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 هفاّین رفتار حزفِ ای

ِ ای ٝ ای اظ ٟٔبضت ٞب ٚ زا٘ف ذٛز ثطای ا٘دبْ وبض ثٟطٜ  اخلاق حزف یٗٙی افطاز قبغُ زض ٔٛلٗیت ٞبی حطف

ٓ ٌیطی ایٗ افطاز لبزض ثٝ لًبٚت، اٖٕبَ ٟٔبضت ٞب ٚ زا٘ف ٚ. ٔی ٌیط٘س ثط اؾبؼ زا٘ف ذٛز زض قطایُی وٝ  تهٕی

چٍٍٛ٘ی اؾتفبزٜ اظ ایٗ زا٘ف ٚ . ْٖٕٛ خبٔٗٝ ثٝ زِیُ ٘ساقتٗ ایٗ زا٘ف ٚ ٟٔبضت لبزض ثٝ ایٗ وبض ٘یؿت ٞؿتٙس

ٝ ای اؾت  ..ٟٔبضت زض ٍٞٙبْ اضائٝ ذسٔبت ثٝ خبٔٗٝ یه ٔؿئّٝ اذلالی ٚ ٔٛيٛٔ اذلاق حطف

ٝ ای ٔٗبزَ اذلاق وبضی یب اذلاق  professional ethics یب work ethics ثب انُلاحبتی ٔثُ اذلاق حطف

ٝ ای زض قٙبذتٝ ٔیكٛز وٝ زض ٚالٕ ٔتٟٗس قسٖ ا٘طغی شٞٙی، ضٚا٘ی ٚ فیعیىی فطزی یب ٌطٚٞی  ظثبٖ فبضؾی حطف

یىی اظ  .اؾت زض خٟت ثٟجٛز تٛا٘بیی ٞبی افطاز ٌطٜٚ وٝ زض ضاؾتبی ٞسف ٔكتطن ٚ تٛؾٗٝ ٌطٜٚ نٛضت ٔیٍیطز

ٝ ای ٝ ٞبی اذلاق حطف ثطای تٟٗس ثٝ آٖ ؾٌٛٙس  پعقىبٖ اؾت وٝ أطٚظٜ ٘یع ؾٌٛٙس٘بٔٝ ثمطاٌ لسیٕی تطیٗ ٕ٘ٛ٘

 .یبز ٔی وٙٙس

ٝ ای ُٔطح ٔی قٛز ٖجبضتٙس اظ ٝ ای ثطای اذلاق حطف ٖ ٞب حطف ٝ ٞب وٝ تٛؾٍ ثًٗی اظ ؾبظٔب  ۺثطذی اظ ٔؤِف

 نسالت 

 ضاؾت وطزاضی 

 قفبفیت 

 ٔؿئِٛیت پصیطی 

 ضاظزاضی 

 ثی َطفی 

 ْاحتطا 

 ٖتبثٕ لبٖ٘ٛ ثٛز 

 ٚفبزاضی 

 چٌذ هثال

تهبزف ضا٘ٙسٌی، یه قرم ٖبزی زض خبٔٗٝ ٚ حبيط زض نحٙٝ ضا ٘جبیس ثٝ ذبَط  ثطای ٕ٘ٛ٘ٝ، ٍٞٙبْ ضٚیساز یه

ٝ ٞبی ٝ ای ثٝ ٔهسٚٔبٖ  اٚضغا٘ؿی ا٘دبْ ٘سازٖ ضٚی پعقىی ثبظذٛاؾت ٕ٘ٛز، ٞطچٙس تلاـ ثطای ضؾب٘سٖ وٕه حطف

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B5%D9%85%DB%8C%D9%85%E2%80%8C%DA%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B5%D9%85%DB%8C%D9%85%E2%80%8C%DA%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B5%D9%85%DB%8C%D9%85%E2%80%8C%DA%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C
https://niciu.ir/articles/%d8%a7%d8%ae%d9%84%d8%a7%d9%82-%d8%ad%d8%b1%d9%81%d9%87-%d8%a7%db%8c-%d9%81%d8%b1%d8%af-%d9%88-%d8%b3%d8%a7%d8%b2%d9%85%d8%a7%d9%86/
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%D8%A8%D8%A7%D9%86_%D9%81%D8%A7%D8%B1%D8%B3%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%D8%A8%D8%A7%D9%86_%D9%81%D8%A7%D8%B1%D8%B3%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%D8%A8%D8%A7%D9%86_%D9%81%D8%A7%D8%B1%D8%B3%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%88%DA%AF%D9%86%D8%AF%D9%86%D8%A7%D9%85%D9%87_%D8%A8%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B7
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%88%DA%AF%D9%86%D8%AF%D9%86%D8%A7%D9%85%D9%87_%D8%A8%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B7
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%88%DA%AF%D9%86%D8%AF%D9%86%D8%A7%D9%85%D9%87_%D8%A8%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B7
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%BE%D8%B2%D8%B4%DA%A9
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%BE%D8%B2%D8%B4%DA%A9
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%BE%D8%B2%D8%B4%DA%A9
https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B5%D8%AF%D8%A7%D9%82%D8%AA_(%D9%81%D8%B6%DB%8C%D9%84%D8%AA)&action=edit&redlink=1
https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B5%D8%AF%D8%A7%D9%82%D8%AA_(%D9%81%D8%B6%DB%8C%D9%84%D8%AA)&action=edit&redlink=1
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D8%AA%E2%80%8C%DA%A9%D8%B1%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%85%D8%B3%D8%A6%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AA%E2%80%8C%D9%BE%D8%B0%DB%8C%D8%B1%DB%8C&action=edit&redlink=1
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D8%A7%D8%B2%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D8%A7%D8%B2%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%DB%8C%E2%80%8C%D8%B7%D8%B1%D9%81%DB%8C_%D8%AF%D8%B1_%D8%B1%D9%88%D8%B2%D9%86%D8%A7%D9%85%D9%87%E2%80%8C%D9%86%DA%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D9%85
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D9%85
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D9%82%D9%88%D9%82
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D9%82%D9%88%D9%82
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%81%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%81%D8%A7%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B7%D8%A8_%D8%A7%D9%88%D8%B1%DA%98%D8%A7%D9%86%D8%B3
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B7%D8%A8_%D8%A7%D9%88%D8%B1%DA%98%D8%A7%D9%86%D8%B3
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B7%D8%A8_%D8%A7%D9%88%D8%B1%DA%98%D8%A7%D9%86%D8%B3
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زض ٔمبثُ، یه . زِیُ ایٗ ٔؿئّٝ ٘ساقتٗ زا٘ف ٚ ٟٔبضت پعقىی لاظْ تٛؾٍ قرم اؾت. ْٚیفٝ اذلالی اٚ اؾت

 ـزیسٜ  ٖسْ . نحیح ٚ ا٘دبْ اٖٕبَ ٔٛضز ٘یبظ اؾت تكریم لبزض ثٝ (ٚ زاضای تدٟیعات ٔٙبؾت)پعقه آٔٛظ

ٕٞچٙیٗ اٌط ٚی زض حیٗ وٕه . ٚ غیطاذلالی تّمی ٔی قٛز تمهیط ا٘دبْ ایٗ وٕه اظ ؾٛی چٙیٗ پعقىی یه

زض ٔمبثُ، یه . ثٝ فطز ٔطتىت ذُبیی قٛز ٚ ٔمهط زض آٖ ذُب ثبقس، پیبٔسٞبی قسیسی زض ا٘تٓبض اٚ ذٛاٞٙس ثٛز

قرم غیطپعقه تٟٙب زض نٛضتی وٝ ٞیچ وبضی ثطای وٕه ثٝ قرم ٘ىطزٜ ثبقس ٔمهط ذٛاٞس ثٛز ٚ اٌط ثٝ 

ٔؿئِٛیتی  لبٖسٜ ؾبٔطی ٘یىٛ نٛضت ٘بذٛاؾتٝ ٚ ثٝ لهس وٕه، آؾیت ثیكتطی ثٝ ثیٕبض ٚاضز وٙس ٘یع َجك

 .ٔتٛخٝ ٚی ٘رٛاٞس ثٛز

یه پطٚغٜ وٝ زض ٚالٕ ایٕٗ  ایٕٙی ثرٛاٞس وٝ ٟٔٙسؼ ثٝ ٖٙٛاٖ ٔثبِی زیٍط، یه قطوت ٕٔىٗ اؾت اظ یه

یه ٟٔٙسؼ ٕٔىٗ اؾت ثٝ زلایُ اذلالی اظ ایٗ وبض ؾط ثبظ ظ٘س، ایٗ قطوت ٕٔىٗ اؾت . ٘یؿت ضا تأییس وٙس

تٗ ثٝ ایٗ وبض زازٜ ٚ قطوت ضا اظ  ضقٜٛ وٕتط ثیبثس وٝ زض ٔمبثُ زضیبفت ٚخساٖ وبضی ثتٛا٘س ٟٔٙسؾی زیٍط ثب

ٝ ٞبی احتٕبِی ٔطتجٍ ٘دبت زٞس  .ٞعیٙ

 اعتاًذارد رفتاری

  (Code of Conduct)رفتاری کذّای

ُ ٞب ٚ لٛا٘یٗ اؾت وٝ ثطای تٗییٗ ضفتبضٞبی لبثُ لجَٛ ثطای اًٖبی یه  ٝ ای اظ زؾتٛضإِٗ وسٞبی ضفتبضی ٔدٕٖٛ

ایٗ چبضچٛة ثٝ ٞسایت السأبت ٚ تهٕیٕبت وبضوٙبٖ زض . ٌطٜٚ، ؾبظٔبٖ یب حطفٝ ذبل َطاحی قسٜ اؾت

 ـٞب ٚ اٞساف  ؾبظٔبٖ یب حطفٝ وٕه ٔی وٙس ٚ إَیٙبٖ حبنُ ٔی وٙس وٝ آٟ٘ب اذلالی، ٔؿئٛلا٘ٝ ٚ ُٔبثك ثب اضظ

 .ؾبظٔبٖ ُٖٕ ٔی وٙٙس

  کار هحل در رفتاری کذّای ایداد تِ اًغاًی هٌاتغ ًیاس

 .٘مكی اؾبؾی زض ایدبز ٚ اخطای وسٞبی ضفتبضی زض ٔحُ وبض زاض٘س ا٘ؿب٘ی ٔٙبثٕ ٔسیطیت ٔترههبٖ

ٖ ٞب  : ثٝ زلایُ ظیط ٟٔٓ اؾتوسٞبی ضفتبضی ثطای ؾبظٔب

  اؾتب٘ساضزٞبی ضفتبضی ٚ اذلالی ٔٛضز ا٘تٓبض اظ وبضوٙبٖ ضا ثٝ ٚيٛح تطؾیٓ ٔی وٙس ٚ یه ٘مُٝ ٔطخٕ ثطای

 .ضفتبض لبثُ لجَٛ اضائٝ ٔی زٞس

 ای ٌطی ٚ ایدبز یه فًبی وبض ٔثجت ٚ فطاٌیط وٕه ٔی وٙس  ٝ  .ثٝ تطٚیح فطًٞٙ احتطاْ، نسالت ٚ حطف

  اظ اُ٘جبق ثب اِعأبت لب٘ٛ٘ی ٚ ٘ٓبضتی پكتیجب٘ی ٔی وٙس ٚ ذُط ٔؿبئُ حمٛلی ضا وٝ ٔی تٛا٘س ٘بقی اظ ؾٛء

 .ضفتبض وبضوٙبٖ ثبقس، وبٞف ٔی زٞس

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B4%D8%AE%DB%8C%D8%B5_%D9%BE%D8%B2%D8%B4%DA%A9%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B4%D8%AE%DB%8C%D8%B5_%D9%BE%D8%B2%D8%B4%DA%A9%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B4%D8%AE%DB%8C%D8%B5_%D9%BE%D8%B2%D8%B4%DA%A9%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%82%D8%B5%DB%8C%D8%B1
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%82%D8%B5%DB%8C%D8%B1
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%82%D8%B5%DB%8C%D8%B1
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%A7%D9%86%D9%88%D9%86_%D8%B3%D8%A7%D9%85%D8%B1%DB%8C_%D9%86%DB%8C%DA%A9%D9%88
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%A7%D9%86%D9%88%D9%86_%D8%B3%D8%A7%D9%85%D8%B1%DB%8C_%D9%86%DB%8C%DA%A9%D9%88
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%A7%D9%86%D9%88%D9%86_%D8%B3%D8%A7%D9%85%D8%B1%DB%8C_%D9%86%DB%8C%DA%A9%D9%88
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%87%D9%86%D8%AF%D8%B3
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%87%D9%86%D8%AF%D8%B3
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%87%D9%86%D8%AF%D8%B3
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%DB%8C%D9%85%D9%86%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%DB%8C%D9%85%D9%86%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%DB%8C%D9%85%D9%86%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D8%AC%D8%AF%D8%A7%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D8%AC%D8%AF%D8%A7%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D8%AC%D8%AF%D8%A7%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D8%B4%D9%88%D9%87%E2%80%8C%D8%AE%D9%88%D8%A7%D8%B1%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D8%B4%D9%88%D9%87%E2%80%8C%D8%AE%D9%88%D8%A7%D8%B1%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D8%B4%D9%88%D9%87%E2%80%8C%D8%AE%D9%88%D8%A7%D8%B1%DB%8C
https://hrmacy.ir/%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%d9%85%d9%86%d8%a7%d8%a8%d8%b9-%d8%a7%d9%86%d8%b3%d8%a7%d9%86%db%8c-%da%86%db%8c%d8%b3%d8%aa/
https://hrmacy.ir/%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%d9%85%d9%86%d8%a7%d8%a8%d8%b9-%d8%a7%d9%86%d8%b3%d8%a7%d9%86%db%8c-%da%86%db%8c%d8%b3%d8%aa/
https://hrmacy.ir/%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%d9%85%d9%86%d8%a7%d8%a8%d8%b9-%d8%a7%d9%86%d8%b3%d8%a7%d9%86%db%8c-%da%86%db%8c%d8%b3%d8%aa/
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  ،ـٞب ٚ اٞساف اٖلاْ قسٜ ٕٞؿٛ ثبقس  ٝ ای ُٖٕ ٔی وٙٙس وٝ ثب اضظ ثب حهَٛ إَیٙبٖ اظ ایٙىٝ وبضوٙبٖ ثٝ ٌٛ٘

 .اٖتجبض ؾبظٔبٖ ضا حفّ ٔی وٙس

  چبضچٛثی ثطای حُ تٗبضيبت ٚ ضؾیسٌی ثٝ ٔؿبئُ ضفتبضی فطاٞٓ ٔی وٙس ٚ ثٝ حفّ ضٚاثٍ وبضوٙبٖ وٕه 

 .ٔی وٙس

  ٖثٝ وبضٔٙساٖ اخبظٜ ٔی زٞس ثفٟٕٙس اظ آٟ٘ب چٝ ا٘تٓبضی ٔی ضٚز ٚ احؿبؼ وٙٙس وٝ ثركی اظ یه ؾبظٔب

ٝ تط ٔی قٛز  .اذلالی ٞؿتٙس، وٝ زض ٟ٘بیت ٔٙدط ثٝ وبض ٔتٟٗسا٘

زضؾت ٕٞبُ٘ٛض وٝ پیبزٜ ؾبظی وسٞبی ضفتبضی ٔعایبی وّیسی زاضز، ٘ساقتٗ ایٗ چبضچٛة ٔی تٛا٘س ؾبظٔبٖ ضا زض 

 :ٔٗطو ذُطات ٚ پیبٔسٞبی ٔتٗسزی لطاض زٞس

o  ٖٖسْ ضٖبیت اِعأبت لب٘ٛ٘ی ٚ ٔمطضاتی ٔی تٛا٘س ٔٙدط ثٝ خطیٕٝ، السأبت لب٘ٛ٘ی ٚ آؾیت ثٝ اٖتجبض ؾبظٔب

 .قٛز

o  ٞبی ٚايح ٔی تٛا٘س ٔٙدط ثٝ فطًٞٙ وبضی ؾٕی قٛز، خبیی وٝ ضفتبض غیطاذلالی، آظاض ُ فمساٖ زؾتٛضإِٗ

 .ٚ اشیت یب تجٗیى ٕٔىٗ اؾت ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٍ٘یطز

o  ،ٍٝٞٙبٔی وٝ وبضوٙبٖ قبٞس ضفتبض غیطاذلالی یب تدطثٝ آٖ ٞؿتٙس، ٔی تٛا٘س ٔٙدط ثٝ وبٞف ضٚحی

 .زِجؿتٍی ٚ ثٟطٜ ٚضی قٛز

o  ٍزض ٔٛاضزی وٝ ضفتبض ٘بزضؾت وبضوٙبٖ ّٖٙی ٔی قٛز، ٔی تٛا٘س ٚخٟٝ ؾبظٔبٖ ضا ٔرسٚـ وٙس ٚ ثط ضٚاث

 .آٖ ثب ٔكتطیبٖ، قطوب ٚ خبٔٗٝ تأثیط ثٍصاضز

o  یه ٔحیٍ وبضی ٔٙفی ٔی تٛا٘س وبضٔٙساٖ ٔبٞط ضا اظ ذٛز زٚض وٙس ٚ زض ٘تیدٝ اؾتٗسازٞبی اضظقٕٙس ذٛز

 .ضا اظ زؾت ثسٞس

 عادُ هزحلِ ۱۰ در رفتاری کذّای تْیِ .

 ـٞب ٚ ا٘تٓبضات ؾبظٔبٖ ضا ٔٙٗىؽ وٙس، ٔطاحُ ظیط   :ٔس ٘ٓط ثبقسثطای ٘ٛقتٗ وسٞبی ضفتبضی ٔؤثط وٝ ٚالٗبً اضظ

 عاسهاًی فزٌّگ ٍ ارسػ ّا ارسیاتی ٍ ؽٌاعایی ۺ۱ هزحلِ

 ـٞب ٚ انَٛ انّی ضا وٝ فطًٞٙ ٚ اذلاق ؾبظٔبٖ قٕب ضا تٗطیف ٔی وٙٙس، قٙبؾبیی وٙیس ایسٜ ذٛثی اؾت . اضظ

ٕ آٚضی وٙیس تب زیسٌبٜ آٟ٘ب ضا زض ٔٛضز  وٝ ٘ٓطات شیٙفٗبٖ ٔرتّف اظ خّٕٝ وبضوٙبٖ، ٔسیطیت ٚ ٔكتطیبٖ ضا خٕ

 ـٞبی ؾبظٔبٖ زضن وٙیس  .اضظ



  فىی مازودرانمجتمع                                                                                                               مومی رقتار کارمىدان    عآشىایی با استاودارهای 

 Page 5 33367370- 1 به بست گلشه   تلفه – بلوار داوشگاه–میدان امام -          ســاری 32251800 -1:   تلفن13کپلا-10سرداران- حدفاصل بین کارگر و کشوری- بابل

 

P
ag

e5
 

  اخزا لاتلیت ٍ هحذٍدُ ۺ۲ هزحلِ

ٗ ٘بٔٝ ضفتبضی ضا ٔكرم وٙیس ٚ ٔكرم وٙیس وٝ ثطای چٝ وؿب٘ی اٖٕبَ ٔی قٛز  ثٝ )ثٝ ٚيٛح ٔحسٚزٜ آیی

ٗ وٙٙسٌبٖ ٖ ٞبی ٔرتّف ضا ضٚقٗ وٙیس. (ٖٙٛاٖ ٔثبَ، وبضوٙبٖ، پیٕب٘ىبضاٖ، تبٔی ٝ ٞب ٚ ٔىب  .وبضثطز وس زض ظٔیٙ

  رٍؽي اًتظارات ٍ رٌّوَدّا ۺ۳ هزحلِ

ٝ ٞبیی ٔب٘ٙس نسالت ٚ احتطاْ ضا تٗطیف وٙیس ٝ ای ٔٛضز ا٘تٓبض اظ وبضوٙبٖ، اظ خّٕٝ خٙج ثطای . ضفتبض اذلالی ٚ حطف

َ ٞبی ذبنی اضائٝ زٞیس  .٘كبٖ زازٖ ضفتبض لبثُ لجَٛ ٚ غیطلبثُ لجَٛ، ٔثب

 کلیذی هٌاطك آدرط ۺ۴ هزحلِ

ٝ ای ثٛزٖ، احتطاْ ٚ قَٕٛ، نسالت ٚ اذلاق، وس ِجبؼ، فٙبٚضی ٚ  ٝ ٞبی يطٚضی ٔب٘ٙس حطف ُ ٞب، ظٔیٙ زؾتٛضإِٗ

 ـزٞی ضا قبُٔ قٛز ٓ ٞبی ٌعاض ٝ ٞبی اختٕبٖی، ؾلأت ٚ ایٕٙی، حُ تٗبضو ٚ ٔىب٘یؿ إَیٙبٖ . اؾتفبزٜ اظ ضؾب٘

 .حبنُ وٙیس وٝ ٞط ثرف ثٝ ٚيٛح تٛيیح زازٜ قسٜ ٚ ثٝ ضاحتی لبثُ زضن اؾت

  گشارػ دّی عاسٍکارّای تَعؼِ  ۺ۵ هزحلِ

 ـزٞی ٚايح ٚ ٔحطٔب٘ٝ ضا ثطای وبضٔٙساٖ ایدبز وٙیس تب ٔٛاضز ٘مى لٛا٘یٗ ضفتبضی ضا ٌعاضـ  ٓ ٞبی ٌعاض ٔىب٘یؿ

 ـٞب خسی ٌطفتٝ ٔی قٛ٘س ٚ اظ تلافی خٛیی ٔحبفٓت ٔی قٛ٘س. وٙٙس  .ثٝ وبضوٙبٖ إَیٙبٖ زٞیس وٝ ٌعاض

  همزرات ٍ لَاًیي رػایت اس اطویٌاى ۺ۶ هزحلِ

ٗ ٘بٔٝ ضفتبضی ثب تٕبْ لٛا٘یٗ ٚ ٔمطضات لبثُ اخطا ُٔبثمت زاضز ٚ ٞط اؾتب٘ساضز لب٘ٛ٘ی  إَیٙبٖ حبنُ وٙیس وٝ آیی

 .ٚ اذلالی ذبل نٙٗت ضا وٝ زض ٔٛضز ؾبظٔبٖ قٕب اٖٕبَ ٔی قٛز، ضٖبیت ٔی وٙیس

 رفتاری آییي ًاهِ پیؼ ًَیظ ۺ۷ هزحلِ

ٗ ٘بٔٝ ضفتبضی ضا پیف ٘ٛیؽ وٙیس ٕ آٚضی وٙیس ٚ آیی ٕٞیكٝ اظ ظثبٖ ٚايح، ٔرتهط ٚ زض . تٕبْ اَلاٖبت ضا خٕ

 .زؾتطؼ اؾتفبزٜ وٙیس تب ُٕٔئٗ قٛیس وٝ زضن آٖ آؾبٖ اؾت

 تاسًگزی ٍ تزرعی ۺ۸ هزحلِ

ٗ ٘بٔٝ ضفتبضی ضا ثب شیٙفٗبٖ ٔرتّف اظ خّٕٝ حمٛلی ٚ ٔسیطیتی ثطضؾی وٙیس تب اظ خبٕٔ ٚ زلیك  پیف ٘ٛیؽ آیی

 .وس ضا زض نٛضت ِعْٚ ثط اؾبؼ ثبظذٛضز زضیبفتی انلاح وٙیس. ثٛزٖ آٖ إَیٙبٖ حبنُ وٙیس

 تاییذیِ دریافت ۺ۹ هزحلِ

ٗ ٘بٔٝ ضفتبضی ضا ثطای تهٛیت ثٝ ٔسیطیت اضقس یب ٞیئت ٔسیطٜ اضائٝ زٞیس  .پیف ٘ٛیؽ ٟ٘بیی آیی
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ُ  ٍ ارتثاط تزلزاری ۺ۱۰ هزحلِ  عاسی پیاد

 ضا ثٝ ٕٞٝ شیٙفٗبٖ ٔطثَٛٝ اثلا٘ وٙیس ٚ إَیٙبٖ حبنُ وٙیس وٝ إٞیت ٚ پیبٔسٞبی آٖ ضا زضن یوس ضفتبض

ٝ ٞب ثٝ زضؾتی زض . آٔٛظـ ٚ ٔٙبثٕ ثطای وٕه ثٝ وبضوٙبٖ زض ضٖبیت آٖ ضا فطاٞٓ وٙیس. ٔی وٙٙس ٍٞٙبٔی وٝ پبی

ٝ ٞبی ؾبظٔبٖ ازغبْ وٙیس ٗ ٘بٔٝ ضفتبضی ضا اخطا وٙیس ٚ آٖ ضا ثب ذٍ ٔكی ٞب ٚ ضٚی  .خبی ذٛز لطاض ٌطفتٙس، آیی

 کٌیذ اختٌاب آًْا اس خَد رفتاری کذ هؾی خط ایداد ٌّگام تایذ کِ اؽتثاّاتی

 .اظ اقتجبٞبت ظیط زض ٍٞٙبْ ٘ٛقتٗ وسٞبی ضفتبضی اختٙبة وٙیس

  ایٗ ٔی تٛا٘س ٔٙدط ثٝ تفؿیط ٘بزضؾت یب ؾطزضٌٕی قٛز. ثٛزٖ ٔجٟٓ یب غیطقفبف. 

 إَیٙبٖ حبنُ وٙیس وٝ ٔٙكٛض ضفتبضی لبثُ اخطا اؾت ٚ ٖٛالت ٚايحی ثطای ٘مى زاضز. 

 ٍٞٙبْ تٟیٝ پیف ٘ٛیؽ ذٍ ٔكی، اظ وبضٔٙساٖ ٚ ؾبیط شیٙفٗبٖ . ثبظذٛضز یب ٍ٘طا٘ی ٞب ضا ٘بزیسٜ ٍ٘یطیس

 .ثبظذٛضز ثرٛاٞیس

 ـٞبی ؾبظٔب٘ی ضا فطأٛـ ٘ىٙیس وس ثبیس ا٘ٗىبؾی ٚالٗی اظ آ٘چٝ ؾبظٔبٖ اؾت ثبقس   .اضظ

 آٔٛظـ ٚ اضتجبَبت ٘بوبفی ثبٖث ٔی قٛز وبضٔٙساٖ اظ وس یب پیبٔسٞبی آٖ ُٕٔئٗ ٘جبقٙس. 

 ٔسیطاٖ ذٍ ٚ وبضٔٙساٖ ضا ظیط ٘ٓط ثٍیطیس تب ُٕٔئٗ قٛیس وٝ وس ثٝ . ٔطالت اخطای ٘بؾبظٌبض ثبقیس

 .َٛض ٔساْٚ زض ؾطاؾط ؾبظٔبٖ اٖٕبَ ٔی قٛز تب اٖتجبض ٚ اٖتٕبز حفّ قٛز

 ٘بٔٝ ضفتبض ثب تٕبْ لٛا٘یٗ ٚ ٔمطضات لبثُ اخطا ُٔبثمت زاضز ٗ  .إَیٙبٖ حبنُ وٙیس وٝ آیی

 ـزٞی ٚايح ٚ ٔحطٔب٘ٝ ضا ایدبز وٙیس ٚ اظ . زض ٔحبفٓت اظ افكبٌطاٖ وٛتبٞی ٘ىٙیس  ٓ ٞبی ٌعاض ٔىب٘یؿ

 .افكبٌطاٖ زض ثطاثط تلافی ٔحبفٓت وٙیس

 کارکٌاى رفتار آییي ًاهِ اخزای

ٗ ٘بٔٝ ضفتبض وبضوٙبٖ، ٔٙبثٕ ا٘ؿب٘ی ثبیس ضٚیىطزی ؾیؿتٕبتیه ٚ قفبف ثطای اثلا٘  ثطای پیبزٜ ؾبظی ٔؤثط آیی

ٍ ٔكی ثٝ ٕٞٝ وبضوٙبٖ ٚ تًٕیٗ اخطای آٖ  .ثطای ا٘دبْ ایٗ أط ٔٛاضز ظیط ضا ا٘دبْ زٞیس. اتربش وٙس ذ

ُ عاسی  رفتاری آییي ًاهِ اس کارکٌاى آگا

 

وس ضفتبض ضا ثٝ ٚيٛح اظ َطیك چٙسیٗ وب٘بَ ٔب٘ٙس ایٕیُ، ایٙتطا٘ت قطوت ٚ وپی ٞبی فیعیىی ثٝ ٕٞٝ  .1

 .وبضوٙبٖ ٔٙتمُ وٙیس

ٗ ٘بٔٝ ضفتبض، إٞیت آٖ ٚ پیبٔسٞبی  .2 ثطٌعاضی خّؿبت آٔٛظقی ٚ وبضٌبٜ ٞبی آٔٛظقی ثطای تٛيیح آیی

 ٖسْ اُ٘جبق
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ٗ ٘بٔٝ ضفتبضی ضا ثٝ ٖٙٛاٖ یه خعء وّیسی زض فطآیٙس پصیطـ وبضوٙبٖ خسیس زض ٘ٓط ثٍیطیس .3  .آیی

ٗ ٘بٔٝ ضفتبضی ضا ثٝ ضاحتی ثطای ٕٞٝ وبضوٙبٖ زض زؾتطؼ لطاض زٞیس، ٚ ٔٙبثٗی ضا ثطای وٕه ثٝ  .4 آیی

 .آٟ٘ب زض زضن ٚ پیطٚی اظ ذٍ ٔكی فطاٞٓ وٙیس

 

 رفتاری هٌؾَر اخزای

ٖٛالت ٘مى لٛا٘یٗ ضفتبضی ضا ثٝ ٚيٛح تطؾیٓ وٙیس ٚ إَیٙبٖ حبنُ وٙیس وٝ آٟ٘ب ٔٙهفب٘ٝ، ؾبظٌبض  .1

 .ٚ ٕٞؿٛ ثب قست ٘مى ٞؿتٙس

 لٛا٘یٗ ضفتبضی ضا ثٝ َٛض ٔساْٚ زض ؾطاؾط ؾبظٔبٖ، نطف ٘ٓط اظ ٔٛلٗیت یب ؾٕت وبضٔٙس، اٖٕبَ وٙیس .2

ٗ ٘بٔٝ ضفتبضی ضا ثٝ ؾطٖت ثطضؾی وٙیس ٚ اظ ضٚ٘سی وبُٔ ٚ  .3 ٞط ٌٛ٘ٝ ترّف ٌعاضـ قسٜ اظ آیی

 .ثی َطفب٘ٝ إَیٙبٖ حبنُ وٙیس

آٔٛظـ ٚ ٔٙبثٕ ضا ثٝ ٔسیطاٖ اضائٝ زٞیس تب ثٝ آٟ٘ب وٕه وٙس تب لٛا٘یٗ ضفتبضی ضا زض تیٓ ذٛز اخطا  .4

 .وٙٙس

ٗ ٘بٔٝ ضفتبض ضا ثطضؾی وٙیس ٚ ثٝ ضٚظ ضؾب٘ی ٞبی لاظْ ضا ا٘دبْ زٞیس تب  .5 ثٝ َٛض ٔٙٓٓ اثطثركی آیی

 .إَیٙبٖ حبنُ وٙیس وٝ ٔطتجٍ ٚ ٔٛثط ثبلی ٔی ٔب٘س

 

 اعتاًذاردّای رفتاری هزتثط تا تْزُ ٍری

16  

ثٟطٜ ٚضی یٗٙی ذطٚخی ؾبظٔبٖ ۺ ظٔب٘ی وٝ اظ یه ٔسیط ثپطؾیس ثٟطٜ ٚضی یٗٙی چٝ ؟ پبؾد اٚ ثسیٗ نٛضت اؾت

ٝ ٞب چمسض ثٛزٜ اؾت  أب آیب ثب ٕٞیٗ خّٕٝ وٛتبٜ ٔی تٛاٖ ٔتٛخٝ قس ٔفْٟٛ ثٟطٜ ٚضی چیؿت؟. ٘ؿجت ثٝ ٞعیٙ

ّٖت ٞٓ ایٗ ثٛزٜ وٝ ؾٛز . حتٕب قٕب ٞٓ زض اَطاف ذٛز وؿت ٚ وبضٞبیی ضا زیسٜ ایس وٝ ٚضقىؿت قسٜ ا٘س

ٝ ٞبی تِٛیس ضا ٕ٘ی زازٜ اؾت ایٗ اتفبق ّٖت ٞبی ٔرتّفی . حبنُ اظ فطٚـ ٔحهٛلات یب ذسٔبتكبٖ، وفبف ٞعیٙ

ٖ ٞب قسٜ اؾت. زاضز ٖ ٞب پبییٗ ثٛزٜ ٚ ٕٞیٗ ٔٛيٛٔ ثبٖث ٚضقىؿتٍی آ  .أب زض ٔفْٟٛ وّی ثٟطٜ ٚضی ؾبظٔبٖ آ

زض ایٗ نٛضت ٔی تٛا٘ٙس . ٔسیطاٖ حتٕب ثبیس ثسا٘ٙس ثٟطٜ ٚضی چیؿت ٚ چٍٛ٘ٝ ٔی تٛا٘ٙس آٖ ضا افعایف زٞٙس

 . ضٚظثطٚظ ؾٛزآٚضی ضا ثیكتط وٙٙس

 ٔفْٟٛ ثٟطٜ ٚضی 

ثٍصاضیس ثب شوط چٙس ٔثبَ ثطای ثٟطٜ ٚضی زضثبضٜ ایٙىٝ ٔفْٟٛ ثٟطٜ ٚضی ثٝ چٝ ٔٗٙبؾت نحجت وٙیٓ ٚ ؾپؽ ثٝ 

 ثكىٝ ٘فت ذبْ 20آٔبض ٘كبٖ ٔی زٞس وٝ زض ایطاٖ ثطای ثٝ زؾت آٚضزٖ ٞعاض زلاض، ثبیس . ؾطا٘ تٗبضیف ثطٚیٓ
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ثٙبثطایٗ اٌط ٞط زٚ وكٛض . أب زض غاپٗ ثب ٔهطف یه ثكىٝ ٘فت ذبْ ٔی تٛاٖ ٞعاض زلاض زضآٔس زاقت. ٔهطف وطز

.  ثطاثط زضآٔس ثیكتط اظ ایٗ ٔٙبثٕ ثٝ زؾت آٚضز20ٔٙبثٕ ٘فت ذبْ ٔؿبٚی زض اذتیبض زاقتٝ ثبقٙس، غاپٗ ٔی تٛا٘س 

 . ثطاثط ثیكتط اظ ایطاٖ اؾت20پؽ زض ٔهطف ٘فت ثطای وؿت زضآٔس، ثٟطٜ ٚضی غاپٗ 

ٔثلا اظ زیسٌبٜ تدبضی . چیؿت، ٔی تٛاٖ اظ زیسٌبٜ ٞبی ٔرتّفی اؾتفبزٜ وطز ثطای پبؾد ثٝ ؾٛاَ ٔٗٙی ثٟطٜ ٚضی

ٓ تطیٗ ٞعیٙٝ اظ زیسٌبٜ اختٕبٖی ثٟطٜ ٚضی یٗٙی وؿت ٚ وبضی ثتٛا٘س . ثٟطٜ ٚضی یٗٙی ثیكتطیٗ ٔیعاٖ تِٛیس ثب و

 .تغییطات ٔثجت زض ویفیت ظ٘سٌی التهبزی ٚ اختٕبٖی ٔطزْ ایدبز وٙس

ٝ ٞب، ٔیعاٖ ذطٚخی ؾبظٔبٖ ضا ثیكتط وٙیٓ یب ثسٖٚ تغییط ٔیعاٖ ذطٚخی،  ظٔب٘ی وٝ ثتٛا٘یٓ ثسٖٚ افعایف ٞعیٙ

ٝ ٞب ضا وبٞف زٞیٓ، یٗٙی ثٟطٜ ٚضی ؾبظٔبٖ ٔب ضقس وطزٜ اؾت  .ٞعیٙ

ٖ ٞب ضا تٛيیح ٔی زٞیٓ  :زض ازأٝ ؾُٛح ٔرتّف ثٟطٜ ٚضی زض ؾبظٔب

ٝ ٞبی ثبلا + ذطٚخی ظیبز  •  ثٟطٜ ٚضی ٔتٛؾٍۻ ٞعیٙ

 ثٟطٜ ٚضی ٔتٛؾٍۻ ٞعیٙٝ پبییٗ + ذطٚخی وٓ  •

 ثٟطٜ ٚضی وٓۻ ٞعیٙٝ ثبلا + ذطٚخی وٓ  •

 ثٟطٜ ٚضی ثبلاۻ ٞعیٙٝ وٓ + ذطٚخی ظیبز  •

 دٍ فاکتَر هْن در تؼزیف تْزُ ٍری

 .زٚ ثرف ٟٔٓ اظ تٗطیف ثٟطٜ ٚضی زض ٔسیطیت ٞؿتٙس (efficiency) ٚ وبضایی (effectiveness) اثطٌصاضی

 (effectiveness) اثزگذاری (1

ظٔب٘ی وٝ وبضٞب ثٝ قىُ نحیح ا٘دبْ قٛ٘س ٚ ؾبظٔبٖ ضا زض ٔؿیط . اثطٌصاضی ضا ٔی تٛاٖ ثب ویفیت وبض تٗطیف وطز

ثٝ ٖٙٛاٖ ٔثبَ تهٛض وٙیس زض یه . ضؾیسٖ ثٝ اٞساف لطاض زٞٙس، یٗٙی ؾبظٔبٖ اثطٌصاضی ُّٔٛثی زاقتٝ اؾت

پؽ . وبضذب٘ٝ ثب ذطیس یه زؾتٍبٜ خسیس ٔی تٛاٖ زض یه زلیمٝ ثٝ خبی نس ٔحهَٛ، پب٘هس ٔحهَٛ تِٛیس وطز

 .ذطیس ایٗ زؾتٍبٜ اثطٌصاضی ؾبظٔبٖ ضا افعایف ٔی زٞس ٚ یه وبض زضؾت اؾت
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 (efficiency) کارایی(2

ٓ تطیٗ . وبضایی زض تٗطیف ثٟطٜ ٚضی زضثبضٜ وٕیت وبضٞب نحجت ٔی وٙس وبضایی ثبلا یٗٙی وبض زضؾت ضا ثب نطف و

ٝ ای ثبقس وٝ ثب اثطٌصاضی ؾبظٔبٖ . ٔیعاٖ ٔٙبثٕ ا٘دبْ زٞیٓ ٝ ٞب ثبیس ثٝ ٌٛ٘ اِجتٝ ایٗ نطفٝ خٛیی زض ٔٙبثٕ ٚ ٞعیٙ

 .یٗٙی ویفیت وبض ٟ٘بیی ضا پبییٗ ٘یبٚضز. آؾیجی ٘طؾب٘س

ٖ ٞب زض ضٚ٘س وبضی ؾبظٔبٖ، ٕٔىٗ ٘یؿت  . ٔفبٞیٓ وبضایی ٚ اثطٌصاضی ثبٞٓ پیٛ٘س ذٛضزٜ ا٘س ٚ حتی ٌبٞی تفىیه آ

 کذام یک ًمؼ هْن تزی در تْزُ  ٍری دارد؟ کارایی یا اثزگذاری؟

ٖ ٞب ٔكىُ زاقتٝ ثبقس، ٕ٘ی تٛاٖ ٌفت ؾبظٔبٖ ثب  ایٗ زٚ فبوتٛض ٞط زٚ ثٝ یه ا٘ساظٜ إٞیت زاض٘س ٚ اٌط یىی اظ آ

ٝ ای ضا . ثیكتطیٗ ؾُح ثٟطٜ ٚضی وبض ٔی وٙس ٔثلا یه وبضٌبٜ تِٛیسی ِجبؼ ضا تهٛض وٙیس وٝ ذیبَبٖ حطف

ٜ تطیٗ ظٔبٖ ٕٔىٗ ِجبؼ  ٞبیی ثبویفیت ثبلا تِٛیس وٙٙس ٚ ثٟتطیٗ چطخ  اؾترساْ وطزٜ وٝ ٔی تٛا٘ٙس زض وٛتب

ایٗ وبضٌبٜ زض ایطاٖ لطاض زاضز، أب ِجبؼ ٞبی ؾٙتی ٞٙسی ضا ثٝ نٛضت . ذیبَی ٞب ضا ٞٓ زض اذتیبض زاقتٝ ثبقٙس

ایٗ ٔحهَٛ ٔٛضز ٘یبظ ٔطزْ ایطاٖ ٘یؿت ٚ ٞطچمسض ٞٓ وبضایی وبضٌبٜ ثبلا ثبقس، چٖٛ . ا٘جٜٛ تِٛیس ٔی وٙس

 .اثطثركی ٘ساضز، ٕ٘ی تٛا٘س ثٟطٜ ٚضی ثبلایی ثٝ زؾت آٚضز

ٝ ای ضا تهٛض وٙیس وٝ . اخبظٜ ثسٞیس ثطای وبضایی پبییٗ ٚ اثطثركی ظیبز زض تٗطیف ثٟطٜ ٚضی ٞٓ ٔثبَ ثع٘یٓ وبضذب٘

زض ظٔیٙٝ تِٛیس ٔبقیٗ ِجبؾكٛیی فٗبِیت ٔی وٙس ٚ ٔحهٛلات آٖ ویفیت ثبلایی زاض٘س، أب أىب٘بت ایٗ وبضذب٘ٝ 

زض ایٗ نٛضت اثطثركی ٔحهٛلات ثبلاؾت، أب .  ٔبقیٗ ِجبؾكٛیی زض ََٛ یه ضٚظ وبفی اؾت3ثطای تِٛیس تٟٙب 

 .ثٝ زِیُ پبییٗ ثٛزٖ وبضایی ٚ ٘بتٛا٘ی زض تأٔیٗ ٘یبظ ثبظاض، ثب ٔكىُ ثٟطٜ ٚضی ٔٛاخٝ ٔی قٛز

 اًَاع ؽاخص ّای عٌدؼ تْزُ ٍری 

 ـٞبی ٔرتّفی ثطای ٔحبؾجٝ ٔیعاٖ ثٟطٜ  ٚضی زض ؾبظٔبٖ ٚخٛز زاضز  ـ ٞب ثٟطٜ ٚضی ضا زض . ضٚ زض ٚالٕ، ایٗ ضٚ

 .لؿٕت ٞبی ٔرتّف ؾبظٔبٖ ثطضؾی ٔی وٙٙس

 ـٞبی ٔحبؾجٝ   : زض ؾبظٔبٖ اقبضٜ ٔی وٙیٓقبذم ٞبی ؾٙدف ثٟطٜ ٚضیزض ازأٝ ثٝ ا٘ٛأ ضٚ

ٌبٞی اٚلبت ٘طخ ثبظٌكت ؾطٔبیٝ ٘كبٖ ٔی زٞس ثٟطٜ ٚضی وٙٛ٘ی ؾبظٔبٖ ضٚ٘س ٘عِٚی زاقتٝ  :تاسگؾت عزهایِ (1

اؾت، أب ظٔب٘ی وٝ ایٗ ٘طخ ضا زض ثّٙس ٔست ثطضؾی ٔی وٙیٓ، ٔتٛخٝ ٔی قٛیٓ وٝ ثٟطٜ ٚضی ٞٓ ضٚ٘س نٗٛزی 

 .زاقتٝ
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ثطای ؾٙدف ایٗ ٔفْٟٛ زض فطایٙسٞب ثبیس ٔیعاٖ وبضایی ٚ اثطثركی ٞط فطایٙس ٔٛخٛز زض  :تْزُ ٍری فزایٌذّا (2

 .وؿت ٚ وبض ضا ثطضؾی وطز

ٝ ٞبی ؾبظٔبٖ ثطای ّٖٕىطز آٖ نطف ٔی قٛز، ثٝ ٕٞیٗ زِیُ  :تْزُ ٍری در ػولکزد(3 ٕٔٗٛلا اوثط ٔٙبثٕ ٚ ٞعیٙ

 .ثبیس ثٟیٙٝ ثبقس تب ثٟطٜ ٚضی زض ؾبظٔبٖ افعایف پیسا وٙس

ایٗ قبذم تأثیطی وٝ یه ٚاحس نٙٗتی ضٚی ٔحیٍ ظیؿت زاضز ضا ثطضؾی  :تْزُ ٍری سیغت هحیطی (4

 .ٔی وٙس

زض ایٗ قبذم ٔیعاٖ ا٘طغی وٝ زض فطایٙسٞبی یه وؿت ٚ وبض نطف ٔی قٛز، ٔٛضز ثطضؾی  :تْزُ ٍری اًزصی (5

وبٞف ٔهطف ا٘طغی ثٝ ٔٗٙی وبٞف ٞعیٙٝ اؾت ٚ ٘تبیدی چٖٛ افعایف ثٟطٜ ٚضی ظیؿت ٔحیُی . لطاض ٔی ٌیطز

 .ضا ٘یع ثٝ ز٘جبَ زاضز

ٔسیطاٖ ثطای ؾٙدف ٔیعاٖ ثٟطٜ ٚضی ؾبظٔب٘كبٖ ثبیس ثؿٙدٙس وٝ وبضایی ٚ اثطثركی  :تْزُ ٍری هٌاتغ اًغاًی(6

ٖ ٞب ٕٞچٙیٗ ثبیس ٖٛأُ اثطٌصاض ضٚی ایٗ . وبضوٙبٖ زض ََٛ یه ضٚظ وبضی یب حتی یه ؾبٖت، چمسض اؾت آ

 .ٔٛيٛٔ ضا ثطضؾی وٙٙس

ایٗ ٔٛيٛٔ ثٝ ٕٞبٖ تٗطیف ٖبْ اقبضٜ زاضز؛ ٔسیطاٖ ثبیس ثطضؾی وٙٙس چٝ ٔمساض اظ زضآٔس  :تْزُ ٍری هالی (7

ٝ ٞب نطف ٔی قٛز ٚ ٘ؿجت ٞعیٙٝ ثٝ ذطٚخی چمسض اؾت  .قطوت ثطای ٞعیٙ

 ّذف عاسهاى اس تْزُ ٍری 

پطٚؾٝ افعایف ثٟطٜ ٚضی ثّٙس ٔست اؾت أب ٔی تٛا٘س یه . افعایف ثٟطٜ ٚضی زض ؾبظٔبٖ ؾٛزٞبی ثؿیبضی زاضز

زض ازأٝ ثطضؾی وط زٜ ایٓ وٝ ٞسف اظ افعایف ثٟطٜ . وؿت ٚ وبض وٛچه ضا ثٝ یه ثط٘س ٔٗتجط ٚ ثعضي تجسیُ وٙس

 .ٚضی چیؿت

 ٞب ثطای اضتمبی اثطٌصاضی ٚ وبضایی ٖ  .ایدبز قطایٍ وبضی ٔؿبٖس ثطای وبضٔٙساٖ ٚ افعایف اٍ٘یعٜ آ

  ٚ ٖتِٛیس ٔحهٛلات یب اضائٝ ذسٔبت ثب ثبلاتطیٗ ویفیت ٚ ٔٙبؾت تطیٗ لیٕت تٕبْ قسٜ ثطای ٔكتطیب

ٖ ٞب ثٝ ٔكتطوبٖ ٚفبزاض ؾبظٔبٖ  . تجسیُ آ

 ٖافعایف ؾٛز ٚ تٛؾٗٝ ؾبظٔب. 

 ٔٛفمیت زض ضلبثت ثیٗ ثط٘سٞبی ٔٛخٛز زض ثبظاض. 

 اقتغبَ ظایی. 

 ػَاهل هَثز در تْزُ ٍری عاسهاى
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ثطای ٔسیطیت ثٟتط ثبیس ثسا٘یس ٖٛأُ . ٖٛأُ ٔٛثط زض ثٟطٜ ٚضی ؾبظٔب٘ی ٞٓ ٔی تٛا٘ٙس زضٚ٘ی ثبقٙس ٚ ٞٓ ثیطٚ٘ی

ٖ ٞبی ٔرتّف ٔتفبٚت ثبقٙس. زضٚ٘ی ٚ ثیطٚ٘ی ٔٛثط ثط ثٟطٜ ٚضی چیؿت ٔثلا . ٕٔىٗ اؾت ایٗ ٖٛأُ ثطای ؾبظٔب

أب . لیٕت اضظ ثطای ؾبظٔب٘ی وٝ نبزضات یب ٚاضزات زاضز، یه ٖبُٔ ثیطٚ٘ی ٔٛثط زض ثٟطٜ ٚضی ثٝ قٕبض ٔی ضٚز

زاذُ وكٛض  (اظ تأٔیٗ ٔٛاز اِٚیٝ ٌطفتٝ تب فطٚـ)ٕٞیٗ ٔٛيٛٔ ضٚی ثٟطٜ ٚضی ؾبظٔب٘ی وٝ تٕبْ فٗبِیت ٞبیف 

 .ا٘دبْ ٔی قٛز، تأثیط چٙسا٘ی ٘ساضز

 .ٖٛأُ زضٚ٘ی ٚ ثیطٚ٘ی ٔٛثط ثط ثٟطٜ ٚضی ؾبظٔبٖ چیؿت

 درًٍیػَاهل (1

 اثعاض ٚ تدٟیعات تِٛیس ٔحهٛلات یب اضائٝ ذسٔبت. 

 ٖٞب ثٝ ؾبظٔب ٖ  .ٔیعاٖ ٟٔبضت ٘یطٚی ا٘ؿب٘ی ٚ تٟٗس آ

 ٖتىِٙٛٛغی ٔٛخٛز زض ؾبظٔب. 

 کار تیوی در عاسهاى اضتجبَبت زضٖٚ ؾبظٔب٘ی ٚ ٔیعاٖ ٕٞبٍٞٙی 

 ثط٘بٔٝ ضیعی ٚ ٔسیطیت نحیح تٕبْ فطایٙسٞب. 

 ٘یطٚی ا٘ؿب٘ی. 

 ػَاهل تیزًٍی(2

 ؾیبؾت. 

 ْتٛض. 

 ًٙٞفط. 

 ـٞبی ّٔی   .اضظ

 ٘یبظ ثبظاض. 

 اضتجبَبت ثطٖٚ ؾبظٔب٘ی. 

ثطای . ٔب زض ایٙدب وّی تطیٗ فبوتٛضٞب ضا ٘بْ ثطزیٓ. اِجتٝ ٖٛأُ ٔٛثط ثط ثٟطٜ ٚضی ثٝ ٕٞیٗ ٔٛاضز ٔحسٚز ٘یؿتٙس

ایٙىٝ ٔتٛخٝ قٛیس زض ؾبظٔبٖ قٕب ٖٛأُ ٔٛثط ثط ثٟطٜ ٚضی چیؿت، تٟٙب وبفی اؾت ثطضؾی وٙیس چٝ چیعٞبیی 

 .ضٚی اثطٌصاضی ٚ وبضایی ؾبظٔبٖ قٕب تأثیط ٔثجت یب ٔٙفی زاض٘س

 هذیزیت تْزُ ٍری 

ثٗس اظ آٖ . ٔسیطیت ثٟطٜ ٚضی زض ؾبظٔبٖ یٗٙی قٕب وبضایی ٚ تأثیطٌصاضی حبَ حبيط ؾبظٔبٖ ضا حفّ وٙیس

ٝ ٞبیی ثطای افعایف ثٟطٜ ٚضی ثچیٙیس  .ثط٘بٔ

https://www.dekami.com/%DA%A9%D8%A7%D8%B1-%D8%AA%DB%8C%D9%85%DB%8C-%DA%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA/
https://www.dekami.com/%DA%A9%D8%A7%D8%B1-%D8%AA%DB%8C%D9%85%DB%8C-%DA%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA/
https://www.dekami.com/%DA%A9%D8%A7%D8%B1-%D8%AA%DB%8C%D9%85%DB%8C-%DA%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA/
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ظٔب٘ی وٝ وٕی ثٟطٜ ٚضی زض ؾبظٔبٖ . ثطذی اظ ٔسیطاٖ زض ضٚ٘س ٔسیطیت ثٟطٜ ٚضی زچبض اقتجبٜ ثعضٌی ٔی قٛ٘س

ٖ ٞب افعایف پیسا ٔی وٙس، ذٛقحبَ ٔی قٛ٘س ٚ آٖ ضا تثجیت قسٜ ٔی زا٘ٙس ثٝ ٕٞیٗ زِیُ زؾتبٚضز خسیسقبٖ ضا . آ

 ـٞبی تبظٜ ثطای افعایف ثٟطٜ ٚضی ٔی ضٚ٘س  .ضٞب ٔی وٙٙس ٚ ثٝ ؾطا٘ ضٚ

ِٚی زض ٖیٗ حبَ . ایسٜ پطزاظی ثطای ٔسیطیت ثٟطٜ ٚضی زض ؾبظٔبٖ وبض ذٛثی اؾت وٝ ؾبظٔبٖ ثٝ آٖ ٘یبظ زاضز

حفّ زؾتبٚضزٞبی وٙٛ٘ی ٞٓ ثٝ ا٘ساظٜ تلاـ . ثبیس ٔطالت حفّ ویفیت ٚ وٕیت وبض زض ِحٓٝ حبَ ٞٓ ثبقیس

 .ثطای ثٝ زؾت آٚضزٖ ٔٙبفٕ تبظٜ إٞیت زاضز

 هزاحل هذیزیت تْزُ ٍری در عاسهاى 

 عٌدؼ هیشاى تْزُ ٍری کًٌَی (گام اٍل

َ ٞبی ٔرّتف ثبیس . قبیس ایٗ ٔطحّٝ ؾرت تطیٗ ثرف وبض ثبقس ظیطا ثب اؾتفبزٜ اظ فبوتٛضٞبی ؾٙدف ٚ فطٔٛ

 .ثطضؾی وٙیس ٚ ثفٟٕیس زض حبَ حبيط ٚيٗیت ثٟطٜ ٚضی وٙٛ٘ی ؾبظٔبٖ چٍٛ٘ٝ اؾت

ثؿیبضی اظ وبضفطٔبیبٖ ٍٞٙبْ ؾٙدف ثٟطٜ ٚضی، ٔفْٟٛ آٖ . ٍٞٙبْ ؾٙدف، فطأٛـ ٘ىٙیس وٝ ثٟطٜ ٚضی چیؿت

. تكریم تفبٚت ثیٗ ثٟطٜ ٚضی ٚ ّٖٕىطز إٞیت ثؿیبضی زاضز. ضا ثب اضظیبثی ّٖٕىطز زض ؾبظٔبٖ اقتجبٜ ٔی ٌیط٘س

 .زض ٚالٕ ٔی تٛاٖ ٌفت ّٖٕىطز ثركی اظ ثٟطٜ ٚضی ؾبظٔبٖ ضا تكىیُ ٔی زٞس

ُ ّا (گام دٍم  ارسیاتی داد

زض . زض ایٗ ٔطحّٝ ثبیس زازٜ ٞب ضا ثطضؾی وٙیس تب ٔتٛخٝ قٛیس ٘مُٝ يٗف ٞب ٚ ٘مُٝ لٛت ٞبی ثٟطٜ ٚضی چیؿت

ٝ ای . ایٗ نٛضت ٔی تٛا٘یس ٔٛإ٘ ضا قٙبؾبیی ٚ حُ وٙیس ٕٞچٙیٗ ٘مُٝ لٛت ٞب ضا اضتمب زٞیس تب ثتٛا٘یس ثط٘بٔ

 .ٔٙبؾت ثطای افعایف ثٟطٜ ٚضی ثچیٙیس

 .تزًاهِ ریشی (گام عَم

 زضثبضٜ ثٟطٜ ٚضی زض ؾبظٔبٖ ذٛز فطٍٞٙؿبظی وٙیس. 

 ٞب . ثٟتط اؾت اٞساف ثٟطٜ ٚضی ضا ثب اٞساف قرهی ٘یطٚی ا٘ؿب٘ی ذٛز پیٛ٘س زٞیس ٖ زض ایٗ نٛضت آ

 .ثٝ ضٚ٘س افعایف ثٟطٜ ٚضی ٖلالٕٙس ذٛاٞٙس قس ٚ ثطای آٖ تلاـ ذٛاٞٙس وطز

  ٖاثتسا ؾبذتبضٞبی ٔٛضز ٘یبظ ثطای افعایف ثٟطٜ ٚضی ضا ایدبز وٙیس ٚ ؾپؽ ثٝ ؾطا٘ ّٖٕی وطز

ٝ ٞبی ذٛز ثطٚیس  .ثط٘بٔ

 ای وٝ ثطای ٔسیطیت ثٟطٜ ٚضی زض ؾبظٔبٖ چیسٜ ایس ضا ثبظٍ٘طی وٙیس ٝ  .حتٕب ثط٘بٔ
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  راّکار عادُ تزای افشایؼ تْزُ ٍری در عاسهاى 13

 آهَسػ دادى تِ ًیزٍی کار ٍ عزهایِ گذاری رٍی هٌاتغ اًغاًی .1

ٕٞٝ ٔب َجك آ٘چٝ زض شٞٗ زاضیٓ وبضٞبیٕبٖ ضا ا٘دبْ ٔی زٞیٓ ٚ ٕٔٗٛلا ثٝ ایٙىٝ آیب ضاٜ ثٟتطی ٚخٛز زاضز یب ذیط، 

أب اٌط ضٚـ خسیسی یبز ثٍیطیٓ یب ثٝ اظای ٞط ذلالیت، ثبظذٛضز ٔثجتی ثجیٙیٓ، وٓ وٓ ٖبزت . فىط ٞٓ ٕ٘ی وٙیٓ

 .ٔی وٙیٓ ثٝ ز٘جبَ ضٚـ ثٟیٙٝ ثطای ا٘دبْ وبضٞب ثبقیٓ

ظٔب٘ی وٝ ٔسیطاٖ یه ؾبظٔبٖ ثب چٙس ٚ . آٔٛظـ ٔسیطاٖ ٞٓ ثٝ ا٘ساظٜ آٔٛظـ ؾبیط ٘یطٚی ا٘ؿب٘ی إٞیت زاضز

چٖٛ ٞسایت وبضوٙبٖ ثطای ضؾیسٖ ثٝ اٞساف آقٙب ٞؿتٙس ٚ انَٛ ٔسیطیت وبضثطزی ضا ٔی زا٘ٙس، ثٝ ضاحتی 

 .ٔی تٛا٘ٙس ثٟطٜ ٚضی ؾبظٔب٘كبٖ ضا افعایف ثسٞٙس

 ؽفاف عاسی  .2

ثٝ ! وٝ وبضٔٙساٖ زلیمب ْٚبیف ذٛز ضا ٕ٘ی زا٘ٙس اؾت یىی اظ پیف پب افتبزٜ تطیٗ ٔٛإ٘ افعایف ثٟطٜ ٚضی ایٗ

ٕٞیٗ زِیُ تب ظٔب٘ی وٝ ٔتٛخٝ قٛ٘س زلیمب چٝ وبضی ثبیس ا٘دبْ زٞٙس ٚ چٝ ٘مكی زض ؾبظٔبٖ زاض٘س، ٚلت ظیبزی 

 . قغّی تأثیط ٌصاض ثبقسٔٛلٗیت٘ٛقتٗ قطح قغُ ٔی تٛا٘س زض قفبف ؾبظی ْٚبیف ٞط . اظ زؾت ٔی ضٚز

  تزٍسرعاًی اهکاًات عاسهاى .3

  .اظ أىب٘بتی اؾتفبزٜ وٙیس وٝ زض ظٔبٖ ٚ ٞعیٙٝ قٕب نطفٝ خٛیی ٔی وٙٙس

 دلت در تزٍى عپاری ّا  .4

أب ٔكىُ اظ آٖ ثرف اظ وبضؾت وٝ . ٌبٞی زض ؾبظٔبٖ قٕب ٞیچ ٔكىّی ثطای افعایف ثٟطٜ ٚضی  ٚخٛز ٘ساضز

ٝ ای ٘یؿتٙس یب ظٔبٖ ظیبزی ثطای ا٘دبْ . ثطٖٚ ؾپبضی وطزٜ ایس ایٗ وبضٞب ثٝ قطوت ٞبیی ؾپطزٜ ٔی قٛز وٝ یب حطف

ٖ ٞب نطف ٔی وٙٙس ٝ ای اؾت وٝ اوثط ٔسیطاٖ ثٝ آٖ تٛخٝ ٘ساض٘س. آ زض ٘تیدٝ ثٝ نٛضت ٘بذٛزآٌبٜ . ایٗ ٔٛيٛٔ ٘ىت

 .ٔب٘ٗی ثط ؾط ضاٜ افعایف ثٟطٜ ٚضی زض ؾبظٔبٖ ایدبز ٔی وٙٙس

 اس خایگشیي کزدى ًتزعیذ.5

ٖ ٞب تحت ٞط قطایُی ثٝ یه وبضٔٙس ثس، .لبٕ٘ ٞؿتٙسثؿیبضی اظ ٔسیطاٖ ثب آ٘چٝ اوٖٙٛ زض ؾبظٔب٘كبٖ ٞؿت،   آ

ایٗ تٟٗس، ّٖت ٞبی ٔرتّفی ٔی تٛا٘س . یه ؾطپطؾت ثس یب ٞط ثركی وٝ زض ؾبظٔبٖ ایطاز زاضز، ٔتٟٗس ٔی ٔب٘ٙس

ٔثلا ایٙىٝ ٔسیطاٖ اظ آٔٛظـ ٘یطٚی خسیس ٞطاؼ زاض٘س یب تهٛض ٔی وٙٙس ثب اذطاج وطزٖ ٘یطٚٞبی ثس، . زاقتٝ ثبقس

ٝ ای وٝ تبوٖٙٛ نطف وطزٜ ا٘س ثٝ ٞسض ٔی ضٚز  .ا٘طغی، ظٔبٖ ٚ ٞعیٙ
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أب . تبحس أىبٖ ؾٗی وٙیس آ٘چٝ وٝ زاضیس ضا ثٟجٛز زٞیس. ثٝ یبز زاقتٝ ثبقیس وٝ ؾبظـ ٕٞیكٝ خٛاة ٕ٘ی زٞس

ٝ ای اؾت وٝ اظ آٖ   .ٔی تٛا٘یس اؾفبزٜ وٙیسفطأٛـ ٘ىٙیس وٝ خبیٍعیٗ وطزٖ آذطیٗ ٌعیٙ

 رػایت اعتاًذاردّای هؼتثز .۶

ٝ ٞبی ٌٛ٘بٌٖٛ ٔجٙبیی  ٞط وكٛضی ثطای نٙبیٕ ٔرتّف، فبوتٛضٞبیی ضا ثٝ ٖٙٛاٖ اؾتب٘ساضز زض ٘ٓط ٌطفتٝ تب ٔدٕٖٛ

ٝ ا٘س . ثطای ویفیت ٔحهٛلاتكبٖ زاقتٝ ثبقٙس ٗ إِّّی زض ٘ٓط ٌطفت ٖ ٞب ٞٓ ٖٛأّی ضا ثٝ نٛضت ثی ثطذی اظ ؾبظٔب

وٝ ثیٗ نٙبیٕ ٕٞٝ وكٛضٞب ٔكتطن اؾت؛ یٗٙی ظٔب٘ی وٝ ٔحهِٛی ایٗ فبوتٛضٞب ضا زاقتٝ ثبقس، ٔی تٛا٘س ٘كبٖ 

 .اؾتب٘ساضز ٔٛضز ٘ٓط ضا زضیبفت وٙس

ٖ ٞبی ایطا٘ی ثب ضٖبیت  ٗ إِّّی، اؾتب٘ساضز ایعٚ اؾت وٝ ؾبظٔب یىی اظ ٔكٟٛضتطیٗ ٚ ٔٗتجطتطیٗ اؾتب٘ساضزٞبی ثی

ٖ ٞب ٔی تٛا٘ٙس ثطضؾی وٙٙس ؾُحكبٖ زض ثٟطٜ ٚضی چیؿت ٚ ثبیس چٝ السأبتی ثطای ثٟجٛز آٖ ا٘دبْ ثسٞٙس   .آ

 ارسیاتی ػولکزد .۷

ظٔب٘ی وٝ وبضٔٙساٖ ثسا٘ٙس ّٖٕىطزقبٖ زض ثبظٜ ٞبی ظٔب٘ی ٔرتّف ثطضؾی ٔی قٛز ٚ ثبظذٛضز آٖ ضا زضیبفت 

اضظیبثی ّٖٕىطز فطایٙسی ٘ؿجتب پیچیسٜ زض . ٔی وٙٙس، ثطای اضائٝ ثٟتطیٗ ٘ؿرٝ ذٛز زض ٔحیٍ وبض تلاـ ٔی وٙٙس

ثٟتطیٗ ضٚـ ثطای ؾٗی وٙیس . ؾبظٔبٖ اؾت وٝ اٌط ثٝ ضٚـ زضؾت ا٘دبْ ٘كٛز، ثبظزٞی ذٛثی ٘رٛاٞس زاقت

 .اضظیبثی ّٖٕىطز وبضوٙب٘تبٖ زض ؾبظٔبٖ ضا ا٘تربة وٙیس

 تْیٌِ عاسی فزایٌذ اعتخذام کارکٌاى .۸

اٌط اظ ٕٞبٖ اثتسا زض فطایٙس اؾترساْ ؾرتٍیط ثبقیس ٚ ثٟتطیٗ وبضٔٙساٖ ضا ثٝ ؾبظٔبٖ ٚاضز وٙیس، زیٍط چبِف 

ٔكىُ زض فطایٙس اؾترساْ، ٔسیطاٖ اضقس ٚ ٔسیط ٔٙبثٕ ا٘ؿب٘ی ضا ٚاضز یه . خبیٍعیٗ وطزٖ ضا ٘رٛاٞیس زاقت

زض ایٗ چطذٝ ٘یطٚٞبی خسیس خصة ٔی قٛ٘س، ثركی اظ ٔٙبثٕ ٚ ظٔبٖ ؾبظٔبٖ ثطای . چطذٝ ثی پبیبٖ ٔی وٙس

ٖ ٞب نطف ٔی قٛز، ثٗس اظ ٔستی ٔسیطاٖ ٔتٛخٝ ٔی قٛ٘س ایٗ افطاز ثطای ؾبظٔب٘كبٖ ٔٙبؾت ٘یؿتٙس، أب  آٔٛظـ آ

 .ٔساضا ٔی وٙٙس

. زض ٟ٘بیت اٌط ایٗ افطاز انلاح ٘كٛ٘س، ٔدجٛض ثٝ اذطاج ٔی قٛ٘س ٚ زٚثبضٜ ٚاضز ٔطحّٝ اَٚ ایٗ چطذٝ ذٛاٞٙس قس

ٝ خٛیی زض ظٔبٖ ٚ ٔٙبثٕ ٚ ؾیؿتٓ ؾبظی نحیح  زلت زض فطایٙس اؾترساْ ٔعیت ٞبیی ٔثُ افعایف ثٟطٜ ٚضی، نطف

 . ثٝ ز٘جبَ زاضز ضازض وؿت ٚ وبض

 ایداد عیغتن پاداػ ٍ تٌثیِ در عاسهاى .۹

ٜ ٞبی اٍ٘یعٜ زازٖ ثٝ وبضوٙبٖ اؾت تب ثطای افعایف وبضایی ٚ اثطثركی زض ؾبظٔبٖ تلاـ  ؾیؿتٓ پبزاـ یىی اظ ضا

ٚخٛز چٙیٗ . ٔبَ وبضی وبضوٙبٖ پیكٍیطی ٔی وٙسٜزض ٔمبثُ ؾیؿتٓ تٙجیٝ ٞٓ ضٚقی اؾت وٝ ا. وٙٙس
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ثٝ یبز زاقتٝ ثبقیس وٝ ٚخٛز پبزاـ یب . ؾیؿتٕی زض ؾبظٔبٖ وبضٔٙساٖ قٕب ضا زض ٔؿیط نحیح ٞسایت ٔی وٙس

 .تٙجیٝ ثٝ تٟٙبیی وبفی ٘یؿت ٚ ٞط زٚ ثبیس زض وٙبض ٞٓ زض ؾبظٔبٖ ٚخٛز زاقتٝ ثبقٙس

ِ عاسی فزایٌذّای عاسهاًی .۱۰  تْیٌ

ٖ ٞب ٘ٝ تٟٙب ٞیچ ٔكىّی ایدبز ٕ٘ی وٙس،  ٝ  ای ٚخٛز زاضز وٝ حصف وطزٖ آ ٌبٞی اٚلبت زض ؾبظٔبٖ فطایٙسٞبی ايبف

ٝ ٞب ضا ٞٓ وبٞف ٔی زٞس ٞطچمسض ؾبظٔبٖ ثعضي تط ثبقس، پیسا وطزٖ ایٗ فطایٙسٞب ؾرت تط ٔی قٛز ٚ . ثّىٝ ٞعیٙ

ٖ ٞب ثبیس خعء اِٚٛیت ٞبی ٔسیطاٖ ثبقس ایٗ وبضٞبی ايبفٝ ٔٙبثٕ ضا . ثٝ زلت ثیكتطی ٘یبظ زاضز، أب پیسا وطزٖ آ

ٝ ای ٘ساض٘س ٚ فمٍ ثٟطٜ  ٚضی ضا وبٞف ٔی زٞٙس  .نطف ٔی وٙٙس، أب ٘تید

ِ  اعتخذام کٌیذ .۱۱  کارهٌذاى را تِ صَرت تک ٍظیف

ٖ ٞبی ایطا٘ی ٚخٛز زاضز ٝ ای زض ثؿیبضی اظ ؾبظٔب ٓ تط، ْٚیفٝ . ٔكىُ چٙس ْٚیف ٔسیطاٖ ثطای پطزاذت حمٛق و

ایٗ ٔٛيٛٔ ٞٓ وبضٔٙس ضا ذؿتٝ ٚ فطؾٛزٜ ٔی وٙس ٚ ٞٓ ثٟطٜ . چٙس ٔٛلٗیت قغّی ضا ثٝ یه وبضٔٙس ٔی ؾپبض٘س

ٔٛلٗیت ٔسیطاٖ ثبیس ثطای ٞط ٔٛلٗیت قغّی یه وبضٔٙس اؾترساْ وٙٙس ٚ ثطای . ٚضی ؾبظٔبٖ ضا وبٞف ٔی زٞس

ٝ ضیعی وٙٙسٞبی ٓ ٞبی ؾبظٔب٘ی ٚ فٗبِیت ٞط یه اظ اًٖب ثط٘بٔ  . ٔرتّف تی

 اس اتشارّای هذیزیتی اعتفادُ کٌیذ .۱۲

ْ افعاضٞبی ٔرتّفی ثطای وٕه ثٝ ٔسیطیت . زض ز٘یبی وٙٛ٘ی، ٔسیطیت ثسٖٚ اثعاض ٕٔىٗ ٘یؿت زض حبَ حبيط ٘ط

ْ افعاض ٖ ٞب ایدبز قسٜ ا٘س، ٘ط ْ افعاضٞبی (ٔسیطیت وبضوٙبٖ) CRM ؾبظٔب ْ افعاضٞبی حؿبثساضی ٚ أٛض ٔبِی، ٘ط ، ٘ط

ْ افعاضٞبی فطایٙسٞبی ؾبظٔب٘ی اثعاضٞبیی ٞؿتٙس وٝ ٔی تٛا٘ٙس ثٝ ٔسیطیت ثٟتط ؾبظٔبٖ ٚ  ٔسیطیت پطٚغٜ ٚ ٘ط

 .افعایف ثٟطٜ ٚضی آٖ وٕه وٙٙس

ِ ّای کاری را تِ حذالل تزعاًیذ .۱۳  ٍلف

ٝ ٞبی وبضی زض ؾبظٔبٖ ثٝ حسالُ ثطؾس، ثٟطٜ ٚضی وبضوٙبٖ افعایف پیسا ٔی وٙس پؽ ؾبٖت وبضی پكت . اٌط ٚلف

ؾط ٞٓ ثب اؾتطاحت  زض ظٔبٖ ٔكرم زض ٘ٓط ثٍیطیس؛ خّؿبت وبضی ضا زض یه ضٚظ ٔكرم زض ٞفتٝ ثطٌعاض وٙیس 

ٚ ثربَط خّؿٝ ٔعاحٓ وبضوٙبٖ ؾبظٔبٖ ٘كٛیس ٚ اظ وبضٔٙساٖ ثرٛاٞیس زض ََٛ وبض، ٖٛأّی وٝ ثبٖث حٛاؼ پطتی 

 ٔی قٛ٘س ضا اظ ذٛزقبٖ زٚض وٙٙس

 تْزَّری در اًغاًی هٌاتغ هذیزیت ًمؼ

ؾبظٔبٖ زض تٗطیف، ؾیؿتٕی اؾت وٝ زض آٖ ٌطٚٞی اظ افطاز ثطای ضؾیسٖ ثٝ اٞسافی ٔكتطن ٚ اظ پیف      

ٞط ؾبظٔب٘ی ؾبذتبض ٚیػٜ ذٛز ضا زاضز وٝ . تٗییٗ قسٜ، آٌبٞب٘ٝ ٚ ثٝ َٛض ٔٙٓٓ ثب یىسیٍط ٔكبضوت ٔی وٙٙس

قبُٔ ٕٞٝ ٚیػٌی ٞب ٚ ٔكرهٝ ٞبی آقىبضی اؾت وٝ ضفتبض اًٖبی آٖ ؾبظٔبٖ ضا تكىیُ ٔی زٞس، چٙب٘چٝ لطاض 
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ثط ایٗ ثبقس ؾبظٔبٖ زض ٔحیُی پٛیب ٚ ٔتحَٛ ثٝ فٗبِیت ذٛز ازأٝ زٞس، ثبیس ٔٙبثٕ ا٘ؿب٘ی آٖ زض قطایٍ پبیساض 

ضقس ٚ تٛؾٗٝ لطاض ٌیط٘س، ِصا اٌط ثٝ ا٘ؿبٖ ثیف اظ زیٍط ٖٛأُ تٛخٝ قٛز زؾتیبثی ثٝ اضتمب ی ثٟطٜ ٚضی ٘یع 

ثیكتط ذٛاٞس ثٛز، چطا وٝ تٟٙب ا٘ؿبٖ اؾت وٝ ثب افعایف اٍ٘یعٜ ٞب ٔی تٛا٘س وٕیّت ٚ ویفیت وبض ذٛز ضا اضتمبء 

ٞط فطز، زاضای ٚیػٌی ٞبی ذبنی اؾت ثٝ ٖجبضت زیٍط تفبٚت ٞبی ٚی زض لبِت ٘یبظ ٞب، ٖلایك، اٍ٘یعٜ ٞب، . زٞس

ایٗ تفبٚت ٞبی فطزی اضتجبٌ تٍٙبتٍٙی ثب ازاضٜ . ٍ٘طـ ٞب، قرهیت ٞب ٚ آٔٛظـ ٞبی فطزی لبثُ ثطضؾی اؾت 

ثؿیبضی اظ فٗبِیت ٞبی پطؾّٙی، ا٘تربة وبضوٙبٖ زاضای ٟٔبضت ٞبی ٔٛضز ٘یبظ، پطزاذت ايبفٝ حمٛق ثٝ وبضوٙبٖ 

تفبٚتٟبی فطزی تٗییٗ . زاضای ّٖٕىطز ثبلاتط، اضتمبی وبضوٙبٖ ثب اؾتٗسازتط ٚ تٙٓیٓ ثط٘بٔٝ ٞبی آٔٛظقی زاضز

چٝ حمٛلی ثبیس ثٝ آٖ ٞب . وٙٙسٜ ایٗ أط اؾت وٝ چٝ افطازی ثطای ٘مكٟبی ٔتفبٚت ؾبظٔب٘ی ٔٙبؾت ٞؿتٙس

پطزاذت قٛز ٚ چٝ فٗبِیت ٞبی آٔٛظقی لاظْ اؾت؛ ثٙبثطایٗ وّیٝ فٗبِیت ٞبی ٔٙبثٕ ا٘ؿب٘ی زضثطٌیط٘سٜ تفبٚت 

اضظقیبثی ٘تبیح اؾت ٚ ٔی تٛا٘س فطنت ٞبی ٖبِی خٟت ثٟجٛز ثٟطٜ ٚضی ٘یطٚی  ٞبی فطزی، تٗییٗ ٞسف ٞب ٚ

ا٘ؿب٘ی ٚ ؾبظٔب٘ی ایدبز وٙس ثٙبثطایٗ ْٚیفٝ ٔسیطاٖ ٚ ثٝ ٚیػٜ ٔسیطاٖ ٔٙبثٕ ا٘ؿب٘ی اؾت وٝ ثب قٙبؾبیی، تطثیت ٚ 

 . پطٚضـ ٘یطٚی ا٘ؿب٘ی ثطای ضؾیسٖ ثٝ اٞساف ؾبظٔب٘ی ٌبْ ثطزاض٘س

ٔسیطیت ٔٙبثٕ ا٘ؿب٘ی ثٝ ِحبِ ٚخٛز لایٟٟبی ٔرتّف زض آٖ، ثؿیبض پیچیسٞتط اظ ٔسیطیت ٔٛاز ذبْ یب ٔسیطیت 

 .ٔسیطاٖ ثبیس تهٕیٓ ثٍیط٘س وٝ وساْ یه اظ ٚیػٌیٟب ٚ تفبٚتٟبی فطزی ثط آیٙسٜ فطز تأثیط ٔی ٌصاضز. ٔبِی اؾت

 اًغاًی ًیزٍی تْزَّری افشایؼ تز هؤثز ػَاهل –

زض تٗییٗ ٖٛأُ ٔؤثط ثط ثٟطٜ ٚضی ٘ٓطات ٔتفبٚتی ٚخٛز زاضز ٚ ٞط یه اظ زا٘كٕٙساٖ ٚ نبحت ٘ٓطاٖ      

ٖٛأّی ضا ثٝ ٖٙٛاٖ ٖبُٔ ٔؤثط ٔكرم وطزٜ ا٘س ٚ ثٝ َٛض اخٕبَ ٖٛأّی چٖٛ آٔٛظـ قغّی ٔؿتٕط ٔسیطاٖ ٚ 

وبضوٙبٖ، اضتمبی اٍ٘یعـ ٔیبٖ وبضوٙبٖ ثطای وبض ثٟتط ٚ ثیكتط، ایدبز ظٔیٙٝ ٞبی ٔٙبؾت ثطای اثتىبض ٚ ذلالیت 

ٔسیطاٖ ٚ وبضوٙبٖ، ثطلطاضی ٘ٓبْ ٔٙبؾت پطزاذت، ٔجتٙی ثط ّٖٕىطز ٚ ثطلطاضی ٘ٓبْ تٙجیٝ ٚ تكٛیك، ٚخساٖ 

وبضی ٚ اً٘جبٌ اختٕبٖی، تحَٛ زض ؾیؿتٓ ٚ ضٚـ ٞب وٝ ٘مف حؿبؼ ٚ وّیسی زاض٘س، تمٛیت حبوٕیت ٚ 

 .تؿٍّ ؾیبؾت ٞبی ؾبظٔبٖ ثط أٛض ٚ نطفٝ خٛیی ثٝ ٖٙٛاٖ ْٚیفٝ ّٔی زض ثٟطٜ ٚضی ٔؤثط ٔی ثبقس

ِٚی تٕبْ ٔؤِفبٖ ایٗ ضقتٝ تمطیجبً زض ایٗ ثبة اتفبق ٘ٓط زاض٘س وٝ ثطای افعایف ؾُح ثٟطٜ ٚضی تٟٙب یه ّٖت 

ذبنی ضا ٕ٘ی تٛاٖ اضائٝ ٕ٘ٛز ثّىٝ ٖٙٛاٖ ٔی وٙٙس وٝ اضتمبی ثٟطٜ ٚضی ضا ثبیس َّٔٗٛ تطویجی اظ ٖٛأُ ٌٛ٘بٌٖٛ 

 .زا٘ؿت

 ضفتبض ُّٔٛة ٚ وطزاض زضؾت ضٞجطاٖ ٚ ٔسیطاٖ )الف
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ٔؿئِٛیت ذُیط ٔسیطیت ٚ ضٞجطی ثبیس ثٝ افطازی ؾپطزٜ قٛز وٝ يٕٗ ثطذٛضزاضی اظ ٚیػٌی ٞبی قرهیتی 

 .ذبل، قیٜٛ ٞبی ضٞجطی ٚ ٔسیطیت ٔٙبؾت ضا ثٝ وبضٌیط٘س ٚ اظ ٘ٓط اذلالی ٘یع اٍِٛ ثبقٙس

 فطاٞٓ وطزٖ قطایٍ لاظْ پیكطفت ٞبی قغّی ثطای ٕٞٝ افطاز )ب

 .ا٘ؿبٖ ثب افعایف اٍ٘یعٜ ٞب ٔی تٛا٘س وٕیّت ٚ ویفیت وبض ذٛز ضا اضتمبء زٞس

 زٚضٜ ٞبی آٔٛظـ يٕٗ ذسٔت ٚ آٔٛظـ وبضوٙبٖ )ج

ثبیس زٚضٜ ٞبی آٔٛظـ يٕٗ ذسٔت ٚ آٔٛظـ وبضوٙبٖ ضا ثٝ ٖٙٛاٖ یه أط حیبتی ٚ ٔؿتٕط ٚ ٔساْٚ تّمی وطز، 

ظیطا تٟٙب اظ َطیك آٔٛظـ ٔی تٛاٖ تلاـ ٞبی وبضوٙبٖ ضا ثب أىب٘بت ٔٛخٛز ٚ پیكطفت ٞبی ّٖٕی خسیس 

ثبیس وّیٝ ْٚبیف ٚ زؾتٛضإُِٗ ٞب، ٔمطضات ٚ لٛا٘یٗ ثطای وبضوٙبٖ ٚايح ٚ ضٚقٗ ثبقس ٚ ٞیچ . ٕٞبًٞٙ وطز

 .خبی اثٟبٔی ثطای آٖ ٞب ٚخٛز ٘ساقتٝ ثبقس

 ویفیت ثبلای ظ٘سٌی وبضی)د

ثٝ َٛض . ٔفْٟٛ ویفیت ظ٘سٌی وبضی، ثیبٍ٘ط إٞیت احتطاْ لبئُ قسٖ ثطای ٔطزْ زض ٔحیٍ ٞبی وبضیكبٖ اؾت

 :ذلانٝ ٔی تٛاٖ ٌفت ٔٛاضزی وٝ زض ثبلا ثطزٖ ویفیت ظ٘سٌی وبضی تأثیط ٌصاض ٔی ثبقس ثٝ قطح شیُ اؾت

 پطزاذت ٔٙبؾت ٚ ٖبزلا٘ٝ ثطای ا٘دبْ ذٛة یه وبض 

 ٕٗٚيٗیت وبضی ؾبِٓ ٚ ای 

 أىبٖ یبزٌیطی ٚ اؾتفبزٜ اظ ٟٔبضت ٞبی خسیس 

 ٖایدبز ا٘ؿدبْ اختٕبٖی زض ؾبظٔب 

 ٖآٔبزٜ وطزٖ أىب٘بت ضقس ٚ پیكطفت ٚ تطلی ثطای وبضوٙب 

 حفّ حمٛق فطزی 

 تٗبزَ زض تمؿیٓ ظٔبٖ وبضی ٚ ظٔبٖ ثیىبضی ٔدبظ 

 ایدبز غطٚض وبضی ٚ ؾبظٔب٘ی 

ؾتفبزٜ اظ ثط٘بٟٟٔبی ٌطزـ قغّی، غٙبی قغّی ٚ تٛؾٗٝ قغّی زض خٟت افعایف تٛاٖ ٚ ٟٔبضت وبضوٙبٖ ا  )ُ

غٙبی قغّی ثٝ ٔفْٟٛ تٛؾٗٝ قغُ ثٝ َٛض ٖٕٛزی اؾت وٝ ثٛؾیّٝ ايبفٝ قسٖ فٗبِیتٟب ٚ ٟٔبضت ٞبی ؾُح 

 .ثبلاتط ٚ تفٛیى اذتیبض زض ٔؿئِٛیتٟبی ثعضٌتط حبنُ ٔی قٛز

 ثطلطاضی ٘ٓبْ ٔٙبؾت پطزاذت، ٔجتٙی ثط ّٖٕىطز ٚ ثطلطاضی ٘ٓبْ تكٛیك ٚ تٙجیٝ)ٍ
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ؾیؿتٓ تكٛیك ٚ تٙجیٝ ٖبزلا٘ٝ زض ؾبظٔبٖ اظ ٖٛأُ فطٍٞٙی ٔٛثط ثط ّٖٕىطز ؾبظٔبٖ اؾت یٗٙی ؾبظٔبٖ ثیٗ 

 .٘یطٚی ا٘ؿب٘ی وبضآٔس ٚ ٘ب وبض آٔس تفبٚت لبئُ ٔی قٛز

 . تحَٛ زض ؾیؿتٓ ٚ ضٚـ ٞبیی وٝ ٘مف حؿبؼ ٚ وّیسی زاض٘س )س

تغییطات ٔحیٍ ٚ تىِٙٛٛغی اظ ٖٛأُ انّی ، ِعْٚ ثبظٍ٘طی ٚ ثٝ ضٚظ آٚضی ضٚـ ٞب ٚ فطایٙس ٞبی ا٘دبْ وبض 

 .ؾبظٔبٖ ثٝ حؿبة ٔی آیٙس

 .تمٛیت ٚخساٖ وبضی ٚ اً٘جبٌ اختٕبٖی وٝ ٖبّٔی ذٛز وٙتطِی اؾت )ح

ثٟجٛز ٚ اضتمبی ثٟطٜ ٚضی ٔؿتّعْ وٛقف ٚ تلاـ ثط٘بٔٝ ضیعی قسٜ ٕٞٝ خب٘جٝ اظ ؾٛی افطاز ٚ ٔؿئِٛیٗ شیطثٍ 

اؾت وٝ ذٛز ٘یبظٔٙس ثٟجٛز قطایٍ وبض ٚ تغییطٔحطوٝ ٞب ٚ ضٚـ ٞبی اٍ٘یعقی وبضوٙبٖ، ثٟجٛز ٘ٓبْ ٞب، لٛا٘یٗ، 

 .ثركٙبٔٝ ٞب، زؾتٛضإِّٟٗب، ضٚقٟب، فٙبٚضی ٚ غیطٜ ٔی قٛز

 عاسهاًْا در اًغاًی ًیزٍی تْزَّری تْثَد تزای لاسم ؽزایط –

 :عِ ػاهل کلیذی در هَفمیت عاسهاى ارتثاط، تؼْذ، تذاٍم ّغتٌذ     

 ارتثاط )الف

ثط٘بٔٝ ثٟجٛز ثٟطٜ ٚضی قٕب ٘یبظٔٙس ثٝ حٕبیتی اؾت وٝ زض اضتجبٌ نبزلب٘ٝ ٚ تٕبْ ٚ وٕبَ ٚ ٕٞطاٜ ثب      

إَیٙبٖ ثیٗ قٕب ٚ وبضٔٙسا٘تبٖ ثیٗ قٕب ٚ ٔسیطتبٖ ٚ ثیٗ قٕب ٚ ٔكتطیب٘تبٖ یٗٙی ٔطزٔی وٝ ٔهطف وٙٙسٜ 

ثب وبضٔٙساٖ ذٛز ضٚ ضاؾت . وبلا ٚ یب اؾتفبزٜ وٙٙسٜ اظ ذسٔبتی ٞؿتٙس وٝ ؾبظٔبٖ قٕب اضائٝ ٔی زٞس ٚخٛز زاضز

ٍٞٙبٔی وٝ ثط٘بٔٝ زض حبَ اخطا ٔی ثبقس ثبظذٛض ضا . ثبقیس ٚ لجُ اظ پرف قبیٗبت ثٝ ایٗ اثٟبٔبت پبؾد زٞیس

زض اضتجبٌ ثب ٔٛلٗیت ؾبظٔبٖ، اَلاٖبت وبضٔٙسا٘تبٖ ضا ثٍٟٙبْ . ثُٛض ٔثجت ٚ ؾبظ٘سٜ ثٝ ٚاحس ذٛز اضائٝ زٞیس

٘ٝ تٟٙب ؾؤالات آٟ٘ب ضا پبؾد ٌٛییس ثّىٝ ٘ٓطات آ٘بٖ ضا ٘یع پصیطا ثبقیس ٚ فطنت اثطاظ ٘ٓط ثٝ وبضوٙبٖ زازٜ . ؾبظیس

قٛز ٚ زض ذلاَ ا٘دبْ وبض آٟ٘ب ضا تكٛیك وٙیس تب ثبظ ذٛض ٚ ٘ٓطات ٘ٛ اضائٝ ٕ٘بیٙس ٚ زضثبضٜ ٔؿبئُ ٚ ٘یبظٞبی ذٛز 

٘یبظٞبی ؾبظٔبٖ ضا تكطیح وٙیس زض ثطذٛضز ثب . ٕٞیكٝ ٔسیط ضا زض خطیبٖ پیكطفت ثط٘بٔٝ لطاض زٞیس. نحجت وٙٙس

 .افعایف تٛاٖ وبض ضا ُٔطح ٚ زض ٍٞٙبْ ٘یبظ ٕٞىبضی وٙیس. ٔؿبئُ ثب تٛخٝ ثٝ ضاٞحّٟبی اضائٝ قسٜ آٔبزٜ ثبقیس

 تؼْذ )ب
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ثطای ٔٛفمیت زض یه ثط٘بٔٝ ثٟجٛز ثٟطٜ ٚضی، قٕب ٕٞچٙیٗ ثٝ تٟٗس قرهی ٚ لّجی افطاز زضٌیط زض ثط٘بٔٝ      

ثبیس لّجبً ثبٚض زاقتٝ ثبقیس وٝ ثط٘بٔٝ قٕب خبٔٝ ُٖٕ . اثتسا حؿٗ تٟٗس ذٛز ضا ثیبظٔبییس. ذٛز ٘یبظٔٙس ٞؿتیس

قٕب ٚ وبضٔٙسا٘تبٖ ا٘ؿبٟ٘بی زضؾتی ثطای ا٘دبْ ایٗ وبض ٞؿتیس ٚ ایٙىٝ ایٗ ثط٘بٔٝ ٚ ٔٛفمیت آٖ . ذٛاٞس پٛقیس

تٟٗس ضا زض ٔیبٖ اًٖبی ٌطٜٚ اظ َطیك ٞسفٍصاضی؛ َطحطیعی . ثطای ؾبظٔبٖ قٕب يطٚضی ٚ حیبتی ٔی ثبقس

وبض ضا ثٝ وؿب٘ی . ْٚبیف ٔٙبؾت افطاز ضا ثُٟٛض ٔبٞطا٘ٝ ثٝ ٖٟسٜ آ٘بٖ ٚاٌصاض ٕ٘بییس. ایدبز وٙیس ٚ تساْٚ ثجركیس

پیٛؾتٝ إٞیت ثط٘بٔٝ ضا زضوُ ٚ ْٚیفٝ ٞط یه ضا ثٝ َٛض فطزی . اضخبٔ ٕ٘بییس وٝ اظ ٖٟسٜ ا٘دبْ آٖ وبض ثطآیٙس

تٟٗس ٍٞٙبٔی ذٛز ضا ٘كبٖ ذٛاٞس زاز وٝ ٌطٜٚ ثط یه ثحطاٖ فبیك آیس ٚ ایٗ أط فمٍ ثط اثط پیف . یبزآٚض قٛیس

اظ َطف زیٍط ٞیچ چیع ٔب٘ٙس قبٞس ثط ثبز ضفتٗ ظحٕبت ذٛیف ثٛزٖ زض . ثیٙی ٞبی ا٘دبْ قسٜ ٕٔىٗ ٔی ثبقس 

ؾؤاَ وٙیس وٝ ودبی وبض اقتجبٜ اؾت؟ اظ . ٔمبثّٝ ثب یه ٔكىُ پیف ثیٙی ٘كسٜ ثبٖث وكتٗ تٟٗس ٕ٘ی قٛز

 زض ََٛ …ودب ثبیس ٔی زا٘ؿتیٓ وٝ چٙیٗ اتفبلی ضٚی ذٛاٞس زاز؟ چٍٛ٘ٝ ٔی تٛا٘یٓ اظ آٖ خٌّٛیطی وٙیٓ؟ ٚ 

. ٔست ا٘دبْ وبض، ذٛز ضا اٍِٛیی خٟت زلت ٚ ّٖٕىطز وبضٔٙساٖ ذٛز آٍ٘ٛ٘ٝ وٝ اظ آٟ٘ب تٛلٕ زاضیس لطاض زٞیس

 ٚلتی وٝ تٟٗس ذٛز ضا زض ُٖٕ ٘كبٖ زازیس، آذطیٗ آثبض ثسثیٙی ٘یع زض ٔیبٖ افطاز قٕب اظ ثیٗ ذٛاٞس ضفت

 تذاٍم )ج

ثؿیبضی اظ ؾبظٔبٟ٘ب . ثٟجٛز ثٟطٞٛضی یه اتفبق ٘یؿت ثّىٝ ٔؿتّعْ زاقتٗ ضاٜ ٚ ضٚـ ذبنی اؾت      

ٔكبٚضا٘ی اظ ذبضج اؾترساْ ٔی وٙٙس، ثط٘بٔٝ ٞبی وبٔپیٛتطی آٔبزٜ ٚ ٌطا٘جٟب ذطیساضی ٔی ٕ٘بیٙس، تٕبْ 

ٔٛفمیتٟبی اِٚیٝ ضا ثب ٞیبٞٛی ثؿیبض اٖلاْ ٔی وٙٙس ٚ ایٗ زض ٚالٕ ثطای ثٟسؾت فطأٛقی ؾپطزٖ ثط٘بٔٝ لجّی 

زض ٘تیدٝ ا٘تٓبض ثط ایٗ اؾت وٝ اظ ایٗ ثٝ ثٗس ٔست لبثُ تٛخٟی ضا نطف . ثٍٟٟٙبْ قطٚٔ یه ثط٘بٔٝ خسیس اؾت

ثط اخطای وبض، ٚلٛف وبُٔ زاقتٝ ثبقیس، زض ٍٞٙبْ ثطٚظ ٔكىلات، ٘یطٚٞب ضا . ٘ٓبضت ثط پیكطفت ثط٘بٔٝ ٕ٘بییس

اظ قىؿتٟبی ذٛز . خٟت زٞی وٙیس ٚ ٚلتی وٝ تٛاٖ افطازتبٖ ثٝ ؾؿتی ٔیٍطایس ثٝ آٟ٘ب ٘یطٚی تبظٜ ثسٞیس

 . زضؼ ثٍیطیس ٚ ٞط یه اظ ٔٛفمیتٟبی ذٛز ضا تجسیُ ثٝ یه ضٚـ ّٖٕی ٚ اؾتب٘ساضز ٕ٘بئیس

 عایز ػَاهل هَثز تز ارتمای تْزَّری ًیزٍی اًغاًی 

 اصلاح رٍاتط هذیزاى ٍ کارکٌاى )الف

 :زض ثٟیٙٝ ؾبظی ٚيٗیت ٔسیطاٖ ٚ ثٝ ٔٙٓٛض ثٟجٛز زض ضٚاثٍ ٔسیط ٚ وبضوٙبٖ ضٖبیت ٔٛاضزی يطٚضی اؾت

 اضائٝ اَلاٖبت زضثبضٜ ّٖٕیبت ؾبظٔبٖ ٔٛخت اٖتٕبز ٚ إَیٙبٖ وبضوٙبٖ ٔی ٌطزز. 

 ٖثطٌعاضی خّؿبت ٚیػٜ ثطای ضؾیسٌی ثٝ ٔكىلات وبضوٙب 
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 حًٛض زض خّؿبت غیط ضؾٕی 

 اعتفادُ اس ًظزات ٍ پیؾٌْادات کارکٌاى)ب

لاظْ اؾت ثٝ تٕبْ وبضوٙبٖ فطنت ٔكبضوت زض ثط٘بٔٝ ٞبی َطاحی قسٜ زازٜ قٛز ٚ زض ٖیٗ حبَ آٌبٞی ٚ 

 .قٙبذت لاظْ زض ٔٛضز ویفیت وبض ٚ وٕىی وٝ وبضوٙبٖ ٔی تٛا٘ٙس زض ثٟجٛز ویفیت ثىٙٙس ٟٔیب قٛز

 تکٌَلَصی 

زض ٔجبحث ٚ قیٜٛ ٞبی ٘ٛیٗ ثٝ ذٛثی ٔی تٛاٖ زضیبفت وطز ا٘ؿبٖ پسیسٜ ای اؾت لبثُ تغییط، آٔٛظـ ٚ      

تطثیت اؾت ٚ ِصا ٔی تٛاٖ ثباؾتفبزٜ اظ قیٜٛ ٞبی ٘ٛیٗ ّْٖٛ تٛؾٗٝ ا٘ؿب٘ی ٚ تىِٙٛٛغی فىط، ثٟطٜ شاتی ٚ فطزی 

ٔی تٛاٖ زض ا٘ؿبٖ ٞب ثٝ ٖٙٛاٖ ٟٕٔتطیٗ ؾطٔبیٝ ٚ اثعاض ؾبظٔبٖ، ضٚحیٝ آ٘بٖ ضا اظ حبِت ذؿتٝ، . اٚ ضا ٖبِی وطز

تىِٙٛٛغی ثٝ وبضوٙبٖ ایٗ أىبٖ ضا ٔی . ٘بأیس ٚ ًُٔطة ثٝ ز٘یبیی اظ آضأف، ٘كبٌ، ٖكك ٚ اٍ٘یعٜ تجسیُ وطز

ٕٞچٙیٗ تِٛیس وبلا ٚ ذسٔبت ٚ ثٟجٛز ٚ ویفیت اظ َطیك ثٝ . زٞس وٝ وبضایی ٚ اثطثركی ذٛز ضا ثبلا ثط٘س

ُٔبِٗبت ٚ تدطثیبت ٘كبٖ ٔی زٞس وٝ ٔی تٛاٖ ثب ایدبز . وبضٌیطی تىِٙٛٛغی ٚ اتٛٔبؾیٖٛ لبثُ زؾتیبثی اؾت

 .تغییطات خعئی زض ثٟجٛز ویفیت تىِٙٛٛغی، ثٝ ٘تبیح فٛق اِٗبزٜ زؾت یبفت

 هْوتزیي ػَاهل هؤثز در کاّؼ تْزُ ٍری 

ٟٕٔتطیٗ ٚ ٖٕسٜ تطیٗ ٖبُٔ وبٞف ثٟطٞٛضی ٔٙبثٕ ا٘ؿب٘ی، ٘بٔتٛاظٖ ثٛزٖ زضآٔس ٚ ٞعیٙٝ اؾت وٝ ٟٕٔتطیٗ      

پؽ اظ آٖ ٟٕٔتطیٗ ٖٛأُ ٔؤثط زض وبٞف ثٟطٞٛضی زض زاذُ یه ؾبظٔبٖ . ٖبُٔ زض اٍ٘یعـ ٔٙبثٕ ا٘ؿب٘ی اؾت

 :ثٝ قطح شیُ ٔی ثبقس

 ٖٚخٛز تجٗیى ثیٗ وبضوٙب 

 ٘بأٙی قغّی 

 ٔٛفك ٘جٛزٖ ٚ ثیٕیّی ثط ثط٘بٔٝ ضیعی ٞبی ٔیبٖ ٔست ٚ یب ثّٙسٔست 

 ٔؿبٖس ٘جٛزٖ ٔحیٍ وبضی ٔٙبؾت 

  ٖ(ثی ثجبتی زض ثط٘بٔٝ ٞبی وٙتطِی)وٙتطَ ٘ىطز 

 ٌٛاؾتفبزٜ ٘ىطزٖ اظ ترههٟب زض ٔكبغُ ٔطث 

 ثی ثط٘بٍٔی ٔسیطیت 

 فمساٖ وبضآٔٛظی 
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 ٘بٕٞبٍٞٙی اؾتٗسازٞبی فطزی ٚ قغّی 

 ثی وفبیتی ؾطپطؾت 

 ثی ٖلالٍی ثٝ وبض فّٗی ٚ ا٘تمبَ پی زض پی ٘یطٚی ا٘ؿب٘ی 

زض ایٗ ٔیبٖ ثبیس ضاثُٝ فطز ثب . تمطیجب تٕبٔی ٖٛأُ وبٞف ثٟطٜ ٚضی ٘یطٚی ا٘ؿب٘ی ثٝ يٗف ٔسیطیتی اضتجبٌ زاضز

ٔسیط ٔٛفك وؿی اؾت وٝ ٔحیٍ فطٍٞٙی ؾبظٔبٖ ذٛز ضا وٝ ٖبّٔی . ؾبظٔبٖ اضتجبَی ٔتمبثُ ٚ زٚ َطفٝ ثبقس

ثؿیبض ٔؤثط زض ضفتبضٞبی وبضوٙبٖ اؾت ٖٕیمب ثكٙبؾس ٚ زضن وٙس ٚ آٖ ضا زض خٟت اخطای ثط٘بٔٝ ٞبی ؾبظٔبٖ ثٝ 

ز ثبیس ثط اؾبؼ ٔبٞیت قغُ، ترهم، تدبضة ٚ ّٖٕىطز افطاز زض ثطاثط تغییطات ٚ احمٛق ٚ ٔعایبی افط. وبض ٌیطز

اٌط ّٖٕىطز افطاز ثٝ زلت اضظیبثی ٘كٛز ٚ ُٔبثك قبیؿتٍی ثٝ آ٘بٖ أتیبظ زازٜ ٘كٛز یب ثٝ . ثط٘بٔٝ ٞب ٔٗیٗ قٛز

تٗجیط زیٍط افطاز قبیؿتٝ اظ أتیبظات ثیكتط زض ؾبظٔبٖ ثطذٛضزاض ٘كٛ٘س زض آٖ ؾبظٔبٖ ثٝ تسضیح فطًٞٙ وٓ وبضی 

 .ثٛخٛز ٔیأیس

 استانداردهای رفتاری مرتبط با رضایت ارباب رجوع

ؾبظٚوبض ٞبی لاظْ زض اضائٝ . اظ ٞسف ٞبی تحَٛ ازاضی، اضتمبء ٚ حفّ وطأت ٔطزْ زض ٘ٓبْ ازاضی ٔی ثبقس

ذسٔبت ُّٔٛة ٚٔٙبؾت ٚ ٔٛثط ثٝ ٔطزْ تحت ٖٙٛاٖ َطح تىطیٓ ٔطزْ ٚ خّت ضيبیت اضثبة ضخٛٔ زض ٘ٓبْ 

ازاضی، زاضای إٞیت ٚیػٜ ای اؾت ظیطا ّٖت ٚخٛزی ٞط ؾبظٔبٖ ٚ زؾتٍبٞی ثٝ ذسٔبتی اؾت وٝ ثٝ افطاز 

 .ٔب اظ ایٗ افطاز زض ؾبظٔبٖ ثٝ ٖٙٛاٖ اضثبة ضخٛٔ یبز ٔی وٙیٓ. ٔرتّف اضائٝ ٔی زٞس

ٖ ٞب اضتجبٌ ٔؿتمیٓ ثب اضثبة ضخٛٔ ٚ ٔكتطی زاض٘س زض ٔكتطی ٔساضی ٚ تىطیٓ  ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ وبضوٙبٖ زض ؾبظٔب

ٖ ٞب ٚ قطوت ٞب ٘مف ٔؤثطی اؾت ٖ ٞبیی وٝ ثٝ ز٘جبَ ٔكتطی ٔساضی ٚ . اضثبة ضخٛٔ ٘مف وبضوٙبٖ ؾبظٔب ؾبظٔب

افعایف ضيبیت اضثبة ضخٛٔ ٞؿتٙس ثبیس ٟٔبضت ٞبی اضتجبَی ٔؤثط ٚ ٕٞطاٜ ثب ازة ٚ احتطاْ ٚ ٘عاوت ضا زض وبضوٙبٖ 

  . ٔؤثط زض ضيبیت آٟ٘ب تأثیط ثیكتطی زاضز ٘حٜٛ ثطذٛضز ثب اضثبة ضخٛٔ اظ ؾبیط فبوتٛضٞبی. ذٛز ٟ٘بزیٙٝ وٙٙس

اوطاْ اضثبة ضخٛٔ ٚ ٔكتطی ٘جبیس ا٘تعاٖی، ؾبذتٍی، ْبٞطی ٚ ٔمُٗی ثبقس ثّىٝ تلاـ قٛز تب زض ٕٞٝ خبی 

ٖ ٞب ایٗ اؾت وٝ ثٝ نٛضت ٔمُٗی قٗبضٞب ٚ . ؾبظٔبٖ ٟ٘بزیٙٝ ٌطزز یىی اظ آفت ٞبی تىطیٓ زض ثطذی اظ ؾبظٔب

ضفتبضٞبیی زٚض اظ ثبٚض ٚ اٖتمبز ُٔطح ٔی قٛز وٝ ثب ٌصقت ٔمُٕ ذبل زٚثبضٜ ثٝ ثٛتٝ فطأٛقی ؾپطزٜ ٔی قٛز ٚ 

ذلانٝ ایٙىٝ َطح تىطیٓ َطح ثؿیبض ٔؤثطی اؾت ثٝ . اٌط ٟ٘بزیٙٝ ٌطزز ثٝ نٛضت ٔؿتٕط ٚ زائٕی ذٛاٞس ثٛز

قطٌ آ٘ىٝ ٔب٘ٙس زیٍط َطح ٞب ثٝ نٛضت ٔمُٗی ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٍ٘یطز اٌط ایٗ َطح ٘یع ٔب٘ٙس ؾبیطَطحٟب فمٍ 

زض ٔمبَٗی ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٌطفتٝ ٚ ثٗس ثٝ فطأٛقی ؾپطزٜ قٛز، ٔؿّٓ اؾت وٝ ایٗ َطح ٕٞب٘ٙس ثؿیبضی زیٍط 

 .اظ َطح ٞب ٘بٔٛفك ذٛاٞس ثٛز
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زض ایٗ نٛضت ثبظٍ٘طی ٚ وٙتطَ نٛضت ذٛاٞس ٌطفت ٚ . َطحی ٔی تٛا٘س ٔٛفك ثبقس وٝ ٔؿتٕط ٚ ثّٙس ٔست ثبقس

زٚضٜ ٞبی ذبل اخطای آٖ ثب یىسیٍط ٔمبیؿٝ ٔی قٛ٘س ثٝ َٛض لُٕ َطح ٞبی اِٚیٝ ٕٞٛاضٜ ثب وبؾتی ٞبیی ٕٞطاٜ 

 .ٞؿتٙس ٚ اظ خّٕٝ ایٗ وبؾتی ٞب ٔمُٗی ثٛزٖ آٟ٘بؾت

ثطای ّٖٕی وطزٖ َطح تىطیٓ اضثبة ضخٛٔ زٚ زؾتٝ پیف ٘یبظ لاظْ اؾت، یىی ایٙىٝ ؾبذتبضٞب ٚ ؾبظٚوبضٞبی  

لاظْ َطاحی ٚ اخطا قٛز وٝ وبض ظیبز ٔكىّی ٘یؿت ٚ ثركی اظ آٖ ا٘دبْ ٚ ثٝ ضاحتی ٔی تٛاٖ آٖ ضا تىٕیُ وطز ٚ 

ً ؾبظی لاظْ ضا ا٘دبْ  زیٍطی ثؿتطؾبظی فطٍٞٙی اؾت وٝ وبض زقٛاضی اؾت ِٚی زض ٖیٗ حبَ اٌط ثتٛاٖ فطٞٙ

ٖ ٞب ذٛاٞس زاقت تىطیٓ اضثبة ضخٛٔ . زاز، اخطای َطح تىطیٓ ؾبزٜ قسٜ ٚ تأثیط ُّٔٛثی زض اضتمبی ّٖٕىطز ؾبظٔب

ثطذی اظ زلایُ ٖسْ ٟ٘بزیٙٝ قسٖ فطًٞٙ ٔكتطی ٔساضی زض ؾبظٔبٖ . ثبیؿتی ثٝ نٛضت یه ٍ٘طـ ٚ ثبٚض زضآیس

 :ٞب ٖجبضت اؾت اظ

ٖسْ قٙبذت زلیك اظ ٘یبظٞب، ذٛاؾتٝ ٞب ٚ ا٘تٓبضات اضثبة ضخٛٔ ٘عز تهٕیٓ ٌیط٘سٌبٖ ٚ ؾیبؾت ٌصاضاٖ  –

 .ؾبظٔبٖ

 .ٖسْ ثبٚض ٔسیطاٖ ثٝ إٞیت تىطیٓ اضثبة ضخٛٔ –

 .ٖسْ تٛخٝ ثٝ ویفیت ذسٔبت زض ؾبظٔبٖ –

 اؾترساْ، ٌعیٙف، آٔٛظـ، خجطاٖ ذسٔبت ٚ اضظیبثی ّٖٕىطز)٘بوبضآٔسی ؾیؿتٓ ٞبی ٔسیطیت ٔٙبثٕ ا٘ؿب٘ی  –

 .ٖسْ ٚخٛز اضتجبَبت ؾبظٔب٘ی ٔٙبؾت ٚ وبضآٔس –

  

 …ثطذٛضز ثب اضثبة ضخٛٔ اظ ٞط ٌطٜٚ ٚ نٙفی وٝ ثبقس ٚ ثب ٞط ضٚحیٝ ای آٖ اظ ٘بضاحت، ٖهجب٘ی،ذٛقحبَ ٚ 

ثٝ “آزاة ثطذٛضز ثب اضثبة ضخٛٔ”ظٔب٘ی وٝ ٚاضز زفتط وبضٔبٖ ٔی قٛز تبثٕ قطایٍ ذبنی اؾت وٝ تحت ٖٙٛاٖ

 .تكطیح آٖ ٔی پطزاظیٓ

  

ثطذٛضز وبضوٙبٖ ثب اضثبة ضخٛٔ آ٘ؿت وٝ ثب ضٚیی ٌكبزٜ ثب اٚ ثطذٛضز ٕ٘بییٓ، حتی  ۺ گؾادُ رٍییۺ ؽزط اٍل 

زض ؾلاْ وطزٖ اظ ٔطاخٗیٗ ؾجمت ثٍیطیٓ ٚ ثب چٟطٜ ای ثكبـ اظ آ٘بٖ احٛاِپطؾی وٙیٓ چطا وٝ ایٍٙٛ٘ٝ ثطذٛضزٞب 

ثبٖث ٔی قٛز اضثبة ضخٛٔ حتی اٌط وبضـ ا٘دبْ ٘كس٘ی ٚ یب ثسٖٚ خٛاة ثبقس اظ ایٗ وٝ ٔٛضز احتطاْ ٚالٕ قسٜ 

زض ٚالٕ یه تجؿٓ وبفی اؾت تب احؿبؼ ٔحجت ٚ نٕیٕیت ضا زض . اؾت، ثب ضيبیت وبُٔ اتبلٕبٖ ضا تطن وٙس

ٔطاخٗیٗ ثٝ ٚخٛز آٚضز ٚ انٛلاً ثطذٛضز ذٛة ثب ٞط اضثبة ضخٖٛی ٕٞیكٝ ذبَطٜ ذٛثی زض شٞٗ آ٘بٖ ثبلی ٔی 

 .ٌصاضز

 زلیمبً ٌٛـ ؾپطزٜ ٚ ثب اقبضاتی وٝ اضثبة ضخٛٔثسیٗ ٔٗٙی وٝ ثبیس ثٝ حطف ٞبی ۺ  ؽزط دٍم صثز ٍحَصلِ

حبوی اظ ٔیُ ٚ ضغجت ثبقس ثٝ آ٘بٖ اخبظٜ زاز تب تٕبْ حطفٟبی ذٛز ضا ثع٘ٙس ٚ ثٗس اظ آٖ ثب ٔلایٕت خٛاة ٔٙبؾت 
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ثٝ ٕٞیٗ ٔٙٓٛض وبضٔٙساٖ زض ٔٛاخٝ ثب ٔطاخٗیٗ ثبیس قىیجب ٚ ثطزثبض ثبقٙس ظیطا . ٚؾٙدیسٜ ای ثٝ آ٘بٖ زازٜ قٛز

اضثبة ضخٛٔ نطف ٘ٓط اظ ٞط َجمٝ ٚ نٙفی وٝ ثبقس ثب ضٚحیبت ٔتٕبیعی آٖ اظ ٘بضاحت، ذٛقحبَ، ٖهجب٘ی ٚ 

ثیطٖٚ ضا ثب ذٛز ثٝ …ثٝ ٔب ٔطاخٗٝ ٔی ٕ٘بیس ٚ يٕٗ آ٘ىٝ تٕبٔی ٘بضاحتی ٞب، ٖهجب٘ی ٞب ٚ ٘بوبٔی ٞب ٚ …

ٔؤؾؿٝ آٚضزٜ، زض ثطذٛضز ثب وبضوٙبٖ آٖ ضا ٔٙٗىؽ ٔی وٙٙس ٚ ا٘تٓبض زاض٘س تب ذٛاؾتٝ ٞبیكبٖ ثب ؾطٖت ٚ زلت 

 .ثٙبثطایٗ ثطآٚضزٜ وطزٖ ذٛاؾتٝ ٞبی ٔطاخٗیٗ ثب نجط ٚ قىیجبیی إٞیت ثؿیبض زاضز. ا٘دبْ پصیطز

  

أطٚظٜ خبٔٗٝ قٙبؾبٖ ثط ایٗ ثبٚض٘س وٝ ثطای ٘فٛش زض ٔطزْ ثبیس اظ ضاٜ ظثبٖ آ٘بٖ ٚاضز قس ٚ ثٝ ٖجبضتی زیٍط ثٝ 

ثٙبثطایٗ زض ثطذٛضز ثب اضثبة ضخٛٔ ثبیس ثٝ ٌٛ٘ٝ ای ؾرٗ ٌفت وٝ ثطای آ٘بٖ لبثُ فٟٓ . ظثبٖ ٖبٔٝ ؾرٗ ٌفت 

ٚزضن ثبقس ٚ اظ ثٝ وبض ثطز ٖ اِفبِ ٚ انُلاحبتی وٝ فٟٓ آٖ ؾٍٙیٗ اؾت ذٛززاضی قٛز ظیطا اٌط ثب آ٘بٖ ثب 

ظثب٘ی ؾرت ٚ تٛاْ ثب فرط ٚتىجط ٚ ثی اٖتٙبیی ضٚثطٚ قٛیس ٞطچٙس ذٛاؾتٝ آ٘بٖ ثطآٚضزٜ قٛز أب ٞطٌع ثب ضيبیت 

 .زفتط وبضٔبٖ ضا تطن ٘رٛاٞٙس وطز

اِجتٝ ایٗ ٘ىتٝ فطأٛـ ٘كٛز زض ثطذٛضز ثب ٔطاخٗیٗ ثبیس ثٝ فطاذٛض قرهیت ٚ ٔیعاٖ آٌبٞی افطاز ثب آ ٘بٖ 

 .ثطذٛضز ٕ٘ٛز ٚ اظ ضٚـ ٞبی ؾبظ٘سٜ ٚ ٔٗمَٛ اؾتفبزٜ وطز

  

إٞیت یه ؾبظٔبٖ أطٚظٜ ثٝ ٔیعاٖ اٖتٕبزی اؾت وٝ ٔطزْ ثٝ آٖ زاض٘س، زاقتٗ ؾبذتٕبٖ ٞبی ثعضي ٚ ٔدُّ ٚ 

أىب٘بت ٌؿتطزٜ ثٝ ٞیچ ٚخٝ ثط ایٗ اٖتٕبز ٕ٘ی افعایس ٚ ایٗ ٟٔٓ تحمك ٕ٘ی یبثس ٍٔط ثب خّت ضيبیت ٔطاخٗیٗ 

 .وٝ اظ َطیك ثطذٛضزٞبی نٕیٕی ٚ ؾبظ٘سٜ ٞط زؾتٍبٜ ثب اضثبة ضخٛٔ ٕٔىٗ ٔی قٛز

ثٙبثطایٗ وبضٔٙساٖ ٞط زؾتٍبٜ ثبیس تٕبْ ؾٗی ٚ وٛقف ذٛز ضا زض خٟت تبٌٔیٗ ذٛاؾتٝ ٞبی ٔطاخٗیٗ ثٝ وبض 

ٌیط٘س ٚ اٌط ذٛز تٛاٖ آٖ ضا ٘ساض٘س اظ زیٍط ٕٞىبضاٖ ٚ افطاز ٔبفٛق اؾتٕساز خٛیٙس تب زض ٟ٘بیت پبؾری پرتٝ ٚ 

ُٔٙمی ثٝ آ٘بٖ زازٜ قٛز ٚ ثٝ َٛض حتٓ اٌط ذٛزؾطا٘ٝ ٚ ٖدٛلا٘ٝ پبؾری زازٜ قٛز زض ا٘دبْ ْٚیفٝ ؾؿتی قسٜ 

 .اؾت

  

  : وبضوٙبٖ اٌط ٚیػٌی ٞبی شیُ ضا زاقتٝ ثبقٙس زض ظٔطٜ وبضوٙبٖ ٔكتطی ٔساض لطاض ذٛاٞٙس ٌطفت

 .ٜ ذٛز ضا ثب ٟٔط ٚ ٖلالٝ ٚ اقتیبق ا٘دبْ ٔی زٞسفْٚی

 .زضٕٞٝ حبَ ذٛز ضا ثٝ خبی ٔكتطی لطاض ٔی زٞس

 .قٙٛ٘سٜ ذٛثی اؾت

 .ثب ٔیُ ٚ ضغجت پبؾرٍٛاؾت

 .ٔطزْ ضا زٚؾت زاضز

 .ٕٞیكٝ حك ضا ثٝ ٔكتطی ٔی زٞس
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 .ذسٔبت ثسٖٚ ٔٙت اضائٝ ٔی وٙس

 .ٕ٘ٗت ذسا تّمی ٔی وٙس ذسٔت ثٝ ٔكتطی ٚ اضثبة ضخٛٔ ضا

 .ٔٙٓٓ ٚ آضاؾتٝ اؾت

 .اٍ٘یعٜ ٚ ضٚحیٝ ثبلایی زاضز

 .ٟٔبضت ٞبی اضتجبَی ٔتٗبِی زاضز

 .ٕٞٛاضٜ ا٘طغی ٞبی ٔثجت ا٘تمبَ ٔی زٞس

 .ا٘طغی ٔٙفی زضیبفت قسٜ ضا ثٝ زیٍطاٖ ٔٙتمُ ٕ٘ی وٙس

 .ذٛـ ثطذٛضز، ذٛـ ضفتبض ٚ ذٛـ ٌفتبضاؾت

 ـٞبی ٔتفبٚت ٔكتطیبٖ احتطاْ لبئُ اؾت  .ثٝ اضظ

 .ٔثجت ا٘سیكٙس ٚ تجؿٓ ٕٞٛاضٜ زضچٟطٜ قبٖ ٕ٘بیبٖ اؾت

 .ٕٞٛاضٜ زض زؾتطؼ ٔكتطی ٚ اضثبة اؾت

 .ثب ٕٞٝ ثٝ نٛضت ٖبزلا٘ٝ ضفتبض زاضز ٚ زض اضائٝ ذسٔبت تجٗیى ا٘دبْ ٕ٘ی زٞس

 .ٞیچ ٚلت ثب ٔكتطیبٖ ٔدبزِٝ ٚ تٙسی ٕ٘ی وٙس

 .ا٘تمبز ٔكتطی ضا ثٝ حؿبة پیكٟٙبز آٟ٘ب ٔی ٌصاضز

 .ٔكىلات ظ٘سٌی ذٛز ضا ثط ؾط ٔكتطی ذبِی ٕ٘ی وٙس

 اعتاًذاردّای رفتاری هزتثط تا ػذالت

زاِت ؾبظٔب٘ی یىی اظ ٔفبٞیٓ وّیسی زض ٔسیطیت ٔٙبثٕ ا٘ؿب٘ی اؾت وٝ ٘مف حیبتی زض افعایف ضيبیت ٔ

ٖ ؾبظٔب٘ی زاضز ظٔب٘ی وٝ وبضوٙبٖ احؿبؼ وٙٙس ٖساِت زض . وبضوٙبٖ، ثٟجٛز ثٟطٜ ٚضی ٚ وبٞف تٗبضيبت زضٚ

ٖ ٞب ثطای ا٘دبْ ْٚبیفكبٖ افعایف ٔی یبثس یىی اظ ضاٞىبضٞبی . ؾبظٔب٘كبٖ ضٖبیت ٔی قٛز، ٔیعاٖ تٟٗس ٚ اٍ٘یعٜ آ

ٓ ٞبی  ٔؤثط زض ٔسیطیت ٔٙبثٕ ا٘ؿب٘ی ثطای زؾتیبثی ثٝ ٖساِت ؾبظٔب٘ی، اؾتفبزٜ اظ فٙبٚضی ٞبی ٘ٛیٗ ٚ ؾیؿت

 . یىپبضچٝ اؾت

هفَْم ػذالت عاسهاًی  

زض ایٗ ذهٛل . زض ََٛ تبضید یىی اظ آضظٚٞبی اؾبؾی ا٘ؿبٖ اخطای ٖساِت ٚ تحمك آٖ زض خبٔٗٝ ثٛزٜ اؾت

ُ ٞبی ٔتفبٚتی ضا ثطای تجییٗ ٚ اؾتمطاض آٖ پیكٟٙبز وطزٜ ا٘س ٜ ح ٝ ٞبی ٌٛ٘بٌٖٛ ثكطی ٚ اِٟی ضا . ٔىتجٟب ٚا٘سیك

یىی اظ ٟٕٔتطیٗ پطؾكٟبی ؾمطاٌ زض . اِٚیٗ تٗبضیف زضثبضٜ ٖساِت ثٝ ؾمطاٌ، افلاَٖٛ ٚ اضؾُٛ ٔٙؿٛة اؾت
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ثٗس اظ ؾمطاٌ، قبٌطزـ افلاَٖٛ زض وتبة خٕٟٛضی، ثحثی ضا ٖساِت ٘بٔیس وٝ ٘رؿتیٗ . ٔٛضز ؾطقت ٖساِت ثٛز

 .ٚ لسیٕی تطیٗ ثحث تفهیّی زضثبضٜ ٖساِت زض فّؿفٝ ؾیبؾی لسیٓ اؾت

 ٚ وبضٞبی خی 1۹۶0زض حٛظٜ ؾبظٔبٖ ٚ ٔسیطیت، ُٔبِٗبت ٚ تحمیمبت اِٚیٝ زض ٔٛضز ٖساِت ثٝ اٚایُ زٞٝ 

 وبض ٌطفتٝ قسٜ   ث1۹۸۷ٕٝٞچٙیٗ ٚاغٜ ٖساِت ؾبظٔب٘ی اثتسا تٛؾٍ ٌطیٙجطي ثٝ ؾبَ . اؾتیؿی آزأع ثطٔی ٌطزز

ثٝ ٘ٓط ٌطیٙجطي ٖساِت ؾبظٔب٘ی ثب ازضان وبضوٙبٖ اظ ا٘هبف وبضی زض ؾبظٔبٖ ٔطتجٍ اؾت؛ ٚی ایٗ . اؾت

 .ثطز   ا٘هبف زض ٔحیٍ وبضی ثٝ وبض ٔی انُلاح ضا ثطای تكطیح ٚ تفؿیط ٘مف

ٖ ٞب ضؾیسٖ ثٝ . ٖساِت ٚالاتطیٗ اضظـ ا٘ؿب٘ی ٚ ٌٛٞطی ٌطا٘جٟب زض ضاٜ تحمك حمٛق ثكط اؾت آضٔبٖ انّی ا٘ؿب

اضؾُٛ ٖساِت ضا ثٝ زٚ زؾتٝ ٖبْ .افلاَٖٛ ٔی ٌٛیس ٖساِت یٗٙی لطاض ٌطفتٗ ٞط چیع زض خبی ذٛزـ. ٖساِت اؾت

ٖساِت ٖبْ ٕٞٝ فًیّت ٞب ضا زض ثط ٔی ٌیطز ٚ ٖساِت ذبل یٗٙی ایٙىٝ حك ٞطوؿی . ٚ ذبل تمؿیٓ وطزٜ اؾت

 .ُٔبِٗٝ ثطاثطی زض وبض تٗطیف ٕ٘ٛز ۺ  ٕٞچٙیٗ ٖساِت ؾبظٔب٘ی ضا ٔی تٛاٖ ثسیٗ نٛضت. ضا ثٝ قبیؿتٍی ثسٞٙس

 

ٝ ٞب ٚ تٗبٔلات ؾبظٔب٘ی اقبضٜ زاضز ایٗ . ٖساِت ؾبظٔب٘ی ثٝ ٔیعاٖ ازضان وبضوٙبٖ اظ ا٘هبف زض تهٕیٕبت، ضٚی

ٖ ٞبیی وٝ ٖساِت ضا ثٝ . ٔفْٟٛ تأثیط ٔؿتمیٕی ثط ضيبیت قغّی، تٟٗس وبضوٙبٖ ٚ ّٖٕىطز ؾبظٔب٘ی زاضز ؾبظٔب

زضؾتی پیبزٜ ؾبظی ٔی وٙٙس، ٔحیٍ وبضی ٔثجتی ضا فطاٞٓ ٔی آٚض٘س وٝ زض آٖ وبضوٙبٖ احؿبؼ اضظقٕٙسی ٚ 

 .احتطاْ ٔی وٙٙس

ٝ ٞبی ٔرتّفی اؾت وٝ ثط تدطثٝ وبضوٙبٖ زض ٔحیٍ وبض تأثیط ٔی ٌصاضز زضن نحیح . ٖساِت ؾبظٔب٘ی زاضای خٙج

 .اظ ایٗ ٔفْٟٛ ٚ اخطای نحیح آٖ، ٔی تٛا٘س ثٝ ثٟجٛز تٗبٔلات ثیٗ فطزی ٚ افعایف وبضایی زض ؾبظٔبٖ وٕه وٙس

 اّویت ػذالت عاسهاًی

ٖ ٞبیی وٝ ثٝ ٖساِت تٛخٝ ٔی وٙٙس، . ٖساِت ؾبظٔب٘ی ٘مف وّیسی زض ایدبز یه ٔحیٍ وبضی ٔثجت زاضز ؾبظٔب

ٖ ٞب ضا ٘یع ثٟجٛز ٔی ثركٙس ٝ تٟٙب ضيبیت وبضوٙبٖ ضا افعایف ٔی زٞٙس، ثّىٝ تٟٗس ؾبظٔب٘ی ٚ ثٟطٜ ٚضی آ اظ خّٕٝ . ٘

ٓ تطیٗ زلایُ إٞیت ٖساِت ؾبظٔب٘ی ٔی تٛاٖ ثٝ ٔٛاضز ظیط اقبضٜ وطز ٟٔ: 

ٖ ٞب ثطذٛضز ٔی قٛز، ضيبیت ثیكتطی اظ  :افشایؼ رضایت ؽغلی ٝ َٛض ٔٙهفب٘ٝ ثب آ وبضوٙب٘ی وٝ احؿبؼ وٙٙس ث

 .ٔحیٍ وبض ذٛز ذٛاٞٙس زاقت

 .ضٖبیت ٖساِت، ٔٛخت افعایف احؿبؼ ٚفبزاضی وبضوٙبٖ ثٝ ؾبظٔبٖ ٔی قٛز :تمَیت تؼْذ عاسهاًی
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ٝ َٛض قفبف ٚ ٖبزلا٘ٝ اتربش قٛ٘س، احتٕبَ ثطٚظ  :کاّؼ تؼارضات عاسهاًی ٍٞٙبٔی وٝ تهٕیٕبت ؾبظٔب٘ی ث

 .تٗبضيبت ٚ ٘بضيبیتی وبٞف ٔی یبثس

ُ ٍری ٍ ػولکزد وبضوٙبٖ زض ٔحیُی وٝ ٖساِت ضٖبیت ٔی قٛز، اٍ٘یعٜ ثیكتطی ثطای تلاـ ٚ اضائٝ  :تْثَد تْز

 .ّٖٕىطز ُّٔٛة زاض٘س

اخطای ٖساِت ثٝ ایدبز فطٍٞٙی ٔجتٙی ثط احتطاْ، اٖتٕبز ٚ ٕٞىبضی زض ؾبظٔبٖ  :ایداد فزٌّگ عاسهاًی هثثت

 .وٕه ٔی وٙس

 اًَاع ػذالت عاسهاًی

 :ٖساِت ؾبظٔب٘ی ثٝ ازضان وبضوٙبٖ اظ ا٘هبف زض ؾبظٔبٖ ٔطثٌٛ ٔی قٛز ٚ قبُٔ ؾٝ ثُٗس انّی اؾت

 ـٞب ٚ ٖس ۺ Distributive Justice  ػذالت تَسیؼی  اِت تٛظیٗی ثٝ ٔیعاٖ ا٘هبف زض ترهیم ٔٙبثٕ، پبزا

ایٗ ٘ٛٔ ٖساِت ظٔب٘ی ثطلطاض اؾت وٝ وبضوٙبٖ احؿبؼ وٙٙس ٔٙبثٕ ٚ ٔعایبی . فطنت ٞبی قغّی اقبضٜ زاضز

ٖ ٞب تمؿیٓ ٔی قٛز ٝ َٛض ثطاثط ٚ ٔٙهفب٘ٝ زض ٔیبٖ آ  ـٞبیكبٖ ثٝ قىُ . ؾبظٔب٘ی ث اٌط وبضوٙبٖ زضیبثٙس وٝ تلا

ٝ ای خجطاٖ ٕ٘ی قٛز، احؿبؼ ٘بضيبیتی، وبٞف اٍ٘یعٜ ٚ حتی تطن ؾبظٔبٖ ٕٔىٗ اؾت افعایف یبثس  .ٖبزلا٘

ٝ ٞبی ٖساِت تٛظیٗی، اضظیبثی ّٖٕىطز وبضوٙبٖ ٚ تٛظیٕ ٔٙهفب٘ٝ ٔعایب ثط اؾبؼ تلاـ ٚ  ٓ تطیٗ خٙج یىی اظ ٟٔ

ٖ ٞب اؾت  ـٞب اؾتفبزٜ وٙٙس . ثٟطٜ ٚضی آ ٖ ٞب ثبیس اظ قبذم ٞبی زلیك ٚ ٔجتٙی ثط زازٜ ثطای ترهیم پبزا ؾبظٔب

 .تب إَیٙبٖ حبنُ قٛز وٝ وبضوٙبٖ ثٝ تٙبؾت ّٖٕىطز ذٛز ٔٛضز لسضزا٘ی لطاض ٔی ٌیط٘س

ِ ای  ٓ ٌیطی ؾبظٔب٘ی  ۺ Procedural Justice  ػذالت رٍی ٝ ای ثٝ ا٘هبف زض فطآیٙسٞبی تهٕی ٖساِت ضٚی

ٝ ٞب ٚ فطآیٙسٞبیی وٝ ثطای . اقبضٜ زاضز ایٗ ٘ٛٔ ٖساِت ظٔب٘ی حبئع إٞیت اؾت وٝ وبضوٙبٖ احؿبؼ وٙٙس ضٚی

 .ترهیم ٔٙبثٕ، اضتمب ٚ اضظیبثی ّٖٕىطز ثٝ وبض ٌطفتٝ ٔی قٛز، قفبف ٚ ثی َطفب٘ٝ ٞؿتٙس

ٓ ٌیطی، أىبٖ اضائٝ ثبظذٛضز اظ  ٝ ای ٖبزلا٘ٝ قبُٔ قفبفیت زض تهٕی ٓ تطیٗ ٚیػٌی ٞبی یه ؾیؿتٓ ضٚی ثطذی اظ ٟٔ

ٝ ای ضا . ؾٛی وبضوٙبٖ ٚ ٚخٛز ؾیبؾت ٞبی یىؿبٖ ثطای ٕٞٝ اًٖبی ؾبظٔبٖ اؾت ٖ ٞبیی وٝ ٖساِت ضٚی ؾبظٔب

ٖ ٞب ضا افعایف  ضٖبیت ٔی وٙٙس، ٕٔٗٛلاً ؾُح اٖتٕبز ثبلاتطی ٔیبٖ وبضوٙبٖ ذٛز ایدبز وطزٜ ٚ تٟٗس ؾبظٔب٘ی آ

 .ٔی زٞٙس

ٖساِت تٗبّٔی ثٝ ویفیت ضٚاثٍ ثیٗ ٔسیطاٖ ٚ وبضوٙبٖ ٔطثٌٛ  ۺ Interactional Justice   ػذالت تؼاهلی

ٗ فطزی ٚ ٖساِت اَلاٖبتیۺ ٔی قٛز ٚ قبُٔ زٚ خٙجٝ انّی اؾت ٗ فطزی ثٝ ٘حٜٛ ضفتبض ٔسیطاٖ . ٖساِت ثی ٖساِت ثی
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ٖ ٞب ٔی قٛز، اقبضٜ زاضز ٖساِت اَلاٖبتی ٘یع ثٝ ٔیعاٖ اضائٝ اَلاٖبت . ثب وبضوٙبٖ ٚ ٔیعاٖ احتطاْ ٚ تٛخٟی وٝ ثٝ آ

 .قفبف ٚ زلیك اظ ؾٛی ٔسیطاٖ زضثبضٜ تهٕیٕبت ؾبظٔب٘ی ٔطثٌٛ ٔی قٛز

ٖ ٞب لطاض ٔی زٞٙس،  ٝ َٛض ٔحتطٔب٘ٝ ثطذٛضز ٔی وٙٙس ٚ اَلاٖبت لاظْ ضا زض اذتیبض آ ٔسیطا٘ی وٝ ثب وبضوٙبٖ ذٛز ث

ایٗ أط ٔٙدط ثٝ افعایف . ٔحیُی ضا ایدبز ٔی وٙٙس وٝ زض آٖ وبضوٙبٖ احؿبؼ اضظقٕٙسی ٚ اٖتٕبز ٔی وٙٙس

ٖ ؾبظٔب٘ی ٔی قٛز  .تٗبٔلات ٔثجت ؾبظٔب٘ی ٚ وبٞف تٙف ٞبی زضٚ

 چگًَِ ػذالت عاسهاًی را ارتما دّین؟

 ـٞبی ٔرتّفی ثٟطٜ ثجط٘س ٖ ٞب ٔی تٛا٘ٙس اظ ضٚ  :ثطای ثٟجٛز ٖساِت ؾبظٔب٘ی، ؾبظٔب

 ـٞبی اضتمبی ٖساِت ؾبظٔب٘ی، ایدبز قفبفیت زض  ۺ ؽفافیت در فزآیٌذّای تصوین گیزی ٓ تطیٗ ضٚ یىی اظ ٟٔ

ٓ ٌیطی ٞبی ٔسیطیتی اؾت ٖ ٞب ثبیس إَیٙبٖ حبنُ وٙٙس وٝ فطآیٙسٞبی اضظیبثی ّٖٕىطز، اضتمب، . تهٕی ؾبظٔب

ٝ نٛضت ضٚقٗ ٚ ٔكرم تسٚیٗ قسٜ ا٘س  ـٞب ٚ ؾبیط تهٕیٕبت ٔسیطیتی ث ا٘تكبض ؾیبؾت ٞب ٚ . ترهیم پبزا

اؾتب٘ساضزٞبی اضظیبثی ٚ فطاٞٓ وطزٖ زؾتطؾی آظاز ثٝ اَلاٖبت ٔطتجٍ ٔی تٛا٘س احؿبؼ ٖساِت ضا زض ٔیبٖ 

 .وبضوٙبٖ تمٛیت وٙس

ٖ ٞب   ۺافشایؼ هؾارکت کارکٌاى ٓ ٌیطی ٞبی ؾبظٔب٘ی، ثٝ آ ایدبز فطنت ٞبیی ثطای ٔكبضوت وبضوٙبٖ زض تهٕی

ایٗ ٔكبضوت ٔی تٛا٘س اظ َطیك خّؿبت ٌطٚٞی، ٘ٓطؾٙدی ٞبی ؾبظٔب٘ی ٚ . احؿبؼ اضظقٕٙسی ٚ ٖساِت ٔی زٞس

َ ٞبی ثبظذٛضز ٔؤثط ا٘دبْ قٛز ٓ ٌیطی ٞبی ؾبظٔبٖ ٘مف زاض٘س، . ایدبز وب٘ب وبضوٙب٘ی وٝ احؿبؼ وٙٙس زض تهٕی

 .ثیكتط ثٝ ؾبظٔبٖ ٔتٟٗس ذٛاٞٙس ثٛز ٚ ثٟطٜ ٚضی ثبلاتطی ذٛاٞٙس زاقت

ٖ ٞب ٔی تٛا٘س تأثیط   ۺآهَسػ ٍ تَعؼِ هذیزاى ٔسیطاٖ ٘مف وّیسی زض اخطای ٖساِت ؾبظٔب٘ی زاض٘س ٚ ضفتبض آ

آٔٛظـ ٔسیطاٖ زضثبضٜ إٞیت ٖساِت ؾبظٔب٘ی، . ٔؿتمیٕی ثط احؿبؼ ٖساِت زض ٔیبٖ وبضوٙبٖ زاقتٝ ثبقس

ٓ ٌیطی ٖبزلا٘ٝ ٔی تٛا٘س ثٝ ثٟجٛز ٚيٗیت   ـٞبی نحیح اضظیبثی ّٖٕىطز ٚ انَٛ تهٕی ٟٔبضت ٞبی اضتجبَی، ضٚ

 .وّی ٖساِت زض ؾبظٔبٖ وٕه وٙس

ٓ ٞبی یىپبضچٝ ٔسیطیت ٔٙبثٕ ا٘ؿب٘ی  ۺاعتفادُ اس فٌاٍری ّای ًَیي ٔی تٛا٘س فطآیٙسٞبی  اؾتفبزٜ اظ ؾیؿت

ٝ تط وٙس ایٗ فٙبٚضی ٞب ثب اضائٝ . ٔطتجٍ ثب ٔسیطیت ّٖٕىطز، ترهیم ٔٙبثٕ ٚ اضظیبثی وبضوٙبٖ ضا قفبف تط ٚ ٖبزلا٘

ٖ ٞب وٕه ٔی وٙٙس تب تهٕیٕبت ذٛز ضا ثط اؾبؼ اَلاٖبت ٔٗتجط ٚ ثسٖٚ  زازٜ ٞبی زلیك ٚ ثی َطفب٘ٝ، ثٝ ؾبظٔب

 .ؾٌٛیطی اتربش وٙٙس
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یه ؾیؿتٓ اضظیبثی ّٖٕىطز ٖبزلا٘ٝ ثبیس زاضای قبذم ٞبی ٔكرم ٚ ۺ  تْثَد عیغتن ّای ارسیاتی ػولکزد

ٝ ای زض أبٖ ثبقٙس اؾتفبزٜ اظ ٔٗیبضٞبی ویفی ٚ وٕی . ٖیٙی ثبقس تب وبضوٙبٖ اظ اضظیبثی ٞبی غیطٔٙهفب٘ٝ ٚ ؾّیم

ثطای ؾٙدف ّٖٕىطز، اضائٝ ثبظذٛضز ٔؿتٕط ثٝ وبضوٙبٖ ٚ ایدبز أىبٖ اٖتطاو ٚ ثبظٍ٘طی زض اضظیبثی ٞب اظ خّٕٝ 

 .ضاٞىبضٞبیی ٞؿتٙس وٝ ٔی تٛا٘ٙس ٖساِت زض ایٗ حٛظٜ ضا افعایف زٞٙس

ضٖبیت ٖساِت ؾبظٔب٘ی ثبٖث افعایف ضيبیت قغّی، تٟٗس  ۺ تأثیز ػذالت عاسهاًی تز ػولکزد کارکٌاى

اظ ؾٛی زیٍط، ثی ٖساِتی زض ؾبظٔبٖ ٔٙدط ثٝ وبٞف ّٖٕىطز، افعایف . ؾبظٔب٘ی، اٍ٘یعٜ وبضی ٚ ثٟطٜ ٚضی ٔی قٛز

ٓ وبضی ٚ اٖتطايبت ؾبظٔب٘ی ٔی قٛز  .٘بضيبیتی، تطن ذسٔت ٚ حتی ضفتبضٞبی يس ثٟطٜ ٚضی ٔب٘ٙس و

  چالؼ ّای دعتیاتی تِ ػذالت عاسهاًی

 

ٖ ٞب ٖجبضت ا٘س اظ  ٝ ضٚ ٞؿتٙس وٝ ثطذی اظ آ ٖ ٞب ثطای تحمك ٖساِت ؾبظٔب٘ی ثب چبِف ٞبی ٔتٗسزی ضٚث  :ؾبظٔب

 

یىی اظ ثعضي تطیٗ ٔٛإ٘ زض ٔؿیط تحمك ٖساِت ؾبظٔب٘ی، ٘جٛز  ۺ ػذم ؽفافیت در تصوین گیزی ّای هذیزیتی

ٓ ٌیطی ٞبی ٔسیطیتی اؾت ٓ ٌیطی ُّٕٔ ٘جبقٙس یب . قفبفیت زض تهٕی ظٔب٘ی وٝ وبضوٙبٖ اظ فطآیٙسٞبی تهٕی

ٖ ٞب ثٝ ؾبظٔبٖ وبٞف ٔی یبثس ٝ َٛض ٘بٖبزلا٘ٝ اتربش ٔی قٛ٘س، اٖتٕبز آ ثطای حُ ایٗ . احؿبؼ وٙٙس وٝ تهٕیٕبت ث

ٓ ٌیطی ضا قفبف وٙٙس ٚ اَلاٖبت وبفی زض اذتیبض وبضوٙبٖ لطاض زٞٙس ٝ ٞبی تهٕی ٖ ٞب ثبیس ضٚی  .چبِف، ؾبظٔب

تجٗیى زض ترهیم ٔٙبثٕ، اضتمب ٚ فطنت ٞبی قغّی، یىی  ۺ تثؼیض در تخصیص هٌاتغ ٍ فزصت ّای ؽغلی

ٖ ٞب اؾت ٖسْ ضٖبیت ٖساِت زض ایٗ حٛظٜ ٞب ٔی تٛا٘س ٔٙدط ثٝ ٘بضيبیتی . اظ ٔكىلات ضایح زض ثؿیبضی اظ ؾبظٔب

ٖ ٞب ثبیس إَیٙبٖ حبنُ وٙٙس وٝ ٕٞٝ وبضوٙبٖ ثسٖٚ . وبضوٙبٖ، افعایف تطن ذسٔت ٚ وبٞف اٍ٘یعٜ قٛز ؾبظٔب

 .تجٗیى ٚ ثط اؾبؼ ٔٗیبضٞبی ٔكرم ٚ ٖبزلا٘ٝ، ثٝ فطنت ٞبی ثطاثط زؾتطؾی زاض٘س

وی زیٍط اظ چبِف ٞبی اؾبؾی زض زؾتیبثی ثٝ ی ۺ ضؼف در تزلزاری ارتثاطات هؤثز تیي هذیزاى ٍ کارکٌاى

ٖسْ ٚخٛز یه وب٘بَ اضتجبَی ثبظ ٚ ٔؤثط ثبٖث . ٖساِت ؾبظٔب٘ی، يٗف زض اضتجبَبت ٔیبٖ ٔسیطاٖ ٚ وبضوٙبٖ اؾت

ٖ ٞب ٔی تٛا٘ٙس ثب ثٟجٛز اضتجبَبت، فطاٞٓ وطزٖ . ایدبز ؾٛءتفبٞٓ، ٘بضيبیتی ٚ وبٞف احؿبؼ ٖساِت ٔی قٛز ؾبظٔب

 .ثبظذٛضزٞبی ؾبظ٘سٜ ٚ ایدبز فطنت ٞبیی ثطای قٙیسٖ ٘ٓطات وبضوٙبٖ، ایٗ ٔكىُ ضا وبٞف زٞٙس



  فىی مازودرانمجتمع                                                                                                               مومی رقتار کارمىدان    عآشىایی با استاودارهای 

 Page 29 33367370- 1 به بست گلشه   تلفه – بلوار داوشگاه–میدان امام -          ســاری 32251800 -1:   تلفن13کپلا-10سرداران- حدفاصل بین کارگر و کشوری- بابل

 

P
ag

e2
9

 
اضظیبثی ّٖٕىطز ٘بٖبزلا٘ٝ یىی زیٍط اظ ٖٛأُ تأثیطٌصاض ثط وبٞف  ۺ ًثَد عیغتن ّای ارسیاتی ػولکزد ػادلاًِ

وبضوٙب٘ی وٝ احؿبؼ وٙٙس اضظیبثی ٞبی ّٖٕىطز ثٝ زضؾتی ا٘دبْ ٕ٘ی قٛز ٚ ثط . احؿبؼ ٖساِت زض ؾبظٔبٖ اؾت

اؾتفبزٜ اظ . اؾبؼ ضٚاثٍ قرهی یب ٖٛأُ غیطٔطتجٍ نٛضت ٔی ٌیطز، زچبض ٘بضيبیتی ٚ وبٞف اٍ٘یعٜ ذٛاٞٙس قس

ٓ ٞبی اضظیبثی ٔجتٙی ثط قبذم ٞبی ٖیٙی ٚ اؾتب٘ساضز، ٔی تٛا٘س ایٗ چبِف ضا تب حس ظیبزی ثطَطف وٙس  .ؾیؿت

 استانداردهای رفتاری مرتبط با قانون مداری
 

ٖ ٞب ثب یىسیٍط تلالی پیسا وطزٜ ٚ  ظٔب٘ی وٝ حسٚز افطاز زض یه خبٔٗٝ اظ یه ٘فط ثیكتط ثبقس، ٕٔىٗ انُ حمٛق آ

زض ایٗ قطایٍ، ایدبز لبٖ٘ٛ يطٚضت پیسا ٔی وٙس؛ . ثطای ثٟطٜ ٔٙسی اظ أىب٘بت خبٔٗٝ ٘یبظٔٙس تٗییٗ حسٚز ثبقٙس

اٌط لبٖ٘ٛ . ظیطا اٌط ایٗ ٚيٕ لٛا٘یٗ نٛضت ٍ٘یطز، ٕٔىٗ اؾت ثبٖث ثطٚظ ٔكىلات ٚ ؾطزضٌٕی افطاز خبٔٗٝ ثبقس

ٝ ای آٖ اظ ذب٘ٛازٜ، ٔسضؾٝ، ٔحُ وبض ٚ   ٚخٛز ٘ساقتٝ ثبقس، ٞط فطز ٔتٛخٝ حسٚز ْٚبیف …خبٕٔ زض ٞط خبٔٗ

اِعاْ ثٝ ٚيٕ لٛا٘یٗ زض . ذٛز ٘رٛاٞس ثٛز ٚ ٕٔىٗ اؾت ُٔبثك نلاح زیس ذٛز ٚ ثٝ نٛضت ذٛزؾطا٘ٝ ُٖٕ وٙس

ؾُح وكٛضٞب، قسیستط اؾت؛ ظیطا ٞط وكٛض اظ خٛإٔ ٚ افطاز ظیبزی تكىیُ قسٜ وٝ ٘یبظ ثٝ یه ٔطخٕ ٚاحس 

 . ثطای حُ اذلافبت ٚ احمبق حمٛق ذٛز زاض٘س

 لاًَى چیغت؟

لبٖ٘ٛ ٖجبضت اؾت اظ ٔدٕٖٛٝ انَٛ ٚ ٔمطضات ٔطثٌٛ ثٝ یه ٔٛيٛٔ ذبل وٝ ثٙبثط اِعأبت اذلالی، ٔصٞجی، 

ٖ ٞبی یه خبٔٗٝ تهٛیت ٔی قٛز لبٖ٘ٛ ٔی تٛا٘س قبُٔ يٛاثٍ یه ٌطٜٚ وٛچه تب . لٛا٘یٗ َجیٗی ٚ یب ٘یبظ ا٘ؿب

ٝ ای، ثطلطاضی ٖساِت ٔیبٖ افطاز ٚ  ٔمطضات یه وكٛض ضا زض ثط ثٍیطز ٚ ٞسف اظ تهٛیت آٖ زض ٞط خبٔٗ

ٖ ؾبظی قطایٍ ثطای آٖ ٞبؾت ٖ ٞب، احمبق حمٛق، أٙیت، آؾبیف ٚ . یىؿب ٓ تطیٗ ٞسف ایدبز لبٖ٘ٛ ٔیبٖ ا٘ؿب ٟٔ

. ضفبٞی اؾت وٝ زض ٘تیدٝ ضٖبیت ایٗ لٛا٘یٗ ٘هیجكبٖ ٔی قٛز

زض . ٔفْٟٛ لبٕ٘ٛ٘ساضی يطٚضت لبٖ٘ٛ ٚ لبٖ٘ٛ ٔساضی اظ آغبظیٗ ضٚظٞبی حیبت ثكط، ٕٞٛاضٜ ٔٛضز تٛخٝ ثٛزٜ اؾت

ََٛ تبضید، افطازی ثٝ ٔٙٓٛض ایدبز ٘ٓٓ زض خبٔٗٝ ٚ یب اٞساف زیٍط الساْ ثٝ ٚيٕ لبٖ٘ٛ ٚ حبوٕیت ثركیسٖ ثٝ 

 ٔٗطّة وبٖ٘ٛ« لبٖ٘ٛ»ۺ اؾت، أب ٖسٜ ای ٔی ٌٛیٙس« انُ»ٚاغٜ ای ٖطثی ٚثٝ ٔٗٙبی « لبٖ٘ٛ». آٖ وطزٜ ا٘س

(canon )لبٖ٘ٛ أطی اؾت وّی وٝ ثط ٕٞٝ خعئیبت . یٛ٘ب٘ی ثٛزٜ ٚ ٖطثی ٘یؿت، أب زض ٖطثی ثٝ وبض ضفتٝ اؾت

ایٗ ٚاغٜ ثٝ ٔٗٙبی لبٖسٜ، ضؾٓ ٚ زؾتٛض ٘یع آٔسٜ . ُٔٙجك ٔی ٌطزز ٚ احىبْ خعئیبت اظ آٖ قٙبذتٝ ٔی قٛ٘س

لبٖ٘ٛ زض انُلاح ٞط ّٖٕی ٔٗٙبیی ٚیػٜ زاضز؛ ٕٞب٘ٙس لٛا٘یٗ َجیٗی، لٛا٘یٗ  (ٚاغٜ لبٖ٘ٛۺ 1364زٞرسا،). اؾت
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لبٖ٘ٛ زض انُلاح حمٛق اؾبؾی، . ضیبيی، لٛا٘یٗ فّؿفی ٚ لٛا٘یٗ فیعیىی وٝ ٞط یه ثٝ ٌٛ٘ٝ ای تٗطیف قسٜ ا٘س

لًبیبیی اؾت وٝ قیٜٛ ضفتبض ا٘ؿبٖ ضا زض ظ٘سٌی اختٕبٖی تٗییٗ ٔی وٙس؛ ثٝ ایٗ ٔٗٙب وٝ ا٘ؿبٖ ٞب زض ظ٘سٌی 

ثٝ تٗجیط زیٍط، لبٖ٘ٛ یٗٙی تٗییٗ ٔطظٞبی ٔدبظ ٞط وؽ ٚ  فطزی ٚ اختٕبٖی، ثبیس چٙیٗ وٙٙس ٚ چٙبٖ ٘ىٙٙس

ٔمهٛز اظ لبٖ٘ٛ ٔساضی حفّ ٚ اخطای لٛا٘یٗ ثٝ  .ٚؾیّٝ زاٚضی زضثبضٜ وؿب٘ی وٝ ایٗ ٔطظٞب ضا ظیط پب ٔی ٌصاض٘س

ثٙبثطایٗ، خبٔٗٝ ای لبٖ٘ٛ ٔساض ٚ لبٍ٘ٛ٘طا ٔحؿٛة ٔی . َٛض ٖبزلا٘ٝ زض خبٔٗٝ ٚ ضٖبیت حمٛق ٕٞٝ افطاز ٔی ثبقس

قٛز وٝ لٛا٘یٗ زض آٖ وبٔلاً ضٖبیت قٛ٘س ٚ ٕٞٝ آحبز خبٔٗٝ زض ثطاثط لبٖ٘ٛ ٔؿبٚی ٚ ضٞجطاٖ آٖ لبٖ٘ٛ پصیطتطیٗ 

لبٖ٘ٛ ٔساضی زض ؾیطٜ پیبٔجط نّی االله ّٖیٝ ٚ آِٝ ٘یع ثسیٗ ٔٗٙبؾت وٝ آٖ حًطت لٛا٘یٗ . افطاز زض خبٔٗٝ ثبقٙس

اِٟی ضا، وٝ ذٛزآٚض٘سٜ آٖ اظ خب٘ت ذساٚ٘س ٔی ثبقس، ٖبزلا٘ٝ اخطا ٕ٘ٛزٜ، حمٛق ٍٕٞبٖ ضا زض ؾبیٝ حبوٕیت 

زض خبٔٗٝ آضٔب٘ی وٝ پیبٔجط نّی االله ّٖیٝ ٚ آِٝ . لبٖ٘ٛ اِٟی ضٖبیت وطزٜ ٚ ذٛز لبٕ٘ٛ٘ٙستطیٗ ا٘ؿبٖ ٞب ثٛزٜ اؾت

زض ٔسیٙٝ پبیٝ ٌصاضی وطز، ٕٞٝ افطاز زض ثطاثط لبٖ٘ٛ یىؿبٖ ثٛز٘س ٚ زض آٖ تجٗیى ٘ػازی، لٛٔی ٚ لبٖ٘ٛ قىٙی 

لبٕ٘ٛ٘ساضی اظ آثبض .لبٕ٘ٛ٘ساضی ثٝ ٔٗٙبی تجٗیت تٕبٔی اقربل حمیمی ٚ حمٛلی اظ لبٖ٘ٛ ٔیجبقس .ٚخٛز ٘ساقت

ٚ ٘تبیح حبوٕیت لبٖ٘ٛ اؾت 

خبیٍبٜ لبٕ٘ٛ٘ساضی زض حمٛق ازاضی یه خبٔٗٝ ٚ وكٛض ظٔب٘ی ثٝ آذطیٗ زضخبت تىبُٔ ٚ پیكطفت زؾت ۺ ثٙس زْٚ

پیسا ٔیىٙس وٝ زض تٕبٔی حٛظٜ ٞب لبٖ٘ٛ ضا انُ ٚ ٔجٙب لطاض زٞس َٛضی وٝ تٕبٔی اقربل آٖ اظ حمیمی ٚ 

اظ ٟٔٓ تطیٗ حٛظٜ ٞبیی وٝ ثبیس انُ لبٖ٘ٛ ٔساضی زض آٖ اٖٕبَ ٌطزز حٛظٜ .حمٛلی اظ ٔٛاظیٗ لبٖ٘ٛ تجٗیت وٙٙس

ی حمٛق ازاضی ٔیجبقس وٝ زض آٖ یه َطف زِٚت ٚ اضٌبٖ ٞبی زِٚتی اؾت ٚ زض نٛضت ٖسْ ضٖبیت لبٖ٘ٛ يطض 

زض ضاؾتبی لبٖ٘ٛ اؾبؾی خٕٟٛضی اؾلأی ایطاٖ وٝ ثبیس حمٛق ٚ آظازی ٞبی . ٞبی خجطاٖ ٘بپصیطی ٚاضز ٔیىٙس

زض حٛظٜ ی .قٟطٚ٘ساٖ تًٕیٗ ٌطزز،لبٖ٘ٛ ٔساضی اظ ٟٔٓ تطیٗ ٔجب٘ی ای ٔیجبقس وٝ ایٗ ٞسف ضا تبٔیٗ ٔیٕٙبیس

اٖٕبَ ازاضی ثٝ زٚ زؾتٝ ی اٖٕبَ ازاضی یه خب٘جٝ ٚ اٖٕبَ ازاضی .حمٛق ازاضی ثب اٖٕبَ ازاضی ٔٛاخٝ ٞؿتیٓ

زض حمٛق ازاضی، اٖٕبَ حمٛلی یه خب٘جٝ اؾبؼ ضٚاثٍ حمٛلی زِٚت ضا تكىیُ ٔیسٞس . زٚخب٘جٝ تمؿیٓ ٔیٍطزز

ظیطا زِٚت حبوٕیت زاضز ٚ زض ثؿیبضی اظ ٔٛاضز اضاز٠ اٚ ثٝ تٟٙبیی ثطای ایدبز ٚيٕ حمٛلی وبفی اؾت، زض نٛضتی 

. وٝ زض حمٛق ذهٛنی لطاضزاز انُ وّی ضٚاثٍ حمٛلی ٔحؿٛة ٔیكٛز

ۺ   اٖٕبَ حمٛلی یه خب٘جٝ وٝ ثٝ آٖ ٞب تهٕیٕبت ازاضی ٘یع ٌفتٝ ٔیكٛز ثٝ زٚ ٌطٜٚ تمؿیٓ ٔیكٛز

ٖبْ ٚ غیطقرهی  -1

.  ا٘فطازی ٚ قرهی  -2 
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ثرف زیٍط اٖٕبَ ازاضی ثٝ نٛضت اٖٕبَ زٚ خب٘جٝ اؾت وٝ ثٝ آٖ لطاضزازٞبی ازاضی ٘یع ٌفتٝ ٔیكٛز ٚ ثٝ نٛضت 

لؿٓ اَٚ ولاً تبثٕ لٛاٖس حمٛق ۺ لطاضزازٞبی زِٚت ٚ ؾبظٔبٟ٘بی ٖٕٛٔی ثط زٚ لؿٓ اؾت. ٖمٛز ٚ لطاضزازٞب اؾت

ٚ تٟٙب ثٝ ٔٙٓٛض ازاض٠ أٛاَ ذهٛنی زِٚت ٔٙٗمس ٔیكٛ٘س ٚ زض آٟ٘ب  (ٔب٘ٙس اخبضٜ أٛاَ ٚ ذسٔبت)ذهٛنی اؾت 

لؿٓ زْٚ ٖمٛز، لطاضزازٞبی زِٚت ٚ . زِٚت اظ ٕٞبٖ ٔمطضات لبٖ٘ٛ ٔس٘ی ٚ یب لبٖ٘ٛ ثبظضٌب٘ی تجٗیت ٔیىٙس

ؾبظٔبٟ٘بی ٖٕٛٔی ٚ لطاضزازٞبی ٟٔٓ ٚ ولا٘ی ٞؿتٙس وٝ اظ ٘ٓبْ ٚیػٞبی تجٗیت ٔیىٙٙس وٝ ثٝ ایٗ اٖتجبض ثٝ آٟ٘ب 

لبٖ٘ٛ ٔساضی زض اٖٕبَ ازاضی اظ خّٕٝ قطایٍ نحت ۺ ثٙس ؾْٛ. لطاضزاز ٖٕٛٔی یب لطاضزاز ازاضی اَلاق ٔیكٛز

اٖٕبَ ازاضی آٖ اظ تهٕیٕبت ٚ لطاضزاز ٞب ضٖبیت لبٖسٜ ی لبٖ٘ٛ ٔساضی ٚ تجٗیت اظ ٔٛاظیٗ لب٘ٛ٘ی ٞٓ زض ٔطحّٝ 

 ی نسٚض ٚ ا٘ٗمبز ٚ ٞٓ زض ٔطحّٝ ی ٔحتٛایی ایٗ اٖٕبَ ٔی ثبقس

 ۺ قطایٍ نحت ٚ زضؾتی اٖٕبَ ازاضی ٖجبضت اؾت اظ .

  .اظ َطف ٔأٔٛض ازاضی نلاحیتساض نبزض قٛز-1

  .ٔأٔٛض، زاضای اّٞیت ٚ لهس ٚضيب ثبقس-2

  .زض نسٚض زؾتٛض ٚ تهٕیٓ، لٛا٘یٗ ضٖبیت قسٜ ثبقس-3

تهٕیٓ ثبیس وتجی، زاضای تبضید ٚ أًبء ثبقس -4

زض اٖٕبَ ازاضی .ٕٞبُ٘ٛض وٝ زض ثٙس ؾٝ ٔكبٞسٜ ٔیكٛز ضٖبیت لبٕ٘ٛ٘ساضی زض نسٚض تهٕیٓ ازاضی إٞیت زاضز

زٚخب٘جٝ ٚ ٖمٛزی وٝ یه َطف آٖ زِٚت ٔیجبقس ٚ ثٝ ٕٞیٗ اٖتجبض آٖ لطاضزاز،لطاضزاز ازاضی ٘بٔیسٜ ٔیكٛز 

ٔٙٓٛض اظ لبٖ٘ٛ زض لبٕ٘ٛ٘ساضی ٚ ضٖبیت آٖ لبٖ٘ٛ ثٝ ٔٗٙبی ٖبْ اؾت یٗٙی . ضٖبیت لبٖ٘ٛ إٞیت ًٔبٖف زاضز

نطف ٔهٛثبت ٔدّؽ قٛضای اؾلأی زض ضٖبیت لبٖ٘ٛ اٖٕبَ ٕ٘یكٛز،ثّىٝ آییٗ ٘بٔٝ ٞب ٚ ٔمطضات اخطایی 

تهٛیت قسٜ اظ خب٘ت لٜٛ ی ٔدطیٝ ٚ حتی ٔٗبٞسات ثیٗ إِّّی وٝ زض ایطاٖ ٞٓ ؾُح ثب لبٖ٘ٛ ٔهٛة ٔدّؽ 

  .ٞؿتٙس ضٖبیت قٛ٘س

ضٚیٝ ی زیٛاٖ ٖساِت ازاضی زض ٔٛاخٝ ثب ٘مى انُ لبٖ٘ٛ ٔساضی  ۺ ثرف زْٚ

نلاحیت زیٛاٖ ٖساِت ازاضی ُٔبثك ثٙس اَٚ ٔبزٜ ی زٚاظزٜ لبٖ٘ٛ زیٛاٖ ٖساِت ازاضی، ضؾیسٌی ثٝ قىبیبت، 

ٞب ٚ ؾبیط ٘ٓبٔبت ٚ ٔمطضات زِٚتی ٚ قٟطزاضیٟب ٚ  ٘بٔٝ تّٕٓبت ٚ اٖتطايبت اقربل حمیمی یب حمٛلی اظ آییٗ

ٔؤؾؿبت ٖٕٛٔی غیطزِٚتی زض ٔٛاضزی وٝ ٔمطضات ٔصوٛض ثٝ ّٖت ٔغبیطت ثب قطٔ یب لبٖ٘ٛ ٚ یب ٖسْ نلاحیت 
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ٔطخٕ ٔطثٌٛ یب تدبٚظ یب ؾٛءاؾتفبزٜ اظ اذتیبضات یب ترّف زض اخطای لٛا٘یٗ ٚ ٔمطضات یب ذٛززاضی اظ ا٘دبْ 

ِصا اقربل حك قىبیت .ْٚبیفی وٝ ٔٛخت تًییٕ حمٛق اقربل ٔیكٛز ثطٖٟسٜ ی زیٛاٖ ٖساِت ازاضی ٔیجبقس

ثٝ قٗت زیٛاٖ ثٝ ّٖت ٘مى لبٖ٘ٛ ٚ لبٕ٘ٛ٘ساضی تٛؾٍ ٔبٔٛضیٗ ازاضی ضا زاضا ٞؿتٙس 

ّذف اس رػایت لَاًیي چیغت؟ 

ٝ ای، ثٟطٜ ٔٙسی اظ أٙیت ٚ آضأكی اؾت وٝ ظیط  ٕٞبُ٘ٛض وٝ اقبضٜ قس، ٞسف انّی ضٖبیت لبٖ٘ٛ زض ٞط خبٔٗ

افطازی وٝ لبٖ٘ٛ ضا ضٖبیت ٔی وٙٙس، ٍ٘طا٘ی اظ ثبثت پبیٕبَ قسٖ حمٛق ذٛز ٘رٛاٞٙس . ؾبیٝ آٖ ٘هیجكبٖ ٔی قٛز

زاقت؛ ظیطا لبٖ٘ٛ حس ٚ حسٚز حمٛق ٞط قرم ٚ ٔدبظات ٖسْ ضٖبیت انَٛ ٚ ٔمطضات ضا ثٝ َٛض وبُٔ ٔكرم 

ٞطچٝ یه لبٖ٘ٛ ثب ٚؾٛاؼ ٚ زلت ثیكتطی ٘ٛقتٝ ٚ تهٛیت قٛز، ؾُح أٙیت ٚ ضفبٜ افطاز تحت . ٔی ٕ٘بیس

پٛقف آٖ ثبلاتط ٔی ضٚز؛ ظیطا تٕبْ حبِت ٞبی ٔرتّف زض ثطذٛضز حمٛق افطاز زض آٖ شوط قسٜ ٚ ثطای آٌبٞی اظ 

. ٘حٜٛ ثطذٛضزاضی اظ آٖ حمٛق، وبفیؿت ثٝ ٔتٗ لبٖ٘ٛ ٔصوٛض ٔطاخٗٝ ٕ٘بیٙس

زض تٕبْ وكٛضٞب لٛا٘یٗ ثب ٞسف ٔكتطوی ثب ٖٙٛاٖ ثطلطاضی ٖساِت، اظ ؾٕت لبٖ٘ٛ ٌصاضاٖ وكٛض ٚيٕ ٚ ثٝ خبٔٗٝ 

زض ٞط وكٛض، افطاز خبٔٗٝ ْٔٛف ٔی ثبقٙس ُٔبثك لٛا٘یٗ ٔهٛثٝ ُٖٕ ٕ٘بیٙس ٚ زض نٛضت ؾطپیچی . اضائٝ ٔی قٛ٘س

ٖ ٞب، ٔدطْ قٙبذتٝ قسٜ ٚ ٔدبظات ٔی قٛ٘س ٖ ٞب ٔی تٛا٘س حك ٚ حمٛق افطاز زض أٛض . یب ٖسْ ضٖبیت آ ٔٛيٛٔ لب٘ٛ

زض وكٛض ٔب ٘یع لٛا٘یٗ خبٕٔ ظیبزی زض ضاثُٝ ثب . ٔرتّف یب حٕبیت ٞبی زِٚت اظ یه ثرف ذبل ضا زضثطثٍیطز

ٔٛيٖٛبت ٔٛضز ٘یبظ خبٔٗٝ زض ٞط ظٔبٖ ُٔبثك انَٛ اؾلأی ٚيٕ قسٜ ا٘س وٝ زض ٌصض ظٔبٖ ٕٔىٗ اؾت ٔٛضز 

ثطای ٔثبَ ظٔب٘ی وٝ قرهی حؽ وٙس حك اٚ تٛؾٍ فطز زیٍطی پبیٕبَ . تغییط یب انلاحبت ٚالٕ قسٜ ثبقٙس

قسٜ یب اقربل زض ٔؿبئُ ٔرتّف ثب یىسیٍط ثٝ اذتلاف ثرٛض٘س، ٔی تٛا٘ٙس ثٝ ٔطاخٕ لًبیی ٔطاخٗٝ وطزٜ ٚ خٟت 

ایٗ ٔطاخٕ لًبیی لبٖ٘ٛ آئیٗ زازضؾی ٔس٘ی ضا ٔطخٕ وبض ذٛز . حُ اذتلافبت ٚ احمبق حمٛلی ذٛز الساْ ٕ٘بیٙس

. لطاض زازٜ ٚ زضنسز حُ اذتلافبت ٚ احمبق حمٛق افطاز ثطٔی آیٙس

 اعتاًذاردّای رفتاری هزتثط تا پاعخگَیی

ٚ غیطا٘تفبٖی ُٔطح اؾت ٚ زاضای  زض ٕٞٝ خٛإٔ زض ؾبظٔبٖ ٞبی ثرف زِٚتی، ذهٛنی ٔفْٟٛ پبؾرٍٛیی

وٝ ٕٞٝ . ثٛزٜ ٚ اضائٝ تٗطیف ٔكتطن ٚ ٔٛضز تٛافك ٕٞٝ زض آٖ چٝ ، ٔٛضز آٖ زقٛاض اؾت  ؾُح ا٘تعأ ثبلایی

نبحت ٘ٓطاٖ زض ٔٛضز آٖ اتفبق ٘ٓط زاض٘س پیچیسٌی، اثٟبْ ٚ ٚاثؿتٍی پبؾرٍٛیی ثٝ ثؿتط ٚ ظٔیٙٝ ؾبظٔب٘ی ٔٛضز 

ٞطچٙس پبؾرٍٛیی زض خٛإٔ أطٚظی ثٝ نٛضت ٞبی ٔتفبٚتی ٔٛضز تبویس لطاض ٔی ٌیطز، زض . ثطضؾی ٔی ثبقس

.  ٔفٟٛٔی ٖبْ ثٝ فطایٙسٞبیی ٌفتٝ ٔی قٛز وٝ قٟطٚ٘ساٖ،حبوٕبٖ ضا ثطای ضفتبض ٚ ّٖٕىطزقبٖ ٔؿئَٛ ٔی وٙٙس
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 ٘رؿت آ٘ىٝ اثعاضی اؾت خٟت ٘ٓبضت ثط لسضت ٚ پیكٍیطی اظ ؾٛء اؾتفبزٜ ۺپاعخگَیی عِ ّذف ػوذُ دارد

اظ اذتیبضات ٖٕٛٔی، زْٚ تًٕیٙی اؾت ثطوبضثطز نحیح ٔٙبثٕ ّٔی، تجٗیت اظ لبٖ٘ٛ ٚ نیب٘ت اظ اضظـ ٞبی 

. ذسٔبت ٖٕٛٔی ٚ ؾْٛ اثعاض ٔٛثطی ثطای اضتمب ٚ ثٟجٛز ظٔبٔساضی ٚ ٔسیطیت ذسٔبت ٖٕٛٔی اؾت

ٔی زا٘ٙس وٝ تٛؾٍ شی ٘فٗبٖ زض یه ؾیؿتٓ قىُ ٔی   ثطذی ٔحممبٖ زیٍط پبؾرٍٛیی ضا پسیسٜ ای اختٕبٖی

اظ خٙجٝ ٘ٓبضتی زض ٕٞٝ ٘ٓبْ ٞبی ؾیبؾی ٘مكی ٔحٛضی زاضز ٚ ؾیبؾتٕساضاٖ ذٛاؾتبض  أطٚظٜ پبؾرٍٛیی . ٌیطز

. آٖ ا٘س وٝ ثرف اخطایی زِٚت اظ لسضت ٘بٔحسٚز ٚ تٟسیس وٙٙسٜ ای وٝ زاضاؾت ؾٛء اؾتفبزٜ ٘ىٙس

 .چْار گًَِ پاعخگَیی عاسهاًی، لاًًَی، حزفِ ای ٍ عیاعی را در هذیزیت دٍلتی تزؽوزدُ اعت  

زض ایٗ ٘ٛٔ پبؾرٍٛیی وٝ ٔجتٙی ثط ضٚاثٍ . ثٝ ٘ٓبضت ٞبی زضٖٚ ؾبظٔب٘ی ٌفتٝ ٔی قٛز ۺپاعخگَیی عاسهاًی

. فطازؾت ٚ فطٚ زؾت ٔی ثبقس، ٔسیطاٖ ثط ّٖٕىطز وبضوٙب٘ی وٝ اغّت اذتیبض ا٘سوی زاض٘س ٘ٓبضت ٔی وٙٙس

ٕٞچٙیٗ . ٘ٓبضت ٞبی ٔؿتمیٓ ٚ ثبظثیٙی ٞبی ازٚاضی ّٖٕىطز، ٔهبزیك ضٚقٙی اظ پبؾرٍٛیی ؾبظٔب٘ی اؾت

تسٚیٗ ٔمطضات، ثرف ٘بٔٝ ٞبی ؾبظٔب٘ی ٚ زیٍط ؾبظ ٚ وبضٞبی ٘ٓبضتی وٝ اذتیبضات وبضوٙبٖ ضا ٔحسٚز ٔی وٙس 

. زض ظٔطٜ ایٗ ٘ٛٔ پبؾرٍٛیی لطاض ٔی ٌیطز 

زض ثطٌیط٘سٜ ٘ٓبضت ٞبی ثیطٚ٘ی ثط ّٖٕىطز اؾت وٝ ٞسف آٖ اُ٘جبق ّٖٕىطز ثب اِعأبت  ۺپاعخگَیی لاًًَی

ایٗ پبؾرٍٛیی . اؾبؼ پبؾرٍٛیی لب٘ٛ٘ی ثط ضٚاثٍ انیُ ٚویُ ٟ٘بزٜ قسٜ اؾت. لب٘ٛ٘ی ٚ لٛا٘یٗ اؾبؾی اؾت

اغّت اظ ضا ضؾیسٌی ٞبی ٚیػٜ ٔب٘ٙس ٘ٓبضت ٞبی تمٙیٙی، ٕٔیعی ٞبی ٔبِی ٚ ثط٘بٔٝ ای ٚ ثبظضؾی ٞبی ثیطٚ٘ی 

. ثطای ضؾیسٌی ثٝ قىبیبت اؾترسأی نٛضت ٔی ٌیطز

خٙجٝ زضٚ٘ی زاضز ٚ زض ایٗ ٘ٛٔ پبؾرٍٛیی ٔٙجٕ اؾتب٘ساضز ّٖٕىطز لًبٚت قرهی فطز  ۺپاعخگَیی حزفِ ای

اؾتملاَ افطاز ثطای تهٕیٓ ٌیطی ٞب زض ایٗ ٘ٛٔ پبؾرٍٛیی وٓ ٚ ثیف حفّ ٔی قٛز ٚ ّٖٕىطز . وبضٔٙس اؾت

.  آٟ٘ب ثب ٞٙدبضٞبی حطفٝ ای، اٖتمبزات ٚ تدبضة ٔىتؿجٝ آ٘بٖ ٔٛضز لًبٚت لطاض ٔی ٌیطز

زض ایٗ ٘ٛٔ پبؾرٍٛیی ٔسیطاٖ ثٝ ذٛاؾتٝ ٞبی ٔمبٔبت ؾیبؾی یٗٙی ٔٙترجبٖ ٔطزْ،  ۺپاعخگَیی عیاعی

ٕٞچٙیٗ ٌطٜٚ ٞبی شیٙفٕ ٚ ؾبیط ٟ٘بزٞبی ؾیبؾی پبؾرٍٛ ٞؿتٙس؛ ثٝ ٖجبضت زیٍط پبؾرٍٛیی ؾیبؾی ٘ٓبضت 

نبحجبٖ ٚ ٔبِىبٖ انّی ؾبظٔبٖ ٞب ثط ّٖٕىطز ٔسیطاٖ اؾت زض ٞط یه اظ ا٘ٛأ چٟبضٌب٘ٝ پبؾرٍٛیی، اضظـ ٞب ٚ 

. ا٘تٓبضات ضفتبض شی ٚیػٜ ای ٔٛضز تبویس اؾت
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یه . زِٚت ضا ثٝ ثرف ؾیبؾی ٚ زض ٟ٘بیت ، ثٝ خبٔٗٝ ، ٚنُ ٔی وٙس : اداری تخؼ پاعخگَیی عیغتن

 وٝ وّیٝ السأبت زِٚت ، زض ٟ٘بیت  فطو ثط آٖ اؾت. ؾیؿتٓ زٔٛوطاتیه ثط پبیٝ پبؾرٍٛیی اؾتٛاض یبفتٝ اؾت 

تب ظٔب٘ی وٝ ؾبظٔبٖ زض زؾت زِٚت  ..ٕٞبٖ السأبت قٟطٚ٘ساٖ اؾت وٝ اظ َطیك ٕ٘بیٙسٌبٖ آٟ٘ب ا٘دبْ ٔی قٛز 

زض تئٛضی ٕٞٝ ثركٟبی زِٚت ثٝ ضٞجطی ؾیبؾی ٚ ٟ٘بیتب ثٝ ٔطزْ . اؾت ، پبؾرٍٛیی آٖ ثبیس ٔٛضز ؾٛاَ ثبقس 

زِٚت ذٛة زِٚتی اؾت وٝ ٞٓ لسضت زاقتٝ ثب قس ٚ ٞٓ پبؾرٍٛ ثبقس ؛ٔبزاْ وٝ لسضت ثب . .پبؾرٍٛ ٞؿتٙس 

 ٔؿئِٛیت ٕٞطاٜ ثبقس ، ذُطی ٚخٛز ٘ساضز

 

  ٍیضگیْای اعاعی یک عیغتن پاعخگَیی هٌاعة تِ ؽکایات هؾتزیاى

 ۺ٘ٛٔٗ ٚ وبتّیٗ ثطای یه ؾیؿتٓ پبؾرٍٛیی ٔٙبؾت ثٝ قىبیبت ٚیػٌیٟبی ظیط ضا ثط قٕطز٘س 

 ثبیس ضاٜ ٞبی ٔتٖٙٛی ثطای َطح قىبیبت ٔكتطیبٖ فطاٞٓ قٛز ۺدعتزعی آعاى ( 1

 ٔكتطیبٖ زض اؾطٔ ٚلت ثبیس پبؾد ٔؿتمیٓ زضیبفت ٕ٘بیٙس ۺپاعخگَیی عزیغ ( 2

 ؾیؿتٓ ضؾیسٌی ثٝ قىبیبت ثبیس ثسٖٚ ظحٕت زض زؾتطؼ ٔكتطی ثبقس ۺدعتزعی تذٍى دردعز( 3

ظْ ثطای حُ ٔكىبِت ٔكتطیبٖ لا وبضوٙبٖ ؾیؿتٓ پبؾرٍٛیی ثبیس ٚاخس اذتیبضات ۺکارکٌاى تا اختیار ػول ( 4

  .ثبقٙس

ظْ زض ظٔیٙٝ لا وبضوٙبٖ ؾیؿتٓ پبؾرٍٛیی ثٝ قىبیبت ثبیس اظ آٔٛظقٟبی ۺگشیٌؼ ٍ آهَسػ کارکٌاى ( 5

اضتجبَبت ا٘ؿب٘ی ٚ خٙجٝ ٞبی فٙی ٔحهَٛ ثٟطٜ ٔٙس ٌطز٘س 

ٖبت ٔىب٘یعٜ ٚ لبثُ زؾتطؼ زض ٔٛضز تٕبْ لا ؾبظٔبٖ ثبیس ٚاخس یه ثب٘ه اٌۺػات هؾتزیلاتاًک اط( 6

  .ٔكتطیبٖ ثبقس

ظْ ثٝ حُ قىبیبت ترهیم زٞس لا ٔسیطیت ٔبِی ؾبظٔبٖ ثبیس ٔٙبثٕ ٚتٛخٝ ۺحوایت عاسهاًی( 7 

ضؾیسٌی ثٝ قىبیبت ثبیس ثسٖٚ اٖٕبَ ٘ٓط قرهی ٚ ؾٌٛیطی ا٘دبْ قٛز ۺ هٌصفاًِ ٍ تی طزف تَدى( 8

 

ًؾاًِ ّا ٍ ًتایح هثثت پاعخگَیی 

 إَیٙبٖ اظ ّٖٕىطز زضؾت ٚ ُٔبثك ثب ثط٘بٔٝ(1

تهحیح اقتجبٞبت  (2 

تٗییٗ يٗف ٞب ثطای خٌّٛیطی اظ تىطاض آٟ٘ب  (3

تبثیط ٌصاقتٗ زض ضفتبضٞب (4

وبضثطز ٔٛثط ٔٙبثٕ فیعیىی ، ٔبِی ٚ ٘یطٚی ا٘ؿب٘ی ٚ ثٝ زؾت آٚضزٖ ثیكتطیٗ وبضایی (5

حفّ ضٚحیٝ وبضٌعاضاٖ ثب ّٖٓ ثٝ ایٙىٝ زیٍطاٖ اظ ظحٕبت آٟ٘ب ُّٔٗٙس ٚ ثٝ آ٘بٖ اضج ٔی ٟ٘ٙس  (6
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ثسؾت آٚضزٖ أىب٘بت ٚ ٔٙبثٕ ثب ثٟتطیٗ نطفٝ ٞبی التهبزی (7

خٌّٛیطی اظ ؾٛء وبضثطز ٔٙبٔ ثٝ نٛضت ٖٕسی یب ؾٟٛی (8

اضائٝ ثٝ ٔٛلٕ ٚ نحیح ٌعاضـ ٞب زض ؾّؿّٝ ٔطاتت ازاضی (9

اضائٝ ثٝ ٔٛلٕ حمٛق ٚ ٔعایبی زِٚتی (10

افعایف اثطثركی السأبت  (11 

وؿت ضيبیت اضثبة ضخٛٔ ٞط زؾتٍبٜ  (12

اخطای نحیح لٛا٘یٗ ٚ ٔمطضات  (13

احمبق حمٛق اضثبة ضخٛٔ (14

 

 ًؾاًِ ّا ٍ تثؼات هٌفی ػذم پاعخگَیی  

ف ٔٙبثٕ ّٔی ٚ ؾبظٔب٘ی  لاات( 1

افعایف ٘بوبضأسی ازاضی ٚ ثٛضٚوطاؾی ٞبی ظائس (2

ثبظزٞی پبییٗ زاضایی ٞب  (3

تٛؾٗٝ زأٙٝ اذتیبضات ٚ ٔؿئِٛیت ٞبی زِٚت ٚ ٖسْ تبٔیٗ ُٔبِجبت ٔطزْ  (4

فمساٖ اضتجبٌ ُٔٙمی ٚ ؾبذتبضی ثیٗ ٔیعاٖ پبؾرٍٛیی وبضٔٙساٖ زِٚت ٚ ٚيٗیت اؾترسأیكبٖ (5

ٖبت اَلاٖبت ٌٚطزـ وٙس ٚ ٘بؾبِٓ اَلاپیچیسٌی لٛا٘یٗ ٚ ٔمطضات وكٛض ٚ ٘بآٌبٞی ٔطزْ اظ (6 

 )تِٛیس اتٛٔٛثیُ)ا٘دبْ ثطذی ْٚبیف غیط شاتی(7 

 اعتاًذاردّای هزتثط تا ارتثاطات کارهٌذاى

ٖ ٞب ثٝ  ثطای افعایف ثٟطٜ ٚضی ؾبظٔب٘ی ٚ ثٟطٜ ٌیطی ثٟیٙٝ اظ ٔٙبثٕ ثٛزخٝ ٚ ٘یطٚی ا٘ؿب٘ی، لاظْ اؾت وٝ ؾبظٔب

اؾتفبزٜ اظ قیٜٛ ٞبی ؾٙتی اضتجبٌ ٔسیطاٖ ثب وبضوٙبٖ ٕ٘ی تٛا٘س . خسیت ٔسیطیت اضتجبٌ ثب وبضٔٙساٖ تٛخٝ وٙٙس

ضقس ٚ تٛؾٗٝ وؿت ٚوبض ضا فطاٞٓ وٙس؛ ثٙبثطایٗ، إٞیت ٔسیطیت اضتجبٌ ثب وبضوٙبٖ زض ضقس ٚ تٗبِی ؾبظٔبٖ 

 تب اضتجبٌ ٔسیطاٖ ثب وبضوٙبٖ ضا ثٝ قىُ ٚیػٜ تطتیت زٞٙس تب ثٝ قٛزثٝ ٕٞیٗ زِیُ ثبیس تلاـ . ثؿیبض ثبلا اؾت

 .ا٘تٓبضات اًٖب پبؾد زٞٙس

ٔسیطا٘ی وٝ . ضاثُٝ ٔسیطیت ثب وبضوٙبٖ ٚ احتطاْ ٔتمبثُ زض ؾبظٔبٖ اظ ٟٕٔتطیٗ ٖٛأُ ٔٛفمیت ٞط ؾبظٔبٖ اؾت

. ثٝ ایدبز فًبیی ثب ایٗ ٚیػٌی ٞب زض وبض ذٛز إٞیت ٔی زٞٙس، ٔٛفمیت ذٛز ٚ وبضقبٖ ضا تًٕیٗ ٔی وٙٙس

ٝ ضیعی ٚ ٘ٓبضت ثط ّٖٕىطز وبضوٙبٖ  ٔسیطیت اضتجبٌ ثب وبضوٙبٖ اظ ْٚبیف اؾبؾی ٔسیطاٖ اؾت وٝ قبُٔ ثط٘بٔ

ٖ پصیط ٘یؿت. ٔی قٛز . ثسٖٚ اضتجبٌ ٔسیطاٖ ثب وبضوٙبٖ، ٔسیطیت ؾبظٔبٖ أىب
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 تزخی اس اعتاًذاردّای  رفتاری کارهٌذاى

 ؾبظٔبٖ ٞبی ؾیبؾت اظ تجٗیت

  ؾبظٔبٖ ثٙسی ظٔبٖ  ضٖبیت 

 ٕٞىبضاٖ ٕٞٝ ثب ضفتبضی ٖساِت

  .ذب٘ٓ ٕٞىبضاٖ ثٛیػٜ ٕٞىبضاٖ ٕٞٝ ثب احتطاْ ثب  ضفتبض

  .ازاضٜ أٛاَ اظ ٔطالجت

 ٘ىطزٖ نجحت ثّٙس نسای ثب

 .وطزٖ نحجت ٔٛزثب٘ٝ ٚ آضاْ 

 ؾبظٔبٖ ٔحطٔب٘ٝ اَلاٖبت حفّ

 

ثط پبیٝ حفّ ٚ تمٛیت اضتجبَبت زضٖٚ  (ERM) ٔسیطیت اضتجبٌ ثب وبضوٙبٖ ۺ هذیزیت ارتثاط تا کارهٌذاى

ٝ  ٔسیطاٖ ثب وبضوٙبٖ ٔی پطزاظز. ؾبظٔب٘ی ثٙب قسٜ اؾت زض حمیمت زض ٔسیطیت . ایٗ حٛظٜ ثٝ تٗییٗ ٘حٜٛ  ضاثُ

  .اضتجبٌ ثب وبضوٙبٖ ْٚبیف ضفتبضی ٔسیطاٖ ٚ ؾطپطؾتبٖ زض لجبَ وبضوٙبٖ وبُٔ ٔكرم ذٛاٞس قس

ٝ ٞبی ؾبظٔب٘ی ٚ تٗطیف ْٚبیف ٚ اخطای نحیح آٟ٘ب ثؿیبض  ٔسیطیت اضتجبٌ ثب وبضوٙبٖ ثطای وٕه ثٝ ایدبز قجى

زٚ انُ اؾبؾی زض ایٗ حٛظٜ قبُٔ اضتجبٌ ٔسیطاٖ ثب وبضوٙبٖ اظ َطیك ٌعاضقبت ٚ ضٚاثٍ وبضوٙبٖ . حیبتی اؾت

اظ ٘تبیح ٔسیطیت اضتجبٌ ثب وبضوٙبٖ ٔی تٛاٖ ثٝ ؾبزٜ ؾبظی فٗبِیت ٞبی ؾبظٔب٘ی ٚ افعایف ؾطٖت . زض ؾبظٔبٖ اؾت

 .أٛض ازاضی ٚ ثٟطٜ ٚضی اقبضٜ وطز

 چزا تایذ رٍاتط عاسًذُ ٍ عالن تا کارهٌذاى داؽتِ تاؽین ؟

ثٝ ٔطٚض ظٔبٖ ٞطچمسض وٝ اضتجبٌ ثب وبضٔٙسا٘تبٖ ضا ثٟجٛز ثجركیس، قىبف ٔٛخٛز ٔیبٖ قٕب ٚ تیٕتبٖ وٕتط 

ٖ تط ذٛاٞس قس. ذٛاٞس قس .  اٖتٕبز ثیكتطی زض ؾبظٔبٖ قٕب ایدبز ٚ اثطاظ ٖمبیس آؾب

 ۺیک راتطِ کاری خَب تِ اصَل سیز ًیاس دارد

ٖ ٞب نحجت وٙیسۺ اػتواد ٝ تط ثب آ ٘یبظی ٘یؿت . ٚلتی ثٝ اًٖبی تیٓ ذٛز اٖتٕبز زاضیس ٔی تٛا٘یس ثٝ نٛضت نبزلب٘

 .ظٔبٖ یب ا٘طغی ذٛز ضا نطف ٍ٘طا٘ی ٞبی پكت پطزٜ وٙیس
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ٝ ذٛثی زضن ٚ ۺ احتزام ٓ ٞبیی وٝ ثب احتطاْ ثٝ ٕٞىبضا٘كبٖ وبض ٔی وٙٙس اضظـ ٘ٓطات ٚ السأبت یىسیٍط ضا ث تی

ُ ٞبیی ٔجتٙی ثط ثیٙف، ذطز ٚ ذلالیت ٌطٚٞی ضا پیسا ٔی وٙٙس ٜ ح  .ضا

ایٗ ثٝ ٔٗٙبی پصیطـ ٔؿئِٛیت ثطای ٌفتٕبٖ ٚ اٖٕبَ قٕبؾت ٚ خٌّٛیطی اظ ایٙىٝ احؿبؾبت ۺ خَدآگاّی

 .ٔٙفی قٕب ثط افطاز اَطاف تأثیط ثٍصاضز

ثٝ ٖٙٛاٖ ٔثبَ، ظٔب٘ی وٝ ! ٘ٝ تٟٙب ثبیس افطاز ٚ ٘ٓطات ٔتفبٚت ضا ثپصیطیس ثّىٝ اظ آٟ٘ب اؾتمجبَ وٙیسۺ پذیزػ

ٓ ٌیطی ٞبی ذٛز ِحبِ  ٜ ٞب ٚ ایسٜ ٞبی آٟ٘ب ضا زض تهٕی ٕٞىبضاٖ قٕب ٘ٓطات ٔتفبٚتی اضائٝ ٔی زٞٙس ثبیس زیسٌب

 .وٙیس

ایٗ اضتجبٌ ٔی تٛا٘س اظ َطیك ایٕیُ، پیبْ فٛضی، . ٕٞٝ ضٚاثٍ ذٛة ثٝ اضتجبٌ ثبظ ٚ نبزلب٘ٝ ٘یبظ زاض٘سۺ ارتثاط تاس

ٞطچٝ اضتجبٌ ثب ٕٞىبضاٖ قٕب ٔٛثطتط ثبقس، ضٚاثُتبٖ ثٟتط ذٛاٞس . ٔلالبت حًٛضی یب تٕبؼ ٚیسئٛیی ثطلطاض قٛز

 .ثٛز

  راّکار تْثَد ارتثاط تا کارهٌذاى۸

 ضٚـ ؾبزٜ ٔی تٛا٘یس ثٝ ذٛثی ثب 8تٟٙب ثب . ٔسیطیت اضتجبٌ ثب وبضٔٙساٖ چٙبٖ وبض ؾرت ٚ پیچیسٜ ای ٘یؿت

زض حمیمت ثب اضتجبٌ ٔٛثط ٔی تٛا٘یس . وبضٔٙساٖ ذٛز اضتجبٌ ثطلطاض وٙیس ٚ قىبف ٞبی ثیٗ ذٛز ضا اظ ثیٗ ثجطیس

. ٘تبیح ثٟتطی ثٝ زؾت ثیبٚضیس ٚ ثٝ ؾٛی ٔٛفمیت لسْ ثطزاضیس

 ۺ رٍػ تْثَد ارتثاط تا کارهٌذاى ػثارت اعت اس8 

ٕٞیكٝ ثبیس ثب وبضٔٙساٖ نبزق ثبقیس ٚ . اؾبؾی تطیٗ ثرف اضتجبٌ ثب وبضٔٙساٖ ثٝ اٖتٕبز ٔطثٌٛ اؾتۺ اػتواد 

 .ٕٞیكٝ ثبیس حمیمت ضا ثٝ آٟ٘ب ثٍٛییس. زض اضتجبٌ ثب آٟ٘ب اظ ثبظی ثب وّٕبت پطٞیع وٙیس

ثٝ یبز . ٞطٌع ٘جبیس زضثبضٜ وبضٔٙساٖ ذٛز ثسٌٛیی وٙیس یب اَلاٖبت قرهی آٟ٘ب ضا ثب زیٍطاٖ ثٝ اقتطان ثٍصاضیس

زاقتٝ ثبقیس وٝ اٖتٕبز، انُ ٟٕٔی زض ؾبذتبض ضاثُٝ اؾت ٚ ثبٖث ٔی قٛز وٝ اضتجبٌ ثب وبضٔٙساٖ ثٝ قىُ 

 .ثٝ ٕٞیٗ زِیُ، اٖتٕبزؾبظی ٔی تٛا٘س ٘تبیح لبثُ تٛخٟی ثٝ ٕٞطاٜ زاقتٝ ثبقس. پبیساضی ثطلطاض ثبقس

ٝ ٞبی  ۺ  ؽکاف ّاکن کزدى اؾتحىبْ اضتجبٌ ٚ ثٝ َٛض وّی ضٚـ نحیح اضتجبٌ ٔسیطاٖ ثب ٕٞىبضاٖ، یىی اظ خٙج

ایدبز اضتجبَی آظاز ٚ نبزق ثب وبضٔٙساٖ ثبٖث ثٟجٛز . ثؿیبض حیبتی زض تٗبُٔ ٔسیطاٖ ثب وبضٔٙساٖ ٔحؿٛة ٔی قٛز

ٜ ٞب ٚ ٘یبظٞبی آ٘بٖ ٔی قٛز ثطٌعاضی . ٔحیٍ وبضی ٘جبیس ثٝ ٔحسٚزیت اضتجبَبت ایٕیّی اوتفب وٙس. زضن اظ زیسٌب
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خّؿبت ٞفتٍی ٚ ثٝ ٌٛـ ؾپطزٖ ثٝ حطف ٞبی وبضٔٙساٖ، وٕه ثٝ زؾتیبثی ثٝ ؾُح ثبلاتطی اظ ٚفبزاضی 

ایدبز اضتجبَبت ٔٙبؾت ٔی تٛا٘س زض پط وطزٖ قىبف ٞبی ٘بقی اظ ٘بٞٙدبضی ٞب ٚ ؾبیط . وبضٔٙساٖ زاضز

 .پیچیسٌی ٞبی ا٘ؿب٘ی ٔؤثط ثبقس

زض یه قطوت، ٕٔىٗ اؾت ثب چبِف ٞب ٚ فكبضٞبی ظیبزی ٔٛاخٝ قٛیس، أب حتی یه الساْ وٛچه یب  ۺ لذرداى 

یه یبززاقت تكىط ٔی تٛا٘س ثٝ قٕب اٍ٘یعٜ ٚ ا٘طغی ثیكتطی ثسٞس تب ثٝ اٞساف قطوت ٚ ٖٔٛسٞبی تٗییٗ قسٜ 

اظ ایٗ ضٚ، اضتجبٌ ثب وبضٔٙساٖ ثبیس حبٚی حؽ لسضزا٘ی اظ ظٔبٖ ٚ تلاقی وٝ آٟ٘ب نطف ضقس قطوت . ثطؾیس

ٗ آٔیع . ٔی وٙٙس، ثبقس اضظـ لبئُ ثٛزٖ ثٝ وبضٔٙساٖ ٚ اثطاظ تمسیط اظ ّٖٕىطز ٖبِی آٟ٘ب، ٘كبٖ اظ ضفتبض تحؿی

 .قٕبؾت

زض ثطلطاضی اضتجبٌ ثب وبضٔٙساٖ، لاظْ اؾت ثٝ آٟ٘ب تٛخٝ وطزٜ ٚ ثٝ قىّی نٕیٕب٘ٝ ثب آٟ٘ب ضفتبض  ۺ رفتار دٍعتاًِ 

ٝ ٞبی تُٗیلات یب ٔؿبئُ . وٙیس أب ثبیس تٛخٝ زاقت وٝ ٕ٘ی تٛا٘یس ثب آٟ٘ب ذٛزٔب٘ی ثبقیس ٚ ٔٛيٖٛبتی ٔب٘ٙس ثط٘بٔ

تدبضی زض ٘ٓط ٌطفتٝ قٛز ٚ /ایٗ اضتجبٌ ثبیس ثٝ ٖٙٛاٖ یه ضاثُٝ وبضی. قرهی ذٛز ضا ثب آٟ٘ب زض ٔیبٖ ثٍصاضیس

ایٗ . حٛاؾتبٖ ثبیس ثبقس وٝ اضتجبٌ ٔٛثط ثب وبضوٙبٖ ثب زضٌیط قسٖ زض ظ٘سٌی قرهی یىسیٍط ٔطظ ثبضیىی زاضز

 .ٔطظ ضا ثبیس ثٝ ذٛثی قٙبؾبیی وطزٜ ٚ ضٖبیت وٙیس تب اضتجبٌ وبضی ؾبِٓ ٚ ٔؤثط قٕب ثب وبضٔٙساٖ حفّ قٛز

ثٝ وبضٔٙساٖ ذٛز ٚ ایسٜ ٞبی آٟ٘ب احتطاْ ثٍصاضیس ٚ ٞطٌع ضفتبضی ٘ساقتٝ ثبقیس وٝ آٟ٘ب احؿبؼ وٙٙس  ۺ احتزام 

ثٝ ٘ٓطات آٟ٘ب احتطاْ . ٍٞٙبْ ٔربِفت ثب آضاء وبضٔٙساٖ، تٛخٝ زاقتٝ ثبقیس وٝ تٙسی ٘ىٙیس. ٘بزیسٜ ٌطفتٝ قسٜ ا٘س

ایٗ انّی تطیٗ ضٚـ . ثٍصاضیس ٚ ؾٗی وٙیس ٘مُٝ ٘ٓطات ذٛز ضا ثٝ قیٜٛ ای زِؿٛظا٘ٝ ٚ ٟٔطثب٘ب٘ٝ تٛيیح زٞیس

 .ثطای ثطلطاضی اضتجبٌ ٔٛثط ثب وبضٔٙساٖ ٔحؿٛة ٔی قٛز

ٔسیطیت اضتجبٌ ثب وبضٔٙساٖ، ثٝ ٕٞطاٜ وٙتطَ أٛض، ٘یبظ ثٝ اُٖبی اؾتملاَ  ۺ (ایداد خَدهختاری)اعتملال 

اٌط فًب ٚ قطایٍ لاظْ ثطای ا٘دبْ . ثٝ وبضٔٙساٖ اخبظٜ زٞیس تب آظازا٘ٝ ٚ ثٝ َٛض ٔؿتمُ ُٖٕ وٙٙس. وبضی زاضز

ایٗ الساْ ٘ٝ تٟٙب ثٝ افعایف . ْٚبیفكبٖ ضا فطاٞٓ ٘ىٙیس، احتٕبلاً احؿبؼ ضايی ثٛزٖ اظ قٕب ضا ٘رٛاٞٙس زاقت

 .ضيبیت قغّی وٕه ٔی وٙس ثّىٝ ثبٖث ثٟجٛز ضاثُٝ ثب وبضٔٙساٖ ٔی قٛز

زض ٔٛالٗی وٝ ٘یبظ ثٝ اضتجبٌ ٘عزیىتط ثب وبضٔٙساٖ ذٛز زاضیس ثٝ  ۺ تزلزاری ارتثاط تک تِ تک تا کارهٌذاى

ایٗ ٘ٛٔ اضتجبٌ ته ثٝ ته . ؾٕت آٟ٘ب حطوت وٙیس ٚ أىبٖ ثطلطاضی تٗبٔلات فطزی ثب آٟ٘ب ضا فطاٞٓ ٕ٘بییس

 .ٔی تٛا٘س ثبٖث ایدبز حؽ پكتیجب٘ی ٚ اضتجبٌ ٘عزیىتط ثب وبضوٙبٖ قٛز
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اظ آٟ٘ب ثپطؾیس وٝ آیب اظ ْٚبیفی وٝ ثٝ آٟ٘ب ؾپطزٜ قسٜ، ضايی ٞؿتٙس؟ آیب حٕبیت وبفی اظ ؾٛی اًٖبی تیٓ 

ٝ ٔٙس ٞؿتٙس؟ ٘ٓطاتكبٖ زضثبضٜ اضتجبٌ نحیح ٔسیطاٖ ثب ٕٞىبضاٖ  زضیبفت ٔی وٙٙس؟ آیب ثٝ فطآیٙسٞبی خسیس ٖلال

 چیؿت؟

اؾتفبزٜ اظ پطؾف ٞبی ایٗ چٙیٗ ٔی تٛا٘س زض ضٚحیٝ وبضٔٙساٖ تبثیطٌصاض ثبقس ٚ ٘مف ٔثجتی زض ایدبز اضتجبٌ 

 .ٔٛثط ضا فطاٞٓ آٚضز

، ثٝ یه ٍ٘طـ ٔجتٙی ثط یبزٌیطی «ٕٞیكٝ حك ثب ضئیؽ اؾت»ثٝ خبی اؾتفبزٜ اظ ٖجبضت  ۺ  یًگزػ آهَسػ

ثب ثیبٖ . ایٗ وبض ثبٖث افعایف ضاحتی وبضٔٙساٖ ٚ ایدبز احؿبؾی اظ ثطاثطی ٔیبٖ اًٖبی تیٓ ٔی قٛز. تٛخٝ وٙیس

ایٙىٝ ٘ٓطات وبضٔٙساٖ ثطای قٕب ٟٔٓ اؾت ٚ اظ آٟ٘ب زِؿٛظا٘ٝ اؾتمجبَ ٔی وٙیس، ایدبز اضتجبٌ ٔٛثط ٚ ٕٞبٍٞٙی 

ایٗ ٔؿئّٝ ثبٖث ایدبز یه فًبی ثبظ ثطای ثحث ٚ تجبزَ ٘ٓط ٔیبٖ وبضٔٙساٖ ٚ ٔسیطاٖ . ثیكتطی ایدبز ذٛاٞس قس

 ٔی قٛز، وٝ اظ اضظـ ثبلایی ثطذٛضزاض اؾت

 

 

 


