
 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

دیبزن نجای، ا نیالد نیز دیطرح شه یسوالات استخدام نیدتریجد گانیدانلود را یبرا  

دیبزن نجایا ن،یالد نیز دیمون استخدام طرح شهاخبار آز نیجهت مشاهده آخر نیهمچن  

 » انتشار یا استفاده غیر تجاری از این فایل، بدون حذف لوگوی ایران عرضه، مجاز می باشد «
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ن یالد نیز دیطرح شه ی لیتکم یابیارز فهرست    

 

بزنید( آن)برای مراجعه به هر بخش، روی فهرست مطالب   

 کارشناسی های مهارت:  اول فصل ❖

  3صفحه  –مقدمه 

 4صفحه  – نویسی گزارش: اول بخش 
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 22صفحه  – مرتبط یمذاکره و مهارت ها ندیسوم: شناخت فرآ بخش 

 23صفحه  – و اقناع  یچهارم: اصول متقاعد ساز بخش 

 دوره به همراه  ی مرتبط با موضوع و محتوا یموارد عمل لیو تحل یپنجم: بررس بخش
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 26صفحه  – ی و انقلاب یاسلام یبه ارزش ها یم عملزامجموعه سوالات باور و التفصل چهارم:  ❖
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ن یالد نیز دیطرح شه ی لیتکم یابیارز  

 

 

 

 

 کارشناسی های مهارت: اول  فصل ❖
 قدمه م 

ضمن عرض تبریک و شادباش خدمت داوطلبان برگزیده گرامی آزمون استخدامی طرح شهید زین الدین که با زحمات و تلاش  

های فراوان، از مرحله کتبی با موفقیت عبور کرده اید و هم اکنون به جمع منتخبان ارزیابی تکمیلی پیوسته اید. تیم ایران 

سیر همراه شما بوده و از صمیم قلب به شما تبریک می گوییم و امیدواریم بیش از عرضه بسیار خرسند است که در این م

 پیش در تمام مراحل استخدامی و زندگی خود پیروز و سرافراز باشید. 

ارزیابی تکمیلی شامل   الدین، مرحله  با توجه به موارد درج شده در دفترچه ثبت نامی آزمون استخدامی طرح شهید زین 

ی عمومی، اختصاصی و تخصصی می باشد. حیطه عمومی ارزیابی تکمیلی در تمامی مشاغل مشترک می  سنجش در حیطه ها

باشد ولی حیطه های اختصاصی و تخصصی در هر شغل متفاوت و مختص به همان شغل می باشد که جهت اطلاع از منابع  

ادامه به بررسی منابع اعلام شده حیطه  حیطه های اختصاصی و تخصصی میتوانید به دفترچه ثبت نامی مراجعه نمایید و در  

 عمومی پرداخته خواهد شد. 

 

جزوه کامل با نمونه سوالات   افتیبه در  ل یباشد. در صورت تما  یم ن یالد  نیآزمون ز   یلیتکم ی ابیاز جزوه ارز  ی خلاصه ا ل،یفا   نیا

 . دیینما یدار یعرضه خر  رانیا  تیمحصول را از سا   نیا  دی توان ی م شتریب

 
 

 خرید محصول 

https://iranarze.ir/es998
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برای   کانون های ارزیابی تکمیلی پذیرفته شدگان آزمون کتبی بر اساس محورهای تعیین شده توسطبا توجه به جدول فوق، 

 .گیرند زیابی قرار میرهای مختلف مورد سنجش و اهر حوزه شغلی به شیوه

 لی عبارتند از:های ارزیابی تکمیشیوه

 مصاحبه عمومی و مدیریتی -1

 بررسی مستندات  -2

 مصاحبه تخصصی و اختصاصی  -3

 ایده تحولی  -4

 حل مسئله گروهی   -5

امتیاز و در حیطه تخصصی   26امتیاز، حیطه اختصاصی  24امتیاز اختصاص داده شده به ارزیابی تکمیلی در حیطه عمومی 

 امتیاز می باشد.  10

س از اعلام نظر گزینش، در صورتی که مجموع نمرات مکتسبه داوطلبان در آزمون کتبی و ارزیابی تکمیلی  است پلازم به ذکر  

 .در آزمون کتبی بالاتر باشد  مساوی باشد، اولویت انتخاب با داوطلبانی خواهد بود که نمره مکتسبه آنان

 ت:بخش زیر اس 4محورهای ارزیابی در حیطه عمومی ارزیابی تکمیلی شامل 

 باور و التزام عملی به ارزش های اسلامی و انقلابی  -1

 مهارت های کارشناسی  -2

 مسئولیت پذیری، روحیه جهادی و انگیزه خدمت به مردم  -3

 ارتباط موثر، مذاکره و اقناع -4

 باشد. خود بخش مهارت های کارشناسی شامل گزارش نویسی، فن نگارش و مکاتبه، مهارت های فناوری اطلاعات می 

 در ادامه مطالب مرتبط با هرکدام یک از بخش های فوق درج شده است، به امید پیروزی و موفقیت های روزافزون شما. 

 خش اول: گزارش نویسی ب 
یادگرفتن این  باید اهمیت های خاص خود را داشته باشد. همه ما این ها را میدانیم اما وقت زیادی برای  گزارش نویسی:  

مهارت ها نمی گذاریم. این به این معنی است که اهمیت گزارش نویسی کمتر از مهارت های دیگر نیست و نقش مهمی  

 در رشد و پیشرفت انسان ها دارد.

( و تسلط کافی بر روی یک متن است. ما باید بدانیم Content creationگزارش نویسی یک مهارت مهم در تولید محتوا )

 از شروع یک نمونه گزارش نویسی کوتاه باید هدف ها و ویژگی متن را مشخص کنیم.  که قبل

ها در اصل باید حقیقت را افشا کند و هیچ گونه دخالت و  ها فقط باید نکات مهم را شامل شود. گزارش  گزارش

همچنین علائم اختصاری نیز باید  های املایی و علائم نگارشی باشد و نظرشخصی افراد در آن باشد. باید به دور از غلط 

 درآن به درستی به کار گرفته شود. 
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 شود : انواع گزارش نویسی اداری شامل موارد زیر می

: این گزارش نویسی اداری شامل اطلاعاتی درباره عملکرد سازمان در یک دوره زمانی خاص است. این  . گزارش عملکرد1

ی، عملکرد عملیاتی، پیشرفت پروژه ها و برنامه ها، وضعیت کارکنان و  گزارش نویسی اداری معمولاً شامل اطلاعات مال

 سایر موارد مرتبط است. 

گزارش نویسی اداری تحت عنوان گزارش مالی شامل اطلاعات مالی سازمان است، از جمله ترازنامه،    . گزارش مالی:2

 صورت سود و زیان، جریان وجوه نقد و سایر اطلاعات مالی مهم. 

این نوع از گزارش نویسی اداری شامل اطلاعاتی درباره فروش، بازار هدف، رقابت، استراتژی های    زاریابی:. گزارش با3

 بازاریابی و نتایج کمپین ها و تبلیغات است.

: گزارش نویسی اداری با رویکرد گزارش منابع انسانی شامل اطلاعات درباره استخدام، آموزش و  . گزارش منابع انسانی4

 ابی عملکرد کارکنان، حقوق و مزایا و سایر موارد مربوط به منابع انسانی است.توسعه، ارزی

گزارش پروژه نیز یکی از نمونه گزارش نویسی اداری است که شامل اطلاعاتی درباره پیشرفت پروژه ها،    . گزارش پروژه:5

 بودجه، منابع مورد نیاز و سایر موارد مرتبط با پروژه ها است.

یک نمونه گزارسش نویسی اداری، گزارش قانونی است، این گزارش نویسی شامل اطلاعاتی درباره    . گزارش قانونی:6

 رعایت قوانین و مقررات حاکم بر سازمان است و به عنوان مثال شامل گزارش حسابرسی است. 

اره پیشرفت  یکی دیگر از اقسام گزارش نویسی اداری گزارش پیشرفت است که شامل اطلاعاتی درب. گزارش پیشرفت:  7

 پروژه ها، برنامه ها و اهداف سازمان است.

 جایگاه های گزارش نویسی در ارتباطات سازمانی

توانند به عنوان یک روش کارآمد  های نوشتاری می: گزارش. گزارش نویسی اداری به عنوان یک ابزار برای انتقال اطلاعات1

داده و  اطلاعات  انتقال  شوبرای  استفاده  سازمان  در  گزارشها  این  تحلیلند.  شامل  معمولاً  تحقیقات،  ها  نتایج  ها، 

 شوند. ها هستند که به صورت کامل و دقیق ارائه میپیشنهادات و توصیه

ها برای ارتباط داخلی و تبادل اطلاعات بین  : سازمان. نمونه گزارش نویسی اداری به عنوان ابزاری برای ارتباطات داخلی 2

های عملکرد  توانند شامل گزارشها میکنند. این گزارشهای اداری نوشتاری استفاده می  گزارش  ها و کارکنان خود ازبخش

 های پروژه باشند. های تحقیقاتی و گزارشها، گزارشبخش

خارجی3 ارتباطات  برای  ابزاری  عنوان  به  اداری  نویسی  گزارش  سازمان.  گزارش:  از  با    ها  ارتباط  برای  نوشتاری  های 

های سالانه،  ها ممکن است شامل گزارشکنند. این گزارشمشتریان، رقبا، سهام داران و سایر عوامل خارجی استفاده می

 های بازاریابی باشند. های تحقیقاتی و گزارشهای مالی، گزارشگزارش
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  :فن نگارش و مکاتبهبخش دوم 
 انواع نامه ها:

 رسمی و غیررسمی تقسیم می کنند. به طور کلی نامه ها را به دو دسته ی نامه های

 نامه های غیر رسمی  

این نامه ها معمولاً میان دوستان و بستگان رد و بدل میشود و بیشتر حاوی مسائل شخصی و دوستانه و خانوادگی است 

ای  اساسی ترین ویژگی این نامه ها آن است که تقلیدی و کلیشه ای نبوده و لحن آن خودمانی است. نویسنده ی نامه ه 

خصوصی، شخصی حقیقی است. در این گونه نامه ها حجم نامه به نوع ارتباط نویسنده با گیرنده نامه بستگی دارد به  

این معنی که اگر به عنوان مثال برای دوست صمیمی دوران کودکی خود نامه ای مینویسیم حق لازم است حجم نامه را  

دب رفتار کرده باشیم و در صورتی که خطاب نامه دوستانه ی معلم  قدری طولانی تر کنیم در غیر این صورت شاید خلاف ا

یا استادمان باشد باید حجم نامه را تا حد امکان کوتاه تر در نظر بگیریم تا این که کمتر مصدع اوقات ایشان گردیم و  

 خلاف ادب خواهد بود اگر غیر از این باشد .  

 نامه های رسمی 

با آداب خاص نوشته میشوند نامه های رسمی از سوی افراد، سازمانها و نهادها و  این گونه نامه ها به طور رسمی و  

مؤسسات دولتی و خصوصی و یا بالعکس نوشته شده و مبادله میشوند و معمولاً از الگوهایی یکسان و اصطلاحات خاص  

 استفاده میشود لحن نویسنده رسمی و جدی است و مقصود با صراحت و روشنی بیان میشوند.  

 شیوه نوشتن و نگارش متون اداری

شیوه نوشتن و نگارش متون اداری مانند سایر متون، قالب واحد و لایتغیری ندارد، ولی آن چه میان ادارات و سازمان ها  

به عنوان نگارش اداری محسوب گردیده، شیوه ای است که غالب نویسندگان این گونه متون، خود را موظف به رعایت آن  

عبارتی پایبندی به استفاده از برخی واژگان و نوع دستوری خاص، نگارش این نوع متون را از سایر متون ممتاز  کرده اند. به  

قانون  به عنوان  نوشته ها  نوع  این  در  اول شخص مفرد،  به جای  کاربرد سوم شخص مفرد  به عنوان مثال،  می کند. 

ینجانب خواهشمند است« نوشته میشود، و یا  محسوب گردیده است. به جای جمله »من درخواست می کنم« جمله »ا

به جای دوم شخص مفرد از ساخت دوم شخص جمع و بعضا سوم شخص جمع استفاده می شود: »تو نگاه کن« »شما  

ملاحظه بفرمایید« و »آن مقام عالی ملاحظه فرمایند«. البته که این گونه کاربرد دستوری نادرست و خلاف عادت زبانی  

ده است، ولیکن به دلیل کثرت استعمال، جایگاه خود را یافته و اکنون در تمام ادارات و سازمانها اربرد  گویشوران فارسی بو

یافته است؛ به گونهای که اگر شکل درست دستوری آن رعایت شود برای برخی مدیران توهین فرض شده و ممکن است  

 با نویسنده آن برخورد شود. 

 علایم نگارشی، موارد کاربرد هر یک را به اختصار توضیح میدهیم.در اینجا برای آشنایی بیشتر با برخی 

 ( 0نقطه )
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نقطه نشانه مکث کامل است که در پایان هر جمله خبری یا انشایی می آید. مهم ترین نقش نقطه، جدا کردن جمله    -1

 ی. تی ها از یکدیگر است. نقطه همچنین برای جدا کردن حرف های اختصاری به کار می رود، مثل ان. پ 

 نقطه، نشانه ی پایان جمله است و در موارد زیر از آن استفاده میشود:

 در پایان جمله های خبری یا انشایی قرار میگیرد و ختم جمله را اعلام میکند.  -

 پس از حروف مستقلی که ابتدای چند کلمه یا نشانه ای اختصاری واژه هاست.  -2

 بلخ دیده به جهان گشود. )ه.ق مخفف هجری قمری(ه.ق در  604مانند: مولانا در حدود سال  

 پس از حروف الفبا یا عددهای اصلی قرار میگیرد تا آنها را از کلمه ها جدا کند.   -3

 یا الف. ب. پ 3. 2. 1مانند: 

 گیومه » « یا " "

 این علامت در موارد زیر، به کار میرود: 

 ود.هنگامی که سخنی، عیناً از کسی، جایی یا کتابی نقل ش 1

 مانند: امام علی )ع( فرموده اند: »کتاب، غذای روح بشر است«. 

 هرگاه بخواهیم اصطلاح یا کلمه ای را به دلیل تازگی یا جعلی بودن یا قابل تأکید بودن مشخص کنیم.  2

 مانند: مریدان مولانا در شهر قونیه، بنای با شکوهی به نام »قبه ی خضرا« بر تربت او ساختند. 

 دن یک واژه از دیگر واژه ها یا تاکید بر کلمه ای خاص یا جداسازی واژه های نامأنوس. برای مشخص کر 

 مانند: وی با رد شایعات موجود درباره »استعفای وزیر اقتصاد« گفت... 

  :اطلاعات یفناور یمهارت هابخش سوم 
 ITو   Software, Hardware مفاهیم 

 Hardwareسخت افزار یا  

سخت افزار به اجزاء فیزیکی رایانه اشاره دارد. بعنوان مثال، صفحه نمایش، صفحه کلید، ماوس و نیز اجزاء داخل رایانه مثل  

 Mother board حافظه، پردازشگر و

    Softwareیا نرم افزار

اطلاق می شود که رایانه شما را وادار به وظایف مشخص می کند. مثلا کاربردهای واژه پرداز، صفحات  هایی   نرم افزار به کاربرد

 .گسترده و بانک اطلاعاتی از آن جمله اند 

 (IT) اطلاعات فناوری

ارد  د فناوری اطلاعات لفظ عمومی است که بر طیفی از کاربردهای کامپیوتر و متعلقات آن برای تسهیل زندگی روزمره دلالت

IT    همچنین با تمام جوانب مدیریت داده ها و پردازش آنها ارتباط دارد. در سازمانهای بزرگ، معمولا واحد کامپیوتر، با نام



 

 
8 

: مهارت های کارشناسی 1فصل     

 

ن یالد نیز دیطرح شه ی لیتکم یابیارز  

 

مدیریت  که MIS است که به مفهوم سیستمهای اطلاعاتی می باشد و یا  IS شناخته می شود. لفظ دیگر در این زمینه،  ITواحد  

 خدمات اطلاعاتی است. 

 ایانه هاانواع ر  

 کامپیوتر شخصی چیست؟ 

PC   در واقع از حروف اول کلماتPersonal Computer .رایانه شخصی است 

Laptop یا Palmtop چیست ؟ 

Laptop  نوع کوچکتری از یک PC   است که صفحه نمایش، صفحه کلید وMouse  .آن در یک واحد مجتمع شده است  Laptop  

هایی که دسترسی به منبع برق  کار می کنند که این امر آنها را به بهترین انتخاب برای محلها با استفاده از یک باتری داخلی  

)ران(   Lap از آنجا ناشی شده که این دستگاه آنقدر کوچک است که در روی Laptop نام  دائمی نیست، مبدل ساخته است.

 د. کاربر جا می گیر 

Palmtop  هم شبیه Laptop   آن، آنها آنقدر کوچکند که بسادگی در کف دستاست ولی خیلی کوچکتر از (Palm)   شما جا

)دستیار دیجیتالی شخصی( یا  Personal Digital Assistants می شوند. این رایانه های به اندازه کف دست معمولا به نام

 شناخته می شوند.  PDA بطور مخفف

 Super  و  Mini Computer،  Mainframe  بکار می روند  انواع دیگری از رایانه ها، که در سطح وسیعی توسط سازمانهای بزرگ

Computer  ها هستند. 

 چیستند؟  (Intelligent) و باهوش (Dumb) مجازی (Terminal)های   سامانه

است، که از امکانات رایانه استفاده می کند. یعنی مثلا با پردازشگر  PC همان (Intelligent Terminal) یک سامانه هوشمند

حداقل امکانات لازم، فقط    (Dumb Terminal)  محاسبات لازم را در خود رايانه انجام می دهد، اما یک سامانه مجازیتمام  

انجام   Mainframe  قدرتمند را دارد و آنگاه تمام پردازشهای مورد نیاز ترمینال مجازی، در Mainframe برای وصل شدن به یک

 .میشود

 رايانه  کقطعات أصلى ي 

• CPU 

ر  گردازشپاين واحد، مغز رايانه است. اين وظيفه    دارد.  - (Central Processing Unitردازش ) پزى  کواحد مر -   CPU  کانه يهر راي

 . ه شما از رايانه مى خواهيد، انجام دهدکه چتمام آن کهاست 

• Hard Disk 

• Hard Disk شوند. ینجا نگه دارى م آاربردى و اطلاعات در کهاى  ه سيستم عامل، برنامه کسخت( فضايى است  ک)ديس 

• RAM 
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  ی اره ها په  ک( است  Chipى )کترونيکتراشة ال  کاستخراج شده است و ي  Random Access Memory  عبارت  زا  RAMلفظ  

سازى اطلاعات است. برنامه هاى    در واقع فضاى ذخيره   Ramارد.  پسی هاى بعدى بخاطر م  اطلاعات را براى استفاده  کچوک

 خيلى سريعتر است. Ramون چنند، کاستفاده مى  ROMبیشتر از  Ram ازاربردى ک

• Mother Board 

(، یکی از قطعه های رایانه شماست که تمام قطعات واجزاء  Mother or System boardصفحه مدار چاپی مادر یا سیستم )

 برای کار کردن به آنها نیاز دارد، مثل پردازشگر و حافظه را به هم ارتباط می دهد. اصلی که رایانه شما 

• BIOS 

BIOS    یعنی سیستم اصلی ورودی خروجیBasic Input/Output System    و تراشه الکترونیکی خاصی است که رویMother 

Board  صفحات نمايش  عامل را اجرا کند، در خود دارد.    رایانه واقع است و نرم افزار لازم برای آنکه رایانه، نرم افزار سیستم

(Monitor )  :صفحه نمايش وسيلة اصلى خروجى اطلاعات رايانه شماست 

 .ليد وسيلة ورودى استکصفحه : Keyboardليد کصفحه  •

 يا موشواره  Mouseماوس   •

 يست؟چوسيله جانبى   کينکته( 

نر،  کاين تجهيزات جانبى اس  زهايى ا  نيد. مثالکتان وصل    ه نتوائيد به رايای ه شما مکوسيلة خارجى است    کوسيلة جانبى ي

 ليد هستند. ک ه و صفح Mouseر، پگ اچ

• Scanner   ها 

 Scanner    یک وسیله خارجی است که از هر سند چاپی، یک تصویر بر روی رایانه شما ایجاد می کند. مثلا شما می توانید

   کرده با پست الکترونیک برای دوستانتان بفرستید Scanعکس هایتان را 

 CPU واحد پردازشگر مرکزی :Central Processing Unit 

CPU  ( بیشتر به نام پردازشگرProcessor  معروف است. پردازشگر مغز رایانه شما است. هر کاری که شما رویرایانه تان انجام )

می دهید، توسط پردازشگر برنامه ریزی و مدیریت می شود. سرعت پردازشگرها با مگا هرتز یا گیگا هرتز اندازه گیری میشود  

 انواع حافظه یشتر رایانه. و سرعت بیشتر پردازشگر یعنی کارآیی ب

RAM  چیست ؟ 

حافظه اصلی است که رایانه برای ذخیره اطلاعات استفاده می کند. وقتی هر کاری روی دستگاه در حال انجام است، اطلاعات  

 حذف می شود.  RAMنگهداری می شود و وقتی نیاز به آن نبود، از روی  RAM آن برای استفاده های بعدی روی

ROM  چیست؟ 

ROM  خفف  مRead Only Memory    و حافظه فقط خواندنی است. اینها تراشه های الکترونیکی خاصی هستند که اطلاعات

 خاصی از قبل روی آنها ضبط شده که قابل تغییر هم نمی باشد. 
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 ذخیره سازی 

 وسایل مختلفی برای ذخیره احجام مختلف اطلاعات، بصورت موقت یا دائم، وجود دارند. 

  -   (Tapeنوار ذخیره )  -  CD ROM Drives  ی نور  یها  سکید  - (  Floppy Disks)  سکید  یفلاپ    -ی  سخت خارج  یها  سکید

DVDخوانها 

 نرم افزار 

 نرم افزارهای سیستم عامل 

 یک سیستم عامل چه می کند ؟ 

سیستم عامل، کامپیوتر شما را قادر می کند تا نرم افزارهای دیگر را اجرا کند و فایلها را ایجاد، حذف، منتقل، کپی و اصلاح  

  Disk Operatig Systemسر حرف کلمات    DOSعرضه شد.    DOSبا سیستم عاملی به نام    1۹۸1در سال    IBMأولية    PCنماید.  

ی بود. یعنی پنجره های زیبا با آیکونهایی که روی آن کلیک کنید در آن وجود  یک سیستم عامل دستور گیر خط  DOSاست.  

نداشت. در عوض شما باید دستورات را تایپ می کردید تا روالهای مربوطه اجرا شوند. مسلما این روش خیلی کاربر پسند 

و آیکونها معرفی   Mouseها روش  نبود. بعدها شرکت میکروسافت، سیستم های عامل خانواده ویندوز را عرضه کرد و در این

 نامیدند.  Point-and-clickشد و به همین دلیل این خانواده را سیستم عاملهای اشاره و کلیک  

 نرم افزارهای کاربردی 

شما یک نرم افزار کاربردی واژه پرداز را برای ایجاد اسناد متنی، مثل نامه و فاکس استفاده می کنید. مثالهایی از این نوع نرم  

 هستند.   Corel WordPerfectو   Lotus WordPro  ،Microsoft Wordزارها اف

اطلاعاتی   بانک  افزارهای  نرم  از  مثالهایی  روند.  می  بکار  تلفن،  دفتر  یک  مثلا  اطلاعات  ساماندهی  برای  اطلاعاتی  بانکهای 

Microsoft Access    وLotus Approach .هستند   

 شبکه های اطلاعات 

LAN   وWAN   چه هستند؟ 

LAN    لمات  کسرحرفLocal Area Network   است وعبارت از گروهی از رایانه هاست که با کابل به هم وصل شده اند. تمام

  LANرایانه های متصل به هم در یک جا هستند، در این حالت در داخل یک ساختمان با واحد مسکونی هستند، با استفاده از  

 گر، اسکنر و مردم می توانند بطور شراکتی مورد استفاده تمام رایانه ها قرا گیرند. تجهیزات جانبی رایانه ها مثل چاپ

 WAN    سر حرف کلماتWide Area Network    است و عبارت از مجموعه ای از رایانه هاست که در یک محیط وسیع به هم

واهد تمام رایانه هایش در وصل هستند. مثل وقتی که یک شرکت بزرگ که شعب متعدد در کشورهای مختلف دارد و می خ

خود یک    Iternetتمام شعب به یک شبکه وصل باشند. آنها برای اتصال دفاتر مختلف به هم از خطوط تلفن بهره می گیرند.  

WAN است . 

 اینترانت چیست ؟
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اطلاع رسا برای  را  اینترانت  است  بعضی سازمانها ممکن  در یک سازمان است.  اطلاعات  نیبه  اینترانت یک شبکه خصوصی 

کارکنان خود مورد استفاده قرار دهند. خبرها بجای درج در خبرنامه ها و توزيع ادواری، می تواند هر روز درج و به روز شود.  

شرکتهای دیگری ممکن است از اینترانت خود در سطح وسیع تری مثلا با تامین دسترسی به اطلاعات دیگر، یا برنامه های  

 . ه کنندکاربردی و موارد آموزش، استفاد

 اکسترانت چیست ؟

با   از اطلاعات شرکت  با رعایت موارد امنیتی، بعضی  این تفاوت که در اکسترانت  با  اینترانت است،  اکسترانت بسیار شبیه 

افرادی خارج از شرکت، مثل مشتریان، تأمین کنندگان قطعه ها و طرفهای تجاری، به اشتراک گذاشته می شود. به کاربران 

تنها با ارائه نام کاربری و کلمه رمز معتبر، اجازه دسترسی داده میشود و سطح دسترسی آنها نیز براساس همین  خارج شرکت  

 نام کاربری و کلمه رمز تعیین می شود. 

 ارگونومی 

ه در محل کار خوب راهنماهایی در مورد جوانب احتیاطی که رعایت آنها می تواند از بروز درد و ناراحتی ناشی از کار با رایان

شما جلوگیری کند، وجود دارند. اینها در مورد نحوه استقرار رایانه، میز شما، صندلی و محیطی که در آن کار می کنید اطلاعات  

می دهند. این راهنماها برای کمک به شما تدوین شده اند اگر قبل از شروع کار اطمینان یابید که تمهیدات لازم را اندیشیده 

 گی و تنش در خودتان در حین کار جلوگیری کرده اید. اید، عملا از بروز خست

 ویروسهای رایانه ای چه هستند؟ 

ویروس تکه برنامه ای است که توسط یک برنامه نویس نوشته شده تا اشکالات آزاردهنده ای در رایانه شما بوجود آورد. مثلا 

 یک ویروس ممکن است تمام مطالب روی رایانه شما را پاک کند. 

 ییر زبان صفحه کلید تنظیم و تغ

 Controlگزینه    Settingsرا بزنید و از منوی    Startدکمه    English United Kingdomیا    English Britishبرای تغییر زبان به  

Panel   را انتخاب کنید. حالا روی آیکونKeyboard    در پنجرهControl Panel    دوبار کلیک کنید. وقتی کادر محاوره خواص

زبانه   شد،  ظاهر  کلید  ک  Languageصفحه  انتخاب  بینید را  می  را  فعلی  زبان  حالا  دکمه  نید.   .Add    منوی کنید.  کلیک  را 

Language  را باز کنید و زیانی را که می خواهید، انتخاب کنید وOk   .کنید 

 ( Formattingفرمت کردن یک فلاپی دیسک )

  Computer قرار دهید. با دوبار کلیک روی آیکون مربوطه،  Aبرای فرمت کردن یک فلاپی دیسک، دیسک را در دیسک خوان  

My     را باز کنید. اشاره گر را روی آیکونFloppy Disk    ،قرار داده و راست کلیک کنید. از منوی باز شدهFormat  انتخاب  را

را با کلیک در کادر مربوطه انتخاب کرده   Quick Formatدر کادر نزدیک پائین، شما می توانيد    یشودکادر محاوره ای باز م  کنید.

و انجام دهید. اگر این را خالی بگذارید یک فرمت کامل انجام خواهد شد. یک فرمت کامل تمام داده ها را حذف کرده و سطح  

  فقط فایلها و پوشه ها را حذف   Quick  Formatفلاپی دیسک را برای هر اشکال مثل وجود خانه های خراب، کنترل می کند.  
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مطمئن   کرده و دیسک را جستجو و کنترل نخواهد کرد. این گزینه را فقط وقتی استفاده کنید که دیسک قبلا فرمت شده باشد و

بین خواهد برد و اطلاعات به هیچ وجه قابل   متوجه باشید که فرمت کردن، تمام اطلاعات را از  باشید که خرابی در آن نیست.

 کنید. Okمئن هستید بازیافت نخواهد بود. اگر کاملا مط

 )میز کار(  Desktopمقدمه ای بر  

Desktop  از آیکون ها، برنامه ها و پنجره ها، در نظر بگیرید، آیکون های سمت چپ   را بعنوان بستر همه اجزاء کامپیوتر، اعم

پوشه ای که بطور  قرار دهید Desktopشما می توانید پوشه ها را روی  به شما امکان دسترسی به موارد مختلف را می دهند.

است. برخی اوقات شما ممکن است به جای اینکه فایلی را داخل پوشه بطور   My Documentsمعمول مشاهده می کنید،  

نگهداری کنید. این فایل ممکن است فایلی باشد که شما    Desktopذخیره کنید، آن را مستقیما روی    My Documentsمثال  

 خواهید قادر باشید آن را سریع باز کنید.   مکررا آن را استفاده می کنید و می

شما می توانید از نوار وظیفه انتهای صفحه برای دسترسی به سایر برنامه ها و نیز برای راه اندازی مجدد و یا خاموش کردن  

 کامپیوتر خود استفاده کنید. نوار وظیفه در انتهای صفحه، گسترده شده و شامل تعدادی دکمه و یک سینی است. 

 ایجاد، اصلاح و پاک کردن میانبرها 

میانبرها روشهای سریع باز کردن برنامه ها و اسنادی هست که شما از آنها زیاد استفاده می کنید. شما می توانید از آنها  

منوی   و  دکمه  از  استفاده  روی  Startبجای  معمولا  و  ایجاد شده  آسانی  به  میانبرها  کنید.  استفاده  موارد  کردن  پیدا   برای 

Desktop   ،ذخیره می شوند. برای اینکارMy Computer   را باز کنید، سپس با استفاده از دکمه سمت راست روی برنامه ای

در این تمرین، می خواهیم یک میانبر برای ماشین حساب ایجاد کنیم،  می خواهید برای آن میانبر ایجاد کنید کلیک کنید. که

" را پیدا کنیم. با راست کلیک کردن یک منو باز Calcون *کأي  Widowsسپس در پوشه  برویم و    Cبنابراین باید به درون درایو  

بیاندازید. حال شما می توانید    Desktopرا انتخاب می کنیم. حال آیکون را بکشید و روی    Crate Short Cutمی شود. سپس  

می خواهید نام میانبر را تغییر دهید، روی  را با استفاده از دکمه * در گوشه بالا سمت راست ببنیدید. اگر    Windowsپوشه  

را از منوی باز شده انتخاب کنید، سپس اسم جدید را داخل کادر تایپ کرده و برای    Renameآن راست کلیک کنید و گزینه  

 . را بزنید Enterقبول کردن تغییرات 

 Explorerمشاهده کامپیوتر با 

 Startدکمه   است. برای این کار روی  Widows Explorerده از امکانات  یک روش برای مشاهده محتویات کامپیوتر خود، استفا

کلیک کنید. این صفحه   Windows Explorerبروید و سپس روی گزینه    Accessoriesو سپس    Pretrainsکلیک کرده و روی  

 My Computer, Network Places, Recycleرا که قابل دسترسی هستند، نشان می دهد که عبارتند از ,    Desktopمواردی از  

Bin, Online Services  My Computer  میدهد که درون این گزینه موارد بیشتری برای   کادر کوچک با علامت ، بدان نشان

دو پوشه دیگر مشاهده می    My Documentsدیدن وجود دارد. یکبار روی آن کلیک کنید تا ببینید که درون آن چیست؟ داخل  
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تبدیل شده است، بیاید نگاه سریعی به داخل پوشه    -  توجه داشته باشید که علامت + به  My Picturesو    My Musicکنید.  

My Pictures   بیندازیم، رویMy Pictures  کلیک کنید.   -کلیک کنید. برای بستن این پنجرهها فقط روی علامت 

 ایجاد پوشه

راست کلیک کنید. وقتی منو باز شد،    Desktopدرست کنیم. برای شروع کار روی    Desktopجدید روی    یک پوشهمیخواهیم  

را انتخاب کنید. حال شما می توانید با تایپ   Folderقرار دهید. هنگامی که منوی کرکره ای باز شد،    Newاشاره گر را روی  

 . را بزنید Enter کردن اسم جدید، عنوان را عوض کنید و سپس برای قبول تغییرات

 تغییر نام فایلها و پوشه ها 

 . را بزنید Enterانتخاب کنید، نام جدید را تایپ کرده و  را از منوی باز شده Renameروی آن راست کلیک کنید، گزینه 

 کپی کردن فایلها و پوشه ها 

از دستور   انتخاب کرده و  باز کنید، آن را  را  از یک پوشه به پوشه دیگر، پوشه حاوی فایل   Copyبرای کپی کردن یک فایل 

 . را بکار برید Pasteاستفاده کنید. سپس پوشه مقصد را باز کرده و دستور  

 انتقال فایلها و پوشه ها 

را انتخاب کنید. توجه کنید که فایلی که می    Cutمنوی باز شده  فایلی را که می خواهید انتقال دهید، انتخاب کنید. سپس از  

را باز کنید و در منطقه سفید رنگ پنجره راست کلیک کنید و    مقصدخواهید آن را انتقال دهید، کم رنگ شده است. حالا  

Paste  .را از منوی باز شده انتخاب کنید 

 سکتهیه نسخه پشتیبان از فایلها و پوشه ها بر روی فلاپی دی

قرار دارند. حالا شما می توانید با    My Workبه نام    Desktopای روی    فایلهایی که می خواهیم آنها را کپی کنیم داخل پوشه

 کل پوشه را کپی کنید و یا آن را باز نموده و فایلهای داخل آن را کپی نمایید. بیایید هر دو کار را انجام دهیم. 

گر را روی پوشه قرار داده و راست کلیک کنید. وقتی منو باز می شود، اشاره گر را روی  ، اشاره  My Workبرای کپی کردن پوشه  

را انتخاب کنید. یک کادر محاوره کوچک نمایان میشود   Floppy A° 37ببرید. یک منو باز میشود از این منو *   Sed Toگزینه  

شما   My Workکه روند انتقال پوشه را نشان میدهد. وقتی کار کپی کردن به پایان رسید، کادر ناپدید می شود. اکنون پوشه  

 روی فلاپی دیسک کپی شده است.

 جستجو 

است، با این ابزار می توانید براساس ضوابطی که    Find  یا  Searchیافت می شود، ایزار    Windowsیک ابزار بسیار قوی که در  

را انتخاب کنید.    Findیا   Search رفته و سپس  Startتعیین می کنید به دنبال فایلها یا پوشه ها بگردید. برای اینکار به منوی  

است   Searchن کلمه  ، ایMEو    Windows  2000مورد استفاده این کلمه متفاوت خواهد بود. در    Windowsبا توجه به نسخه  

را به ترتیب   Files Or Foldersو یا    For Files Or Foldersآمده است. سپس از منوی باز شده   Find   ،Windows 95,98 و در

را می دهد. با استفاده  باز می شود. این پنجره به شما امکان جستجو به طرق مختلف  Findیا    Search Forانتخاب کنید. پنجره  
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کادر شما می توانید بوسیله اسم فایل یا پوشه جستجو کنید، در بخش دوم با استفاده از یک کلمه از متنی که از ضابطه اول  

 داخل یک سند است می توانید جستجو کنید. 

 فشرده کردن فایل چیست؟ 

 ه باشد. واژه فشرده کردن فایل هنگامی بکار می رود که فایلی نسبت به حالت اصلی خود از نظر اندازه کاهش داده شد

ولی بعضی اوقات نیز برای تبادل فایل ها   فایلهای فشرده اغلب وقتی استفاده می شوند که فایلها را می خواهیم آرشیو کنیم

شود. کاربرد دیگر، فرستادن    Downloadدر اینترنت استفاده می شوند، مثلا وقتی فایل یک نرم افزار قرار است توسط کاربران  

کترونیکی است، فشرده کردن باعث کوچک شدن فایل می شود و در نتیجه زمان کمتری برای انتقال  فایل بوسیله نامه های ال

 .آن صرف می شود

را از منو انتخاب کنید. از منوی   WinZipکردن هر یک بطور جداگانه، روی هر یک از آنها راست کلیک کرده و سپس    Zipبرای  

بازشده، یکی از گزینه ها را انتخاب کنید. ما از گزینه دوم استفاده خواهیم کرد. این گزینه نام فایل را بدون تغییر نگه می  

را خریداری کنید، این صفحه را نخواهید دید، اما اگر شما از   WinZip." تغییر می دهد. اگر شما  Zipدارد ولی پسوند را به "

  Zipشده و    Zipکلیک کنید. حالا می توانید بین فایلهای    I Agreeنسخه آزمایشی استفاده می کنید، برای ادامه کار باید روی  

ای متعددی باشد، آنها را شده، حاوی فایله   Zipنشده فایلهای دیگری هم در این پوشه وجود دارند. اگر می خواهید فایل  

استفاده کنید. سپس راست کلیک کرده و    Shiftو يا    Controlانتخاب کنید. بخاطر داشته باشید که برای انتخاب چندگانه از  

WinZip   را از منو انتخاب کنید، سپس گزینه ای را از منوی باز شده برگزینید. اکنون شما می توانید یک اسم فایل و محلی می

فایل قرار داده شود را اضافه کنید. ما محل فایل را تغییر نمی دهیم و فقط یک اسم اضافه می کنیم. برای ادامه کار خواهید  

 شده افزوده شدند. شما این پنجره را خواهید دید.  Zipکلیک کنید. وقتی که فایلها به فایل جدید  Addروی دکمه  

 درک و تشخیص تفاوت بین اینترنت و شبکه جهانی وب 

از شبکه د اینترنت شبکه ای جهانی  ارتباطند،  با هم در  اینترنت و وب متفاوت ولی  این دو مفهوم یکسان نیستند،  ر واقع 

هاست. یک ساختار شبکه ای عظیم است، اینترنت میلیونها رایانه، از سراسر جهان را در قالب یک شبکه به هم وصل می 

که متصل است، می تواند با هر رایانه دیگر ارتباط بر قرار کند. اطلاعات در  کند. شبکه ای که هر رایانه، تا زمانی که به شب

جریان در اینترنت هم همین حالت را، با استفاده از زبانهای خاصی که معاهده یا پروتوکل نامیده می شوند، دارند. شبکه  

نترنت است. مدلی برای اشتراک اطلاعات جهانی وب ) یا به بیان ساده تر، وب ( راهی برای دسترسی به اطلاعات روی محیط ای

یکی از زبانهایی است که در    HTTPاستفاده می کند.    HTTPاست که بر روی اینترنت ساخته شده است. وب از پروتوکل  

دادن امکان ارتباط بین نرم افزارهای کاربردی برای تبادل اطلاعات   HTTPاینترنت برای تبادل داده ها استفاده میشود. وظیفه  

اد وبی که صفحات وب نامیده می  نبرای دسترسی به اس  Netscapeیا    Iternet Explorerت. وب هم از مرورگرهایی مثل  اس

شوند و با اتصالها به هم مرتبط هستند، استفاده می کند، اسناد وبی گرافیک، صدا، متن و تصاویر را در خود جای میدهند.  

 ند در اینترنت منتقل شود. وب فقط یکی از راههای است که اطلاعات می توا
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 گواهی های دیجیتال 

یک گواهی دیجیتال ضمیمه ای است به یک پیام پست الکترونیک، که برای مقاصد امنیتی بکار می رود. رایج ترین استفاده  

ا پاسخ  گواهی دیجیتال بررسی و اثبات هویت فرستنده پیام است که به دریافت کننده اطلاعاتی می دهد تا تصمیم بگیرد که آی

گواهی  یک  به صدور  مبادرت  دیجیتال، موسسات مجاز،  گواهی  یک  دریافت  برای  درخواست شما  با  یا خیر.  بدهد  را  پیام 

 دیجیتال رمزگذاری شده می نمایند که شامل اطلاعات شناسایی عمومی شما و مقادیری اطلاعات شناسایی دیگر است. 

 Firewallدرک مفهوم 

Firewall    سیستمی است که برای جلوگیری از دسترسی غیرمجاز به یا از یک شبکه طراحی شده و ممکن است بصورت سخت

کند.   دو عمل  این  از  ترکیبی  یا  افزاری  نرم  به شبکه های    Firewallافزاری  اینترنتی  کاربران  از دسترسی  برای جلوگیری  ها 

می   Firewallمهایی که به اینترنت وارد یا از آن خارج می شوند، از  خصوصی متصل به اینترنت، بسیار بکار می روند. تمام پیا

 اولین خط دفاع از اطلاعات خصوصی است Firewallگذرند و مجازها رد شده و غیرمجازها متوقف می شوند. یک 

 مرورگر وب Homeتغییر صفحه شروع یا 

  Toolsمی کنید، نمایش داده می شود، از منوی    برای تغییر صفحه شروع مرورگر وب، صفحه ای که هرگاه مرورگر را اجرا

را انتخاب کنید. اگر میخواهید صفحه ای را که هم اکنون می بینید، همیشه در هنگام باز کردن مرورگر ببینید    Optionsگزینه  

ا انتخاب  ر   Use Defaultرا انتخاب کنید. اگر خواستید صفحه پیش فرض میکروسافت را ببینید، گزینه    Use Currentگزینه  

را انتخاب کنید. حالا شما امتحان کنید و صفحه    Use Blankکنید. اگر نمی خواهید هیچ صفحه ای را مشاهده شود، گزینه  

 شروع مرورگر را به صفحه خالی تغییر دهید. 

 نمایش و عدم نمایش تصاویر صفحات وب 

  toolsرا غیرفعال کنید. برای اینکار از منوی    Internet Explorerاگر بخواهید می توانید نمایش تصاویر صفحات وب در مرورگر  

را انتخاب    Advancedنمایش داده میشود. زبانه    Internet Optionsرا انتخاب کنید. کادر محاوره ای    Internet Optionsگزینه  

تخاب شده قرار نداشته باشد،  را ببینید. اگر این گزینه در حالت ان  Show Picturesکنید و صفحه را به پایین بلغزانید تا انتخاب  

کنید. ممکن است لازم باشد مرورگر را بسته و دوباره باز کنید تا تغییرات اعمال شوند، حالا    Okعکسی نمایش داده نمیشود.  

در هنگام مشاهده صفحات وب، در محل عکسها یک کادر مستطیل شکل مشاهده خواهیم کرد. حالا شما گزینه نمایش  

را انتخاب کنید و صفحه را به پایین بلغزانید    Advancedزبانه    Internet Optionsید. از کادر محاوره ای  تصاویر را خاموش کن

دیده شود. برداشتن علامت انتخاب شده از مقابل این گزینه، سبب عدم نمایش تصاویر توسط    Show Picturesتا گزینه  

 Showدوباره باز کنید تا تغییرات اعمال شوند. حالا شما گزینه  مرورگر خواهد شد. ممکن است لازم شود که مرورگر را بسته و  

Pictures  .را فعال کنید 

 پاک کردن تاریخچه کار کرد مرورگر 

https://iranarze.ir/es998
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( نام دارد. شما می توانید به سهولت Historyوقتی از صفحات وب بازدید می کنید، رایانه شما فهرستی می سازد که تاریخچه )

  Iternet Options را باز کنید و  Toolsبه صفحه ای که قبلا مشاهده کرده اید باز گردید. برای پاک کردن این تاریخچه، منوی  

دید.  را خواهید  Historyبخش   Generalرا انتخاب نمائید. یک کادر محاوره ای جدید باز می شود. در بخش پائین منوی زبانه  

کلیک کنید تا کادر محاورهای بسته شود. حالا شما تاریخچه را پاک کرده    Okو سپس    Clear  Historyبرای پاک کردن آن، روی  

 و کادر محاوره ای را ببندید. 

 ( یک صفحه وبbookmarkبخاطر سپاری )

 Addرا باز کرده گزینه    Favoritesخودتان، اول به آن آدرس سایت بروید. منوی    Favoritesبرای افزودن یک وب سایت به  

to Favorites    را انتخاب کنید. کادر محاورهایAdd Favorites    باز میشود. در اینجا می توانید نامی را که برای صفحه مورد

تایپ کنید. همچنین می توانید صفحه را در یک پوشه موجود یا پوشه جدیدی که   Nameنظرتان انتخاب کرده اید در کادر  

 Favorites کنید تا صفحه به فهرست اضافه شود. برای دسترسی به یکی از صفحات فهرست  Okی کنید، ثبت کنید.  ایجاد م

 تان اضافه کنید.   Favoritesرا کلیک کنید و صفحه مورد نظر را انتخاب کنید. حالا شما صفحه ای را به  Favoritesمنوی 

 یک فایل ذخیره کردن یک صفحه وب در محلی روی یک درایو بصورت 

را انتخاب کنید با اینکار    Save asگزینه    Fileبرای ذخیره کردن صفحه وبی که مشاهده می کنید به صورت یک فایل از منوی  

کادر محاورهای ذخیره صفحات وب باز می شود. گرچه توصیه میشود از همان نام پیش فرض برای ذخیره استفاده کنید ولی 

. گزینه دیگری را از منوی htm یره کردن اطلاعات وارد کنید، برای تغییر دنباله پیش فرضشما میتوانید هر نامی را برای ذخ

 انتخاب نمائید.  Save as Typeکرکره ای مقابل عبارت 

 e-mail مزایای استفاده از

E-mail  .چند مزیت نسبت به روشهای سنتی ارتباطات دارد که دو مزیت عمده آن سرعت ارسال و هزینه است   E-mail از

طریق اینترنت ارسال می شود و ظرف چند ثانیه به مقصد می رسد. واضح است که در صورت الصاق فایلهای ضمیمه به پیام،  

 . زمان بیشتری طول می کشد ولی باز هم به حد کافی سریع و در حد دقیقه به مقصد می رسد

 ایجاد یک پیام جديد 

 . ظاهر می شود New Messageرا کلیک کنید و پنجره پیام جدید   Compose Messageجدید،   emailبرای ایجاد یک پیام 

بفرستید، که معمولا گیرنده نامیده میشوند. شما همچنین    emailحاوی آدرس افرادی است که می خواهید به آنها    Toکادر  

درسی است که یک کپی از پیام به ، أCarbon Copyیا    CCمی توانید نسخه هایی به صورت کپی به سایرین بفرستید. کادر  

درج می شوند، وقتی پیام رسید، دیده می شوند. برای اضافه   CCو    Toآن ارسال میشود. تمام تماسهایی که در کادرهای  

 را تایپ کنید. emailکردن یک دریافت کننده دیگر در فیلد آدرس، می توانید آدرس 

، برای بیش از یک گیرنده  CCدیگری در فیلد    emailان با درج آدرسهای  بهنگام ایجاد یک پیام پست الکترونیک جدید می تو

CC    فرستاد. اگر آدرس گیرنده در دفترچه آدرسهای شما باشد، می توانید با استفاده از دکمهCC    آن را انتخاب کنید. حالا شما
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توانی که می  کنید همانطور  ارسال  دیگری  گیرنده  برای  را  پیام  این  کپی  کنید.  گیرنده  emailد  امتحان  یک  از  بیش  به  را  ها 

به    emailامکان ارسال کپی های اصطلاح کور از پیام را هم ارائه می کند. این ارسال کپی از یک    Outlook  Expressبفرستید،  

ابتدا باید آن را فعال کنید.    BCCیک نفر است، بدون آنکه دیگر دریافت کنندگان از آن مطلع شوند. برای دسترسی به امکان 

در آن   emailظاهر شد، می توانید آدرسهای    BCCرا انتخاب کنید. وقتی کادر    All headersو گزینه    Viewبرای اینکار منوی  

 وارد کنید. 

 حذف یک پیام 

بزنید. پیامی را    Outlook Expressرا از منوی    Deleteیا هر پوشه دیگر، پیام را انتخاب کرده و    Inboxبرای حذف یک پیام از  

منتقل می شود. حالا شما انجام   Deleted itemsکه حذف می کنید، بکلی از سیستم شما حذف نمی شود بلکه به پوشه  

 تان حذف کنید.  Inboxدهید. یک پیام را از 
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 مسئولیت پذیری، روحیه جهادی و انگیزه خدمت به مردم صل دوم: ف ❖
  بخش اول: مسئولیت پذیری 

های  ها و روالاست، و پیروی از سیاستها اشاره شدهانجام وظایفی که در شرح شغل به آن  مسئولیت پذیری چیست؟ 

 شود.شرکت مسئولیت پذیری در کار نامیده می

ی شما در کار، رفتارتان در مسائل کاری و چگونگی برخوردتان با سایر کارمندان نقش مهمی در مسئولیت عملکرد روزانه

های مشخصی که دارید و انتظارات از شما به محیط و وظایف مشخصتان در کار بستگی لیتپذیری کاری دارد. نوع مسئو

 دارد.

 مسئولیت پذیری در محیط کار به چندین دلیل بسیار مهم است، از جمله:  

 دهد؛  ای بودن شما را نشان میحرفه -

 تواند به پیشرفت تان در کار منجر شود؛ می -

 کند؛  در برقراری ارتباطات کاری با همکاران به شما کمک می -

 مندی هستید. دهد که شما کارمند ارزشبه رهبران شرکت نشان می -

 راهکارهای افزایش مسئولیت پذیری 

 مند باشید. چیز علاقهبه همه. 1

 ببرید. های خود را بالا مهارت. ۲

 ای را اتخاذ کنید. رویکرد کنشگرایانه. 3

 با کارمندان خسته، صحبت کنید. . 4

 با رئیستان صحبت کنید. . ۵

   روحیه جهادی : دومبخش 
جهاد از ریشه لغوی »جهد« به معنای سعی و تلاش و کوشش می باشد و جهاد بماهو جهاد، امری مقدس و ارزشمند  

صه ای و زمینه ای باشد، جهاد دفاعی یا علمی یا سیاسی یا خدمت رسانی و... و  است و تفاوتی نمی کند جهاد در چه عر 

این نکته، خود، از زیبایی های کامل ترین دین آسمانی می باشد که امر جهاد را برای تمامی مسلمین در هر صنف و  

به این امر توجه نموده ا ند و همگان را به جهادی عظیم  شغلی که هستند تأکید نموده و رهبر فرزانه انقلاب نیز کراراً 

 فراخوانده اند. 

با توجه به معنای لغوی جهاد که به نوعی ،با مفهوم سختی و مشقت همراه است مشخص می شود که روحیه جهادی  

نیز، روحیه ای است که حاضر به تحمل سختی و مشقت است و از عافیت طلبی فاصله دارد؛ بنابراین کسی که روحیه  

ی در اختیار خود گذاشته و مشکلات و سختی هایی جهادی دارد، برای رسیدن به هدفی والا، حاضر است پا روی لذت ها
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را که برای رسیدن به آن هدف والا ممکن است پیش روی او قرار گیرد، به جان و دل می خرد و خود به استقبال مشکلات 

 میرود و از آنها فراری نیست. 

 شاخصه های روحیه جهادی:

معنای متضاد دارد که در فرهنگ دینی از یکی تعبیر به    خودباوری و اعتماد به نفس، دو  خودباوری و اعتماد به نفس:

عجب می شود و رذیله ای اخلاقی و مانع بزرگ پیشرفت انسان است و معنای دیگرش، شکرگزاری عملی است که صفتی  

 نیکوست.

توان   کسی که روحیه جهادی دارد، در قدم اول، امید وصول به هدف والای خود دارد. کسی که خود را فاقد استعداد و

حرکت ببیند، قطعا امیدی به رسیدن به هدف نخواهد داشت پس روشن می شود که لازمه امید داشتن، دیدن توانایی  

 ها و داشته های خود است. 

 : کسی که امیدی به رسیدن به هدف عالی نداشته باشد، حرکتی نخواهد کرد. امید

انسان وقتی به چیزی شناخت یافت و در حوزه نظری و    : "عزم" کلمه ای است که ناظر به حوزه رفتار و عمل است.عزم 

ذهنی به حقیقت چیزی واقف شد و صحت و درستی و نیز حقانیت آن را تایید کرد و به قطع و بقین رسید، در آن حالت  

ات  به موضوع و قضیه جزم پیدا می کند؛ بنابراین، جزم در اندیشه شکل میگیرد اما زمانی این جزم می تواند آثار و برک 

 بیرونی و خارجی داشته باشد که این شناخت قطعی و یقین جزمی، در مقام اراده و عمل همراه با عزم و همت باشد. 

  انگیزه خدمت به مردم سومبخش : 
 بیانات رهبری در باب خدمتگذاری به مردم: 

ه مردم است. این  از وظیفه خدمتگزاری به مردم غقلت نورزید نمایندگی در مجلس، حضور در عرصه ی خدمتگزاری ب

توفیق بزرگ را عطیه ئی الهی بدانید و خداوند را بر آن شکر گزارید و به شرط الزامی آن که غفلت نورزیدن از وظیفه ی  

 06/03/13۸3خانه ی مردم بدانید.   -و نه تنها در زبان   - خدمتگزاری است پایبند بمانید. مجلس را حقیقتاً 

 انگیزه خدمت عمومی 

یکی از موضوع های متداول در پژوهش های مدیریت دولتی این بوده که گه تفاوت هایی وجود دا رد   در سالهای اخیر 

بین افرادی که به استخدام بخش دولتی درمی آیند با افرادی که در بخش خصوصی شروع به کار میکنند. مطالعه در  

خدمت عمومی گرایش داده است. این مفهوم   رابطه با چنین تمایزهایی متفکران مدیریت دولتی را به سوی مفهوم انگیزه

داشته و برای تعیین آنچه که کارکنان بخش دولتی را بر    1970ریشه در مباحث مربوط به اخلاق خدمت عمومی در دهه  

(. در حالی که برخی از نظریه ها از جمله نظریه انتخاب  1996؛ پری،  2007می انگیزاند به کار برده شده است )تیلور،  

نظریه انتخاب عقلایی، حداکثرسازی منافع شخصی را انگیزه اصلی فعالیت های افراد در سازمان های دولتی    عمومی یا

با مدیران و کارکنان بخش   کارکنان بخش عمومی هیچ تفاوتی  را مطرح می سازند که مدیران و  باور  این  و  بیان کرده 
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ولتی به وسیله حس خدمت به عموم، برانگیخته می  خصوصی ندارند، همزمان این عقیده نیز وجود دارد که کارکنان د

 شوند؛ حسی که الزاما در کارکنان بخش خصوصی وجود ندارد.
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 : ارتباط موثر، مذاکره و اقناعسوم فصل ❖
  بخش اول: مقدمه 

نسان موجودی اجتماعی است و برقراری ارتباط اولین ضرورت یک زندگی اجتماعی است. یکی از رسالت های مهم انسان ا

در جهان ایجاد گسترش، تداوم بخشیدن و عمق بخشیدن به روابط بین فردی است. روابط بین فردی مهمترین مولفه  

ی زندگی ما از بدو تولد تا هنگام مرگ هستند بزرگترین تنبیه برای انسان تنها ماندن است. ارتباط پدیده ای است که  ها

طی آن اطاعات منتقل میشود. اگر اطلاعات به نحوی انتقال یابد که در ذهن فرستنده و گیرنده یک معنی واحد شکل  

 که ارتباطی را برقرار می کنیم، دو خواسته اصلی داریم: بگیرد می توان گفت ارتباط کامل بوده است. هنگامی 

 تولید احساسات مثبت  1

 رسیدن به هدف  2

 کلیات و مفاهیم )مذاکره، متقاعد سازی اهداف و ضرورت ها(بخش دوم : 
منطقی و  ما هر روزه با موقعیت های بیشماری مواجه می شویم که گذر موفق از آنها نیازمند برقراری ارتباطی صحیح،  

اصولی است. برخی از این ارتباطات در قالب فرآیند مذاکره صورت می گیرد که شامل: مبادله و انتقال کلمات، احساسات،  

ادراکات و دیدگاه های طرفین گفتگو است. باید بدانیم که مذاکره مفهوم بسیار وسیعی دارد ما در نقش های مختلف به 

س، مرئوس و .... در حال مذاکره با اطرافیانمان هستیم؛ بنابراین، آشنایی با اصول عنوان: پدر، فرزند، همسر، همکار رئی

و تکنیک های مذاکره در ادراک صحیح تر و مدیریت مناسب تر دنیای اطراف، به ما کمک می کند. از طرفی دیگر، شناخت  

از خطاهای شناخ ادراکی و چارچوب بندی  راه های مذاکره موثر، هدایت جریان گفتگو به سوی همگرایی، دوری  و  تی 

درست موضوعات و مواضع، سبب می شود خود را از بسیاری درگیری ها و دشواری هایی که ناشی از نبود درک متقابل  

 است رهایی بخشیم و بدین طریق، زندگی مطلوب تری برای خود فراهم آوریم. 

 مفهوم کلی متقاعد سازی 

ذهنی از مهارت متقاعد سازی داریم؛ احتمالاً منطقی می دانید که مستقیم  با توجه به اینکه همه ما کم و بیش تصویری  

،  1۹و بدون نیاز به معرفی، وارد بحث آموزش متقاعد سازی شویم. به گفته ی فیلسوف و نویسنده ی اسکاتلندی قرن  

بکوشید دیگران را    توماس کارلایل در باب اهمیت متقاعد سازی، اگر به دیدگاه یا باوری اعتقاد داشته باشید و سپس 

 نسبت به آن متقاعد کنید، در حال پادشاهی کردن هستید. 

 تعریف متقاعد سازی در ذهن شما چیست؟

کم نیستند کسانی که بار معنایی متقاعد سازی در ذهن آنها منفی است. این گونه افراد جنبه هایی از فریب، خودخواهی 

ر، منفعت طلبی نامتعارف را در متقاعد سازی می بینند؛ اما متقاعد سازی  یا سوء استفاده از دیگران و یا در حالت ملایم ت

 به شکلی که ما در نظر داریم، کلی تر و عمیق تر است. 
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متقاعد کردن دیگران در سه سطح اتفاق می افتند و در سه سطح متفاوت کار کرد دارد. اگر این سه سطح متقاعد سازی  

 نتظارهای ما از این مهارت معقول تر و با معنا تر خواهد بود.را بشناسیم و در خاطر داشته باشیم؛ ا

 سطح سوم : تغییر باورهای درونی   - سطح دوم : متابعت و پذیرش بیرونی -سطح اول : کاهش مقاومت 

 شناخت فرآیند مذاکره و مهارت های مرتبطسوم بخش : 
 فرآیند مذاکره مهارت های نرم

فرایند مذاکره مدیریت اگر چه به شکلهای گوناگون قابل ارائه است و بنا به شرایط مذاکره متغیر هست؛ اما برای آگاهی  

 و بهره گیری از یک برنامه اصولی می توان آن را به شرح زیر دنبال نمود: 

 _ مجادله و گفتگو۱

را آغاز می کند. بحث ها کلی مبهم پرشاخ و برگ و  در این مرحله، هر یک از طرفین بنابر توقعات و اطلاعاتش مذاکره  

گاهی خودخواهانه است. عدم آشنایی با نظرها و خواسته های طرف مقابل و یا عدم توجه به آنها باعث میشود تا گفتگو  

 به نوعی مجادله نزدیک باشد و هر کس به فکر خویش و برای هدف های خود به بحث بپردازد. این روند نمیتواند ادامه 

 بیاید و باید با گامی مناسب از نقطه نظرها به طور روشن همراه باشد تا زمینه گفتگو ادامه یابد.

 فرآیند ایجاد آمادگی 

 _ چارچوب مذاکره را تعیین کنید: بستر یا زمینه ای را که در آن مذاکره می کنید درک کنید.  1

نایی؛ پس ضروری است که در پی تمام اطلاعات مرتبط  _ پژوهش: اگر بپذیریم که دانش یعنی قدرت و دانایی یعنی توا۲

 باشید.  

_ استراتژی خود را تعیین کنید: پیش از رو در رو شدن با طرف مقابل جنبه های مختلف در استراتژی شما وجود دارد 3

ری است که که میشود آنها را آماده کرد هر چند که این کار نباید همچون نقشی بر روی سنگ یا ایستا باشد؛ زیرا ضرو

همیشه انعطاف پذیری خود را در مذاکرات حفظ کنید. به خاطر داشته باشید که مذاکرات یعنی سرمایه گذاری که در آن 

شما از وقت خود سرمایه گذاری میکنید تا در عوض منافعی به دست آورید. این نفع ممکن است نفع مالی باشد میتواند 

رسیدن به یک تصمیم باشد. همانند تمام سرمایه گذاری ها شما باید به  حل و فصل یک اختلاف باشد یا ممکن است  

دقت در مورد توازن بین هزینه و فایده سرمایه گذاری خود حساس باشید. لازمه آمادگی مناسب صرف وقت است که  

 شانس شما را برای نتیجه گیری خوب از مذاکره به طور قابل توجهی افزایش میدهد.

 پیش نیازی دیگر برای مذاکره اخلاق به عنوان 

اخلاق تعیین کننده درستی یا نادرستی رفتارها و به معنی وسیع کلمه در معیارهای اجتماعی در موقعیتی خاص و یا فرآیند 

یا   باورهای فردی و شخصی در مورد درست  باورهای فردی متفاوت است. در واقع  با  این معیارهاست. اخلاق  استقرار 

 می توان گفت حداقل چهار معیار برای ارزیابی و تاکتیک های مذاکره وجود دارد:  نادرستی مسائل است.

 الف_ تصمیم گیری بر مبنای نتایج مورد انتظار با اقدامی که بالاترین بازده را در سرمایه گذاری به همراه دارد. 
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 ب_ تصمیم گیری بر مبنای آنچه قانون میگوید به عنوان بعد قانونی مسأله

 گیری بر مبنای راهبرد و ارزش های سازمان  ج_ تصمیم

 د_ تصمیم گیری بر مبنای اعتقادات شخصی یا آنچه وجدان حکم می کند. 

 هیام چیست؟ -ماتریس لویکی 

در کتابشان به انتشار رساندند. ماتریس مذاکره به شما    ۲006روی لویکی و الکساندر هیام ماتریس مذاکره را در سال  

اساس میزان اهمیت دستاوردهای مورد نظرتان از مذاکره و میزان اهمیت رابطه تان با طرف مذاکره  کمک میکند تا بر  

 بهترین روش و نگرش مذاکره کردن را متناسب با موقعیتی که در آن قرار دارید انتخاب کنید. 

 فرآیند مذاکرات اخلاقی و حقوقی 

به توافق، بدون ایجاد سوء تفاهم، عصبانیت یا ناراحتی و  همه میدانیم که مذاکره برای حل و فصل اختلافات با رسیدن  

بی آنکه سبب کدورت و یا دل آزردگی شود؛ چه کار سخت و دشواری است. یک حقیقت اساسی درباره مذاکره که در  

معاملات مربوط به شرکتها و معاملات بین المللی به سادگی فراموش میشود؛ این است که شما با نمایندگانی از طرف  

قابل که برای نزاع آمده باشند. سرو کار ندارید؛ بلکه با انسان ها روبرو هستید. این انسان ها دارای احساسات هستند.  م

واجد ارزش های عمیقی اند و سوابق و دیدگاه های متفاوت و گوناگونی دارند و غیر قابل پیش بینی هستند؛ شما هم  

قی برسد که منافع ماهوی او را تامین کند؛ همین خود علت انجام مذاکره  همین طور هر مذاکره کننده ای میخواهد به تواف

است. فراسوی آن، مذاکره کننده علاقه ای هم به روابطش با طرف دیگر دارد. بیشتر مذاکرات در چارچوب و در قالب 

د که در جهت  روابط مستمر و مداوم صورت می گیرد که در این حال مهم است که هر مذاکره ای به نحوی صورت گیر 

 تحکیم و تداوم روابط آینده باشد؛ 

 قرارداد هایی کتبی و شفاهی

ساموئل گلد وین در این باره می گوید: ارزش قرارداد های شفاهی حتی به اندازه کاغذی که می توان این قراردادها را روی  

ی اجرای آن وجود ندارد در قانون آن نوشت هم نیست. قراردادهای شفاهی قابل اجراست؛ اما از نظر قانونی الزامی برا

آمده است که قراردادهای خرید و فروش، استخدام و قراردادهای اعطای امتیازات باید کتبی باشد تا بتوان به آنها استناد  

کرد. مسأله اصلی قراردادهای شفاهی اثبات مفاد آن است. اگر مشاجره و اختلافی بر سر مفاد این قراردادها رخ دهد؛  

رات معمولا درباره مواردی است که شما گفته اید یا طرف مقابل گفته است. در چنین مواردی اگر منبعی به جز  این مشاج

حافظه شما و طرف مقابل وجود نداشته باشد؛ وضع ممکن است وخیم تر از چیزی که فکر میکنید شود در حالت کلی  

 ها مراجعه و استناد کرد. قراردادهای کتبی واضح و روشن هستند و می توان به سادگی به آن

 :اصول متقاعد سازی و اقناع  بخش چهارم 
 اهداف کلی 
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قابلیت تبیین و توصیف واژه متقاعد سازی و اقناع با محور مذاکرات دو یا چند جانبه و کسب ادراک لازم در خصوص پیش  

 نیازها و مراحل متقاعد سازی از جمله اهداف کلی این فصل است.

 اقناع اصول متقاعد سازی و 

در باب متقاعد سازی، اقناع دیگران توافق و تفاهم گفته اند: این عظمت کوهی نیست که در مقابل شماست؛ بلکه این  

 سنگ ریزه های درون کفش شماست که مانع بالا رفتن شما از کوه شده است. 

که چیز با ارزشی ارائه کرده اند.    در باب تاثیر گذاری و متقاعد سازی مذاکره کنندگان اغلب باید طرف مقابل را مجاب کنند

از این پیشنهاد کنند؛ همچنین ممکن است مذاکره کنندگان   پیشنهاد هایشان منطقی است و نمی توانند چیزی بیش 

بخواهند باورهای طرف مقابل در مورد اهمیت اهدافش را تغییر دهند و او را متقاعد کنند امتیازاتی که ارائه کرده آن قدر  

کند با ارزش نیست مذاکره کنندگان ممکن است خود را افرادی دوست داشتنی نشان دهند که باید به نحو    ها که فکر می 

شایسته ای با آنها رفتار کرد تمام آن تلاش ها برای آن است که با استفاده از اطلاعات و در کنار آن خصوصیات فرستنده  

ل شود. ما این دسته از تاکتیک ها را تاکتیک های تاثیرگذاری  و گیرنده اطلاعات مواضع ادراکات و عقاید طرف مقابل تعدی

می نامیم افراد از لحاظ توانایی استفاده از تاکتیک های تاثیرگذار بر دیگران متفاوت هستند. برخی از مشاهده گران تصور 

رند یا ندارند و نمی توانند  می کنند که توانایی متقاعد سازی نعمتی است که افراد با آن زاده می شوند )یا این توان را دا

آن را کسب کنند( با اینکه توانایی های طبیعی افراد در متقاعد سازی متفاوت است؛ متقاعد کردن دیگران بیشتر یک علم  

 است تا یک توانایی مادرزادی. در واقع، بهبود مهارت های متقاعد سازی فرصتی است که پیش روی همگان قرار دارد. 

 طف در متقاعد سازینقش احساسات و عوا

از زمانی که ارسطو از واژه پاتوس به معنی احساسات به عنوان یکی از عظیم ترین ابعاد وجود انسان و یکی از اصلی ترین  

کانال های نفوذ در انسان استفاده کرد بیش از بیست و چهار قرن می گذرد؛ با این وجود علم جدید نیز تردید و خدشه  

 ف یونان باستان وارد نکرده است.ای بر این دیدگاه فیلسو 

یقین داشته باشید که مذاکرات، هر اندازه به ظاهر رسمی ،منطقی و جدی باشند؛ در پس این پوسته یک میدان احساسی  

از احساسات   را مشخص می کند. معمولا کسانی که قادر هستند  نهفته است که سرنوشت گفتگوها  نیرومند  بزرگ و 

ه ببرند و عواطف دیگران را بهتر و عمیق تر درک کنند؛ تاثیر گذارترند و نتایج مطلوبی از مذاکرات دیگران به طور مطلوبی بهر 

 به چنگ می آورند.  

 بررسی و تحلیل موارد عملی مرتبط با موضوع و محتوای دوره به    پنجم:  بخش
 همراه پرسش و پاسخ مرتبط

 ه صورت مشارکتی  بررسی و تحلیل موارد عملی مرتبط با موضوع و محتوای دوره ب

مهم ترین پایه مذاکره شناخت درست و بازنگری است. افرادی میتوانند اهل مذاکره باشند. که هم حاضر به بازنگری و    -

هم قادر به دیدن دنیای غیر خود باشند. افرادی که اصرار بر من مطلع بودن دارند توانایی و شایستگی مذاکره کردن را 



 

 
25 

: ارتباط موثر، مذاکره و اقناع3فصل   ن یالد نیز دیطرح شه ی لیتکم یابیارز   

 

رند تا هنگام مباحثه و مذاکره به دنیای اطراف نیز توجه داشته و در آن قرار  ندارند، و این افراد نیاز به تمرین کردن دا

گیرند. هدف این نیست که با مجهز شدن به اصول مذاکره به خودبینی خودخواهی و خود محوری برسیم برعکس، انسانی 

ت؛ پس میتوان گفت که  که به درستی بتواند مذاکره کند بدون سعه صدر خویشتن داری و انسانیت قادر به گفتگو نیس

 مذاکره در جهت احترام به حقوق خود و دیگران و رعایت عدالت است. 
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