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نقش مسئول دفتر مدیر در سازمان

انیتسهیل در برقراری ارتباطات درون و برون سازم.
تسهیل در جلب رضایت ارباب رجوع.
تسهیل در افزایش رضایتمندی کارکنان.
تسهیل در مدیریت زمان و افزایش بهره وری.
تسهیل در انجام وظایف مدیریت و سرپرستی.
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شناخت سازمان

(ماموریتی که سازمان بر عهده دارد)هدف

(منابع انسانی سازمان)کارکنان

(قوانین و مقررات، چارت سازمانی و)ساختار...
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مدیران ارشد

مدیران میانی

مدیران عملیاتی یا سرپرستان

کارکنان عملیاتی یا اجرایی

سطوح  مدیریت و کارکنان در سازمان
5
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بالاترین مقام 
سازمانی

معاونان

مدیران

روسا 

کارکنان

دستور

دستور

دستور

گزارش

گزارش

گزارش

گزارش

ارتباطات در سازمانمجاري

-
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ارتباط در سازمان

ارتباط رسمی و اداری
(Formal Communication)

ارتباط غیر رسمی
(Informal Communication)

تفاوت دو نوع ارتباط چیست؟
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ارتباط رسمی در سازمان
ارتباط. اتاطلاعتبادلمجاریارتباطیشیوهاین:عمودی1

وشودمیمحسوبواحدهاوسطوحبیناداریورسمی
بصورتالابباپایینازودستورصورتبهپایینبهبالااز

.استساریوجاریگزارش
ارتباط. همواحدهایبیناطلاعاتتبادلشیوهاین:افقی2

زارشگیاپاسخودرخواستشکلبهواستبرقرارسطح
.باشدمیجاری

ارتباط. ایدهشتعریفمسیرارتباطیمجاریایندر:مورب3
وضرورتونیازبرحسبونداردوجودسازمانیلحاظاز

وافرادبینغیررسمیهایگروهنقشومدیریتروش
.شودمیبرقرارسازمانواحدها
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مدیرعامل

مدیرمالیمدیرفنی

حسابدار مسئول فنی کارشناس طراحی

ارتباط افقی

کارشناس تولید

ارتباط   
مورب

ی
ارتباط عمود
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:شـغـل
مدت   در انسان معمولی که یك فعالیت هایی ووظایف مجموعه 

علاوه بر وظایف و فعالیت ها، . انجام می دهدزمان معینی 
. شغل هم باید معین باشدمسئولیت های واختیارات 

:پست یا جایگاه سازمانی
.هایی که برای یك شغل در نظر گرفته می شودجایگاه تعداد 
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: شرایط احراز شغل
ز هایی که یك متقاضی شغل باید داشته باشد تا بتواند اویژگی 

عهده انجام موفقیت آمیز شغل براید

نمونه ای از شرح وظایف مسئول دفتر
شرح وظایف پست سازمانی مسئول دفتر     

ری از   دریافت نامه ها ، اوراق و سایر مکاتبات و ثبت خلاصه مشخصات و جریان آنها در برنامه رایانه ای و پیگی•
طریق مسئولان ذیربط 

تنظیم لیست متقاضیان ملاقات با ریاست سازمان   •

ان در جلسه   تنظیم اوقات جلسات و کمیسیون های تعیین شده از طرف ریاست سازمان و مطلع ساختن شرکت کنندگ•

ابلاغ دستورات صادره به اشخاص و مؤسسات ذیربط و واحدهای تابعه بر حسب خط مشی تعیین شده •

انجام اقدامات لازم در زمینه برقراری ارتباط تلفنی رئیس سازمان با داخل و خارج از استان   •

ازمانی ایجاد بانک اطلاعاتی از چارت تشکیلاتی و وظایف ادارات و واحدها به منظور تسهیل در اجرای ارتباطات س•

پیگیری انجام امور و ارائه گزارش های فعالیت های فوری به رئیس سازمان   •

انجام سایر امور مربوط طبق دستور مقام مافوق•
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شرح وظایف پست سازمانی مسئول دفتر   
همکاری با کلیه واحدهای مرکز حسب مورد-

حضور فعال در جلسات دفتر مدیریت مطالعات حسب مورد-

...(و تهیه بلیط، پذیرایی جلسات)هماهنگی با مسئول امور عمومی جهت انجام امور جاری مرکز -

نظارت بر فعالیت خدماتی ها-

نظارت بر فعالیت تایپ-

هماهنگی جهت برگزاری همایش ها، کارگاه ها و جلسات-

پی گیری کارهای کارشناسی محول شده به واحدها-

تهیه پیش نویس نامه های صادره-

...(اداری، مالی و )پی گیری امور پرسنلی -

شناسایی، تدوین و مستندسازی فرایندهای کاری دفتر مدیریت-

تلاش در جهت توسعه فردی و واحد مربوطه-

انجام سایر امور محوله از سوی مقام مافوق-

ارائه گزارش عملکرد خود واحد-

تهیه اهداف عینی و برنامه های عملیاتی سالانه-

تلاش در جهت توسعه فردی و واحد-
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آشنایی با انواع سازمان ها

سازمان ها و موسسات دولتی
سازمان ها و موسسات عمومی غیر دولتی
شرکت های وابسته به دولت
شرکت های تابع قانون تجارت
مشاغل صنفی و اتحادیه ها
مشاغل آزاد غیر صنفی
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قوانین و مقررات در سازمان

تعریف شما از قانون چیست؟

تعریف شما از مقررات چیست؟

در سازمان شما قوانین تدوین می شود یا مقررات؟
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نقش مسئول دفتر در سازمان

دفترمسئولتعریف
ی عضوی از سازمان که به عنوان همیار مدیر فعالیت نموده و مجرا
زه ارتباطی وی با سازمان و سازمان با مدیر می باشد و کارهای حو

. مدیریت را برنامه ریزی، سازماندهی و انجام می دهد

شخصیصفاتکاريصفات
بودنمرتبواکيزگیپسازمانبهوفاداريورازداري

تندرستیايحرفهمهارتهايازاستفادهقدرت
روحیتعادلشدنقدميشپوابتکارقوه

کردنصحبتنحوهبرترحافظهوهوشياري
بودناطمينانقابلوشناسیوقت

دادنسازمانوبودنمرتب
بخشیاثروکاراییقدرت
دهیآموزشقدرت
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وظایف مسئول دفتر

مکاتبات، دبیرخانه و)انجام امورحوزه مدیریت
(.بایگانی

اب برنامه ریزی ارتباطات مدیر با کارکنان و ارب
(.قرارملاقات)رجوع ها

سازماندهی گردهمایی و جلسات مدیریت.

زمان بندی اوقات کاری مدیریت

دیرپیگیری امور و تدارک تشریفات و سفرهای م.

ابرقراری ارتباطات اداری برون و درون سازمانه.
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تعریف نامه ی اداری
لیشکچهارچوببودنداراباوباشدسازمانیواداریهایپیامحاملکهاستاینوشته

.باشدمیاداریینامهشود،امضاءمجازومسئولمقامتوسطخاص

:ازاستعبارتاداریینامهویژگیتعریفبهتوجهبا

بطمرتبایداداریینامهمتنپیام:سازمانیواداریهایپیام
اینغیردروباشد(خارجیوداخلی)سازمانموضوعبا

.بودنخواهداداریینامهولیبودهنامهصورت
دارداداریینامهارکانبهاشاره:خاصشکلیچهارچوب.
اعمالانجامدرصلاحیتوجودبهاشاره:مجازومسئولمقام

.دارداداری
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ارکان نامه ی اداری

 (آرم  و نام سازمان، تاریخ، شماره و پیوست)سرلوحه
 (، موضوع:        ، از:      به)عنوان          :
 (شروع، بدنه اصلی، پایان)متن نامه
 (مقام مسئول)امضاء
 (گیرندگان)رونوشت

آدرس سازمان
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شناخت نامه های اداری از نظر کاربرد
ااجرمعرضدرووضعصلاحیت‌دارمقاماتکهمی‌شودگفتهمقرراتیبهآیین‌نامه:نامهآیین

اشدبمواردیدرخواهباشد؛موضوعهقوانینازقانونیتشریحواجراتسهیلآنهدفخواه.می‌گذارند

یمسازمانارشدمقاماتازجمعیعموماًنامهآیینکنندگانصادر.نشده‌استوضعقانونیاساساًکه

.داردگروهیمخاطبانوبودهدستیبالامقرراتوقوانینازبرگرفتهمعمولاًوباشند

ابلاغورمنظبهوصادرهانامهآیینوقوانیناجرایتسهیلبرایکههستندهاییدستور:نامهبخش

مقامیکنامهبخشکنندهصادر.شودمیابلاغوصادرشغلیماموریتهاووظایفاداری،مقررات

.استمعتبروحاکمویصلاحیتحوزهدرشدهصادرنامهبخشوباشدمیاداریدارصلاحیت

ینحوهع،موضوچگونگی،وضعیت،شرایط،کههستندهاییتصمیم:نامهشیوهیادستورالعمل

حسطدرنامهشیوه.کنندمیمعینومشخصراشغلیماموریتهایووظایف...ومکانزمان،انجام،

.شودمیابلاغوتاییدسازمانمدیرانتوسطوشودمیتنظیموتهیهسازمانکارشناسی
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کنان‌کار...‌تصمیم‌های‌است‌که‌نوع‌اشتغال،‌نوع‌شغل،‌شرایط،‌وضعیت،‌وظایف،‌مکان،‌زمان‌و‌: حکم اداری

کم‌حکم‌کارگزینی،‌حکم‌مرخصی‌و‌ماموریت،‌حکم‌انتصاب،‌ح:‌را‌در‌سازمان‌مشخص‌و‌معین‌می‌کند؛‌مانند

و‌(‌متیازدارا‌شدن‌اختیار‌و‌ا)ویژگی‌احکام‌اداری،‌خاص‌منابع‌انسانی‌بودن،‌فردی‌بودن‌و‌ایجاد‌حق...‌.‌انتقال‌و‌

.برای‌فرد‌و‌سازمان‌می‌باشد(‌مسئولیت‌و‌پاسخگویی)تکلیف

ور‌معمول‌به‌ط.‌به‌تصمیمی‌گفته‌می‌شود‌که‌حاوی‌مذاکرات‌و‌مصوبات‌جلسه‌های‌رسمی‌است: صورتجلسه

.ی‌باشدصورتجلسه‌ها‌شامل‌تاریخ‌و‌محل‌برگزاری‌جلسه،‌حاضرین‌و‌غایبین،‌و‌مصوبات‌و‌مذاکرات‌جلسه‌م

و‌یا‌(‌دستور‌اداری)‌تصمیمی‌است‌که‌مدیران‌به‌زیر‌مجموعه‌خود‌ابلاغ‌می‌کند: نامه به فرد یا واحد خاص

(.درخواست)مقام‌اداری‌از‌بالا‌دست‌خود‌تقاضا‌می‌کند

آن‌در‌تصمیم‌و‌یا‌اعلام‌نظری‌که‌مقام‌اداری‌به‌مقام‌بالا‌دستی‌خود‌اعلام‌می‌کند‌و‌به‌لحاظ‌اهمیت: گزارش

.تصمیم‌سازی‌سازمانی‌دارای‌چهار‌چوب‌شکلی‌خاصی‌می‌باشد

.‌‌‌اطلاع‌رسانی‌رسمی‌به‌افراد‌سازمان‌که‌جنبه‌الزامی‌و‌اجباری‌ندارد: اطلاعیه
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:  ثبت نامه های اداری

ت‌از‌تایید‌نهایی‌و‌امضای‌نامه‌ی‌اداری‌اقدام‌به‌ثبپس‌

تم‌های‌‌‌نامه‌در‌سیستم‌دبیرخانه‌می‌کنیم‌البته‌در‌سیس

ن‌به‌شکل‌‌‌اتوماسیون‌کنونی‌با‌ایجاد‌نامه‌و‌تایید‌به‌ارسال‌آ

.خودکار‌عمل‌ثبت‌نامه‌ی‌اداری‌و‌اسناد‌انجام‌می‌گیرد

است‌علت‌ثبت‌اسناد؛‌موجودیت‌و‌هویت‌بخشی‌به‌سند

ناد،‌جست‌‌‌امکان‌ردگیری،‌قابلیت‌است:‌تا‌خصوصیاتی‌مانند

ام‌ثبت‌بر‌آن‌بار‌شود؛‌به‌واقع‌با‌انج...‌و‌جو‌در‌بایگانی‌و‌

در‌سازمان‌ایجاد(‌نامه‌ی‌اداری)دبیرخانه‌است‌که‌اسناد

.می‌شود‌و‌هویت‌اداری،‌مالی‌و‌حقوقی‌پیدا‌می‌کند
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:اصطلاحات اداری و نامه نگاری اداری

که‌به(‌حاشیه‌آن)دستور‌دادن‌مقام‌اداری‌بر‌روی‌نامه: دستور یا پاراف نامه
.می‌باشد...‌صورت‌اقدام،‌ارجاع،‌ملاحظه‌شد‌و‌

برای‌مطالبی‌که‌در‌حاشیه‌کاغذ‌و‌نامه‌و‌یا‌یک‌یادداشت‌نوشته‌می‌شود‌و: هامش
د‌پی‌نوشت‌اگر‌در‌زیر‌متن‌نامه‌نوشته‌شو.‌نوشتن‌یک‌دستور‌اداری‌استفاده‌می‌شود

.نامیده‌می‌شود
ا‌شفاهی‌‌‌اطلاع‌رسانی‌رسمی‌در‌سازمان‌را‌ابلاغ‌گویند‌و‌به‌صورت‌کتبی‌ی: ابلاغ

.انجام‌می‌گیرد‌و‌یک‌عمل‌اداری‌محسوب‌می‌شود‌و‌نامه‌ی‌اداری‌نمی‌باشد
و‌اگر‌نباشد‌پیوست‌سندی‌که‌کامل‌کننده‌پیام‌سند‌اصلی‌است: پیوست و ضمیمه

افی‌برای‌پیام‌سند‌اصلی‌ناقص‌است؛‌ضمیمه‌سندی‌است‌که‌مکمل‌و‌توضیحی‌اض
.سند‌اصلی‌است‌و‌نبودن‌آن‌موجب‌ناقص‌شدن‌پیان‌سند‌اصلی‌نخواهد‌بود

.‌استمجموعه‌ای‌از‌فعالیت‌ها‌است‌که‌برای‌تکمیل‌یک‌وظیفه‌لازم: گردش کار
مک‌می‌گردش‌کار‌به‌افراد‌در‌مستندسازی‌و‌مدیریت‌وظایف‌و‌ماموریتهای‌شغلی‌ک

.کند
ا‌نوشته‌ای‌است‌که‌تمامی‌ارکان‌نامه‌ی‌اداری‌ر: یادداشت اداری یا دست خط

.دارا‌نبوده‌و‌با‌ثبت‌دبیرخانه‌به‌نامه‌ی‌اداری‌تبدیل‌می‌شود
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تعریف سند

بتوان و هر چیزی که“ تکیه گاه” در لغت به معنای سند
.به آن استناد کرد آورده شده است

ت حاصل خدمت و فعالیتی اسسند در فرهنگ اداری، 
صـورت   بـه   مختلف که از طرف افراد و سازمانهای 

ین صور دیگر با رعایت مقررات و مـواز یا نوشته و 
می شود و برای مراجعـات بعـدی   تهیه و تنظیم

.باشد اطلاق می شودقابل نگهداری
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(وظایف دبیرخانه) امور دفتری

مجموعه اقدامات و عملیاتی که منجر به دریافت، ثبت و توزیع اسناد و 
.می گردد( نامه های وارده و صادره)مکاتبات

دریافت
ثبت
توزیع
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دسته بندی اسناد از نظر موضوعی

اسناد عادی
اسناد فوری
اسناد آنی
اسناد شخصی
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اسناد طبقه بندی شده

اسناد محرمانه
اسناد خیلی محرمانه
اسناد سری
اسناد بکلی سری
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تهیه و تنظیم کارتابل   



برجسته کردن

مرتب کردن
ارتباط

ضمایم
اهمیت و خاص بودن

 زمان و فوریت
اسناد تجاری

ضمیمه لازم
اسناد اقدام شده

بازرسی مستمر
...
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توزیع اسناد

ای ارجاع نامه و اسناد به قسمته
مربوطه و ذینفع

دفتر ثبت ارسال و مراسلات
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(سازمان اداری و استخدامی کشور(55-7)55-فرم ع)دفتر اندیکاتور

شماره ترتیب
روز
شماره و تاریخ نامه وارده
صادره به:    وارده از:
موضوع
(صادرهوارده –)تعداد پیوست
ارجاع به:
خ صدورتاری: تاریخ تقریبی برگشت
رونوشت به:
شماره قبل دفتر اندیکاتور
شماره بعد دفتر اندیکاتور
(کد بایگانی)شماره پرونده
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تعریف بایگانی

وحفظ،تنظیم،بندیطبقهفنرابایگانی

هکنحویبه.گویندمدارکواسنادنگهداری

نظردرباواطمینانوسهولتوسرعتبابتوان

ردمومدارکوسندبهپذیریتوسعهگرفتن

.کردپیدادسترسینیاز
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طبقه بندی

وهگربهمدارکواسنادبندیدسته

ندیبدستهیااشتراکوجهباهایی

ایوموضوعیكدرمدارکواسناد

اسناداشتراکوجهکهخاصاسم

هبدسترسیحالتایندروبوده

.(پرونده)استراحتترآن
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تنظیم

مرتب و منظم بودن و تقدم و تاخر
پرونده ها( اسناد)محتویات

نظم و ترتیب زمانی
نظم و ترتیب شماره ای
نظم و ترتیب محتوایی
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حفظ و نگهداری

ضبط و نگهداری نامه های وارده و صادره که 

.اطلاعات آن در آینده قابل دسترسی باشد

انواع دفاتر بایگانی

انواع فرمها و کارتهای بایگانی

قفسه های بایگانی

36

- :

Edited with the trial version of 
Foxit Advanced PDF Editor

To remove this notice, visit:
www.foxitsoftware.com/shopping

http://www.foxitsoftware.com/shopping


سیدرضانیری: مدرس-مهارتهای کاربردی مسئولان دفاتر
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ایجاد یك سیستم بایگانی

وتاسپروندهبایگانیدرفعالیتواحد
قرارپروندهدرمدارکوهانامهتمامی
.گیردمی

مدارکومکتوبیانامههربایگانیدر
.شودمیمحسوبسندیک

وسریعدسترسیوتشخیصبرای
کدگذاریسیستمازاسنادبهآسان

.کنیممیاستفاده

هاهپروندچیدمانبایگانیسیستمدر
.داردزیادینقش
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سیدرضانیری: مدرس-مهارتهای کاربردی مسئولان دفاتر
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پرونده های اسمی

.پرونده های که وجه اشتراک اسناد موجود در آن یك نام یا اسم است

:مانند

پرونده آقای رضایی، پرونده مشتری الف و:نام شخص...

پرونده وزارت بازرگانی، تامین اجتماعی و:نام سازمان...

پرونده اموال کارگاه ریخته گری:نام واحدی از سازمان.

جنوبی و پرونده شعبه یك، پرونده انبار اسقاط:نام منطقه جغرافیایی

. ...
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پرونده های موضوعی

پرونده هایی هستند که در تمامی اسناد موجود در آن یك موضوع یا

.مفهوم خاص بطور مشترک مشاهده می شود

:مانند

پرونده های امور اداری، امور مالی، کارگزینی و: مفهوم عام یا کلی

... .تولید و 

و خروج 87پرونده متقاضیان استخدام سال : مفهوم خاص یا جزئی

... .کالای مهر ماه و 
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اصول تشکیل پرونده

هنگام دریافت سند بررسی آن برای اطلاع از وجود سوابق.

درصورت نداشتن سابقه تشکیل پرونده جدید.

(.اسمی یا موضوعی)تعیین عنوان مناسب برای پرونده

(.اصول کدگذاری در بایگانی)تعیین کد پرونده

موجود رعایت نظم وترتیب اوراق و اسناد. از هر سند فقط یك نسخه در پرونده قرار گیرد

.در پرونده

کنترل الحاق ضمایم و پیوستهای اسناد.

استفاده از مهر برگ شمار
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دلایل استفاده از مهر برگ شمار

جلوگیری از دخل و تصرف در اوراق پرونده.

ت پروندهدسترسی سریع به سند مورد نظر با توجه به فرم محتویا.

از آنجلوگیری از بهم ریختگی پرونده به هنگام خروج یك سند.

در اختیار داشتن آمار اسناد موجود در پرونده.

تسهیل در تحویل و تحول پرونده ها.
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 (communication)ارتباط

کهنحویهبگیرندهوفرستندهبینپیامتبادلفرآیند
.ودشمنتقلیکدیگربهطرفین(معانی)ذهنیات

:عناصر اصلی ارتباط
oفرستنده پیام
oگیرنده پیام
o(مفهوم یا مقصود)خود پیام
o(کانال انتقال)بستر انتقال
oبازخورد.
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ارتباط مؤثر چيست؟

تقویت اعتماد به نفس

درک متقابل

رضایت خاطر

   احساس سودمندی

تقویت رشد اجتماعی، روحی، روانی و عاطفی

تأمین بخشی از نیازهای اساسی انسان

انتقال صریح پیام به دیگران

45

- :

Edited with the trial version of 
Foxit Advanced PDF Editor

To remove this notice, visit:
www.foxitsoftware.com/shopping

http://www.foxitsoftware.com/shopping


تعریف گوش دادن فعال

.یافتن معنای گفتار دیگران در ذهن خود گوش دادن است

:با این تعریف شنیدن با گوش دادن متفاوت است 

داری ما شنیدن فعالیتی جسمی است و نیازی به یادگیری ندارد، چرا که دستگاه شنی

اما گوش. غیرارادی در اثر برخورد صداها، تحریک شده و شنیدن احساس می شود

ادراك نمی دادن فعالیتی ذهنی است که نیازمند یادگیری است و تا به آن توجه نکنیم

 .ما با گوش های خود می شنویم اما با مغزمان گوش می دهیم. شود
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فواید و کارکردهاي گوش دادن فعال
oتمرکز بر پیام های دیگران
oبرداشت کامل و درك مناسب تر منظور دیگران
oابراز علاقه، نگرانی و توجه به دیگران
oتشویق دیگران به بیان و ابراز آزادانه و صادقانه مسائل خود
oتقویت ارتباط و تعامل خود با دیگران
oافزایش تفاهم ما با دیگران
oجلوگیری از سوء تفاهم ها
oافزایش قدرت یادگیری
oکمك به خودآگاهی و گسترش شناخت از خود و دیگران
oافزایش روحیه ی مشارکت جویی و کار گروهی
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:تلفنیارتباط 

فن به  قبل از آن که شمار زنگ تل:سریع پاسخ دهید
.را برداریدگوشی رسد،بچهار بار 

 فی ذکر نام کامل خود و معر:را معرفی کنیدخودتان
.سازمان و بخشی که در آن کار می کنید

فن در  گرفتن گوشی تل:تلفن را درست نگه دارید
در حالی که دنبال چیزیآن زیر چانه یا کنار زدن 

ح  شما به طور واضصدایشنیدنزمی گردید، مانع ا
.می شود

کاغذ و قلم :ثبت کلمه و نکته های مهم مکالمه
.داشته باشید



مراحل مکالمه تلفنی موفق

:مرحله قبل از تماس-1

داشتن آمادگی روحی و جسمانی
آشنایی کامل به سازمان و اهداف و محصولات و خدمات آن
آمادگی مواجه شده با مخالفت و اعتراض مشتریان
داآمادگی برای پاسخ های کوتاه همراه با لحن و تن مناسب ص
آمادگی برقراری ارتباط خوب و ایجاد اشتیاق در مشتری
در نظر داشتن نیاز مشتری و سازمان
آمادگی سئوال کردن در صورت نیاز
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یمرحله هنگام تماس تلفن-2

سلام کردن و معرفی خود•
شناسایی طرف مقابل و موقعیت وی•
ذکر علت تماس خود و یا پرسش از علت تماس مشتری•
ایجاد مکالمه دو طرفه همراه با نظم•
نیازبه اندازه صحبت کردن و برقراری تماس بعدی در صورت•
پایبندی به قول و قرارهای اداری•
پایان دادن خوب به مکالمه•

قطع نکردن تلفن ارباب رجوع•
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مرحله پاسخ گویی-3

آرام‌باشید‌و‌با‌آرامش‌صحبت‌کنید
به‌صحبت‌های‌مشتری‌خوب‌گوش‌کنید
پاسخ‌ها‌مودبانه‌و‌با‌احترام‌باشد
نام‌و‌نام‌خانوادگی‌مشتری‌را‌خوب‌تلفظ‌کنید
ح‌دهیدجزئیات‌کار‌را‌متذکر‌شود‌و‌به‌صورت‌مرحله‌به‌مرحله‌توضی
ارغام‌و‌اعداد‌را‌به‌صورت‌شمرده‌بیان‌کنید
داز‌مشتریان‌تشکر‌کنید‌و‌صحبتهای‌مهم‌آنان‌را‌یادداشت‌کنی
مشتری‌را‌بر‌خط‌منتظر‌نگذارید
اجازه‌دهید‌ابتدا‌مشتری‌گوشی‌را‌قطع‌کند
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مرحله بعد از تماس تلفنی-4

oپیگیری‌درخواست‌مشتری‌و‌اطلاح‌به‌او
oریسازمان‌برای‌مشت...‌ارسال‌کاتولوگ،‌بروشور‌و‌
oامک،‌پاسخ‌مشتری‌از‌طریق‌پست‌الکترونیک،‌پی

...سایت‌و‌
oزتنظیم‌قرار‌ملاقات‌برای‌مشتری‌در‌صورت‌نیا

o...
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نیفرم  یادداشت پیام تلف

:شماره‌تماس :تاریخ

:ساعت :هفتهروز

:و‌سازمانیسمت‌اداری :دهنام‌و‌نام‌خانوادگی‌تماس‌گیرن

:توضیحات :موضوع‌تماس

:تاریخ‌و‌ساعت‌تماس‌بعدی :آدرس‌تماس‌گیرنده
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ترابزار و ملزومات مورد نیاز مسئول دف

فرهنگ‌لغت‌فارسی‌و‌انگلیسی‌و‌راهنمای‌مشاغل

مجموعه‌مقررات‌اداری‌و‌سازمانی‌

مجموعه‌قوانین‌و‌مقررات‌مرتبط

کتاب‌راهنمای‌شرکت‌و‌سازمان‌و‌چارت‌سازمانی

دفتر‌تلفن‌و‌دفتر‌یادداشت‌و‌دفتر‌ثبت‌ملاقات‌ها

تقویم‌رومیزی‌و‌دفتر‌یادداشت‌پیام‌ها

کاغذ‌و‌ملزومات‌اداری‌و‌کارتابل‌و‌پوشه

تلفن،‌پرینتر،‌رایانه‌و‌تجهیزات‌مربوطه

اینترنت‌و‌فاکس:‌تجهیزات‌ارتباطی‌مناسب‌مانند

راهنمای‌آژانس‌های‌مسافرتی،‌هتلها‌و‌مراکز‌اقامتی

راهنمای‌رزرو‌بلیط‌و‌ساعت‌حرکت‌اتوبوسها؛‌قطار،‌هواپیما،‌کشتی‌و‌)...

میز‌و‌صندلی‌اداری‌مناسب‌و‌قفسه‌و‌کمد‌بایگانی‌

مبلمان‌اداری‌مناسب‌برای‌ارباب‌رجوع

(ظرف‌آب،‌مجله،‌روزنامه‌و‌)‌امکانات‌راحتی‌برای‌ارباب‌رجوع‌...
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مهارت های مورد نیاز مسئول دفتر

مهارت استفاده از رایانه و تجهیزات متعلق به آن
مهارت استفاده از اتوماسیون اداری
WORD مهارت کار با نرم افزار آفیس و به خصوص
دارمهارت تایپ فارسی و لاتین و ترسیم جدول و نمو
ارمهارت ارسال و دریافت اسناد الکترونیکی و دورنگ
مهارت استفاده از نرم افزار اوت لوك(OUTLOOK)
مهارت رزرو بلیط هواپیما و قطار و رزرو هتل
مهارت برنامه ریزی و تدارکات برگزاری جلسه
مهارت رفتار مناسب با مشتریان عصبانی
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(Microsoft Outlook)مایکروسافت اوت لوک 

بهودنسالدرباراولینبرایکهاستایمیلمدیریتنرم افزار
مجموعهجزوبرنامهاین.شدرونماییآفیسبستههمراه

هایلایممدیریتبرایبرنامهاین.می باشدآفیسنرم افزارهای
نیزهیدایمیلسرویسیكهمچنین.می گیردقراراستفادهمورد
.هست

- :
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رینکته های مهم برای مدیریت زمان و افزایش بهره و
o کارهانوشتن و تفکیک کردن

o کارهااولویت بندی

o کارهاتقسیم بندی و تفکیک زمان انجام

o کارتعیین مدت زمان مشخص برای هر

o دهیدکارهای مهمتر را انجام ابتدا

o کنیدشش دانگ حواس خود را روی کار متمرکز

o شویدبه موقع دست به کار

o نشویداسیر جزئیات کم اهمیت

o عادتتبدیل وظایف مهم به

o کنیدسازماندهی شده بنا سیستمی

o باشیداز وقت خود بهترین استفاده را داشته

o باشیدمتعهد به قول خود برای انجام کارها

o دهیدوظایفی که به هم مرتبط هستند را در یک گروه قرار

oامور غیر ضروری را کنار بگذارید
- :
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مدیریت زمان
(برنامه ریزی دفتر مدیریت)

تعداد روزهای کاری سال

تعداد روزهای کاری هر ماه سال

تعداد ساعات کاری هر ماه سال

تعداد ساعات اضافه کاری قابل پیش بینی ماه

تعداد روزهای کاری هر هفته

تعداد ساعات کاری هر هفته

تعداد ساعات اضافه کاری قابل پیش بینی هر هفته

تعداد روزهای تعطیل سال
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یربرنامه ریزی ملاقات با مد

.در قرار ملاقات تلفنی اطلاعات لازم ملاقات کننده گرفته شود-1

(.دقیقه20تا 15)فرصت لازم بین دو قرار ملاقات لحاظ شود-2

ع   اتمام قرار ملاقات و حاضر بودن ملاقات کننده بعدی را به مدیر اطلا-3

.دهید

نظیم برای ملاقات با وقت قبلی و یا ملاقات درباز حتماً قرار ملاقات ت-4

.کنید

طلاع   در زمان نیاز برای تماس و مذاکره تلفنی با مدیر موضوع را به وی ا-5

.داده و مراقب باشید ملاقات کننده از نام فرد پشت خط مطلع نشود

.اطلاعات لازم را به صورت یادداشت در اختیار مدیر قرار دهید-6
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وظایف مسئول دفتر در جریان ملاقات
آمادگی و نظافت دفتر و اتاق مدیر

منظم بودن و مرتب بودن اتاق مدیر

آراستگی و تزئین  و مناسب بودن نور و تهویه مطبوع

مناسب و کافی بودن صندلی و میز و سایر ملزومات اداری

معرفی ملاقات کننده به مدیر

قطع نکردن گفتمان و در صورت نیاز از تلفن و یادداشت استفاده شود.

آماده کردن مستندات و مدارك لازم.

توجیه احترام آمیز ملاقات کننده از نظر محدود بودن وقت مدیر
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جلسه ی ملاقات با مدیریت
:معرفی افراد در ملاقاتها

oنیدسمت پایین را به بالایی معرفی ک.

oدجوان تر را به مسن تر معرفی کنی.

oمردان را به زنان معرفی کنید.
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جدول زمان بندی قرار ملاقاتها

اسناد و 
مدارک 

نیازمورد
سمت

نام ملاقات   
کننده مکان موضوع ساعت روز تاریخ ردیف

1

2

3
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(با مدیر)جدول قرار ملاقات روزانه
:روز:                                 تاریخ

67

مکان مدعوین مستندات سمت نام فرد موضوع ساعت ردیف

7/30–7 1

8–7/30 2

8/30-8 3

9–8/30 4

9/30-9 5

10–9/30 6

10/30-10 7

11–10/30 8

11/30-11 9

12–11/30 10

12/30-12 11

13–12/30 12

13/30-13 13

14–13/30 14

14/30-14 15

ملاقات هایی که در
ر   دفتر مدیر برگزا

.می شود
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جدول قرار ملاقات و جلسات هفتگی مدیریت
68:شماره هفته:                     سال

ملاحظات مستندات ساعت مکان سمت
نام ملاقات 

کننده موضوع شماره روز تاریخ ردیف

1

شنبه

1

2 2

3 3

1

یکشنبه

4

2 5

3 6

1

دوشنبه

7

2 8

3 9

1

سه شنبه

10

2 11

3 12

1

چهارشنبه

13

2 14

3 15

1

هپنج شنب

16

2 17

3 18

جمعه

جلسات و ملاقات هایی
که مدیر باید در آن 

.حضور پیدا کند
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برنامه ریزی سفر  و ماموریت های مدیر   

oاطلاع از محل و نوع و اهمیت ماموریت و سفر مدیر

o در خصوص امکانات پروازها و امتیازات( جدول های مسافرتی ) پرونده اطلاعاتی
.گوناگونی که آژانس های مختلف داخلی و خارجی ارائه می نمایند 

oآدرس آژانس های مسافرتی و نحوه ی تماس و رزرو بلیط.

oآدرس هتل ها و نحوه ی تماس و رزرو محل اقامت.

oپرونده اطلاعاتی مربوط به نقشه کشورها و شهرهای مختلف.
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ران   نکات مهم در برنامه ریزی سفر مدی
(هوایی ، زمینی ) نحوه ی مسافرت -1

اریخ و ساعت رفت و برگشت سفرت-2

مقصد و موضوع مسافرت و همراهان-3

...  (آب و هوا ، بهداشت ، غذا و ) داشتن اطلاعاتی در خصوص وضعیت جغرافیایی محل سفر -4

(تاریخ ، ساعت ، مدت زمان جلسات، محل، موضوع، اسناد و مدارك مورد نیاز )مشخصات دقیق و قرار ملاقات های مدیر-5

رزرو هتل-6

مشخصات پرواز-7

داشتن شماره تماس و فاکس یا پست الکترونیکی برای برقراری ارتباط در صورت لزوم-8

قرار   کلیه اسناد و مدارك و پرونده هایی که مدیر باید در این سفر به همراه داشته باشد ، جمع آوری کرده و در پوشه ای-9
.داده و روی پوشه لیست اسناد را ذکر کنیم 

...   -مسیر –مسافر نام–تأیید زمان )حصول اطمینان از اعتبار پاسپورت، ویزای دریافتی، تاریخ خاتمه مسافرت کنترل بلیط -10
(درج صحیح اطلاعات 

از مدیر درخواست کنیم جانشین خود را در مدت سفر معرفی نماید-11

.از یک هفته بوسیله نامه مدت زمان سفر ایشان را به واحد های مختلف اعلام و جانشین موقت را معرفی نمائید -12

. از مدیر سؤال شود در غیبت ایشان چه اموری حتماً باید صورت گیرد -13
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ملزومات سفر مدیران 

کارت ویزیت

کاتالوگ سازمان و هدایای مناسب

کاغذ های سربرگ دار سازمان

 یادداشت و ماشین حساب دفتر

وجوه لازم و ارز خارجی

 نیاز متناسب با نوع ماموریتاسناد مورد

 های مربوط به تأیید قرار ملاقات ها و تأیید مورد ملاقاتفاکس

 ، ها و قرار ملاقات ها آدرس هتل مشخصات کامل پرواز

   نقشه کشور، استان و شهر محل اقامت

وطهمشخص کردن وسیله اعزام به فرودگاه و محل اقامت و شماره راننده مرب

وسایل اداری و شخصی مدیر
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جدول برنامه ریزی ماموریت و سفر مدیر

:سال:                                  نام مدیرجدول برنامه ریزی سفر 
مستندات   

لازم ساعت مراجعه عزیمتساعت  همراهان موضوع    مکان اقامت نوع وسیله ایاب و ذهاب تاریخ هفته ماه

فروردین

اردیبهشت

خرداد

تیر

مرداد

شهریور

مهر

آبان

آذر

دی

بهمن

اسفند
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مشکلات سفر کاری و راه حل های آن
بهرهترینبیشبرندمیسربهکاریسفردرکهکارکنانازنیزشرکت.استافزایشحالدرروزههرکاریسفرهای

موردرانهاآازبرخیکهبیایدپیشتواندمیمشکلاتینیزسفرایندرحال.داردانتظارراخوبینتیجهووری
.دهیممیقراربررسی

تاخیراباستممکنمسیرایندر.استمسافرانتمامییدغدغههمیشهامنیتیدرگاهازشدنرد:فرودگاهامنیت-1
.کنیدکنترلراخودوباشیدداشتههواستمرکزصورتهردر.شویدموجهزیاد

کاهشیحدودتاراانتظاراینتوانیدمیآنهارعایتوفرودگاهامنیتیقوانینمورددراطلاعاتیکسببا:حلراه
.برویدفرودگاه؛بهکارهابرخیانجامبراینیززودترساعتیهمیشه.دهید

موردیاین.اندکردهعادتتاخیرهااینبهدیگرکنندمیسفرکارمنظوربهکهمسافرانیمعمولا:پروازدرتاخیر-2
.بگیریدیادرابودنصبوربایدفقطشما.بیافتداتفاقداردامکانهمیشهکهاست

رنامهبخودسرگرمیوقهوه؛غذابرایصورتایندر.کندکمکشمابهتواندمیهوابینیپیشدانستن:حلراه
.باشدمیاینترنتبهاتصالبرقرارینیززمانایندرسرگرمیبهترین.کنیدمیریزی

هایآمدورفتدلیلبهوخورندمیغذابیروندرمعمولاکاریمسافران:جادهدراندامتناسبوبهداشت-3
.شوندغافلغذاییرژیموورزشازاستممکنکاری

تاییدموردوداردوجودبهداشتمجوزکههاییمکاندر.نکنیداعتمادغذاصرفبرایهرجاییبه:حلراه
.نیدنکفراموشراسبزیجاتومیوهخوردنکنیدسعی.کنیدمیلغذااست؛گرفتهقرارتغذیهمتخصصین

بماندجاتاکسیدرچمدانتاناستممکنمثلا.داشتراچیزیهرانتظاربایدمسافرتدر:چمداندادندستاز-4
.شودگمفرودگاهدریاو

ییلهوسیک؛نداریدهمچندانیوقتاینکهدلیلبهفرودگاهیاوتاکسیدرخودچمدانپیگیریبرای:حلراه
ردنکپیداطریقایناز.کنیدوصلچمدانبهرااستشدهبازارواردجدیداوکندمیعملردیابمانندکهجدید

راضروریوبرویدفروشگاهنزدیکترینبهبایدسریعا؛نداشتیدامکانیچنیناگرحال.شودمیترسادهآن
.کنیدتهیه
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:  برگزاری جلسات اداری
ارکان جلسه

.ندبه شرکت کنندگان در جلسه اعضای جلسه گوی: اعضای جلسه

که به   در حقیقت همان هدف یا اهداف تشکیل جلسه است: دستور جلسه

.عنوان دستور از قبل به شرکت کنندگان اعلام می شود

تعیین و   روز، ساعت و تاریخ تشکیل جلسه است که از قبل: زمان جلسه

.به شرکت کنندگان اعلام خواهد شد

سات   برخی از جل. به محل برگزاری جلسه اطلاق می شود: مکان جلسه

سات   به واسطه رسمیت آن در مکان خاصی برگزار می شود، مانند جل

.مجلس شورای اسلامی
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سازمان جلسه
رئیس‌جلسه

دبیر‌جلسه

اعضاء‌جلسه

:وظایف دبیر جلسه
.تهیه‌دعوتنامه‌برای‌اعضاء‌و‌ارسال‌آن‌و‌حصول‌اطمینان‌از‌رسیدن‌به‌موقع‌آن‌به‌دست‌اعضاء.1

.هنظارت‌بر‌آماده‌شدن‌محل‌جلسه‌و‌حصول‌اطمینان‌از‌فراهم‌شدن‌همه‌امکانات‌و‌ملزومات‌مورد‌نیاز‌در‌برگزاری‌جلس.2

.قرائت‌دستور‌جلسه‌و‌طرح‌موضوع.3

.هماهنگی‌و‌همکاری‌تنگاتنگ‌با‌رئیس‌جلسه.4

.یادداشت‌نظرات‌و‌موضوعات‌ارائه‌شده‌در‌جلسه،‌برای‌درج‌آن‌در‌صورتجلسه.5

(.به‌منظور‌اخذ‌تایید‌نهایی‌اعضاء)تنظیم‌پیش‌نویس‌صورتجلسه‌و‌قرائت‌آن‌در‌پایان‌جلسه.6

.تنظیم‌صورتجلسه‌و‌امضاء‌گرفتن‌از‌تمامی‌اعضاء.7

.ارسال‌نسخه‌ای‌از‌صورتجلسه‌برای‌اعضاء.8

.بایگانی‌سوابق‌و‌پیگیری‌مصوبات‌و‌موضوعات‌مطرح‌شده‌در‌جلسه.9

.برنامه‌ریزی‌و‌انجام‌مقدمات‌لازم‌برای‌برگزاری‌جلسه‌آتی.10
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معیارهای دعوت شرکت کنندگان در جلسه

دارا‌بودن‌دانش‌راجع‌به‌موضوع‌جلسه
دارا‌بودن‌تعهد‌نسبت‌به‌حل‌مسأله
ت‌در‌اشراف‌به‌موضوع‌و‌داشتن‌اختیار‌لازم‌برای‌مشارک

تصمیم‌گیری
دارا‌بودن‌وقت‌کافی‌برای‌شرکت‌در‌جلسه
داشتن‌تجربه،‌نظرات‌و‌ایده‌های‌متفاوت
استقلال‌در‌اظهار‌نظر
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امروزه بخش زیادی از وقت و زمان   : مدیریت جلسات
صرف   زندگی کاری تصمیم گیران و مدیران درجلسات متعدد

.می شود 
: مشکلات جلسات

 شروع شدن جلساتدیر

طولانی شدن جلسات و خستگی افراد

 نامدعوخروج زود هنگام و ورود با تأخیر

ابهام درمورد اهدف جلسه

 ن طرح موضوعات مهم و چالشی در زما)تناسب بین زمان و مفاد دستور جلسه عدم
(محدود و یا اختصاص جلسه طولانی برای موضوعات سطحی

ضعف درتهیه مدارک و اسناد مرتبط با موضوع

 ازموضوعات مطروحه توسط مدیریت یا اعضاء جلسهخروج

کم حرفی و یا پرحرفی برخی ازشرکت کنندگان

صحبت کردن اعضاء با یکدیگر یا با تلفن در حین جلسه
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صحبت بیش از حد مدیر جلسه و دخالت دادن نظرات شخصی-

انتقاد ناپذیری بودن مدیران و مسئولان-

نگرش منفی نسبت به حل مشکلات و یا قدردانی از تلاشهای افراد-

ت   عدم تعهد برگزارگنندگان جلسات به ارائه بازخورد درمورد خروجی جلسات به شرک-

کنندگان

مشکلات ارتباطی-

بحث و جدل اعضای جلسه-

د شرکت   دعوت از افراد زیادی که ارتباطی با موضوع ندارند و تشکیل جلسات با تعداد زیا-

کننده

تشکیل جلسات با تعداد کم شرکت کننده و عدم دعوت از افراد خبره و ذی نفع-

تعارفات زیاد و تشکرات و قدردانیهای مکرر

عدم رعایت زمانبندی در جلسات-

78

- :

Edited with the trial version of 
Foxit Advanced PDF Editor

To remove this notice, visit:
www.foxitsoftware.com/shopping

http://www.foxitsoftware.com/shopping


صورتجلسه

عنوان جلسه

(روز، تاریخ، ساعت)زمان

مکان

اعضای جلسه

دستور جلسه

موارد مطرح شده

تصمیمات اتخاذ شده

توضیحات

امضاء

رونوشت
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(خلاصه)نمونه ای از صورتجلسه مختصر
:جلسه(عنوان)موضوع1
...............تاریخ............روز2
.................پایانساعت....................شروعساعت3
:مکان4
:کنندگانشرکتسمتوخانوادگینامونام5

6

:جلسهدستور
1-
2-
.

7

:شدهمطرحمطالب
1-
2-
.

8

:شدهاتخاذتصمیمات
1-
2-
.

مواردسایرغایبین،اسامینمایندگان،اسامیآتی،جلسهتکلیف:توضیحات9

:کنندگانشرکتامضاءونام10

(نیازصورتدر)گیرندگان11
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رآداب و نحوه استقبال از مهمانان و مدیران خود در محل کا

شدنددعوتشماشرکتیاسازمانبهمهمانانیاگر
باوبرویدآنهااستقبالبهمهمانانورودزماندرلطفاً
تقبالاسکهباشدمیاستقبالجزءآداب)دادهدستآنها

درکنددرازراخوددستمهماناینکهازقبلکننده
وردندآتشریفاینکهازو(باشدقدمپیشدادندست
ازمانسبهشدنداخلبهراآنهاوکنیدخوشحالیابراز

.کنیدتعارفشرکتیا
دراشمخودمدیریامهمانبارفتنراههنگامدر:نکته

شماراستسمتدرمهمانانومدیرانوچپسمت
.بگیرندقرار

- :
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پذیرایی اداری و نحوه چیدمان

واییپذیرنحوهاینکهبدانیدبایدپذیراییبرایشماکهکاریمهم ترین
باشد؟میقسمتکدامدرظروفگذاشتنمحلهمچنین

وآمادهمهمانانبشقابراستسمتدرباید(لیوان)هانوشیدنیتمامی•
.شودگذاشته

.شودگذاشتهبشقابچپسمتدربایداستضرورینانغذاهابرایاگر•
میزرویبنشیندخواهدمیمهمانکهصندلیروبرویبایددقیقاًغذابشقاب•

.شودگذاشته

قاشقماًحتاینکاربرایوبگذاریدبشقابدرآمادهراچاقووچنگالقاشق،•
بشقابچپسمتدرراچنگالوبشقابراستسمتدرراچاقوو

.بگذارید

اینتادهیدقرارمیزسردررامناسبیتعدادبهراکاغذیدستمالحتماً•
یاندکدرازراخوددستباشدقرارداشتلازمکسیاگرکهنیایدپیشمورد
.بدهدایشانبهکهکنددرخواستدیگریفردازاینکه

- :

83

Edited with the trial version of 
Foxit Advanced PDF Editor

To remove this notice, visit:
www.foxitsoftware.com/shopping

http://www.foxitsoftware.com/shopping


آداب و نحوه بدرقه کردن مهمانان

شماهستندخروجحالدرشمامهمانانزمانیکه
کنیدهمراهیخروجیدرجلویتاراآنهابایدبازهم

رارقخودمهمانپشتدربایدشرایطایندرالبتهو
خودمهمانازاستقبالبرایزمانیکهمثلنهبگیرید

.یددهنشانرامسیرصرفاًبخواهیدوباشیدرفته
دربازیکبارمهماناینکهباهستهمهاییزمان

امابداندرامسیراستممکنواستآمدهورودی
حسوشمامهمانداریدرشماخیلیبدرقهبازهم
ضروریومهمگیردمیشماازمهمانکهخوبی

.بودخواهد
- :
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ارتباط با ارباب رجوع
نها‌این‌بهترین‌راه‌برای‌تاثیر‌مطلوب‌بر‌آ:مراجعه‌کنندگان‌دائمی•

آنان‌‌‌است‌که‌در‌مراجعات‌بعدی‌نام‌صحیح‌آنان‌را‌بیان‌کنیم‌و‌نام
.را‌در‌کارت‌مراجعه‌کنندگان‌دائمی‌قید‌نماییم

اگر‌تعداد‌آنان‌و‌مراجعات‌‌‌‌:افراد‌خانواده‌و‌دوستان‌نزدیک‌مدیر•
بت‌آنان‌‌‌شان‌زیاد‌باشد‌برای‌آنها‌کارت‌بایگانی‌تهیه‌کرده‌و‌نام‌و‌نس

.را‌ثبت‌و‌ضبط‌کنیم
ای‌‌‌به‌لحاظ‌محتو:مدیران‌و‌روسای‌درون‌سازمانی‌و‌برون‌سازمانی•

تر‌ارتباطی‌و‌ضرورت‌کاری‌این‌گونه‌مراجعه‌کنندگان‌مسئول‌دف
رقرار‌مجبور‌می‌شود‌برای‌آنان‌ملاقات‌‌و‌تماسهای‌تلفنی‌فوری‌ب

.نماید
برای‌این‌افراد‌بر‌حسب‌ضرورت‌موضوع‌و:مراجعه‌کنندگان‌بیگانه•

.ی‌شودموقعیت‌وقت‌ملاقات‌با‌مدیر‌توسط‌مسئول‌دفتر‌تعیین‌م
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رعایت موارد زیر ارتباط مسئول دفتر با ارباب رجوع را موثرتر خواهد نمود

مسئول دفتر باید خوشرو و بشاش باشد و نگرانیهای خود را از ارباب رجوع پنهان کند.

با افراد با مزاح و شوخی رفتار نکند و احساسات آنان را جریحه دار نکند.

اختیار زبان خود را داشته باشد و با صدای ملایم و شمرده صحبت کند.

احترام تمامی مراجعه کنندگان را داشته باشد و نام آنان را صحیح بیان کند.

در هنگام سخن گفتن ارباب رجوع به او نگاه کند و همیشه شنونده خوبی باشد.

به کار ارباب رجوع مانند خود او اهمیت دهد و نسبت به آن بی توجه نباشد

یا   در صورت انجام کار خاصی از ارباب رجوع دعوت کند که بنشیند و در برابر او نشریات موجود و
.بروشورهای سازمان را قرار دهد

ایل شودبه مراجعه کنندگان و افرادی که تماس تلفنی گرفته اند علاقه نشان دهد و برای آنان اهمیت ق.

در موضوعات قابل بحث وسعت نظر داشته باشد و با دیگران جدل نکند.

یق و قرار ملاقاتها و جلسات و تماسهای تلفنی را با دقت زیاد تنظیم کند و در انجام به موقع آن دق

.منضبط باشد
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5Sنظام آراستگی محیط کار انبار   

 (Seiri)پاکسازي-1

.جدا کردن اقلام غيرضروري و دور ریختن آنها

 (Seiton)نظم و ترتيب-2

.پيدا کردمرتب کردن اقلام بنحوي که به آسانی بتوان به آنها دسترسی

 (Seiso)نظافت-3

.تميز کردن کامل محيط کار بطوریکه هيچ جایی کثيف نباشد

(Seiketsu)حفظ و نگهداري-4

.انجام ساماندهی مطلوب و جلوگيري از بهم خوردن نظم و ترتيب

(Shitsuke)فرهنگ خانه داري در کار-5

ا  آموزش افراد براي اینکه فرد فرد آنها نظافت و انضباط محيط ر
.رعایت کنند



چیدمان و آراستگی فضای کار 
 فعالیت های کاری شما باید مرتب باشد.

 فضا آرام و آراسته باشد.

باشد از نظر رنگ و ترتیب هماهنگی داشته.
 لوازم سر جای خودش قرار گیرد.

 کمد یا کشوی لوازم شخصی داشته باشید.

 محلی که پرونده ها نگهداری می شود ، امنیت داشته باشد.

 در آخر وقت اداری هر چیزی در سر جای خود قرار بگیرد و همه چیز مرتب باشد.

 لوازم التحریر مناسب و اولیه کار در دسترس باشد و ضمناً تمیز باشد.

 بایگانی به روز باشد.

 زونکن ها مرتب و یک دست باشد.

 چیدمان وسایل به گونه ای باشد که تردد خود و دیگران را دچار مشکل نکند.
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توصیه هایی برای بهبود فضای کاری 

ید تا جایی که ممکن است اشیای زائد را دور بریزید یا بازیابی کن.
 چیز های مشابه را با هم و کنار هم قرار دهید.
 پرونده های اداری دارای کد و عناوین ساده باشد.
دهید فقط وسایلی که اغلب از آنها استفاده می کنید نزدیک خود قرار ب.
   فقط در سر رسید و فهرست طرح ها و یا کارهای روزانه یادداشت

.پیگیری بنویسید 
 همه چیز را به سرعت بایگانی ، و در جای خود قرار دهید.
 بایگانی خود را ساده و همان روز صفر کنید.
 در پایان روز میز کار خود را تمیز کنید.
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علائم و نشانه های استرس

لب، تغییر تغییر ضربان ق:علائم فيزیولوژیکی

آهنگ تنفس و فشار خون، سردرد و  

...اختلالات گوارشی و 

ی،  اضطراب، دلشوره، افسردگ:علائم روانی

...عصبی شدن و تنش و احساس ملالت و 

زایش  بیخوابی، کم غذایی، اف:علائم رفتاري

...اری و در کشیدن سیگار، شتابزدگی و بیقر

96

سیدرضانیری: مدرس-مهارتهای کاربردی مسئولان دفاتر



:این عوامل تحت عنوان منابع بالقوه استرس مطرح اند

عوامل محیطی*

عوامل سازمانی*

عوامل فردی*
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روش های مقابله با استرس

تفکر با هدف، تفکر عمیق و آرمان دار.
آرامیدن آگاهانه یا ریلکس.
ورزش و فعالیتهای بدنی.
تسلط بر موقعیتها و شرایط محیطی.
تغییر نگرش و ادراك خود.
احساس صمیمیت و حمایت گروه.
احساس مفید بودن و عزت نفس.
روی آوری به طنز و شوخی.

هدف جو بودن.
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ارزش های سازمانی

سرمایه های مادی سرمایه های فکری

سرمایه های نامشهود

سرمایه های فیزیکی

(دارایی)موجودی 

سرمایه های انسانی

رهبری

مدیریت

نیروی انسانی

پایش یادگیری

آداب و رسوم

سرمایه ساختاری

دارایی های فکری

سیستم مدیریت دانش

فرآیندها

فرهنگ

حافظه سازمانی

سرمایه ارتباطی

مشتریان

تأمین کنندگان

نشان های برندها

تعهدات

شبکه های بیرونی

ارزشهای سازمانی موثر در حفظ جایگاه سازمانها ومولد مزیت رقابتی

سرمایه های مشهود سرمایه های مشهودسرمایه های نامشهود











مفاهیم کارایی، اثربخشی و بهره وری

ی :کارای 
ینیکارییکهیانجامیشدهیاس یبراییبیشتر

ی
ینیزمانییایانرژییمصرف .تبهیمعناییکمتر

ی :اثربخش 
انیموثریبودنیاقداماتیانجامیشدهیبراییدستی ی یدریواقعیبررسییمت  یبهیمنظوریازیاثربخش  ایی

یشدهیاست ی .اهدافیازیپیشیتعیی 
:بهرهیوری

یهایبهیورودییمییدانند یتبدیلیبهیعبارتیدیگریبهرهیورییتوان. بهرهیورییراینسبتیخروجی ای 
یهاست .ورودییبهیخروجی





عملکردهای اصلی مدیریت

برنامه ریزی❑

سازماندهی❑

رهبری و هدایت❑

کنترل❑



شایستگی

دانش-۱•
مهارتهای نرم-۲•
مهارتهای سخت-۳•
نگرش-۴•



خلاقیت و نوآوری



HR

جذب و 
استخدام

آموزش

توسعه ی 
سرمایه های 

انسانی

ارزیابی 
عملکرد

نظام جبران 
خدمات

منتورینگ و 
کوچینگ

مدیریت 
استعداد

نظام جانشین 
پروری

گریدینگ 
شغلی

تجزیه و تحلیل 
شغل

حفظ و 
نگهداشت 

کارکنان



جذب و استخدام

تعیین موجودی

(نیازسنجی)

نقاط تماس و 

کانال های 

جذب

بررسی رزومه

دعوت به 

مصاحبه

انجام مصاحبه 

های چندلایه

آنبوردینگ



ONBOARDING

وانیسازمنمودارایمیل،تماس،اطلاعاتچوناطلاعاتییارائهوویبهتبریکابرازآمدگویی،خوشینامه•

.سازمانیچارت

.شغلیفعالیتبامرتبطملزوماتواداریلوازمهمراهبهکاریمیزواتاقشدنمشخص•

.هادستورالعملوقوانیناهداف،ارزشها،مأموریت،مختصر،تاریخچهیارائه•

مزایایاری،کاضافهشرایطمأموریتها،مرخصیها،حقوق،پرداختنحوهکار،ساعاتقبیلازمقرراتیباآشناسازی•

....ورفاهی

.شغلشرحارائهووظایفباآشناسازی•

.همیارتوسط(اولیهیمعارفه)همکارانومدیرانبهواردتازهفردمعرفیومختلفهایبخشازبازدید•

.شرکتارتباطیواجتماعیهایشبکهوسازمانسایتوبباآشناسازی•

.سازمانیتخصصیهایدسترسیسایروسازمانیهایسیستمباآشنایی•

.کارکنانبهداشتوایمنیبامرتبطهایرویه•



کارکنان بومرنگی

BOOMERANG EMPLOYEES



3/73

ازهمومشهودرفتارازهمبتوانندكهدارندنيازچيزيبهمديران

ميآنهادروندركهآنچهوكارمندوكارگرپنهانونامشهودرفتار

.ببرندپيگذرد

عدمافرادظاهروصورتدراگربدانند،كهدارندنيازآنبهمديران

نسبتكينهوبغضآنهادروندركهنيستآندليلبينندنميرضايتي

.نداردوجودآنهابه

نيفهايجنبهازهمكهداردبستگياينبهمديريككاراييبنابراين

.باشدمطلعانسانيمهارتهايازهموباشدداشتهآگاهيشغلش

اهمیت رفتار سازمانی 



16

نمودار ویژگی های تیم
دو نفر یا بیشتر

در تعامل اجتماعی
ساختار ثابت

تیم

مشارکت در
اهداف مشترک

اعضاء خود را بعنوان
تیم حس می کنند

تیم





GRPI

.یک تیم باید اهداف و جهت گیری روشن داشته باشد تا مؤثر باشد-اهداف-•

.هر یک از اعضای تیم باید بداند که در قبال چه چیزی مسئول است-نقش ها-2•

.فرایندهایی باید وجود داشته باشد تا تیم بتواند با موفقیت کار کند-رویه ها-3•

و ه دهند مهم است که هر یک از اعضای تیم روابط خود را با یکدیگر توسع-روابط بین فردی-4•
.  بتوانند به طور مؤثر ارتباط برقرار کرده و به یکدیگر اعتماد کنند





HACKMAN

.ردهر کس یک نقش تعریف شده با وظایف تعیین شده برای انجام دادن دا-یک تیم واقعی بودن-1•

.فتجهت یا مقصد نهایی مشخصی وجود دارد که باید به سمت آن پیش ر-داشتن جهت قابل قبول-2•

.گردش کار و فرایندها، از تیم در دستیابی به اهداف پشتیبانی می کند-ساختار توانمند-3•

.ابزارها، منابع و آموزش به تیم کمک می کند تا به هدف خود برسد-زمینه حمایتی-4•

کرد مؤثرتری ملدسترسی به کوچ یا منتور در صورت نیاز، به تیم ها کمک می کند تا ع-مربی گیری خبره-5•
.  داشته باشند

و ترین شکل ساختاردهی کردهمدل هکمن برای مدیرانی که می خواهند بدانند چگونه تیم خود را به به•
.ستابزارهای موردنیاز برای خودپایداری را در اختیارشان بگذارند مفید ا





مدل رابینز و جاج

ه نشان داش عملکرد کداشتن منابع کافی، رهبری و ساختار مؤثر، جو مورد اعتماد و سیستم پا-زمینه-1•
.دهنده مشارکت تیم باشد

رجیح تیم و تتوانایی ها و شخصیت های هر یک از اعضای تیم، تخصیص نقش ها، اندازه -ترکیب-2•
(یعنی آیا آنها از کار به عنوان بخشی از یک تیم لذت می برند؟. )شخصی اعضا برای کار تیم

یت وظیفه و اهمیت کار مربوط می -طراحی کار-3• .شودبه آزادی و استقلال، تنوع مهارت، هو

تیجه به نتعهد به یک هدف مشترک، اهداف خاص، خودباوری، ترسیم چگونگی دستیابی -فرایند-4•
.  مطلوب، مدیریت تعارض و مسئولیت پذیری

.قدام کنندابعاد بوده و بر اساس آن ااین مدل می تواند به رهبران کمک کند تا تشخیص دهند، تیم فاقد کدام •





مدل اثربخشی  
T7 

:عوامل درونی•

رانش-1•

اعتماد-2•

استعداد-3•

مهارت های تیمی-4•
مهارت های وظیفه ای -5•

:عوامل خارجی•

تناسب رهبر تیم-6•
پشتیبانی تیمی از سوی سازمان -7•





انواع فرهنگ سازمانی

((CLAN CULTUREفرهنگ تیم گرایی . ۱•

یه به خانواده فرهنگ تیم گرای نوعی محیط مشارکتی شب. اولین نوع فرهنگ سازمانی، فرهنگ تیم گرای است•
این نوع فرهنگ سازمانی، در تمام ..است که در آن به دیدگاه ها و ایده های تمام اعضا ارزش نهاده می شود

کید دارد« هم اندیشی»تصمیم گیری های سازمان، بر  .کارمندان تأ
((ADHOCRACY CULTUREفرهنگ توسعه گرایی . ۲•

ازمانی در این جا رهبران س. ستدر انواع فرهنگ سازمانی، فرهنگ توسعه گرایی نوعی فرهنگ ریسک پذیر ا•
سک آن ها مبتکران الهام بخشی هستند که چالش ها را می پذیرند، ری. رویکردهای خلاقانه و نوآورانه ای دارند

.می کنند و برای شکستن فرضیات سازمان ها آماده هستند

را تکرار شتباه انجام دادند، چندین بار آندر این فرهنگ سازمانی کارمندان شانس این را دارند که اگر کاری را ا•
.کنند تا به موفقیت برسند



انواع فرهنگ سازمانی

((MARKET CULTUREبازاریفرهنگ.۳•

بهرسیدنبرایزمانیسافرهنگنوعاین.استرقابتیبه شدتوبازاربهوابستهنتیجه،برمبتنیبازاریفرهنگ•
کسبراسهامبیش ترینوآورددستبهبازاردرراخودجایگاهتامی کندکاربه سختیومی کندتلاشنتیجه

.کند
(HIERARCHY CULTURE)سلسله مراتبیفرهنگ.۴•

نوعنایرهبران.داردرسمیوساختاریافتهکاریمحیطسلسله مراتبیفرهنگسازمانی،فرهنگانواعدر•
اجرایئلهمسحیاتی ترینفرهنگ،نوعایندر.مفتخرندخودکاراییبرمبتنیهماهنگیوسازمانبهفرهنگ

افاهد.استضوابطوقوانینمی دارد،نگهسرپاراسازمانآن چه.استسازمانفعالیت هایاِشکالبدون
.می آینددستبهوظایفکارآمدوآساناجرایبامستقیمطوربهنتایجوهستندپایداربلندمدت



انواع فرهنگ سازمانی

(FUNCTIONALIST CULTURE)گراییعملکردفرهنگ.۵•

کیدخاصعملکردیحوزه هایازبرخیرویخود،فعالیترونددرسازمانیهر•  اینمونهبه عنوان.می کندتأ
یاهندسیمتوسعه،وتحقیقعملیاتی،بازاریابی،زمینه هایبهمی توانمختلف،عملکردیجهت گیری هایاز

.کرداشارهسرویس دهی
سازمانیفرهنگ هایخرده .۶•

 فرهنگ هاخرده.باشدبرخوردارنیزخرده فرهنگ هاازترکیبیازمی تواندغالب،فرهنگیبرعلاوهسازمانیهر•
،معمولبه طور.باشندداشتهراخودخاصآداب و رسوماستممکنکهدارندوجودافرادییاگروه هامیاندر

راسازماناصلیارزش هایمی توانندامانیستند،مشترکسازماناعضایهمهدرخرده فرهنگ هااین
ردجدیمشکلاتیمی توانندسازمان،دررایجخرده فرهنگ هایازبرخیهمچنیندهند؛قرارتحت تأثیر
آورندوجودبهکسب وکار
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اختلاف زبان-2اختلاف در ادراک                                -1

عواطف-4(                                  شلوغی ) صدا -3

عدم اعتماد  -6ناسازگاری ارتباطات کلامی و غیر کلامی    -5

موانع ارتباطات اثربخش
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مدل فرآیند ارتباطات

فرستنده
(منبع)

به رمز آوردن پیام کانال پیام رمز گشایی گیرنده

باز خورد

انتقال دریافت

دریافت انتقال

صدا
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سازمان یعنی عدم توافق بین دو یا چند عضو یا گروه
ا که ناشی از شراکت در منابع کمیاب سازمانی ی

داشتن اهداف ، ارزشها ، موقعیت ها و یا ادراک های 
متفاوت می باشد

تعارض
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یعنی ( conflict  management) مدیریت تعارض 
اد تلاش مدیران برای پیدا کردن راه هایی جهت ایج

تعادل بین تعارض و همکاری

مدیریت تعارض
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عاطفی در موقعیت های –یعنی درگیری ذهنی 
ابی گروهی که افراد را بر می انگیزد تا برای دست ی

به هدف های گروهی همدیگر را یاری دهند و در 
مسئولیت کار شریک شوند

مشارکت



ارزشها

نگرشها

شخصيت

توانايی

انگيزه

ادراك

يادگيري

رفتار فردي

عوامل موثر بر رفتار کارکنان 



ترومای سازمانی



اینرسی سازمانی
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تعاریف چابکی
تغييرآنبهاراکوسريعپاسخگويیسپسومحيطیتغييردركبرايسازمانيکتوانايیکلیطوربهچابکی

توصيف«چابک»واژه.باشدمشترينيازتغييرياکاريوتکنولوژيکتغييراتتواندمیمحيطیتغييراين.است

.استسازمانخارجیوداخلیرويدادهايبامواجهههنگامدرپاسخگويیقدرتوسرعتگر

بهقادرايدبمناسببنديآرايشيکبابلکهباشند،موجودتغييراتپاسخگويبايدتنهانهچابکسازمانهاي

 . باشندنيزرقابتیمزايايکسب

:استزيرشرحبهچابکسازمانبارابطهدرکلیتعريفدو

.آيدنمی درپاازسادگیبهناگهانی،تغييراتواتفاقاتباچابک،سازمانيک -1

وازاربجديدفرصتهايناگهانی،تغييراتبهواستقدرتمندوسازگارالسير،سريعچابک،سازمانيک-2
 .دهدمیسريعپاسخمشترينيازمنديهاي

:ازعبارتندکهبودخواهدسازمانهاچابکیارتقايوبقاوايجادباعثاساسیعاملسه
بهره وريانعطاف پذيريآگاهی



مفاهیم چابکی سازمان
خير اکثر در سالهاي ا. تی باشندسازمان هاي چابک بايد با آرايش بندي مناسب قادر به کسب مزاياي رقاب

.سازمان هاي توليدي روي کاهش هزينه متمرکز شده اند

تولید چابک

مديريت شايستگی هاي اساسی

سازمان دانش گرا

سازمان هاي مجازيقابليت تجديد ساختار



سازمان دانش گرا

محرك هاي 
چابکی

قابليت 
چابکی

فراهم کننده هاي
چابکی

نياز به چابک شدن

استراتژي چابکی

تصميم استراتژيک
براي چابک شدن

پاسخگويی

شايستگی

انعطاف پذيري

سرعت

اقدامات
روش ها
ابزارها

سازمان 
تکنولوژي

نيروي انسانی
نوآوري



قابلیت های چابکی

توانايی شناخت تغييرات و پاسخگويی سريع به آنها: قدرت پاسخگويی•

ان اهداف سازممجموعه وسيعی از توانائی ها که بهره وري فعاليت ها را جهت رسيدن به: شايستگی •

.تامين می کند

ابع و ا منتوانايی توليد و ارائه محصولات گوناگون و دستيابی به اهداف مختلف ب: انعطاف پذيري •

.تجهيزات يکسان 

.توانايی انجام عمليات در کوتاه ترين زمان ممکن: سرعت •



(نگرش)تلقی طرز•
شایستگی•
مسئولیت پذیری •
معناداربودن •
اثرگذاری •
خودراهبری •
خلاقیت •

تأثیر افراد در گروه•

اهمیت تیم در سازمان•

افقی در سازمان -روابط عمودی•

جایگاه فرد در سلسله مراتب سازمانی•

شفافیت در گردش اطلاعات  •

اهداف، مأموریتها •
ساختار سازمانی•
تفکیك و تعریف نوع مشاغل•
نظام بهره وری •
نظام پاداش دهی•
تسهیم اطلاعات •
تفکیك سطوح مدیریتی •
نظام ارتقاء و انتصاب •

ارتباطی ساختاری

توانمندسازی

روان شناختی  

تجربه

آموزش

مهارت
کرد ابعاد توانمندی با روی

فرایندی

(شبکه ای-ارگانیک)



نتايج توانمندسـازي

نتايج

رفتاري

آزادي عمل

ابتكار عمل

برنامه ريزي كاري

نتايج

ی  
نگرسی 

رضايت شغل  

س متعادل شدن استر

احساس موفقيت

تعهدیتوأمیبا

استقلالیدریكار

ارتقاءی

عملكرد

بهبودی
مداومیعملكرد

افزایش بهره وری



آثار رفتاري توانمندسازي

بهبود عملكرد و افزايش  بهره وری سـازمان

ي تصميم گتر

مستقل

اعتماد به 

نفس قوي

قدرت 

جمع كردن

نظرات

نظام مند

نمودن

روش هاي

كار

بهينه سازي

از طريق

اصلاح 

فرآيندها

استدلال

قوي

در مورد

تصميمات

خود

تشخيص 

فرصت در 

موقعيت هاي

  
بحران 

ابتكار

عمل در

موقعيت هاي

مهـم
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W

ضعفها

S 

هاقوت

عوامل داخلي

عوامل خارجي

WO

کارانه        محافظه

شناخت  محدود يتها 

(    تغيير  جهت ) 

SO

تهاجمي: استراتژيهاي

شناخت اهرمهاي  

نفوذ         

O

فرصتها

WT  

تد افعي: استراتژيهاي

شناخت مسا ئل و  

مشکلا ت      

ST   استراتژيهاي تنوع

رقابتي: استراتژيهاي

شناخت آسيب پذيريها

( نقاط ضربه پذ ير ) 

T

تهديدات

SWOT ماتريس



شناخت هدف-1
ان انديشمند-2 وجود رهتر
نده و خلاق-3 وجود كاركنان يادگتر
تفويض اختيار به كاركنان و آموزش ایشان-4
(امکان توزیــــع اطلاعات بیر  کلیه افراد)مشاركت كامل در اطلاعات -5
برخورداري از يك الگوي پوينده-6
ي علم و تجربه -7 به كارگتر

ایجاد یک سازمان یادگیرنده

زيرمواردسازمانهايیچنـينبـرايبنـابرايناستآلايدهومطلوبموفقيتبهرسيدنيادگيرندهسازمانهايتمامدورنماي
.استضروري





اصطلاح ژاپنيلاتينمعادل اصطلاح با كلمه 

Sort ساماندهیSeiri

Systematizeپاکيزه سازیSeiton

Sweepنظم و ترتيبSeiso

 Standardize orاستاندارد سازی 

Sanitize
Seiketsu

Self-Discipline انضباطShitsuke

5S حرف اول كلمات ژاپني زير گرفته شده است 5از:



عزيزان با تشکر از همراهی شما

دکتر فرشيد خانجانيان

Khanjanian.fa@ut.ac.ir

Farshidkh2002@gmail.com

Farshid.khanjanian@srbiau.ac.ir

https://www.linkedin.com/in/farshid-khanjanian-

b820b7a1/


