،رقابت پذیري ،حرفه گرایی ،بیرون سازمان

تبدیل  آن به طور کلی سازمانهاي دولتی براي اصلاح نظام اداري و نظایر مشتریان و/مراجعان
باید  یا ( اند داده قرار خود سرلوحه کار در را داري سه هدف زیرشدن به مجموعه اي مشتري م

  ).بدهند
  اثربخشی ارائه خدمات دولتی  بهبود -
  بهبود کارایی داخلی سازمان  -
 )ارزش قایل شدن براي پولی که هزینه می شود(عمل کردن  اقتصادي اندیشیدن و -
 

  :بود خواهد امکان پذیر اتخاذ روشهاي زیر شهروندمداري با
نهادینه  برنظارتی اقدامات :تدوین استاندارد خدمات براي خدمت گیرندگان-فال

همچنین  ی مشخص براي خدمات دولتی ویتدوین استانداردهابا  سازي فرهنگ شهروند مداري
 .کیفیت خدمات شکل گرفته است اساس معیارهاي بهره وري و بر ارزیابی عملکردتوجه به 

، در کشورهاي گوناگون بر شهروند مداريی ارائه خدمات براي اطمینان از کارایی و اثربخش
توجه به منشور شهروندي در هر کشور نشان .  ویژه و زیادي تاکید شده استاجراي برنامه هاي

دهنده متعهد بودن آن کشور به تامین و ارائه صحیح خدمات به شهروندان با توجه به 
ت که به وسیله سازمانهاي خدمات منشور شهروندي سندي اس. استانداردهاي خاص خود است

دهنده با هدف پاسخگویی و اثربخشی طراحی و تنظیم می شود و این کار صرفاً به یک 
تشکیلات دولتی یا وزارت خانه محدود نمی شود، بلکه تمام سازمانهاي دولتی که به نوعی 

ار شهروندان قرار خدمات به مردم ارائه می دهند می توانند منشور شهروندي تهیه کنند و در اختی
   دهند

 :منشورهاي شهروندي متضمن اصولی است که رعایت آنها الزامی است

این استانداردها باید به اطلاع .  براي کیفیت و کمیت خدمات استانداردهایی وجود دارد-
  .دریافت کنندگان خدمات عمومی برسد
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د سازمانی باید منتشر شود  همزمان با اعلام استانداردهاي کیفی و کمی خدمات، نتایج عملکر-
  .به اطلاع عموم برسد

 اطلاعات صحیح ازچگونگی ارائه خدمات،هزینه آنهاوافرادي که بایدخدمات راارائه کنند، -
  .منتشر شود

 احترام به ارباب رجوع و همراهی کارکنان با آنان اصلی خدشه ناپذیر است و همه مردم به این -
  .امر واقفند

د نام و مشخصات اداري خود را روي سینه نصب کنند تا ارباب رجوع  کارکنان دولت موظفن-
  .براحتی آنان را بشناسند

 در صورتی که به هر دلیل رفتار اداري با استاندارد تعیین شده مطابقت نداشته باشد، کارمند -
  .موظف به عذرخواهی است

ت وارده به دریافت  روشهایی براي شکایت از رفتار بد اداري پیش بینی شده است و خسارا-
  .کنندگان خدمات باید به گونه اي مناسب جبران شود

 بخش دولتی هاي شهروندمداري در محدودیت
یی که در رابطه با شهروند مداري در بخش دولتی ممکن است وجود ها برخی از این محدودیت

  :از عبارتند شود، می بخش خصوصی آشکارتر قیاس بخش دولتی با که در ،داشته باشد 
به منظور دریافت خدمات حق  مواقع براي رفتن به جایی دیگر اکثر مشتریان بخش دولتی در-1

   .انتخاب ندارند
توانند  گیرند نمی می )مراجعان(مشتریان  از وقتی اطلاعاتی را ،هاي دولتی سازمان بسیاري از-2
  .در دست مقامات بالاتراستقدرت  زیرا آن اساس عمل کنند، بر
نقش  .نگرفتن نقش شهروندان است نظر به معنی در شهروند ن مفهوم مشتري بادانست برابر-3

 از مفهوم شهروند صرف نظر . مسئولیت کمتري نسبت به شهروندان دارند ومشتریان نقش

 مشارکت فعال و ؛مفهوم شهروندي اما جوهر شود جامعه می شامل همه افراد ،مصادیق آن

  .ومی است اداره امور عم داوطلبانه شهروندان در
 مشتریان رویکردي  به خدماتارتباط با در ها  برخی ازسازمان:  رویکرد درون مدار-  ب

تعریف  ارائه دهندگان خدمات استانداردهایی را :این حالت در اند اتخاذ کرده اساساً درون مدار
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 را اج ودهند توجه قرار ارائه خدمات مورد در را آنها تا کوشند سپس می و منتشرمی کنند و

  .کنند
ولی از این حق  یا تدوین استانداردها دخالتی ندارند، انتخاب معیارها این اساس شهروندان در بر

ادعاي خسارت  مشکلاتی براي آنهارخ دهد، که اگر استانداردها رعایت نشوند و برخوردارند
  . غرامت کنند یا

ن نمودن کوشش در جهت آسا  شهروندمداري،در:امکان دسترسی به خدمات بهبود-ج
روشهاي  ارائه خدمات براي عموم مردم جامعه در نظر گرفته شود که این کار بوسیله توجه به

  . می شود مطلوبیت ساعات کارانجام تکنولوژي اطلاعات وبکارگیري   خدمت رسانی،مختلف
  
رضایتمندي ماحصل فعالیت کل نظام اجتماعی به :اندازه گیري رضایت شهروندان- د

هاي نظام اجتماعی  هاي همه حوزه ها و فعالیت ست و نتیجه ارتقاي شاخصمفهوم کلان آن ا
هاي مناسب براي بهبود  همین دلیل طراحی برنامه دهد؛ به خودش را در این شاخص نشان می

  .رضایتمندي از زندگی باید در سرلوحه فعالیت دولت قرار گیرد
 .اهمیت خاصی داردشهروندان  مشارکت موثر ،راستاي تحقق اصول شهروندمداري در

که نیازها  تا سازمانهاي دولتی اطمینان یابند مشارکت شهروندان زمینه مناسبی فراهم می سازد
   قبال حس مسئولیت مشترك در و گیرد توجه قرار مختلف مردم مورد هاي اقشار خواسته

   .ها فراهم شود داد فعالیت برون
 خدمات موجود تا دارند و انتظار آنها ی ازسازمانهاي دولتی باید دریابند که مردم چه خدمات

  بسیاري ازسازمانهاي این راستا، در .توانسته است به این انتظارات جامه عمل بپوشاند چه حد

 ،نفع هاي ذي گروه برگزاري جلسات منظم با ،اندازه گیري رضایت مشتریان هایی نظیر روش
  .کنند استفاده می )داي مشترين( گوش فرادادن به نظریات آنها عامه و از کسب بازخور

  

 پست الکترونیک، طریق اینترنت و  ازدولت الکترونیک:تکنولوژي مدرن استفاده از- ـه

 و مشارکت شهروندان تسهیل می کند براي بهبود خدمات و خارجی را ارتباطهاي داخلی و
 ت و هاي ارتباط می تواند ارتباطايتکنولوژ مشتریان خواهد شد باعث افزایش حمایت از
امکان ارائه خدمات یک پارچه سازمانهاي  و تسهیل کند پایین را و ساختارهاي سازمانی بالا
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تکنولوژي هاي ارتباطی  تغییر شهروندان با .فراهم سازد را ین آنها بهماهنگی بیشتر دولتی و
وقع م هر و هاي دولتی تعامل داشته باشند سازمان با تمام ساعات شبانه روز که در انتظار دارند

 .به خدمات دسترسی داشته باشند گیرند، صف قرار بخواهند بی آنکه به مدت زمان طولانی در
 و مسئولیتها در ،تکنولوژي هاي اطلاعاتی با مجبورند ضمن تطبیق خود دولتها این رو، از

  .کنند ایجاد عدم تمرکز تصدي گري ها
  
  شهروندگرایی نیازمند استراتژي جدید- و

  ):  2001باگاس،( توان به موارد زیر اشاره کرد ها می  استراتژيها و از جمله اقدام
  .تغییر نگرش در ارائه خدمات از توجه به عرضه به توجه به تقاضا-
  .تغییر نگرش در ارائه خدمات انبوه به سمت خدمات سفارشی-
  .عوض خدمات یکپارچه حرکت به سمت ارائه خدمات بخشی در-
  .اي ت وظیفهارائه خدمات جامع به جاي خدما-
  .ارائه خدمات خاص به جاي خدمات عمومی-
  .ارائه خدمات پیشگیرانه به جاي خدمات واکنشی-
  .ایجاد مشارکت فعال در مشتریان و شهروندان به جاي مشارکت منفعل-
  .چند کاناله کردن ارائه خدمات به جاي کانالهاي انحصاري-

ور براي بهبود کیفیت خدمات هرچند که شهروندي موضوعی است که صرفا به عنوان مح
عمومی نیست و براي نظام مدیریت شهري و قبل از همه آنها براي بخش خصوصی هم کاربرد 
دارد، ولی طرح آن درحد خدمات عمومی و دولتی براي آن است که دولتها بار دیگر بر 
رضایت عمومی شهروندان و ارباب رجوع و بهبود کیفیت خدمات تاکید کنند و منشور 

  .وندي را وسیله اي براي ارتقاي این رضایت عمومی قرار دهندشهر
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  طرح تکریم ارباب رجوع
  : اهداف رفتاري

  :رود ، از فراگیر انتظار میایان مطالعه تعاریف و مبانی نظريدر پ
  . را بیان کندمستندسازي نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوعموارد ضروري جهت 

  .را تدوین نمایدارتباط با مردم در  خودمنشور اخلاقی سازمان 
  . را اطلاع رسانی نمایدنحوه ارائه خدمات به مردم

  . را توضیح دهدهاي ارائه خدمات به مردم روش
  . را بداندهاي اجرایی با مردم نظارت بر حسن رفتار کارکنان دستگاههاي  روش

  
نامه طرح تکریم مردم و جلب رضایت ارباب رجوع در  صویبهایی از ت بخش

  نظام اداري
آنها مستلزم  هایی که شمول قانون بر شرکت هاي دولتی و شرکت ها، موسسات، کلیه وزارتخانه

هایی  نهادهاي انقلاب اسلامی و سایر دستگاه ها، شهرداري ها، یا تصریح نام است، بانک ذکر
  .کنند که به نحوي از بودجه عمومی دولت استفاده می

 سازمان مدیریت و  بنا به پیشنهاد25/01/1381ه مورخ نودمین جلس شوراي عالی اداري در

واحدهاي  به منظور تکریم و جلب رضایت ارباب رجوع نسبت به عملکرد ریزي کشور برنامه
هاي دولتی،  ها، موسسات و شرکت ها، سازمان کلیه وزارتخانه تصویب نمود، اجرایی کشور

 یا تصریح نام هستند، از جمله نیروي ها و موسساتی که شمول قانون بر آنها مستلزم ذکر شرکت
انتظامی، شهرداري تهران و سایر شهرداري ها، بانک ها و شرکت هاي بیمه، همچنین موسسات 
و نهادهاي عمومی غیر دولتی و نهادهاي انقلاب اسلامی که از بودجه عمومی دولت استفاده 

  .نسبت به انجام موارد زیر اقدام نمایند کنند می
  

  سازي نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوعشفاف و مستند
هاي موضوع این   کلیه مدیران، روسا و مسئولین واحدهاي ستادي و اجرایی دستگاه-1ماده 

مکلفند، ...) واحدهاي داراي ارباب رجوع مستقر در مرکز، استان، شهرستان و بخش و (مصوبه 
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، اطلاعات لازم در 1/7/1381ه مردم حداکثر تا تاریخ سازي نحوه ارائه خدمت ب جهت شفاف
خصوص خدمات قابل ارائه به ارباب رجوع را به نحوي که حاوي موارد زیر باشد، مستند کرده 

  :و در اختیار مراجعین قرار دهند
   نوع خدمات قابل ارائه به ارباب رجوع-
   مقررات مورد عمل و مراحل انجام کار-
   مدت زمان انجام کار-
  عمل  ي موردها نیاز و فرم  مدارك مورد-
   عنوان واحد، محل استقرار، نام متصدي انجام کار و تعیین اوقات مراجعه-
   نوع فن آوري مورد استفاده-
روساي واحدهاي اجرایی در مرکز و استان موظفند یک نسخه از اطلاعات و مکتوبات : تبصره

وع در مرکز یا ارائه شده به مردم را حسب مورد به دبیرخانه شوراي تحول اداري دستگاه متب
  .هاي تحول اداري مربوط در استان ارسال نمایند کمیسیون

  
  اطلاع رسانی از نحوه ارائه خدمات به مردم 

 کلیه اطلاعات مذکور در ماده یک باید به ترتیب اولویت و از طرق ذیل به اطلاع - 2ماده 
  :عموم مردم و مخاطبین برسد

  در معرض دید مراجعین نصب در تابلوي راهنما در مبادي ورودي و -
   تهیه بروشور و توزیع بین ارباب رجوع و مخاطبین-
 نصب نام خانوادگی، عوامل متصدي انجام کار، پست سازمانی و رئوس وظایف اصلی -

  کارکنان در محل استقرار آنان
  ماه از تاریخ ابلاغ مصوبه» 7« راه اندازي خط تلفن گویا براي راهنمایی مردم حداکثر ظرف -

 دستگاه هاي مشمول این مصوبه مکلفند نسبت به تهیه کتاب راهنماي مراجعین و ایجاد -3ه ماد
خصوص خدمات قابل ارائه دستگاه هاي اجرایی به مردم  سایت اینترنتی جهت اطلاع رسانی در

  .و ارباب رجوع براساس بخشنامه هاي سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشور اقدام نمایند
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  خلاقی سازمان در ارتباط با مردم تدوین منشور ا
 دستگاه هاي مشمول این مصوبه نسبت به تهیه و تدوین منشور اخلاقی سازمان متبوع -4ماده 

مشتمل بر موارد ذیل با توجه به مبانی اعتقادي و اخلاقی براي تثبیت رفتارهاي مناسب شغلی 
  :مورد انتظار جهت ارج نهادن و احترام به مردم اقدام نمایند

  ... نظم و آمادگی براي ارائه خدمات به مردم، وقت شناسی، نظم و آراستگی لباس _لف ا
 رعایت ادب و نزاکت، عدالت و انصاف در ارائه خدمات خوب به مردم، همکاري و _ب 

  خوش برخوردي
   آمادگی براي ارائه اطلاعات و توضیحات کافی در هنگام موردنیاز به خدمت گیرندگان_ج 
  یلات مثبت به کار، متناسب با نوع کار و فعالیت ها وجود تما_د 

 براي احترام به ارباب رجوع کلیه واحدهاي اجرایی موظفند فضاي مناسب اداري براي _هـ 
حضور ارباب رجوع اختصاص دهند و امکانات و تسهیلات لازم را براي آسایش و استقرار آنان 

  .فراهم نمایند
م خانوادگی عوامل متصدي انجام کار، پست سازمانی و  تمامی واحدها مکلفند نام و نا_و 

ی وظایف کارکنان خود را در محل استقرار آنان به نحو مناسب و قابل رویت براي لفهرست اص
  .مراجعان نصب نمایند

 واحدهاي اجرایی موظفند به منظور کاهش ارتباط کارکنان و ارباب رجوع و نیز رعایت _ز 
 مورخ 1/دش/5051هاي خدماتی براساس مصوبه شماره  هن مردم نسبت به ایجاد گیشأش
  .عالی اداري اقدام نمایند  شوراي2/5/1375
  

  هاي ارائه خدمات به مردم  بهبود و اصلاح روش
 روش هاي 1/7/1381 روساي هر یک از واحدهاي اجرایی موظفند حداکثر تا تاریخ _ 5ماده 
ا کسب نظر از متصدیان ارائه خدمات و عمل را با رعایت قوانین و مقررات مربوط و ب مورد

خدمت گیرندگان، اصلاح و ضمن اجرا، یک نسخه از روش اصلاح شده را براي کمیسیون 
  .تحول اداري دستگاه مربوط در استان ارسال دارند
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ماه از زمان وصول پیشنهادها » 2«کمیسیون تحول اداري دستگاه در استان حداکثر ظرف : تبصره
لاح شده، بهترین روش را حسب مورد براي شورا یا کمیسیون تحول از بین روش هاي اص

  .اداري دستگاه متبوع ارسال خواهد نمود
هاي اصلاح شده پیشنهادي   شورا یا کمیسیون تحول اداري دستگاه موظف است، روش_ 6ماده 

یق با  را انتخاب نموده و پس از تطبعرا مجدداً بررسی و ممیزي نموده و بهترین روش قابل تسری
تابعه ... قوانین و مقررات و بهسازي آنها، جهت اجراء به کلیه واحدهاي استانی و شهرستانی و 

  .ابلاغ نماید
هاي فوق الذکر  باشند، بررسی هایی که فاقد شورا یا کمیسیون تحول اداري می دستگاه: تبصره

  .توسط واحدهاي تخصصی مربوط انجام خواهد شد
برنامه ریزي کشور موظف است براي آشنایی مدیران، روسا،  سازمان مدیریت و _ 7ماده 

هاي انجام  عوامل و متصدیان واحدهاي اجرایی، دستورالعمل نحوه مستندسازي و اصلاح روش
 روز تهیه و تنظیم و 45هاي اطلاع رسانی ارائه خدمات را به روش ساده ظرف مدت  کار و شیوه

  .در اختیار دستگاه ها قرار دهد
هاي اجرایی موظفند،  ز آموزش مدیریت دولتی و واحدهاي آموزشی دستگاهمرک: تبصره

 ساعت به مدیران، روسا، 12هاي مربوط حداکثر در  آموزش هاي لازم را بر اساس دستورالعمل
  .عوامل و متصدیان واحدهاي مشمول که متقاضی آموزش هستند ارائه نمایند

  
  نظرسنجی از مردم 

وي  اختیار برگ نظرنسجی در ارباب رجوع، هنگام ورود ندواحدهاي اجرایی موظف- 8ماده
عدم تطبیق  همچنین تطبیق یا در خصوص نحوه گردش کار، ارباب رجوع را نظر و دهند قرار

برگ نظرسنجی  .متصدیان انجام کارجویا شوند رفتار اطلاعات اعلام شده قبلی و آن با
اختصار طراحی  عایت صرفه جویی ور با طریق دیگر به هر یا ظهر برگ ملاقات و تواند می

  .شود
واحدهاي اجرایی موظفند نسبت به راه اندازي و استقرار پست صوتی و صندوق : 1تبصره 

  .پیشنهادات به منظور اخذ مشاوره و راهنمایی از مردم اقدام نمایند
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 هاي نظرسنجی توسط رییس واحد مربوطه، بررسی و کسانی که در پایان هر ماه برگه: 2تبصره 
ریزي کشور و بر مبناي نظرسنجی مردم از حد  براساس دستورالعمل سازمان مدیریت و برنامه

انتظار بالاتر ارزیابی شوند مورد تشویق قرار گیرند و با کارکنانی که موجبات عدم رضایت 
  .ارباب رجوع را فراهم کرده اند، برخورد قانونی شود

 موظف است جهت سنجش میزان رضایت مردم  مرکز آمار ایران در مرکز و استان ها_9ماده 
ارسنجی میزان رضایت هاي اجرایی ملی و استانی مشمول این مصوبه سالیانه طرح افک از دستگاه

ها در بهمن ماه هر سال به دولت ارائه   و نتایج بدست آمده را به تفکیک دستگاهمردم را اجرا
  .نماید

  
  یی با مردم نظارت بر حسن رفتار کارکنان دستگاه هاي اجرا

نظارت بر  کلیه دستگاه هاي مشمول این مصوبه موظفندجهت تحقق اهداف مصوبه و-10ماده 
رفع موانع و ارزیابی عملکرد واحدهاي سازمانی  اجراي آن، همچنین پی گیري، راهنمایی و

  .تحت مدیریت خود اقدامات ذیل را انجام دهند
   جهت بازرسی و تهیه گزارش هاي لازم تجهیز واحدهاي بازرسی و رسیدگی به شکایات-الف
 انتخاب بازرس ویژه یا بالاترین مقام مسئول دستگاه براي بازرسی، راهنمایی و ارائه -ب 

  .گزارش مستمر از پیشرفت و اجراي مصوبه
 بازرس به طریق 5انتخاب حداقل  استانداري ها و سازمان مستقل، وزارتخانه یا براي هر:تبصره

  .ري می باشدضرو»ب«دربند  مذکور
 سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشور و استانداران استان ها موظف هستند بر حسن - 11ماده 

اجراي این مصوبه نظارت نمایند و موارد عدم اجراي مصوبه را به وزیر یا بالاترین مقام مسئول 
م مقام مسئول پس از بررسی موضوع و در صورت موجه بودن علت عد. دستگاه گزارش کنند

اجراي مصوبه، ضمن ارائه راهنمایی هاي لازم براي واحد ذیربط، مدت یک ماه را جهت رفع 
در صورتی که در مدت تعیین شده نسبت به اجراي . مشکل تعیین و اجراي آن را پی گیري کند

مصوبه در واحد مربوطه اقدام نگردد، مراتب از طریق سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشور به 
  .ري گزارش می شودرییس جمهو
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ریزي کشور و استانداران براي اجراي این مصوبه به تعداد  سازمان مدیریت و برنامه: 1تبصره 
ها، حکم بازرسی   متخصص و ذیصلاح خود در مرکز و استان،نیاز به کارشناسان متعهد مورد

مول این کارشناسان ضمن مراجعه به واحدهاي اجرایی دستگاه هاي مش. صادر خواهند نمود
دستگاه هاي مشمول . نمایند مصوبه، نحوه انجام امور را بررسی و نسبت به تهیه گزارش اقدام می

هاي محوله با کارشناسان  این مصوبه موظف به همکاري در جهت حسن اجراي ماموریت
  .اعزامی سازمان یا بازرسان استانداري می باشند

هاي لازم با استفاده از چک  زشکارشناسان و بازرسان منتخب پس از طی آمو: 2تبصره 
  .هاي هماهنگ و استاندارد نسبت به انجام ماموریت محوله اقدام می نمایند لیست

استانداران می توانند از بین افراد صاحب صلاحیت و واجد شرایط، متعهد و متخصص : 3تبصره 
تایید ستاد دانشگاهی یا بازنشسته که داوطلب نظارت بر اجراي این مصوبه می باشند پس از 
  .برنامه ریزي تحول اداري استان، ناظر یا بازرس افتخاري، انتخاب و حکم صادر نمایند

بازرسان  به نظارت مردمی، صورت نیاز استان در شهرستان و شوراي اسلامی شهر،:4تبصره 
بازرس  یا به عنوان ناظر تا نمایند، می به استاندار استان مربوط پیشنهاد را شرایط خود واجد

  .حکم صادر شود  این ماده انتخاب و3رعایت تبصره  افتخاري با
تشویق و تقدیر از مدیران و کارکنان موفق و برخورد قانونی با مدیران و کارکنانی که موجب 

  .ردندگ نارضایتی مردم می
 سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشور موظف است جهت اعمال و تاثیر نظارت مردم -12ماده 

ع در وضعیت استخدامی کارکنان دستگاه هاي مشمول این مصوبه، نسبت به تهیه و ارباب رجو
و تنظیم لوایح و مصوبات مربوط به زمینه تشویق و تنبیه کارکنان و رسیدگی به شکایات ارباب 

این مقررات باید . رجوع، حداکثر ظرف مدت سه ماه از تاریخ تصویب این مصوبه، اقدام نماید
رعایت حقوق مردم و کسب رضایت ارباب رجوع در چارچوب به نحوي وضع شود که 

  .مقررات موضوعه، در دستگاه هاي اجرایی را تامین نماید
هاي مشمول این مصوبه  ، دستگاه12بینی شده در ماده  تا تصویب لوایح و مصوبات پیش: تبصره

 قانون برنامه 76می توانند از محل اعتبارات بودجه جاري، مازاد درآمد موضوع تبصره ذیل ماده 
سوم، اعتبارات خارج از شمول، و سایر منابع با استفاده از اختیارات مربوط نسبت به تشویق و 
پرداخت پاداش به مدیران و کارکنانی که در اجراي این مصوبه موجب جلب رضایت مردم 
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پاداش از براي تسریع در انجام این تبصره، اختیارات لازم جهت پرداخت  .گردند اقدام نمایند می
  .طریق مقامات مسئول به مدیران استانی و روساي شهرستان ها اعطاء گردد

 سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشور موظف است نسبت به تهیه و تدوین -13ماده 
دستورالعمل تشویق و تنبیه حاوي اعطاي لوح، تحت عنوان جایزه تکریم، اعطاي جوایز نقدي و 

 همراه چگونگی، معرفی کارکنان و مدیران واحدهاي اجرایی و همچنین برخوردهاي قانونی به
سازمان ها و موسسات در فضاي محلی، منطقه اي و ملی که بیشترین و بهترین اقدامات را جهت 

  .اند، اقدام نماید کسب رضایت مردم و بهبود کیفیت خدمات خود انجام داده
هاي انجام کار و  ن در اصلاح روشارباب رجوع و مراجعینی که پیشنهاد سازنده آنا: تبصره

  .رضایت مردم موثر واقع شده است نیز مشمول تشویق این ماده هستند
هاي واصله از  اساس گزارش هاي مستقل موظفند بر  وزراء و روساي دستگاه- 14ماده 

ریزي کشور ضمن انجام تشویق ها و  نمایندگان خود و استانداران و سازمان مدیریت و برنامه
اي لازم، در مورد مدیران بی تفاوت و غیر موثر که موجبات رفع مشکلات مردم را تقدیره

فراهم نمی کنند، در صورت عدم توجه به تذکرات مربوط، نسبت به عزل آنها و انعکاس 
موضوع بر حسب اهمیت در محیط سازمانی و خارج از آن و سایر برخوردهاي قانونی، اقدام 

  .نمایند
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  نتیجه 
که دریافت کنند داراي بالاترین کیفیت  دارند خدماتی را باب رجوع کسانی هستندکه انتظارار

سرعت،  ،قبیل شفافیت هایی از بخش دولتی باید شامل مولفه به عبارت دیگر، خدمات در. باشد
  .انعطاف پذیري باشد قانونمندي و مناسب ارائه کنندگان خدمات، رفتار ،صحت، زیبایی

به ویژه اجراي طرح تکریم مشکلاتی وجود داشته باشد  مقررات و  است در، ممکنمجموع در
 ل شدن براي دیدگاه ها واحترام قای ولی با توجه به پیام این طرح که همانند توجه به مراجعان و

ارزشمنداست، با وجود این، باید توجه داشت که  ، مزایاي آن قابل توجه وخواست آنان است
بدون تغییرفرهنگ عمومی  سازمانهاي دولتی وکارکنان دولت و  بربدون تغییر فرهنگ حاکم

شود، امکان تحقق کامل  مواقعی باعث تشدید نارسایی هاي بوروکراسی دولتی می مردم که در
هاي احتمالی این طرح نباید  ، اشاره می شود که نارساییعین حال در. این طرح وجود ندارد

 باشد، بلکه بالعکس، این نارسایی ها باید شناخته شوند وگذاشتن آن  زمینه یا عاملی براي کنار

/ سوي آرمان مشتري براي هدایت سازمان به . گامهاي اساسی براي رفع آنها برداشته شود
 اندازه گیري شود و ارباب رجوع  بررسی و/ ، باید میزان رضایتمندي مشتري رضایت مراجعان

 مراجع توجه بسیار/ هاي مشتري  نیازمندي و، صداها ي این موضوع مهم باید به احساساتبرا

سازمان اهمیت خاصیت  شرایط خاص هر متناسب با استفاده از ابزارهاي مناسب و .زیادي کرد
  .دارد

  
افزایش  ها، استمرار تلاش بر نکته پایانی این است که براي موفقیت طرح تکریم باید

نظام اداري  نی درارتقاي فرهنگ خدمت رسا حفظ و تعهد مدیران عالی کشور و
  .کشور تاکید بیشتري شود
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  فرهنگ سازمانی
  
  

  : اهداف رفتاري
  :ایان مطالعه تعاریف و مبانی نظري، از فراگیر انتظار می روددر پ

  . را توضیح دهدمفهوم فرهنگ سازمانی
  . را شرح نمایداهمیت فرهنگ سازمانی

  . را بیان کندتفاوت فرهنگ سازمانی و جو سازمانی
  . را بازگو نمایدهاي فرهنگ سازمانیلفهمؤ

  . را تشریح نمایدهاي سازمان فرهنگفرهنگ غالب و خرده
  . را بیان کند پیدایش یک فرهنگةشیو

  . را توضیح دهدمدیریت و تغییر فرهنگ سازمانی
         

 دانش هاي پیچیده و پیشرفته بشري مانند هنر، فلسفه،ترین معنی به فرآوردهفرهنگ، در گسترده
اي آشکار و گونه و تکنولوژي اشاره دارد و در علوم اجتماعی به نظامی از معانی مشترك که به

جمعی، توسط یک گروه معین در یک زمان مشخص پذیرفته شده و بر پایه این نظام، معانی، 
سازمان نیز عبارت است از جمعی از افراد . شودگیرد، اطلاق می کنش و رفتار گروه انجام می

  .کنند هم همکاري می ه براي تحقق اهداف معین باک

رو شدن با  اي از فرضیات اساسی است، که افراد سازمان، در روبهفرهنگ سازمانی مجموعه
اند و مسائل، انطباق با محیط و دستیابی به وحدت و انسجام داخلی، ایجاد، کشف و توسعه داده

عنوان روش صحیح ادراك، تفکر و   جه بهارزش هستند و در نتی ثابت شده که سودمند و با
ها، باورهاي اي از ارزشعبارت دیگر، مجموعه  به. یابد احساس، به اعضاي جدید انتقال می

هاي تفکر، که در بین اعضاي سازمان مشترك بوده و از طرف اعضاي  راهنما، تفاهمات و روش
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شود، فرهنگ سازمانی نامیده هاي صحیح انجام کارها و تفکر جستجو می عنوان روش  جدید به
  .شود می

: William G. Ouchi( میلادي توسط اوچی 1980مقوله فرهنگ سازمانی اولین بار در دهه 
1943-Live( واترمن ،)Robert H. Waterman(دلیل ارتباط    و دیگران مطرح شد و به

  . فرهنگ سازمانی با عملکرد، مدیران اجرایی نیز به آن علاقه نشان دادند
  

  مفهوم فرهنگ سازمانی
. طور کلی سازمان، یک پدیده فرهنگی است و هر سازمانی داراي فرهنگ خاص خود است  به
رود، کار می ها به هایی که براي شناخت و تجزیه و تحلیل سازمانعلاوه، از جمله استعاره  به

ها و نقش سنتّبا در نظر گرفتن استعاره فرهنگ براي سازمان، بر اهمیت . استعاره فرهنگ است
 شود و به مدیر، بهها، مصنوعات و نمادهاي سازمانی تأکید میها، افسانه آداب و رسوم، داستان

  . شودمنزله نماد سازمان توجه می 
شود، تعریف می) هاي ثابت و پایدار معنی سلسله ویژگی  به(طور که براي افراد، شخصیت  همان

منزله شخصیت هر   فرهنگ سازمانی به. یف کردتوان شخصیت تعرها نیز می براي سازمان
  . باشند... کار، خلّاق، ترسو و توانند محافظهها هم مانند انسانها می سازمان است؛ یعنی سازمان

   
  اهمیت فرهنگ سازمانی

گیري و حل مسئله، انگیزش، رضایت و روحیه افراد، میزان خلاقیت و فرهنگ بر فرآیند تصمیم
توان  ي مستقل و آزاد از نقش فرهنگ نمی و در یک کلام، در مدیریت چیزنوآوري تأثیر دارد

  . پیدا کرد
فرهنگ باعث . کندفرهنگ سازمانی، نوعی احساس هویت را به اعضاي سازمان اعطاء می

ها  مدیران سازمان. وجود بیاید  شود که در افراد، تعهداتی فراتر از منافع و علایق شخصی به می
وسیله هنجارهاي گروهی و   ، با قوانین نانوشته، به)قوي(یق فرهنگ سازمانی توانند از طرمی

  . هاي ناشی از آن، اعمال و رفتار شغلی و اجتماعی کارکنان را کنترل کنندمراقبت
افزارهایی  ها در کنار سخت نظران، مؤید این مطلب است که موفقیت سازمانهاي صاحبیافته

ها و ها، سبک افزارهایی مانند کارکنان، مهارت ها مستلزم نرممانند ساختار، راهبرد و سیستم
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آمیز راهبرد در  همچنین اجراي موفقیت. نیز هست) فرهنگ سازمانی(هاي کارکنان  ارزش
ها، در گرو ایجاد تمهیدات فرهنگی لازم در آنها است و بدون موافقت و همراهی  سازمان

باید دانست که ملاك قضاوت درباره . یجاد کردتوان تحولی در سازمان افرهنگ سازمانی نمی
  . ها و رسالت سازمان است ها نیز میزان همخوانی و هماهنگی آن با مأموریت فرهنگ سازمان

هایی که موجب افزایش اثربخشی سازمان  هاي مشترك اعضاي سازمان، با ارزش اگر ارزش
به احتمال زیاد، . گرددر میپدیدا) مانع(صورت یک بدهی  شوند، مغایر باشند، فرهنگ به می

  . آید که سازمان، در محیطی پویا قرار گرفته باشد چنین وضعی هنگامی پیش می
   

  تفاوت فرهنگ سازمانی و جو سازمانی
، متفاوت )رغم وجود برخی اشتراکات علی(سازمانی ) اتمسفر(مفهوم فرهنگ سازمانی از جو 

. ، مانند رابطه هواي روزانه و فصلها است)ترتیب به(رابطه جو سازمانی و فرهنگ سازمانی . است
که فرهنگ در صورتی. مدت تغییر کند تواند در کوتاهعلت تحولات سازمانی می  جو به

صورت جمعی مطرح    بهدو، الزاماً هر. کندتغییر می) بلندمدت(سازمانی در طول زمان 
رود و به تمام محیط  جمع، پیش میسوي   شود و به جو سازمانی از سطح فرد آغاز می. شوند می

  . گذاردداخل سازمان اشاره دارد؛ ولی فرهنگ سازمانی وابسته به جمع است و بر فرد تأثیر می
   
  هاي فرهنگ سازمانیمؤلفه

که فرهنگ سازمانی را سیستمی از استنباط مشترك اعضا نسبت به یک سازمان  در صورتی
اصلی تشکیل شده، که سازمان به ) هايمؤلفه(ها  ژگیاي از وی بدانیم، این سیستم، از مجموعه

  :ها، عبارتند ازاین ویژگی. ها ارزش قائل است نهد، یا براي آن آنها ارج می
  . میزان مسئولیت، آزادي عمل و استقلالی که افراد درون یک سازمان دارندنوآوري فردي؛-1
عمل به خرج دهند، دست به شوند تا ابتکار  ؛ میزانی که افراد تشویق میپذیري ریسک-2

  .آمیز بزنند و بلند پروازي کنند کارهاي مخاطره
رود انجام  ی را که انتظار میها و عملکردهای  میزانی که سازمان هدف؛)یارهبري(دهی جهت-3

  .نماید ؛ مشخص میشود
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اي که واحدهاي درون سازمان، تمایل دارند به روش  ؛ میزان یا درجه یکپارچگی و وحدت-4
  .کنند هنگ عمل میهما

اي که مدیران با زیردستان خود ارتباط برقرار  مدیریت؛ میزان یا درجه) حمایت(روابط -5
  .کنند دهند و یا از آنها حمایت می ها را یاري می کنند، آن می

 میزان استفاده از قوانین و مقررات و توسل به نظارت و سرپرستی مستقیم از طرف کنترل؛-6
  .کارکنان رفتارمدیران جهت کنترل 

اي که  و نه گروه خاص یا رشته(اي که افراد، خود را با کل سازمان  ؛ میزان یا درجههویت-7
  .کنند یکی دانسته و از آن کسب هویت می) فرد در آن تخصص دارد

یعنی افزایش حقوق و ارتقاي (اي که شیوه تخصیص پاداش   میزان یا درجهسیستم پاداش؛-8
  ).نه بر اساس عوامل دیگر(اي عملکرد کارکنان قرار دارد ه اساس شاخص بر) مقام

اي که ارتباطات سازمانی به سلسله مراتب فرماندهی سطح  میزان یا درجهالگوي ارتباطی؛ -9
  .شود بالاي سازمان مرتبط می

شوند با تعارض بسازند و پذیراي  اي که افراد تشویق می ؛ میزان یا درجه تحمل تعارض-10
  . ار باشندانتقادهاي آشک

رود، کارکنان بتوانند مسائل را تجزیه و تحلیل کنند  ؛ میزانی که انتظار میتوجه به جزئیات -11
  .صورتی دقیق، به امور بپردازند  و به
ها و  کند، نه به روش آوردها توجه می ها یا ره میزانی که مدیریت به نتیجهمحوري؛  نتیجه -12

  .کار برد ه این نتیجه بهفرایندهایی که باید براي دستیابی ب
ها مشارکت  گیري دهد، در تصمیم ؛ میزانی که مدیریت به کارکنان اجازه میتوجه به افراد -13

  .کند گیري بر افراد توجه می هاي تصمیم کنند و میزانی که مدیریت، درباره اثرات نتیجه
 و نه به(وسیله تیم   که بهکند اي تنظیم می گونه ؛ میزانی که مدیریت، کارها را بهگرایی تیم -14

  .انجام شود) وسیله افراد 
و (گري، تحول یا جسارت هستند میزانی که افراد داراي روح پرخاش جسارت و شجاعت؛ -15

  ).تفاوت اندیش و احتمالا بی نه افراد ساده
 و نه رشد( حفظ وضع موجود به هاي خود فعالیت میزانی که سازمان در  ثبات یا پایداري؛-16

   .کند توجه می و تأکید) پیشرفت و
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  هاي سازمان فرهنگ فرهنگ غالب و خرده
.  هستندفرهنگ  و تعدادي خرده) حاکم(هاي بزرگ، داراي یک فرهنگ غالب  بیشتر سازمان

ها مشترك یا  هاي بنیادي است که اکثریت اعضاي سازمان در آن تأکید فرهنگ غالب بر ارزش
  .سهیم هستند

بخش (ابی از مسائل، تجربیات یا شرایط مشابه و همانندي هستند که اعضاي ها بازتفرهنگخرده
توانند هم در بخش ها میفرهنگاین خرده. شوندرو می ها روبهسازمان با آن) خاصی از سازمان

و هم در سطح ) ها مانند حسابداران یا کارکنان خریددسته خاصی از متخصصین بخش(افقی 
  . وجود آیندبه) لید یک سازمان بزرگدر بخش تو(عمودي سازمان 

   
   پیدایش یک فرهنگةشیو

مؤسسان یا بنیانگذاران یک سازمان در . منبع اصلی فرهنگ سازمانی، بنیانگذاران آن هستند
هاي آداب و رسوم، سنتّ. کنند صحنه ایجاد فرهنگ اولیه، نقش اصلی و بسیار حیاتی ایفا می

م کارها تا حد زیادي، نشأت گرفته از کارهایی است، که متداول در سازمان و روش معمول انجا
این امر، ما . اندقبلا انجام شده و همچنین میزان موفقیتی است که عاملان آنها به آن دست یافته

  .سازد که بدانیم منبع غائی فرهنگ سازمانی، بنیانگذاران آن هستندسمتی رهنمون می  را به
ها  آن. کنند ن، در تثبیت فرهنگ نقش بسیار حیاتی ایفا میمؤسسان یا بنیانگذاران یک سازما

کنندگان رسالتی که سازمان باید برعهده داشته باشد، هستند؛ چون مؤسسین با ایده خاصی  تبیین
  .اند، در خصوص چگونگی آن تعصب دارندبه تشکیل سازمان دست زده

تعصبات و مفروضات "ي روابط متقابل یا تعامل بین  فرهنگ سازمانی محصول و نتیجه
اند و یا تجربه آنچه اعضاي اولیه سازمان در اثر تماس با مؤسسین آموخته" و "بنیانگذاران

   :گیري فرهنگ سازمانی نحوه شکل . است"اند کرده

  



  آشنایی با مباحث عمومی، مفاهیم و ارزش هاي سازمانی 

-٨٩ - 

  
 حفظ و نگهداري فرهنگ سازمانی

سازمان مؤثر  داري یک فرهنگ در حفظ و نگه در نقش سه عامل را نظران،صاحب یکی از
  :این سه عامل عبارتند از. داند می

 هدف صریح گزینش این است که افرادي شناسایی و استخدام شوند، که براي  گزینش؛-1
در . هاي لازم را داشته باشند آمیز کار مورد نظر دانش، اطلاعات، مهارت و توانایی انجام موفقیت

هاي سازمان  متناسب با ارزشآیند که  شود تا کسانی به استخدام سازمان در این مرحله، سعی می
هایی باشند، که سازمان  شوند، که داراي ارزش در نتیجه، کسانی در سازمان پذیرفته می. باشند

فرایند گزینش هر سازمان، خود، اطلاعات مهمی راجع به . ها اهمیت قائل است براي آن
دهد، از ازه میدهد و به کارفرما و داوطلب اجهاي سازمان به داوطلبان استخدام می ارزش

بنابراین . عمل آید هاي داوطلب جلوگیري به استخدام افراد نامتناسب با فرهنگ سازمان و ارزش
  هاي اصلی سازمان یا کسانیکه باعث از هم اعتنا به ارزش فرآیند انتخاب و گزینش با رد افراد بی

  .دکنشوند، در حفظ و بقاء فرهنگ نقش ایفاء میگسیختگی فرهنگ سازمان می
؛ مدیران ارشد از طریق گفتار و کردار، هنجارها و معیارهایی را ارائه مدیریت عالی سازمان-2

کننده در سازمان  مثابه عامل کنترل  شوند و به این هنجارها در سراسر سازمان منتشر می. کنند می
  .کنندعمل می

مسئله . نامند ان میپذیري کارکن ؛ پذیرش و رعایت فرهنگ سازمانی را جامعهپذیري  جامعه-3
اگر افراد، با فرهنگ . را رعایت نمایند  مهم خو گرفتن افراد با فرهنگ سازمان است و آن

شود که در  سازمان آشنا نباشند، پس از استخدام، موجب مخدوش شدن باورها و عاداتی می
ه چیزها گذرانند؛ تا بدانند چکارکنان جدید، معمولا یک دوره توجیهی می. سازمان رایج است

مدیران یا همکاران کارکنان جدید، در نقش یک مربی . یا کارهایی باید در سازمان انجام شود
  . کنندریزي میاو را راهنمایی کرده و قالب فکري و کاري وي را پی

   
   فراگیري فرهنگةشیو

به هاي دیگري نیز  شکل  هاي آموزشی یک فرهنگ، بهبر دوره توجیهی رسمی و برنامه  علاوه
  :ها عبارت اند از مهمترین آن. شود کارکنان و اعضاي سازمان منتقل می
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شده از گذشته سازمان، معمولا شامل حوادث و اتفاقاتی راجع به   هاي نقل  داستانها؛داستان
) کارکنان(گذاران سازمان، کاهش نیروي کار، واکنش نسبت به خطاهاي گذشته و تطابق بنیان

توانند زمان حال را به گذشته پیوند بزنند و کارهاي کنونی را  ها میداستان. با سازمان است
  .توجیه کنند

هاي اصولی سازمان  ؛ آداب و رسوم، یعنی کارهایی که مرتب تکرار شده، ارزشآداب و رسوم
  به. ها را مشخص نموده و سرانجام معرف افراد مهم هستندترین هدفرا تقویت کرده و مهم

  .ی مراسمی جهت تقدیر از افراد موفق سازمانعنوان مثال، برپای
توانند، معرّف مقام و اهمیت مدیران عالی می) امتیازات ویژه(؛ نمادهاي مادي نمادهاي مادي

توانند، چنین پیامی را به دیگران مخابره کنند؛ که سازمان سازمان باشند؛ همچنین این نمادها می
عنوان مثال،   به). گراستطرپذیر، خودکامه یا فردی خنیع(مزبور، طرفدار چه نوع رفتاري است 

هاي بسیار مجللّ با راننده، اندازه دفاتر  در اختیار قرار گذاشتن هواپیماهاي اختصاصی یا اتومبیل
  .کار و مبلمان مجللّ براي مدیران عامل ارشد سازمان

 که اعضا به آن ها و واحدهاي سازمانی، زبان، معرفّ فرهنگی است  در بسیاري از شرکتزبان؛
توانند بر عضویت و مورد قبول واقع  اعضاي سازمان، با یادگیري زبان مزبور می. تعلق دارند

یا کاربرد اصطلاحات خاص، موجب ) خاص(در بیشتر موارد، زبان رمز . شدن، مهر تایید بزنند
  .شودهمبستگی و اتحاد اعضاي یک واحد سازمانی می

   
  هاي قويفرهنگ

 سازمان که به مقیاس وسیع، مورد توجه همگان قرار گیرد؛ معرفّ فرهنگ هاي اصلی ارزش
هاي اصلی را بیشتر بپذیرند و تعهد قدر اعضاي سازمان، ارزش هر. قوي آن سازمان خواهد بود

. تري خواهد بودها داشته باشند، سازمان مزبور، داراي فرهنگ قوي بیشتري نسبت به آن
 جایی کارکنان، به شوند، جابه ، اثراتی شدیدتر دارند و موجب میهاي قوي بر رفتار افراد فرهنگ

  .شدت کاهش یابد 
دنبال  فرهنگ قوي، موجب تأیید و توافق بالایی میان اعضاي سازمان، درباره اینکه سازمان به

یک چنین اتفاق نظر کاملی، باعث انسجام، وفاداري و ایجاد تعهد زیاد نسبت . شود چیست، می
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شوند تا افراد، میل کمتري نسبت به  ي خود، موجب می ها به نوبه این پدیده. شود به سازمان می
  . ترك سازمان پیدا کنند

اگر محتواي فرهنگ قوي، در یک سازمان با شرایط محیطی سازمان، سازگاري و تناسب  
اي و هاي فرقههاي مذهبی، گروه سازمان. باشد، موجب اثربخشی بیشتر خواهد شدداشته 
  . هاي بسیار قوي هستند هاي داراي فرهنگ هایی از سازمانهاي ژاپنی، نمونه شرکت
   

  مدیریت و تغییر فرهنگ سازمانی
پذیري، گزینش و اعمال و کردار مدیران جامعه(کننده فرهنگ  مدیران با تغییر عوامل تثبیت

توانند  ، می)فرهنگعوامل یادگیري (ها، شعائر، امتیازات، نمادهاي مادي و زبان  و داستان) عالی
هایی، انجام تغییر  نظران، معتقدند که تحت شرایط و موقعیت صاحب. فرهنگ را تغییر دهند

حتی جایی که شرایط، مطلوب هستند، مدیران نباید انتظار پذیرش سریع . تر است آسان
  . هاي فرهنگی جدید را داشته باشند ارزش

  :کندممکن است فرهنگ سازمانی تحت شرایط زیر تغییر 
هاي  تواند وضع موجود را دگرگون سازد و جنبهاي می؛ وجود چنین ضربهبحران شدید -1

هاي آن، وخیم شدن وضع نمونه. ربط فرهنگ حاکم را مورد پرسش قرار دهدمعقول یا ذي
مالی شرکت، خسارت سنگینی که یکی از مشتریان عمده متحمل شده یا تغییرات تکنولوژیک 

  .به آن دست یافته استاست؛ که شرکت رقیب 
تواند ؛ هنگامی که مقام ارشد یا بالاترین مقام سازمانی تغییر کند، میجابجایی رهبر-2

اي تحول یا دگرگونی شدید  هاي اصولی به سازمان بیاورد که این نیز گونه اي از ارزش مجموعه
  .آیدبه حساب می

تر و  زه تأسیس و کوچک، سریع؛ تغییر فرهنگ در سازمان تاسازمان تازه تأسیس و کوچک -3
هاي تازه تأسیس از استحکام کمتري برخوردار  فرهنگ، در سازمان. گیردتر صورت میراحت

  .تر است هاي کوچک آسان هاي جدید براي مدیران سازمان همچنین انتقال ارزش. است
نظر هاي آن، اتفاق ؛ اگر فرهنگ، فراگیر باشد و همه اعضا در مورد ارزشفرهنگ ضعیف-4

در مقایسه با (فرهنگ ضعیف . شودرو میبهداشته باشند، ایجاد تغییر با مشکلات زیادي رو
ي این شرایط، وجود  لازم به یادآوري است که اگر همه. کندتر تغییر میراحت) فرهنگ قوي
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گذشته از . کندطور حتم فرهنگ سازمان تغییر می توان مدعی شد که بههم نمی داشته باشد، باز
بنابراین باید توجه کرد که . مدت داردهاي زمانی بلنداین ایجاد تغییرات عمده نیاز به دوره

ندرت  مدت بهمدت و میانویژه در کوتاه  فرهنگ سازمانی، اثرات شدید بر رفتار اعضا دارد، به
  . امکان دارد، مدیریت بتواند از این بابت اعمال نفوذ نماید
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   ارتباطات سازمانیمدیریت و
  : اهداف رفتاري

  :ایان مطالعه تعاریف و مبانی نظري، از فراگیر انتظار می روددر پ
  .سازمان را تعریف کند

  .دهه دی ارا راتقسیم بندي مفهوم ارتباطات
  .را شرح دهدارکان اصلی فرایند ارتباطات 

  . را نام ببرد ارتباطات سازمانیچهار ویژگی مهم در
  . را توضیح دهدتانواع ارتباطا

  . کتبی را بازگو نمایدارتباطاتمزایا و معایب 
  . شفاهی را بازگو نمایدارتباطاتمزایا و معایب 

  . را شرح دهدجریان ارتباطات در سیستم
  . را توضیح دهدقوانین راهبردي در ارتباطات سازمانی

  . را بداندمشکلات در ارتباطات سازمانی
  . را بازگو نمایدسازمانیراهکارهایی حمایت از ارتباطات 

  . را بیان کندضرورت برقراري ارتباط در مدیریت
  . را بداندبهبود ارتباطات سازماننحوه 

  . را بشناسدموانع ارتباطات
  

  مهمقد
دگرگونیهاي بسیاري در ارکان جامعه صورت . جهان کنونی جهانی است پر از تغییرات شتابان

ي انسان را با وضعیتی روبرو ساخته که کمتر شباهتی گرفته و پیشرفتهاي سریع علوم و تکنولوژ
یکی از علومی که تحولات بسیاري داشته علم مدیریت است که پا به عرصه . با گذشته دارد

نوینی از حیات خود گذاشته و در پاسخ به چالشهاي محیطی به جستجوي روشهاي تازه پرداخته 
 است تحول در نحوه نگرش به سازمان است یکی از تحولات اساسی که در مدیریت ایجاد شده

تا چند دهه گذشته سازمانها به عنوان ابزارهایی براي ایجاد هماهنگی بین افراد و کنترل . است



  آشنایی با مباحث عمومی، مفاهیم و ارزش هاي سازمانی 

-٩٤ - 

گرفته  تر درنظر افراد در راستاي دستیابی به اهداف بودند ولی امروزه سازمانها با نگرش وسیع
تقریبا در دو . شود  توجه ویژه اي میشوند و به مفاهیمی چون فرهنگ و ارتباطات سازمانی می

دهه گذشته بسیاري از دانشمندان و محققان مدیریت به بررسی نقش فرهنگ و ارتباطات در 
. عملکرد سازمانها پرداخته و تحقیقات و مطالعات فراوانی نیز در این زمینه انجام گرفته است

. ان بسیار حائز اهمیت استارتباطات سازمانی یک موضوع پیچیده و نقش آن در عملکرد سازم
توجه به فرهنگ و ارتباطات سازمانی منحصر به مراکز علمی نیست، بلکه سازمانهاي تجاري و 

  .دان تولیدي نیز از آن بعنوان کلید موفقیت یاد نموده
ارتباط براي هماهنگی فعالیتهاي گروهی، اجراي وظایف رهبري و انجام وظایف مدیریتی لازم 

یرانی که مدیریت خود را با توجه به مفاهیم ارتباطات سازمانی اعمال نمایند به است، بنابراین مد
در مدیریت اموري چون ارتباطات انسانی، . وضوح از موفقیت بیشتري برخوردار خواهند گردید

عوامل موثر بر ارتباطات، گروههاي رسمی و غیررسمی، روشهاي بهبود ارتباطات و رفع موانع 
  .حائز اهمیت استارتباطی در سازمان 

  
  سازمان 

تر مفهوم ارتباطات سازمانی ابتدا به توضیح مفاهیم سازمان و ارتباطات  براي بررسی دقیق
مجموعه اي . اي اجتماعی، هدفدار و وظیفه مدار اطلاق می شود سازمان به مجموعه. پردازیم می

نوان یک نظام که هر کدام از اعضاي آن داراي هدف هاي فردي هستند و کل مجموعه به ع
این مجموعه براي انجام فعالیتهایش به نوعی هماهنگی در . باشد داراي اهداف سازمانی می

تواند در خلاء به وجود آید یا  هیچ سازمانی نمی. چارچوب یک ساختار سازمانی نیازمند است
ه هم بر در آن به ادامه فعالیت بپردازد، بلکه همه سازمانها توسط محیطهاي اجتماعی پیرامون ک

  .پذیرند احاطه شده اند گذارند و هم از آنها تاثیر می آنها اثر می
یک از افراد در یک سازمان دو مفهوم مهم وجود دارد؛ یکی مفهوم سازمان که حیاتی  براي هر

ترین امر در پروسه شغلی هر فرد است و دوم مفهوم ارتباط است که یک المان منحصر به فرد 
 در. زمان و دانستن وظیفه فرد براي ارتقاء و پیشرفت سازمان استبراي فهم نحوه عمل سا

حقیقت براي یک فارغ التحصیل دانشگاه هیچ فعالیت تخصصی نیست که نیاز به عضویت در 
  .یک سازمان را نداشته باشد
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  ارتباط
برنامه اي وجود داشته باشد و هنگامی که یک  باید براي اینکه یک اندیشه به واقعیت بپیوندد

در این زمینه . یابد باید با افرادي که درگیر اجراي آن هستند ارتباط برقرار شود رنامه توسعه میب
رود و به عنوان فرآیند انتقال  ارتباطات وسیله به دست آوردن حاصل کار از دیگران به شمار می

ن بدو. ارتباطات نقطه آغاز کلیه وظایف مدیریتی است. شود  و دریافت اطلاعات تعریف می
انتقال آنها  ارتباطات، برنامه ریزي، سازماندهی و کنترل مقدور نیست زیرا درك اطلاعات و

  . ممکن نیست
درك  و طریق یک شخص به شخص دیگر فرایند ارسال اطلاعات از ارتباطات عبارت است از

ي به گونه ا واقعیتها و عقاید آن توسط شخص گیرنده یعنی انتقال و سهیم شدن در اندیشه ها و
به عبارت دیگر ارتباطات فرایندي است که به وسیله . درك کند دریافت و را که گیرنده، آنها

  . آیند تا در سایه مبادله پیامهاي نمادین به مفاهیم مشترك دست یابند می  آن افراد در صدد بر
  :توان این تقسیم بندي را براي مفهوم ارتباطات ارائه داد همچنین می

  . است از فرایند انتقال اطلاعات از یک شخص به شخص دیگر ارتباطات عبارت-1
، معانی و مفاهیم در بین افراد در سازمان با رت است از فرآیند انتقال اطلاعات ارتباطات عبا-2

  . ا بدون واسطهواسطه ی
  . ات به منظور هدایت رفتار سازمانی ارتباطات عبارت است از توزیع اطلاع-3
، مفاهیم و احساسها بین افراد در از تبادل اطلاعات و انتقال معانی ارتباطات عبارت است -4

  . سازمان
  

  ارکان اصلی فرایند ارتباطات 
  :فرآیند ارتباط هفت بخش وجود دارددر یک 

در یک سازمان، فرستنده پیام . آغازگر ارتباط است: )Sender ( فرستنده پیام یا منبع پیام-
به یک یا چند نفر اطلاع دف وي این است که آن را کسی است که داراي اطلاعات است و ه

  . دهد
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زمانی انجام می شود که فرستنده پیام، اطلاعات را به : )Encoding( به رمز درآوردن پیام -
به رمز درآوردن پیام از آن جهت لازم است که . صورت یک رشته علامت یا نماد درآورد

  .ادله شودطریق علامت و نشانه مباطلاعات تنها باید بین یک نفر و نفر دیگر از 
 اطلاعاتی است که فرستنده پیام آن را از نظر فیزیکی به صورت رمز ):Message( پیام-

پیام ممکن است به هر شکل و صورتی باشد و فرد دیگري آن را دریافت و . درآورده است
  .درك کند

تباط بین فرستنده و اي است براي ایجاد ار  وسیله):Channel( کانال یا مجراي ارتباطی-
  .غالبا نمی توان کانال ارتباطی را از پیام جدا کرد). مثل هوا براي انتقال صوت( گیرنده پیام 

شخصی است که اندام هاي حسی او احساس : )Receiver( دریافت کننده یا گیرنده پیام-
  .ر باشندامکان دارد گیرنده پیام، یک یا چند نف. کنند که پیام را دریافت کرده اند می

 فرایندي است که به وسیله آن گیرنده پیام، پیام را ):Decoding( از رمز خارج کردن پیام-
  .گیرنده باید ابتدا پیام را دریافت کند سپس آن را تفسیر کند. تفسیر می کند

مسیري دارد که در جهت عکس فرایند ارتباط است : )Feedback( بازخورد نمودن نتیجه-
بازخورد ممکن است مستقیم و یا به . یرنده پیام به فرستنده پیام داده می شودکه در آن واکنش گ

  .صورت غیر مستقیم باشد
وجود پارازیت . کند پارازیت را می توان عاملی تعریف کرد که پیام را تحریف می:  پارازیت-

  . ، وسیله ارتباط و یا گیرنده باشدممکن است از فرستنده
  

  ارتباطات سازمانی
توان به مفهوم جدیدي دست یافت که ارتباط یا  ب دو واژه ارتباط و سازمان میاز ترکی

در ارتباط سازمانی که یکی از انواع ارتباطات انسانی است، چهار . ارتباطات سازمانی نام دارد
مداري و محاط بودن در یک سازمان، در مقایسه با انواع  ویژگی هدفمندي، ساختارمندي، وظیفه

در رویکردهاي گوناگون علم مدیریت در مفهوم ارتباطات . شتر مورد توجه استدیگر ارتباط بی
براي مثال . شود ، تفاوتهاي محسوسی دیده می هاسازمانی با توجه به تعریف هر یک از سازمان

شود، عناصر ارتباط به این  در مکتب کلاسیک که سازمان به عنوان ماشین در نظر گرفته می
یفه است، مسیر ارتباطی به صورت عمودي است، کانال ارتباطی ارتباط یک وظ: صورت است
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در دو رویکرد دیگر یعنی . همواره به صورت کتبی و سبک ارتباط به صورت رسمی است
وري توجه  روابط انسانی و منابع انسانی که به نیازهاي کارکنان و تاثیر رضایتمندي بر میزان بهره

مسیر ارتباط به صورت . ی اجتماعی و ابتکاري داردشود؛ ارتباط علاوه بر وظیفه، وضعیت می
رو و بدون   در  در این جا کانال ارتباط نیز اغلب حالت رو. باشد عمودي، افقی و یا گروهی می

در مقابل این مکتب . باشد محدودیت را دارد و سبک ارتباط شکل غیر رسمی را دارا می
  .اشاره کردتوان به رویکردهاي سیستمی، فرهنگی و انتقادي  می

شود که هم بر  براي مثال در رویکرد سیستمی، سازمان به عنوان یک موجود زنده دیده می
پذیرد و این دیدگاه که متاثر از نظریه عمومی سیستم  گذارد و هم از آن تاثیر می محیط اثر می

داند که وجه اشتراك آنها نظم سلسله مراتبی،  هاست، هر مجموعه را داراي اجزایی می
به علاوه، نظام داراي فرایند داده و ستاده و . بستگی به یکدیگر و مرزهاي نفوذپذیري استوا

در کتاب سایبرنتیک یا کنترل، ویژگی هاي هر نظام را به ) 1969(نوربرت ونیرا . بازخورد است
در این . کند چهار دسته کلی مجموعه، هم پایانی، آنتروپی منفی و تنوع الزامی، تقسیم بندي می

ویکرد، سازمان عبارت از یک کل با اجزاي پیوسته و متشکل از افراد انسانی، سازمانهاي ر
رسمی و غیر رسمی، روشهاي رهبري و روابط انسانی حاکم بر محیط فیزیکی و افراد آن 

  .مجموعه است
در این رویکرد محیط . توان با نگرش فرهنگی نیز مورد بررسی قرار داد ارتباطات سازمانی را می

رونی و بیرونی سازمان داراي فرهنگی قوي یا ممتاز و متشکل از عناصري چون ارزش ها، د
در نگرش فرهنگی به سازمان، . شود می  قهرمانان، آداب و رسوم و شبکه فرهنگی در نظر گرفته

در . توجه به روابط با مشتریان نسبت به ساختار دیوان سالار سازمانی داراي ارزش بیشتري است
  .رد تصویر و هویت سازمانی اهمیت دارداین رویک

هاي پنج گانه ذکر شده که بر اهداف مشترك سازمانی تاکید دارند، تعارض  در برابر دیدگاه
ها قرار  شود، دیدگاه رادیکال مفهومی نامطلوب دارد و قدرت حق طبیعی مدیران محسوب می

بر پایه این نگرش . کند میدارد که تعارض را پدیده اي مثبت و بخشی از امور سازمانی ذکر 
در دستیابی به ) ها مدیریت و اتحادیه( سازمان میدان جنگی است که در آن نیروهاي حریف 

  .کنند اهدافی بسیار ناسازگار با یکدیگر مبارزه می
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شود که در اولی سازمان  رویکرد رادیکال ها به دو دسته انتقادي و پست مدرن تقسیم بندي می
و دومی سازمان را به عنوان موجودیتی نظم یافته و معنا دار زیر سوال عرصه سلطه گري است 

، فن آوري عات، شبکه هاي غیر رسمی ارتباطیدر این رویکرد تسلط بر دانش و اطلا. برد می
  .شوند ارتباطی و نمادها از عناصر چهارگانه قدرت در سازمان ذکر می

تمی را براي گرفتن اطلاعات و تبادل ارتباطات سازمانی فرایندي است که به وسیله آن سیس
ارتباطات، . کنند معانی به افراد و ارگان هاي مختلف داخل و خارج سازمان راه اندازي می

نظامی براي هماهنگی و یکپارچه سازي و ایجاد زمینه مشترك براي فعالیت سازمان و در نهایت 
  .افزایش بهره وري سازمان است

انسان تشبیه کرد که مدیریت، سر آن است، یعنی سازمان یک توان یک سازمان را به بدن  می
همانطور که بدن انسان براي انتقال پیام هاي مغز که کی بخورد، . موجود زنده و نظم یافته است

به سیستم عصبی تکیه دارد؛ یک سازمان هم به ارتباطات سازمانی ... کی بخوابد، کی بایستد و 
اگر در بدن انسان، اختلال فیزیکی یا عصبی به وجود .  استبراي رسیدن به اهداف خود نیازمند

بیاید یعنی مانعی در راه جریان آزاد پیام ها ایجاد شود، عواقب منفی به دنبال خواهد داشت به 
همین صورت اگر مشکلی در ارتباطات سازمانی ایجاد شود، باید به صورت سریع و کامل 

دهد و   اثربخشی کارکنان سازمان را افزایش میدرك مفهوم ارتباطات سازمانی،. برطرف شود
  .شود کمبود اصول ارتباطات سازمانی باعث ایجاد مشکل در سازمان می

  
  انواع ارتباطات

پیام ممکن است . پیام عبارت است از شکل عینی شده مفهوم ذهنی موردنظر فرستنده پیام
 گفتار است و پیام غیر کلامی پیام کلامی به صورت نوشتار و یا. کلامی و یا غیر کلامی باشد

برگیرنده حرکت  روند و در علائم، اشارات و تصاویر هستند که براي ایجاد ارتباط به کار می
شود، مثل تصویر پرستاري که انگشت خود را  اعضا و اندام و شامل آهنگ، صدا و اشاره هم می

 در همه موارد حرکت یک البته باید بدانیم. کند بینی نهاده و شما را دعوت به سکوت می بر
پیام هاي کلامی به صورت سمعی، بصري، . تواند یک مفهوم جهانی به خود بگیرد عضو نمی

اند که فرستنده پیام   کتبی تقسیم بندي شده_ کتبی، سمعی_بصري، بصري_کتبی، سمعی
 موظف است براي فرستادن پیام خود از یکی از فعالیتهاي سخن گفتن، کاربرد وسیله مکانیکی
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خواهد  براي ارسال پیام، عمل تحریر و نوشتن یا ترکیبی از این فعالیتها متناسب با پیامی که می
بفرستد استفاده کند و گیرنده پیام نیز موظف است جهت دریافت، گوش دادن، مشاهده، 

  .خواندن یا ترکیبی از این فعالیتها متناسب با پیام فرستاده شده، را استفاده کند
هاي شناخته شده در ایجاد ارتباط، کتبی و شفاهی هستند که در ادامه   دیگر راهدر تقسیم بندي

  :دهیم کدام را مورد بررسی قرار می مزایا و معایب هر
  :مزایاي ارتباطات کتبی

  . دهد ارتباطات کتبی شواهدي از رویدادها، اقدامات و روند عملیات به دست می -1
  . آورد ي به وجود می سوابق مدون و مکتوبی براي مراجعات بعد-2
  .دهد  امکان سوء تفاهم و تفسیر و تعبیر غلط را کاهش می-3
  .کند کند و بهتر فکر می  فرستنده پیام دقت بیشتري می-4

  : معایب ارتباطات کتبی
  . شود  وقت زیادي صرف می-1
  . براي اطمینان از این که گیرنده، پیام را درست دریافت کرده، بازخورد وجود ندارد-2
رسیدن زمان مناسب براي ابرازشان ممکن است انشاء شوند، در    مطالب مکتوب قبل از فرا-3

  .دهند مدي خود را از دست میآنتیجه کار
  .کند  به دلیل استفاده از ارتباط کتبی، روابط افراد بیشتر جنبه رسمی پیدا می-4

  :مزایاي ارتباطات شفاهی
  .تر است ی گیرد و از نظر هزینه ارزان ارتباط شفاهی ساده است و وقت کمتري م-1
  .شود  از تاخیر و کاغذ بازي جلوگیري می-2
هاي شخصی موجب پدید آمدن   رفاقت در سازمان ایجاد می شود و به دلیل تماس-3

  .شود احساس تعلق می
  .شود  هر گونه سوءتفاهم و تفسیر نادرست برطرف می-4

  :معایب ارتباطات شفاهی
  .ماند ی هیچ گونه سابقه اي برجا نمی از ارتباطات شفاه-1
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ارتباطات شفاهی در جریان عبور از سلسله مراتب سازمان و عبور از افراد مختلف  -2
کند بیشتر باشد احتمال  شود و هر قدر تعداد افرادي که پیام از آنها عبور می تحریف می

  . تحریف پیام بیشتر است
تواند به  یاد باشد، ارتباط شفاهی نمیوقتی فاصله جغرافیایی گیرنده و فرستنده پیام ز -3

  . درستی انجام شود
 گیرنده پیام ممکن است پیام را بر مبناي برداشت خود تفسیر کند و نه بر اساس مقصود -4

  .فرستنده پیام
  . توان به دقت اندیشید  درباره پاسخ هاي فوري نمی-5
فاوتی به گیرنده مت نحوه صحبت کردن، تون صدا و حرکات صورت ممکن است معناي -6

  .پیام القا کند
  :شوند در تقسیم بندي دیگر براي ارتباط، ارتباطات به دو دسته یک جانبه و دو جانبه تقسیم می

هر گاه عکس العمل گیرنده پیام نسبت به پیام ابراز نشود، آن ارتباط را : ارتباطات یک جانبه
  .  وجود نداردیعنی در این نوع ارتباط، بازخورد پیام. یک جانبه گویند

  
اي باشد که گیرنده عکس العمل ها و نظرات خود  چنانچه محیط به گونه: ارتباطات دوجانبه

را درباره محتواي پیام به اطلاع فرستنده پیام برساند و عملا چنین کند، به این ارتباط، ارتباط 
جانبه شود، به ممکن است ارتباط دوجانبه در محیطی تبدیل به ارتباط یک . گویند دوجانبه می

این صورت که هرگاه فرستنده پیام مطالب دشوار، کسل کننده یا بیش ازحد تخصصی ارائه 
دهد، تا زمانی که گیرندگان، قادر به دریافت و درك مفاهیم باشند، بازدهی مثبت است ولی 
هرگاه توان و انرژي گیرندگان براي دریافت و تحلیل ذهنی مفاهیم کاهش یابد در صورتی که 

ماند ولی در صورتی  فرستنده ادامه بحث را براي زمان دیگري بگذارد ارتباط دوجانبه باقی می
  .شود بپردازد، ارتباط یک جانبه میکه به ادامه بحث 

توان یک فرایند  به هر حال باید توجه داشت همانند بسیاري از مفاهیم مدیریت، ارتباطات را می
در . ت واقعی وجود داشته باشد، باید فرایند دوطرفه باشددر نظر گرفت و اگر قرار باشد ارتباطا

از لحاظ اصولی، این فرایند نیاز به یک . حقیقت ارتباط یک جانبه نباید وجود داشته باشد
گیرنده، پیام را دریافت . دهد فرستنده دارد که پیام را از طریق یک کانال به گیرنده انتقال می
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بنابراین هر دو طرف فرایند، هم فرستنده و هم . گرداند کند و سپس بازخورد آن را برمی می
  . گیرنده هستند

  
  : جریان ارتباطات در سیستم

  ارتباط مورب. ارتباط افقی ج. ارتباط عمودي ب. الف: انواع ارتباطات سازمانی عبارتند از
 رو باطاتهدف ارت. شامل ارتباط رو به پایین و ارتباط رو به بالا است: ارتباط عمودي. الف

، درخواست اطلاعات، ابلاغ دستورات مقام مافوق به زیردستان به پایین، هدایت، آموزش
هدف اصلی ارتباطات رو به بالا این است که اطلاعاتی درباره سطوح پایین تر سازمان . باشد می

به مقامات بالاتر سازمان برساند که شامل ارائه گزارش، پیشنهاد، اداي توضیحات و یا 
در ارتباط رو به بالا هر گاه زیر دست دریابد که سرپرست نسبت . اي مختلف استدرخواست ه

دهد، آن گاه در ارسال آن اطلاعات امساك  به پاره اي اطلاعات واکنش منفی از خود بروز می
در ارتباط رو به پایین هرگاه مدیران از دادن اطلاعات واقعی و . کند کرده و یا آنها را تعدیل می

توانند  رکنان خودداري کنند، کارکنان اعتماد خود نسبت به آنها از دست داده و نمیکافی به کا
پاسخ هاي صحیحی به پیام هاي ارتباطی آنها بدهند و این امر باعث ایجاد تنش هایی در سازمان 

دهد  نتایج تحقیقی که درباره اهمیت ارتباطات عمودي در سازمان انجام شده نشان می. شود می
  . ارتباطات مدیران با کارکنان ارتباطات عمودي استسوم که دو

 معمولا شبکه ارتباطی افقی داراي الگویی از جریان کارها در یک سازمان :ارتباط افقی. ب
هاي دیگر و بین اعضاي دوایر مختلف برقرار  است که بین اعضاي یک گروه، این گروه و گروه

 مسائل از طریق کانال مستقیم در سازمان هدف ارتباطات افقی ایجاد هماهنگی و حل. شود می
  .است

گیرد که افراد در سطوح مختلف که   ارتباط مورب هنگامی صورت می:ارتباط مورب. ج
  .رابطه گزارش دهی مستقیم ندارند، با یکدیگر ارتباط برقرار کنند

در تقسیم بندي دیگر براي انواع ارتباطات سازمانی موارد زیر در نظر گرفته 
ارتباط رسمی در . ارتباطات عمودي، ارتباطات رسمی و ارتباطات غیر رسمی: شود می

در ارتباط . اي است ه هاي همه جانبه، چرخی و زنجیر هاي کوچک رسمی، شامل شبکه گروه
در شبکه چرخی، رهبر به عنوان . همه جانبه همه اعضا می توانند آزادانه با هم در ارتباط باشند
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در شبکه زنجیره اي یک زنجیر فرماندهی رسمی .  فعالیت می کندکانون و مرکز این ارتباط،
  .وجود هر یک از این سه شبکه به هدف گروه بستگی دارد. وجود دارد

افراد به محض ورود به سازمان بنا بر علل مختلف از جمله علایق، سلیقه هاي مشترك، 
. دهند سمی را تشکیل میکنند و شبکه ارتباطی غیر ر با هم رابطه برقرار می... همفکري هاو

یابد که ارتباطات رسمی در آن  ارتباطات غیر رسمی در سازمان گاهی اوقات آن قدر توسعه می
در صورتی که ارتباطات رسمی با اهداف سازمان در تعارض باشند، در راه نیل به . شود محو می

رگاه مدیر این گونه ه. آورند کنند و در سازمان تنش به وجود می این اهداف، اختلال ایجاد می
روابط را در راستاي اهداف سازمان ببیند باید از آنها بهره گیرد و هر گاه آنها را بازدارنده ببیند 

  .ط بکوشد تا بتواند تنش زدایی کندباید در توقف این رواب
ممکن است شبکه ارتباطی غیر رسمی به این دلیل ایجاد شود که شبکه هاي رسمی توجهی به 

بنابراین شبکه هاي غیر رسمی در ارضاي نیازهاي . کنند لاعاتی اعضاي سازمان نمینیازهاي اط
یکی از اصول اساسی ارتباطات . شود مربوط به اطلاعات اضافی سراسر سازمان مفید تلقی می

با وجود این که اطلاعات ناشی از شایعه در اتخاذ تصمیم صحیح . باشد غیر رسمی شایعه می
یست ولی اعضاي سازمان آن را براي ارسال و دریافت پیام هاي مربوط به چندان مورد استفاده ن

  .دهند محیط داخلیشان مورد استفاده قرار می
گوشی، مدیران باید در قدم اول تمام  به منظور کاهش مسائل مربوط به شایعه یا صحبت هاي در

. ا مسدود کنندتلاش خود را به کار گیرند که شکافهاي موجود در سیستم ارتباطات رسمی ر
کنند که به نحو بهتري  مسلما زمانی که کارکنان، اطلاعات مناسب را دریافت کنند احساس می

. کنند از مسائل آگاه هستند و در مورد نقش خود در سازمان اطمینان خاطر بیشتري پیدا می
م در حقیقت در هر سیست. شود همچنین با حذف پیام هاي رسمی مبهم، انتشار شایعه کم می

ارتباطی اثربخش باید به شبکه هاي غیر رسمی اجازه داده شود که با هماهنگی با کانال هاي 
  . پذیر شود به هدفهاي سازمان امکانرسمی عمل کنند تا نیل 
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  :انتخاب مسیر یا کانال ارتباط
نظر داشته  انتخاب یک کانال مناسب بستگی به موقعیت دارد و مدیران باید موارد زیر را در

  :باشند
   ماهیت ارتباط مورد نظر-1
   توانایی طرفها در ایجاد ارتباط-2
  ها در درون هر یک از آنها  ارتباط متقابل بین گروه-3
  ، سرعت و قابلیت پذیرش  خصوصیات کانال بر حسب گزینش-4

در انتخاب کانال ارتباطی، مدیران باید در مورد الگوي ارتباطات که بین افراد یک کانال وجود 
گرفتن  یک روش براي درك الگوهاي احتمالی ارتباطات در نظر. باشند ارد اطلاعاتی داشتهد

گیري به شمار  ها، قالبهایی براي تماس میان مراکز تصمیم چهار شبکه اصلی است، این شبکه
بندي  هاي ارتباطی را به طور کمی به دو دسته متمرکز و غیر متمرکز تقسیم شبکه. روند می
شبکه .  و شبکه ارتباطی چرخی استYه ارتباطی متمرکز شامل شبکه ارتباطی شبک. کنند می

شبکه . اي است متمرکز شامل شبکه ارتباطی زنجیره اي و شبکه ارتباطی دایره  ارتباطی غیر
راي وظایف ساده و دقیق متمرکز براي وظایف پیچیده و شبکه ارتباطی متمرکز ب ارتباطی غیر
  . مناسب است

اي، ارتباطات ممکن است از هر طرف فرد آغاز گردد، بنابراین این الگو نماینده  در شبکه دایره
در . سیستم هاي ارتباطات در صورت نبودن یک رهبر یا یک برنامه مشخص براي عمل است
. کند الگوي چرخی یک رهبر مرکزي وجود دارد که با هر یک از زیردستان ارتباط برقرار می

اي از  الگوي زنجیره اي شکل ویژه. تباط با یکدیگر را ندارندبه هر حال زیر دستان حق ار
در مقایسه با الگوي . اي است، با این تفاوت که حلقه ها به هم پیوسته نیستند الگوي دایره

اي، هر یک از دو انتهاي باز زنجیره در این الگو، گرایش دارد که مجموع حجم ارتباطاتی  دایره
 شبیه زنجیره است، با این تفاوت که یک Yالگوي . هش دهدشود کا را که در شبکه داده می

 بیانگر این مطلب است که یک عضو Yالگوي . گیرد عضو در خارج از زنجیره قرار می
بیشترین رضایتمندي . متخصص وجود دارد که با یک مدیر اجرایی در کنش متقابل است

 و در نهایت Y سپس الگوي اي، اي، بعد الگوي زنجیره اعضاي شبکه مربوط به الگوي دایره
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به هر حال اثربخش ترین شبکه، بستگی به موقعیت و هدفهاي از پیش . الگوي چرخی است
  . کند، شبکه دیگري ممکن است عملی باشد تعیین شده دارد و هنگامی که موقعیت تغییر می

  
  :قوانین راهبردي در ارتباطات سازمانی

این که افراد تصور :  مگر اینکه شانس بیاوریدارتباط معمولا به شکست می انجامد. 1قانون
ارتباط یک . کنند به دلیل غرور آنهاست  کنندپیام هاي آنها را دیگران به درستی دریافت می می

براي ارتباط باید یک فرستنده و یک دریافت کننده که پیام را درك . فرایند پیچیده است
تواند  به دلیل این که علل مختلفی می. آید کند وجود داشته باشد که به راحتی به دست نمی می

. منجر به تحریف یا از دست رفتن پیام شود بهتر است پیام را از همه راه هاي ممکن مبادله کنید
آن را بگویید، در خبرنامه بنویسید، در تابلوي اعلانات بنویسید و به صورت یک به یک یا 

  :ازمانی خود داراي چهار نتیجه استاولین قانون ارتباط س. گروهی درباره آن بحث کنید
این نتیجه فرعی به این علت .  اگر ارتباط بتواند به شکست بیانجامد، حتما شکست می خورد-1

اگر شما . خورد است که اگر شما شانس شکست خوردن را به پیام بدهید، آن حتما شکست می
ی باشید یا اگر فقط تنبلی دقت باشید یا بدون مهارت کاف به عنوان یکی از عوامل ارتباط، بی

  .شوید کنید، شما معمولا در ارتباط با شکست مواجه می
حتی با رعایت :  اگر ارتباط تنواند شکست بخورد، هنوز هم احتمال شکست آن وجود دارد-2

مثلا . دقیق پیش نیازها، ممکن است اتفاقات ناگهانی پیش بیاید که مانع جریان داده ها شود
ار نکند، سیستم صوتی از کار بیافتد، همچنین قانون مورفی هم وجود دستگاه کپی درست ک

  .دارد
 اگر به نظر بیاید که ارتباط در مسیري که ما قصد داریم موفق باشد، در راهی که ما تصور -3

گیرد؛ اگر همه چیز به خوبی پیش رود، موفقیت ممکن است گمراه کننده  نکرده ایم قرار می
حقیقت آنها  ن است فکر کند که پیام شما را دریافت کرده ولی دردریافت کننده ممک. باشد

خواهند اعتراف کنند که  معمولا آن را اشتباه فهمیده اند یا براي خوشحال کردن شما نمی
  .اند درست دریافت نکرده

در نظر :  اگر مطمئن باشید که ارتباط شما موفق خواهد بود، آن حتما شکست می خورد-4
 به این معنی است که شما فرایند ارتباط را با توجه به سلیقه خود طراحی گرفتن شرایط خود
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پیام خود را براي گیرنده طراحی کنید نه براي . اید اید و شرایط گیرنده را مد نظر نداشته کرده
  .فرستنده

اگر یک پیام را بتوان به روش هاي مختلف فهمید، دقیقا به همان روش معنا می شود : 2قانون
اگر پیام به اشتباه فهمیده شود، چه آسیبی را در پی خواهد داشت؟ از . رین زیان را داردکه بیشت

آنجا که همیشه احتمال خطا وجود دارد، عاقلانه است که بدانیم که اگر خطایی در پیام اتفاق 
  افتد چه کنیم؟

 بسیاري از .داند مقصود شما از پیام چیست همیشه فردي وجود دارد که بهتر از شما می: 3قانون
  .بهتر از خودمان بخوانندرا تواتند فکر ما  کنند که می مردم فکر می

زمان ارتباط باید . شود تر می هر چه ارتباطات بیشتر باشد، موفق شدن در ارتباط مشکل: 4قانون
به همین خاطر است که براي مطالبی که از طریق تلویزیون ارائه می شود . محدود باشد

این تصور غلطی است که هر قدر اطلاعات بیشتر باشد بهتر . ر می دهندمحدودیت زمانی قرا
  .مقدار خیلی زیاد اطلاعات به همان بدي نداشتن اطلاعات کافی است. است

در حجم زیاد ارتباط، مهم نیست که چیزها چطور هستند، چیزي که مهم است این : 5قانون 
  .است که چیزها چگونه باید به نظر بیایند

توان گفت  به زبان ساده می: همیت آیتم هاي خبري نسبت عکس با مربع فاصله داردا: 6قانون
 نفر در سیل در 50000جنگ با مشت، در همسایگی من، براي من مهم تر از این است که 

هاي گرسنه آفریقا باشیم ولی افراد  خوب است که به فکر بچه. اند مایل دورتر کشته شده10000
  . یشتري نیاز دارندر محل ما توجه بگرسنه د

  
  بعضی مشکلات در ارتباطات سازمانی

شاید رایج ترین مشکل ارتباطات، این فرض : دانم پس هر کسی باید بداند  اگر من می-1
معمولا کارکنان از . مدیریت است که چرا آنها از اطلاعاتی آگاهی دارند که بقیه آگاهی ندارند

  .نها را انتقال دهنداطلاعات آگاهی ندارند مگر اینکه مدیران آ
در زمان آغاز به کار یک سازمان، راهبران آن به دلیل : بازي متنفریم  ما از تشریفات و کاغذ-2

نوشتن بعضی چیزها ممکن است نشانه . اینکه اهل تشریفات اداري نیستند به خود می بالند
 به ارتباطات و کند، همانطور که سازمان رشد می. تشریفات اداري باشد و از آن اجتناب شود
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شود، در نتیجه  کند ولی به این ارتباطات ارزشی داده نمی بازخورد آنها نیاز بیشتري پیدا می
  .آشفتگی به دنبال خواهد داشت

یک مشکل دیگر این است که مدیران به  به بعضی افراد؟ یا اطلاع داد باید  به همه افراد-3
بنابراین  .آید پیش می به خود رتباطات خودکنندکه ا فرض می و یا دهند ارتباطات اهمیت نمی

  .به چه کسانی انتقال داده اند مهم نیست که چه اطلاعاتی را
توان مطمئن شد که اطلاعات را به   آیا شما مقصود من را دریافت کردید؟ به راحتی می-4

 را اید آن توان مطمئن بود که آنها همانطور که شما خواسته ایم ولی نمی فردي انتقال داده
شوید که اشکال و  متاسفانه زمانی از این درك نادرست آگاه می. اند دریافت و درك کرده

  .ابهامی جدي به وجود آید
 درباره چه چیزي باید صحبت کنیم؟ آخرین مشکلات ارتباطی ممکن است زمانی پیش -5

 دانند و اگر مشکلی وجود بیاید که مدیران بی تجربه، وظیفه خود را حل مشکلات می
  .باشد بنابراین چیزي که باید ارتباط داشته باشد وجود نداشته باشد نداشته

کنند، تمایل مدیران بر  همانطور که سازمانها گسترش پیدا می.  داده داریم و اطلاعات داریم-6
کنند که مقادیر قابل توجه داده تولید  آنها سیستم هایی را تولید می. شود تاثیرگذاري متمرکز می

  .آید مهم باشند  یعنی اطلاعات خامی که به نظر نمیکنند؛ می
آخرین مشکلات ارتباطات، . دهم  مهم باشد، من به شما اطلاع می من اگر نظر شما براي-7

شود که مدیران ارزشی براي ارتباط با زیردستان قائل نیستند و معتقدند که  زمانی ایجاد می
  .دهندزیردستان باید ساکت باشند و کار خود را انجام 

  
  :راهکارهایی براي حمایت از ارتباطات سازمانی

  :در ارتباطات بالا به پایین
کند که   مطمئن شوید هر یک از پرسنل یک کپی از طرح استراتژیک سازمان را دریافت می-1

  .شامل ماموریتهاي سازمانی، دیدها، اهداف استراتژیک و روش هاي رسیدن به اهداف است
کند که محتوي همه روش  ک از پرسنل یک کتاب راهنما دریافت می مطمئن شوید که هر ی-2

  .کارهاي بروز شده پرسنل است
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شوند، تهیه   یک مجموعه اصلی از پروسه ها براي این که چطور کارهاي روتین هدایت می-3
  .کنید و آنها را در منوال اجرایی استاندارد قرار دهید

  .ز شرح وظایف خود و چارت سازمانی دارند مطمئن شوید که هر یک از پرسنل یک کپی ا-4
، حتی اگر )حداقل هر دو هفته یکبار( هاي مدیریتی را به طور منظم داشته باشید   ملاقات-5

ها را براي زمانی بگذارید که معتقدید  اگر ملاقات. گیري نداشته باشید چیزي براي گزارش و پی
شود و سازمان ضرر  یک طرفه میشما چیزي براي گزارش دارید، در آن صورت ارتباطات 

  .بیند می
هاي همه کارکنان با هم را هر ماه برگزار کنید تا مشخص شود که سازمان چه   ملاقات-6

  .نگرانیها چیست و اخبار کلی درباره روند کار مشخص شود. کند می
  باشند،رو با کارکنان را حداقل یکبار در هفته داشته در  راهبران و مدیران باید ملاقات رو-7

  .تعداد کارکنان سازمان زیاد باشد، مدیریت باید گهگاهی کارکنان را از نزدیک ببیند حتی اگر
کند که  این کمک می. هاي منظم براي مناسبتهاي دستیابی به اهداف داشته باشید  ملاقات-8

کارکنان دریابند که چه چیزي مهم است و به آنها حس جهت دار بودن و اجرایی بودن 
  .دده می

کنند که محتوي   مطمئن شوید که همه کارکنان مجلات کارایی سالانه را دریافت می-9
اهداف آنها براي یک سال دیگر، بروز رسانی کار آنها، اهداف، نیاز به پیشرفت و برنامه ها 

  .باشد براي کمک به کارکنان جهت ارتقا می
  

  :در ارتباطات پایین به بالا
ارائه  به طور منظم به سرپرست خود ن گزارشات وضعیتی را مطمئن شویدکه همه کارکنا-1

هفته  کاري که در هفته گذشته انجام داده اند، این گزارشات باید شامل کاري که در .دهند می
  .باشد نظر خاصی که دارند و هر آینده انجام خواهند داد

 خود ملاقات  مطمئن شوید که همه سرپرستان حداقل ماهی یکبار با تک تک افراد پرسنل-2
حتی اگراین ... . دارند تا ببینند که کارها چطور پیش می رود، نگرانی هاي آنها را بشنوند و 

وگوي کوتاه باشد، یک ارتباط مهم را بین سرپرستان و کارکنان ترویج  ارتباط یک گفت
  .دهد می
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  . میزگرد برگزار کنید تا بازخوردهاي این ملاقاتها را ببینید-3
از کارکنان مشکلات را بپرسید، بنویسید و به آنها پاسخ دهید . ردها کار کنید روي بازخو-4

  .  هیچ کاري نمی توانید انجام دهیدحتی اگر پاسخ این باشد که شما
  

  ضرورت برقراري ارتباط در مدیریت
برگ عامل ارتباطات را به عنوان یکی از مهم ترین عوامل در ایفاي نقش مدیران بیان هنري مینتز

  :یابد با استقرار کانال ارتباطی صحیح بین مدیر و کارکنان پنج هدف زیر تحقق می. کند می
  . رهنمودهاي مشخصی براي انجام موفقیت آمیز وظایف به کارکنان ارائه می شود-1
  . کارکنان از عملیات و رویه هاي سازمان مطلع می شوند-2
 مجموعه سازمان از اهمیت ویژه اي  به کارکنان آموزش داده می شود که چرا شغل آنها در-3

  .برخوردار است
 کارکنان در مورد عملکرد و اینکه کارشان را چگونه انجام دهند و چگونه پیشرفت حاصل -4

  .آورند کنند بازخود لازم را به دست می
  .گیرد  اطلاعات لازم به منظور وقوف بر هدفهاي سازمانی در اختیار کارکنان قرار می-5 

دهد به ارتباطات  ت چنین استنباط می شود که تمامی وظایفی که مدیر انجام میاز آنچه گذش
  . موثر بستگی دارد

  
  بهبود ارتباطات سازمان

از جمله ویژگی هایی که باعث می شود تا تنشهاي ارتباطی مدیران و کارکنان و نیز تنش هاي 
ان از موضوعاتی مانند ارتباطی موجود در سازمان کاهش یابد، اطلاع داشتن مدیران و کارکن

نواحی چهارگانه شخصیت هر فرد، بازخورد نمودن، افشا یا خودگشودگی، زبان ساده، گوش 
باید بدانیم بیشتر . دادن صحیح، کنترل احساسات و توجه به علائم غیرگفتاري است

آید از عدم شناخت مدیر و درك نشدن  هایی که بین مدیر و کارکنان پیش می سوءتفاهم
شخصیت هر فرد عبارت است از تعبیر و . شود ي مدیر به عنوان یک فرستنده ناشی میها پیام

هاي وي که براي  شخصیت مدیر را رفتارها و نگرش. تفسیر دیگران از رفتارهاي نسبتا پایدار او
. دهد دیگران شناخته شده است و همچنین حوزه اي که براي دیگران ناشناخته است تشکیل می



  آشنایی با مباحث عمومی، مفاهیم و ارزش هاي سازمانی 

-١٠٩ - 

مدیر هم جزیی از آنها است بر حسب آنچه براي خود مدیر یا دیگران شخصیت افراد که 
  :شناخته شده و یا ناشناخته است به چهار ناحیه تقسیم می شود

رفتارها و ویژگی هایی که هم براي مدیر و هم براي دیگران شناخته شده : ناحیه عمومی
  .است

ده است ولی براي دیگران رفتارها و ویژگی هایی که براي مدیر شناخته ش: ناحیه خصوصی
  .ناشناخته است

  .رفتارها و ویژگی هایی که براي مدیر ناشناخته و براي دیگران شناخته شده است: ناحیه کور
رفتارها و ویژگی هایی که هم براي مدیر و هم براي دیگران ناشناخته باقی : ناحیه ناشناخته

  .مانده است
کنان نوعی از آن است هر چه ناحیه عمومی بیشتر و در ارتباط بین افراد که ارتباط مدیر و کار

توسعه منطقه عمومی از طریق دو . یابد وسیع تر باشد تعارضات و سوءتفاهمات کاهش می
در افشا، مدیران خود مایل به در میان گذاشتن . پذیرد مکانیزم بازخورد و افشا صورت می

یابد و  نطقه خصوصی کاهش میبه این ترتیب م. اطلاعات مربوط به خود با دیگران هستند
شناسد،  شود تا مدیر آن قسمت از رفتار و ویژگی هاي خود را که نمی بازخورد باعث می

شناسایی کند و منطقه عمومی او افزایش یافته و در نتیجه تنش هاي ارتباطی او با کارکنان 
  عارضات کاهش ت و  با اجراي این دو شیوه، تنش هادر ارتباط بین کارکنان نیز. کاهش یابد

  .می یابد
از نگاه دیگر می توان گفت براي این که مدیران، ارتباطات سازمانی موثرتري داشته باشند باید 

روشهاي زیر در . نه تنها تلاش کنند که خوب درك کنند، بلکه باید بتوانند خوب تفهیم کنند
  :این امر یاري رسان است

ات اطمینان می دهد که مقدار مطلوب اطلاعات تنظیم جریان اطلاع:  تنظیم جریان اطلاعات-1
در اختیار مدیران قرار می گیرد و در نتیجه از ارسال حجم عظیمی از اطلاعات جلوگیري 

  .شود می
کند  بازخورد کانال ارتباطی را براي پاسخ دریافت کننده پیام تامین می:  استفاده از بازخورد-2

  .ریافت شده و مقصود آن درك شده یا خیرتا براي فرستنده معلوم شود که آیا پیام د
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شود که اگر یک قسمت از پیام درك  تکرار در ارتباطات به این منظور گنجانده می:  تکرار-3
  .نشود، قسمتهاي دیگر همان پیام را منتقل کنند

گیري پیام ها، تامین بازخورد یا  بیشتر مدیران فرصت کافی براي پی:  تشویق به اعتماد متقابل-4
بنابراین ایجاد و توسعه یک محیط مبتنی بر اعتماد متقابل بین . باطات پایین به بالا را ندارندارت

  .تواند برقراري ارتباطات را تسهیل نماید مدیران و کارکنان می
  .شود زبان مبهم مانع عمده اي در ارتباطات محسوب می:  به کار بردن زبان ساده-5
کیت ": تواند بهبود و توسعه یابد ارتی است که میگوش دادن مه:  شنونده خوبی باشید-6

 صحبت کردن را متوقف -1: ده دستور را براي بهبود گوش دادن توصیه کرده است"دیویس
 -4. خواهید گوش کنید  به گوینده نشان دهید که می-3.  گوینده را راحت بگذارید-2کنید 

 در -8.  عصبانی نشوید-7. با باشید شکی-6.  با گوینده همدردي کنید-5. حواستان را جمع کنید
  . صحبت کردن را متوقف کنید-10.  سوال کنید-9. بحث و انتقاد سخت گیري نکنید

اگر تمام . کار دارد  و  شود، تمام جنبه هاي کار مدیر با ارتباطات سر همانطور که ملاحظه می
شود ولی در عمل نظرهاي مشترکی داشته باشند، ارتباطات تسهیل می   اعضاي سازمان نقطه

  .چنین نیست
  

  :موانع ارتباطات
در مسیر ارتباطات اثربخش موانعی موجود است که مدیریت با شناخت و آگاهی داشتن از آنها 

تواند در دنیاي واقعی آنها را شناسایی کرده و به شیوه صحیح جهت ایجاد پویایی در  می
  .زدایی کند ارتباطات عمل کرده و تنش

در صورتی که اطلاعات هنگام طی مراحل توسط افراد مختلف از : ن از صافی گذراند-
شوند، احتمال این که در پایان مسیر آن اطلاعات براي گیرنده  صافی گذرانده و دستکاري می

  . نهایی تحریف شده باشد زیاد است
 دیدگاه خود بینیم از که می چیزهایی را بینیم زیرا نمی ما واقعیت را:هاي شخصی  ویژگی-
  .نامیم واقعیت می فسیر کرده وت

زنان و مردان به دلایل مختلف باید بین خود ارتباط گفتاري برقرار کنند و :  جنسیت-
شنوند که درباره مقام  کنند و مطالبی را می تحقیقات نشان داده که مردان با زبانی صحبت می
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شنوند که  لبی را میکنند و مطا سازمانی و استقلال در کار باشد و زنان با زبانی صحبت می
  .باشد البته این امر نسبی است ولی باید آن را مدنظر داشت درباره روابط و صمیمت می

کند  نوع احساس گیرنده پیام هنگام گرفتن پیام بر تفسیري که او از محتواي پیام می: عواطف -
 مؤثر را احساسات شدید مثل اندوه و یا خوشحالی بیش از حد شبکه ارتباطی. گذارد اثر می

تواند بخردانه و معقول عمل کند و نوع قضاوت او بر  در این شرایط فرد نمی. کند خدشه دار می
سن، میزان . زبان کلام براي افراد مختلف معانی مختلف دارد. پایه عاطفه و احساسات است

اي تحصیلات و زمینه فرهنگی سه متغیر مشخصی هستند که کلمه ها، معانی و مفاهیمی که ما بر
دانستیم هر یک از ما چه  در صورتی که می. دهند این کلمات قائلیم را تحت تأثیر قرار می

  . رسید هایی از کلمات داریم مشکلات ارتباطی به پایین ترین حد خود می برداشت
. اکثر اوقات ارتباطات گفتاري با ارتباطات غیرگفتاري همراه است: ارتباطات غیرگفتاري -

کنند که  اي رفتار می ن ارتباط توافق کامل با یکدیگر داشته باشند به گونهدر صورتی که طرفی
ها سازگار نیست  کنند ولی هنگامی که ارتباطات غیرگفتاري با پیام رفتار یکدیگر را تقویت می

  . داند پیام واقعی چیست شود و نمی دریافت کننده پیام دچار سردرگمی می
ینه فرهنگی، اجتماعی و روانی مختص به خود درك  هر فرد حوادث را برحسب زم:ادراك -

ادراك فرد از یک پدیده ممکن است با ماهیت واقعی آن متفاوت باشد، از طرفی هر . کند می
همچنین فهم و . اد مختلف به صور گوناگون درك شودپدیده واحد ممکن است به وسیله افر

ادراك فرد با . فی انجام گیردهاي مختل ها و طریقه تواند از راه درك یک پدیده واحد می
نیازهاي شخصی رابطه نزدیک دارد و به طور کلی امري است فردي و منحصر به فرد که 

  .باشد بیند می نمایانگر تمام یا قسمتی از موقعیت آن گونه که فرد می
شایعه یکی دیگر از . شود  پارازیت و جملات بی سر و ته در ارتباطات مانع پویایی روابط می-

شایعه پیامی است که در بین مردم رواج . کند ملی است که در سازمان ایجاد تنش میعوا
یابد که مردم مشتاق خبر  شایعه زمانی رواج می. کنند ها آن را تأیید نمی ولی واقعیت. یابد می

هاي کاهش شایعه در سازمان عبارتند  راه. باشند ولی نتوانند آن را از منبعی موثق دریافت کنند
لاع رسانی، برگزاري جلسات حضوري و گفت و شنود، استقرار نظام پیشنهادها در از اط

سازمان، توجه ملموس به امنیت خاطر شغلی کارکنان، تلفیق سازمان رسمی و غیر رسمی، خنثی 
  .هاي اخلاقی کردن شایعه و آموزش
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تار پیام را به مدیر باید ساخ. بان نیز ممکن است به مانعی بر سر راه ارتباطات تبدیل شودز -
همچنین کلمات باید با دقت انتخاب شوند و زبان در . اي در آورد که روشن و واضح باشد گونه

. ها را بکاهد تواند ارتباطات را بهبود داده و تنش گوش دادن می. خور فهم شخص گیرنده باشد
تن در گوش دادن یعنی به صورت فعال به دنبال معنی و مقصود گش. گوش دادن شنیدن نیست

دهد مغز او نیز در  هر گاه مدیر به کسی گوش می. حالی که شنیدن یک اقدام غیر فعال است
اي آشفته و دچار  در صورتی که در مورد مسئله. حال تجزیه و تحلیل و مصرف انرژي است

بهترین راه این است . ها را به شکل صحیح دریافت و ارسال کنیم توانیم پیام احساسات شویم نمی
  . منانچه دچار احساسات شدیم اندکی تأمل نماییم و صبر کنیم تا به وضع عادي برگردیکه چ

 فقدان -1: به طور خلاصه می توان پاره اي از موانع برقراري ارتباط را به صورت زیر عنوان کرد
 موانع مربوط به معانی کلمات و -3 موانع مربوط به پارازیت -2برنامه ریزي در ارتباطات 

  .  اعتبار فرستنده-5 موانع ادراکی -4عبارات 
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  :نتیجه گیري
توان گفت اولین و مهمترین  موضوع ارتباطات در سازمان از چنان اهمیتی برخوردار است که می
اطلاعات لازم باید قبل از . وظیفه مدیر این است که سیستم ارتباطات را در سازمان توسعه دهد

مورد توجه قرار گیرد، بنابراین چنانچه هدف سازمان دستیابی به این که تصمیمی اتخاذ شود 
اي باشد که در همه حال اطلاعات مربوطه  وري باشد، سیستم ارتباطات باید به گونه حداکثر بهره

  .در اختیار اعضاي کمیته قرار گیرد
ز ي ارتباط موثر است به گونه اي که کارکنان ارعمل سازماندهی و مدیریت مستلزم برقرا

د ارتباطات مطلوب موفق عمل رهبري هم بدون وجو. گاه شونداهداف سازمان و نقش خود آ
به این ترتیب مدیران وظایف خود را فقط در صورت برقرار کردن ارتباطات موثر . نخواهد بود

  . توانند انجام دهند و بنابراین ارتباطات، اساس کار مدیران را تشکیل می دهد می
اولا ارتباطات فرایندي است که مدیران با : یت به دلایل زیر مهم استارتباطات براي مدیر

ریزي، سازماندهی، رهبري، هماهنگی و کنترل را به انجام می  استفاده از آن وظایف برنامه
     ثانیا ارتباطات فعالیتی است که مدیران قسمت اعظم وقت خود را به آن تخصیص . رسانند

کند، بلکه وسیله اي است که سازمان را با  ظیفه مدیر را تسهیل میارتباطات نه تنها و. می دهند
به عبارت دیگر باید گفت که از طریق ارتباطات، هر سازمانی به . سازد محیط خارج مرتبط می

ارتباطات را به عنوان . کند آید و با محیط خارج ارتباط برقرار می صورت یک سیستم باز در می
ر رگ حیات سازمان جریان دارد و نبودن اطلاعات باعث بروز آورند که د خونی به حساب می

خلاصه این که بدون ارتباطات موثر انجام وظایف سازمان و . اختلال در قلب سازمان خواهد شد
  . ادامه حیات آن امکان پذیر نخواهد بود
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  اصول کار تیمی
  : اهداف رفتاري

  :یر انتظار می رودایان مطالعه تعاریف و مبانی نظري، از فراگدر پ
  .خصایص لازم جهت موفقیت در تیم را نام ببرد

  . مهم در موفقیت در تیم را شرح نمایدهیصهفت خص
  .می توان بیان کند اهداف مشخصه اصلی افراد یک تیم خوب را

  
ست چنانچه ایک تیم موفق بدرخشند ارائه شده  براي کسانی که می خواهند در  خصیصه را17

  .خوب بازي می کند داشته باشد مطمئناً نقش تیمی خود را خود در ه را خصیص17کسی این 
 
  انعطاف پذیرند سازگار و -1

  به رو  آنها رو آن موقعیت با شرایط افرادي است که در با سازگار بودن وفق دادن خود منظور از
ار انعطاف ناپذیري سازگار نیست اگر بخواهید با دیگران ک خشکی و کار تیمی با.می شویم

  .تیم ابایی نداشته باشید انطباق با تیم عضو موثري باشید باید از در کنید و
 :انعطاف پذیر بازیگران یک تیم سازگار و

راهی که هیچ کس  براي گام نهادن در سازگار افراد انعطاف پذیر :دوست دارند آموختن را
 .بسیار آموزش پذیرند این نوع افراد .نپیموده باشد اولویت قائلند

      مقام خود سمت و تغییر در استعداد دیگر به تیم را  ورود افراد با:حساس امنیت می کنندا
پایه واقعیت  بر تغییر مسئولیت هاي خود را موقعیت جدیدي یا نمی دانند از تغییر باکی ندارند و

 .هاي موجود ارزیابی می کنند

ی آزماییم گامی نو برمی داریم را م خود می گویند خوب فکر تو افراد خلاق با: خلاق هستند
راهی می یابند  مواقع دشوار در خلاقیت دارند و ، سازگارنیاییم افراد حتی اگر از پس آن بر

  ند کخلاقیت سازگاري را تقویت می 
کسی که همیشه به فکر خویش است بعید است که تحولی به : دوست دارند خدمت به مردم را

خدمت به تیم  ي دیگران تباه خویش است اگر هدف مانفع تیم ایجاد کند کاري نکردن برا
  این هدف دشوار نیست  سازگار ساختن خویش با .باشد
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  : شدنانعطاف پذیر و براي سازگار
  .پی چیزي باشید که بیاموزید همواره در :به آموختن عادت دهید را خود

به همین خوبی  ن راسپس ببینید که آیا نقشی دیگر هست که آ: ارزیابی کنیدنقش خود را از نو 
  .کنید بهتر از این ایفا یا

مسئله این نیست که چرا کار انجام نمی شود این است که کار چگونه انجام شود  :ببینید فراتر را
  .نامتعارف بگردید وقت بامسئله اي روبه رو شدید به دنبال راه حل هاي تازه و هر
  
  .هم داستانند هم دست و-2
  .»یکدیگر برنده شد  کرد بعد بادیگران کار  اول باید با«
چندین  همدستی قدرت یک دست را به عبارتی،.»ضرب است چند هم دستی یک ضرب در«

  . می کند برابر
کارهاي دشوار موفق می سازد همکاري توام با همدلی  در ضروري ترین صفتی که تیم را
  . کنیمکار گریکدی دل با جان و همدلی یعنی اینکه با اعضاي آن است همکاري توام با

  : همکاري اعضاي تیم همدلانه شود تا تحول باید رخ دهد چهار*
  .به اعضاي تیم به چشم همکارانی همدل بنگرید نه به رقیب :بینش برداشت و تحول در

  .پشتیبانشان باشید ،به اعضاي تیم بدگمان نباشد:گرشن
  .دهید کانون توجه قرار در به جاي خود تیم را :کانون توجه

می توان کارهاي بزرگی انجام  ، همدلیهمکاري و اتفاق پیروز می شوید با با :یجه بیندیشیدبه نت
  .داد

  جان باشد؟ دل و تیم با چگونه می توان کسی شدکه همکاري او در*
  . درون تیم مبادله کنید با رقیبتان در را اطلاعات خود :که همه برنده شوند به این فکر باشید

شما هم ضعف  را نداشته باشد و تیم بیایید که ضعف هاي شما در ی راکس: مکمل دیگران باشید
  . نداشته باشید را هاي او

  .کنید براي دیگران باز صورت لزوم میدان را در :فراتر ببینید از مصلحت خود مصلحت تیم را
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  تعهد پذیرند - 3
 می آید عواملی خداوند هم به یاري شما ، به انجام کاري متعهد می سازیدرا لحظه اي خود« 

  .»هم ندیده اید  را پیش بینی نشده اي به کمک شما می آیند که خواب آنها
 .»افراد معمولی می توانند کارهاي غیرمعمولی انجام دهند«

 نوسان است اما احساسات پیوسته در .منش ماست امري احساسی نیست بلکه ریشه آن در تعهد
 .می ماند به سنگ خارا تعهد

  : کهبداند یم بایدت عضو موثر هر
کسی نمی داند که به چیزي متعهد است  :نشان می دهد را سختی خود دار و معمولاً درگیر تعهد

کنید احتمال این که  کار قدر روي چیزي بیشتر گیرد هر شرایط دشوار قرار مگر اینکه در نه، یا
  .کمتر است آن دست بکشید از

ندارند مگر اینکه  استعداد ربطی به یکدیگر هد وتع :توانایی بستگی ندارد تعهد به استعداد و
خواهیم  ،ه کاربرد آنچه داریم متعهد سازیمب را اگر خود . کنیمخود ما بین آنها پیوندي برقرار

  .نیز بهره بیشتري برسانیم می توانیم به تیم خود که استعداد هم داریم و دید
کنند شرایط است  می یاري از مردم تصوربس: اثر شرایط اثر انتخاب ایجاد می شود نه بر تعهد بر

نمایند وقتی  غالباً تصمیم ها هستند که شرایط را ایجاد می را رقم می زند اما هاي ما که تصمیم
  .افزایش می یابد شانس کامیابی ما.می گزینیم  بر را که تعهد

رزشهاي محکم ا پایه اعتقاد و حفظ تعهدي که بر: پایه ارزش باشد پایدار می ماند تعهدي که بر
 ن راآلزومی ندارد که پیوسته اهمیت  زیرا . بلند مدت آسانتر استزندگی استوار باشد در

  بسنجید
  :ی براي افزایش تعهدیتدبیرها*

 را با حرفه اي خود تعهدات شخصی و: را به یکدیگر گره بزنید هاي خود ارزش تعهدها و
 ارزیابی کنید و نو از را یرت آنهاصورت مغا در .هاي اساسی زندگی تان مقایسه کنید ارزش

  .همواره به ارزشهایتان متعهد بمانید
ممکن است ناکام شوید اعضاي تیم ممکن است دلسردتان کنند ممکن است : دل به دریا بزنید

دل  ،هدقبول تع حال در اما به هر .آورد  به بار نمیدریابید که تحقق هدف ها نتایج موردنظر را
  به دریا بزنید
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 ایجاد تعهد نسبت به افرادي نامتعهد ناممکن است و: ارزیابی کنید را  اعضاي تیم خودتعهدات
  . انتظاري عبث استآنها نیز از انتظار تعهد

  کنند ارتباط برقرار می-4
  چندین بدن  تیم یعنی یک جان در

 .» مردم به زمان خودشان حرف بزنیدبا مثل خردمندان فکر کنید اما«

  :می کنند ارتباط برقرار یکدیگر بااعضا ي تیم هایی که *
هاي  هدف و بشناسند وقت بیشتر یکدیگر را اعضاي تیم هر :کنند نمی دیگران جدا را از خود

  .کنند  میبدانند تفاهم بیشتري پیدا تیم را بهتر
نزدیکی  با مجاورت و ، بسیاري از مشکلات ارتباطی:می گذارند باز یکدیگر بر راه ارتباط را
  .حل می شوند

 مشکلی یا یاران تیم خود یعنی اگر یکی از: رعایت می کنند چهار ساعت را قاعده بیست و
  .کنند چهار ساعت آنرا حل می عرض بیست و کردند در برخوردي پیدا

اي  دوستی میوه :مناسبات تیره نشود ،هایی که احتمال تاریکی روابط هستجا سعی می کنند در
  .برسد کشد تا است که طول می

 تر ساده و تر شود باید کاري کرد که روشن چه ارتباط دشوارتر هر: می نویسند طات مهم راارتبا
  .نوشتن جزئیات امکان پذیر می شود غالباً این کار با. گردد

    ممکن است به دستاوردهاي فردي بیشتري دست یابیم ولی  ، دیگراناز کردن خود جدا با
 طرف از همه اعضا برقراري ارتباط با ترسی سریع وامکان دس .دهیم  کاهش میبهره روي تیم را

  .دهد کاهش می آسیب پذیري تیم را ،مسئول تیم
  :براي بهبود ارتباط خویش*

  .کند  می محکم ارتباط با پایه هاي اعتماد را: راست باشید رك و
 ،یداي دید  یاران تیم مسئلهکار اگر در.بیان ضروریات جایز نیست  هیچ تاخیري در: زود بجنبید

 رفتار همین طور شما دیگران هم بخواهید که با به آن بپردازید از ،در اولین فرصت مناسب
  .کنند

جریان  هم در دیگران را شود می اگر احتکار نکنید اطلاعات را: نگذارید بی خبر یاران تیم را
  .دهند بازي گرفته دل می امور بگذارید، مردم به کاري که درآن 
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  ستندکفایت هلایق و با - 5
کمال شایستگی  ،فایت لازم براي کار تیمیک منظور از .خواهد تیم با کفایت عضو لایق می

 است 

  :هاي مشترك افراد لایق چنین است یویژگ*
  .شود تعالی جویی موجب رسیدن به حداکثر کیفیت می :تعالی طلب هستند

 چه در هر و یندنما کار خویش متمرکز می بر را نیروي خود کوشش و »متوسط نمی سازند با
  .ریزند چنته دارند بیرون می

 بزرگ خود به خود اگر کارهاي کوچک به خوبی انجام شوند کارهاي: پردازند جزئیات میبه 
  .شوند انجام می

  .کنند  تولید میکفایت همیشه بهترین را با افراد: کنند حفظ می کیفیت کار را
  : کاردانی بایدبراي افزایش کفایت و

  .شوید  کاري بروید موفق نمیاگر بخواهید دنبال هر: ویددنبال تخصص بر
 خود کار را هر آخر تمام نگذارید ده درصد اي از کار را نا هیچ گوشه: آخر بروید تا راه را

  .انجام دهید
 توان فاصله فکر و اعضاي تیم همفکري کنید که چگونه می با: به اجراي کار بیشتر توجه کنید

  .کوتاه کرد عمل را
  
  بل اعتماد هستندقا-6

  .تیمی ضروري است قابلیت اعتماد براي توفیق هر
  :اعتماد عبارتند ازپایه هاي 

 دهید و چارچوبی درست قرار همواره سعی کنید انگیزه هاي خود را در: انگیزه هاي اصلی
 بر اگر کسی باشد که مصلحت خویش را . بکنندنیز تشویق کنید که همین کار را اعضاي تیم را

  .بود تیم ترجیح دهد قابل اعتماد نخواهدمصلحت 
انگیزه  . مسئولیت پذیري آنهاستموفق، صفت مشترك همه افراد ،حلیل نهاییت در :مسئولیت

 نشان می دهد ، اما احساس مسئولیت اشخاصاشخاص قابل اعتماد هستند می فهماندکه چرا به ما
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 عهده آنها  انجام هرکاري که ازاعضاي قابل اعتماد تیم به که می خواهند قابل اعتماد باشند
  .برآید اشتیاق دارند

همراه  فکر مسئولیت پذیري باید با .ولیت پذیري استمسئ قابلیت اعتماد فراتر از :فکر کردن
  .به درد تیم بخورد تا باشد

کافی  کرد هیچ گاه نمی توان اعتماد یاران تیمی اعتماد کرد اگر همیشه نتوان بر: پایداري
  . خواسته اند به سرانجام برسانیم ما که از کاري را بکنیم گاه باید سعی خود رانیست که تمام 

  :پیش قابل اعتماد باشید براي اینکه بیش از*
اهداف شخصی  منافع و و روي کاغذ بیاورید را هدف هاي خود: بشناسید را انگیزه هاي خود

  .منافع تیم هماهنگ کنید با را خود
 خصوص پایبندیتان به قولها و در دیگران را ؟ نظررف استدیگران حرفتان ح به نظر آیا

  .کم کنید عمل را فاصله حرف و شوید و حرفهایتان جویا
  
  انضباط دارند-7

انجام  عبارت است از ،انضباط. به توانایی تبدیل می شود انضباط است که استعداد  گرودر
اري که می خواهیم انجام براي موفق شدن به انجام ک ،کارهاي که نمی خواهیم انجام دهیم

   دسترس قرار در کارهاي بزرگ را و کارهاي کوچک نتیجه می دهد دهیم حفظ انضباط در
  .می دهد

 . به درد تیم بخورنددرسه زمینه انضباط ایجاد کنند تا اشخاص باید*

 و پیوسته به چالشهاي ذهنی روي آورید فعال نگاه دارید را ذهن خود اگر :انضباط اندیشیدن با
کسی که انضباط اندیشیدن  .فکرکردن منضبط می شوید در بیندیشید همواره به چیزهاي خیر

  .انجام می دهد بهتر کاري را هر دارد
 دارد یا انجام دهید باز کاري که باید از را نگذارید احساست شما :عواطف انضباط احساست و

  .دارد به کاري که نباید انجام دهید وا
بی عملی است انجام درست  عمل و بازنده در تفاوت برنده و :عمل ام وانضباط لازم براي اقد

چنین  کسانی که با و حاکم کرده اند اعمال خود بر که انضباط را .می آید کسانی بر از کارها
  .بهره زیادي می برند ،شته باشنددا کار و انسانی هایی سر
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  :تیم باشید اگر می خواهید عضوي منضبط تر در
به  زمان مناسب و در ،انضباط یعنی انجام کارهاي درست: تقویت کنید کردن را عادت به کار

  .انجام دهید ناخوشایند روز کاري لازم ولو هر. دلیل موجه
 طرحی را اجرا یا دست به کاري بزنید ،براي تقویت فکر و اراده خویش: به چالشی دست بزنید

 در اندازید و به کار را خود که فکر می کنداین امر وادارتان  اندازد به کار که مغزتان را کنید
  . خویش انضباط داشته باشیدکار

و واکنش هاي افراطی نشان می دهید  گاهی احساساتی می شوید اگر :نگه دارید را زبان خود
تعقل  آرامش و با به امور.گفت نگویید  نباید نخستین گام اصلاحی این است که آنچه را

  .بنگرید
  
  لا می کشندبا یاران تیم را-8
  »کاري بزرگ است ، و ارزش یاران افزودنقدر بر«

ظرفیت توفیق  توان و بر ببرد یا که بتواند سطحشان را بالا کسی را ، اعضاي تیماندام ها یا
  .می ستایند دوست دارند و یافتنشان بیفزاید،

  :را پروبال می دهند چند ویژگی مشترك دارند کسانی که یاران تیمی خود*
معمول بازتاب انتظارات کسانی است  به طور عملکرد افراد،: می شناسند قدر را می خودیاران تی

 کار شرایط تشویق موثرتر رتبه در که مورد احترام آن هاست همه انسان ها بدون توجه به مقام و
  .بیشتري نشان می دهند جهد و می کنند وجد

نه فقط یاران  یگران پروبال می دهند،بازیگرانی که به د: ارج می نهند ارزشهاي یاران تیمی را
چنان اطلاعاتی  .می شناسند نیز را ي آنها پسندهاو بلکه ارزش ها را ارج می نهند، تیمی خود

  .مستحکم می سازد پیوندها را ، چنین یارانیعلاقه به ایجاد ارتباط با همراه با
 منزلت و به دیگران افزایش قدرمایه اصلی پروبال دادن : بالا می برند منزلت یاران تیمی را و قدر

  .آنان است
 توانایی یاري از براي افزودن بر :گشاید کسی که به دیگران پروبال می دهد اول خود پروبال می

   .برد بالا را خود سطح کار یاران تیم نخست باید
  :هاي بالاتر بکشانید، باید آنان را به قله خواهید به یاران تیمی پروبال دهید و می اگر*
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کاري کنید  کنید و اگر به دیگران اعتقاد پیدا :آنکه باورتان کنند پیش از کنید باور دیگران را
 پندارند بهتر می آنچه خود که از می توانید کمکشان کنید ، احترام کنندکه احساس حیثیت و

  .شوند
  بردست ما پرثمرترین خدمتی که از :آنکه به شما خدمت کنند به دیگران خدمت کنید پیش از

  .استفاده کنند ظرفیت خود تمام توان و این است که به دیگران کمک کنیم تا از. آید می
شوندکه  مردم به کسی نزدیک می: ببرند بالا آنکه قدرتان را ببرید پیش از بالا دیگران را قدر

 نقاط قوت دیگران تاکید بر .جویند دوري می قدرشان بکاهد کسی که از از و بزرگشان کند
  .داشته باشند که استعداد آن را جایی برانگیزانید را تا اما افرادکنید 

  
  مشتاقند- 9

 بدرد بخوري نیز از او نمی شود کار این که ارضا علاوه بر ، هیجانی نداردخود کار کسی که در
 .گیرد  نمیهیچ چیز جاي اشتیاق را.بزرگی بدون اشتیاق انجام نشده است  هیچ کار.نمی آید بر

 این چنین نیرویی منشا قدرت است  و نیرویی شگرف می یابد ،ل مشتاقان باشدکه محفتیمی 

  :افروزند چنین هستند گروهی شعله شوق می تیمی و محیط کار کسانی که در
 موفق می دانند که نگرش انسان دست خود افراد :می افروزند خود شعله اشتیاق خویش را

خارج  نیرویی از گذارند تا  روي دست میافرادي که دست . آن استاشتیاق بخشی از اوست و
گذرد  اطرافشان می بسته به این که چه در . برانگیزد ریزه خواران دیگراننداشتیاقشان را

  .اراده خویش مثبت هستند افراد مثبت به خواست و. افتند خروش می از جوش و خروشند یا می
نمی توان منتظر  .شوید برنده نمیآغاز نکنید  بازي را اگر: انگیزند می خویش بر در احساس را

 این راه در باید ، مشتاقان باشیمبخواهیم از به پیش براند اگر را ما آید و در در انگیزه از ماند تا
شویم بعید  دست به کار شود تا پیدا هواي کار اگر منتظر بمانیم که اول حال و .گام برداریم

  .روشن نشود نیست که هیچگاه شعله اشتیاق ما
که  .عقیده هاي مثبت باعث می شود تمرکز بر اعتقاد به کار خویش و: اعتقاد دارند خود اربه ک

 درون در لحنی مثبت سخن بگوییم این امر شعله اشتیاق را درباره آنچه می کنیم با عمل نماییم و
  . روشن نگه داریمکه شعله را بود این خواهد ما آن پس کار از .ما می افروزد
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 اشتیاق مسري .تمشتاقان اس آمیزش با ،راه افزایش اشتیاق: می کنند نشر و مشتاقان حشر با
  .بی تفاوت بود حضور مثبت اندیشان نمی توان خنثی و در. است

  :دامن بزنید اگر می خواهید شعله اشتیاق خویش را*
 کوره اشتیاقتان به انجام کاري مکلف سازید تا را خود:بپرورید خود در احساس تکلیف را

  .شودروشن 
 فراتر آن حد اندکی هم از که لازم است انجام دهید و آنچه را :کنید کار حد انتظار بیش از

  .فضاي تیم مشاهده نمایید بر آن را آنگاه تاثیر .روید
سنگ  کاري که امروز به خوبی انجام شود :سطح عالی آن انجام دهید در هرکاري را سعی کنید

  .نگیزد می بر را نجام شود اشتیاق ماکاري که خوب ا . خوب فرداستبناي کار
  

  هدفی دارند قصد ي و-10
تیمی موفق می شود که  . نمی کننداتفاقی کار پراکنده و هدفی دارند مقصد و اشخاص موفق،

حساب  حرکت خود کسانی که روي هر. اعضاي آن براي رسیدن به مقصدي مصمم باشند
  .کنند

  :باید موفق شود ام برسانند وبه سرانج را هدف خود کسی که بخواهد قصد و*
مردم هزاران دلیل  بعضی از :داشته باشد مقصدي برگزیند که ارزش صرف عمر را هدف و

صورتی که فقط به یک  در ، نمی توانندکه می خواهند انجام دهند  را کاريآورند که چرا می
اراده اي  عزم و ،شد نباکار مقصود نیرومندي در اگر مقصد و . می تواننددلیل نیاز دارند که چرا

  .بود نخواهد کار در
به  .که بلد باشند اشخاص مایل به انجام کاري هستند :بشناسید را هاي خود قدرت و ها ضعف

 را بشناسیم و خود اگر .کند می بیدار را نیروي خفته ما و انگیزد می علاقه بر ها کارگیري توانایی
 راهی بیندازیم که به را به نیروي خود وقت ومیتوانیم  ،آید  میبر ما بدانیم که چه کاري از

  .مقصدي برسد
 .هیمانجام د ایم که همه کارها را نیامده به دنیا: کند گذاري می اولویت را هاي خود مسئولیت

 مبناي آن پیوسته بر تشخیص دهیم و را هاي خود اولویت .ایم که کاري انجام دهیم آمده
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 انجام چه وقت آن را تشخیص اینکه چه بکنیم و ،سیم بشنارا اگر چراي زندگی خود. »کارکنیم
  .شود آسانتر می ،دهیم

اما  .چیزي بله بگویند میل طبیعی برخی افراد به این است که به هر: گیرند که نه بگویند یاد می
 در کاري که خوشتان آمد دست بزنید به هر اگر .توفیق چندانی حاصل نمی شود بدون تمرکز،

  .درخشید اید نخواهید خته شدهکاري که براي آن سا
فرایند کوشش  در اگر. شود آدم تمام می هاي کوتاه مدت غالباً به ضرر نگاه: می بینند دور را

  .شود می تر بنگرید عزمتان جزم را دور براي کامیابی به جاي دستیابی به نتایج فوري،
  :به این طریق تقویت نمایید خویش را مقصود عزم معطوف به هدف و*

  .بشناسید را هاي خود ه ضعفنقط
  .بیفزایید تخصص خود بر و بمانید دارید کاري که تبحر در

  .دهید مقصودي قرار پایه هدف و را بر هاي سالانه خود تقویت فعالیت
  کنند   احساس رسالت می-11

  » راه هدف استپایداري در ،یابیراز کام«
  :چهار ویژگی همه رسالت پیشگان

براي کامیابی  ، حرکتیافتن مسیر شناخت رسالت و شوق ناشی از و شور: دانند  میمقصد تیم را
  .نفر لازم است که براي کامیابی هر تیم همان قدر

آن مانع  پاي رهبر اعضاي تیم پیش وقت که یکی از هر: تیم رهبري کند دهندکه رهبر اجازه می
اي اینکه تیمی برنده نرسد افزایش می یابد بر هاي خود ایجاد کند امکان این که تیم به هدف

  .انجام دهد را باشد که وظیفه خود باید باز بال رهبر شود دست و
علایق  منافع و گذشتن از با ، خوب تیمعضو: را توفیق خود بعد خواهند می اول توفیق تیم را

  .دارد مقدم می توفیق شخصی خود بر توفیق تیم را شخصی خود،
 یا و ابتکار ، سازگاريبا: را انجام دهند رسالت خود اکاري که لازم باشد دست می زنند ت به هر

  . وظایف عادي نیست به توفیق تیم یاري رسانیدعملی که جزء
 یا کند دنبال می را ببینید که تیم شما ماموریت خود دقت کنید تا :براي تقویت احساس رسالت

  .نه
  .طبق اخلاص بگذارید چه دارید در تیم هستیم هر حال که عضو*
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  اند اده آم-12
  .» تفاوت بین برد باخت است،آمادگی«
  ."، حاصل آمادگی عادي و معمولی استدستاوردهاي چشمگیر"
نظر  در را موارد زیر ، را یاري دهیدبزنگاه تیم خود آماده کنید که سر را خواهید خود اگر می*

  :بگیرید
شرایط بین راه  تا  کنیدبررسی و راهی کدام مقصد هستید تیم شما بدانید که شما و باید :ارزیابی

  .چه بهایی باید بپردازید که براي رسیدن به آن مقصد .تعیین کنید و بشناسید را
 درست را رسید مگر اینکه مسیر دانید هیچ گاه به مقصد نمی می اینکه مقصد را با: مسیریابی

  .ام دهیمدرست انج کار را باید ، کردن کافی نیستسخت کار تنها.انتخاب کنید
 خود باید. باشید هاي ذهنی بازي خود مراقب جنبه کوششی باید و کار هر براي توفیق در:نگرش

 .آن هستید موقعیتی که در به شرایط و و به تیم خود اما به خود، .لحاظ جسمانی آماده کنید از را
  .نگرشی مثبت داشته باشید نیز،

  .تن گام نخست بودنداشآمادگی یعنی مترصد بر . اقدام کنیدسرانجام باید :عمل اقدام و
  :براي افزایش آمادگی خویش*

حرکت آینده بیندیشیم به طوري  آماده شدن ایجاب می کند که به مسیر :ببینید فرایند آینده را
  .که اکنون دریابید که بعدها چه دارید

  .کاربرد آنها خبره شوید در آشنا ، ابزارهاي تحقیق حرفه خودبا روش ها و :بیشتر پژوهش کنید
اشتباهات خود  باشد آمادگی او بهترین ابزار کسی می تواند تجربه هر :بیاموزید خطاهاي خود زا

  .آورید نظر وضعیت خواهید پیمود در که در هنگام مواجه مجدد با راهی را را مرور کنید و
  .فراهم می سازد اما زمینه آن را کند، تضمین نمی را برد ما ،آمادگی

  
  ندیاران تیم می جوش  با-13

 اما .برد پیش می را هاي خود عقیده ، یاران دوست دارداز بیشتر آن کسی که عقاید خویش را«
  ».دارد می حرکت باز از تیم را

تر  چه محکم هاي ارتباط هر رشته .نشر باشند حشر و که اهل ارتباط و خواهد می افرادي را ها تیم
  .شود همبستگی تیم بیشتر می پیوستگی و .باشند
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  :به پنج چیز توجه کنید مناسبات تیمی خود کیم روابط وبراي تح*
 در برقراري .آنکه کاري درخور احترام کرده باشند به مردم باید احترام گذاشت پیش از: احترام

  .شود احترام گذاشتن آغاز می با همه چیز ،مناسبات
ه تنهایی کافی  باما بگذارد، هاي مناسباتی خوب را احترام می تواند پایه :هاي مشترك تجربه
تجربه مشترك  ،بردن بازي.هاي مشترك پیداکنند  هتجرب ، طول زماندر یاران تیمی باید. نیست

  .خواهد می
  .ماند نمی اي پایدار بدون آن هیچ رابطه . مناسبات استپایه روابط و ،اعتماد: اعتماد
 و طی نیرومند تشکیل شودپایه ارتبا براي این که تیمی بر .پاید روابط یک جانبه نمی: بستان بده و
  . هم مایه بگیرد کسی هم مایه بگذارد و هر ، بستان لازم استکند، بده و رشد

آن  بستر گردد، کسانی که در هاي آن استوار می پایه وقتی روابط رشد می کند و :خط متقابل
و  تواندکارهاي دشوار برند، باهم بودن می حضور یکدیگر لذت می وجود و دارند از قرار

  .هاي مثبت برگرداند به تجربه را ناخوشایند
  : یاران تیمبراي ایجاد ارتباط بهتر با

  .به دیگران معطوف سازید به جاي خود توجه خویش را
 به دیگران نفع برسانید :بیفزاید ارزش یاران تیم خود و قدر بر توانید کنید که چگونه می فکر

  .نفعی ببرید بدون اینکه خود
 از ندارید، باید خبر هاي تیم خود هدف و امیدها ها، خواست اگر از: نیدپرسش هاي درستی بک

  .از چه چیزي بیزارند و کند حالشان می چه چیزي خوش بپرسید آنها
 .راه تجربه مشترك از مگر کرد نخواهید یارن تیم زمینه مشترك پیدا با :تجربه مشترك پیداکنید

  .کنید  برقراریاران تیم ارتباط هم با محیط کار خارج از در
 همه توجه خود هستید آنها  وقتی که با: خودشان احساس خوبی برانگیزید بهدیگران نسبت در
اعضاي  همکاران و حضور در را ها آن و بستایید هاي قدرتشان را نقطه برگردانید، ها به آن را

  .استثنایی هستند که مهم و تلقین کنید به آنها .شان بزرگ کنید خانواده
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  پی ارتقاي خویشند رد-14
 کمال ناممکن است ولی جد و .طلب کمال هستند همه در .ارتقاي شما، ارتقاي تیم شماست«

همین  .انجام دهید آید می دستتان بر چه از هر شرایط موجود در . راه کمال ممکن استدر جهد
حساس ا خود اگر فشاري بالاي سر هم بندي هستند کسانی که دنبال سر. » قبول استشما از

شرایطی  هر در پی ارتقاي کیفیت خویشند اما کسانی که در کشند دست می انجام کار نکنند از
  .انجام می دهند را خود کار

  : مانند سه چیز غافل نمی از هستند بینش خود کسانی که پیوسته به فکر ارتقاي سطح دانش و*
همین امروز انجام  را راین کا باشد ارتقاي سطح دانش خود تیمی که به فکر عضو: آمادگی

دارند که هر روز چیزي  وقتی که افراد قصد .نماید  موکول نمیاي دور به آینده آن را دهد و می
  .بگذرانند سر از موجی را می کنند که هر آمادگی پیدا بیاموزند،

 محیط پر کنیدکه از پا فرصتی دست و ،خواهید که هر روز بهتر شوید یم اگر :تامل تفکر و
کامیابی هاي خود  به مرور شکست ها و و روید آرامش فرو در و شوید دور خودمشغله 

  .درس بگیرید آنها از و بپردازید
از  بهتر هر روز شما تا آموختن نیاسایید از . ببندیدگرفته اید، بکار که یاد آنچه را :به کار بستن

گذشته  از برترآن  ترقی این است که هر ، دیگران هنر نیستبرتري بر .روز پیش باشید
  . باشیدخودتان

  
  :براي ارتقاي خویش*

  .کنید طلبگی پیدا روحیه دانشجویی و کرده و دور خود از را غرور :شوید آموزش پذیر
بیفزایید  دانش خود آن بر در که می خواهید برگزینید زمینه اي را :بریزید را برنامه پیشرفت خود

  .آموختن سپري نکنید فارغ از روزي را و
  .رتقاي دانش خود بیشتر از ارتقاي مقام خود بها دهیدبه ا
  

  گذشته اند از خود-15
  » کار نیستمن در جایی که تیم باشد، «

  .مقدم بداند خود بر کسی دیگري را اینکه هر مگر ،یابد  توفقی نمیهیچ تیمی
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  :ر از خود گذشتگی را با برداشتن گامهاي زیر در بستر ذهن خود بپاشیمبذ*
بلکه موجب پیشرفت  متحد می سازد، گشاده دستی نه فقط تیم را :اده دست باشیدگش بخشنده و

  .آن می شود
کسانی می بینیم که  در بدترین شکل هاي خودخواهی را یکی از :کنار بگذارید سیاست بازي را

 آنکه اهل .یعنی درصدد کسب منافع خویش هستند کنار بگذارند درون تیم سیاست بازي را در
  .دهد ترجیح می منافع خود بر خودخواهی منافع تیم را اجتناب از با ،ستکار تیمی ا

  .کامیابی می انجامد اتحاد و آورد وفاداري اتحاد می :باشید فادارو
اگر استقلا ل به افراط کشیده شود به مرز خود : به وابستگی متقابل بیش از استقلال ارج نهید

  .کارشان ایجاد کند مانعی در یا برساندبه خصوص اگر به دیگران آسیب  .خواهی می رسد
  : گذشتگیخود نردبان از براي بالا رفتن از*

 و دستاوردهاي خود صحبت کنید اگر عادت دارید که از :معرفی کنید دیگران را به جاي خود
دیگران تعریف  هفته اي از دو و کشید تعرف خود در زبان از به دیگران معرفی کنید را خود
  .کنید
  .دستان بگذارید نقش زیر در را خود

  .کمک کنید صدا و بی سر پنهانی و
  

   مشکل گشایند-16
  .»براي مشکلات راه حل بیابید«
  .» نگردید، درمان را بیابیددرمانده«

چنینی  تیمی که با .تحول بیافریند می تواند حل می اندیشد،ه آن کس که به جاي مشکل به را
  .رساند نزل خواهدبه م باري را هر افرادي ساخته شده باشد

  :مشکل گشایان تشخیص داده اند که همه راه حل جویان و به حقایق توجه کنید*
جریان زندگی  جزئی از شکست ها، دشواري ها، ، موانع:هستند تصویرهاي ذهنی ما ،مشکلات

طرز فکري راه  با آنها این است که با بهترین کاري که می توان کرد .که اجتناب ناپذیرند هستند
  .بستگی دارد این فقط به نگرش ما ، به رو شویمرو   جویانهحل

  .همه مشکلات قابل حل هستند
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به عکس  یا و آسیب می رسانند به ما مشکلات یا: آنچنان ترمی کنند آنچنان را ،مشکلات
  . ماستخود انتخاب با .روشن می سازند را درونی ما موتور

  : و راه حل جوشویدبراي اینکه در محیط تیم بیش از بیش مشکل گشا*
  . حل بگردیدبه دنبال را و پس نکشید پا ، مشکلاتبا برخورد در: واندهید

پایدار ایستادگی  حمله تفکر برابر در تواند هیچ مشکلی نمی «:متمرکز سازید نو از را فکر خود
  »کند

 تعریف کنید نو از مسئله را .بیرون کنید سر از افکار باطل را: بیندیشید نو درباره استراژي خود از
  .برسید هاي خود  به ایده  تا دهیدانجام می آید دستتان بر چه از هر و

 اگر دارید بر گامی دیگر .حل کنید گام اول نتوانستید مشکل را اگر در: کنید تکرار را فرایند
که  داشته باشید به یاد .طی کنید براي حل مشکل دیگر همین راه را ، حل کردیدمشکل را

  .کنید ن است که نگرشی مشکل گشایانه پیداای هدف شما
  

  اند نستوده و پیگیر-17
  .»دیگر رفتن به آنجا یه چیز است و دیدن یک چیز دور را«

 سایر از و حتی کسانی که استعداد خاصی ندارند . سماجت رمز کامیابی استپایداري و
فیدي براي تیم توانند کمک م می صورت داشتن پشتکار، در تیمی محرومند، هاي کار ویژگی

  .باشند
  
  : یعنی اینکهانجام کار در اصرار*

سماجت بدین معنا نیست که بیش از  :آن را از نه بیشتر و طبق اخلاص بگذارید، در چه دارید هر
 به کار را توان خود درصد100کار یعنی این که  سماجت در .کنید رو چنته دارید آن چه در

  .نه کمتر  نه بیشتر و-گیرید
 کار از شرایط دشوار در :وشت بسپاریدنبدست سر را نه اینکه خود اراده کار کنید، عزم و با

  .متکی نباشید قدر و قضا بخت و ، به سرنوشت.دست نکشید
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 اگر توفیق تیم خود: نه آنگاه خسته شده اید انجام شده باشد، که کار کار دست بکشید وقتی از
 سماجت دست از بگذارید نایی قایل هستید فراترمرزي که براي توا را از پا را می خواهید باید

  .انجام شده باشد این کار نمی دارد اگر آدم سمج بر سر
  
  :سماجت خود براي تقویت استقامت و*

  .بیش ازآن کار کنید و نباشید به ساعت کاري پایبند :هوشمندانه ترکار کنید بیشتر و
مقصدي  لزامی است اما اگر هدف وبراي کامیابی دشتن صداقت ا :هدفی آرمانی داشته باشید

  .می شود باز راه کامیابی آسان تر باشد کار هم در
 خود.  می انگیزدبر را سماجت ما سرسختی و طبیعت رقابت جویانه ما: را بازي بدانید خود کار

 دو هر تا کنید درگیر سازمان که هدفی مشابه دارند افرادي از رقابتی دوستانه با دیگران در با را
  .کنند  انگیزه پیداطرف

  
  جمع بندي 

  :می توان به شرح ذیل نام برد ، هدف مشخصه اصلی افراد یک تیم خوب رابدین ترتیب
  انعطاف پذیرند سازگار و .1
  هم داستانند هم دست و .2
 تعهد پذیرند .3

 می کنند ارتباط برقرار .4

 کفایت هستند با لایق و .5

 قابل اعتماد هستد .6

 انظباط دارند .7

  کشندمی بالا تیم را ،یاران .8

 مشتاقند .9

 هدفی دارند قصدي و .10

 احساس رسالت می کنند .11

 آماده اند .12
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 یاران تیم می جوشند با .13

 پی ارتقاي خویشند در .14

 گذشته اند خود از .15

 مشکل گشایند .16

 .  نستوه اند و پیگیر .17
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  حل مسئله
  

  : اهداف رفتاري
  : رودایان مطالعه تعاریف و مبانی نظري، از فراگیر انتظار میدر پ

  .نظریه نیوئل و سایمون در حل مسئله را توضیح دهد
  .انواع مسئله را بیان نماید

  .مراحل حل مسئله را توضیح دهد
  .برخی راهبرد هاي خوب حل مسئله را بازگو نماید

  .سه تا راهبردیهاي حل مسئله را توضیح دهد
  .مهمترین موانع حل مسائل را شرح دهد

  . در حل مسئله را بشناسدتفاوت بین متخصصان و مبتدیان
  

 .مسئله زمانی پیش می آید که بخواهیم به هدفی برسیم ولی در حال حاضر امکانپذیر نیست
ي طرفداران مکتب گشتالت نخستین پژوهش هایی که در زمینه حل مسئله صورت گرفته از سو

    دند و ، به خصوص ثرندایک از حل مسئله مخالف بوآن ها با تلقی رفتارگرایان. بوده است
گشتالتی . ، خطا و تکرار مجدد پاسخ هاستحل مسئله حیوان چیزي بیش از کوششمی گفتند 

تولید دوباره حل مسئله شامل استفاده مجدد .ها معتقد بودند رفتار حل مسئله تولید دوباره است 
 ، از طریق بینشتولید حل مسئله. ت که عمدتا به صورت نا آشکار استاز تجربیات گذشته اس

  .شود سازمان دوباره مسئله مشخص مییافتن بر ساختار مسئله و تجدید 
  

  هاي حل مسئله نظریه
درکی که افراد از  .در این نظریه بر فهم افراد از مسئله تاکید می شود  :موننظریه نیوئل و سای

، ئلهفضاي مسئله شامل بیان مس. ودمسئله خاصی دارد بازنمایی مسئله یا فضاي مسئله نامیده می ش
معمولا فردي که با یک . موجود بین مسئله تا حالت هدف استحالت هدف و مسیرهاي بالقوه 

مربوط به آن ) ايطرح واره ه(مسئله روبرو می شود ابتدا در حافظه خود به جستجوي مفاهیم یا
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باره آن تکلیف براي اگر حلال مسئله ماهر باشد، از دانش موجود خود در. مسئله می پردازد
.  و فهم مسئله استفاده می کند و به این ترتیب جستجوي حافظه را گریزناپذیر می کندتعریف

لاور، گ( که شامل پنج جز خاص استفضاي مسئله عرضه کرده اند آنها تعریف رسمی از
  ):990رونینگ، و برونینگ ، 

مجموعه اي از عناصر که هر کدام بازنماي یک تکه دانش درباره تکلیف حل مسئله به  -1
  .ی است کلطور

تولید ، روش هاي استفاده از مجموعه اي از تکه هاي دانش به منظور  مجموعه اي از عامل ها-2
  .دانش جدید از دانش موجود

، یعنی کل دانشی که حلال مسئله درباره مسئله در آغاز  دانش حالت آغازین درباره مسئله-3
  .شروع حل مسئله خاص دارد

 طریق از زحالت هاي نهایی و هدف هاي مطلوب که بایدشامل مجموعه اي ا ، مسئلهخود-4
  .به آن رسید) روش ها(کاربرد عامل ها 

، که نه تنها شامل دانشی است که فرد درباره مسئله خاص  کل دانش در دسترس حلال مسئله-5
وه دارد، بلکه شامل این دانش است که مسائل چگونه حل می شوند و چگونه راه حل هاي بالق

  .رزشیابی کنیم و غیرهرا باید ا
. د کردن تاکید دارند هدف و خر–نیوئل و سایمون بر راهبردهاي مختلف همچون تحلیل وسیله 

، که ممکن ی شده است که مسائل پیچیده تر را هدف براي این طراح–روش تحلیل وسیله 
ر این روش د. ت دور شدن از حالت هدف لازم باشد، بگشایداست در آن ها حرکاتی در جه

به است که به حلال مسئله کمک می کند تا ) خرد، اهداف(پی طراحی سلسله اي از گام ها 
  .سمت راه حل حرکت کند

طبق این نظریه . استحل مسئله یادگیري قاعده سطح بالاتر نام گرفته  ) 1985(نظریه گانیه  در
این خود  یادگیرنده از ترکیب قاعده هاي ساده قاعده هاي سطح بالاتري درست می کند که

 یا اصولی ، به ویژه قواعدد، یادگیري قبلی فربنابراین، در حل مسئله. منجر به حل مسئله می شود
  . به طریقی تازه با هم ترکیب شوند، بایدکه او قبلا آموخته است

  
  



  آشنایی با مباحث عمومی، مفاهیم و ارزش هاي سازمانی 

-١٣٣ - 

  انواع مسئله
 به دو دسته مسائل خوب تعریف از یک زاویه مسائل. ل به انواع مختلفی تقسیم می شوندمسائ
ند که مسائل خوب تعریف شده مسائلی هست. ، و مسائل بد تعریف شده تقسیم می شوندهشد

بسیاري از . براي آن ها همواره در دسترس است)حالت هدف(یک راه حل قاطع و روشن 
مسائل ریاضی و علوم خوب تعریف شده اند که در آن حالت هدف روشن و درست است 

نوشتن چند بیت .  هاي مسائل خوب تعریف شده استبیشتر دانش معمولی ما متشکل از راه حل
ینده حالت نهانی را آبراي سرودن شعر لازم است که سر. شعر یک مسئله بد تعریف شده است

  . را به خوبی بشناسد- این احساس که شعرش چگونه باید باشد–
  

  مراحل حل مسئله
  :)1383سانتراك،  (ت که حل مسئله چهار مرحله داردتحقیقات روانشناسان نشان داده اس

  . یافتن مسئله و چارچوب بندي آن-1
  تدوین راهبردهاي خوب حل مسئله-2
  . ارزیابی راه حل ها-3
  . مسائل و راه حل ها به مرور زمان بازنگري و تعریف مجدد-4
، باید آن را  که بخواهیم مسئله اي را حل کنیمقبل از آن:  یافتن مسئله و چارچوب بندي آن-1

  .ست یافتن و چارچوب بندي مسائل غالبا مستلزم طرح خلاقانه سوال ا.پیدا کنیم
  : تدوین راهبرد هاي خوب حل مسئله-2
  .الگوریتم ها و روش اکتشافی: برخی از این راهبردها عبارتند از 

  
الگوریتم ها شکل هاي . ه راه حل مسئله را تضمین می کنندراهبردهایی اند ک: الگوریتم ها

ل هاي ممکن  راه ح ي، دستور العمل یا آزمون همهاز جمله آن ها فرمولفی دارند که مختل
از الگوریتم استفاده ) ر اساس علائم راهنمایی و رانندگیرانندگی ب(مثلا در رانندگی . است

  . کنیم می
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عی از مسائل مختلف به کار روشی کلی است که براي حل کردن دامنه وسی :روش اکتشافی
روش اکتشافی . ائل ناقص تعریف شده و نامشخص استاستفاده با مساین روش قابل . می رود

 –که شناخته ترین آنها روش تحلیل وسیله . د ندارد و داراي فنون مختلفی استیک شکل واح
  .راهبرد وارونه و روش استدلال قیاسی است ،هدف

 –سیله ن روش اکتشافی تحلیل ویا استدلال استقرایی معروفتری:  هدف–روش تحلیل وسیله *
موقعیت ( هدف بر شناسایی هدف–روش تحلیل وسیله : گفت ) 2006(اسلاوین . هدف است

می کند تا فاصله بین دو تاکید ) وسیله(، موقعیت فعلی، و آنچه باید انجام گیرد )مورد نظر
 هدف مسئله به تعدادي خرده –در روش تحلیل وسیله .کاهش یابد)مورد نظر و فعلی(موقعیت 

وسیله مورد ي تقسیم می شود و بعد براي رسیدن به هر یک از خرده هدفها هدف واسطه ا
براي روشن ساختن این نکته گفته است نوشتن یک  ) 2004(وولفلک . استفاده قرار می گیرد

. جویان یک تکلیف دشوار به نظر آید صفحه اي ممکن است براي بعضی دانش20مقاله تحقیقی 
 انتخاب -1: قسیم کردآن را به چند هدف واسطه اي زیر تبراي آسان ساختن مسئله می توان 

 تهیه فهرست -4عات  خواندن و سازمان دادن اطلا-3 یافتن منابع اطلاعاتی -2یک موضوع 
یر یابد حل مسئله      وقتی که مسئله کلی به صورت تعدادي مسئله فرعی تغی. مطالب و غیره

حل مسئله می تواند هم سیر از آغاز تا  هدف براي –روش تحلیل وسیله  .آسان تر می شود
موارد اول راهبرد کار به سوي جلو . هدف را بپیماید و هم از هدف شروع بشود و به آغاز برسد 

 رفتن از تپه راهبرد کار به سوي جلو راهبرد بالا. و مورد دوم راهبرد کار به سوي عقب نام دارد
در  شروع می کند و می کوشد تا آن را در این روش فرد از وضع فعلی .هم نامیده شده است

فرد از هدف شروع می کند ) وارونه(در راهبرد به سوي عقب . جهت رسیدن به هدف تغییر دهد
غالبا براي حل مسائل هندسی . می گردد تا به راه حل مسئله برسدو گام به گام به عقب بر 

یه منتهی به ساق دیگر هم  درجه زاو30مناسب است مثلا در مثلث متساوي الساقین یک زاویه 
ت کم کنیم زاویه سوم بدست       درجه اس180 درجه را از کل مجموع زوایاي مثلث که 30

  .این همان استدلال استقرایی است که از جز به کل می رسیم. می آید
یعنی . ئله روش قیاسی یا تفکر قیاسی استمورد دیگر از حل مس: روش استدلال قیاسی*

وولفلک . راي حل مسئله استفاده می کند موقعیت آشناي مشابه با مسئله بگیرنده از یکیاد
  گفت پس از آنکه زیر دریایی ساخته شد مهندسان فکر کردند که چگونه کشتی هاي )2004(
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، از اینکه براي این منظور.  دریا تعیین کننددر قعر توانند حضور آنها و موقعیت آنها را جنگی می
ردیاب ( سونار کنند استفاده کردند و به اختراع نظیر این را حل میچگونه خفاش ها مسائل 

، به این مفهوم که نتیجه گیري بعدي در استدلال قیاسی همیشه قطعی است. موفق شدند) صوتی
بر اساس استدلال قیاسی . مفروضات مقدماتی منطقی خواهد بودصورت درست بودن قواعد یا 

، چون فرضیه ها در اساس نظریه ها، فرضیه می سازندک آنها بر است که روانشناسان به کم
رگرفته از آن ، فرضیه بوقتی نظریه درست باشد. ط منطقی و ویژه آن نظریه کلی استحقیقت بس

 .نیز درست خواهد بود

رویکرد یا روش کلی دیگري براي حل مسئله است که به آن فکر کاوي  :روش بارش مغزي-
ابداع کرده است که شیوه راه حلهاي  ) 1963(سبورن هم می گویند این روش را الکس او

متنوع و متفاوت براي یک مسئله در یک زمان معین است و هدف عمده این است که فرآیند 
، زیرا غالبا تولید پاسخهاي متنوع به وسیله  فرآیند ارزشیابی آنها مجزا بشودتولید پاسخها از

ز خلاقیت جلوگیري می کند به طور کلی ارزشیابی سرکوب می شود و این ارزشیابی از برو
 تولید هر چه بیشتر راه حل -2     تعریف مسئله-1  .ش بارش مغزي داراي مراحل زیر استرو

 تصمیم گیري در مورد معیاري براي داوري درباره -3     براي مسئله بدون ارزشیابی کردن آنها
  .انتخاب بهترین راه حلراي  استفاده از این معیارها ب-4     هاي بالقوه حل راه

دهند ولی آن را  یاند که راه حل را نشان م هایی یا راهنمایی هاي اکتشافی راهبردها  روش
اکثر افرادي که به جدول کلمات متقاطع علاقه دارند از این شیوه براي حل . کنند تضمین نمی

، اي دیگر محتمل ترندکیب هدانند که برخی ترکیب ها از برخی تر کنند آنها می آنها استفاده می
 دو حرف باید یک حرف  در جدول باشد می دانند که احتمالا بین اینn و cمثلا اگر دو حرف 

در دنیاي . روف دیگر نمی توانند قرار بگیرندو بسیاري حqو bپس حروف . صدادار باشد
  .اري از مسائل با روش هاي اکتشافی، بهتر حل می شوندواقعی بسی

ائه شده درست وقتی مسئله اي را حل می کنیم واقعا نمی دانیم راه حل ار: ای راه حل هارزیاب-3
  .ه آن راه حل را در عمل بیازماییم، مگر آنکو کارآمد هست یا نه

، بازنگري و مرحله آخر و مهم حل مسئله« مجدد راه حل ها به مرور زمانبازنگري و تعریف-4
  .تتعریف مجدد و مداوم مسئله اس
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  موانع حل مسئله
  .کافی نداشتن و عدم کنترل هیجانات، انگیزه تثبیت شدن: مهمترین موانع حل مسائل

گاهی اوقات ما به این دلیل . ی روي راهبرد خاصی تثبیت می شوندمردم به راحت: تثبیت شدن
،  بنابراین. زاویه دیگري به آن مسئله بنگریمقادر به حل یک مسئله نیستیم که نمی توانیم از

در  . یک مسئله از یک دید جدید و تازهستفاده از راهبرد قبلی و نگاه نکردن بهتثبیت یعنی ا
 مسئله اندیشید به این نوع چنین مواردي باید به کاربرد نامعمول راه حل هاي احتمالی یک

. دارد آمایه ذهنی نام "نوع دیگر تثبیت، اصطلاحا. ، تثبیت شدگی کارکردي می گویندتثبیت
. جواب داده ایم حل کنیمیت است که در آن مسائل را به شیوه اي که قبلا آمایه ذهنی نوعی تثب

  .ه شیوه اي که قبلا جواب داده است، حل کند، شخص سعی می کند مسئله را بدر چنین حالتی
برخی از افراد ممکن است مهارت هاي بسیار خوبی براي حل مسئله داشته : عوامل انگیزشی

 از توانایی هایشان نداشته ، ولی انگیزه کافی براي استفاده بدانند و همه مراحل حل مسئله راباشند
  .ار در یافتن راه حل خیلی مهم استداشتن انگیزه درونی براي حل مسائل و صبر و پشتک. باشند

آن ها هیجان ها ممکن است هم حل مسئله را تسهیل کند و هم جلوي حل : عدم کنترل هیجان
، هیجانشان را کنترل می کنند و معمولا علاوه بر انگیزه داشتنله حلالهاي خوب مسئ. را بگیرند

  .وي حل کردن مسئله متمرکز می شوندر
  

  :تفاوت بین متخصصان و مبتدیان در حل مسئله
هایشان دارند که به مدد آن  اي درباره رشته ، دانش فراگیر و بسیار سازمان یافته متخصصان-1

   .ه کننده حل مسئله، مسئله را در حافظه شان حل کنندشدن در تلاش خستتوانند بدون درگیر  می
ها  آورند و آن ، اطلاعات حوزه تخصصی شان را به یاد می متخصصان معمولا بهتر از مبتدیان-2

  .حافظه برتري دارند
آن ها پیش از . کنند متخصصان معمولا در حل مسائل از راهبردهاي موثرتري استفاده می -3 

دهی مجدد یا اصلاح راهبردهایشان موثر حل آن را دارند و در سازمان راهبردها ي حل مسئله،
  . انعطاف بیشتري دارنددر جریان حل مسئله،

  .هاي حساب شده اي برخوردارند مرینمتخصصان از ت-4
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  مبناي عصبی حل مسئله

بخش هایی از قطعه هاي پیشانی مغز که در جلوي ناحیه حرکتی واقع شده است به نظر می رسد 
نیمکره چپ . نقشی مهم داشته باشد) حل مسئله(هاي فکري لازم براي مشگل گشایی  فراینددر

، ولی نیمکره راست عمل می کند و از جز به کل می رودمغز به صورت تحلیلی و زنجیره اي 
ترکیبی عمل می کند و کل نگر است و در آن دسته از تکالیفی که مستلزم تجسم روابط است 

  .بسیار کار آمد است
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