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 جزوه آموزشی      

 «اصلاح رفتار در محیط کاری شهرداری»

 دکتر مریم باوندپور :مدرس

 های خدماتی سازی عملکرد در سازمانمدرس و مشاور رفتار سازمانی و سیستم 

 

 مقدمه کاربردی        

 . گذارند هر روز در محیط کاری شهرداری، رفتارهای کوچک تأثیرهای بزرگی می

 در را شهرداری چهره همه و همه  ،ها و همکاری بین واحدها رجوع، تا میزان دقت در ثبت گزارشپاسخ یک کارمند به ارباب از نحوه 

 . دهند می شکل شهروندان نگاه 

دهیم، پاسخ  شود و وقتی به او تذکر میها حاضر میآوری زباله فرض کنید یکی از مأموران خدمات شهری هر روز با تأخیر در جمع

 : دهدمی

 .«ای هم ندارمرسه، انگیزهمسیرم طولانیه، کامیون دیر می»

 کند؟ آیا با تکرار تذکر، این رفتار تغییر می

 .است شرایط محیطیِ رفتار احتمالاً نه. زیرا مشکل در رفتار نیست، در

 : کنداینجاست که مفهوم »اصلاح رفتار« معنا پیدا می

 . تغییر محیط و پیامدها، نه تغییر شخصیت افراد اصلاح رفتار یعنی

 :جای اینکه بپرسیم »چرا این کار را کردی؟«، بهتر است بپرسیمبه

 ؟« چه چیزی در محیط باعث شد این رفتار شکل بگیرد»

 

 تعریف ساده و سازمانی:  ۱بخش     

تقویت رفتار مطلوب و کاهش رفتار  های علمی برایکارگیری روشیعنی به (Behavior Modification) اصلاح رفتار

 ،نامطلوب

 . با هدف ارتقای نظم، کیفیت خدمات و رضایت شهروندان

 . شوند عنوان پاسخی طبیعی به شرایط محیطی در نظر گرفته میعنوان خطا یا نیت بد، بلکه بهدر این رویکرد، رفتارها نه به
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 : نکته کلیدی    

 نیستیم؛ مقصر  در اصلاح رفتار، ما به دنبال

 . هستیم حل محیطیعلت و راه ما به دنبال

 : مثال

نبود بازخورد مثبت یا  تفاوتی نباشد، بلکه ازهای مردمی نیستند، ممکن است مشکل از بیاگر کارمندان پاسخگوی تماس

 . باشد سیستم تشویق مناسب

 

 ای اصلاح رفتاراصول پایه:  ۲بخش      

 . اصلاح رفتار بر چند اصل ساده اما علمی استوار است

 . گیری و اصلاح کنیم، نه اینکه صرفاً درباره آن قضاوت کنیمکنند رفتار را مشاهده، اندازهاین اصول به ما کمک می

 

 اصل  توضیح کوتاه مثال واقعی از شهرداری 

دقیق  « 1۲نکردن گزارش تا ساعت نظمی« مبهم است؛ اما »ثبتبی»

 . است
 .گیری باشدرفتار باید دقیق و قابل اندازه

پذیری مشاهده

 رفتار

 گیری ثبت و اندازه .رفتار باید ثبت شود تا پیشرفت قابل مشاهده باشد .شده در واحد خدمات شهریهای کاملتأخیرها یا گزارش ثبت روزانه

 تقویت مثبت  .رفتار درست را تشویق کنیم تا تکرار شود  .اپ یا تقدیر در جلسهتشکر از مأمور دقیق در گروه واتس

 .مورد در محل کارهای بیجویی یا شوخیواکنش ندادن به گلایه
توجهی آگاهانه به رفتار نادرست باعث کاهش آن  بی

 .شودمی
 خاموشی رفتار 

کارمند دیرکار در جلسه توضیح دهد تأخیرش چه اثری بر تیم 

 .گذاشته است
 تنبیه آموزشی .بازخورد محترمانه با هدف یادگیری، نه سرزنش

دهد، در جمع  جای شکایت، پیشنهاد سازنده میوقتی فردی به

 .تحسینش کنیم

رفتار جایگزین را تقویت کنیم تا رفتار نامطلوب حذف  

 .شود
 تقویت تفاضلی
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 :پیام مدیریتی     

 جای تمرکز بر اینکه چه کسی اشتباه کرد، به »

 .«شودبر این تمرکز کنید که چه چیزی در محیط باعث تکرار اشتباه می

 

 تحلیل رفتار  ABC مدل: ۳بخش      

 .یکی از ابزارهای کلیدی برای تحلیل و اصلاح رفتار است   ABCمدل

 .کند گیرد و چه پیامدهایی آن را حفظ میهایی شکل میدهد هر رفتار از چه محرکاین مدل نشان می

 جزء مفهوم  مثال از شهرداری 

 A (Antecedent) . دهدای که قبل از رفتار رخ میزمینهمحرک یا پیش  آوری زباله تماس شهروند ناراضی درباره تأخیر در جمع 

 B (Behavior) . خودِ رفتار قابل مشاهده . حوصله و تند کارمندپاسخ بی 

 C (Consequence) . شودپیامد رفتار که باعث تکرار یا حذف آن می . کارمند  توبیخ  ←شکایت شهروند  

 

 : برای تغییر رفتار، باید یکی از سه بخش بالا را تغییر دهیم

 ،(مثلاً آموزش یا ابزار بهتر)  محرک تغییر •

 ،(ترمثلاً پاسخ محترمانه) رفتار بازتعریف •

 (.مثلاً تشویق رفتار درست) پیامد   یا تنظیم •

 :مثال اصلاحی    

 دهد فوراً بازخورد مثبت بدهد، اگر مدیر به کارمندی که با حوصله پاسخ می

 . یابدمرور کاهش میرفتار مطلوب تقویت و رفتار تند به

 :پیام مدیریتی     

 .«کند خود تغییر میوقتی پیامد رفتار را تغییر دهید، رفتار خودبه »

 

 مراحل اجرای اصلاح رفتار در سازمان :  ۴بخش      

 . گام است، نه یک دستور یا تذکر شفاهیبهاصلاح رفتار یک فرایند علمی و گام
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 مرحله  توضیح کاربردی  مثال از محیط شهرداری 

 .مشخص کنید دقیقاً چه رفتاری باید تغییر کند « های روزانهتأخیر در ثبت گزارش »
شناسایی رفتار   . ۱

 هدف 

علت تأخیر ممکن است کمبود زمان یا نبود  

 . بازخورد باشد
 .شودبررسی کنید رفتار از چه موقعیت و پیامدی ناشی می 

 تحلیل علت . ۲

(ABC) 

های  تعیین جدول زمانی و پاداش برای گزارش 

 . موقعبه

تصمیم بگیرید چه تغییری لازم است: آموزش، پاداش، یا  

 .تغییر محیط
 طراحی مداخله  . ۳

 اجرا و پایش  . ۴ .ها را ثبت کنیدبرنامه را اجرا و داده  .هر هفته میزان تأخیر را اندازه بگیرید 

 ارزیابی و اصلاح  . ۵ .بررسی کنید آیا رفتار تغییر کرده یا نه .مقایسه آمار قبل و بعد از اجرای برنامه

 

 : نکته مهم     

 .تر استریزی اولیه« مهم در اصلاح رفتار، »پایش مداوم« از »برنامه

 :پیام مدیریتی    

 .«شودگیری نشود، اصلاح هم نمیرفتار تا وقتی اندازه»

 

 نقش فرهنگ سازمانی و موانع رفتار:  ۵بخش     

 .کندفرهنگ، خاکی است که رفتار در آن رشد می

 .گیرداعتماد باشد، اصلاح رفتار ریشه نمیمحور یا بیگر، ترس اگر فرهنگ سازمانی سرزنش

 مانع فرهنگی  توضیح  راهکار اصلاحی

 ترس از انتقاد  .کنندکارکنان از بازخورد فرار می  . وگو و یادگیریساختن فضای امن گفت 

 گری سرزنش  . دشوجای فرصت یادگیری، بهانه توبیخ میخطا به .جای سرزنش فردتمرکز بر اصلاح فرآیند به 

 انداختن تقصیر  .رودگویی از بین میها مبهم و پاسخ مسئولیت  . های تیمیها و مسئولیت تعریف دقیق نقش

 اعتمادی بی . کارکنان احساس امنیت روانی ندارند . ارتباط شفاف و بازخورد محترمانه
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 : مثال    

 دهد، در واحد خدمات شهری، وقتی خطایی رخ می

 : جای گفتن »چه کسی سطل را جا گذاشت؟« بگویید به

 ؟« ریزی را طوری انجام دهیم که این مورد تکرار نشودتوانیم برنامهچطور می»

 :پیام مدیریتی     

 .« کنندوقتی مدیر حضور ندارد، ادامه پیدا می فرهنگ سازمانی یعنی رفتارهایی که»

 

 های مختلف شهرداریکاربردهای اصلاح رفتار در بخش:  ۶بخش              

 رو پروژه بهسازی پیاده: ۱مثال 

 .رفتار هدف: افزایش همکاری بین واحدهای عمران و خدمات شهری •

 . دهندهایی که گزارش دقیق و بدون تأخیر ارائه میمداخله: پاداش به تیم •

 .نتیجه: هماهنگی بیشتر، کاهش نارضایتی و تسریع در اجرا •

 برنامه مدیریت پسماند : ۲مثال  

 . ها در مبدارفتار هدف: تفکیک دقیق زباله •

 .ترین محله« و تقدیر از تیم منطقه»پاکیزه مداخله: معرفی ماهانه •

 . مخلوط و ارتقای تصویر شهرداری نتیجه: مشارکت بیشتر شهروندان، کاهش زباله •

 دهی مهندسان ناظر گزارش:  ۳مثال 

 . های فنیموقع گزارش رفتار هدف: تحویل به •

 .مداخله: ارسال پیام قدردانی از سوی مدیرعامل برای افراد دقیق •

 . نتیجه: افزایش نظم کاری و احساس تعلق سازمانی •

 :پیام مدیریتی     

 هر رفتار درست یک خدمت بهتر است،»

 .« گذاری روی فرهنگ سازمانیموقع یعنی سرمایهو هر تشویق به
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 های پیشنهادی ابزارها و فرم: ۷بخش        

 عنوان فرم  کاربرد  توضیح مختصر 

 فرم مشاهده رفتار  ثبت رفتارهای مطلوب و نامطلوب  . برای هر کارمند، رفتارهای کلیدی یادداشت شود

 هافرم ثبت پاداش  هاها و تشویق پیگیری تقویت  . مشخص کنید چه زمانی، چه کسی و برای چه رفتاری تشویق شد

 فرم ارزیابی پیشرفت  گیری تغییر رفتار در طول زمان اندازه  . بررسی کنید رفتار مطلوب چقدر پایدار مانده است

 

 :نکته    

تبدیل   پذیرفرآیندی سیستماتیک و ارزیابی ای خارج و بهشود اصلاح رفتار از حالت ذهنی و سلیقهها باعث میاستفاده از فرم

 .شود

 

 هاهای کلیدی برای مدیران و رهبران تیمتوصیه:  ۸بخش     

 اقدام  توضیح کوتاه 

 سازی انتظارات شفاف          .رودکارمند باید بداند دقیقاً چه رفتاری از او انتظار می 

 بازخورد سریع و محترمانه     . بازخورد باید فوری، مشخص و بدون قضاوت باشد

 تقویت مداوم     . بار تشویق نکنید؛ استمرار رمز تثبیت استرفتار خوب را فقط یک

 گیری مشارکت در تصمیم                . ها دخیل باشند، احساس مالکیت بیشتری دارندوقتی کارکنان در تصمیم

 ارزیابی منظم        . ها و شواهد، پایه اصلاح رفتارند، نه حدس و برداشت شخصیداده 

 

 :پیام مدیریتی     

 دهد؛ مدیر مؤثر کسی نیست که بیشتر تذکر می»

 .«کند کسی است که بهتر تقویت می
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 بندی نهاییجمع        

 . تر از رفتار نادرست باشدتر و طبیعیاصلاح رفتار در شهرداری یعنی طراحی محیطی که رفتار درست، آسان

 نه با تذکر، نه با تهدید، 

 .توان رفتار پایدار ساختمی آموزش، بازخورد و تقویت مثبت  بلکه با

 : گوید برگر میتنطور که میلهمان

 توان فقط با گفتن تغییر داد؛رفتار را نمی»

 .« تر شودباید محیط را طوری طراحی کرد که رفتار درست ساده

 در شهرداری، هر رفتار مؤدبانه، هر گزارش دقیق،

 . ترتر و انسانیتمیزتر، منظم و هر همکاری سازنده، گامی است به سوی شهری

 

 پیام پایانی برای مدیران شهرداری       

 .«ترین انتخاب باشدمدیریت مؤثر یعنی ساختن محیطی که در آن، انجام کار درست ساده»

 

 ما عزیزانبا آرزوی موفقیت و سربلندی برای ش

 


