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 مقدمه

ها نیز وابسته است.  موفقیت یک سازمان تنها به منابع مالی و تجهیزات بستگی ندارد، بلکه به کیفیت تعاملات کارکنان و نحوه برقراری ارتباط آن 

نقش مهمی    رفتار سازمانی و شهروندی  تباط هستند، رعایتدر شهرداری که کارکنان آن روزانه با شهروندان، مدیران و همکاران متعددی در ار

 . در پیشبرد کارها و ارتقای تصویر سازمان دارد

ابعاد کلیدی رفتار سازمانی است که به بهبود تعاملات در جلسات، مکاتبات، ارتباط با همکاران و شهروندان کمک    ایاتیکت حرفه  از  یکی 

 .سازمانی، بلکه بر تجربه و رضایت شهروندان نیز تأثیر مستقیم داردتنها بر روابط درون کند. نحوه برخورد ما در محیط کار نهمی

پرداخته اصولی  به  جزوه،  این  میدر  باعث  که  منظمایم  کاری  محیط  حرفه شود  مردم  نظر  در  و چهره شهرداری  مؤثرتر  ارتباطات  و  ای تر،  تر 

 . لکه ضرورتی برای رشد فردی و سازمانی استاعتمادتر باشد. رعایت این اصول نه یک انتخاب، بقابل

 

 تعریف مدیریت رفتار سازمانی 

 های فردی و جمعی خود برسند.  کنند تا به هدفای از افراد در نظر گرفت که در کنار هم و با هماهنگی هم کار میتوان مجموعه سازمان را می 

هایی مانند ناهماهنگی بین اعضا، کاهش  یک سازمان موفق را تصور کنید که با وجود منابع عالی و نیروی انسانی توانمند، به تدریج با چالش 

با مدیریتی  گیری مواجه میتصمیمانگیزه کارکنان و اختلافات در   اما  امکانات،  با همان  شود. در مقابل، سازمانی دیگر را در نظر بگیرید که 

هوشمندانه، محیطی پرانرژی، همدلانه و کارآمد ایجاد کرده است. تفاوت این دو سازمان در چیست؟ پاسخ را باید در مدیریت رفتار سازمانی  

 . جستجو کرد

  ، نو ساختار انسانی، بین فرد و سازما  هاها برای ایجاد همگرایی و همسویی بین انسان شود. تلاش انسان رفتار سازمانی در این نقطه متولد می

 های همه تامین شود. طوری که با کمترین هزینه و اصطکاک، خواسته 

عده می کنید  فرض  رشته توانید  سراغ  به  متخصص،  مانندای  شناختی هایی  تیمی ،اجتماعی   روانشناسی  ،روانشناسی    مدیریت  ،کار 

ال  فع  فرد  یک  برای  آن   دانستن  که  را  چیزی  هر  و  اندرفته و سایر مباحث مرتبط با علوم رفتاری انگیزش ،شخصیت شناسی ،گیریتصمیم ،استرس

 اند. کرده   ارائه  مدیریت رفتار سازمانی در یک سازمان مورد نیاز بوده، گلچین کرده و تحت عنوان

 . و بررسی رفتار سازمانها در محیط اقتصادی و اجتماعی استرفتار سازمانی، بررسی رفتار انسانها در محیط سازمانی  

آنچه امروز    شناسیم و همینطور قسمت عمده آنچه ما امروز، به عنوان ارزشمندترین دستاوردهای زندگی بشر می  با این تعریف، قسمت عمده 

 : موجب نفرت و شرمساری نسل بشر است، به نوعی با رفتار سازمانی ما مرتبط بوده است

 . های ارتباطی در جامعههای بزرگ بشر؛ از مذاهب تا سیستماز ساخته شدن دیوار چین، تا جنایات هیتلر؛ از تولید اتوموبیل تا همه جنگ

https://motamem.org/%D8%B1%D9%88%D8%A7%D9%86%D8%B4%D9%86%D8%A7%D8%B3%DB%8C-%D8%B4%D9%86%D8%A7%D8%AE%D8%AA%DB%8C-%DA%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA/
https://motamem.org/%D8%B1%D9%88%D8%A7%D9%86%D8%B4%D9%86%D8%A7%D8%B3%DB%8C-%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%DB%8C-%DA%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA%D8%9F/
https://motamem.org/%D9%85%D9%87%D8%A7%D8%B1%D8%AA-%DA%A9%D8%A7%D8%B1-%D8%AA%DB%8C%D9%85%DB%8C-1-%D8%AF%D8%B1%D8%A8%D8%A7%D8%B1%D9%87-%D8%AA%D9%81%D8%A7%D9%88%D8%AA-%D8%AA%DB%8C%D9%85-%D9%88-%DA%AF%D8%B1%D9%88%D9%87/
https://motamem.org/%D8%AF%D8%B1%D8%B3-1-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%B3/
https://motamem.org/%D8%AF%D8%B1%D8%B3-1-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%B3/
https://motamem.org/%D8%AF%D8%B1%D8%B3-1-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%B3/
https://motamem.org/%D8%AF%D8%B1%D8%B3-1-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%B3/
https://motamem.org/%D8%AF%D8%B1%D8%B3-1-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%B3/
https://motamem.org/%D8%AF%D8%B1%D8%B3-1-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%B3/
https://motamem.org/%D8%AF%D9%88%D8%B1%D9%87-mba-%D8%AF%D8%B1%D8%B3-%D8%AA%D8%B5%D9%85%DB%8C%D9%85-%DA%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C/
https://motamem.org/%D8%AF%D9%88%D8%B1%D9%87-mba-%D8%AF%D8%B1%D8%B3-%D8%AA%D8%B5%D9%85%DB%8C%D9%85-%DA%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C/
https://motamem.org/%D8%AF%D9%88%D8%B1%D9%87-mba-%D8%AF%D8%B1%D8%B3-%D8%AA%D8%B5%D9%85%DB%8C%D9%85-%DA%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C/
https://motamem.org/%D8%B4%D8%AE%D8%B5%DB%8C%D8%AA-%D8%B4%D9%86%D8%A7%D8%B3%DB%8C/
https://motamem.org/%D8%A7%D9%86%DA%AF%DB%8C%D8%B2%D9%87-%DA%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA-%D8%A7%D9%86%DA%AF%DB%8C%D8%B2%D8%B4-%D9%87%DB%8C%D8%AC%D8%A7%D9%86/
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 . های سازمانی جستجو کردتوان در ساختارها و رابطه های ما را می ها و شکست ای از موفقیت بخش عمده   حتی در سطح فردی هم، ریشه

 

 ی در چه سطوحی قابل بررسی است؟ )ابعاد رفتار سازمانی( رفتار سازمان

سه سطح   ها رفتار سازمانی را دراند: آننظران رفتار سازمانی، چارچوب مشابهی را برای آموزش رفتار سازمانی در نظر گرفتهتقریباً تمام صاحب 

 :کنندمی  بررسی فردی، گروهی و سازمانی

 سازمانانسان به عنوان یک فرد در   •

 . پردازندمی  گذردمی درون فرد چه درشود، به آن شناخته می   (Individual Level) سطح فردی در این سطح که به عنوان

مانند تعارض ،تعارض ،شخصیت ،انگیزش  ،خلاقیت ،ادراک ،یادگیری ،اتیکت  مباحثی  رفع  قرار   الگوهای  توجه  مورد  دست  این  از  موضوعاتی  و 

 .گیرندمی

 هاای از انسانها به عنوان مجموعه گروه  •

گذرد  چه در یک گروه انسانی می حضور فرد در جمع و آن شناسند، به  می  (Group Level) سطح گروهی در این سطح که آن را به عنوان

 . شودتوجه می 

گیری  ، مراحل مختلف در چرخه عمر گروه )از شکل هاتقسیم نقش ،کار تیمی سازی،، رفتار گروهی، شبکه و شبکه قدرت ،کاریزما مباحثی مانند

 . شوندهنجارهای گروهی از جمله موضوعات پایه در این لایه محسوب میتا انحلال( و  

 سازمان به عنوان یک هویت مستقل •

ها و  شود، سازمان را به عنوان موجودی مستقل با ویژگیگفته می   (Organizational Level) سطح سازمانی در بالاترین سطح که به آن

 . گیرندمی های خاص خودش در نظر  ها و محدودیت قابلیت

طراحی سازمان، ساختار  سازمانی و مدیریت تحول، همسو کردن افراد جدید با سازمان،  ، تغییر  فرهنگ سازمانی لایه، موضوعاتی ماننددر این  

 . گیرندسازمانی و اثربخشی سازمانی مورد بحث و بررسی قرار می 

 

https://motamem.org/%DB%8C%D8%A7%D8%AF%DA%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C-%D8%A8%D9%87-%D8%B9%D9%86%D9%88%D8%A7%D9%86-%DB%8C%DA%A9-%D9%85%D9%87%D8%A7%D8%B1%D8%AA/
https://motamem.org/%D8%AA%D8%B9%D8%B1%DB%8C%D9%81-%D8%A7%D8%AF%D8%B1%D8%A7%DA%A9/
https://motamem.org/%D8%AE%D9%84%D8%A7%D9%82%DB%8C%D8%AA/
https://motamem.org/%d8%a7%d9%86%da%af%db%8c%d8%b2%d9%87-%da%86%db%8c%d8%b3%d8%aa-%d8%a7%d9%86%da%af%db%8c%d8%b2%d8%b4-%d9%87%db%8c%d8%ac%d8%a7%d9%86/
https://motamem.org/%D8%AA%D8%B9%D8%B1%DB%8C%D9%81-%D8%B4%D8%AE%D8%B5%DB%8C%D8%AA/
https://motamem.org/%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%D8%AA%D8%B9%D8%A7%D8%B1%D8%B6-%D8%AA%D8%B9%D8%B1%DB%8C%D9%81-%D8%AA%D8%B9%D8%A7%D8%B1%D8%B6/
https://motamem.org/%d8%b3%d8%a8%da%a9-%d9%87%d8%a7%db%8c-%d8%b1%d9%81%d8%aa%d8%a7%d8%b1%db%8c-%d8%af%d8%b1-%d9%85%d9%88%d8%a7%d8%ac%d9%87%d9%87-%d8%a8%d8%a7-%d8%aa%d8%b9%d8%a7%d8%b1%d8%b6/
https://motamem.org/%DA%A9%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%B2%D9%85%D8%A7-%DA%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA-%D9%88%DB%8C%DA%98%DA%AF%DB%8C-%D8%A7%D9%81%D8%B1%D8%A7%D8%AF-%DA%A9%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%B2%D9%85%D8%A7%D8%AA%DB%8C%DA%A9/
https://motamem.org/%D9%85%D9%86%D8%A7%D8%A8%D8%B9-%D9%82%D8%AF%D8%B1%D8%AA-%D9%85%D8%B0%D8%A7%DA%A9%D8%B1%D9%87/
https://motamem.org/%D9%85%D9%87%D8%A7%D8%B1%D8%AA-%DA%A9%D8%A7%D8%B1-%D8%AA%DB%8C%D9%85%DB%8C-1-%D8%AF%D8%B1%D8%A8%D8%A7%D8%B1%D9%87-%D8%AA%D9%81%D8%A7%D9%88%D8%AA-%D8%AA%DB%8C%D9%85-%D9%88-%DA%AF%D8%B1%D9%88%D9%87/
https://motamem.org/%D9%85%D8%AF%D9%84-%D8%A8%D9%84%D8%A8%DB%8C%D9%86-%D9%88-%D9%86%D9%82%D8%B4-%D8%A7%D9%81%D8%B1%D8%A7%D8%AF-%D8%AF%D8%B1-%D8%AA%DB%8C%D9%85-%D9%87%D8%A7/
https://motamem.org/%D9%85%D8%AF%D9%84-%D8%A8%D9%84%D8%A8%DB%8C%D9%86-%D9%88-%D9%86%D9%82%D8%B4-%D8%A7%D9%81%D8%B1%D8%A7%D8%AF-%D8%AF%D8%B1-%D8%AA%DB%8C%D9%85-%D9%87%D8%A7/
https://motamem.org/%D9%85%D8%AF%D9%84-%D8%A8%D9%84%D8%A8%DB%8C%D9%86-%D9%88-%D9%86%D9%82%D8%B4-%D8%A7%D9%81%D8%B1%D8%A7%D8%AF-%D8%AF%D8%B1-%D8%AA%DB%8C%D9%85-%D9%87%D8%A7/
https://motamem.org/%D8%A7%D9%87%D9%85%DB%8C%D8%AA-%D9%81%D8%B1%D9%87%D9%86%DA%AF-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C/
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 اهداف رفتار سازمانی به عنوان یک درس

پردازد و طبیعتاً در دل خود، دو پیام دارد: یکی برای مدیران و یکی برای همکاران و  می  های انسانی در محیط کارجنبه  رفتار سازمانی به

 .کارکنان آنان )در واقع اعضای سازمان(

 پیام اول برای مدیران  .1

 .ها و تبعاتی دارددهد که معنای واقعی مدیریت سازمان چیست و این کار چه چالش درس رفتار سازمانی به مدیران نشان می

 .هایشان هم فکر کننداولویت ها و آرزوها و  مدیران باید بپذیرند که کارکنان حق دارند به خودشان و خواسته 

هایشان هم حرف بزنند؛ مرخصی هم بخواهند؛  که کارکنان حق دارند همزمان با کار کردن و عشق ورزیدن به کار خود، از حقوق و خواسته و نیز این 

 . به رشد و پیشرفت هم فکر کنند؛ و مثلاً از کم بودن یادگیری گله داشته باشند

 پیام دوم برای کارکنان  .2

 «. که: »سازمان برای یک هدف جمعی شکل گرفته استمدیریت رفتار سازمانی، پیام مهمی هم برای کارکنان سازمان دارد. ایندرس  

 . ها فکر کند، لازم نبود چیزی به نام سازمان شکل بگیرداگر قرار بود هر کس زندگی شخصی و اهداف شخصی خود را داشته باشد و فقط به آن

 .کنم، باید اهداف سازمانی را هم به رسمیت بشناسمهایم فکر میمن به خودم و خواسته پس به همان اندازه که  

  توانند می  که  دید  را  کسانی  اگر  حتی  و  کنم  تلاش  آنها  به  دستیابی  برای  که  بخواهد  من  از های خودش را مطرح کند؛سازمان هم حق دارد اولویت 

 .دهد  ترجیح  من  به  را  هاآن  کنند،  محقق  من  از  ترمناسب   و  بهتر  را  اهداف  این

 رد.که من هم اگر سازمانی را ببینم که منافع و اهداف من را بهتر تأمین میکند، احتمالاً در تغییر موقعیت شغلی خود، تردید نخواهم کچنانهم

 

 

 اتیکت؛ مهارتی کلیدی در رفتار سازمانی 

شود. در سطح فردی، مباحثی مانند شخصیت،  بررسی می   گروهی و سازمانیرفتار سازمانی در سه سطح فردی،  طور که گفتیم،  همان

 .ها هستندترین مهارت ارتباطات و اتیکت از کلیدیها،  شوند، اما در بین تمام این مهارتگیری مطرح می انگیزش، یادگیری و تصمیم
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ها را به درستی انتقال دهیم، تأثیری  اشیم، تا زمانی که نتوانیم این ها، بالاترین دانش و بیشترین تجربه را داشته بچرا؟ چون حتی اگر بهترین ایده 

اتیکت، چارچوبی برای این  ای ما نخواهد داشت. مهارت ارتباطی، پایه و اساس تعاملات ما در سازمان است و  بر محیط کاری و جایگاه حرفه 

 .کندارتباطات فراهم می 

 .توان در ساختارها و روابط سازمانی جستجو کردهای ما را می ها و شکست ای از موفقیت بخش عمده   حتی در سطح فردی هم، ریشه

 گذارد.  محیط سازمانی تأثیر می  ای از قوانین نانوشته است که بر نحوه تعامل افراد درای، مجموعه اتیکت، یا آداب حرفه 

ایت ادب در مکاتبات ایمیلی، نحوه حضور در جلسات، مدیریت ارتباطات  کردن با همکاران و مدیران، رعاتیکت شامل مواردی مانند نحوه صحبت

ای  وری و ایجاد محیطی مثبت و حرفهشود. رعایت این اصول به بهبود روابط کاری، افزایش بهره غیررسمی در محیط کار و حتی زبان بدن می

 .کندکمک می

اند به سوءتفاهم، کاهش همکاری تیمی و حتی آسیب به اعتبار شخصی و سازمانی منجر  توای، نادیده گرفتن اصول اتیکت میدر دنیای حرفه 

 .شود. بنابراین، یادگیری و تمرین این اصول برای هر فردی که در یک محیط سازمانی فعالیت دارد، ضروری است

ای، مؤدبانه و  چگونه حرفه کند  ای از اصول است که به ما کمک می ت نیست، بلکه مجموعه اتیکت فقط درباره رفتارهای رسمی و آداب تشریفا

های کاری و حتی نحوه برخورد با  ؛ از نحوه صحبت کردن و گوش دادن گرفته تا رعایت ادب در جلسات، ارسال ایمیل مؤثر ارتباط برقرار کنیم

 . همکاران و مدیران

طور  و به   های فردی در رفتار سازمانی بررسی خواهیم کردترین مهارت ت را به عنوان یکی از مهم مبحث اتیک به همین دلیل، در ادامه،  

ترین فضاهای تعامل سازمانی هستند و تأثیر زیادی بر موفقیت کنیم، چرا که جلسات یکی از مهمتمرکز می  اتیکت در جلسات خاص، روی  

 . ای ما دارندشغلی و عملکرد حرفه

 

 تعریف اتیکت مقدمه و  

 به یک فضای اجتماعی! مجوز ورود  یعنی    .است   گرفته شده  تیکتریشه لغت اتیکت، فرانسوی و از  

شد،  ای از رفتارهای مودبانه و اجتماعی است که برای تعاملات روزمره ضروری هستند. در گذشته به تشریفات خاصی اطلاق میمجموعه  اتیکت

تر میان افراد کمک  به تعاملات بهتر و محترمانه شود کهاما در دنیای مدرن مفهوم آن تغییر کرده است. اتیکت یک نوع ادب مدرن محسوب می

 .کندمی

د که هنگام ورود به  دانستنگرفتند. افراد میطور طبیعی از عقل سلیم نشأت میتر بودند و بسیاری از اصول رفتاری به ها ساده در گذشته، زندگی

های جدید،  تر شدن زندگی و ظهور فناوری دیگران باید اجازه بگیرند یا بدون هماهنگی قبلی، مهمانی را با خود نبرند. اما امروزه، با پیچیده  خانه 

های  هیم، اما در برابر چالش ای به وجود آمده که نیازمند رعایت اصول جدیدی از اتیکت هستند. ما هنوز به آداب سنتی آگاهای تازه موقعیت 
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شویم. به همین های عمومی مدرن، اغلب دچار سردرگمی مینوین، مانند تعاملات در فضای دیجیتال، جلسات کاری رسمی یا رفتار در محیط

 . ای استو حرفه اختیاری نیست، بلکه ضرورتی برای موفقیت در زندگی شخصی    روزرسانی دانش اتیکت، دیگر یک گزینهدلیل، یادگیری و به 

 

 چرا اتیکت مهم است؟ 

ها را داشته باشیم، ها و استراتژی های ما را به هدر دهد. حتی اگر بهترین مهارت تواند تمام تلاشاتیکت، همان درصد کمی است که نبود آن می

وابط و اعتبار ما بگذارد. این کمبود ظریف، توانایی ما را برای تاثیرگذاری و جلب اعتماد  تواند اثرات منفی شدیدی بر رعدم رعایت اصول اتیکت می

ای حیاتی باشد که اگر  تواند به اندازه دهد. در واقع، اتیکت میالشعاع قرار می ها را تحت برد و در نهایت تمام زحمات و موفقیت دیگران از بین می 

 .هم به راحتی از دست خواهند رفت  ترین دستاوردهارعایت نشود، حتی بزرگ 

کند چقدر دانش، مهارت یا  کنند. فرقی نمیبندی شخصیت ماست، همان چیزی که دیگران در نگاه اول از ما دریافت می اتیکت در واقع بسته 

بندی  اگر بستهخود را ندانیم، ممکن است نادیده گرفته شویم. درست مانند یک شکلات باکیفیت که    ارائه   ارزش درونی داشته باشیم، اگر نحوه 

ای دارند و  کنندهها نقش تعیینرود. در دنیای امروز، اولین برداشترسد و کسی سراغش نمیارزش به نظر می مناسبی نداشته باشد، فیک یا بی

 . های ارزشمندی را از دست خواهیم داداگر نتوانیم تصویر درستی از خود ارائه دهیم، فرصت

جلوی رشد  که  دنوش مرتکب می  خطاها و اشتباهات به ظاهر کوچکیبه دلیل ندانستن قواعد اتیکت،  ها و شاغلین فروشنده  بسیاری از کارمندها،

 .دگیرو موفقیتشان را می 

 به نظر برسیم.اعتماد  قابل و    دانآداب ،  باشخصیت  ،کارملاحظه ،  مودب،  موجهی  شود در نظر دیگران فرد اتیکت باعث می در یک کلام؛  

 . تواند باعث شکست در تعاملات کاری و اجتماعی شودعدم رعایت اتیکت می  •

 . های شغلی و مذاکرات تجاری تأثیرگذار استتوجه به آداب معاشرت در مصاحبه  •

 . برسیمشود که در نظر دیگران فردی موجه، مودب و قابل اعتماد به نظر  شناخت و رعایت اتیکت باعث می  •

 . در دنیای پیچیده امروز، اهمیت رعایت اصول معاشرت بیشتر شده است •

 

 اصول و مدل ذهنی حاکم بر اتیکت

شویم، اما اگر  های جدید سردرگم میهایش را بشناسیم، در موقعیت ها و مصداق ری است. اگر فقط مثال اتیکت درست مثل یادگیری ماهیگی

توانیم در هر شرایطی رفتار درستی داشته باشیم. به جای اینکه صرفاً بگوییم چه کارهایی انجام دهیم یا ندهیم، باید  اصولش را درک کنیم، می 

بینیم کنیم، میهایش نگاه می را هدایت کند. برای مثال، حریم شخصی یک اصل است؛ اما وقتی به مصداق  چارچوبی داشته باشیم که رفتارهای ما

که معنایش این است که نباید بدون اجازه به گوشی کسی نگاه کنیم یا بدون هماهنگی وارد فضای شخصی دیگران شویم. در این آموزش، به  

 . کنند در هر موقعیتی بهترین رفتار را داشته باشیمگیریم که به ما کمک مییاد می   ها را بگوییم، اصولی راجای اینکه فقط مثال 
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 احترام به حریم شخصی دیگران  .1

ها،  صف هر فردی نیاز به فضایی شخصی دارد که نباید بدون اجازه به آن وارد شد. رعایت فاصله فیزیکی مناسب، به ویژه در فضاهای عمومی مانند  

ها و اطلاعات  آسانسور و وسایل نقلیه عمومی، از اصول اساسی اتیکت است. همچنین باید بدون اجازه وارد حریم مجازی دیگران نشویم و پیام 

م  ازحد شخصی باید اجتناب شود. احترا های بیش ها مشاهده یا منتشر نکنیم. در مکالمات و روابط، طرح پرسش شخصی افراد را بدون رضایت آن

 .های کاری و خانوادگی نیز اهمیت زیادی دارد و نباید بدون اطلاع وارد اتاق یا فضای کاری کسی شویمبه خلوت افراد در محیط 

روند، اما این شفافیت همیشه به معنای راحتی و امنیت نیست.  در دنیای امروز، فضاهای کاری و اجتماعی به سمت شفافیت و باز بودن پیش می

ای دیوارهای بلند را  ها جاند، اما این نباید به معنای نادیده گرفتن مرزهای شخصی دیگران باشد. وقتی پارتیشندیوارهای فیزیکی کمتر شده 

کنند، مسئولیت ما برای حفظ  های اجتماعی امکان سرک کشیدن به زندگی دیگران را بیشتر میگیرند، یا وقتی ارتباطات مجازی و شبکه می

 . شودتر میحریم شخصی دیگران سنگین 

 توانیم این حریم را بسازیم. اینکه بدون اجازه به صفحهشود، بلکه ما خودمان با رفتار و منشمان میحریم شخصی تنها به چهار دیوار محدود نمی

  گوشی یا مانیتور همکارمان نگاه نکنیم، در مکالمات خصوصی دیگران دخالت نکنیم یا در فضای باز اداری طوری رفتار کنیم که دیگران احساس 

 . بلوغ اجتماعی ماست  امنیت داشته باشند، نشانه 

ما این است که    شود که مرزهای اخلاقی را نادیده بگیریم. اتفاقاً در چنین فضایی، وظیفهد، اما این دلیل نمی دنیا شاید در حال بازتر شدن باش 

 . تر باشدتر و محترمانه تنها بازتر، بلکه امن شده را با اخلاق، احترام و درک متقابل بازسازی کنیم تا فضای کاری و اجتماعی نه دیوارهای حذف 

 اتیکت یک ابزار نیست، بلکه یک باور و عادت رفتاری است  .2

کت به طور واقعی درونی نشود، رفتارهای ما به نظر  اتیکت نباید به عنوان ابزاری برای دستیابی به منافع شخصی مورد استفاده قرار گیرد. اگر اتی

ها برای فریب یا سوءاستفاده از دیگران  توانند تأثیرگذاری ما را افزایش دهند، اما نباید از آن غیرطبیعی و تصنعی خواهند آمد. اصول اتیکت می 

نوان یک تاکتیک برای جلب اعتماد یا کسب منافع  های ماست و نباید به عدهنده شخصیت و ارزش استفاده کرد. رعایت واقعی اتیکت نشان 

کنند، در بلندمدت قابل شناسایی خواهند بود و در نهایت  مدت به کار گرفته شود. افرادی که اتیکت را به عنوان ابزاری فریبنده استفاده می کوتاه 

 . دهنداعتماد دیگران را از دست می 

احترام می  امبرای مثال، مدیری را تصور کنید که در جلسات رسمی به زیردستان خود  با  گذارد،  ا در جلسات خصوصی و محیط غیررسمی 

ای تلقی شوند، اما در طول زمان، کارکنان  عنوان رعایت اصول حرفه کند. در ابتدا، ممکن است این رفتارها بهها برخورد می توجهی و تحقیر با آنبی

 . واهد شدبه عدم صداقت او پی خواهند برد و این عدم همخوانی باعث کاهش انگیزه و اعتماد در سازمان خ

 ای مستقل است نیست، بلکه لایه های مختلف زندگی  اتیکت بخشی از لایه  .3

ای برخوردار  های اقتصادی، اجتماعی یا شغلی مورد بررسی قرار گیرد، بلکه بعد انسانی و اخلاقی آن از اهمیت ویژهاتیکت نباید تنها در چارچوب 

و نسبت دهیم، در حقیقت اتیکت را به یک  ای احرفه  کند، اگر تنها آن را به وظیفه است. هنگامی که یک کارمند بانک با احترام با ما تعامل می

های انسانی نهفته است. به همین ترتیب، هنگامی که مدیری با زیردستانش با  ایم، در حالی که اصل آن در ارزش موضوع اقتصادی تقلیل داده 
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های  رفتار بیانگر شخصیت و درک او از ارزش کند، نباید تصور کرد که این رفتار صرفاً به دلیل موقعیت اجتماعی اوست، بلکه این  احترام برخورد می 

ده  انسانی است. اتیکت، پیش از آنکه یک رفتار ظاهری باشد، یک طرز فکر بنیادین است که باید مستقل از شرایط اقتصادی و اجتماعی ارزیابی ش

 .و به عنوان یک ارزش درونی و اصیل مورد پذیرش قرار گیرد

 ای همه قابل اجراست اتیکت مخصوص یک طبقه خاص نیست و بر  .4

و پیشرفت است برای رشد  ابزاری  بلکه  نه یک تجمل،  یا   . اتیکت  متمول  افراد  اتیکت صرفاً مختص  اصول  رعایت  رایج،  برخلاف تصور 

د.  شوکننده در میزان موفقیت و پیشرفت محسوب می های بالای اجتماعی نیست؛ بلکه برای همه، در هر سطح و جایگاهی، یک عامل تعیینجایگاه 

دارند،  برای افراد حاضر در طبقات بالاتر، اتیکت ممکن است یک پرستیژ و نمایانگر موقعیت اجتماعی باشد، اما برای کسانی که در مسیر رشد قرار  

کاری کنیم،  های معتبر همهای بهتر است. اگر بخواهیم با شرکت یک ابزار قدرتمند برای عبور از موانع، تعامل با افراد تأثیرگذار و ایجاد فرصت

طور ناخودآگاه  مدیران برجسته را تحت تأثیر قرار دهیم یا در مسیر شغلی خود ارتقا بگیریم، باید چنان بر اصول اتیکت مسلط باشیم که دیگران به

 . کندتر را هموار می های بههای بالاتر ببینند. اتیکت، نه فقط یک نمایش ظاهری، بلکه پلی است که مسیر رسیدن به موقعیتما را شایسته جایگاه 

ها در این وزارتخانه  ای با موقعیت مدیریتی میانه است. این فرد ممکن است سال فرض کنید یک کارمند در یک سازمان دولتی مانند وزارتخانه 

کارمند در جلسات با   های بالاتر نیاز به توجه بیشتری به اصول اتیکت داشته باشد. در صورتی که این فعالیت کرده باشد، اما برای ارتقا به سمت 

ای، خود را نشان دهد،  همکاران، مقامات و سایر افراد خارج از سازمان، با رعایت ادب، احترام به نظرات دیگران، دقت در پوشش و رفتار حرفه 

و مدیران بالاتر از او  شود که نه تنها همکاران  تواند تصویری مثبت و شایسته از خود در ذهن دیگران ایجاد کند. این نوع رفتار موجب می می

های بالاتر در نظر بگیرند. در واقع، اتیکت در اینجا  های شغلی جدید و ارتقا به سمت هایش اعتماد کنند، بلکه او را برای فرصت بیشتر به قابلیت

ای  های انسانی و حرفهتعهد به ارزش   کند تا در سازمان دولتی جایگاه خود را ارتقا دهد، زیرا این رفتار نشانگرابزاری است که به کارمند کمک می 

 .گیردهای دولتی بسیار مهم و مورد توجه قرار می است که در محیط

 کنداتیکت به جلوگیری از شرمسار شدن افراد کمک می  .5

نفس افراد را تحت تأثیر قرار دهد. در دنیایی که پر از احساسات  نفس و اعتمادبهتواند عزت ترین احساساتی است که میشرمساری یکی از سنگین 

تواند کسی  ش دیگران بگذاریم. گاهی یک جمله، یک رفتار یا حتی یک نگاه میمنفی، استرس و فشارهای روزمره است، نباید ما نیز باری بر دو

کس نباید در کند که هیچرا در موقعیتی ناخوشایند قرار دهد و احساس شرمساری در او ایجاد کند. این اصل مهم از اتیکت به ما یادآوری می

کند و به ما  وابط کاری و اجتماعی، فضایی محترمانه و امن ایجاد می زدگی کند. رعایت این اصل در رحضور ما احساس کوچک شدن یا خجالت 

 .تر و مؤثرتری بسازیمجای ایجاد فاصله، ارتباطات قوی کند تا بهکمک می

 اتیکت یعنی دیگران را ببینیم و اجازه دهیم دیده شوند  .6

ها نگاه کنیم. هر ا به عنوان ابزاری برای رفع نیازهای خود به آنها اجازه دهیم دیده شوند، نه اینکه تنهاتیکت یعنی دیگران را ببینیم و به آن

احترام و توجه است. وقتی کسی را    کند، شایسته هایش را مطرح می کند تا همکاری که در جلسات ایده فردی، از کسی که در را برای ما باز می

  واقع   در، رساندمی  مقصد به را ما که ایراننده  یا کندمی   سرو غذا که پیشخدمتی  مثلاً، کند ببینیمتنها بر اساس نقشی که در یک لحظه ایفا می 

ایم  های خاص خودش ببینیم، هم شأن او را حفظ کردهفردی با شخصیت، احساسات و ارزش   عنوان  به  را  او  اگر  اما.  ایمگرفته  نادیده  را  او  انسانیت
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. احترام واقعی یعنی توجه کردن، قدردانی کردن و ایجاد فضایی که هرکس بتواند احساس  ایمو هم خود را به فردی باوقار و محترم تبدیل کرده

 . کند دیده و درک شده است

 

 اتیکت در جلسات کاری 

 !بندی حضور: نه خیلی زود، نه دیرزمان  .1

تواند باعث ناراحتی میزبان شود، چراکه  حال، رسیدن خیلی زود میموقع به جلسات کاری، نشانه احترام به وقت دیگران است. بااینرسیدن به

آماده  برای پذیرایی یا  این موضوع در جلسات برون ممکن است  نیاز داشته باشد.  سازمانی اهمیت بیشتری دارد؛ زیرا ورود  سازی جلسه زمان 

دقیقه    ۱۰تا    ۵ای طرف مقابل تلقی شود. بهترین زمان برای رسیدن به جلسه، حدود  عنوان تجاوز به حریم شخصی یا حرفه تواند به گام می زودهن

 .قبل از شروع است تا هم آمادگی لازم را داشته باشید و هم فضای راحتی برای میزبان فراهم کنید

 رسانی در صورت تأخیر اطلاع   .2

پذیری و احترام به زمان  دهنده مسئولیت رسید، حتماً پیش از موعد با میزبان تماس بگیرید و اطلاع دهید. این کار نشان یر میاگر به هر دلیلی د 

 . ای شما بگذاردتواند تاثیر منفی بر تصویر حرفه طرف مقابل است. تأخیر بدون اطلاع می

 آداب معرفی افراد  .3

مراتب اهمیت دارد. ابتدا افراد با سابقه بیشتر یا درجات بالاتر معرفی شوند و اگر همه در یک  در معرفی افراد در جلسات کاری، رعایت سلسله 

 . دهنده احترام به تجربه و جایگاه دیگران استتر اولویت دارد. این کار نشان سطح باشند، معرفی افراد مسن 

 به خاطر سپردن و تلفظ صحیح نام افراد   .4

ها را دقیق بشنوید و یادداشت  ها از اصول مهم در جلسات کاری است. بهتر است در ابتدای جلسه نامیح آنبه یاد داشتن نام افراد و تلفظ صح

 . احترامی تلقی شودتواند بی نام افراد می  تلفظ  کنید تا در میانه یا پایان جلسه دچار اشتباه نشوید. اشتباه در

 رعایت اخلاق در برقراری ارتباطات کاری   .5

طلبی نکنید. اگر از طریق دوستی یا واسطه با کسی آشنا شدید، برای توسعه ارتباط با فرد جدید حتماً با  اد جدید، فرصتدر ایجاد ارتباط با افر 

 .کندای اعتماد و احترام را در روابط کاری حفظ میواسطه هماهنگ کنید و بدون اجازه او اقدام نکنید. این رفتار حرفه
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 ضبط مذاکرات: بله یا خیر؟  .6

مذاکرات می  ضبط  گرفتن  اجازه  با  گزینهحتی  از  است  بهتر  دهد.  قرار  رودربایستی  موقعیت  در  را  مقابل  طرف  مانند  تواند  جایگزین  های 

دهد نکات مهم را بدون فشار به دیگران  برداری یا استفاده از ویس ممو )یادداشت صوتی شخصی( بهره ببرید. ویس ممو به شما امکان مییادداشت 

 . ثبت کنید

 رتجلسه اهمیت صو  .7

نشان  نکند،  ایجاد  تعهد حقوقی  اگر  حرفهتهیه صورتجلسه حتی  و  نظم  میدهنده  کار کمک  این  بودن شماست.  مطرح ای  نکات  تا  شده  کند 

اعتمادی داشته باشیدمستندسازی شوند و در مراجعات بعدی مرجع   این، صورتجلسه گام   .قابل  بر  اجرایی بعدی را به علاوه  طور شفاف  های 

انجام دهند و در چه زمانی. این شفافیت باعث    دانند که چه اقداماتی بایدکند، بنابراین تمامی افراد درگیر با وضوح بیشتری می مشخص می

 .کندشود و روند پیشرفت کار را تسهیل میجلوگیری از سردرگمی و اشتباهات احتمالی می 

 آداب خوراکی خوردن در جلسات  .8

میزبان برای پذیرایی اقدام کند. اگر مهمان بدون تعارف میزبان شروع به خوردن کند، ممکن است  در جلسات کاری، بهتر است منتظر بمانید تا 

 .کندپیامی نادرست منتقل کند، گویی قدرت در دست اوست یا میزبان را زیر سوال برده است. رعایت این نکته به احترام متقابل کمک می

 مدیریت خرابکاری یا بحران در جلسات  .9

جلسه مشکلی پیش آمد، مانند کار نکردن ویدیو پروژکتور یا ریختن نوشیدنی روی لباس، خونسردی خود را حفظ کنید. غر نزنید یا  اگر در حین  

 . گذاردها، تصویر مثبتی از شما در ذهن دیگران باقی میای در این موقعیت برگزارکننده را سرزنش نکنید. واکنش حرفه 

 های اداریاهمیت بدرقه در محیط   .10

لسات کاری نشانه احترام است. میزبان وظیفه دارد مهمان را تا در خروجی یا آسانسور همراهی کند. مهمان نیز باید در پایان جلسه  رقه در جبد

کند. برای فرد در موقعیت بالاتر، بدرقه کردن تر میای را مستحکم این رفتار ساده، روابط حرفهاش تشکر کند.  از میزبان بابت وقت و میزبانی 

تر نیز این رفتار  دهد. برای فرد در موقعیت پایینیی محترمانه است که به دیگران احساس ارزشمندی می دهنده تواضع و قدرت در ایجاد فضانشان 

های آینده را  طور غیرمستقیم سطح ارتباط و همکاری نشانه احترام به جایگاه و زمانی است که میزبان برای او صرف کرده است. این تعاملات به 

 .گذاردجا می بااخلاق از هر دو طرف به   ای وکند و یک تصویر حرفهتقویت می

 اتیکت جلسات در رستوران  .11

های  ای و ایجاد فرصت توانند به تقویت روابط حرفهکنند که میها، ترکیبی از فضای رسمی و غیررسمی را ایجاد میجلسات کاری در رستوران 

و حتی   تعامل با میزبان و مهمان  انتخاب غذا، شیوه   های خاص خود را دارد. نحوه ید کمک کنند. اما این محیط متفاوت، قوانین و حساسیت جد

  غذایی   کاری در رستوران، فراتر از صرف یک وعده   جلسه تأثیر بگذارند. یک جلسه  توانند بر نتیجهشده در گفتگو، همگی میموضوعات مطرح 
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تنها توانیم فضایی ایجاد کنیم که نهای بودن، درک متقابل و احترام را نشان دهیم. با رعایت نکات ظریف اتیکت، می است؛ فرصتی است تا حرفه 

 . افراد حاضر باشد  ای خوشایند برای همه مذاکره را مؤثرتر کند، بلکه تجربه 

 انتخاب غذا از منو  •

آید. اگر شما مهمان هستید، بهترین  مخصوصاً وقتی بحث انتخاب غذا پیش می  های خاص خودش را دارد،برگزاری جلسات در رستوران ظرافت 

ای نگه دارید که میزبان سفارش داده است. این  کنید، زیر قیمت گزینه این است که هنگام دریافت منو، قیمت غذاهایی را که انتخاب می   کار

ترین طور ناخودآگاه با انتخاب ارزان ند در اوست. از سوی دیگر، میزبان نباید بهدهنده احترام به سخاوت میزبان و جلوگیری از ایجاد حس ناپسنشان 

قیمت و متعادل از  طور تلویحی پیام محدودیت قیمتی را منتقل کند. انتخاب یک گزینه میانهگزینه، مهمان را در موقعیتی معذب قرار دهد و به

یک از طرفین  شود جلسه با حس بهتری پیش برود، بدون اینکه هیچد و باعث می کنتری را برای مهمان ایجاد می سوی میزبان، فضای راحت 

 . های خود داشته باشنداحساس ناراحتی یا اجبار در انتخاب 

 انتقاد از غذا ممنوع  •

حاضران است. اگر شما در    لوب برای همهشود، رعایت احترام و ایجاد فضای مطیکی از اصول مهم در جلسات کاری که در رستوران برگزار می 

تواند میزبان را معذب کند، حتی اگر انتقاد شما به خود رستوران  نقش مهمان قرار دارید، نقد کردن غذا، پذیرایی یا حتی خدمات رستوران می

من فضایی  ناخودآگاه  و  کند  منتقل  را  نارضایتی  است حس  ممکن  کار  این  میزبان.  انتخاب  به  نه  و  در چنین  باشد  کند.  ایجاد  جلسه  در  فی 

تر و در جمعی غیررسمی نگه دارید تا شأن  هایی، بهتر است روی هدف جلسه تمرکز کنید و اگر نقدی دارید، آن را برای زمانی مناسب موقعیت 

 . جلسه و حس مثبت میان افراد حفظ شود

 ایجاد بیشترین حس خوب  •

ای از قدردانی و ادب است. اما برای ایجاد تعامل  نوازی او نشانه شود، تشکر از میزبان بابت مهمان ی که در رستوران برگزار میدر جلسات کار

ای را پیشنهاد دهد و سپس بابت همان انتخاب از او  تر و حس بهتری در گفتگو، بهتر است به جای تشکر کلی، از میزبان بخواهیم گزینهای حرفه 

کند. احترام به سلیقه و تصمیم میزبان است، بلکه حس تعامل و همراهی بیشتری را در جلسه ایجاد می   دهنده تنها نشان نیم. این کار نهقدردانی ک

ه دهیم که بکنیم و به میزبان نیز این پیام را می به این ترتیب، به جای اینکه صرفاً یک مهمان منفعل باشیم، در فرآیند انتخاب غذا مشارکت می 

 .نظر و انتخاب او ارزش قائلیم

 

 بندیجمع

ای و اهمیت تعاملات انسانی در محیط کاری صحبت کردیم. دیدیم که چگونه رفتارهای کوچک اما  های مختلف رفتار حرفه تا اینجا درباره جنبه 

ای پرداختیم که هرچند ساده به نظر  تر کنند. همچنین به جزئیات روزمره اری را تقویت کرده و فضای سازمان را مثبت توانند روابط کمعنادار می 

تواند تأثیر زیادی بر احساس و تجربه دیگران از تعامل با ما بگذارد. حالا وقت آن است که این نکات را کنار هم ها میرسند، اما رعایت آنمی

 . ها داشته باشیمتری به اهمیت آنبگذاریم و نگاه کلی
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 یادماندنی داشته باشیم حضوری تأثیرگذار و به  •

ای کوچک به  ای و اجتماعی است. با یک لبخند، تشکر صمیمانه یا حتی اشاره خوشحال کردن دیگران، یک مهارت کلیدی در تعاملات حرفه

گیرد،  تنها به نفع فردی است که مورد توجه قرار می نه ها گذاشت. ایجاد فرهنگ قدردانی  توان تأثیر بزرگی در روحیه و انگیزه آن زحمات افراد می 

 . کند نیز نتایج مثبت به همراه داردبلکه برای فردی که این حس خوب را منتقل می

بخش ایجاد کرد. یکی از  توان فضایی مثبت و انگیزه حضور در محیط کار فراتر از انجام وظایف روزمره است. با رفتارهای کوچک اما معنادار می 

های مختلف، نام یک  ها، قدردانی و به رسمیت شناختن تلاش دیگران است. تصور کنید مدیری هنگام بازدید از بخش ترین و مؤثرترین راه ساده 

دهید. خواستم شخصاً از شما تشکر  شنیدم شما مسئول این بخش هستید و تلاش زیادی برای بهبود کارها انجام می "ارمند را صدا بزند و بگوید:  ک

 . اش را چندین برابر کند و روی کیفیت کارش تأثیر بگذاردتواند روز آن فرد را بسازد، انگیزه همین جمله کوتاه می.  "کنم

ند شهرداری که کارکنان درگیر کارهای اجرایی، خدماتی و مدیریتی هستند، این موضوع اهمیت بیشتری دارد. کارمندی که  هایی ماندر محیط

کند و تعهد بیشتری به  شود، احساس ارزشمندی می گیرد یا همکاری که زحماتش به رسمیت شناخته می بابت تمیزی معابر مورد تقدیر قرار می

 .کندتر میتر و انسانیوری را بالا برده و روابط کاری را گرمیکردی بهره دهد. چنین روکارش نشان می 

 تصمیمات ما نباید دیگران را تحت فشار بگذارد  •

گذارد. اگر بدون در نظر گرفتن شرایط مخاطب تصمیم بگیریم، ممکن است او را  ای، بر دیگران تأثیر میهر انتخابی در تعاملات روزمره و حرفه

 .اری قرار دهیمدر موقعیت دشو

جای یک تماس ناگهانی که شاید در لحظه برای طرف مقابل مناسب نباشد،  فرض کنید قصد دارید در مورد موضوعی کاری تماس بگیرید. به

مایلم    سلام، ]نام شما[ هستم. در رابطه با ]موضوع مورد نظر["توانید با ارسال پیام، نام خود را ذکر کرده و هدف تماس را توضیح دهید:  می

تان  این روش ساده علاوه بر جلوگیری از نادیده گرفته شدن شماره   "شوم تماس بگیرید. وگو کنیم. اگر زمان مناسبی داشتید خوشحال می گفت

دهنده  دهد که زمان مناسبی برای پاسخگویی انتخاب کند. چنین رویکردی نشان پاسخ، به طرف مقابل این امکان را می های بی در میان تماس

 .احترام به زمان و شرایط دیگران است 

تواند مخاطب را در موقعیت نامطلوبی قرار  زنگ زدن میخواهید شماره خود را در یک جلسه در اختیار کسی قرار دهید، صرفاً تک یا زمانی که می

شوم در  ستم از جلسه امروز. خوشحال می سلام، ]نام شما[ ه"دهد که مجبور به ذخیره فوری شماره شود. در عوض، ارسال یک پیام کوتاه مانند:  

 . دهد که بدون عجله تصمیم بگیرد شماره را ذخیره کند یا پاسخ دهدبه فرد این آزادی را می   "صورت نیاز با من در ارتباط باشید.

گری ما را نشان  ای رده و حرفهتوانند تجربه تعامل با ما را برای دیگران خوشایندتر کظاهر کوچک در ارتباطات روزمره، میهای به این انتخاب

 .کنددهند. احترام به دیگران، در همین جزئیات ساده نمود پیدا می 
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 کلام آخر 

مدت یا جلب توجه باشد، بلکه باید به بخشی از طور که در این جزوه مرور کردیم، اتیکت نباید صرفاً ابزاری برای رسیدن به اهداف کوتاه همان

گیرد،  قتی این اصول به دغدغه واقعی ما بدل شود، رفتار و تعاملاتمان بر پایه احترام و توجه به دیگران شکل می منش و هویت ما تبدیل شود. و

 . نه صرفاً منافع شخصی

ای اندیشیدن. کسی که صرفاً برای تأثیر مقطعی به آداب داشتن دیدگاه بلندمدت در رعایت آداب اجتماعی یعنی فراتر از دستاوردهای لحظه 

مدت موفق باشد، اما در بلندمدت اثرگذاری پایداری نخواهد داشت. در مقابل، افرادی که اتیکت را  کند، ممکن است در کوتاه توجه می معاشرت  

 . شونداعتماد شناخته می  ای، محترم و شایستهکنند، در نظر دیگران حرفهبه بخشی از فرهنگ رفتاری خود تبدیل می

ساز  کند، بلکه زمینه وری سازمان کمک می تنها به بهبود روابط کاری و افزایش بهره ای نه انی و اتیکت حرفهدر نهایت، رعایت اصول رفتار سازم

تر  ای روشن تر و آینده ها و افرادی که به این اصول پایبندند، محیط کاری سالم موفقیت فردی و توسعه پایدار در دنیای رقابتی امروز است. سازمان 

 .زنندبرای خود رقم می

 اتیکت را به بزرگترین دغدغه خود تبدیل کنیم. 

 

 با آرزوی موفقیت روز افزون                                                                                              

 کتر مریم باوندپور د                                                                                                     

 

 

 

 


