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 اول فصل

 سازمانی تشریفات مدیریت در نوین هایپارادایم و نظری مبانی

 

 مقدمه

ناپذیر از نظام ارتباطی، فرهنگ کیفیت تعاملات رسمی، فراتر از یک موضوع صوری یا تشریفاتی، بخشی تفکیکهای معاصر، در سازمان

 از استقبال چگونگی جلسات، برگزاری نحوه مخاطبان، با مواجهه شیوه طریق از سازمان هر. آیدسازمانی و هویت نهادی به شمار می

 مسئله این .کندمی ارائه خود ایحرفه فرهنگ و مدیریتی بلوغ میزان درونی، نظم از تصویری رسمی، هایموقعیت مدیریت و مهمانان

 سلامت، نظام متن در بلکه نیستند، آموزشی نهادهایی صرفاً هادانشگاه این زیرا دارد؛ دوچندان اهمیتی پزشکی علوم هایدانشگاه در

 .کنندمی نقش ایفای کشور اجتماعی تعاملات و درمانی خدمات ارائه علمی، گذاریسیاست

نفعان ای گسترده و چندلایه از ذیمثابه نهادی علمی، آموزشی، درمانی و اجتماعی، پیوسته در کانون شبکهدانشگاه علوم پزشکی به

مراجع المللی و گذاران ملی، نهادهای بینای که از استادان، پژوهشگران و دانشجویان تا مدیران اجرایی، سیاستقرار دارد؛ شبکه

 روابط کیفیت و علمی اعتبار نهادی، اعتماد بر تواندمی رسمی تعاملات مدیریت نحوه فضایی، چنین در. گیرددرمانی را در بر می

 رسمی ارتباطات مدیریت سازوکار از بخشیبه  ظاهری آداب از ایمجموعهاز  سازمانی تشریفات منظر، این از .بگذارد اثر سازمانیبین

 .ارتقا یافته است نهادی روابط تنظیم و

 مسیر از بلکه رسمی، اسناد طریق از نه سازمان، یک از مخاطبان برداشت از مهمی بخش ،دهدمی نشان نیز سازمانی رفتار مطالعات

 سازمان، فرهنگ تأثیر تحت سازمانی هایمحیط در کارکنان رفتار :معتقدند جاج و رابینز .گیردمی شکل انسانی تعاملات تجربه

 را تشریفات اساس، همین بر (Robbins & Judge, 2023) .دارد قرار ارتباطی هایشیوه و رفتاری هنجارهای اداری، ساختار

 و هماهنگی متقابل، احترام نظم، میزان آن در که ایعرصه دانست؛ سازمانی رفتار و فرهنگ بروز عینی هایعرصه از یکی توانمی

 .شودمی دیده ملموس شکل به سازمان گریایحرفه

 از نظامی را تشریفات راد،صمدی و ایایله یحیایی .است گرفته قرار توجه مورد مفهومی تحول این نیز تشریفات تخصصی ادبیات در

 این در .است نهادها و افراد میان رسمی تعاملات تسهیل و ابهام کاهش نظم، ایجاد آن هدف که دانندمی ارتباطی الگوهای و قواعد

 .باشد هماهنگ نهادی اهداف و سازمانی فرهنگ ارتباطی، منطق با مراسم ظاهر که کندمی پیدا معنا زمانی ایحرفه تشریفات نگاه،

 مبانی این فهم .شود شناخته درستیبه سازمانی تشریفات نظری هایبنیان است لازم اجرایی، مباحث به ورود از پیش اساس، این بر

 .شود درک سازمان ایحرفه مدیریت از بخشی عنوانبه بلکه آیینی، رفتارهای از ایمجموعه عنوانبه نه تشریفات تا کندمی کمک

 

 علمی هایسازمان در تشریفات مفهومی تعریف .۱

شده در تعاملات رسمی است که با هدف ایجاد نظم، احترام متقابل و تسهیل ای از قواعد و هنجارهای پذیرفتهتشریفات مجموعه

شود تعاملات سازمانی شود. رعایت این قواعد در مراسم و دیدارهای رسمی موجب میمیان افراد و نهادها به کار گرفته می ارتباطات

 (۱۳۹۶ای، پذیر انجام گیرد )یحیایی ایلهبینیدر فضایی منظم، محترمانه و پیش
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 تعاملات تنظیم منظور به و شودمی اطلاق رفتاری ایالگوه و هنجارها قواعد، از ایمجموعه به سازمانی ادبیات در "تشریفات" واژه

 با چگونه افراد رسمی، هایموقعیت در کنندمی مشخص قواعد این .گیردمی قرار استفاده مورد نهادها و هاگروه افراد، میان رسمی

 .یابد سامان مبنایی چه بر سازمانی ارتباطات و شود گرفته نظر در فرد هر برای جایگاهی چه کنند، تعامل یکدیگر

 ای،حرفه هایمحیط در که حالی در شود؛می محدود مراسم ظاهری هایجنبه به صرفاً تشریفات عمومی، هایبرداشت از بسیاری در

 حفظ و رفتاری هایتعارض کاهش ارتباطی، نظم ایجاد برای سازوکاری واقع در تشریفات .دارد ترعمیق بسیار کارکردی تشریفات

 شده خارج ایسلیقه حالت از سازمانی روابط باشند، شدهپذیرفته و روشن تعامل قواعد که هنگامی .است رسمی تعاملات در انسجام

 .کنندمی پیدا جریان ایحرفه و بینیپیش قابل قالبی در و

 تعاملات و تخصصی مراتبسلسله علمی، اعتبار بر مبتنی محیطی دانشگاه .یابدمی بیشتری اهمیت موضوع این علمی، هایسازمان در

 ساختار در متفاوتی نقش و جایگاه یک هر بیرونی، نهادهای نمایندگان و دانشجویان پژوهشگران، مدیران، استادان، .است چندسطحی

 هم و شود حفظ افراد علمی شأن هم که شود مدیریت ایگونه به باید محیطی چنین در رسمی تعاملات بنابراین، .دارند دانشگاه

 .گیرد شکل منظم و محترمانه ارتباطی فضای

 هنجارها ها،ارزش از ایمجموعه سازمانی فرهنگ .دانست سازمانی فرهنگ بیرونی تجلی توانمی را تشریفات سازمانی، رفتار منظر از

 از استقبال نحوه .(Robbins & Judge, 2023) دهدمی شکل را سازمان اعضای تعامل شیوه و است مشترک رفتاری الگوهای و

 بازتابی همگی رسمی، هایموقعیت در کارکنان برخورد نوع حتی و اداری مراتبسلسله رعایت افراد، دادن قرار خطاب شیوه مهمانان،

 .هستند سازمان بر حاکم فرهنگ از

 روابط تسهیل و هماهنگی ایجاد سوءبرداشت، از جلوگیری آن هدف که داندمی ارتباطی نظام نوعی را تشریفات نیز ایایله یحیایی

 اهداف و سازمانی فرهنگ رفتاری، قواعد که یابدمی تحقق زمانی ایحرفه تشریفات اساس، این بر .است هاسازمان میان رسمی

 .کنند عمل هماهنگ شکلی به و گیرند قرار یکدیگر کنار در ارتباطی

 

 راهبردی رویکرد تا نمایشی رویکرد از تشریفات؛ تاریخی تحول سیر .۲

 و سنتی هایحکومت در .است بوده سیاسی نظم و اجتماعی مدیریت قدرت، ساختار از بخشی همواره تاریخ، طول در تشریفات

 اقتدار، نمایش رسمی، مراسم اجرای از اصلی هدف .داشت نمایشی و نمادین کارکردی بیشتر تشریفات قدیمی، اداری ساختارهای

 جزئیات حتی و استقبال شیوه مقامات، ورود ترتیب افراد، نشستن نحوه .بود حاکم ساختار شکوه بازنمایی و مراتبسلسله تثبیت

 .بودند اجتماعی منزلت و قدرت پیام حامل همگی مراسم، ظاهری

 و تروبرقپرزرق تر،باشکوه رسمی مراسم هرچه .شدمی سنجیده آن ظاهری شکوه میزان با عمدتاً تشریفات موفقیت دوره، این در

 تمرکز مراسم ظاهر بر سنتی تشریفات از توجهی قابل بخش دلیل، همین به .شدمی تلقی ترموفق بود، بیشتری اقتدار نمادهای دارای

 .شدمی توجه سازمانی کارآمدی یا انسانی ارتباطات کیفیت به کمتر و داشت

 گسترش سازمانی، روابط شدن ترپیچیده .شد تغییر دچار تدریج به نگاه این مدیریت، علوم توسعه و مدرن هایسازمان گیریشکل با

 .دهند نشان بیشتری توجه تشریفات ارتباطی کارکردهای به هاسازمان شد موجب عمومی افکار نقش افزایش و نهادیبین تعاملات

 و اعتماد ایجاد رسمی، روابط مدیریت برای ابزاری به بلکه نبود، قدرت نمایش برای ابزاری صرفاً دیگر تشریفات شرایطی، چنین در

 .شد تبدیل سازمانی تصویر تقویت
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 هماهنگی میزان کارکنان، ایحرفه رفتار ،دریافتند هاسازمان .کرد پیدا بیشتری اهمیت مخاطب تجربه کیفیت جدید، پارادایم در

 همین به .باشد داشته آنها نهادی اعتبار بر مستقیمی تأثیر تواندمی رسمی هایموقعیت مدیریت نحوه و مخاطبان به احترام اجرایی،

 .شد تبدیل سازمانی ارتباطات مدیریت در تخصصی ایحوزه به آیینی صرفاً فعالیت یک از تدریج به تشریفات دلیل،

 سازمانی بازدید یا تخصصی نشست رسمی، مراسم هر .شودمی محسوب هاسازمان ارتباطی راهبرد از بخشی ایحرفه تشریفات امروزه

 در بلکه ظاهری، هایجلوه در نه تشریفات ارزش نگاه، این در .است نهادی سرمایه تقویت و اعتماد ایجاد پیام، انتقال برای فرصتی

 .شودمی تعریف هدفمند و محترمانه مؤثر، تعاملات ایجاد برای آن توانایی

 

 تشریفات در محورداده مدیریت پارادایم .۳

 و داده بر مبتنی مدیریت سوی به فردی تجربه بر مبتنی هایگیریتصمیم از حرکت معاصر، مدیریت هایویژگی ترینمهم از یکی

 .شود فراهم مستمر بهبود و اصلاح امکان تا باشد تحلیل و ارزیابی سنجش، قابل باید هاسازمان عملکرد رویکرد، این در .است شواهد

 شخصی هایبرداشت اساس بر بیشتر تشریفاتی هایفعالیت موفقیت گذشته، در .است مشاهده قابل نیز تشریفات حوزه در تحول این

 هماهنگی کیفیت مهمانان، رضایت میزان .اندیافته بیشتری اهمیت عینی هایشاخص امروز، ایحرفه رویکرد در اما شد؛می ارزیابی

 ارزیابی برای هاییداده عنوانبه توانندمی همگی مخاطبان، تجربه کیفیت و اجرایی خطاهای تعداد بندی،زمان دقت واحدها، میان

 .گیرند قرار استفاده مورد تشریفات عملکرد

 منطقی تحلیل و معتبر هایداده پایه بر باید ایحرفه گیریتصمیم ،کنندمی تأکید شواهد بر مبتنی مدیریت بحث در جاج و رابینز

 نیز تشریفات مدیریت در اصل همین .(Robbins & Judge, 2023) سازمانی هایعادت یا شهود اساس بر صرفاً  نه شود، انجام

 خواهد مستمر ارتقای و یادگیری امکان کند، تحلیل را خود رسمی رویدادهای قوت و ضعف نقاط بتواند که سازمانی .دارد کاربرد

 .داشت

 مبتنی و ارزیابی قابل ای،حرفه ایحوزه به و بگیرد فاصله ایسلیقه و سنتی فعالیت یک از تشریفات شودمی موجب محورداده پارادایم

 هایتجربه معنا این به کند؛می فراهم را سازمانی حافظه توسعه زمینه همچنین رویکرد این .شود تبدیل عملکردی استانداردهای بر

 .گیرندمی قرار استفاده مورد آینده هایریزیبرنامه در و شده ثبت ناموفق و موفق

 

 دانشگاهی حکمرانی نظام در تشریفات جایگاه .۴

 زمانهم صورت به اجرایی مدیریت و درمان پژوهش، آموزش، آن در که هستند چندبعدی ساختاری دارای پزشکی علوم هایدانشگاه

 فراتر نقشی تشریفات چارچوب، این در .است نهادی تعاملات و رسمی ارتباطات از منظم نظامی نیازمند ساختاری چنین .دارد جریان

 .شودمی تبدیل دانشگاهی حکمرانی از بخشی به و کندمی ایفا مراسم اجرای از

 بیرونی نهادهای و دانشجویان کارکنان، استادان، مدیران، میان روابط که شودمی گفته سازوکارهایی مجموعه به دانشگاهی حکمرانی

 .گیردمی شکل رسمی تعاملات و هاآیین بازدیدها، ها،نشست قالب در روابط این از بسیاری .(Shattock, 2022) کندمی تنظیم را

 .بگذارد اثر دانشگاه اعتبار و نهادی انسجام سازمانی، اعتماد بر تواندمی هاموقعیت این مدیریت کیفیت
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 ترتیب استادان، معرفی نحوه .دارد ایویژه اهمیت افراد علمی جایگاه به احترام و اداری مراتبسلسله رعایت دانشگاهی، محیط در

 سازمانی ساختار و فرهنگ درباره هاییپیام همگی جلسات، فضای تنظیم نحوه حتی و علمی مهمانان از استقبال شیوه مدیران، حضور

 .کنندمی منتقل

 دقت، با تشریفات که هنگامی .هستند سازمان در نظم و هویت قدرت، بازنمایی از بخشی رسمی تعاملات سازمانی، رفتار منظر از

 رسمی تعاملات در آشفتگی برعکس، .گیردمی شکل مخاطبان ذهن در گریایحرفه و اعتماد احساس شود، اجرا هماهنگی و احترام

 .شود تلقی سازمانی هماهنگی ضعف از اینشانه تواندمی

 

 دانشگاه برند و نهادی اعتبار با تشریفات ارتباط .۵

 بخشی .گیردنمی شکل آموزشی هایفعالیت یا پژوهشی بندیرتبه مقاله، تولید مانند علمی هایشاخص طریق از صرفاً  دانشگاه اعتبار

 از موارد از بسیاری در تجربه این .کنندمی کسب سازمان آن با تعامل در افراد که است ایتجربه نتیجه دانشگاه، عمومی تصویر از

 عوامل ترینمهم از یکی مخاطب تجربه سازمانی، برند مدیریت هاینظریه در. گیردمی شکل تشریفاتی فضای و رسمی ارتباطات طریق

 . (Cornelissen, 2023)شودمی شناخته سازمان ذهنی تصویر دهندهشکل

ها گرفته تا چگونگی مدیریت بازدیدهای رسمی، گویی کارکنان و کیفیت برگزاری نشستهر تماس رسمی با سازمان، از نحوه پاسخ

  .ادراک و برداشت مخاطب اثر بگذاردتواند بر می

 مدیریت دقت و احترام نظم، با را رسمی تعاملات که دانشگاهی .است نهادی اعتبارسازی فرایند از بخشی واقع در ایحرفه تشریفات

 افزایش علمی، هایهمکاری توسعه ساززمینه تواندمی تصویر این .دهدمی ارائه مدیریتی بلوغ و گریایحرفه ثبات، از تصویری کند،می

 .شود دانشگاه اجتماعی جایگاه تقویت و سازمانیبین اعتماد

 ارتباطی تجربه کیفیت نتیجه باشد، ظاهری هاینمایش محصول آنکه از بیش نهادی اعتبار که است آن مهم نکته میان، این در

 قضاوت انسانی تعامل کیفیت و اجرایی نظم احترام، میزان ای،حرفه رفتار اساس بر را هاسازمان معمولاً مخاطبان .است مخاطبان

 .گیرندمی شکل سازمانی تشریفات متن در که عناصری کنند؛می

 

 ایحرفه تشریفات بنیادین اصول .۶

 کمک اثربخش و منظم رسمی تعاملات گیریشکل به آنها رعایت که است استوار بنیادین اصول از ایمجموعه بر ایحرفه تشریفات

 .شوندمی محسوب هاسازمان در ایحرفه ارتباط منطق از بخشی بلکه نیستند، اجرایی قواعد صرفاً اصول این .کندمی

 و مدیریتی هایمسئولیت استادان، علمی جایگاه دانشگاهی، محیط در .است علمی و سازمانی هایجایگاه به احترام اصل، نخستین

 احتمالی هایتنش کاهش و ارتباطی نظم حفظ به اصل این رعایت .گیرد قرار توجه مورد رسمی تعاملات در باید اداری مراتبسلسله

 .کندمی کمک

 وجود هماهنگی سازمان مختلف هایبخش میان که بود خواهد موفق زمانی تشریفات .است سازمانی هماهنگی و نظم دوم، اصل

 .بگذارد منفی اثر سازمان ایحرفه تصویر بر تواندمی مراسم اجرای یا رسانیاطلاع ریزی،برنامه در ناهماهنگی هرگونه .باشد داشته

 جامعه فرهنگی هایحساسیت و هنجارها ها،ارزش با باید رسمی تعاملات .است اجتماعی و سازمانی فرهنگ به توجه سوم، اصل

 .شود رسمی روابط در اختلال یا سوءبرداشت موجب است ممکن فرهنگی هایتفاوت گرفتن نادیده .باشد هماهنگ
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 شود حفظ افراد انسانی شأن آن در که کندمی پیدا معنا زمانی ایحرفه تشریفات .است متقابل احترام و انسانی کرامت چهارم، اصل

 رفتار در بلکه پرهزینه، تشریفات در نه هاسازمان ارتباطی هایموفقیت از بسیاری .گردد خارج اداری صرفاً  حالت از رسمی تعاملات و

 .گیردمی شکل کارکنان ایحرفه و محترمانه

 

 عالی آموزش نظام در تشریفات بر حاکم اداری و حقوقی هایچارچوب .۷

 هاچارچوب این .شودمی انجام مشخصی حقوقی و اداری مقررات چارچوب در دولتی هایسازمان و هادانشگاه در تشریفاتی هایفعالیت

 .است رسمی تعاملات و هامراسم برگزاری به مربوط مقررات و مالی ضوابط عمومی، روابط هایدستورالعمل اداری، هاینامهآیین شامل

 وزارت هایسیاست و دولتی هایدستگاه عمومی مقررات تابع کشور، اجرایی نظام از بخشی عنوانبه نیز پزشکی علوم هایدانشگاه

 بروز از تا دهند انجام ضوابط این با هماهنگی در را خود هایفعالیت باید تشریفات و عمومی روابط واحدهای .هستند بهداشت

 .شود جلوگیری حقوقی و اداری هایتعارض

 قرار دانشگاه رسمی اهداف مسیر در و شده خارج ایسلیقه حالت از تشریفاتی هایفعالیت شودمی موجب قانونی هایچارچوب وجود

 .کنندمی کمک سازمانی انسجام حفظ و اداری عدالت رعایت عملکرد، شفافیت به همچنین هاچارچوب این .گیرد

 

 بندیجمع

 در تشریفات اعلام می کند. نمادین رفتارهای یا ظاهری آداب از ایمجموعه از فراتررا  حوزه این تشریفات نظری مبانی بررسی

 علوم هایدانشگاه در .شودمی محسوب نهادی حکمرانی و سازمانی فرهنگ ارتباطات، مدیریت نظام از بخشی معاصر هایسازمان

 .بگذارد اثر دانشگاه اجتماعی تصویر و سازمانی اعتماد علمی، اعتبار بر تواندمی رسمی تعاملات کیفیت پزشکی،

 ای،حرفه مدیریتی سوی به و گرفته فاصله آیینی و نمایشی رویکرد یک از حوزه این دهدمی نشان نیز تشریفات تاریخی تحول

 ایجاد برای آن توانایی در بلکه ظاهری، هایجلوه در نه تشریفات ارزش جدید، نگاه این در .است کرده حرکت مبناداده و محورارتباط

 .شودمی تعریف مؤثر تعامل و هماهنگی احترام، نظم،

 جایگاه و کارکرد فلسفه، از صحیح درک بدون .است تشریفات مدیریت اجرایی مباحث به ورود نیازپیش نظری، مبانی این شناخت

 چارچوب فهم رو، همین از .شد خواهند تبدیل ظاهری صرفاً  و پراکنده هاییفعالیت به نیز اجرایی ابزارهای سازمان، در تشریفات

 .آیدمی شمار به پزشکی علوم هایدانشگاه در رسمی تعاملات و رویدادها مدیریت سازیایحرفه در گام نخستین تشریفات، مفهومی

 

 فصل دوم

 رفتار سازمانی در محیط تشریفات

های علوم پزشکی پیوند داده های تشریفاتی در دانشگاههای فعالیتدر این فصل تلاش شده است مفاهیم رفتار سازمانی با واقعیت

اصلی فصل بر تحلیل رفتار افراد و تمرکز  .مبنای نظری مباحث، آثار استیفن رابینز و تیموتی جاج در حوزه رفتار سازمانی است .شود

ها در محیط تشریفات قرار دارد و از ورود به جزئیات فنی اجرای مراسم پرهیز شده است تا ابتدا بنیان رفتاری این حوزه روشن گروه

 .شود
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 مقدمه

شود، بلکه در بطن خود ای از قواعد اجرایی یا آداب رسمی محدود نمیهای دانشگاهی تنها به مجموعهمدیریت تشریفات در سازمان

های تشریفاتی شکل هایی که در فعالیتهای سازمانی پیوندی عمیق دارد. بسیاری از موقعیتبا الگوهای رفتار انسانی در محیط

ها، ها، نگرشهایی که در آن برداشتها و ساختارهای سازمانی است؛ موقعیتی تعاملی میان افراد، گروههاگیرد، در واقع موقعیتمی

تواند بر کیفیت تعاملات رسمی تأثیر بگذارد. از این منظر، دانش رفتار سازمانی چارچوبی های ارتباطی افراد میها و شیوههیجان

های تشریفاتی را بهتر درک و مدیریت کرد های رفتاری موجود در فعالیتیاییتوان پوآورد که به کمک آن مینظری فراهم می

(Robbins  &Judge, 2023 ؛Colquitt, LePine & ,Wesson, 2024.) 

های چگونه ویژگی :کند توضیح دهدپردازد و تلاش میها میها در درون سازمانمند رفتار افراد و گروهرفتار سازمانی به مطالعه نظام

. این حوزه علمی معمولًا در سه ؟گذارندای اثر میفردی، روابط میان اعضای گروه و ساختارهای سازمانی بر عملکرد و تعاملات حرفه

پردازد؛ سطح گروهی بر های کارکنان میها و هیجانهای شخصیتی، نگرششود: سطح فردی به ویژگیسطح تحلیل بررسی می

های مدیریتی در ها و نظامبه نقش ساختارها، فرهنگ تیم تمرکز دارد؛ و سطح سازمانی امل و همکاری میان اعضایهای تعپویایی

های تشریفاتی نیز همین سه سطح به شکل آشکاری حضور دارد، زیرا کیفیت کند. در فعالیتدهی به رفتار کارکنان توجه میشکل

گیرد های سازمانی قرار میأثیر رفتار فردی کارکنان، هماهنگی تیمی و چارچوبزمان تحت تاجرای یک برنامه رسمی به طور هم

(Schein  &Schein, 2017.) 
های علوم پزشکی اهمیت این ابعاد رفتاری دوچندان است. دانشگاه نه تنها یک سازمان اداری، بلکه نهادی علمی و اجتماعی در دانشگاه

المللی در جمله استادان، دانشجویان، مدیران نظام سلامت و مهمانان علمی داخلی و بین نفعان ازای از ذیاست که با طیف گسترده

کند و به بخشی از نظام ارتباطات نهادی های تشریفاتی نقشی فراتر از مدیریت رویدادها ایفا میتعامل است. در چنین محیطی، فعالیت

تواند ها میوه تعامل آنان با مهمانان و میزان هماهنگی در اجرای برنامهشود. در نتیجه کیفیت رفتار کارکنان، شیدانشگاه تبدیل می

 (.Shattock, 2022)ای و اعتبار علمی دانشگاه تأثیر بگذارد بر تصویر حرفه

 

 تعریف و قلمرو رفتار سازمانی

هدف این حوزه آن است  .پردازدمیهای سازمانی ها در محیطای از دانش مدیریت است که به بررسی رفتار انسانرفتار سازمانی شاخه

گیرند، چگونه با یکدیگر تعامل دارند و چگونه تحت تأثیر اندیشند، چگونه تصمیم میکه توضیح دهد افراد در محیط کار چگونه می

 .گیرندساختار و فرهنگ سازمان قرار می

های شخصیتی، سطح فردی است که به ویژگی نخست .گیرددر تحلیل رفتار سازمانی معمولاً سه سطح اصلی مورد توجه قرار می

سطح دوم به رفتار گروهی اختصاص دارد و به بررسی نحوه تعامل اعضای سازمان با یکدیگر  .شودها و ادراک افراد مربوط مینگرش

 ,Robbins  &Judge)گیرد سطح سوم نیز سطح سازمانی است که ساختارها، فرهنگ و نظام قدرت در سازمان را در بر می .پردازدمی

2023). 

فردی که مسئول استقبال از مهمان است باید از نظر رفتاری آمادگی  .در محیط تشریفات این سه سطح به طور همزمان حضور دارند

لازم را داشته باشد، اعضای تیم تشریفات باید بتوانند به صورت هماهنگ فعالیت کنند و ساختار سازمانی نیز باید روابط رسمی و 

هایی دانست که اصول رفتار سازمانی توان یکی از عرصهبه همین دلیل تشریفات را می .مراتب اداری را مشخص کرده باشد سلسله

 .شوددر آن به شکلی ملموس مشاهده می
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 رفتار فردی در محیط تشریفات

فرد در واقع نماینده سازمان به شود. در محیط تشریفات هر های فردی کارکنان مربوط مینخستین سطح رفتار سازمانی به ویژگی

های فردی کارکنان در این حوزه اهمیت تواند بر برداشت مهمانان از کل سازمان اثر بگذارد. از این رو ویژگیآید و رفتار او میشمار می

 .(Robbins & Judge, 2023) زیادی دارد

توانند بر کیفیت تعاملات های ارتباطی میصیتی و مهارتهای شخها، ویژگیای، توانایی مدیریت هیجانعواملی مانند نگرش حرفه

شوند که به سرعت در حال تغییر است. در ها با شرایطی مواجه میرسمی تأثیر بگذارند. کارکنان تشریفات در بسیاری از موقعیت

 .(Colquitt, LePine, & Wesson, 2024) کندای پیدا میچنین شرایطی آرامش، دقت و رفتار سنجیده اهمیت ویژه

 ایادراک و نگرش حرفه

های متفاوتی درک کنند و ادراک به نحوه تفسیر افراد از محیط پیرامون اشاره دارد. افراد ممکن است یک موقعیت واحد را به شکل

 (.Robbins  &Judge, 2023)تواند رفتار آنان را تحت تأثیر قرار دهد همین تفاوت در ادراک می

های رسمی دارد. کارکنان باید بتوانند شرایط را به درستی ای نقش مهمی در تشخیص موقعیتادراک حرفهدر محیط تشریفات، 

المللی ارزیابی کنند و متناسب با آن رفتار نمایند. برای مثال حضور یک مقام علمی برجسته، یک مدیر اجرایی یا یک مهمان بین

تری کند رفتار مناسبها به کارکنان کمک می. تشخیص درست این تفاوتممکن است نیازمند سطح متفاوتی از توجه و دقت باشد

 از خود نشان دهند.

ای است که نحوه تعامل افراد را در محیط ای از قواعد رفتاری و هنجارهای حرفههای رسمی وجود مجموعههای سازمانیکی از ویژگی

گیری اعتماد و احترام متقابل در روابط سازمانی شود، بلکه به شکلمی کند. رعایت این قواعد نه تنها موجب نظم اداریکار تنظیم می

 .(۱۳۹۹کند )رضائیان، نیز کمک می

هایی اشاره دارد که فرد نسبت به کار خود دارد. فردی که نسبت به نقش خود احساس ای نیز به مجموعه باورها و ارزشنگرش حرفه

شود کارکنان حتی دهد. در محیط تشریفات چنین نگرشی موجب مییشتری انجام میمسئولیت و تعهد دارد، وظایف خود را با دقت ب

 (.Robbins  &Judge, 2023)ای را رعایت کنند ترین تعاملات نیز استانداردهای حرفهدر جزئی

 

 هوش هیجانی و خودکنترلی

های اخیر مفهوم هوش هیجانی جایگاه مهمی در مطالعات رفتار سازمانی پیدا کرده است. هوش هیجانی به توانایی فرد در در سال

 (.Goleman, 1998)شناخت احساسات خود، مدیریت آنها و درک احساسات دیگران اشاره دارد 

هایی مواجه شوند که همراه با فشار یا تنش های تشریفاتی این توانایی اهمیت فراوانی دارد. کارکنان ممکن است با موقعیتدر فعالیت

باشد؛ برای مثال تغییر ناگهانی برنامه، تأخیر در حضور مهمانان یا بروز سوءتفاهم در ارتباطات. در چنین شرایطی فردی که از هوش 

 (.Robbins  &Judge, 2023)تواند آرامش خود را حفظ کند و واکنشی متعادل نشان دهد برخوردار است می هیجانی بالاتری

ای در محیط تشریفات است. کارکنان باید بتوانند احساسات شخصی خود را مدیریت کنند خودکنترلی نیز بخش مهمی از رفتار حرفه

شود تعاملات رسمی در فضایی آرام و داشته باشند. این توانایی موجب میو حتی در شرایط دشوار نیز رفتاری محترمانه و متین 

 (.Colquitt et al., 2024)ای ادامه یابد حرفه
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 شخصیت و سبک ارتباطی کارکنان تشریفات

ملکرد تواند بر کیفیت عهای شخصیتی و شیوه تعامل کارکنان میهای فردی، ویژگیدهد که نگرشمطالعات رفتار سازمانی نشان می

ای برخوردارند، معمولاً در های ارتباطی مناسب و نگرش حرفههای کاری تأثیر مستقیم بگذارد. کارکنانی که از مهارتآنان در محیط

 .(۱۳۹۸کنند )زارعی متین، تر عمل میهای کاری موفقایجاد تعاملات مؤثر و مدیریت موقعیت

های دهد. پژوهشهای مختلف شکل میشود که نحوه رفتار او را در موقعیتته میهای نسبتاً پایدار فرد گفشخصیت به مجموعه ویژگی

تواند بر عملکرد افراد در پذیری، ثبات هیجانی و توانایی برقراری ارتباط میهایی مانند مسئولیتدهد ویژگیرفتار سازمانی نشان می

 (.Robbins  &Judge, 2023)محیط کار تأثیر بگذارد 

توانند ای برخوردار است. کارکنانی که توانایی برقراری ارتباط مؤثر دارند، میهای ارتباطی از اهمیت ویژهدر محیط تشریفات، مهارت

های خود را به شکلی روشن بیان کنند و در عین ای محترمانه و سازنده برقرار کنند. این افراد قادرند پیامبا مهمانان و همکاران رابطه

 (.Knapp, Hall & ,Horgan, 2014)دقت به سخنان دیگران گوش دهند حال با 

سبک ارتباطی کارکنان نیز باید با فضای رسمی سازمان هماهنگ باشد. استفاده از ادبیات محترمانه، توجه به لحن گفتار و رعایت 

 (.Men  &Bowen, 2017)تواند کیفیت تعاملات رسمی را بهبود بخشد آداب ارتباطی از جمله عواملی است که می

 

 های تشریفاتیرفتار گروهی در فعالیت

 نفر چندین هماهنگ همکاری نیازمند معمولاً برنامه یک موفق اجرای. شودمی انجام فردی صورت به ندرت به تشریفاتی هایفعالیت

 تأکید سازمانی رفتار هاینظریه در .رودمی شمار به تشریفات مدیریت در مهم موضوعات از یکی گروهی رفتار دلیل همین به. است

. باشد داشته وجود وظایف از مشترک درک و هماهنگی اعتماد، اعضا میان که گیردمی شکل زمانی هاگروه مؤثر عملکرد که شودمی

 (Robbins & Judge, 2023)  .یابدمی افزایش برنامه اجرای در ناهماهنگی بروز احتمال صورت این غیر در

  

 تقسیم نقشکار تیمی و 

های تشریفاتی هر کار تیمی به معنای همکاری هماهنگ میان اعضای یک گروه برای دستیابی به هدفی مشترک است. در فعالیت

 (.Colquitt et al., 2024)ها بستگی دارد فرد مسئول بخشی از کار است و موفقیت کل برنامه به هماهنگی میان این نقش

ای بر عهده دارند. این وضوح نقش از بروز کند بدانند در هر مرحله از برنامه چه وظیفهکمک میتقسیم نقش روشن به اعضای تیم 

 ها با نظم بیشتری انجام گیرد.شود فعالیتکند و موجب میسردرگمی و تداخل وظایف جلوگیری می

 رهبری عملیاتی در مراسم رسمی

ا بر عهده بگیرد ضروری است. در مدیریت تشریفات این نقش معمولاً بر ها ردر هر تیم وجود فردی که بتواند هماهنگی کلی فعالیت

های مدیریتی و رفتاری است. رهبری مؤثر در این محیط نیازمند ترکیبی از مهارت عهده مسئول یا سرپرست تیم تشریفات قرار دارد.

مناسب بگیرد و در عین حال فضای همکاری و  نشده تصمیمبینیرهبر تیم باید بتواند وظایف اعضا را هماهنگ کند، در شرایط پیش

 (.Northouse, 2022)اعتماد را در میان اعضای تیم حفظ کند 

 

 مدیریت تعارض در رویدادها
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 واحدهای سایر با تعامل در یا تیم اعضای میان است ممکن اختلاف این. دارد وجود نظر اختلاف بروز احتمال گروهی فعالیت هر در

 حل برای تلاش معنای به تعارض مدیریت .کندمی پیدا زیادی اهمیت تعارض مدیریت نحوه شرایطی چنین در. بگیرد شکل سازمان

 و آرام فضای که است آن اصلی هدف تشریفات محیط در. است منطقی گیریتصمیم و متقابل درک وگو،گفت طریق از هااختلاف

 .گردد جلوگیری تنش به هااختلاف تبدیل از و شود حفظ برنامه ایحرفه

 (Robbins & Judge, 2023.) 

 

 ساختار و فرهنگ سازمانی

ساختار سازمانی روابط رسمی میان  .گذاردعلاوه بر عوامل فردی و گروهی، ساختار و فرهنگ سازمان نیز بر رفتار افراد تأثیر می

 .دهدها و هنجارهایی است که رفتار کارکنان را شکل میکند و فرهنگ سازمانی مجموعه ارزشواحدها و جایگاه افراد را مشخص می

 .های تشریفاتی دارنددر محیط دانشگاهی این دو عامل نقش مهمی در نحوه اجرای فعالیت

 

 مراتبفرهنگ سازمانی و رعایت سلسله 

کند چه رفتاری گیرد و تعیین میهای مشترک است که در یک سازمان شکل میای از باورها و ارزشفرهنگ سازمانی مجموعه

 (.Schein  &Schein, 2017شود و چه رفتاری خارج از هنجارهای سازمانی است )مناسب تلقی می

ها احترام به جایگاه علمی استادان، رعایت نظم اداری و حفظ شأن محیط علمی از عناصر مهم فرهنگ سازمانی به شمار در دانشگاه

رود. کارکنان تشریفات نیز باید رفتار خود را با این فرهنگ هماهنگ کنند و در تعاملات رسمی به سلسله مراتب علمی و اداری می

 (.Shattock, 2022)توجه داشته باشند 

گذارد. ساختار سازمانی روابط رسمی میان علاوه بر عوامل فردی و گروهی، ساختار و فرهنگ سازمان نیز بر رفتار افراد تأثیر می

دهد ها و هنجارهایی است که رفتار کارکنان را شکل میکند و فرهنگ سازمانی مجموعه ارزشواحدها و جایگاه افراد را مشخص می

(Schein  &Schein, 2017). های تشریفاتی دارند.در محیط دانشگاهی این دو عامل نقش مهمی در نحوه اجرای فعالیت 

 

 نظام قدرت و ساختار اداری

ها و اختیارات در چه سطوحی قرار دارد. در تعاملات رسمی شناخت این ساختار کند مسئولیتساختار اداری دانشگاه مشخص می

شود. آگاهی از ساختار سازمانی به کارکنان ها بر اساس جایگاه اداری افراد اتخاذ میبسیاری از تصمیماهمیت زیادی دارد، زیرا 

 .کند روابط رسمی را با دقت بیشتری مدیریت کنند و از بروز سوءتفاهم در تعاملات اداری جلوگیری شودتشریفات کمک می

 (Ginter, Duncan, & Swayne, 2024). 

 

 و اجرای تشریفات هنجارهای دانشگاهی

تواند دهد. این هنجارها میای از هنجارهای علمی و فرهنگی دارد که رفتار افراد در محیط دانشگاه را شکل میهر دانشگاه مجموعه

 شامل شیوه تعامل استادان با یکدیگر، نوع ارتباط میان دانشجویان و مدیران و نیز سبک ارتباطی در محیط علمی باشد.
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شود تعاملات رسمی به ریفاتی نیز باید با این هنجارها هماهنگ باشد. آشنایی کارکنان با فرهنگ دانشگاه موجب میهای تشفعالیت

 (.Shattock, 2022ای مدیریت شود که با فضای علمی و فرهنگی آن سازگار باشد )گونه

 

 ای در تشریفات دانشگاهیاخلاق حرفه

شود که رفتار افراد را در محیط ای به مجموعه اصولی گفته میای یکی از ارکان مهم رفتار سازمانی است. اخلاق حرفهاخلاق حرفه

 روند پذیری، احترام به دیگران و حفظ شأن سازمان از جمله این اصول به شمار میکند. صداقت، مسئولیتکار هدایت می

(Robbins  &Judge, 2023.) 

ها نماینده مستقیم سازمان ای دارد، زیرا کارکنان در بسیاری از موقعیتای اهمیت ویژهیط تشریفات رعایت اخلاق حرفهدر مح

های اخلاق ترین جلوهطرفی در تعاملات رسمی از مهمشوند. رفتار محترمانه، توجه به کرامت انسانی مهمانان و حفظ بیمحسوب می

 (.Men & Bowen, 2017)ای در این حوزه است حرفه

 

 بندیجمع

ای های دانشگاهی است. تعاملات رسمی زمانی به شکلی حرفههای اصلی مدیریت تشریفات در سازمانرفتار سازمانی یکی از پایه

های ارتباطی مناسب باشند، تیم تشریفات بتواند هماهنگ ای و مهارتشود که کارکنان از نظر فردی دارای نگرش حرفهانجام می

 (.Robbins  &Judge, 2023; Colquitt et al., 2024)ها حمایت کند کند و ساختار و فرهنگ سازمانی نیز از این فعالیتعمل 

ای از آداب کند تشریفات را نه صرفاً مجموعهشناخت این ابعاد رفتاری به کارشناسان و دانشجویان حوزه روابط عمومی کمک می

های ای و مؤثر فعالیترفتار سازمانی درک کنند. چنین درکی زمینه لازم را برای اجرای حرفهظاهری، بلکه به عنوان بخشی از نظام 

 سازد.تشریفاتی فراهم می

 

 سوم فصل

 تشریفات در ایحرفه هویت و پوشش آراستگی،

 دیده سخنی هر از پیش آنچه یعنی پردازد؛می سازمانی تشریفات ابعاد اثرگذارترین حال عین در اما ترینظریف از یکی به فصل این

 و محیط دیداری هاینشانه کند، دریافت پیامی یا بشنود سخنی آنکه از پیش مخاطب رسمی، هایموقعیت از بسیاری در .شودمی

 چنین در تشریفات کارکنان ایحرفه ظاهر .دهدمی شکل را خود برداشت نخستین هانشانه همین اساس بر و کندمی مشاهده را افراد

 .شودمی محسوب نهادی هویت بازنمایی و سازمانی پیام از بخشی بلکه نیست، شخصی ایمسئله صرفاً فضایی

 در المللیبین و ملی مهمانان و پژوهشگران اجرایی، مدیران استادان، از ایگسترده طیف با که پزشکی علوم هایدانشگاه محیط در

 نحوه فضا، نظم مانند محیطی عناصر سایر کنار در تشریفات کارکنان ظاهر .دارد ایویژه اهمیت بازنمایی این کیفیت هستند، ارتباط

 .دهدمی ارائه دانشگاه بودن ایحرفه میزان و سازمانی فرهنگ از تصویری رسمی، تعاملات شیوه و استقبال

 موضوعاتی به ورود از حال عین در .غیرکلامی ارتباطات و پوشش استانداردهای بصری، هویت: دارد تمرکز اصلی محور سه بر فصل این

 .بماند باقی ایحرفه حضور رفتاری و دیداری ابعاد بر بحث تمرکز تا است شده پرهیز اداری مکاتبات یا پذیرایی مانند
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 مقدمه

ها تمایل دارند برداشت بر اساس این مفهوم، انسان .مطرح است "اثر نخستین"شناسی اجتماعی مفهومی با عنوان در ادبیات روان

تواند چارچوب تفسیر اطلاعات بعدی های بعدی قرار دهند و این برداشت اولیه میاولیه خود از یک فرد یا موقعیت را مبنای قضاوت

 .(Robbins & Judge, 2023) را شکل دهد

 پوشش، نوع ایستادن، نحوه افراد، ظاهر .گیردمی شکل غیرکلامی هاینشانه طریق از اغلب اولیه برداشت این رسمی، هایمحیط در

 منتقل سازمان بودن ایحرفه و اعتبار نظم، درباره هاییپیام تواندمی تیم یک اعضای میان هماهنگی میزان حتی و ظاهری آراستگی

 .(Knapp, Hall, & Horgan, 2014) کند

 و علمی نهادی بلکه آموزشی محیط یک تنها نه دانشگاه .است برخوردار بیشتری اهمیت از موضوع این پزشکی علوم هایدانشگاه در

 ظاهر شرایطی، چنین در .دارند قرار حکمرانی نهادهای و سلامت نظام علمی، جامعه با تعامل در آن نمایندگان که است اجتماعی

 هماهنگ آن اجتماعی جایگاه و علمی شأن با باید و شودمی محسوب دانشگاه نهادی تصویر از بخشی تشریفات کارکنان ایحرفه

 .(Shattock, 2022) باشد

 

 دانشگاهی هایسازمان در بصری هویت مفهوم

 عناصر این .کندمی بازنمایی را سازمان یک جایگاه و هاارزش شخصیت، که شودمی گفته دیداری عناصر مجموعه به بصری هویت

 باشد کارکنان ظاهر نیز و محیط چیدمان نحوه اداری، فضاهای طراحی رسمی، هایرنگ سازمانی، نشان شامل تواندمی

 (Cornelissen, 2023). 

 .نهادی اعتبار و سازمانی نظم علمی، وقار: باشد اساسی ویژگی سه دهندهبازتاب باید بصری هویت دانشگاهی، و علمی هایسازمان در

 .دهدمی شکل را کلی تصویر این از بخشی شود،می مشاهده دانشگاه محیط در که دیداری عنصر هر

 آنان ظاهر رو این از .شوندمی مواجه آنها با مهمانان که هستند افرادی نخستین رسمی رویدادهای از بسیاری در تشریفات کارکنان

 تواندمی هامراسم در کارکنان حضور نحوه و فردی آراستگی پوشش، در هماهنگی .شودمی محسوب دانشگاه بصری هویت از بخشی

 .(Zerfass, Verčič, & Wiesenberg, 2022) دهد ارائه سازمان از منسجم تصویری

 با کارکنان پوشش اگر .باشد داشته وجود هماهنگی آن اجزای میان که است مؤثر زمانی بصری هویت سازمانی، ارتباطات منظر از

 تضعیف سازمان ایحرفه تصویر و شودمی گسست نوعی دچار سازمانی پیام نباشد، هماهنگ مراسم سطح یا دانشگاه رسمی فضای

 .(Cornelissen, 2023) گرددمی

 

 دانشگاهی رسمی هایمحیط در پوشش استانداردهای

 معنای به وقار، رسمی موقعیت با تناسب و سادگی وقار،: باشد داشته اصلی ویژگی سه باید دانشگاهی محیط در ایحرفه پوشش

 این با باید کارکنان پوشش و است ایحرفه و علمی فضایی دانشگاه محیط .است تزئینات یا طرح رنگ، در افراطی هایجلوه از پرهیز

 .(۱۳۹۹ رضائیان،) باشد هماهنگ فضا

 فضای با معمولاً هستند، مرتب اما ساده طراحی نظر از که هاییلباس .است ظاهری آراستگی و تمیزی نظم، به توجه معنای به سادگی

 .(۱۳۹۹ الوانی،) دارند بیشتری سازگاری رسمی
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 .هستند سازمان .باشد هماهنگ آن بودن رسمی سطح و رویداد نوع با باید کارکنان پوشش که معناست این به نیز موقعیت با تناسب

 سازمان رسمی پیام به فردی، هایویژگی بر تمرکز جای به مخاطب توجه که شود انتخاب ایگونه به باید آنان پوشش رو این از

 .(McCaffree, Innis, & Sereff, 2023) گردد معطوف

 مخاطب توجه که شود انتخاب ایگونه به باید آنان پوشش رو این از .هستند سازمان مستقیم نمایندگان کارکنان تشریفات، حوزه در

 .گردد معطوف سازمان رسمی پیام به فردی، هایویژگی بر تمرکز جای به

 این .شودمی استفاده سازمانی پوشش هایدستورالعمل از هماهنگی این ایجاد برای ایحرفه هایسازمان از بسیاری در

 محدود چارچوبی چنین از هدف .کنندمی تعیین پوشش رسمیت میزان و هارنگ لباس، انتخاب برای کلی چارچوبی هایدستورالعمل

 .باشد سازگار سازمانی هویت با که است هماهنگی از سطحی ایجاد بلکه نیست، فردی هویت کردن

 

 المللیبین و ملی داخلی، رویدادهای در پوشش تفاوت

 همین با باید نیز کارکنان پوشش نوع .است رویداد هر بودن رسمی سطح تشخیص تشریفات مدیریت در مهم هایمهارت از یکی

 .شود هماهنگ رسمی سطح

 این در .است مناسب معمولاً ساده اما رسمی پوشش مدیریتی، جلسات یا علمی هاینشست مانند دانشگاهی داخلی رویدادهای در

 .(Goldblatt, 2014) است ایحرفه و علمی فضای حفظ اصلی هدف هاموقعیت

 پوشش شرایطی چنین در .یابدمی افزایش بودن رسمی سطح دارند، حضور ارشد مسئولان یا دولتی مقامات که ملی رویدادهای در

 .(Hamilton & Langhorne, 2022) گردد حفظ مراسم رسمی شأن تا شود انتخاب بیشتری دقت با باید کارکنان

 به پوشش نظر از باید تشریفات کارکنان .کندمی پیدا اهمیت نیز فرهنگی هایحساسیت رسمیت، بر علاوه المللیبین رویدادهای در

 شود تلقی پذیرش قابل المللیبین عرف چارچوب در هم و باشد هماهنگ داخلی سازمانی فرهنگ با هم که شوند ظاهر ایگونه

(McCaffree et al., 2023). است المللیبین تعاملات قواعد شناخت و فرهنگی آگاهی نیازمند موضوع این. 

 

 غیرکلامی ارتباطات و بدن زبان

حالت چهره، تماس چشمی، نحوه ایستادن، فاصله  .شودمیبخش قابل توجهی از ارتباطات انسانی بدون استفاده از کلمات انجام 

 .(Knapp et al., 2014)هایی مهم منتقل کنند توانند پیامفیزیکی و حرکات دست همگی می

ایستادن با قامت صاف، نگاه مستقیم اما محترمانه،  .در محیط تشریفات، زبان بدن باید بیانگر آمادگی، احترام و تسلط بر موقعیت باشد

 .شودای محسوب میهای حضور حرفهخند ملایم و کنترل حرکات اضافی از جمله نشانهلب

توجهی منتقل ای از اضطراب یا بیتواند پیام ناخواستههای پراکنده یا حالت بدنی نامناسب میقراری، نگاهدر مقابل، حرکات عصبی، بی

 .کند

برای مثال اگر در جریان یک مراسم تأخیری رخ  .کندبیشتری پیدا مینشده اهمیت بینیکنترل زبان بدن به ویژه در شرایط پیش

 .(Men  &Bowen, 2017) .تواند از انتقال تنش به مهمانان جلوگیری کنددهد یا برنامه دچار تغییر شود، آرامش ظاهری کارکنان می

 تشریفات تیم بصری هماهنگی
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در چنین  .رو هستندای از کارکنان روبهشوند بلکه با مجموعهمواجه نمی های رسمی، مهمانان با یک فرد واحددر بسیاری از مراسم

 .کندشرایطی هماهنگی ظاهری اعضای تیم اهمیت پیدا می

این  .ای از تیم تشریفات ایجاد کندتواند تصویری منظم و حرفههماهنگی در رنگ لباس، سطح رسمیت پوشش و میزان آراستگی می

 .(Cornelissen, 2023)دهد سازمان از نظم و انسجام برخوردار است هماهنگی به مخاطب نشان می

ای از نبود هماهنگی سازمانی تلقی شود های شدید در ظاهر اعضای تیم ممکن است به صورت ناخودآگاه نشانهدر مقابل، تفاوت

(Zerfass et al., 2022). 

 

 سازمانی پیام عنوان به ظاهری آراستگی

 نیز جزئیات به توجه و فردی بهداشت رعایت پوشش، در نظم لباس، تمیزی .شودنمی محدود لباس انتخاب به تنها ظاهری آراستگی

 .است مفهوم این از بخشی

شود و نحوه حضور، گفتار و تعامل کارکنان ای کارکنان بخشی از هویت سازمانی محسوب میهای اداری، رفتار حرفهدر سازمان

سازمان در ذهن مخاطبان ایجاد کند. از این رو رعایت نظم، وقار و تناسب در رفتار و ظاهر تواند تصویری مشخص از فرهنگ می

 .(۱۳۹۹آید )الوانی، ای سازمان به شمار میگیری تصویر حرفهکارکنان از عناصر مهم در شکل

 ارائه سازمانشان و خود از مطلوب تصویری کنندمی تلاش رسمی تعاملات در افراد شودمی تأکید برداشت مدیریت هاینظریه در

 .است تصویر این به دهیشکل ابزارهای ترینمهم از یکی ایحرفه ظاهر .دهند

 نظم، به سازمان که شودمی منتقل مخاطبان به پیام این کنند،می پیدا حضور ایحرفه و منظم ظاهری با تشریفات کارکنان که زمانی

 .دهدمی اهمیت متقابل احترام و دقت

 

 آن پیامدهای و پوشش در رایج خطاهای

 ایجاد مخاطبان برداشت در توجهی قابل پیامدهای اما برسند نظر به کوچک است ممکن ظاهری خطاهای برخی تشریفات حوزه در

 به توجهیبی یا دانشگاهی فضای با نامتناسب هایرنگ انتخاب رسمی، هایمراسم در غیررسمی حد از بیش پوشش از استفاده .کنند

 موجب حتی و کند منحرف برنامه اصلی محتوای از را مخاطبان توجه تواندمی مواردی چنین .است خطاها این جمله از تیم هماهنگی

 نظارت و روشن استانداردهای تعیین کارکنان، آموزش دلیل همین به .شود سازمان بودن ایحرفه سطح از منفی برداشت گیریشکل

 .کند جلوگیری خطاها این بروز از تواندمی که است اقداماتی جمله از تشریفات تیم ایحرفه ظاهر بر

 

 بندیجمع

ای کارکنان، ظاهر حرفه .شودآراستگی، پوشش و زبان بدن در محیط تشریفات دانشگاهی بخشی از نظام ارتباطی سازمان محسوب می

درک اهمیت این ابعاد  .هایی از نظم، احترام و اعتبار نهادی منتقل کندتواند پیامهماهنگی بصری تیم و رفتار غیرکلامی سنجیده می

ای را نه موضوعی سطحی بلکه بخشی از مدیریت کند ظاهر حرفهبه کارشناسان روابط عمومی و فعالان حوزه تشریفات کمک می

چنین نگاهی زمینه را برای اجرای تشریفات در سطحی  .(Cornelissen, 2023; Robbins & Judge, 2023) باطات سازمانی بدانندارت

 .سازدهای علوم پزشکی فراهم میمتناسب با جایگاه علمی دانشگاه
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 فصل چهارم

 پذیرایی و میزبانی رسمی در تشریفات دانشگاهی

 مقدمه

ای از اقدامات خدماتی یا تدارکاتی نیست، بلکه بخشی از نظام نظام تشریفات سازمانی، تنها مجموعه پذیرایی و میزبانی رسمی در

نحوه استقبال از مهمانان، کیفیت میزبانی،  .آیدارتباطات رسمی سازمان و یکی از ابزارهای مهم بازنمایی هویت نهادی به شمار می

در ادبیات  .گیری تصویر ذهنی مخاطبان از سازمان نقش دارندها، همگی در شکلنامهشیوه تعامل کارکنان با مهمانان و نظم اجرایی بر

گیری اعتبار، اعتماد نفعان از تعامل مستقیم با سازمان یکی از عوامل مؤثر در شکلارتباطات سازمانی تأکید شده است که تجربه ذی

 .(Cornelissen, 2023; Zerfass, Verčič, Nothhaft & ,Werder, 2022)شود و سرمایه نمادین سازمان محسوب می

های علمی طور مستمر میزبان استادان، پژوهشگران، مدیران حوزه سلامت و نمایندگان سازمانهای علوم پزشکی، که بهدر دانشگاه

ریت رویدادها و در چنین محیطی، کیفیت مدی .کندای پیدا میالمللی هستند، تشریفات و میزبانی رسمی اهمیت ویژهداخلی و بین

 ,Men  &Bowen)گری و انسجام مدیریتی دانشگاه تأثیر بگذارد ایتواند بر ادراک آنان از سطح حرفهنحوه تعامل با مهمانان می

 .ای، نظم اجرایی و احترام سازمانی طراحی و اجرا شودرو، میزبانی رسمی باید بر پایه اصول حرفهازاین .(2017

 مفهوم میزبانی رسمی 

سازمانی تعریف یافته برای مدیریت حضور مهمانان در رویدادهای علمی، مدیریتی و بینتوان فرآیندی سازمانمیزبانی رسمی را می

در این چارچوب، تمامی  .یابدشود و تا پایان برنامه و بدرقه ادامه میریزی پیش از ورود مهمان آغاز میاین فرآیند از مرحله برنامه .کرد

بندی خدمات و کیفیت تعامل کارکنان باید در راستای ایجاد دهی فضا، چیدمان، زمانی از جمله نحوه استقبال، سامانعناصر محیط

 .ای مثبت برای مهمانان طراحی شودتجربه

گیری برداشت آنان از فرهنگ سازمانی ها، نقش مهمی در شکلتجربه افراد از تعامل با سازمان ،دهدمطالعات رفتار سازمانی نشان می

ای کارکنان ها یا رفتار غیرحرفهنظمی اجرایی، تأخیر در برنامهدر نتیجه، بی .(Robbins  &Judge, 2023)و کارآمدی مدیریتی دارد 

ای میزبانی قادر است احساس احترام، اعتماد و رضایت را یریت دقیق و حرفهدر مقابل، مد .تواند تصویر سازمانی را تضعیف کندمی

 .(Men  &Bowen, 2017) در میان مهمانان تقویت کند

ریزی دقیق، تقسیم نقش روشن و هماهنگی میان تمامی میزبانی مؤثر نیازمند برنامه ؛در حوزه تشریفات رسمی نیز تأکید شده است

ای مانند های بزرگ و پیچیدهویژه در سازماناین هماهنگی به .(McCaffree, Innis & ,Sereff, 2023)واحدهای اجرایی است 

هایی رویدادها معمولاً با حضور افراد متعدد و با سطوح مختلف مسئولیت برگزار ها اهمیت بیشتری دارد، زیرا در چنین محیطدانشگاه

 .شودمی

 

 اهداف پذیرایی رسمی

نخستین هدف آن تکریم مهمانان و ایجاد احساس احترام  .کندادهای دانشگاهی اهداف متعددی را دنبال میپذیرایی رسمی در روید

تواند نقش مهمی شود و رعایت آن میاحترام به مهمانان از اصول بنیادین تشریفات سازمانی محسوب می .و ارزشمندی در آنان است

 .(Hamilton  &Langhorne, 2022)باشد ها داشته گیری روابط پایدار میان سازماندر شکل
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دهنده میزان انسجام مدیریتی، نظم سازمانی تواند نشاننحوه میزبانی از مهمانان می .هدف دوم، تقویت اعتبار سازمانی دانشگاه است

نفعان از تعامل با سازمان، دهد تجربه مستقیم ذیهای حوزه ارتباطات سازمانی نشان میپژوهش .ای دانشگاه باشدو فرهنگ حرفه

 .(Cornelissen, 2023; Zerfass et al., 2022)تأثیر قابل توجهی بر برداشت آنان از اعتبار و اعتمادپذیری آن سازمان دارد 

گیری ها و شکلوگوهای علمی، تبادل دیدگاهاری از گفتبسی .ای استهدف سوم، تسهیل تعاملات علمی و ارتباطات حرفه

از این منظر، پذیرایی بخشی از زیرساخت  .دهدها یا در جریان پذیرایی رخ میهای پژوهشی در فضای غیررسمی میان برنامههمکاری

 .(Men  &Bowen, 2017)شود ارتباطی رویدادهای علمی محسوب می

 

 ای در میزبانی رسمیاصول حرفه

 صل تناسبا

های در محیط .شده استترین اصول در پذیرایی رسمی، تناسب میان سطح رویداد، جایگاه مهمانان و نوع خدمات ارائهیکی از مهم

شود پذیرایی در عین تکریم رعایت این اصل موجب می .شودگرایی ترجیح داده میای بر تجملدانشگاهی، سادگی آراسته و نظم حرفه

 .(Hamilton  &Langhorne, 2022) باشدمهمانان، با شأن علمی و فرهنگی دانشگاه نیز سازگار 

 

 بندیاصل نظم و زمان

ای علمی یا هپذیرایی نباید موجب اختلال در روند برنامه .های رسمی استمدیریت زمان یکی از ارکان اصلی موفقیت در برنامه

بینی دقیق زمان ارائه خدمات، هماهنگی میان اعضای تیم اجرایی و آمادگی عملیاتی از عوامل مهم در اجرای پیش .مدیریتی شود

 .(McCaffree et al., 2023) آیندموفق میزبانی رسمی به شمار می

 

 ایاصل رفتار حرفه

نحوه سخن گفتن، زبان بدن، شیوه راهنمایی مهمانان و حتی میزان  .دارد رفتار کارکنان تشریفات تأثیر مستقیمی بر تجربه مهمانان

در ادبیات رفتار سازمانی تأکید شده است تعاملات  .تواند بر برداشت مهمانان از فرهنگ سازمانی اثر بگذاردحضور کارکنان در فضا می

 ای بودن یک سازمان استحرفهگیری ادراک افراد از های رسمی یکی از عوامل مهم در شکلانسانی در محیط

 (Robbins  &Judge, 2023). 

 

 اصل محرمانگی

های مدیریتی یا مذاکرات علمی، کارکنان تشریفات ممکن است در معرض اطلاعات ویژه نشستدر بسیاری از رویدادهای دانشگاهی، به

توجهی شود و بیحوزه تشریفات محسوب میای از اصول مهم فعالیت در رعایت محرمانگی و حفظ حریم حرفه .حساس قرار گیرند

 .(Hamilton  &Langhorne, 2022)تواند پیامدهای جدی برای اعتبار سازمان داشته باشد به آن می

 الگوهای استاندارد پذیرایی در رویدادهای دانشگاهی
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کنندگان زمان رویداد و جایگاه شرکتالگوهای پذیرایی در رویدادهای دانشگاهی بر اساس سطح رسمیت برنامه، تعداد مهمانان، مدت 

شود استانداردسازی این الگوها موجب افزایش کارآمدی اجرایی و کاهش خطاهای عملیاتی در فرآیند میزبانی می .شودطراحی می

(McCaffree et al., 2023). 

 

 استراحت کوتاه میان برنامه

در این نوع پذیرایی،  .شودکنندگان در نظر گرفته میی استراحت شرکتای کوتاه براهای علمی، وقفهها و نشستدر بسیاری از همایش

رو، سادگی، سرعت خدمات و دسترسی ازاین .کنندگان استهدف اصلی ایجاد فرصتی برای تجدید انرژی و تعامل علمی میان شرکت

 .(Cornelissen, 2023)آسان اهمیت بیشتری نسبت به تشریفات پیچیده دارد 

 

 پذیرایی رسمی

یابد و نحوه چیدمان فضا، های رسمی دانشگاه، سطح تشریفات افزایش میهای مدیریتی، دیدار با مهمانان ویژه یا مراسمدر نشست

وآمد مهمانان و هماهنگی رعایت اصول تقدم، مدیریت رفت .کندترتیب خدمات و مدیریت حضور مهمانان اهمیت بیشتری پیدا می

 .(Hamilton  &Langhorne, 2022; McCaffree et al., 2023)ی موفقیت این نوع میزبانی است میان تیم اجرایی از عناصر کلید

 

 ضیافت علمی و مراسم ویژه

های رسمی دانشگاه، میزبانی ابعاد المللی، مراسم تقدیر از استادان یا برنامههای بیندر برخی رویدادهای دانشگاهی مانند کنگره

نین شرایطی، هماهنگی میان واحدهای مختلف از جمله تشریفات، روابط عمومی، خدمات و مدیریت در چ .کندتری پیدا میگسترده

های فرهنگی از عوامل مهم در موفقیت این طراحی تجربه مهمان، مدیریت جریان حضور افراد و توجه به تفاوت .اجرایی ضروری است

 .(Cornelissen, 2023; Zerfass et al., 2022)شود نوع رویدادها محسوب می

 

 نشدهبینیهای پیشمدیریت موقعیت

تأخیر مهمانان، تغییر ناگهانی برنامه، اختلال در خدمات یا مسائل  .طور کامل از خطا مصون نیستدر عمل، هیچ برنامه تشریفاتی به

کند، توانایی ای متمایز میای را از تشریفات غیرحرفهآنچه تشریفات حرفه .تواند در جریان هر رویدادی رخ دهدنشده میبینیپیش

گیری سریع و هماهنگی میان اعضای تیم بتواند شرایط تیم تشریفات باید با حفظ آرامش، تصمیم .مدیریت این شرایط است

 .(Robbins & Judge, 2023; McCaffree et al., 2023)نشده را مدیریت کند و از انتقال تنش به مهمانان جلوگیری نماید بینیپیش

 

 بندیجمع

کیفیت این فرایند نه  .است آنای از هویت نهادی ها بخشی از نظام ارتباطات سازمانی و جلوهپذیرایی و میزبانی رسمی در دانشگاه

دانشگاهی که بتواند  .کندای کارکنان نمود پیدا میشده، بلکه در میزان نظم، احترام، هماهنگی و رفتار حرفهتنها در نوع خدمات ارائه

ود تصویری ای، استانداردهای ارتباطی و مدیریت دقیق رویدادها سامان دهد، قادر خواهد بتشریفات و میزبانی را بر پایه اصول حرفه

 .(Cornelissen, 2023; Zerfass et al., 2022) .ای و اعتمادآفرین از خود در ذهن مخاطبان و شرکای علمی ایجاد کندمعتبر، حرفه
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 فصل پنجم

 ها و مذاکرات رسمیمدیریت تشریفات در جلسات، نشست

 مقدمه

پزشکی هستند که در آن تصمیمات راهبردی اتخاذ، های علوم ترین بسترهای تعامل در دانشگاهجلسات رسمی، یکی از اصلی

در ادبیات مدیریت ارتباطات، جلسات صرفاً فضایی برای تبادل  .گیردسازمانی شکل میهای علمی تدوین و تعاملات بیننامهتفاهم

فرهنگ "و  "زمانیشأن سا"، "ساختار قدرت"شوند که در آن اطلاعات نیستند، بلکه زیرسیستمی از مدیریت ارتباطات محسوب می

تشریفات در این فضا، ابزاری برای تنظیم روابط، ایجاد نظم  .(Cornelissen, 2023; Men  &Bowen, 2017)شود بازنمایی می "نهادی

های پروتکلی حاکم بر مدیریت جلسات و مذاکرات این فصل به بررسی چارچوب .های علمی و مدیریتی استو حفظ حرمت جایگاه

 .دپردازرسمی می

 شناسی جلساتگونه .۱

های ها به تیمبندی دقیق این نشستطبقه .های تشریفاتی استشناخت سطح و ماهیت جلسات، نخستین گام در اعمال پروتکل

 (:Ginter et al., 2024) درستی تخصیص دهنددهد تا منابع انسانی و محیطی را بهتشریفاتی اجازه می

 در اینجا تمرکز تشریفات بر  .شوندگرایی سازمانی برگزار میاین جلسات با هدف هم های مدیریتی داخلی:نشست

 .است« نظم ساختاری»و « محورکارآمدیِ زمان»

 سو باشندهم« رعایت شأن علمی»و « آزادی اندیشه»ها باید با در این فضا، پروتکل های علمی و تخصصی:نشست. 

 المللی است، نیازمند رعایت که شامل حضور مقامات ملی یا شرکای بین این دسته سازمانی:های رسمی و بیننشست

 .(McCaffree et al., 2023)ست تا اعتبار نهادی دانشگاه تضمین شود اهای تشریفاتی دقیق پروتکل

 مراتب در چیدمان فضااصل تقدم و سلسله .۲

مراتب نه برای تأکید بر برتری، بلکه رعایت اصول سلسله .در سازمان است« شناسی قدرت-نشانه»چیدمان فضای جلسه، بازتابی از 

 .(Robbins  &Judge, 2023بخشی به تعاملات است )جهت نظم

 :گیرنددر جلسات دوجانبه، نمایندگان هر نهاد بر اساس اصل همترازی در سوی دیگر میز قرار می چیدمان مذاکراتی. 

 :هرگونه  .طراحی شود که مدیریت بصری و کلامی فضا را تسهیل کند ایگونهجایگاه ریاست جلسه باید به نقطه کانونی

سازمان تلقی شود و اعتبار مذاکرات را کاهش دهد « عدم آمادگی اجرایی»دهنده تواند پیامنظمی در چیدمان، میبی

(Hamilton  &Langhorne, 2022). 

 نظام معرفی و ترتیب سخنرانی .۳

های متداول انجام ناپذیر از تشریفات جلسات است که باید با رعایت پروتکلسخنرانی، بخش جداییمعرفی مقامات و تعیین نوبت 

 .شود

 :های این امر در محیط .معرفی باید ضمن اختصار، حامل اطلاعات دقیقِ جایگاه علمی و سازمانی باشد اصول معرفی

 .(McCaffree et al., 2023)یت دارند، ضروری است علمی( اهمآکادمیک که عناوین علمی )مانند استاد، دکتر، عضو هیئت
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 :بندی نهایی توسط رعایت توالی سخنرانان )از سطوح پایین به بالا یا برعکس، بسته به نوع برنامه( و جمع نظم سخنرانی

 .بخشدمقام ارشد، به جلسه انسجام مفهومی می

 بندیمدیریت دستور جلسه و زمان .۴

از منظر مدیریت رفتار سازمانی، جلسات بدون دستور جلسه  .در دانشگاه است "هوش مدیریتی"های مدیریت زمان، یکی از مولفه

 .(Robbins  &Judge, 2023)شوند های انسانی میمشخص و مدیریت زمان، منجر به اتلاف سرمایه

 :کنندگان ارسال شودسندی راهبردی است که باید پیش از نشست جهت آمادگی ذهنی شرکت دستور جلسه. 

 ویژه در مدعوین، به« سرمایه زمانی»تنها نشانه انضباط شخصی است، بلکه احترامی به رعایت دقیق زمان، نه بندی:زمان

 .های علمی پرتنش استمحیط

 هاامهنتشریفات مذاکرات رسمی و آیین امضای تفاهم .۵

نامه، مراسم امضای تفاهم .کنندسازی ایجاد میدر مذاکرات رسمی، محیط فیزیکی و رفتارهای تشریفاتی، بستری برای اعتماد

 .ترین بخش این تعاملات استنمادین

 :باید عاری از هرگونه عامل مزاحم باشد تا تمرکز بر محتوای توافق حفظ شود فضای مذاکره 

 (Hamilton  &Langhorne, 2022). 

 :مدیریت "دستانه اسناد، تعیین جایگاه امضاکنندگان و ثبت رسمی لحظه امضا، بخشی از فرآیند سازی پیشآماده آیین امضا

 .برای شرکای راهبردی دانشگاه است "ادراک

 

 های تشریفاتینشده و بحرانبینیهای پیشمدیریت رفتاری در موقعیت .۶

های اساسی شایستگی مدیران تشریفات است که بر توانایی تنظیم نشده، یکی از مؤلفهبینیهای پیشمدیریت رفتاری در موقعیت

های (. در محیطBoyatzis  &Goleman, 2006)گیری تحت فشار و برقراری ارتباط مؤثر در شرایط بحرانی استوار است هیجان، تصمیم

ها از سوی عوامل اجرایی یا تغییرات ناخواسته در ها، نقض پروتکلریزیهای ناگهانی در برنامهز اختلالپویا و پرفشار تشریفاتی، برو

های ناپذیر است. در چنین شرایطی، سیستم عصبی خودکار افراد به طور طبیعی به سمت پاسخای اجتنابلجستیک رویداد، پدیده

شود که نتیجه آن تقلیل کارایی ز تهدید یا رفتارهای تکانشی( متمایل میهای شناختی ناشی اواکنشی و صیانتی )مانند سوگیری

 (.LeDoux, 2015های مدیریتی است )ذهنی و اختلال در قضاوت

تری های اجتماعی بالاتری برخوردارند، عملکرد موفقبر اساس نظریه هوش هیجانی، مدیرانی که از خودآگاهی، خودکنترلی و مهارت

دهد تا بلافاصله (. خودآگاهی به مدیر تشریفات این امکان را میGoleman, 2020های محیطی دارند )کاهش تنشدر مدیریت بحران و 

پس از مواجهه با یک انحراف پروتکلی یا بحران غیرمنتظره، علائم فیزیولوژیک اضطراب را در خود شناسایی کرده و پیش از آنکه این 

 (.Coombs, 2014)ها را مهار کند. ناپخته تبدیل شوند، آن ای یا کلامتغییرات به رفتارهای غیرحرفه

نفعان، نقش مهمی در دهد که واکنش سریع، حفظ آرامش و انتقال اطمینان به ذیهای مدیریت بحران نشان میهمچنین پژوهش

اجتماعی و رفتار سازمانی، شناسی (. در روانFearn-Banks, 2016کند )تداوم کیفیت خدمات و جلوگیری از گسترش بحران ایفا می

کند حالات روحی، لحن صدا و حتی زبان بدن رهبران و مدیران ارشد وجود دارد که تصریح می، ای تحت عنوان سرایت هیجانیپدیده

 ای خود، ضمنرو، مدیر تشریفات با مدیریت رفتار حرفه(. ازاینBarsade, 2002کند )به سرعت به زیرمجموعه و مخاطبان سرایت می
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کند. این ثبات رفتاری و تسلط بر خود، به کنترل شرایط، از انتقال اضطراب به مهمانان جلوگیری کرده و اعتبار سازمان را حفظ می

عنوان یک سپر حمایتی روانی برای تیم اجرایی عمل کرده و مانع فروپاشی ساختار عملیاتی تشریفات در خلال رویدادهای دانشگاهی 

 (.Reason, 2016)گردد و دیپلماتیک می

 بندیجمع

بندی، ترتیب اجرای دقیق این اصول )چیدمان، زمان .سازوکاری برای حفاظت از اعتبار علمی و مدیریتی است تشریفات جلسات،

گری ایهای کلان با بالاترین سطح از احترام، نظم و حرفهگیریآورد که در آن تصمیمسخنرانی و مدیریت بحران(، محیطی را فراهم می

 .(Zerfass et al., 2022)های دانشگاه با تعاملات روزمره است دهنده استراتژیاین تشریفات، پیوند .پذیردصورت می

 

 فصل ششم

 های علوم پزشکیبازدیدها و سفرهای رسمی در دانشگاه

 مقدمه

در  .شوندهای علمی، آموزشی و درمانی محسوب میدر نظام دانشگاهی، بازدیدهای رسمی یکی از ابزارهای مهم معرفی ظرفیت

های های علمی دانشگاههای علوم پزشکی این بازدیدها اغلب با حضور مقامات ملی حوزه سلامت، مدیران نظام درمانی، هیئتدانشگاه

ها آشنایی مستقیم مهمانان با هدف از این برنامه .گیردالمللی و گاه خیرین سلامت انجام میهای بیندیگر، نمایندگان سازمان

 .های علمی و نهادی استگاه و ایجاد زمینه برای توسعه همکاریهای دانشتوانمندی

ها یا تجهیزات وابسته نیست، بلکه دهد موفقیت یک بازدید رسمی تنها به کیفیت زیرساختبا وجود این، تجربه سازمانی نشان می

در  .ای در برداشت مهمانان داردکنندهنحوه مدیریت برنامه، ترتیب ارائه اطلاعات، هماهنگی میان واحدها و نظم اجرایی نقش تعیین

گیری تواند تأثیر عمیقی بر شکلادبیات ارتباطات سازمانی نیز تأکید شده است تجربه مستقیم بازدیدکنندگان از محیط سازمان می

 .(Cornelissen, 2023; Zerfass et al., 2022)ها داشته باشد اعتبار نهادی و اعتماد میان سازمان

های مختلف کننده میان بخشنقش نمادین ندارد، بلکه به عنوان هماهنگصرفاً در این چارچوب، واحد تشریفات در بازدیدهای رسمی 

 .کند و مسئولیت سازماندهی جریان بازدید، مدیریت ارتباطات و تضمین اجرای منظم برنامه را بر عهده دارددانشگاه عمل می

 گاهیشناسی بازدیدهای دانشگونه .۱

های علوم پزشکی بر اساس هدف، ترکیب مهمانان و سطح رسمی بودن به چند دسته اصلی تقسیم بازدیدهای رسمی در دانشگاه

 .شوندمی

 بازدیدهای مدیریتی و نظارتی

دانشگاه های مختلف ها معمولاً مقامات وزارت بهداشت، مدیران ارشد نظام سلامت یا مسئولان استانی از بخشدر این نوع برنامه

ای های ملی، ارزیابی عملکرد مراکز و شناسایی نیازهای توسعههدف اصلی این بازدیدها بررسی روند اجرای برنامه .کنندبازدید می

  .داردهایی ارائه اطلاعات مدیریتی دقیق و هماهنگی میان واحدهای اجرایی اهمیت زیادی در چنین برنامه .است

(Ginter, Duncan & ,Swayne, 2024). 

 بازدیدهای علمی و دانشگاهی
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های علمی دعوت ها یا پروژههای دیگر برای آشنایی با مراکز تحقیقاتی، آزمایشگاهدر این بازدیدها استادان و پژوهشگران از دانشگاه

 .شودهای علمی مشترک محسوب میگیری همکاریای برای شکلاین نوع بازدیدها اغلب مقدمه .شوندمی

 هاها و توانمندیمعرفی ظرفیتبازدیدهای 

گیر، های درمانی دانشگاه به نهادهای تصمیمهای نوین و توانمندیها معرفی دستاوردهای علمی، فناوریهدف اصلی این برنامه

 .دارد ایدر این نوع بازدیدها نحوه ارائه دستاوردها و طراحی مسیر بازدید اهمیت ویژه .های همکار استگذاران یا سازمانسرمایه

 المللیبازدیدهای بین

ها این بازدیدها بخشی از دیپلماسی علمی دانشگاه .های علمی خارجی حضور دارندها یا سازمانهایی از دانشگاهها هیئتدر این برنامه

 .(Hamilton  &Langhorne, 2022)های آموزشی، پژوهشی و فناورانه را فراهم سازند توانند زمینه همکاریشوند و میمحسوب می

 ریزی پیشینی و طراحی مسیر بازدیدبرنامه .۲

هر بازدید باید دارای طرح  .ریزی دقیق پیش از اجرای برنامه استترین عامل موفقیت در مدیریت بازدیدهای رسمی، برنامهمهم

 .ای مختلف تعیین شده باشدبندی برنامه و مسئولیت واحدهاجرایی مشخصی باشد که در آن هدف بازدید، مسیر حرکت، زمان

ترین مراکز و کند تا مناسبمشخص شدن هدف به مدیران کمک می .ریزی، تعیین هدف بازدید استنخستین گام در این برنامه

 .ها برای معرفی انتخاب شوندبخش

های مرتبط با هدف برنامه بخشترین ای طراحی شود که مهمانان بتوانند مهممسیر باید به گونه .گام بعدی طراحی مسیر بازدید است

در مدیریت  .شود اجتناب گرددرا مشاهده کنند و در عین حال از مسیرهای طولانی یا پیچیده که موجب خستگی یا اتلاف وقت می

 .(Cornelissen, 2023)شود شناخته می "طراحی تجربه بازدیدکننده"رویدادها این فرآیند با عنوان 

برای هر بخش از بازدید باید زمان مشخصی در نظر گرفته شود و مسئولان  .از اهمیت زیادی برخوردار استبندی دقیق نیز تنظیم زمان

سازی اطلاعات کلیدی از دیگر اقدامات تعیین مسئول ارائه توضیحات در هر بخش و آماده .مربوطه از پیش از برنامه آگاه باشند

 .ضروری در این مرحله است

 زدیدکنندگانمدیریت جریان حرکت با .۳

در  .های پیچیده دانشگاهی استهای بازدیدکننده در محیطهای مهم در بازدیدهای سازمانی، مدیریت حرکت گروهیکی از چالش

های درمانی یا آزمایشگاهی انجام های علوم پزشکی این موضوع اهمیت بیشتری دارد زیرا بسیاری از بازدیدها در محیطدانشگاه

 .شودمی

های حساس جلوگیری شود و در ای باشد که از ایجاد ازدحام در بخشب جریان حرکت بازدیدکنندگان باید به گونهمدیریت مناس

تر، تعیین های کوچکهای بزرگ به گروهتقسیم گروه .های دانشگاه دریافت کنندعین حال مهمانان بتوانند تصویر روشنی از فعالیت

 .های متداول در این زمینه استشده از جمله روشمسیرهای از پیش تعیین راهنمای مشخص برای هر گروه و استفاده از

 مدیریت استقبال و بدرقه رسمی .۴

در بازدیدهای رسمی  .تواند برداشت اولیه آنان از سازمان را شکل دهداستقبال از مهمانان نخستین مرحله در تجربه بازدید است و می

 .کندمسئول واحد میزبان از مهمانان استقبال می معمولاً یکی از مدیران ارشد دانشگاه یا

پس از استقبال، مهمانان  .این استقبال باید کوتاه، منظم و متناسب با سطح برنامه باشد تا بدون ایجاد تأخیر در آغاز برنامه انجام شود

 .وه را بر عهده دارندشوند و کارکنان تشریفات وظیفه مدیریت حرکت گربه صورت منظم به سمت مسیر بازدید هدایت می
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بندی کوتاه برنامه و ابراز قدردانی از حضور مهمانان این مرحله فرصتی برای جمع .شوددر پایان برنامه نیز بدرقه رسمی انجام می

 شودچنین اقداماتی در ادبیات تشریفات سازمانی بخشی از فرآیند ایجاد اعتماد و احترام متقابل محسوب می .است

 (McCaffree, Innis & ,Sereff, 2023). 

 های درمانیای در محیطملاحظات ایمنی، امنیتی و حرفه .۵

ای بالایی هستند؛ مانند های حرفهشود که دارای حساسیتهایی انجام میهای علوم پزشکی اغلب در محیطبازدید از مراکز دانشگاه

 .ها یا مراکز تحقیقاتیهای عمل، آزمایشگاهها، اتاقبیمارستان

هماهنگی با واحد حراست، مدیریت بیمارستان یا مسئولان  .در این شرایط رعایت اصول ایمنی و کنترل دسترسی اهمیت زیادی دارد

 .های جاری نشودها باید پیش از اجرای برنامه انجام شود تا حضور بازدیدکنندگان موجب اختلال در فعالیتآزمایشگاه

رعایت این موارد  .تعداد افراد محدود شود یا استفاده از تجهیزات ایمنی خاص الزامی باشدها ممکن است لازم باشد در برخی بخش

 شودمیای بودن مدیریت دانشگاه نیز محسوب دهنده حرفهنه تنها برای حفظ ایمنی افراد ضروری است بلکه نشان

 (Ginter et al., 2024). 

 المللیمدیریت ارتباطات در بازدیدهای بین .۶

هایی در چنین برنامه .های علوم پزشکی نیازمند توجه به ملاحظات فرهنگی و ارتباطی استهای خارجی از دانشگاههیئت بازدید

 .فراهم کردن امکان ارتباط مؤثر اهمیت زیادی دارد

فرهنگی از جمله لات بینالمللی و آشنایی میزبانان با اصول تعامهای علمی به زبان بینای، تهیه بروشورها یا ارائهحضور مترجم حرفه

تواند های فرهنگی مهمانان میالمللی و توجه به حساسیتهمچنین رعایت آداب عمومی تعاملات بین .هایی استالزامات چنین برنامه

 .(Hamilton  &Langhorne, 2022نقش مهمی در ایجاد فضای مثبت همکاری داشته باشد )

 مستندسازی و ارزیابی پسارویداد .۷

این مرحله نقش مهمی در تبدیل تجربه اجرایی به دانش  .شودپایان بازدید، مرحله مستندسازی و ارزیابی برنامه آغاز میپس از 

 .سازمانی دارد

این  .مستندسازی شامل ثبت تصویری برنامه، تهیه گزارش مکتوب از روند بازدید و ثبت نکات مهم مطرح شده در جریان برنامه است

 .رسانی دانشگاه مورد استفاده قرار گیردهای اطلاعهای مدیریتی یا فعالیتر گزارشتواند داطلاعات می

های کند و به بهبود کیفیت برنامههای اجرایی را فراهم میهمچنین تهیه گزارش ارزیابی برنامه امکان شناسایی نقاط قوت و چالش

 .(Zerfass et al., 2022)کند آینده کمک می

 بندیجمع

مدیریت  .های علوم پزشکی هستندهای علمی و درمانی دانشگاهترین ابزارهای معرفی ظرفیتسفرهای رسمی از مهم بازدیدها و

ریزی دقیق، هماهنگی میان واحدهای مختلف، توجه به مسائل ایمنی و طراحی تجربه ها نیازمند برنامهای این برنامهحرفه

 .بازدیدکنندگان است

کند و با سازماندهی مسیر بازدید، مدیریت ارتباطات و کننده مرکزی را ایفا مینقش هماهنگ واحد تشریفات در این فرآیند

شود بازدیدهای چنین رویکردی موجب می .ای و معتبر از دانشگاه را فراهم سازدتواند زمینه ارائه تصویری حرفهمستندسازی برنامه می

 .هادی تبدیل شوندهای علمی و نرسمی به فرصتی مؤثر برای تقویت همکاری
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 فصل هفتم

 های عملیاتی و مدیریت اجرایی رویدادهالیستچک

 مقدمه

شود، بلکه نیازمند نظامی عملیاتی های بزرگ تنها به دانش نظری یا آگاهی از قواعد رفتاری محدود نمیمدیریت تشریفات در سازمان

های علمی، بازدیدهای های علوم پزشکی، رویدادهای رسمی مانند نشستدر دانشگاه .ریزی، اجرا و ارزیابی رویدادها استبرای برنامه

ای از مدیران، استادان و مهمانان داخلی نهادی اغلب با حضور طیف گستردههای همکاری بینهای دانشگاهی و برنامهسازمانی، مراسم

ه فرآیند مدیریت اجرا بر اساس ابزارهای مدیریتی مشخص و کند کهایی ایجاب میپیچیدگی چنین برنامه .شودو خارجی برگزار می

 .مند انجام گیردنظام

این  .شوندترین ابزارهای استانداردسازی فرآیندها محسوب میهای عملیاتی یکی از مهملیستدر ادبیات مدیریت رویدادها، چک

مند مدیریت کنند تمامی مراحل برنامه از مرحله طراحی تا ارزیابی پس از رویداد به صورت نظامابزارها به برگزارکنندگان کمک می

دهد استفاده از ابزارهای های حوزه مدیریت سازمانی نیز نشان میپژوهش .شود و احتمال بروز خطاهای اجرایی به حداقل برسد

گیری مدیریتی را به طور قابل تواند دقت اجرایی، هماهنگی میان واحدها و کیفیت تصمیمترل فرآیندها میساختاریافته برای کن

 .(Robbins  &Judge, 2023)توجهی افزایش دهد 

های شده در فصلبه همین دلیل، مباحث نظری مطرح .های عملیاتی مدیریت رویدادها استدر این فصل تمرکز اصلی بر ارائه چارچوب

ریزی و اجرای رویدادها از توانند در فرآیند برنامهشود و توجه اصلی بر ابزارهایی قرار دارد که مدیران تشریفات میشین تکرار نمیپی

 .ها استفاده کنندآن

 لیست در مدیریت تشریفاتمفهوم چک

این فهرست به  .یک رویداد انجام شودمند از اقداماتی است که باید در مراحل مختلف لیست در مدیریت تشریفات فهرستی نظامچک

مرحله بهسازی، اجرای برنامه و اقدامات پس از مراسم را به شکل مرحلهشود که تیم اجرایی بتواند روند آمادهای طراحی میگونه

 .کنترل کند

شود، زیرا افراد نخست آنکه موجب کاهش خطاهای انسانی می .های اجرایی مزایای متعددی داردها در فعالیتلیستاستفاده از چک

ها به ایجاد هماهنگی لیستدوم آنکه چک .توانند با مراجعه به فهرست اقدامات از انجام کامل وظایف خود اطمینان حاصل کنندمی

سوم آنکه این ابزارها امکان  .شودیطور مشخص تعریف مها در آن بهها و مسئولیتکنند، زیرا نقشمیان اعضای تیم اجرایی کمک می

ها میزان آمادگی برنامه را ارزیابی لیستتوانند از طریق بررسی وضعیت اجرای چککنند و مدیران مینظارت مدیریتی را فراهم می

 .کنند

وند و به مرور زمان با شهای عملی و استانداردهای سازمانی تدوین میها معمولاً بر اساس تجربهلیستای، چکهای حرفهدر سازمان

ها تنها ابزار اجرایی نیستند بلکه بخشی از حافظه سازمانی لیستاز این منظر، چک .گردندتوجه به شرایط جدید اصلاح و تکمیل می

 .(Cornelissen, 2023)شوند نیز محسوب می

 لیست پیش از برگزاری رویدادچک
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دیریت اجرایی رویدادها است، زیرا بسیاری از مشکلات احتمالی برنامه در صورت ترین مرحله در ممرحله پیش از برگزاری مراسم مهم

در این مرحله تیم اجرایی باید تمامی عناصر مورد نیاز برای اجرای برنامه  .ریزی دقیق در این مرحله قابل پیشگیری خواهد بودبرنامه

 .را بررسی و آماده کند

 گیرد: موارد زیر مورد توجه قرار میلیست پیش از برگزاری رویداد معمولا در چک

 تعیین هدف و ماهیت رویداد

 مشخص کردن تاریخ، زمان و مکان برگزاری

 هانامهتدوین فهرست مهمانان و ارسال دعوت

 هماهنگی با سخنرانان و مسئولان برنامه

 سازی فضای برگزاری و چیدمان محل مراسمآماده

 مورد نیازبررسی تجهیزات صوتی، تصویری و فناوری 

 تعیین وظایف اعضای تیم اجرایی

 بررسی مسیرهای ورود و خروج مهمانان

 هماهنگی با واحدهای خدماتی و پشتیبانی

 بندی دقیق مراسمتهیه برنامه زمان

نان هدف از این مرحله آن است که پیش از آغاز مراسم تمامی عناصر اجرایی مورد بررسی قرار گیرد و از آمادگی کامل برنامه اطمی

ریزی در این مرحله ای از موفقیت یک برنامه نتیجه کیفیت برنامهدهد که بخش عمدهتجربه مدیریت رویدادها نشان می .حاصل شود

 .است

 لیست مدیریت اجرا در زمان برگزاری مراسمچک

در این مرحله کارکنان  .تدر زمان برگزاری رویداد، تمرکز اصلی تیم تشریفات بر مدیریت جریان برنامه و حفظ نظم اجرایی اس

زمان چندین فرآیند را کنترل کنند؛ از جمله مدیریت حضور مهمانان، هماهنگی با سخنرانان، نظارت بر تشریفات باید بتوانند هم

 .بندی برنامه و کنترل تجهیزات فنیزمان

 لیست مرحله اجرا معمولا شامل موارد زیر است:چک

 ر محل برنامهحضور به موقع اعضای تیم اجرایی د

 آماده بودن فضای مراسم پیش از ورود مهمانان

 مدیریت فرآیند استقبال و راهنمایی مهمانان

 های تعیین شدههدایت مهمانان به جایگاه

 بندی برنامهنظارت بر اجرای دقیق زمان

 هماهنگی مستمر با مجری و سخنرانان

 کنترل تجهیزات صوتی و تصویری

 افراد مدیریت جریان ورود و خروج

 ثبت و مستندسازی تصویری برنامه
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کند وضعیت برنامه را در طول مراسم به طور مستمر پایش کند و در صورت بروز لیستی به تیم اجرایی کمک میوجود چنین چک

 .مشکلات احتمالی اقدامات اصلاحی انجام دهد

 لیست اقدامات پس از رویدادچک

این مرحله  .بندی شودتکمیلی لازم است تا فرآیند برگزاری برنامه به صورت کامل جمع ای از اقداماتپس از پایان مراسم، مجموعه

 .گیرد، در حالی که نقش مهمی در بهبود مدیریت رویدادها داردها کمتر مورد توجه قرار میدر بسیاری از سازمان

 لیست پس از رویداد معمولاً شامل اقدامات زیر است:چک

 ندهی فضای برگزاریآوری تجهیزات و ساماجمع

 تهیه گزارش اجرایی از روند برگزاری برنامه

 ثبت و آرشیو تصاویر و مستندات رویداد

 ارسال پیام تشکر به سخنرانان و مهمانان

 بررسی نقاط قوت و ضعف برنامه

 ثبت پیشنهادهای بهبود برای رویدادهای آینده

های بعدی مورد از هر رویداد به صورت مستند حفظ شود و در برنامههای به دست آمده شود تجربهاجرای این اقدامات موجب می

 .استفاده قرار گیرد

 های ارزیابی عملکرد رویدادشاخص

ها به مدیران تشریفات کمک این شاخص .های ارزیابی ضروری استبرای سنجش کیفیت اجرای یک رویداد، استفاده از شاخص

 .ی تیم اجرایی را تحلیل کنندکند میزان موفقیت برنامه و سطح کارآمدمی

 توان به موارد زیر اشاره کرد:های ارزیابی میترین شاخصاز جمله مهم

 بندی تعیین شدهمیزان انطباق برنامه با زمان

 سطح رضایت مهمانان از نحوه برگزاری مراسم

 کیفیت هماهنگی میان واحدهای اجرایی

 میزان بروز خطاهای اجرایی در طول برنامه

 رسانی و ارتباط با مهماناناطلاعکیفیت 

 نشدهبینیهای پیشکارآمدی مدیریت موقعیت

کند کیفیت رویدادهای آینده را ارتقا کند و به سازمان کمک میها امکان شناسایی نقاط قابل بهبود را فراهم میتحلیل این شاخص

 .(Zerfass et al. 2022)دهد 

 های استاندارد نظرسنجیفرم

کنند ها به برگزارکنندگان کمک میاین فرم .های نظرسنجی استابزارهای مهم در ارزیابی کیفیت رویدادها، استفاده از فرمیکی از 

 .کنندگان و مهمانان را درباره کیفیت برنامه دریافت کننددیدگاه شرکت
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رسانی، نحوه استقبال از مهمانان، یفیت اطلاعها معمولاً به موضوعاتی مانند نظم اجرایی برنامه، کشده در این فرمهای مطرحپرسش

تواند اطلاعات ارزشمندی درباره ها مینتایج این نظرسنجی .مناسب بودن فضای برگزاری و میزان رضایت کلی از رویداد اختصاص دارد

 .نقاط قوت و ضعف برنامه در اختیار مدیران قرار دهد

های مدیریتی گیرد و نتایج آن در گزارشکنندگان قرار میترونیکی در اختیار شرکتها به صورت الکها این فرمدر بسیاری از سازمان

 .گیردمورد تحلیل قرار می

 بندیجمع

های لیستچک .های متعددی مواجه خواهد شدمدیریت اجرایی رویدادهای سازمانی بدون استفاده از ابزارهای ساختاریافته با چالش

ریزی دقیق، کنترل فرآیند اجرا و ارزیابی های نظرسنجی از جمله ابزارهایی هستند که امکان برنامهمهای ارزیابی و فرعملیاتی، شاخص

 .کنندنتایج را فراهم می

شود، بلکه امکان یادگیری سازمانی و بهبود مستمر کیفیت استفاده منظم از این ابزارها نه تنها موجب کاهش خطاهای اجرایی می

ای تشریفات در های عملیاتی یکی از ارکان اساسی مدیریت حرفهلیستتوان گفت چکدر نتیجه می .سازدرویدادها را نیز فراهم می

 .شوندهای علوم پزشکی محسوب میدانشگاه

 

 

 فصل هشتم

 شناسی تشریفات سازمانیآسیب

 مقدمه

تر، بخشی میزبانی است، اما در سطح عمیقای از قواعد رفتاری، ترتیبات اجرایی و آداب حضور و تشریفات سازمانی در ظاهر مجموعه

های پیشین و نیز چارچوب شده در فصلمطابق مبانی نظری ارائه .شوداز نظام مدیریت ارتباطات و صیانت از شأن نهادی محسوب می

سازمانی و بازنمایی مفهومی کتاب، تشریفات صرفاً برای زیباسازی رویدادها طراحی نشده است، بلکه وظیفه دارد نظم ارتباطی، اعتبار 

از این منظر، هر خطا در تشریفات، فقط یک ناهماهنگی اجرایی نیست، بلکه  .های رسمی حفظ کندهویت دانشگاه را در موقعیت

 .ای از اختلال در نظم نهادی و تضعیف تصویر سازمان در ذهن مخاطب باشدتواند نشانهمی

 (Cornelissen, 2023 ؛Zerfass et al., 2022). 

ای اند، بلکه در متن شبکهتنها مراکز آموزش عالیها نههای علوم پزشکی اهمیت دوچندان دارد؛ زیرا این دانشگاهین مسئله در دانشگاها

تواند بر ادراک مهمانان از دقت، در چنین محیطی، هر رویداد رسمی می .المللی قرار دارندای، مدیریتی، درمانی و بیناز تعاملات حرفه

عنوان بخشی شناسی تشریفات سازمانی ضرورتی انکارناپذیر است و باید بهرو آسیبازاین .گری سازمان اثر بگذاردای، نظم و حرفهاقتدار

 .(Shattock, 2022؛ Ginter et al., 2024)ای رویدادها مورد توجه قرار گیرد از مدیریت حرفه

 مفهوم آسیب در تشریفات سازمانی .۱

شود که موجب برهم های تشریفات گفته میهرگونه خطا، نقص، ناهماهنگی یا اختلال در اجرای قواعد و پروتکلآسیب تشریفاتی به 

این آسیب ممکن است در سطحی بسیار  .دار شدن اعتبار سازمان شودخوردن نظم برنامه، کاهش کیفیت تجربه مهمان، یا خدشه



27 
 

های نمادین درباره نظم، احترام و ظاهر امر است؛ زیرا تشریفات، حامل پیامکوچک بروز کند، اما در فضای رسمی، اثر آن فراتر از 

 .(Hamilton  &Langhorne, 2022)جایگاه سازمان است 

های ارتباطی دانست که رفتار سازمانی را توان نظامی از قواعد، هنجارها و پروتکلدر چارچوب نظری این کتاب، تشریفات نوین را می

درستی تدوین نشده باشد، یا در اجرا دچار اختلال شود، بنابراین هرجا یکی از این قواعد به .کندهدایت می های حساسدر موقعیت

 .(McCaffree et al., 2023)یابد گیری آسیب تشریفاتی افزایش میاحتمال شکل

 سطوح پیدایش آسیب تشریفاتی .۲

اند: سطح ها معمولًا در چهار سطح قابل تحلیلاین آسیب .فروکاستتوان صرفاً به یک خطای فردی های تشریفاتی را نمیآسیب

 .فردی، سطح تیمی، سطح ساختاری و سطح فرهنگی

تواند منجر به خطا ها، فقدان دقت یا ناتوانی در کنترل هیجان میهای ارتباطی، ناآگاهی از پروتکلدر سطح فردی، ضعف در مهارت

  .شود

  .شودساز اختلال میضعف هماهنگی، ارتباط ناکافی میان اعضا یا نبود رهبری عملیاتی، زمینه ها،در سطح تیمی، ابهام در نقش

تواند منبع بروز گیری سازمانی میهای روشن، فقدان نظام ارزیابی، یا چندگانگی در تصمیمدر سطح ساختاری، نبود دستورالعمل

پذیری، دقت و توجه به شأن سازمان در فرهنگ نهادی نهادینه نشده و در سطح فرهنگی، اگر احترام به نظم، مسئولیت .آسیب باشد

 .(Robbins  &Judge, 2023)صورت تکرارشونده بروز خواهند کرد باشد، خطاهای تشریفاتی به

 هامراتب و جایگاهتوجهی به سلسلهخطاهای ناشی از بی .۳

در رویدادهای  .مراتب سازمانی، علمی و اداری استهی به سلسلهتوجهای تشریفاتی، بیترین انواع آسیبترین و حساسیکی از مهم

رسمی، ترتیب نشستن، ترتیب سخنرانی، نحوه معرفی مهمانان، تقدم و تأخر در ورود و خروج، و حتی جایگاه ایستادن افراد، همگی 

 .(Hamilton  &Langhorne, 2022) هستندهای صریح درباره احترام سازمان به منزلت افراد حامل پیام

درستی رعایت نشود، ممکن است مهمان احساس کند جایگاه او نادیده گرفته شده یا سازمان درک درستی از اگر این نظم به

تنها به مرتبه اداری افراد مربوط است، بلکه به شأن علمی، های علوم پزشکی، این مسئله نهدر دانشگاه .های رسمی نداردپروتکل

 .خوردیز گره میای آنان نتخصصی و حرفه

 های رفتاری و ارتباطیآسیب .۴

ها رو بسیاری از آسیبازاین .ای از ترتیبات فیزیکی نیست، بلکه بخشی از رفتار سازمانی و ارتباطات انسانی استتشریفات فقط مجموعه

نحوه استقبال از مهمان، لحن گفتار، انتخاب واژگان، دقت در معرفی اشخاص و میزان توجه به  .کننددر سطح رفتار و تعامل بروز می

 .(Men  &Bowen, 2017)گیری تجربه نهایی مهمان مؤثرند مهمانان در طول برنامه، همگی در شکل

های تواند پیامیکی و حالت چهره میزبان بدن، تماس چشمی، فاصله فیز .کننده دارددر اینجا ارتباطات غیرکلامی نیز اهمیت تعیین

 .(Knapp, Hall  &Horgan, 2014)گری منتقل کند ایقوی درباره احترام، آمادگی و حرفه

 خطاهای اجرایی و پشتیبانی عملیاتی .۵

این دسته از خطاها معمولاً در  .ترین منشأهای آسیب تشریفاتی، ضعف در اجرای عملیاتی و پشتیبانی اجرایی برنامه استیکی از مهم

سازی فضا، نبود تجهیزات مورد تأخیر در آماده .شوندگیرند، اما در زمان اجرا آشکار میریزی پیش از رویداد شکل میمرحله برنامه

موارد است سازی برنامه از جمله این نیاز، اشتباه در مسیر حرکت مهمانان، ناهماهنگی میان واحدهای اجرایی یا نقص در آماده

(Goldblatt, 2014). 
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 های فنی و زیرساختیبحران .۶

سیستم صوتی، تصویری، نمایشگرها، اینترنت و تجهیزات ارتباطی در  .اندهای فنیشدت وابسته به زیرساخترویدادهای رسمی به

، آزمون فنی پیش از مراسم و آماده ای رویدادهادر مدیریت حرفه .توانند کل مراسم را با بحران مواجه کنندصورت بروز اختلال می

 .(Allen et al., 2011) شودمیبودن تجهیزات جایگزین از اصول اساسی محسوب 

 های ناشی از ضعف در مدیریت تجربه مهمانآسیب .۷

 .نیز وابسته استشود، بلکه به کیفیت تجربه مهمان در نگاه نوین به مدیریت رویداد، موفقیت برنامه صرفاً به نظم اجرایی محدود نمی

نظمی در این فرآیند هرگونه سردرگمی یا بی .گویی و بدرقه استرسانی، هدایت، پاسختجربه مهمان شامل نحوه استقبال، اطلاع

 .(Cornelissen, 2023)تواند برداشت منفی از کل سازمان ایجاد کند می

 پیامدهای اعتباری و نهادی خطاهای تشریفاتی .۸

تشریفات بخشی از بازنمایی هویت سازمانی است و هر خطا  .توانند پیامدهای بلندمدت اعتباری داشته باشندیخطاهای تشریفاتی م

از این رو مدیریت تشریفات را باید بخشی از مدیریت  .در آن ممکن است به برداشت منفی درباره توان مدیریتی سازمان منجر شود

 .(Zerfass et al., 2022)اعتبار نهادی دانست 

 ای بروز آسیبمرحلهالگوی سه .۹

کنند: پیش از رویداد، حین رویداد دهد که خطاهای تشریفاتی معمولاً در سه مرحله بروز میتحلیل تجربه رویدادهای رسمی نشان می

ای؛ های لحظهنریزی ناقص است؛ در مرحله اجرا، ناشی از ناهماهنگی یا بحرادر مرحله نخست، خطاها ناشی از برنامه .و پس از رویداد

 .(Goldblatt, 2014)و در مرحله پسارویداد، ناشی از ضعف در مستندسازی و ارزیابی 

 راهبردهای پیشگیری و اصلاح .۱۰

های عملیاتی لیستهای روشن، آموزش مستمر کارکنان، استفاده از چکهای تشریفاتی مستلزم تدوین دستورالعملپیشگیری از آسیب

تدریج قادر خواهند بود کنند، بههای اجرایی خود را تحلیل میطور منظم تجربههایی که بهسازمان .اد استو ارزیابی پس از روید

 .(Allen et al., 2011)کیفیت مدیریت رویدادهای رسمی را ارتقا دهند 

 بندیجمع

های علوم پزشکی تنها تشریفات در دانشگاه .ای رویدادها استناپذیر از مدیریت حرفهشناسی تشریفات سازمانی بخشی جداییآسیب

رو از این .ای از آداب ظاهری نیست، بلکه ابزاری برای مدیریت ارتباطات، حفظ شأن نهادی و بازنمایی هویت سازمانی استمجموعه

تواند ای پیشگیرانه میمند این خطاها و طراحی راهبردهتحلیل نظام .تواند به اعتبار دانشگاه آسیب وارد کندهر خطای تشریفاتی می

 .نقش مهمی در ارتقای کیفیت مدیریت رویدادهای دانشگاهی ایفا کند

 

 فصل نهم

 ساختار، وظایف و ارزیابی عملکرد واحد تشریفات

 مقدمه

در فصول پیشین  .های علوم پزشکی اختصاص داردفصل نهم به بررسی ساختار سازمانی و کارکرد نهادی واحد تشریفات در دانشگاه

شناسی خطاهای تشریفاتی ای آن، اصول میزبانی و مدیریت رویدادها، و نیز آسیبکتاب، مبانی نظری تشریفات، ابعاد رفتاری و حرفه
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ها با این حال، اجرای مؤثر این اصول در عمل مستلزم وجود ساختار سازمانی مشخص، تعریف دقیق مسئولیت .مورد بررسی قرار گرفت

 .سازوکارهای ارزیابی عملکرد است و طراحی

شود، در حالی که در نهادهای علمی و دانشگاهی عنوان فعالیتی اجرایی یا خدماتی تلقی میها، تشریفات صرفاً بهدر بسیاری از سازمان

از این رو  .کنددهی به تصویر سازمانی ایفا میاین حوزه نقشی مهم در مدیریت تعاملات رسمی، تقویت ارتباطات نهادی و شکل

 ای برخوردار استای واحد تشریفات و تعیین جایگاه آن در ساختار اداری دانشگاه از اهمیت ویژهدهی حرفهسازمان

 (Cornelissen, 2023 ؛Zerfass et al., 2022). 

کز است و از ورود به قلمرو این فصل بر تبیین ساختار سازمانی، تقسیم وظایف و سازوکارهای ارزیابی عملکرد واحد تشریفات متمر

 .شوداند پرهیز میهای پیشین بررسی شدهآموزش جزئیات اجرایی که در فصل

 جایگاه سازمانی واحد تشریفات .۱

ها این واحد در بسیاری از دانشگاه .جایگاه سازمانی واحد تشریفات در ساختار اداری دانشگاه نقش مهمی در میزان کارآمدی آن دارد

های آن ارتباط مستقیمی با مدیریت تعاملات رسمی و گیرد، زیرا فعالیتدر زیرمجموعه حوزه ریاست یا روابط عمومی قرار می

 .(Men  &Bowen, 2017)ارتباطات سازمانی دارد 

ستقیم با مدیران ارشد دانشگاه را فراهم کند، موجب قرار گرفتن واحد تشریفات در سطحی از ساختار سازمانی که امکان ارتباط م

تر از در مقابل، اگر این واحد در سطحی پایین .شودهای رسمی میگیری سریع در برنامههای اجرایی و تصمیمتسهیل هماهنگی

 .های اداری و ارتباطی مواجه شودساختار سازمانی قرار گیرد، ممکن است در اجرای وظایف خود با محدودیت

های کننده میان بخشای طراحی شود که واحد تشریفات بتواند نقش هماهنگاز منظر مدیریت سازمانی، ساختار اداری باید به گونه

 های رسمی با سرعت و دقت بیشتری انجام گیردگیری در برنامهمختلف دانشگاه را ایفا کند و جریان اطلاعات و تصمیم

 (Robbins  &Judge, 2023). 

 ساختار درونی و تقسیم وظایف .۲

در مدیریت رویدادهای  .طور دقیق تعریف شودهای تشریفاتی، لازم است ساختار درونی واحد تشریفات بهبرای مدیریت مؤثر فعالیت

 شودها یکی از اصول اساسی در افزایش کارآمدی سازمانی محسوب میای، تقسیم وظایف و تفکیک مسئولیتحرفه

 (Allen et al., 2011). 

 بندی کرد:توان در سه حوزه اصلی طبقههای تشریفات را میها، فعالیتدر بسیاری از سازمان

 ریزی رویدادهابرنامه

 مدیریت میزبانی

 هماهنگی اجرایی

بخش  .ها استبندی فعالیتهای رسمی، تدوین سناریوی مراسم و تنظیم زمانریزی رویدادها مسئول طراحی برنامهبخش برنامه

 .مدیریت میزبانی بر نحوه استقبال، هدایت و همراهی مهمانان نظارت دارد و مسئول اجرای آداب تشریفاتی در جریان برنامه است

های سازی زیرساختبخش هماهنگی اجرایی نیز وظیفه برقراری ارتباط با واحدهای پشتیبانی، مدیریت امور اجرایی و نظارت بر آماده

 .ها را بر عهده داردبرنامهلازم برای برگزاری 

ها میان های واحد تشریفات با نظم بیشتری انجام شود و از تداخل مسئولیتشود فعالیتتعریف روشن وظایف هر بخش موجب می

 .کارکنان جلوگیری گردد
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 شرح وظایف مدیر تشریفات .۳

ریزی، نظارت و هماهنگی مسئولیت اصلی او برنامهکند و های این واحد ایفا میمدیر تشریفات نقش محوری در هدایت فعالیت

 .دهی استهای مدیریتی، ارتباطی و سازماناین جایگاه مدیریتی نیازمند ترکیبی از مهارت .های رسمی دانشگاه استبرنامه

 توان به موارد زیر اشاره کرد:ترین وظایف مدیر تشریفات میاز مهم

 اتیهای تشریفها و دستورالعملطراحی سیاست

 های رسمی دانشگاهنظارت بر اجرای برنامه

 هماهنگی با حوزه ریاست و مدیران ارشد

 مدیریت و هدایت تیم اجرایی تشریفات

های رسمی در بسیاری از برنامه .نشده را داشته باشدبینیگیری سریع در شرایط پیشمدیر تشریفات همچنین باید توانایی تصمیم

های هایی از ویژگیتوانایی مدیریت چنین موقعیت .ه نیازمند واکنش فوری و مدیریت بحران باشدممکن است شرایطی ایجاد شود ک

 .(Hamilton  &Langhorne, 2022)شود مهم مدیران موفق در حوزه تشریفات محسوب می

 .ای آنان استهای حرفهمهارتریزی برای ارتقای علاوه بر این، مدیر تشریفات مسئول ارزیابی عملکرد کارکنان این واحد و برنامه

 کارشناسان تخصصی شرح وظایف  .۴

رود و کیفیت عملکرد سازمان تا حد زیادی به مهارت، آموزش و انگیزش ترین منابع هر سازمان به شمار میسرمایه انسانی یکی از مهم

ای کارکنان انند واحد تشریفات، شایستگی حرفهکارکنان آن وابسته است. در واحدهایی که ارتباط مستقیم با مخاطبان بیرونی دارند، م

 (۱۳۹۸کند )میرسپاسی، گیری تصویر سازمان در ذهن مخاطبان ایفا میکننده در شکلنقشی تعیین

این کارشناسان باید علاوه بر آشنایی با اصول  .های رسمی بر عهده دارندکارشناسان تشریفات نقش اصلی را در اجرای عملی برنامه

 .های ارتباطی، مدیریتی و سازمانی مناسبی نیز برخوردار باشنداز مهارتتشریفات، 

های رسمی، هماهنگی با مهمانان، مدیریت فرآیند استقبال و بدرقه، سازی برنامهتوان به آمادهاز جمله وظایف کارشناسان تشریفات می

 .ها و ثبت مستندات رویدادها اشاره کردنظارت بر اجرای برنامه

های بسیاری از موارد کارشناسان تشریفات باید با واحدهای مختلف سازمان از جمله روابط عمومی، پشتیبانی، حراست و بخشدر 

های کلیدی در این حوزه توانایی ایجاد هماهنگی میان این واحدها یکی از مهارت .تخصصی دانشگاه همکاری نزدیک داشته باشند

 .(Goldblatt, 2014)شود محسوب می

 ارتباط واحد تشریفات با سایر واحدها .۵

ها معمولاً با این همکاری .های مختلف دانشگاه استواحد تشریفات برای اجرای وظایف خود نیازمند همکاری مستمر با بخش

 .شودهای اجرایی دانشگاه انجام میالملل، پشتیبانی و مدیریتواحدهایی مانند روابط عمومی، حراست، امور بین

ها است و همکاری نزدیک آن با واحد تشریفات ای برنامهرسانی و پوشش رسانهمومی در بسیاری از موارد مسئول اطلاعروابط ع

ها و مدیریت ورود و خروج مهمانان نقش واحد حراست نیز در تأمین امنیت برنامه .تواند به مدیریت بهتر رویدادها کمک کندمی

 .هایی که مقامات ارشد یا مهمانان خارجی حضور دارند ضروری استیژه در برنامهوهماهنگی با این واحد به .مهمی دارد

ها و مراکز تحقیقاتی برای ارائه توضیحات تخصصی اهمیت های دانشگاهی، همکاری با دانشکدههمچنین در بازدیدهای علمی یا برنامه

 .شودای رسمی محسوب میبخشی از عناصر مهم موفقیت در مدیریت رویدادهاین تعاملات میان .دارد
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 های کلیدی ارزیابی عملکردشاخص .۶

در ادبیات مدیریت  .های مشخصی برای ارزیابی عملکرد آن تعریف شودبرای سنجش کارآمدی واحد تشریفات، لازم است شاخص

 .(Robbins  &Judge, 2023)رود های سازمانی به شمار میسازمان، ارزیابی عملکرد یکی از ابزارهای اصلی برای بهبود مستمر فعالیت

 توان به موارد زیر اشاره کرد:می های ارزیابیترین شاخصمهماز جمله 

 میزان نظم و هماهنگی در برگزاری رویدادها

 مهمانانسطح رضایت 

 های رسمیمیزان رعایت اصول تشریفات و پروتکل

 نشدهبینیهای پیشتوانایی مدیریت موقعیت

 کیفیت همکاری با سایر واحدهای سازمانی

 دهی رویدادهامیزان دقت در مستندسازی و گزارش

تر ارزیابی کرده و برای به شکل دقیقتواند به مدیران دانشگاه کمک کند تا عملکرد واحد تشریفات را ها میاستفاده از این شاخص

 .ریزی کنندبهبود آن برنامه

 مدل بلوغ سازمانی در تشریفات دانشگاهی .۷

این  .یافتگی واحدهای سازمانی استهای بلوغ برای ارزیابی سطح توسعهیکی از رویکردهای نوین در مدیریت سازمانی استفاده از مدل

ای از رشد مدیریتی قرار دارد و برای ارتقا به سطح بالاتر چه اقداماتی باید انجام دهند که یک سازمان در چه مرحلهها نشان میمدل

 .دهد

های تشریفاتی به صورت در سطح نخست، فعالیت .توان چند سطح بلوغ سازمانی را در نظر گرفتدر حوزه تشریفات دانشگاهی می

های پایه برای مدیریت رویدادها تدوین شده و در سطح دوم، دستورالعمل .شودون دستورالعمل مشخص انجام میپراکنده و بد

 .شوندمند میها تا حدی نظامفعالیت

های آموزشی های استاندارد، نظام ارزیابی عملکرد و برنامهلیستدر سطوح بالاتر، واحد تشریفات دارای ساختار سازمانی مشخص، چک

شود عنوان بخشی از مدیریت راهبردی ارتباطات سازمانی تلقی میهای تشریفاتی بهدر بالاترین سطح بلوغ، فعالیت .کارکنان است برای

 .(Zerfass et al, 2022)کند و نقش مهمی در تقویت اعتبار نهادی دانشگاه ایفا می

 

 بندیجمع

عنوان یکی از عناصر مهم در مدیریت های رسمی دارد و بهاجرای برنامههای علوم پزشکی نقشی فراتر از واحد تشریفات در دانشگاه

ایجاد ساختار سازمانی مناسب، تعریف دقیق وظایف مدیران  .شوددهی به تصویر سازمانی دانشگاه شناخته میتعاملات نهادی و شکل

تواند به ارتقای کارآمدی این واحد کمک رد میو کارشناسان، تقویت همکاری با سایر واحدهای دانشگاه و طراحی نظام ارزیابی عملک

های تشریفاتی را فراهم ای فعالیتریزی برای توسعه تدریجی و حرفههای بلوغ سازمانی امکان برنامههمچنین استفاده از مدل .کند

راهبردی تعاملات رسمی  های صرفاً اجرایی به سطح مدیریتکند تا این حوزه را از سطح فعالیتها کمک میسازد و به دانشگاهمی

 .ارتقا دهند
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 بندی راهبردیگیری و جمعفصل پایانی: نتیجه

 

 تعامل مقدمه: تشریفات به مثابه اخلاق

اگر نگاهی کلان به آنچه در این اثر مورد واکاوی قرار گرفت داشته باشیم، درخواهیم یافت تشریفات در دانشگاه علوم پزشکی، فراتر 

به  "سازمان زبان احترام"تشریفات، در معنای غایی خود،  .های پذیرایی استبندی و فرمها، جداول زماننامهآیینای از از مجموعه

 ن کتاب آموختیم که تشریفات، تجسم بیرونی نظم درونیما در ای .نهاد دانشگاه است به میهمانانش و در نهایت به خودمخاطبانش، 

شما درک  در این فضای علمی و تخصصی، ارزش حضور گوید: اینجا،وگوی غیرکلامی که به مخاطب میسازمان است؛ یک گفت

 .شود و برای این درک، اندیشه شده استمی

 پیوند میان نظم سازمانی و شأن انسانی .۱

وقتی از  .کرامت است حفظان دقت در اجرا و مباحث این کتاب نهفته است، پیوند ناگسستنی می ای که در پس تمامنکتهنخستین 

نظمی، ی لحظاتی صحبت کردیم که به دلیل بیشناسی تشریفات سخن گفتیم، تنها از خطاهای فنی صحبت نکردیم؛ ما دربارهآسیب

ه، و هر تشریفات یعنی درک این نکته که هر میهمان، هر جلس انسانی کردن .کندنادیده گرفته شدن می احساس مهمان یا استاد

پویا، تشریفاتی است که  تشریفات .ها بماندتواند به یادماندنی شود یا به تلخی در خاطرهرویداد، یک تجربه زیسته است که می

این، جوهر انسانی  .ها )از میزبان تا میهمان( در بستری از آرامش و احترام با یکدیگر تعامل کنندکند تا انساندستانه عمل میپیش

 .رویداد است مدیریت

 نهادی تشریفات به مثابه هویت .۲

 .دانشگاه علوم پزشکی، متولی سلامت و پیشرانِ علم است .تشریفات در صیانت از هویت برند دانشگاهی است دومین نکته، جایگاه

کند، جلب مییمار را ب طور که پزشک با لباس و آداب خود، اعتمادهمان .فرم و ظاهری متناسب است ی علمی، نیازمنداین شأنِ والا

ای است که دانشگاه ای، آینهحرفه تشریفات .دهداش را به جامعه جهانی و نخبگان نشان میعلمی اعتبارخود،  نیز با نظام تشریفاتی

فی ما دریافتیم ضعف در این حوزه، نه یک خطای کوچک اداری، بلکه شکا .نمایاندنشیند و به دیگران میدر آن خود را به تماشا می

ای شدن در تشریفات، یک وظیفه اخلاقی برای تمامی مدیرانِ این بنابراین، حرفه .کندعمومی دانشگاه را مخدوش می تصویراست که 

 .مجموعه است

 بحرانی هایلحظههنر مدیریت  .۳

مدیریت نقص، بلکه در بی هایریزیزیباترین بخش تشریفات، نه در برنامه .گرددرویداد بازمی مدیریتبندی ما به سومین محورِ جمع

شرایط را به نفع تشریفات با درایت، همدلی و آرامش،  رود، اما تیمز طبق نقشه پیش نمیچیها است؛ آنجا که همهبحران هوشمندانه

ماشینی به  ری است که تشریفات را از یک عملااد ساختار خشکانسانی در دل  انعطافاین  .کنددانشگاه مدیریت می حفظ شأن

 موقعیت شناسانسانموفق، پیش از آنکه یک تکنسین باشد، باید یک  ما آموختیم یک مدیر تشریفات .دهدمدیریتی ارتقا می هنریک 

 .کندمیم میجلسه را در دست دارد و پیش از آنکه خللی در نظم ایجاد شود، آن را با لبخند و تدبیر تر باشد؛ کسی که نبض

 

 گیری نهایی: دعوت به یک تحول فرهنگینتیجه
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مند و انسانی به تشریفات سازمانی ترسیم نگاهی نظام ،های اجراییای از دستورالعملمجموعهعلاوه بر آنچه در این کتاب ارائه شد، 

ای نگاهی که در آن، نظم اداری با کرامت انسانی، اقتدار سازمانی با احترام متقابل، و مدیریت حرفه .است های علوم پزشکیدر دانشگاه

تنها در تولید دانشگاهی که بتواند محیطی منظم، آراسته، هماهنگ و مبتنی بر احترام ایجاد کند، نه .خوردبا شأن علمی پیوند می

در چنین فضایی، استاد، دانشجو، کارمند، پژوهشگر  .ادی خود نیز اثرگذارتر خواهد بودعلم، بلکه در کیفیت حضور اجتماعی و اعتبار نه

 .و مهمان، همگی احساس تعلق، اعتماد و غرور بیشتری نسبت به دانشگاه خواهند داشت

تر، هر اندازه این احترام آگاهانه .ای و هویت نهادی خویش استحرفه یق خود، احترام سازمان به خویشتنتشریفات، در معنای عم

 .تر مدیریت شود، سرمایه نمادین و اعتبار اجتماعی دانشگاه نیز پایدارتر و ماندگارتر خواهد شدایتر و حرفهدقیق

ملات گیری نگاهی تازه به مدیریت تعارو، پایان این کتاب را نباید پایان یک بحث دانست، بلکه باید آن را آغازی برای شکلاز این

بخشی از عقلانیت،  بهای بر مدیریت، حاشیه ازانسانی، فرهنگ سازمانی و صیانت از شأن علم و سلامت تلقی کرد؛ در آن، تشریفات 

 ارتقا یافته است.فرهنگ و اعتبار دانشگاهی 

 .علم و سلامت است این آغاز نگاهی تازه به تعاملات انسانی در ساحت مقدسکتاب نیست؛  این پایان
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