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 لیبسمه تعا       

 

 مقدمه -1

جلسه مورخ  نیو هشتاد و دوم کصدیدر  یادار یعال یابلاغ شورا یراستا در

به استناد  ،کشور یو استخدام یسازمان ادار شنهادیبنا به پ 30/05/1397

 یبندها یو در اجرا یخدمات کشور تیریقانون مد 115ماده  11و  ۸ یبندها

 یرهبر ظممقام مع یاز سو یابلاغ ینظام ادار یکل یهااستیس 2۶و  21 ،20 ،1

 90( و ماده 2۸و  27 ،2۶ ،25مواد )و حفظ حقوق مردم مندرج در فصل سوم 

توسعه  تیرینظام نامه مد» نمودن یاتیو عمل یخدمات کشور تیریقانون مد

 302550نامه شماره  بیموضوع تصو) ییاجرا یهادر دستگاه «یفرهنگ سازمان

منبعث  یمعمو یارهایمع وستیبه پ (یادار یعال یشورا 14/0۶/1397 خیتار

سنجش  یاختصاص یارهایمع نیو همچن دهیاز بخشنامه مذکور استخراج گرد

منطبق با اقتضائات دستگاه  یفرهنگ سازمان میتوسط ت یو رفتار یعملکرد

 . شده است نیو تدو هیته

 ،پویا محیطی ایجاد و سازمانیفرهنگ ارتقاء برای است راهنمایی کتابچه این

 .کندمی تضمین را جمعی و فردی موفقیت که مداراخلاق و خلاق
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 رفتاری عمومی معیارهای ۱ شماره پیوست

 استناد قانونی متغیر مولفه بعد
 درصد

 تحقق
 مکتسبه امتیاز

 

 

 

 

 

 

 

 رفتارهای فردی

 اخلاق درونی

 س.ک.ن.ا 21بند خودکنترلی روحیه

 %25 

5  

 و س.ک.ن.ا 21بند داریروحیه امانت

 .م.خ.کق 90ماده  
6  

برخورداری از 

 هایارزش

 اسلامی 

س.ک.ن.ا و 21بند صداقت  

 ق.م.خ.ک 90ماده  
5  

س.ک.ن.ا و 21بند انصاف  

 ق.م.خ.ک 90ماده  
5  

س.ک.ن.ا  21بند تقوی  5  

س.ک.ن.ا و 21بند اخلاق اسلامی  

 فصل سوم ق.م.خ.ک
5  

س.ک.ن.ا  21بند رعایت کرامت انسانی  6  

  6 فصل سوم ق.م.خ.ک گذاری به مردمروحیه خدمت

 اخلاق بیرونی

  6  س.ک.ن.ا 21بند برخورداری ازوجدان کاری

  6  س.ک.ن.ا 21بند رعایت انظباط اجتماعی 

  5 س.ک.ن.ا 21بند روحیه تفکر و صرفه جویی

  5 س.ک.ن.ا 21بند روحیه تفکر و ساده زیستی

  6 س.ک.ن.ا 21بند المالروحیه تفکر حفظ بیت

  6 س.ک.ن.ا 21بند توجه به سرمایه انسانی و اجتماعی

  6 فصل سوم ق.م.خ.ک رعایت اخلاق اداری

  6 فصل سوم ق.م.خ.ک رعایت منشور اخلاقی

  5 فصل سوم ق.م.خ.ک روییروحیه گشاده 

  6 -            روحیه تعلق سازمانی

           

       
 امتیاز کل

100 
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 ؟ ی چیستسازمان رفتار

 نحوه مورد در مطالعه و تحلیل ،(Organizational Behavior) یسازمان رفتار

به اهداف  یابیدست نآهدف که  است سازمان یک داخل افراد تعامل و رفتار

 یاز اصول رفتار سازمان .استروابط بهتر  جادیبا ا یو اجتماع یانسان یسازمان

 قیو تشو ینوآور جیترو ،یشغل تیرضا شیبهبود عملکرد کارکنان، افزا یبرا

 جای نرم یهامهارت یبنددسته در سازمانی رفتار .شودیاستفاده م یرهبر

 مدیریت، ،یشناسجامعه روانشناسی، مانند مختلفی علوم در ؛ردیگیم

 میان وگوگفت و بحث محل اجتماعی و رفتاری علوم یکل طوربه و یشناسمردم

 عوامل از یامجموعه با ما سازمانی، رفتار بررسی و مطالعه در. است کارشناسان

 تحقق کهاست  اهدافی است مهم آنچه؛ هستیم ارتباط در سازمان و فرد بر مؤثر

افراد  هاسازماندر  کهییآنجا از .شد دخواه سازمان بالندگی و پویایی باعث هاآن

 فعالیت به مشغول مذهبی و ملیتی قومی، اجتماعی، مختلف یهافرهنگبا 

 .داد جلوه تیاهمیب را رکود یا پیشرفت در سازمانی رفتار نقش نباید ،هستند
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 کنندگان و تولیدکنندگانسازمان حمایت مصرف سازمانی چارت رفتار

 

 

 

رفتار سازمانی

معیارهای عمومی شغلی

تفکر خلاق

یتفکر سیستم

رفتار شهروندی 
سازمانی

معیارهای عمومی رفتاری

اخلاق درونی

اخلاق بیرونی
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 :(فردی رفتارهای) رفتاری عمومی معیارهای -2

 گفته رفتاری انتظارات و الگوها از ایمجموعه به رفتاری، عمومی معیار

 واحد یا شغلی جایگاه از نظرصرف سازمان، یک کارکنان یهمه که شودمی

 احترام صداقت، شامل معیارها این. هستند آن رعایت به موظف کاری،

 به پایبندی و ارتباطات در ادب قوانین، رعایت پذیری،مسئولیت متقابل،

 انسجام ایجاد معیارها، این تعیین از هدف. است سازمانی هایارزش

 برای ایحرفه و سالم محیطی تقویت و یسازمانفرهنگ ارتقاء رفتاری،

این معیار به دو بخش اخلاق درونی و اخلاق بیرونی   .است کارکنان تعامل

 شود. تقسیم می
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  درونی اخلاق -۱-2

هر کارمند است.  یو فرد یاحرفه تیشخص یاصل انیبن ،یاخلاق درون

 ردیگیافراد سرچشمه م یها و اصول دروننوع اخلاق از باورها، ارزش نیا

 تیهدا یو اجتماع یمختلف شغل یهاتیآنان را در موقع یو رفتارها

قابل مشاهده و  یبه رفتارها شتریکه ب یرونی. برخلاف اخلاق بکندیم

 مانیا ت،یدر وجدان، ن شهیر یمرتبط است، اخلاق درون یانسازم نیقوان

 .ماندیم یباق داریپا زین یرونیدر نبود نظارت ب یو اعتقادات فرد دارد و حت

برخوردار باشند، از درون  یقو یکه کارکنان آن از اخلاق درون یسازمان

 یریگها، باعث شکلارزش نیخواهد بود. ا شرویمستحکم، قابل اعتماد و پ

ه مردم نه که در آن خدمت ب شودیسالم، همدلانه و متعهدانه م یطیمح

 .گرددیم یتلق یو اخلاق یانسان یبلکه رسالت ،یادار یافهیصرفاً وظ

 
 

اخلاق 
درونی

روحیه خود 
کنترلی روحیه 

امانت 
داری

صداقت

انصاف
تقوی

اخلاق 
اسلامی

روحیه خدمت 

 به مردم

رعایت 

کرامت 

 انسانی
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 خصوصیت زیر اشاره کرد: 8توان به از نماگرهای اخلاق درونی می 

 به فرد هر درونی تعهد معنای به خودکنترلی روحیه :خودکنترلی روحیه -۱

 کارکنانی. است خارجی اجبار یا کنترل به نیاز بدون خود، وظایف انجام

دشوار، واکنش  یهاتیدر برابر فشارها و موقع هستند، دارا را ویژگی این که

 دنمانیم بندیپا یسازمان یهاو به ارزش دندهینشان م یو اخلاق یمنطق

 .نمایندمی ایفا مؤثری نقش سازمانی اهداف تحقق در و

 شمار به کاریط مح در بنیادین اصول از داریامانت: داریامانت روحیه-2

 تلقی ارزشمند امانتی همچون را خود هایمسئولیت دار،امانت فرد. رودمی

 داری،امانت رعایت. پردازدمی هاآن انجام به جدیت و دقت با و نموده

 .کندمی تقویت را سازمان در سالم روابط و متقابل اعتماد

 و سالم تعاملات اساس کار، محیط در گوییراست و صداقت :صداقت -3

 الگویی اخلاقی، اصول و قوانین به احترام با صادق، کارکنان. است پایدار

 صداقت،. دارند سازمانیفرهنگ ارتقاء در مهمی نقش و بوده دیگران برای

 .آوردمی فراهم تعارضات از پیشگیری و مؤثر رهبری برای مناسبی بستر

 منصفانه قضاوت و عادلانه رفتار معنای به کار، محیط در انصاف: انصاف -4

 و سالم کاری فضای انصاف، رعایت. است مراجع و همکاران با برخورد در

 کمک اعتماد و شغلی رضایت افزایش به و کندمی ایجاد ایعادلانه

 .نمایدمی
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 دینی هایارزش و اخلاقی اصول به پایبندی تقوا،: تقوی-5

 رضایت امور، انجام در همواره متقی، کارکنان. است شغلی وظایف انجام در

 .دهندمی قرار مدنظر را جمعی منافع و الهی

 از ایمجموعه کار محیط در اسلامی اخلاق :کار محیط در اسلامی اخلاق -6

 موجب هاآن رعایت که است دینی تعالیم از برگرفته اصول و هاارزش

 شامل اصول این. شودمی کارکنان معنوی ارتقاء و کار محیط سلامت

 .است مردم به خدمت و دیگران حقوق رعایت عدالت، داری،امانت صداقت،

 شأن، حفظ یعنی انسانی، کرامت به احترام :انسانی کرامت رعایت- 7 

 با یکدیگر با باید کارکنان همه. کار محیط در فرد هر حقوق و شخصیت

 ایجاد انسانی و سالم محیطی تا کنند رفتار تبعیض بدون و انصاف احترام،

 .شود

 ارزشمندترین از جامعه، و مردم به خدمت :مردم به گذاری خدمت روحیه-8

 رفع و رجوعارباب به خدمت باید سازمان کارکنان. است انسانی هایویژگی

 و خیرخواهانه نیت با و دهند قرار خود کار سرلوحه را مردم نیازهای

 .نمایند تلاش جامعه رفاه جهت در پذیرانهمسئولیت
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 بیرونی اخلاق -2-2

 شودمی گفته هاییمسئولیت و هاارزش رفتارها، مجموعه به بیرونی اخلاق

 اعضای دیگر و عمومی منابع پیرامون، محیط با تعامل در کارکنان که

 دهندهبازتاب تنهانه اخلاق نوع این. دهندمی نشان خود از سازمان

 وریبهره سازمان، کلی فرهنگ بر بلکه است، کارمند هر فردی شخصیت

 هایپایه بیرونی، اخلاق رعایت. است تأثیرگذار نیز عمومی اعتماد و

 .دهدمی شکل را سازمان یک موفقیت و کارآمدی

 

 

 

اخلاق 
بیرونی

توجه به سرمایه 
انسانی

حفظ 

بیت المال
ساده 
زیستی

صرفه جویی

انظباط 
اجتماعی

اخلاق 
اداری

منشور 

 اخلاقی

تعلق 

 سازمانی

 گشاده

 رویی
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 آشنا سازمان بیرونی اخلاق اصول ترینمهم با ادامه در 

 و خود برای مسئولانه و منظم سالم، محیطی بتوانیم تا شویممی

 .بسازیم همکارانمان

 نسبت تعهد و مسئولیت احساس معنای به کاری وجدان :کاری وجدان  -۱

 تأثیر کارکنان، اقدام و تصمیم هر. است وظایف انجام در دقت و کیفیت به

 .دارد جامعه و سازمان بر مستقیم

 از زمان، به احترام و قوانین به پایبندی نظم، رعایت :اجتماعی انضباط -2

 موجب امر این. است کار محیط در اجتماعی انضباط مهم هایشاخص

 .شودمی امور دقیق و موقعبه انجام

 برای تلاش و منابع از بهینه استفاده فرهنگ: زیستی ساده و جوییصرفه -3

 تا گرفته انرژی مصرف از کار، از ایجنبه هر در باید هاهزینه کاهش

 حفظ معنای به زیستی ساده. شود رعایت انسانی، و مالی منابع از استفاده

 .است کار محیط در موردبی تجملات از دوری و اعتدال

 متعلق که منابعی و هادارایی عنوانبه المال،بیت :المالبیت حفظ روحیه -4

 فرهنگ در ایویژه جایگاه از دارد، قرار سازمان اختیار در و مردم عموم به

 تنهانه المال،بیت از صیانت و حفظ. است برخوردار اداری اخلاق و اسلامی

 تمامی برای دینی و اخلاقی مسئولیت یک بلکه قانونی، یوظیفه یک

 و منابع از بهینه و صحیح استفاده با باید کارکنان. است سازمان کارکنان
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 افزایش و هاهزینه کاهش جهت در اسراف هرگونه از پرهیز

 .کنند تلاش سازمان وریبهره

 آموزش، طریق از انسانی سرمایه توسعه :اجتماعی و انسانی سرمایه به توجه -5

 و استعدادها شکوفایی برای مناسب فضای ایجاد و تیمی و فردی رشد

 پذیر، مشارکت و مثبت روابط طریق از اجتماعی سرمایه تقویت همچنین

 .است سازمان موفقیت الزامات از

 کار، محیط در محترمانه و ایحرفه صحیح، رفتار: اداری اخلاق رعایت  -6

 از پرهیز و سازمانی فرآیندهای و مقررات به احترام دیگران، حقوق رعایت

 .است اداری اخلاق اصول از روزمره تعاملات در ناپسند رفتار هرگونه

 و اصول از ایمجموعه اخلاقی، منشور :سازمان اخلاقی منشور رعایت -7

 منشور این. گیرد قرار کارکنان همه رفتار سرلوحه باید که هاستارزش

 انسانی حقوق به توجه و شفافیت دیگران، به احترام قوانین، رعایت شامل

 .است

 ایجاد و بودن برخوردخوش مثبت، روحیه داشتن :روییگشاده روحیه  -8

 آرام کار محیط که شودمی باعث دیگران با مثبت تعامل و همدلی فضای

 .باشد تربخشانگیزه و ترسازنده تر،
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 و سازمان به وابستگی تعهد، احساس :سازمانی تعلق روحیه -9

 و انگیزه افزایش وری،بهره افزایش باعث تواندمی آن هایارزش و اهداف

 موجب سازمان به تعلق. شود مدیران و کارکنان میان مستحکم روابط ایجاد

 بدانند مسئول را خود سازمانی اهداف به دستیابی برای کارکنان تا شودمی

 .کنند تلاش آن ارتقاء جهت در و
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 :(سازمانی رفتارهای) شغلی عمومی معیارهای-3

 

معیارهای عمومی شغلی متشکل از سه بخش تفکر خلاق، تفکر سیستمی و 

ها شهروندی سازمانی است که در ادامه به بررسی آنتوجه به کار و رفتار 

 پردازیم.می

 

سازمانیرفتارشهروندی

قانون گرایی•

مسئولیت پذیری اداری•

مسئولیت پذیری اجتماعی•

پاسخگویی•

تکریم شهروندان و ارباب رجوع•

اجتناب از برخورد سلیقه ای و •
فردی

آگاه سازی مردم از حقوق و •
تکالیف

تامین حقوق مردم و مراجعان•

توجه به حقوق و منافع عمومی•

شفاقیت در عملکرد•

و تفکر سیستمی
توجه به کار

بهبود مستمر•

انجام وظایف•

استاندارد •
سازی خدمات

دقت در انجام •
وظایف

سرعت در •
انجام وظایف

خلاقتفکر

تفکر نوآوری•

ارداشتن ابتک•

تفکر پویا•
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 :خلاق تفکر -۱-3

 کاری هایمحیط در موردنیاز هایمهارت ترینمهم از یکی خلاق تفکر

 برخوردارند، خلاق تفکر از هاآن کارکنان که هاییسازمان. است مدرن

از  .هستند پیشتاز سازمانی رشد و فرآیندها بهبود مسائل، حل در همواره

 توان به موارد زیر اشاره کرد:معیارهای سنجش تفکر خلاق می

 و متفاوت نگرش داشتن یعنی نوآوری :نوآوری تفکر از برخورداری -۱

 به همواره باید کارکنان. قدیمی مسائل برای جدید هایحلراه جستجوی

 هایایده از و باشند سازمان عملکرد بهبود برای نوین راهکارهای دنبال

 .کنند استقبال جدید

 انجام و هاحلراه ارائه در شدن قدمپیش معنای به ابتکار :ابتکار داشتن -2

 هافرصت شناسایی با مبتکر افراد. است مستقیم دستور انتظار بدون ارهاک

 .کنندمی ایفا سازمان اهداف پیشبرد در کلیدی نقش تهدیدها، و

 و تغییرات با سازگاری توانایی یعنی پویا تفکر :پویا تفکر از برخورداری -3

 رشد حال در همواره مندند،بهره پویا تفکر از که کارکنانی. مستمر یادگیری

 .ندکن همراهی پیشرفت مسیر در را سازمان توانندمی و هستند بهبود و
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 :کار به توجه و سیستمی تفکر -2-3

 اجزا بین ارتباط درک و سازمان به نگرکل نگاه معنای به سیستمی تفکر

 در گسترده رویکرد یک هاسازمان در تفکر این درواقع ؛فرآیندهاست و

 و عملکرد بهبود منظوربه رویکرد این از. است دهیسازمان و مدیریت

 ترگسترده دیدگاهی از سیستمی تفکر. شودمی استفاده هاسازمان تعاملات

 بین تعاملات و راتیتأث تحلیل طریق از و کندمی نگاه مسائل به ترجامع و

 .دارد را سازمان عملکرد و وضعیت کلانِ بهبود در سعی مختلف، اجزاء

 عیتا ساختار، الگوها و وقا کندیکمک م رانیبه مد یستمیفکّر ست"

تنها به مشاهده  قرار دهند و یمورد بررس گریکدیبا  وندیرا در پ

است که با  ینگریکلّ یبر نوع یمبتن یستمیاکتفا نکنند. تفکّر س

 ".داندیتفکر کل را متشکل از جزء م نیا ؛ستیقابل درک ن ل،یتحل

 



 و پوششی رفتاری،گفتاریاستانداردهای    

 21 

 معیارهای سنجش تفکر سیستمی عبارتند از:

 کیفیت ارتقاء برای دائمی تلاش معنای به مستمر بهبود :مستمر بهبود -۱

 برای هاییراه دنبال به همواره باید کارکنان. فرآیندهاست و خدمات

 تفکر میان تحقیقات اساس بر باشند؛ خطاها کاهش و وریبهره افزایش

 سازمانی و داشته وجود مثبت یرابطه سازمان در مستمر بهبود و سیستمی

 در اندبوده برخوردار سیستمی تفکر از بالاتری سطوح از آن کارکنان که

 .است مستمر بهبود دارای و داده نشان یترمطلوب عملکرد هاارزیابی

 متعهد و خلاق نحوی به توانندیم افراد :احسن نحو به وظایف انجام -2

 و کیفیت بالاترین با را خود وظایف و باشند خود کار محیط پاسخگوی

 .شود محقق سازمان اهداف تا دنده انجام پذیریمسئولیت

 معیارهای تعیین معنای به استانداردسازی :خدمات یردسازاستاندا-3

 ارائه در یکنواختی و کیفیت تا است خدمات و کارها انجام برای مشخص

 .شود حفظ خدمات

 جزئیات به توجه معنای به وظایف انجام در دقت :وظایف انجام در دقت -4

 کاهش و کیفیت افزایش موجب امر این. است اشتباهات بروز از جلوگیری و

 .شودمی هاکاریدوباره

 و موقعبه انجام یعنی وظایف انجام در سرعت :وظایف انجام در سرعت -5

 رضایت موجب ویژگی این. کیفیت کاهش بدون محوله امور سریع

 .شودمی سازمان کارآمدی افزایش و رجوعارباب
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 :رفتار شهروندی سازمانی -3-3

 ینقش فرا  رفتارهای بر که سازمانی رفتار مدیریت جدید مفاهیم از یکی  

 محیط تبدیل و سازمانی فرآیند در و ورزدیم تأکید مدیران و کارکنان

 شهروندی رفتار ،دارد ایکنندهنییتع نقشی کارآمد و پویا محیطی به سنتی

 روز مباحث از باید تنهانه خوب سازمانی شهروند یک. است سازمانی

 نیز هاآن حل در و کند اظهارنظر هاآن درباره باید بلکه باشد، آگاه سازمان

 . باشد داشته فعالانه مشارکت

 داوطلبانه رفتارهای از یامجموعه از است عبارت سازمانی شهروندی رفتار"

 وی توسط اما نیستند؛ فرد رسمی وظایف از بخشی که اختیاری و

 ".شوندیم سازمان یهانقش و وظایف مؤثر بهبود باعث و شدهامانج

 د:رک توان به موارد زیر اشارهاز نماگرهای این رفتار می

 و سلامت ضامن سازمانی، مقررات و قوانین به پایبندی :ییگراقانون -۱

 .است کار محیط در نظم

 مسئولیت قبول معنای به اداری پذیریمسئولیت: اداری یریپذتیمسئول -2

 .است سازمان در خود عملکرد و وظایف قبال در

 تأثیر به توجه یعنی اجتماعی پذیریمسئولیت :اجتماعی یریپذتیمسئول -3

 .عمومی رفاه ارتقاء برای تلاش و جامعه بر خود اقدامات
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 آمادگی و عملکرد در شفافیت یعنی پاسخگویی :پاسخگویی -4

 و مدیران برابر در خود اقدامات و تصمیمات از دفاع و توضیح برای

 .رجوعارباب

 احترام، معنای به شهروندان تکریم :رجوعارباب و شهروندان تکریم  -5

 .است مراجعان به شایسته خدمات ارائه و برخوردیخوش

 همه(: شهروندان با یکسان برخورد) فردی و یاقهیسل برخورد از اجتناب - 6

 مندبهره سازمان خدمات از تبعیض بدون و یکسان طوربه باید شهروندان

 .باشد داشته وجود نباید خدمات ارائه در ایسلیقه رفتار گونههیچ و شوند

 درباره مردم به صحیح رسانیاطلاع: تکالیف و حقوق از مردم یسازآگاه -7

 .شودمی عمومی اعتماد و رضایت افزایش موجب ،فشانیتکال و حقوق

 انتظارات و قانونی حقوق باید سازمان: مراجعان و مردم حقوق نیتأم -8

 .کند تأمین و رعایت کامل طوربه را مراجعان

 سازمانی، اقدامات و هاگیریتصمیم در :عمومی منافع و حقوق به توجه-9

 .گیرد قرار مدنظر جامعه افراد همه حقوق و عمومی منافع باید همواره

 و صحیح دقیق، اطلاعات ارائه معنای به شفافیت :عملکرد در تیشفاف-۱0

 پاسخگویی و اعتمادسازی موجب که است سازمان عملکرد درباره موقعبه

 .شودمی بهتر
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 منشوراخلاقی سازمان-4

 

 کارمندان سازمان استانداردهای رفتاری -الف

 تیسازمان ملزم به رعا کارمندانسازمان  یمفاد منشور اخلاق یدر اجرا

 :باشندیم لیموارد به شرح ذ

 اعمال بر ناظر و گواه متعال خدای هرلحظه در معتقدیم :خدامحوری 

 .ماست کردار و

 و شغلی هایفعالیت کلیه در انصاف و عدالت رعایت :طلبیعدالت 

 ذینفعان به خدمت ارائه و مذهبی و ملی اخلاقی، ،شعائر دینی حفظ

 رعایت کار، محل در موقعبه حضور ،شناسیوقت :اداری انضباط و نظم 

 اداری در و اسلامی شئونات و حفظ پذیریمسئولیت کاری، انضباط

 برخورد با مراجعان

 با مراجعان برخورد متانت در و رفتاریخوش و روییخوش آراستگی، 

 اداری ضوابط و مقررات قوانین، کامل اجرای رعایت و :مداری قانون 

 موقعیت شغلی استفاده از سو هرگونهپرهیز از  و انجام وظایف در

 کنندگانمصرفحقوق  از حمایت کارآمد و و مؤثر طوربه فهیوظانجام 

 مقررات قوانین و طبق بانم تولیدکنندگان و
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 پاگیر و دست مقرراتقوانین و  کاهش و حذف به کمک 

 تولیدکنندگان و کنندگانمصرف حقوق از حمایت برای غیرضروری و

 حقوق با مرتبط ضوابط و مقررات قوانین، اصلاح در مشارکت 

 در تسهیل و فرآیندها بهبود منظوربه تولیدکنندگان و کنندگانمصرف

 امور

 حقوق از حمایت ژهیوبه مرتبط حمایتی کامل اجرای برای تلاش 

 کنندگانمصرف

 رضایت جلب و شهروندان و مردم به بهتر خدمت ارائه: یرسانخدمات 

 سازمانی اهداف نیترمهم از یکی عنوانبه هاآن

 و آمار دادن قرار دسترس در و عمل مورد فرآیندهای یسازشفاف 

 مراجعان موردنیاز اطلاعات

 مطلوب خدمات ارائه برای تلاش و رجوعارباب هایخواسته به توجه 

 مراجعان نیاز با متناسب و

 انقلاب هایارزش نشر حفظ برای تلاش :اسلامی فرهنگ ترویج 

 جامعه اجتماعی و فرهنگی هنجارهای مقدس، دفاع اسلامی،

 و فردی تعاملات و ارتباطات در فروتنی و صداقت تقوا، اصول رعایت 

 سازمانی

 جماعت نماز در شرکت ویژهبه دینی فرایض به عملی التزام 
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 مخاطبان نظام، اسرار حفظ و رازداری :اداری سلامت 

 خدمات ارائه در داریو امانت سازمانی

 اداری مظاهر فساد گسترش و شروع از پیشگیری 

 اسراف از پرهیز متعاقباً و منابع از بهینه استفاده فرهنگ ترویج 

 از یریگبهره و نگرش بهبود شغلی، دانش افزایش :یمحوردانش 

 یوربهره ارتقای و نوآوری و خلاقیت منظوربه کاربردی یهاآموزش

 سازمانی

 ذینفعان به خدمات کیفیت ارتقای برای نوین یهایفناور از استفاده 

 استقرار برای تلاش و دیگران با سازمانی تجارب گذاشتن اشتراک به 

 سازمان در دانش مدیریت سیستم

 کار ،پذیریمسئولیت فرهنگ یسازنهینهاد برای تلاشکارگروهی:  

 بهبود برای نقدپذیری تجارب، انتقال جمعی،

 فضای ایجاد :رجوعارباب به مطلوب خدمت ارائه و وظایف انجام روند 

 و اصلاح هدف با ، سازنده پیشنهادهای و انتقادات ابراز برای مشارکتی

 خدمت یهاهیرو بهبود

 نوسانات قبال در کنندگانمصرف حقوق از حمایت :یاحرفه تعهدات 

 قیمت

 و مقررات قوانین، اصلاح با تولید موانع رفع جهت در مؤثر همکاری 

 ضوابط و هادستورالعمل
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 یهابنگاه انتخاب و تشویق با داخلی تولید از حمایت 

 خدمات و کالا کیفیت ارتقاء برای اقتصادی برتر

 استفاده برای عمومی فرهنگ شدن نهادینه و توسعه جهت در تلاش 

 ایرانی خدمات و کالاها  از

 حقوق از حمایت ملی روز همایش برگزاری برای مؤثر همکاری 

 حامی برتر اقتصادی هایبنگاه معرفی و تولیدکنندگان و کنندگانمصرف

 کنندگانمصرف حقوق

 افتخاری ناظران و مردمی هایتشکل ظرفیت از حداکثری استفاده 

  کنندگانمصرفحقوق  استیفای برای

 جمعی هایرسانه با سازمان روابط ارتقای در مشارکت و مساعدت 

 مخاطبان آگاهی سطح افزایش هدف با شفاف و ایحرفه صورتبه

 :استانداردهای رفتاری حراست در برخورد با ارباب رجوع -ب

برای حفظ امنیت و نظم سازمان و در عین حال ایجاد فضایی 

محترمانه و مؤثر در ارتباط با ارباب رجوع، مسئولین حراست 

 :زیر را رعایت نمایند مواردباید 

گشاده، لبخند حراست موظف است با رویی  ه:برخورد محترمانه و مؤدبان 

کنندگان برخورد کند تا حس احترام و ملایم و لحنی مودبانه با مراجعه

 .آرامش در آنان ایجاد شود
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نگاه مستقیم و متعادل به  سب:برقراری تماس چشمی منا 

 .کندارباب رجوع، نشانه توجه و احترام است و به ایجاد اعتماد کمک می

دقت و حوصله به  حراست باید با نه:گوش دادن فعال و صبورا 

های کننده گوش دهد، بدون قطع کلام، و پاسخهای مراجعهصحبت

 .مناسب و سنجیده ارائه دهد

در مواجهه با شرایط حساس یا  :حفظ آرامش و کنترل احساسات 

ها ای ضروری است تا تنشاعتراضات، حفظ خونسردی و برخورد حرفه

 .کاهش یابد

استفاده از کلمات مناسب،  :ررعایت ادب و نزاکت در گفتار و رفتا 

اجتناب از رفتارهای تند یا تحقیرآمیز و رعایت احترام متقابل از اصول 

 .اساسی است

حراست باید اطلاعات لازم را به طور واضح  :رسانی دقیق و شفافاطلاع 

های لازم و صحیح به ارباب رجوع منتقل کند و در صورت نیاز، راهنمایی

 .را ارائه دهد

اطلاعات مربوط به مراجعین باید  :خصوصی و رازداریحفظ حریم  

 .محرمانه نگه داشته شود و از افشای غیرضروری جلوگیری شود

حضور به موقع، پوشش مناسب و رعایت قوانین  :رعایت نظم و انضباط 

سازمانی از وظایف مهم حراست است که بر اعتماد ارباب رجوع تأثیر 

 .گذاردمی



 و پوششی رفتاری،گفتاریاستانداردهای    

 29 

در صورت لزوم،  :ایجاد ناراحتی هشداردهی مؤدبانه و بدون 

ها را به نحوی بیان کند که حراست باید نکات امنیتی یا محدودیت

 .موجب ناراحتی یا برخورد منفی نشود

در صورت نیاز به ارجاع یا پیگیری  :پیگیری امور در چارچوب وظایف 

 .موضوعات، مسئول حراست باید این امور را به موقع و با دقت انجام دهد

این استانداردها موجب ارتقاء رضایت ارباب رجوع، حفظ  رعایت 

ای و مثبت از واحد حراست امنیت و نظم سازمان و ایجاد تصویر حرفه

 د.گردمی

 مسئولین دفاتر در برخورد با ارباب رجوعاستانداردهای رفتاری  -ج

برای ارتقاء کیفیت خدمات و جلب رضایت ارباب رجوع، 

 :زیر را رعایت نمایند موارددفاتر باید  مسئولین

ای مسئول دفتر باید با چهره ه:برخورد با روی گشاده و لبخند دوستان 

بشاش و خوشرو، حتی در سلام کردن از مراجعین پیشی گرفته و با 

احترام و محبت با آنان برخورد کند تا حس اعتماد و رضایت در 

 .کننده ایجاد شودمراجعه

های ارباب باید با دقت و حوصله به صحبت :صبر و حوصله در شنیدن 

رجوع گوش داد، اجازه داد تمام مطالب خود را بیان کند و سپس با 

ملایمت و دقت پاسخ مناسب ارائه داد. این نکته اهمیت دارد که ارباب 
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رجوع ممکن است با روحیات مختلف )ناراحت، عصبانی، 

 .با و بردبار باشدخوشحال و...( مراجعه کند و مسئول دفتر باید شکی

کنندگان، بیان صحیح حترام به تمامی مراجعها :حفظ احترام و ادب 

نام آنان، رعایت ادب و تواضع در گفتار و رفتار از اصول اساسی است. 

دارکننده پرهیز های نامناسب و رفتارهای جریحههمچنین باید از شوخی

 .شود

حبت با ارباب هنگام ص :برقراری ارتباط چشمی و زبان بدن مناسب 

رجوع، نگاه مستقیم و ملایم داشته و با زبان بدن باز و پذیرا، حس احترام 

 .و توجه را منتقل کند

صحبت کردن با صدای آرام، واضح و شمرده،  :صدای ملایم و شمرده 

 .کندبه انتقال بهتر پیام و ایجاد آرامش کمک می

محرمانه نگه اطلاعات ارباب رجوع باید  :رازداری و حفظ محرمانگی 

 .داشته شود و مسئول دفتر متعهد به حفظ اسرار باشد

مسئول دفتر باید به امور  :توجه به نیاز و اهمیت کار ارباب رجوع 

تفاوت نباشد، در صورت کننده اهمیت داده و نسبت به آن بیمراجعه

لزوم از ایشان دعوت کند که بنشینند و شرایط مناسب برای پاسخگویی 

 .فراهم نماید
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مسئول دفتر باید : پاسخگویی مسئولانه و پیگیری امور 

پاسخگوی سوالات و مشکلات ارباب رجوع باشد، امور را به موقع و دقیق 

 .انجام دهد و در صورت نیاز پیگیری لازم را به عمل آورد

رسانی باید بدون تبعیض و با رعایت خدمت: رعایت عدالت و انصاف 

 .نوبت و عدالت انجام شود

مسئول دفتر باید در محل کار حاضر  :ه موقع و انضباط کاریحضور ب 

باشد و در صورت عدم حضور، جایگزین مناسب معرفی کند تا امور ارباب 

 .رجوع معطل نماند

رسانی، مسئول در زمان خدمت :اجتناب از پرداختن به امور شخصی 

ر دفتر نباید به امور شخصی یا گفتگوهای غیر مرتبط بپردازد تا تمرکز ب

 .خدمت به ارباب رجوع حفظ شود

کنندگان، بهبود رعایت این استانداردها موجب افزایش رضایت مراجعه

 .تصویر سازمان و ارتقاء کیفیت خدمات خواهد شد
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منشور حجاب و عفاف سازمان-5  

 فرهنگ در اجتماعی و فردی اخلاق مظاهر ترینمهم از عفاف و حجاب

 بلکه شود،نمی محدود ظاهری پوشش به تنهانه که است اسلامی

 رعایت. گرددمی شامل را اخلاقی منش و نگاه گفتار، رفتار، از ایمجموعه

 ها،حرمت حفظ انسانی، روابط سلامت به کاری، محیط در اصول این

 .شودمی منجر سازمان شأن ارتقاء و کاری، تمرکز افزایش

 : عفاف و حجاب تعریف

 که است داریخویشتن و نفس کنترل پاکدامنی، از درونی حالتی عفاف،

 .کندمی جلوه انساننی بیروررفتار د

 پوشش، حدود رعایت شامل که است عفاف این بیرونی تجلی حجاب،

 .شودمی اجتماعی و فردی تعاملات در رفتار و گفتار نگاه،
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 :ابعاد حجاب و عفاف در محیط سازمانی -۱-5

 

 

 

 

 

حجاب 
رفتاری

حجاب 
پوششی

حجاب 
دیداری

حجاب 
گفتاری
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 پوششی حجاب.۱

 اداری، قوانین و اسلامی فرهنگ سازمان، شأن با متناسب پوشش رعایت

 بدون رسمی، آراسته، ساده، باید پوششت. اس عفاف نمودهای ترینمهم از

 .باشد کاری فضای با متناسب و توجه جلب

 گفتاری حجاب .2

 هایشوخی از پرهیز. باشد احترام و وقار ادب، با همراه باید گفتن سخن

 ضروری آمیزتحریک هایبیان یا نامتعارف صمیمی لحن عرف، از خارج

 .است

 رفتاری حجاب.3

 و ارتباطات در شرعی حدود رعایت سنجیده، حرکات متین، رفتار شامل

 .است کار محیط در ناپسند هایصمیمیت و ضابطهبی اختلاط از پرهیز

 دیداری حجاب. 4

 عفاف مصادیق از کنجکاوانه، یا آلوده هاینگاه از پرهیز و نگاه کنترل

 .کندمی کمک محیط روانی سلامت به که است دیداری
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  هم **صاراب من یغضّوا للمؤمنین قل** 

 .بپوشند ناروا نگاه از را ها چشم تا بگو مؤمن مردان به رسول، ای

 30 آیه نور، سوره

 ** ابصارهنّ من یغضضن للمؤمنات قل** 

 .بپوشند ناروا نگاه از را ها چشم تا بگو زنان به رسول، ای 

 31 آیه، سوره نور

بلکه  ای دینی و قانونی است؛حجاب و عفاف نه تنها وظیفهرعایت منشور 

، سلامت فضای اداری و ای کارکنانملی کلیدی در ارتقاء جایگاه حرفهعا

 رود . سرمایه انسانی سازمان به شمار میتقویت 
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 :آثار فردی و اجتماعی رعایت عفاف و حجاب  -2-5

جنبه عبادی و دینی، آثار مثبت و  بر، افزون رعایت حجاب و عفاف

. در محیط سازمانی ر شخصیت فردی و سلامت جامعه داردای بگسترده

وری م متقابل و ارتقاء بهره، احترااین آثار نقش مهمی در ایجاد نظم نیز

 کنند .میایفا 

 فردی آثار: 

 خود به احترام نشانه متین، رفتار و پوشش : وقار و نفس عزت تقویت 

 .شودمی فرد در پایدار هویت گیریشکل باعث و است

 .کاهدمی روانی هایآسیب از رفتار، و نگاه کنترل : روانی آرامش حفظ 

 هالغزش برابر در عفیف فرد : ی و اجتماعیاخلاق هایآسیب از مصونیت

 .تر خواهد بودصونمی رفتاری، آزارهای کلامی و فضای ناسالم 

 تقویت الهی هایارزش با را انسان ارتباط عفاف، رعایت : معنوی تعالی

 گردد .و موجب رشد روحی و اخلاقی او می کندمی
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 سازمانی و اجتماعی آثار: 

ای و حرفه  سالم روابط عفاف، حدود رعایت  :متقابل و احترام اعتماد تقویت

 .کندمی تقویت را کارکنان بین

 را کارکنان  تمرکز منضبط،سازمانی  فضای : شغلی حواشی از پیشگیری 

 .کاهدد و از افت کارایی میدهمی افزایش

 رفتاری الگوی مناسب، پوشش و رفتار : ت در محیط کارمثب الگوسازی 

 .همکاران و نسل جوان شاغل خواهند بود برای

ی که بر اصول اخلاقی مانند عفاف سازمان : ی سازماناجتماع سرمایه تقویت 

 کند.بیرونی نیز اعتبار بیشتری کسب می، در نگاه تاکید داردحیا  و
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