
 

 

 

 

 

 

 

 

 ی فرهنگ و رفتار اجتماع
 

 ویژه کارکنان شهرداری ها 

 



 مقدمه 

  . یگری به عملکرد و رفتار کارکنان شهرداری وابسته استدر عصر حاضر، کیفیت خدمات شهری و رضایت شهروندان بیش از هر زمان د

کند، بلکه تصویر سازمان را در ذهن  رفتار اجتماعی و فرهنگ سازمانی، نه تنها چارچوبی برای تعاملات داخلی میان کارکنان فراهم می

 .دهددهد و اعتماد عمومی را افزایش میشهروندان شکل می

های مرتبط با فرهنگ و رفتار اجتماعی کارکنان ها و تمرینای جامع و عملی از اصول، مهارتموعههدف از تدوین این جزوه، ارائه مج 

های  ای طراحی شده و شامل بخش شناسی سازمانی و رفتار حرفهشناسی، روانهای جامعه این جزوه بر اساس پژوهش   . شهرداری است

 :ها قادر خواهند بوداز این آموزش کارکنان با استفاده  .باشدعلمی، عملی و ارزیابی مستمر می

 . ای و اخلاقی خود را در تعاملات با همکاران و شهروندان تقویت کنندرفتار حرفه •

 . های اجتماعی، ارتباطی و حل تعارض خود را ارتقا دهندمهارت •

 . نقش مؤثری در نهادینه کردن فرهنگ سازمانی و بهبود کیفیت خدمات شهری ایفا کنند •

  



 فصل اول: مبانی فرهنگ اجتماعی 

دهی رفتارهای فردی شناسی و رفتار سازمانی است و نقش حیاتی در شکلترین مفاهیم در مطالعات جامعهاعی یکی از بنیادیفرهنگ اجتم

ها، باورها، هنجارها، رفتارها، و رسوم تعریف کرد که اعضای یک جامعه ای از ارزش توان مجموعهفرهنگ اجتماعی را می  .و جمعی دارد

ها  کند و به آن عنوان چارچوبی برای رفتار و تعامل افراد عمل میاین مجموعه، به   .کنندها عمل میه و به آن ها را پذیرفتیا سازمان آن

 .ای هدایت کنندهای مختلف زندگی اجتماعی و حرفهکند تا تصمیمات خود را در زمینه کمک می

راد از طریق تجربه، آموزش و تعاملات اجتماعی، نخست، فرهنگ یادگیرنده است؛ یعنی اف  .های مشخصی داردفرهنگ اجتماعی ویژگی

ها، باورها و هنجارهای فرهنگی میان اعضای یک گروه دوم، فرهنگ مشترک است؛ ارزش .آموزندفرهنگ جامعه و سازمان خود را می

کند؛ با ظهور  ن تغییر میسوم، فرهنگ پویا است و در طول زما  .سازد شود و افراد را به هم مرتبط مییا سازمان به اشتراک گذاشته می 

 . یابدهای جدید، تغییرات اجتماعی و تحولات سیاسی، فرهنگ نیز تحول میفناوری

فرهنگ اجتماعی مناسب    .ای داردها، فرهنگ اجتماعی اهمیت ویژه های خدماتی مانند شهرداری های کاری، به ویژه در سازماندر محیط 

همچنین، رفتار   .شودوری و ارتقای رضایت شغلی میها، افزایش بهره ها و سوءتفاهم رضباعث ایجاد انسجام میان کارکنان، کاهش تعا

بنابراین،    .گذاردطور مستقیم بر تجربه شهروندان و کیفیت خدمات ارائه شده اثر میکارکنان تحت تأثیر فرهنگ اجتماعی سازمانی، به

 . ای استها یک ضرورت حرفهامی کارکنان شهرداریدرک دقیق فرهنگ اجتماعی و کاربرد آن در محیط کاری، برای تم

 :توان به چهار دسته تقسیم کردهای اصلی فرهنگ اجتماعی در محیط کاری را می مؤلفه 

برای مثال، صداقت، احترام    .کندای است که رفتار کارکنان را هدایت میاین مؤلفه شامل اصول اخلاقی و حرفه  :ها و باورهاارزش .۱

هایی هستند که در تعاملات کارکنان شهرداری با یکدیگر و با شهروندان  ترین ارزشپذیری و انصاف، از مهمن، مسئولیت به حقوق دیگرا

 . باید رعایت شوند

رعایت هنجارها باعث نظم و    .کنندای هستند که رفتار مورد انتظار افراد در سازمان را مشخص میهنجارها قواعد نانوشته  :هنجارها .۲

مثال عملی آن، رعایت نوبت در پاسخگویی به ارباب رجوع یا    .ها دارد شود و نقش مهمی در پیشگیری از تعارضزمانی میانسجام سا

 .احترام به زمان جلسات کاری است 



برخورد، زبان رسمی و تشریفات سازمانی استنمادها و آداب فرهنگی شامل پوشش رسمی، شیوه  :نمادها و آداب .۳ این   .های 

 .شودها به استانداردهای سازمان محسوب میای بودن کارکنان و تعهد آن ای از حرفهنشانه ها مؤلفه 

 . نحوه مکالمه، ارائه نظر و پاسخگویی به شهروندان و همکاران، بخشی از فرهنگ ارتباطی سازمان است :هنجارهای ارتباطی .۴

های مهم فرهنگ ارتباطی سازمانی مهارت در برقراری ارتباط مؤثر، گوش دادن فعال و رعایت ادب و احترام در مکالمات، از شاخص

 .است

  



 های ارتباطی فصل دوم: رفتار اجتماعی و مهارت

تواند تأثیر بسزایی بر محیط سازمان ها و تعاملات فرد با دیگران است که میای از اعمال، واکنش فتار اجتماعی در محیط کاری، مجموعهر

  های در سازمان  .این رفتارها نه تنها در تعامل با همکاران بلکه در ارتباط با شهروندان نیز اهمیت دارد  .و کیفیت خدمات ارائه شده داشته باشد

 . کندها کمک میای به ایجاد اعتماد، افزایش رضایت شهروندان و کاهش تعارضها، رفتار اجتماعی حرفهخدماتی مانند شهرداری 

رفتار مثبت شامل اعمالی است که موجب   .توان به سه دسته اصلی تقسیم کرد: رفتار مثبت، رفتار منفی و رفتار خنثیرفتار اجتماعی را می

شود، مانند همکاری تیمی، حمایت از همکاران و ارائه خدمات با رعایت اخلاق  رام متقابل و بهبود عملکرد گروه میتقویت همکاری، احت

می  .ایحرفه آسیب  سازمانی  انسجام  به  که  است  اقداماتی  شامل  منفی،  بیرفتار  مانند  شایعه زند،  داخلی،  قوانین  به  و توجهی  پراکنی 

تواند در شرایط خاص به رفتار مثبت یا  رفتار خنثی معمولاً تأثیر مستقیم مثبتی یا منفی ندارد، اما می  .ناحترامی به همکاران یا شهروندا بی

 . منفی تبدیل شود

 ایاصول رفتار حرفه

 :ای را رعایت کنند ها باید اصول رفتار حرفه برای ایجاد یک محیط کاری سالم و مؤثر، کارکنان شهرداری

ای  ترین اصل رفتار حرفهایاحترام در تمام تعاملات، چه با همکاران و چه با شهروندان، پایه رعایت ادب و   :احترام متقابل .1

 .شودها و ایجاد محیطی امن و هماهنگ میاحترام متقابل موجب کاهش تعارض .است

شفافیت .2 و  مکالمه :صداقت  در  چه  صادقانه،  و  درست  اطلاعات  موجب ارائه  روزمره،  تعاملات  در  چه  و  رسمی    های 

 .شوداعتمادسازی در سازمان و نزد شهروندان می

کارکنان باید نسبت به وظایف خود پاسخگو باشند و عملکرد خود را بر اساس استانداردهای سازمان انجام   :پذیریمسئولیت  .3

 .پذیری شامل رعایت تعهدات، انجام وظایف با دقت و پاسخگویی به پیامدهای آن است مسئولیت  .دهند

های مهم رفتار  ها و وظایف روزانه، یکی از مؤلفه توانایی کار گروهی و حمایت از همکاران در پروژه  :ورکهمکاری و تیم  .4

 . شودوری و ارتقای کیفیت خدمات میهمکاری مؤثر موجب افزایش بهره  .ای استحرفه

مقررات .5 و  قوانین  با  آیین :انطباق  سازمان،  داخلی  قوانین  پاینامه رعایت  ملی،  مقررات  و  حرفههها  رفتار  برای  و  ای  ای 

 . اعتمادسازی سازمانی است



 های کلیدی رفتار اجتماعی مهارت

 :رودها هستند که در تعاملات روزمره به کار میای از مهارت ای نیازمند مجموعه کارکنان برای اجرای رفتار حرفه

های  استفاده صحیح از زبان بدن و نشانه شامل توانایی گوش دادن فعال، بیان واضح و شفاف افکار،   :های ارتباطیمهارت •

های همکاران و شهروندان را به درستی درک  کند تا نیازها و نگرانی گوش دادن فعال به کارکنان کمک می .غیرکلامی است

 . کنند و پاسخ مناسبی ارائه دهند

تعارض • آن :مدیریت  ارزیابی  تعارض،  منابع  شناسایی  توانایی  باید  اختلاکارکنان  حل  و  و  ها  منطقی  صورت  به  فات 

 .ای برخوردار استزا از اهمیت ویژه به کارگیری مهارت مذاکره و مصالحه در شرایط تنش   .آمیز را داشته باشندمسالمت

های کلیدی رفتار اجتماعی  ها با احترام و دقت، یکی از مؤلفه توانایی درک احساسات دیگران و پاسخگویی به آن  :همدلی •

 .شودها و ایجاد روابط پایدار میرخورد با شهروندان و همکاران باعث کاهش سوءتفاهم همدلی در ب . مثبت است

ها گاهی با فشارهای زمانی، انتظارات بالا و شرایط پیچیده  محیط کاری در شهرداری  :کنترل هیجانات و مدیریت استرس •

است استرسکارکنان حرفه  .مواجه  بتوانند در شرایط  باید  را  ای  و حرفهزا آرامش خود  منطقی  و تصمیمات  کنند  ای  حفظ 

 . بگیرند

 ها های عملی رفتار اجتماعی در شهردارینمونه 

یک کارمند در هنگام پاسخگویی به شکایت یا درخواست شهروند باید با حوصله، احترام و گوش   :ارتباط با شهروندان •

 .شودموجب افزایش اعتماد و رضایت شهروندان می استفاده از عبارات مودبانه و ارائه اطلاعات درست،  .دادن فعال عمل کند

های تیمی و احترام به زمان و نقش دیگران، پایه رفتار  پراکنی، همکاری در انجام پروژه پرهیز از شایعه :رفتار با همکاران •

 .ای در محیط کاری استحرفه

تعارض • گفت  :هامدیریت  از  استفاده  همکاران،  بین  نظر  اختلاف  با  مواجهه  راهکارهای  وگودر  و  منطقی  مذاکرات   ،

 . ای از رفتار اجتماعی صحیح استآمیز، به جای برخوردهای احساسی، نمونه مسالمت

  



 ها فصل سوم: فرهنگ سازمانی در شهرداری

ت  هاست و نقش حیاتی در تعیین رفتار کارکنان، کیفیت خدمات و رضایفرهنگ سازمانی یکی از ارکان اساسی موفقیت و پایداری سازمان

های پذیرفته شده در یک سازمان است که ها، هنجارها، باورها، رفتارها و رویه ای از ارزشفرهنگ سازمانی مجموعه  .شهروندان دارد

به بیان ساده، فرهنگ سازمانی “نحوه   .کند چگونه اعضای سازمان با یکدیگر و با محیط خارج از سازمان تعامل داشته باشندمشخص می

 . دهدای و اجتماعی کارکنان ارائه میدهد و چارچوبی برای رفتار حرفهازمان” را شکل میانجام کارها در س

 ها اهمیت فرهنگ سازمانی در شهرداری

ها اهمیت دارد زیرا این نهادها به صورت مستقیم با شهروندان در تعامل هستند و  ها، فرهنگ سازمانی بیش از سایر سازماندر شهرداری 

 :شودها باعث میفرهنگ سازمانی مطلوب در شهرداری  .گذاردبر زندگی روزمره مردم تأثیر میها  کیفیت خدمات آن 

ها و هنجارهای مثبت در سازمان نهادینه شوند، کارکنان انگیزه بیشتری  وقتی ارزش :ایجاد محیط کاری سالم و انگیزشی .1

 .یابدکنند و احساس تعلق و رضایت شغلی افزایش میبرای انجام وظایف خود پیدا می

ای و هماهنگ کارکنان، پاسخگویی دقیق و احترام به حقوق شهروندان، باعث  رفتار حرفه :افزایش رضایت شهروندان .2

 .شودد تصویر مثبت سازمان در ذهن مردم میایجا

کند فرهنگ سازمانی قوی، چارچوبی روشن برای رفتار کارکنان فراهم می :کاهش مشکلات رفتاری و تعارضات داخلی .3

 . آمیز و قانونی حل شوندها به صورت مسالمت شود اختلاف نظرها و تعارضو باعث می

کنند، بهتر با همکاران  که در محیطی با فرهنگ سازمانی مثبت فعالیت میکارکنانی   :وری و کیفیت خدماتافزایش بهره .4

 . دهندتری ارائه میگذارند و خدمات با کیفیت کنند، اطلاعات و منابع را به اشتراک میهمکاری می

  



 های فرهنگ سازمانی مطلوب در شهرداریویژگی

است که هم به عملکرد کارکنان و هم به تجربه شهروندان    های مشخصیها دارای ویژگی یک فرهنگ سازمانی مطلوب در شهرداری 

 :کندکمک می

ها باید به وضوح تعریف شده باشد و کارکنان و  اطلاعات مربوط به وظایف، فرآیندها و مسئولیت  :شفافیت و پاسخگویی .1

 .کندهروندان را تقویت می پاسخگویی کارکنان به عملکرد خود و تصمیماتشان، اعتماد ش  .شهروندان بتوانند از آن مطلع شوند

کارکنان باید حقوق و نیازهای شهروندان را در اولویت قرار دهند و با رعایت ادب، انصاف و همدلی   :احترام به شهروند .2

 .ای و اعتمادسازی استاین احترام پایه تعاملات حرفه . خدمات ارائه کنند

دهد با تمرکز و رضایت شغلی به  ی، به کارکنان امکان میایجاد محیط کاری امن، عادلانه و انگیزش :حمایت از کارکنان .3

 .شودای کارکنان، موجب افزایش کیفیت خدمات میحمایت از توسعه فردی و حرفه  .وظایف خود عمل کنند

مستمر .4 یادگیری  و  تشویق کند :نوآوری  را  بهبود مستمر  یادگیری و  باید  ارائه    .فرهنگ سازمانی  توانایی  باید  کارکنان 

 .های تازه را داشته باشندای جدید، پیشنهاد بهبود فرآیندها و یادگیری مهارت راهکاره

 ها راهکارهای تقویت فرهنگ سازمانی در شهرداری

 :توانند از راهکارهای زیر استفاده کنندها میبرای نهادینه کردن فرهنگ سازمانی مطلوب، شهرداری 

آگاهی .1 و  دوره  :بخشیآموزش  کابرگزاری  و  آموزشی  مهارترگاه های  و حرفههای  اجتماعی  کارکنان،  های  برای  ای 

 .شودها و هنجارهای سازمان میها با ارزش موجب آشنایی آن 

رفتار مدیران تأثیر مستقیمی    .ای و اخلاقی عمل کنندمدیران و سرپرستان باید به عنوان الگو رفتار حرفه :الگوسازی و رهبری .2

 .کندزی صحیح، نهادینه شدن فرهنگ سازمانی را تسریع میبر نحوه رفتار کارکنان دارد و الگوسا

ارزیابی رفتار اجتماعی کارکنان به همراه عملکرد فنی، باعث تشویق رفتارهای مثبت و اصلاح   :های پاداش و ارزیابینظام .3

 . رائه شوندهای سازمان اهای مادی و معنوی باید بر اساس رعایت هنجارها و ارزشپاداش .شودرفتارهای نامطلوب می

ها و هنجارهای سازمان، از جمله نظم، احترام به وقت دیگران،  طراحی محیط کاری مطابق با ارزش :سازی محیطیفرهنگ .4

 . کندبهداشت محیط و تسهیل تعاملات اجتماعی، به نهادینه شدن فرهنگ سازمانی کمک می



 ها های عملی فرهنگ سازمانی در شهردارینمونه 

قرار مییک شهرداری که شفافی • اولویت  را در  پروژه ت  به  اطلاعات مربوط  و  ها و زماندهد،  به کارکنان  را  بندی خدمات 

 . شوداین کار موجب کاهش ابهام و افزایش اعتماد عمومی می .دهدشهروندان ارائه می 

های ارتقا،  فرصت های تخصصی و یک سازمان که حمایت از کارکنان را در فرهنگ خود نهادینه کرده است، با ارائه آموزش  •

 .کنددهد و از خروج استعدادها جلوگیری میانگیزه کارکنان را افزایش می

تواند در محیط شهری به شکل ارائه راهکارهای جدید برای کاهش ترافیک، مدیریت پسماند یا بهبود  فرهنگ نوآوری می •

 . خدمات شهری دیده شود که کارکنان فعالانه در آن مشارکت دارند

  



 هاای و رفتار اجتماعی در شهرداریم: اخلاق حرفهفصل چهار 

شهرداری اخلاق حرفه ویژه  به  سازمان خدماتی  هر  فقرات  ستون  اجتماعی،  رفتار  و  استای  با    .ها  مستقیم  طور  به  شهرداری  کارکنان 

ای از  ای مجموعه اخلاق حرفه   . ها تأثیر بسزایی بر اعتماد عمومی و کیفیت خدمات شهری داردشهروندان در ارتباط هستند و رفتار آن 

کند کارکنان چگونه در محیط کاری عمل کنند و چه استانداردهایی را رعایت کنند تا رفتارشان  هایی است که تعیین میاصول و ارزش 

 . هم با قوانین سازمان و هم با نیازهای شهروندان هماهنگ باشد

 ای در محیط کاری شهرداری اصول اخلاق حرفه

کارمندان موظفند همواره    .ای استهای داخلی و قوانین ملی، پایه رفتار حرفهنامهرعایت آیین  :مقررات  رعایت قانون و .1

قانونی خودداری کنندفعالیت اقدام خارج از محدوده  از هرگونه  انجام دهند و  این رفتار    . های خود را در چارچوب قوانین 

 .شودموجب اعتمادسازی و جلوگیری از تخلفات می 

کاری یا ارائه اطلاعات نادرست،  ارائه اطلاعات صحیح به شهروندان و همکاران و اجتناب از پنهان  :و شفافیتصداقت   .2

 .بندی و فرایندها را با شفافیت کامل ارائه کنندکارکنان باید اطلاعات مربوط به خدمات، زمان  .ای استدهنده اخلاق حرفه نشان 

ای  هیچ تبعیض یا رفتار ناعادلانه   . رفتار کارکنان باید مبتنی بر رعایت حقوق شهروندان و همکاران باشد :عدالت و انصاف .3

 .شودای موجب افزایش اعتماد و رضایت عمومی میعدالت حرفه  .ها دیده شودگیرینباید در ارائه خدمات یا تصمیم 

دیگران .4 شأن  و  احترام  کنند :حفظ  برخورد  شهروندان  و  همکاران  با  احترام  و  ادب  رعایت  با  باید  توهین،    .کارکنان 

 .کندتوجهی یا تحقیر دیگران، علاوه بر آسیب به روابط اجتماعی، تصویر سازمان را نیز مخدوش میبی

پاسخگویی مسئولیت  .5 و  نتیجه عملکرد خ :پذیری  و  باشد  به وظایف خود مسئول  نسبت  باید  بپذیردهر کارکنان  را   .ود 

 .شودها نیز میپذیری شامل پذیرش اشتباهات و تلاش برای اصلاح آن مسئولیت 

  



 های بین فردی و اجتماعی مهارت

هاست که در تعاملات روزمره با همکاران و شهروندان به کار ای از مهارتای کارکنان شهرداری نیازمند مجموعه رفتار اجتماعی حرفه

 :شودگرفته می

های  توانایی کار گروهی، حمایت از همکاران و درک احساسات و نیازهای دیگران، از مهارت  :می و همدلیهمکاری تی •

شود کارکنان بتوانند پاسخگوی نیازهای شهروندان باشند و روابط کاری مثبت  همدلی باعث می  .اساسی در محیط کاری است

 . ایجاد کنند

باید توانایی مذاکره،   . ناپذیر هستندمحیط کاری اجتناب   ها دراختلاف نظرها و چالش  :حل تعارض و مذاکره • کارکنان 

ای را  استفاده از استدلال منطقی به جای واکنش احساسی، رفتار حرفه  .آمیز اختلافات را داشته باشندمصالحه و حل مسالمت 

 .کندتقویت می 

با دقت و مسئولرعایت زمان :مدیریت زمان و تعهد کاری • های مهم رفتار  پذیری، از شاخصیت بندی و انجام وظایف 

 .شودوری و کاهش فشار کاری میمدیریت زمان صحیح باعث افزایش بهره  .ای استحرفه

کارکنان باید توانایی ارائه مشاوره دقیق، پاسخ به سوالات و رفع ابهامات   :های مشاوره و ارتباط با شهروندانمهارت •

 .شودآمیز باعث افزایش اعتماد و رضایت شهروندان میو احترام برخورد صبورانه    .شهروندان را داشته باشند

  



 ای های عملی رفتار اجتماعی و اخلاق حرفهنمونه 

یک کارمند شهرداری هنگام پاسخ به شکایت یا درخواست شهروند باید با حوصله و احترام عمل   :ارتباط با شهروندان .1

به حرف ارائه ده کند،  او گوش دهد و اطلاعات صحیح  نارضایتی عمومی    .دهای  و کاهش  اعتمادسازی  این رفتار موجب 

 .شودمی

های تیمی همکاری مؤثر  پراکنی و انتقادهای غیرسازنده خودداری کنند و در پروژه کارکنان باید از شایعه :رفتار با همکاران .2

 .شودوری میاین رفتار باعث انسجام تیمی و افزایش بهره   .داشته باشند

آمیز وگو، مذاکرات منطقی و راهکارهای مسالمت ای از گفت در مواجهه با اختلاف نظر، کارکنان حرفه :هامدیریت تعارض .3

 .کنندهای احساسی یا تنبیهی پرهیز میکنند و از واکنش استفاده می

ی  اهای جدید و انعطاف در پذیرش تغییرات، نمونه های آموزشی، مطالعه، یادگیری مهارتشرکت در دوره  :توسعه فردی .4

 .شودای و رفتار اجتماعی مثبت است که موجب بهبود کیفیت خدمات و پیشرفت شغلی کارکنان میاز اخلاق حرفه

  



 ها برای ارتقای فرهنگ و رفتار اجتماعی کارکنان شهرداریفصل پنجم: آموزش عملی و تمرین

  . های کاربردی استری، آموزش عملی و تمرینهای کلیدی برای نهادینه کردن فرهنگ و رفتار اجتماعی در محیط کایکی از مؤلفه 

یادگیری نظری به تنهایی کافی نیست؛ کارکنان باید بتوانند مفاهیم آموخته شده را در تعاملات روزمره با همکاران و شهروندان به کار 

های آموزشی کارکنان شهرداری  ره تواند در دودهد که می ها و مطالعات موردی ارائه میها، تمرینای از روشاین فصل، مجموعه   .بگیرند

 .استفاده شود

 

 های فردی تمرین .۱

 الف( خودارزیابی رفتار اجتماعی 

تواند شامل سؤالاتی  این فرم می  . ای خود را بررسی کنندتوانند با استفاده از یک فرم خودارزیابی، رفتارهای اجتماعی و حرفهکارکنان می

 :انند موارد زیر باشد م

 آیا در ارتباط با همکاران و شهروندان صبور و مودب هستم؟  •

 کنم؟ موقع عمل میآیا به تعهدات کاری خود به  •

 کنم؟زا رفتار میچگونه در شرایط استرس •

 آیا توانایی گوش دادن فعال و همدلی با دیگران را دارم؟  •

 . ای برای بهبود رفتار اجتماعی خود تدوین کنندخود را شناسایی کنند و برنامه کند نقاط قوت و ضعف این تمرین به کارکنان کمک می

 های چالشی برداری از موقعیتب( یادداشت

نیاز به تصمیم شوند تجربیات روزانه خود را ثبت کنند و موقعیتکارکنان تشویق می اند،  گیری اخلاقی یا حل تعارض داشتههایی که 

 .سپس در پایان هفته، این موارد را تحلیل کنند و رفتارهای جایگزین یا بهبود یافته را شناسایی کنند .یادداشت کنند

 

 

  



 های گروهیتمرین .۲

 سازیهای نقش و شبیه الف( بازی

 :به عنوان مثال .های واقعی استسازی موقعیتها برای آموزش رفتار اجتماعی، شبیه یکی از مؤثرترین روش 

 .ایسازی تعامل با یک شهروند ناراضی و تمرین پاسخگویی مؤدبانه و حرفهشبیه  •

 . آمیز اختلافعارض نظر میان همکاران و تمرین حل مسالمتآفرینی در یک جلسه تیمی با ت نقش  •

 . کند تجربه عملی کسب کنند و رفتارهای مناسب را تمرین کنندها به کارکنان کمک میاین تمرین

 های حل مسئله و مدیریت تعارضب( کارگاه

های کوچک به حل مسئله و ارائه راهکارهای  وه شود و کارکنان در گرها، سناریوهای واقعی از محیط شهرداری ارائه میدر این کارگاه 

 . ای استگیری حرفههای مذاکره، همکاری تیمی و تصمیمها، تقویت مهارت هدف این تمرین  .پردازندعملی می

 

 مطالعات موردی .۳

  . ها درس بگیرندتوانند تجارب دیگران را تحلیل کنند و از آن مطالعات موردی، ابزار قدرتمندی برای آموزش هستند زیرا کارکنان می

 :هایی از مطالعات موردی در شهرداری عبارتند ازنمونه 

 :رفتار مثبت کارکنان .1

ای مدیریت کرده و موجب  ها را به صورت حرفهمثالی از یک کارمند که با رعایت احترام و همدلی با شهروندان، شکایات آن  

ای در عمل به کار  های ارتباطی و اخلاق حرفهدهد چگونه مهارت تحلیل این مورد نشان می  .شده است  افزایش رضایت عمومی

 . اندگرفته شده 

 :رفتار منفی کارکنان .2

با تحلیل این    . مثالی از برخورد نامناسب یک کارمند با شهروندان، که منجر به نارضایتی و کاهش اعتماد عمومی شده است

 .ند چه رفتارهایی را باید اصلاح کنند و چگونه از تکرار اشتباه جلوگیری کنندآموزمورد، کارکنان می

  



 :گیری اخلاقی در محیط کارتصمیم .3

ای  گیری بر اساس اصول اخلاق حرفه اند و نیاز به تصمیم مطالعه موردی یک موقعیت که کارکنان با تعارض منافع مواجه شده 

 . گیری صحیح در شرایط پیچیده را تمرین کنندند تصمیمک این مطالعه به کارکنان کمک می . اندداشته 

 

 هانکات کاربردی برای نهادینه کردن آموزش  .۴

پس از هر تمرین یا فعالیت آموزشی، بازخورد سازنده ارائه شود تا کارکنان نقاط قوت و قابل بهبود خود   :بازخورد مستمر •

 . را بشناسند

های گروهی و فردی مشارکت فعال داشته باشند تا یادگیری واقعی اتفاق  کارکنان باید در فعالیت  :مشارکت فعال  تشویق •

 . بیفتد

 . ای مرور شوند تا رفتارهای مناسب نهادینه شوندها و مطالعات موردی به صورت دوره تمرین :پیگیری و مرور •

های عملی، اثرگذاری بیشتری  ای همراه با تمرینق حرفهآموزش مفاهیم فرهنگی و اخلا :ترکیب آموزش نظری و عملی •

 .دارد

 

تمرین فصل،  گونه این  به  را  موردی  مطالعات  و  به  ها  را  خود  نظری  یادگیری  بتوانند  شهرداری  کارکنان  که  است  کرده  طراحی  ای 

 . ای خود را در محیط کاری بهبود بخشندهای عملی تبدیل کنند و رفتار اجتماعی و حرفهمهارت

  



 فصل ششم: ارزیابی و پیگیری رفتار اجتماعی و فرهنگ سازمانی کارکنان شهرداری

نهایی و حیاتی در فرآیند نهادینه کردن رفتار حرفه پیگیری رفتار اجتماعی و فرهنگ سازمانی، مرحله  ارتقای کیفیت  ارزیابی و  ای و 

ها اثر بلندمدت نخواهند داشت و امکان اصلاح رفتارهای نامطلوب محدود  ها و تمرینبدون ارزیابی مستمر، آموزش  .خدمات شهری است

 .های عملی برای سنجش و بهبود رفتار اجتماعی و فرهنگ سازمانی استها و روشل، ارائه ابزارها، شاخص هدف این فص .شودمی

 

 اهمیت ارزیابی رفتار اجتماعی و فرهنگ سازمانی .۱

 :ارزیابی منظم رفتار اجتماعی کارکنان و کیفیت فرهنگ سازمانی، چندین مزیت کلیدی دارد

های فردی و تیمی  کند تا مهارتارزیابی دقیق به مدیران و کارکنان کمک می :شناسایی نقاط قوت و ضعف کارکنان •

 . ریزی کنندها برنامهخود را بشناسند و برای بهبود آن 

ومی  ای و اجتماعی کارکنان، مستقیم بر رضایت شهروندان و اعتماد عمرفتار حرفه :ارتقای کیفیت خدمات به شهروندان •

 . گذاردتأثیر می

سازمانی • مشکلات  از  آن  :پیشگیری  اصلاح  و  نامطلوب  رفتارهای  شناسایی  میبا  تعارضها،  کاهش  توان  و  خطاها  ها، 

 . وری را کاهش دادبهره 

 . شودها و هنجارهای سازمانی و ارتقای محیط کاری میارزیابی منظم باعث نهادینه شدن ارزش :تقویت فرهنگ سازمانی •

 

 های کلیدی ارزیابیشاخص .۲

 :های زیر قابل استفاده هستندبرای ارزیابی دقیق رفتار اجتماعی و فرهنگ سازمانی، شاخص

 :ایهای رفتار حرفهشاخص .1

o رعایت قوانین و مقررات داخلی و ملی 

o  هاپاسخگویی به وظایف و مسئولیت 

o  صداقت و شفافیت در تعاملات 

  



 :های اجتماعیهای مهارتشاخص .2

o توانایی همکاری تیمی و همدلی 

o های ارتباطی و گوش دادن فعالمهارت 

o گیری اخلاقیمدیریت تعارض و تصمیم 

 :های تعامل با شهروندانشاخص .3

o  رعایت احترام و ادب 

o  ارائه خدمات به موقع و دقیق 

o توانایی حل مسائل و پاسخگویی مناسب 

 :های فرهنگ سازمانی شاخص .4

o شفافیت فرآیندها و پاسخگویی مدیران 

o ها و هنجارهای سازمانیرعایت ارزش 

o  میزان مشارکت و همکاری کارکنان در بهبود فرآیندها 

 

 های ارزیابی رفتار اجتماعی روش .۳

 :شوند های زیر توصیه میگیری و پیگیری رفتار اجتماعی کارکنان، روشبرای اندازه 

 :مشاهدات مستقیم .1

آوری  یمی جمعمدیران و سرپرستان با مشاهده رفتار کارکنان در محیط کاری، اطلاعات دقیق و عملی از تعاملات فردی و ت

 . کنندمی

 :خودارزیابی کارکنان .2

از فرم استفاده  با  بهبود را شناسایی های استاندارد، رفتار خود را تحلیل می ها و پرسشنامهکارکنان  نقاط قوت و قابل  کنند و 

 . کنندمی

  



 :درجه( ۳60ارزیابی همکاران ) .3

شود تا تصویر کامل و واقعی از عملکرد او به  آوری می عای و اجتماعی فرد جمنظرات همکاران و مدیران درباره رفتار حرفه

 . دست آید

 :بازخورد از شهروندان .4

نظرسنجی طریق  از  کارکنان  عملکرد  فرم ارزیابی  و  نشان ها  بازخورد شهروندان،  بر رضایت  های  اجتماعی  رفتار  تأثیر  دهنده 

 .عمومی است

 

 هاه مهارتپیگیری و توسع .۴

 :ها باید به صورت مستمر انجام شودپس از ارزیابی، مراحل پیگیری و توسعه مهارت

 :برگزاری جلسات بازخورد سازنده .1

 .مدیران باید بازخورد دقیق و عملی به کارکنان ارائه دهند و نقاط قابل بهبود را همراه با راهکارهای عملی مطرح کنند 

 :های آموزشی مداومبرنامه  .2

ای و مدیریت تعارض شرکت  های اجتماعی، اخلاق حرفههای مهارتها و دوره ای در کارگاه ان باید به صورت دوره کارکن

 .کنند

 :گری و راهنمایی فردی مربی .3

ها  های اجتماعی، اثرگذاری آموزشای برای هدایت کارکنان در بهبود رفتار و مهارت اختصاص یک مربی یا سرپرست حرفه

 . دهدرا افزایش می

 :تشویق به یادگیری و بهبود مستمر .4

 .کندها و ارتقای شغلی، کارکنان را به ادامه یادگیری و بهبود رفتار اجتماعی ترغیب میها، تقدیرنامهایجاد انگیزه از طریق پاداش

 

  



 های عملی پیگیری و ارزیابی نمونه  .۵

رفتار مناسب یک کارمند در برخورد با شهروندان، ضمن ارائه بازخورد مثبت، تجربه او را  یک مدیر شهرداری پس از مشاهده   •

 .ای الگوسازی شودکند تا رفتار حرفهبه دیگر کارکنان نیز منتقل می

کند و  های ارتباطی دارد، در یک دوره آموزشی شرکت میدرجه نقاط ضعف در مهارت  360یک کارکنان که در ارزیابی   •

 . کندگوش دادن فعال و حل تعارض را تمرین می هایمهارت

به عنوان شاخص اصلی برای اصلاح فرآیندهای خدماتی و ارتقای   • نتایج نظرسنجی شهروندان در خصوص رفتار کارکنان، 

 . گیردفرهنگ سازمانی مورد استفاده قرار می

  



 بندی کلیجمع 

 :در این جزوه، شش فصل اصلی پوشش داده شد

ها، هنجارها و باورهایی است که رفتارهای فردی و جمعی را  فرهنگ اجتماعی مجموعه ارزش :مبانی فرهنگ اجتماعی  .1

 .شودموجب انسجام و کاهش تعارض میدهد و در محیط کاری شکل می

  . پذیری و همکاری استای شامل احترام، صداقت، مسئولیت رفتار اجتماعی حرفه :های ارتباطیرفتار اجتماعی و مهارت .2

 . باشدهای کلیدی شامل گوش دادن فعال، همدلی، مدیریت تعارض و کنترل هیجانات می مهارت

ها و هنجارهایی است که چارچوب رفتار کارکنان را  زمانی مجموعه ارزشفرهنگ سا :هافرهنگ سازمانی در شهرداری .3

می  ویژگی  .کندتعیین  از  نوآوری  تشویق  و  کارکنان  از  به شهروند، حمایت  احترام  مطلوب  شفافیت،  سازمانی  فرهنگ  های 

 . هستند

پذیری اصول اخلاق  لیت رعایت قانون و مقررات، صداقت، عدالت، احترام و مسئو :ای و رفتار اجتماعیاخلاق حرفه .4

 .این اصول در تعامل با شهروندان و همکاران اثر مستقیم بر رضایت و اعتماد عمومی دارند  .دهندای را تشکیل میحرفه

های واقعی، به کارکنان سازی موقعیتهای فردی و گروهی، مطالعات موردی و شبیه تمرین :هاآموزش عملی و تمرین .5

 . ای را در عمل تمرین و نهادینه کنندجتماعی و حرفههای اکند تا مهارت کمک می

پیگیری .6 و  شاخص :ارزیابی  از  استفاده  با  سازمانی  فرهنگ  و  اجتماعی  رفتار  نظرسنجی ارزیابی  مستقیم،  مشاهدات  ها، 

ای را  رفههای آموزشی مداوم، رفتار حپیگیری مستمر، بازخورد سازنده و برنامه   .شودشهروندان و بازخورد همکاران انجام می

 .کندتقویت می 

ای، تقویت  عنوان یک راهنمای عملی، علمی و کاربردی برای کارکنان شهرداری طراحی شده و هدف آن ارتقای رفتار حرفهاین جزوه به

 . فرهنگ سازمانی و بهبود کیفیت خدمات شهری است

 


