
به نام آنکه جان را فکرت آموخت

تشـریف فـرمایی شـما فـراگیران ارجـمند را در 

ان دوره آموزشی ارتقاء سطح توانمندی مسئولین دفاتر مدیر

.ارج می نـهیم

واحد آموزش و توسعه منابع انسانی
شرکت مجتمع صنایع و معادن احیاء سپاهان

1402مردادماه 



به نام خداوند جان و خرد
تر باید بداندـآنچه یک مسئول دف

(ها و الزاماتریزی و اجرا، مهارتمفاهیم، برنامه)

(های کاربردی مسئول دفتر مدیرانتوانمندسازی و مهارت)

:مدرس
جناب آقای دکتر سیدرضا نیّری



شناخت سازمان

(ماموریتی که سازمان بر عهده دارد)هدف❖

(منابع انسانی سازمان)کارکنان❖

...(قوانین و مقررات، چارت سازمانی و)ساختار❖
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سازمانصف و ستاد
هروظایفتشخیصواستمهمپیچیدهوبزرگهایسازماندرستادوصفموضوع▪

.استبرخوردارزیادیاهمیتازآنهابینروابطوحوزه

سازماننآاهدافتامیندرمستقیماًکههستندهاییفعالیتسازمانیکدرصفهایفعالیت▪
صف،در.صنعتیهایسازماندرفروشوتولیدواحدهایماننددارند،ایکنندهتعییننقش

رطوبهکارهاگزارشوصادردستوراتوبودهمستقیمصورتبهنظارتوفرماندهی
.شودمیدریافتمستقیم

مانند،دارندنقشسازماناهدافتامیندرغیرمستقیمطوربهسازماندرستادهایفعالیت▪
محسوبسازمانیکستادیواحدهایکهآننظایروکارگزینیوریزیبرنامهواحدهای

.شوندمی

رات،دستوبلکهنداشتهمستقیمنظارتوفرماندهیصف،واحدهایبرستادیواحدهای▪
ابلاغهاآنبهسازمانیمراتبسلسلهرعایتباوصفواحدهایطریقازپیشنهادهاونظارت

.شودمی
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مدیران ارشد

مدیران میانی

مدیران عملیاتی یا سرپرستان

کارکنان عملیاتی یا اجرایی

سطوح  مدیریت و کارکنان در سازمان

5

ستاد

صف
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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
oورسمیاطلاعاتتبادلمجاریارتباطیشیوهاین:عمودیارتباط

هبپایینبهبالاازوشودمیمحسوبواحدهاوسطوحبیناداری
ساریوجاریگزارشبصورتبالاباپایینازودستورصورت

.است

oرقراربسطحهمواحدهایبیناطلاعاتتبادلشیوهاین:افقیارتباط
.باشدمیجاریگزارشیاپاسخودرخواستشکلبهواست

oحاظلازایشدهتعریفمسیرارتباطیمجاریایندر:موربارتباط
ومدیریتروشوضرورتونیازبرحسبونداردوجودسازمانی

.ودشمیبرقرارسازمانواحدهاوافرادبینغیررسمیهایگروهنقش
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مدیرعامل

مدیرمالیمدیرفنی

حسابدار مسئول فنی کارشناس طراحی

ارتباط افقی

کارشناس تولید

ارتباط 
مورب

ی
ارتباط عمود
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:کسی است کهمسئول دفتر
های لازم برای برقراری ارتباط اداری و فردی درون دانش، آگاهی و مهارت»

ی کاری و تدارک و همکاری با مدیر در و برون سازمانی، اداره امور حوزه

«  .انجام وظایف شغلی را داشته باشد

دانش(KNOWLEDGE):،واطلاعاتحقایق،مانندچیزییافرددرکیاآگاهیآشنایی
.می آیددستبهیادگیرییاکشفادراک،آموزش،تجربه،طریقازکهاستشرح

مهارت(SKILL):استکارانجامدرتجربهودانشازاستفادهتوانایی.

اداره(ADMINISTRATION):ونظارتواجراریزی،برنامهکار؛گرداندندادن،نظام
.باشدمیکاریحوزهدرکنترل

تدارک(PREPARATION):،سازیمفراهتهیه،تحصیل،تجهیز،تامین،بینی،پیشآمادگی
.باشدمی

مدیر(ADMINISTRATOR):هککسیگرداننده، کننده،ادارهکند،ادارهراکاریکهکسی
.دهدمیانجامرامدیریتوظایف
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(:کلیات)شرح وظایف مسئول دفتر عبارت است از
هازارشوگهانامهارسالوتوزیعتفکیک،ومدیریتحوزهبهرسیدههایپروندهواسنادوهانامهدریافت✓

وداخلیاتمکاتبومستنداتتمامیتحویلوثبتدریافت،وآنهاپیگیریومربوطهافرادوواحدهابه
.خارجی

.هانامهارسالوثبتونیازموردمستنداتونامه هاتایپپیگیریوهانامهنویسپیشتهیه✓

گیمحرمانمیزانومربوطهدستورالعمل هایوضوابطبراساسمدارکواسنادتمامیحفظودارینگاه✓
بایگانیوآنسوابقدارینگاهوثبتوذیربطمسئولانبهالکترونیکیپیام هایارسالودریافتآنها؛
.آنمخصوصمحلهایدرهاپروندهواسناد

روزانه،دیبنزمانبرنامه هایتنظیم.آنهابرایملاقاتساعتتعیینوملاقاتمتقاضیانلیستتنظیم✓
.مدیربازدیدهایوسفرهاجلسات،ملاقاتها،سالیانه؛وماهیانه

آنهابندیزمانبرنامهتنظیموشدهتعیینهایکمیسیونوجلساتها،کارگاهها،همایشبرگزاریهماهنگی✓
وتهانشسبهمربوطپرونده هایوپیشینه هاکردنآمادهومرتبطوشرکت کنندهاعضاینمودنآگاهو

.مدیریتدفترجلساتدرفعالحضوروآنمشابهمواردوسمینارها
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ده،شانجاماقداماتنتایجواطلاعاتگردآورینیاز،موردسوابقواطلاعاتاستخراجوجمع آوری✓
ابلاغتها،فعالیگزارشارائهونتیجهحصولتادریافتیوارسالیمکاتباتوامورانجامپیگیری

.آنهاراهنماییوشدهارجاعوذیربطمؤسساتواشخاصبهصادرهدستورات

.رحضوریغیمراجعانوتلفن هابهگوییپاسخوتلفنیارتباطبرقراریزمینهدرلازماقداماتانجام✓
شدهمحولیکارشناسکارهایپیگیریمدیر،دفترکاریفرآیندهایمستندسازیوتدوینشناسایی،✓

باکاریهمومطلوبکیفیتومناسبزماندرمدیربهمرتبطاخبارووقایعاطلاع رسانیواحدها،به
.سازمانواحدهایتمامی

تدارکوبلیتتهیهنیاز،موردملزوماتخریدمنظوربهتدارکاتوعمومیامورباهماهنگی✓
....وجلساتپذیراییوسازیآمادهمدیر،ماموریتهای

.دیریتمحوزهدرزیباسازیومحیطآراستگیبهداشتی،نظافت،خدماتی،فعالیتهایبرنظارت✓

.آنانباموثرارتباطو(شخصیورفاهیمالی،اداری،)کارکنانامورپیگیری✓

.مدیریتدفتربهقانونیهایابلاغدریافتوپستیهایمحمولهارسالودریافت✓

.مافوقمقامسویازسازمانیوظایفحوزهدرمحولهامورسایرانجام✓
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آگاهی از قوانین و مقررات در حوزه شغلی

دولتی؛سریومحرمانهاسنادافشایوانتشارمجازاتقانون

آن؛اصلاحاتواختلافحلشوراهایقانون

آن؛ملحقاتوکشورعمومیمحاسباتقانون

مناقصات؛برگزاریقانون

آن؛ملحقاتواصلاحاتومستقیمهایمالیاتقانون

افزوده؛ارزشبرمالیاتقانون

آن؛اصلاحاتوچکصدورقانون

آن؛اصلاحاتوپول شوییبامبارزهقانون

کارکنان؛ماموریتومرخصیبهمربوطمقررات

ملزومات؛خریددرخواستبهمربوطمقررات

دولتی؛اموالنامهآیین

وکشوریخدماتمدیریتقانون
آن؛ملحقات

کنانکاراداریتخلفاتبهرسیدگیقانون
آن؛ملحقاتو

وایراناسلامیجمهوریکارقانون
آن؛ملحقات

بیکاری؛بیمهقانون

آن؛ملحقاتواجتماعیتامینقانون

کشور؛صنفینظامقانون

تجارت؛قانون

الکترونیک؛تجارتقانون

آن؛اصلاحاتواسلامیمجازاتقانون

کیفری؛ومدنیدادرسیآیینقانون
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دانش و آگاهی مورد نیاز درون سازمانی
ثبترید،خبهمربوطاسنادتنظیمخرید،درخواستتنظیمگردان،تنخواهازاستفادهنحوه:ملزوماتخرید✓

.بداندبخوبیرا...وشدهخریداریاقلام

اقلامی،درخواستمواردگرفتنتحویلانبار،ازملزوماتواقلامدرخواستتنظیمنحوه:انبارازدرخواست✓
.بداندبخوبیراامانی

هحوزدرموجودغیرمصرفی،منقولاموالومصرفیحکمدراموالمصرفی،منقولاموالبا:اموالحفظ✓
.کندتلاشآنهادارینگاهوحفظدروبودهآشنامدیریت

چکو(سفته)طلبفتهبرات،شاملتجاریاسنادتجارت،قانون318تا223موادبامطابق:تجاریاسناد✓
وبداندخوبیبهراآنمفاد(نوشتن)تنظیمنحوهبنابرایندارند،بیشتریکاربردچکوسفتهامروزه.باشدمی

چکرمهوامضاءچک،نوشتننحوهوبشناسدخوبراشدهتضمینومسافتیبانکی،عادی،چکانواع
.باشدآگاهآنمراقبتوحفظازوبداندراآن(نویسیپشت)ظهرنویسیومدیرتوسط

ومالیرراتمقازوبداندرانیازمورداقلامفاکتورپیشدریافتوبهااستعلامگرفتننحوه:بهااستعلام✓
.باشدآگاهمربوطهداریتسهیل

درزایدهمومناقصهتشریفاتانجامبرایاعلامیپاکتهایگرفتننحوه:فروشوخریدمالیتشریفات✓
.بداندراسازمان
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پستیلهمرسورهگیریروشوبداندراپستیمراسلاتارسالودریافتنحوه:پستیخدمات✓
.بشناسدراخارجیوداخلیپستانواعو

ومرخصیدرخواستتکمیلمراحلوتنظیممقرراتونحوه:کارکنانماموریتومرخصی✓
.بداندخوبیبهراروزانهوساعتیماموریت

:مانندرایانه،هبجانبیتجهیزاتیاتصالوکردنروشننحوه:الکترونیکیتجهیزاتورایانه✓
بروداندببخوبیرا...وپدتاچریدر،بارکدبرد،اسمارتدیتاپروژکتور،اسکنر،چاپگر،
.باشدمسلطفتوکپیو(فاکس)نمابروسانترالتلفندستگاهکاربری

هایفرمتباالکترونیکیاسنادبهفیزیکیاسنادتبدیلنحوه:الکترونیکیاسنادایجاد✓
.بداندراآنهاکردنچاپو(…/PDF/JPG/HTMI)مختلف

لاعاطهایشبکه،(ایمیل)رایانامه،(فاکس)دورنگارتوسطاسنادارسالنحوه:اسنادارسال✓
.بداندراوبتحتاجتماعیورسانی

.بداندرااداریاتوماسیونوفیزیکیشکلبهاسنادتوزیعوثبتنحوه✓

.بداندرااسنادالکترونیکیوفیزیکیبایگانینحوه✓

.بداندخوبراشدهبندیطبقهاسناددارینگاهودریافتنحوه✓
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برون سازمانیمورد نیاز دانش و آگاهی 

باشدآشنانقلوحملخدماتیوتبلیغاتی،مسافرتیشرکتهایبا.

باشدآشناتشریفاتوپذیراییکترینگ،خدماتشرکتهایبا.

رتباطانحوهوباشدآشناسازماننیازمورداقلامفروش...وهافروشگاهموسسات،شرکتها،با
.بداندراسفارشثبتوآنهابامناسب

بداندراخارجیوداخلی(...وقطارهواپیما،)سفربلیترزونحوه.

بداندراشهریدرونهایآژانسواینترنتیتاکسیدرخواستواستفادهنحوه.

بداندراخارجیوداخلیاقامتیهایمجموعهوهتلرزونحوه.

بداندراپذیراییملزوماتوغذاشفارشنحوه.

بداندراشدهخریداریاقلامگرفتنتحویلو(اینترنتی)غیرحضوریخریدنحوه.
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بداندراسازمانیبرونمکاتباتایسامانهوتلفنیپیگیرینحوه.

بداندرا(...ونیازمندهامشاغل،تلفن،راهنمای)راهنماهاازاستفادهنحوه.

دبدانرامدیرانسفروماموریتمکانهایهواییوآبشرایطازاطلاعنحوه.
ازراآن(چنج)مبادلهوخریدوخارجیارزهایقیمتازاطلاعنحوه

.بداندمعتبرصرافیهای

هایانهساموقضاییخدماتدفاترودولتپیشخواندفاترباارتباطنحوه
.بداندرانیازمورداطلاعاتاستعلام

قدنقبوض،پرداختوجه،دریافتوواریز:مانندبانکی،خدماتانجامنحوه
ارتکگرفتنبانکی،یشدهتضمینچکگرفتنوچکحساببهواریزو

.بداندغیرحضوریوحضوریصورتبهرا...وهدیه
پلیساورژانس،:مانندضروری،خدماتیوفوریتمراکزباارتباطنحوه،

بداندرا...وتلفنآب،برق،گاز،اجتماعی،اورژانسنشانی،آتش
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ارتباط موثر و آداب و معاشرت
رنده پیام مشابهت ه، مشروط بر آنکه در گیارتباط عبارت است از فراگرد انتقال پیام از سوی فرستنده برای گیرند

.معنی با معنی مورد نظر فرستنده پیام ایجاد کند

:ارتباط کلامی موثر

شود و میزان موانع یا ه کمال به گیرنده منتقل میارتباط کلامی موثر ارتباطی است که در آن پیام فرستنده به درستی و ب
نوشتن و )رمستقیمو یا غی( گفت و شنود)ارتباط کلامی به شکل مستقیم. پارایزیت ارتباطی در کمترین حد ممکن باشد

.شودبرقرار می( خواندن

:گوش کردن موثر

یکهککلماتیمتوسطهمهاینباکنند،پردازشودریافتخودگوشبارادقیقهدرکلمه800تا400توانندمیفرادا
ما؛استافرادضعیفشنیداریعاداتدواینزمانیتفاوت.استدقیقهدرکلمه175تا125حدودکندمیاداگوینده

نقشردنکگوشخوبموثرارتباطدر.کنیمگوشدیگرانحرفبهوبگذاریموقتنیستیمحاضرمعمولطوربه
توانیممییراحتبهنتیجهدرکنیم؛ردیاتاییدراآنهاسرعتبهدیگران،دربارهقضاوتباداریمعادتما.داردموثری

برای.بزنددامغیرضروریگفتگوهایبهتواندمیموضوعاینوکنیمفراموشراآنیاوندادهگوشدیگرانپیامبه
.دهیمگوشدیگرانبهوکنیمسکوتبایدباشیمخوبیگیرندهاینکه
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گوش کردن موثر شامل چهار مرحله است

ا به دقیقاً با توجه به کلمات ادا شده از طرف مقابل، حرفهای او ر:شنیدن
دقت بشنویم؛

تفسیر غلط .نیمکایم با توجه به منبع معنی خود تفسیر میآنچه شنیده:تفسیر
البته رفتار، شودمنجر به فهم اشتباه و تفسیر درست منجر به درک صحیح می

-اوت میواژگان، فرهنگ، دانش و تجربیات متفاوت منجر به تفسیرهای متف
شود؛

د را با آن کنیم و دیدگاه خودرباره آنچه تفسیر کردیم، قضاوت می:ارزیابی
کنیم؛مقایسه می

ایم؛ این دهیم که پیامش را درک کردهبه گوینده این اطمینان را می:پاسخ
.پاسخ ممکن است به شکل کلامی یا غیرکلامی بیان شود
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عادات بد گوش کردن
نوعاینازیکیوماندمیباقیمادرزندگیبعدیمراحلدرشودمیایجادمادرکودکیدورانازکهبدیعادات
.استکردنگوشبدعادتعادات،

گوینده؛صحبتبهکردنگوشجایبهبگوییدخواهیدمیکهچیزیمورددرکردنفکر

کنید؛گوشبایدکهزمانیدرکردنصحبت

گوینده؛صحبتکردنقطع

د؛شومیگفتهواقعاًآنچهبهکردنگوشجایبهداریم،راآنشنیدنانتظارکهچیزهاییبهکردنگوش

کردن؛گوشموقعدردیگرچیزهایبهکردنفکر

؛(موضوعاهمیتوگویندهشخصیتتعصبات،)موضوعیاگویندهمورددرداوریپیش

؛(ماننظریاتوعقایدبراساس)کردنفکرایکلیشه

؛(توجهی-دیگرجایبهتوجهی-خودشدنغرق)خودماننفسبهاعتماد

(کردنگوشبهتظاهر)نکردنتوجه.
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صحبت کردن موثر
:بل از سخنرانی این سه سئوال را بخاطر داشته باشیدق

کنم؟میصحبتکسانییاکسیچهبهخطاب1)

کنند؟باوریابدانندراچیزیچهآنانخواهممی2)

هند؟مینشانمنسخنرانیبهواکنشیچهآنها3)

:استمرحلهسهشاملموثرسخنرانییک

.بنشیندشنودهوگویندهذهنودلدرکهباشدچگونهسخنانشای:گفتبایدچه،میکمرحله

.پذیردانپایچگونهوشودآغازکجاازباشد،چگونهسخنتنظیم:گفتبایدترتیبچهبهدوم،مرحله

.وثر باشدادای سخن با چه کمیت و کیفیت باشد که در دل و ذهن شنوده م:، چگونه باید گفتمرحله سوم
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ارتباط غیرکلامی موثر
ست که پژوهشهای انجام شده نشان داده ا. دهدفردی را تشکیل میارتباط غیرکلامی مهمترین بخش ارتباط میان

ن، حالات راه رفت. شودای و زبان بدن انجام میهای چهرهدرصد ارتباطات میان فردی از طریق نشانه50نزدیک به 
امل پیام مس و دست دادن با  دیگران ححالت چهره، حرکات سر، حتا حالت لبخند، فاصله ما نسبت به دیگران و ل

.کنندآفرینی میاست و در برقراری ارتباط موثر نقش

:های زبان بدنمهارت
دست دادن✓

حرکات پا✓

طرز ایستادن✓

ارتباط چشمی✓

دست به سینه بودن✓

پا روی پا انداختن✓

دست به کمر بودن✓

لبخند زدن✓
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های عمومی در برقراری ارتباط تلفنی موثرتوصیه

،وکنیدسازماندهیراخودافکارکنید؛صحبتآهستهکمیوواضحروشن
.کنیدبیانواضحوروشنصریح،رامطالب

آمادهقبلازرامکالمهبرایلازماصلاعاتباشید؛داشتهدستدررالازماطلاعات
تاسممکنمخاطبانحدازبیشداشتننگاهخطپشتیامکثسکوت،کنید،

نحوهایننابربهستندحساسخودنامتلفظبهنسبتاشخاص.شودتلقیآمیزتوهین
.کنیدیادداشتوبپرسیدپیشازرامخاطبنامتلفظ

صورتایندروباشدمشخصبرایتانمکالمهازهدفکنید؛مکالمههدفمند
.باشدمیمشخصآنمحتوایتوالیوترتیبچهارچوب،

کردنکوشاست،طرفهدووصوتیایرسانهتلفنکنید؛گوشدقتبههمیشه
.ریدگیکاربهاستمکالمهبهشماتوجهنشانهکهراتاییدیعبارتهایوموثر
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کنیدعیساینبنابرندارد،وجودچهرهبهچهرهارتباطتلفنیمکالمهدرباشید؛مودب
نشانغیرکلامیوکلامیهاینشانهبارادیگرانبهنسبمثبتنگاهواحترامادب،
.دهید

کنیدنبیاکوتاهودقیقفشرده،صورتبهرامکالمهکنید؛توجهمکالمهمدتبه.
.سازدمستدلوجذابراپیامتواندمیگزیدهومناسبشرح

راخودهلهجنکنید،برقرارارتباطساختگیوتصنعیصورتبهباشید؛خودتان
.نگوییدغامضودرکغیرقابلونامانوسکلماتونکنیدپنهان

میزانواطبمخباشمارابطهبهبستگیتلفنیارتباطساعتکنید؛توجهزمانبه
مطلبیبیانگرشبآخرساعاتوصبحاولیهساعتدرتلفن.داردارتباطضرورت

کارهایبرای.دهدمینشانرانزدیکودوستانهروابطیاواستضروریوفوری
خاطبماستراحتزمانبهتلفنیارتباطدروبگیریدتماساداریساعاتدراداری
.کنیدتوجه

بگیریدتماسمجدداًلزومصورتدروتماسشدنقطعبا.
 .بعد از مخاطب تلفن را قطع کنید*
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نیفرم  یادداشت پیام تلف

:شماره تماس :تاریخ

:ساعت :هفتهروز

:و سازمانیسمت اداری :دهنام و نام خانوادگی تماس گیرن

:توضیحات :موضوع تماس

:تاریخ و ساعت تماس بعدی :آدرس تماس گیرنده
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:مهارت استفاده از تلفن همراه
خودمخاطببهواقعدرمی دهید،جوابآنبهشماومی خوردزنگهمراهتانتلفنکهزمانی:معاشرتآداب✓

کهاستربهتهستیددیگریکاردرگیریانداریدکردنصحبتبرایکافیوقتاگر.می کنیدآمادگیاعلام
وتمرکزعدمازبهترپاسخگوییعدم.بگذاریدگیرپیغامحالتدرراآنیاندهیدجوابراخودتلفن

طفاً،لهمچونرسمیومودبانهکلماتازتلفنباصحبتهنگامدر.استمخاطببازدنحرفدربی توجهی
کهبپرسیدلاونفرازآمدپیشبرای تانخطیپشتصحبتهنگامدراگر.کنیداستفادهغیرهومی کنمخواهش

یکازشبیدومنفرباصحبت تانمی دهیداحتمالکهصورتیدرخیر؟یاکندصبرلحظهچندمی تواندآیا
.بگیریدتماساوبادوبارهوکنیدتماماولنفرباراتماسمی کشد،طولدقیقه

متوجهبیخوبهمخاطب تانتاکنیدصحبتبلندوواضحهمراه،تلفنباصحبتهنگامدر:واضحزدنحرف✓
ازارد،ندکافیاطلاعآنازمقابلطرفکهاستچیزیصحبتموضوعکهصورتیدر.بشوندشماحرف های

توضیحوابرایدوبارهاستنشدهمتوجهمخاطبکردیداحساساگرونکنیداستفادهتخصصیاصطلاحات
دهید

لفنتباصحبتهنگامدر.استهمراهتلفنازصحیحاستفادهمهارتهایازفعالدادنگوش:کردنگوش✓
کلماتیگفتنبا.دهیدگوشخودمقابلطرفحرف هایبهدقتباوبگذاریدکنارراخوددیگرفعالیت های

صبیعشمامخاطباگر.می دهیدگوشاوبهخوبیبهکهدهیدنشانغیرهوخوبهستم،متوجهبله،همچون
جملاتدمی توانیکاراینبرای.شودآرامکمیتاکنیداستفادههمدلانهدادنگوشتکنیکازاستناراحتو

.یدمی کندرکخوبرااوناراحتیوغمکهدهیدنشانتابرگردانیداوبهدیگریشکلبهراخودمخاطب

Training@ehyaa.com



26

راایناما.ارددتلفنیتماسبهربطیچهبدنزبانکهکنیدفکرخودبااستممکن:بدنزبان✓
تلفنباتصحبهنگامدر.می گذاردشماصدایتنولحنبرزیادیتاثیربدنزبانکهبدانید
.شودیمترسشماازپرانرژیوشادفردیکتصویرمقابلفردذهندرتابزنیدلبخندهمراه

حالتدرراخودهمراهتلفنحتمارسمیمحیط هایوعمومیمکان هایدر:زنگصدای✓
کنیدفادهاسترسمیزنگ هایاز.نکندآشفتهرااطرافیانموبایل تانزنگتادهیدقراربی صدا
همموارداینرعایتبا.نیستخوشاینددیگرانبرایغریبوعجیبآهنگ هایچراکه
.نمی زنیدبرهمرادیگرانآرامشهمومی کنیدحفظراخودتانتمرکز

ودکنیصدابیراخودهمراهتلفندیگران،باملاقاتهنگامدروجمعدر:جمعدرصحبت✓
.بگذاریدکیف تاندرراآن

کهمکان هاییوصداوسرپرمکان هایدرتلفنباصحبتاز:شلوغمکانهایدرصحبت✓
نیدکخودداریتلفنباصحبتازشلوغوعمومیمکان هایدر.کنیدخوددارینمی دهدآنتن

.نخوردبرهمدیگرانآرامشتا

.نکنیدکاروصحبتهمراهتلفنبارانندگیهنگامدر:رانندگیهنگام✓

.یدبپرهیزهمراهتلفنبادادنپیاموکردنصحبتازرسمیوکاریجلساتدر:جلسه✓
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ریزی و مدیریت زمانبرنامه

استتردفمسئولیکمعمولفعالیتهایازیکیاموربندیزمانوریزیبرنامه*
فعالیتهایازمهمیبخششغلی،حوزهوکارهاحجمونوعوحسببرو

واماتالزجزومهارتاینتوسعهوکسباینبنابرگیردمیبردرراویکاری
.شودمیمحسوبدفترمسئولیکشغلیضروریات

بینودخزمانتقسیمبرایبرنامه ریزیودهینظم فرآیندیعنیزمانمدیریت*
یعنی(TIME-MANAGEMENT)زمانمدیریت.خاصفعالیت های
مهارتداشتن.دهیدافزایشبرابرچندراخودوریبهره تاکنیدکارهوشمندانه

(سخت ترنهو)هوشمندانه ترتاسازدمی قادرراشماخوب،زمانِمدیریت
.دهیدجامانکمتریزماندربهتریکیفیتبارابیشتریکارهایوکنیدکار

27Training@ehyaa.com



ریزینکته مهم در مدیریت زمان و برنامه
.باشیدداشتهزمانمدیریتوریزیبرنامهالگویهمیشه-1

.کنیدمشخصراخودمطلوبنتایججلسات،ازقبل-2

کنیمشخصتکالیفبرایزمانیمحدودۀصحیح،زمانمدیریتمنظوربه-3

کنیدطرح ریزیجمعهروزراخودهفتۀبرنامۀ-4

..کنیددرستروزانهبرنامۀ-5

کنیداضافهخودلیستبهنیزرا«شدهانجامکارهای»لیست-6

.دهیدانجامصبحاولراخودتکالیفدشوارترینومهم ترین-7

.شویدحواس پرتی هامانع-8

.گیردانجامصورتبهترینبهزمانمدیریتتانکنیدتکلیفیچند-9

.نباشیدالهاموانگیزهمنتظر-10

نباشیدکمالدنبالبه-11

.نشویدریزجزییاتدرگیرزمان،کردنمدیریتهنگام-12

.بگذاریداستراحتبرایزمانتکالیف،بین-13

.ببریدخودفراغتوانتظاراوقاتازرااستفادهبهترین-14
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.کنیدمنظمراخودایمیل-15

.دهیدورزشرامغزتاندیگرطرفکهاستاینزمانمدیریتاصولاز-16

.کنیدورزش-17
بخوابیدخوب-18

.کنیداستفادهزمانمدیریتبرایخودتقویماز-19

.بگذاریدکردنریلکسواستراحتبرایزمانی-20

بگیریدیادراگفتننه-21

.کنیدتمامزودراکارها-22

.بگذاریدکناررافرعیکارهایاصلیکارانجامزماندر-23

.کنیدتبدیلعادتبهراخودسیستم-24

کنیدترکرابدعادت هایحینهمیندر-25

.کنیدثبتزمانمدیریتاپلیکیشنوکاربردیهایبرنامهباراخودزمان-26

واسیوسکارهالیستمواردتمامخوردنتیکمورددر.می آیدپیشچهنداردفرقیباشید،راحت-27
نباشید

.کنیدحسابرسیراخودزمان-28
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آداب و معاشرت در محیط کار
نکات مهم برای رعایت آداب و معاشرت در محیط کار

از.بریدنیادازرادادندست.کنیدمعرفییکدیگربهراافراد
فحروسط.کنیداستفاده«لطفا»و«گزارمسپاس»واژه های
مینه یزدر.باشیدخودواژگانوادبیاتمراقب.نپریددیگران

عاطلابدون.دهیدخرجبهزیادیدقتنوشتاریارتباطات
یمحربه.نکنیدغیبت.نشویددیگراناتاقواردقبلی،

.نکنیدکم محلیدیگرانبه.بگذاریداحترامدیگرانخصوصی
سوقت شنا.بکشیدخطراسیاسیومذهبیبحث هایدور

.بگذاریدکنارراتلفنجلساتدر.باشید
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ارهمکرایانهصفحهبه.کنیدتوجهدیگرانصحبت هایبه
لباس.نکنیمصحبتتلفنباحدازبیش.نکنیمنگاهخود

حترامابا.نباشیمنامرتب.کنیمرعایترابهداشتومناسب
خوشیروبا.کنیمرفتارصمیمانهواردهاتازه با.کنیمرفتار

ارکمحلدربودارغذاهایخوردناز.کنیمسلامیکدیگربه
شرکتراهرودرطولانیهایملاقاتقراراز.کنیمخوداری

شویدیممریضوقتی.نخوریدغذامیزتانپشت.کنیدپرهیز
دودمحکارمحیطدرراتانشخصیهایتلفن.نرویدکارسر

وقتبیووقت.کنیدحلراصداوسرمشکلخودتان.کنید
ظرمنترادیگران.نباشیدفضولونشویدهمکارتانمزاحم

.اپصدای.دهیداطلاعقبلازراتأخیرتان.نگذاریدخودتان
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تنظیم کارتابل
استبندی، اولویت بندی و ترتیب قراردادن اسناد در داخل کارتابلدسته»یعنی تنظیم کارتابل**

های مهم در تنظیم کارتابلنکته

فوری،عادی،ناداسکارتابل)کنیداستفادهمختلفرنگهایباهاییکارتابلازاسنادبندیدستهنوعاساسبر
.(...وآنی

دبگیرینظردرایجداگانهکارتابل(...وسفتهچک،حسابداری،اسناد)تجاریومالیاسنادبرای.

باشدجداگانه(...ومحرمانهخیلیمحرمانه،)شدهبندیطبقهاسنادکارتابل.

کنیدتوجهاسناداهمیتواولویتبهکارتابلدراسناددادنقراردر.

دباشملحقآنبهسندضمایموهاپیوستکهکنیدکنترلکارتابل،درسندیکدادنقرارهنگام.

وجهتموردکهسندنظرموردومهممحلشدنمشخصبرای(رنگیلیبل)رنگیبرچسبهایوکاغذهااز
.کنیداستفادهباشدمدیر
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کارتابلازرااستشدهصادرآنهابرایمربوطهدستورکهاسنادیوکنیدبازدیددقتبهراشدهاقدامکارتابلهایتمام
.کنیدخارج

واولویتترتیببهرااندنداشتهدستورهنوزکهاسنادیوکنیدبررسیراکارتابلهاتمامکار،ساعاتشروعدر
.کنیدمرتباهمیت

ویدشجویامدیرازراعلتحتماًاست،نشدهصادرآندربارهدستوریوماندهباقیکارتابلدراینامهوسنداگر.

وشهپداخلوجداگانهصورتبهراآنهاوندهیدقرارکارتابلدررامجلدگزارشهاییاوکتابمانندحجیماسناد
.دهیدقرار

دکنیبررسیسندنوعوشمارگاننظرازراآنمحتویاتحتماًدیگر،کارکنانبهکارتابلتحویلزماندر.

موجودناداسشمارگانفرستند،میشمابرایدیگرواحدهایکهکارتابلهاییدادنتحویلوگرفتنتحویلزماندر
.کنیدکنترلراآندر

رقوسوراخهایموقعیتدرمدیرامضایودستورمحلکهنماییددقتکارتابلداخلدراسناداستقرارزماندر
.نباشدکارتابل

اسنادردیگهاکاربونتاشوددقتکارتابلورقهردراسنادچیدماندرداردوجودکاربوناسناداوراقبینچنانچه
.نکنندمخدوشرا

کنیدتعویضحتماًراکثیفوپارهفرسوده،کارتابلهای.

گردتهسوزنازگاههیچوکنیدتعویضرامعیوبمواردوشویدمطمئنکارتابلورقهای(کلیپس)گیرهبودنسالماز
Training@ehyaa.com.نکنیداستفادهکارتابلدر



تعریف نامه ی اداری
چوبچهاربودنداراباوباشدسازمانیواداریهایپیامحاملکهاستاینوشته

.باشدمیاداریینامهشود،امضاءمجازومسئولمقامتوسطخاصشکلی

: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
ااجرمعرضدرووضعصلاحیت دارمقاماتکهمی شودگفتهمقرراتیبهآیین نامه:نامهآیین

اشدبمواردیدرخواهباشد؛موضوعهقوانینازقانونیتشریحواجراتسهیلآنهدفخواه.می گذارند

یمسازمانارشدمقاماتازجمعیعموماًنامهآیینکنندگانصادر.نشده استوضعقانونیاساساًکه

.داردگروهیمخاطبانوبودهدستیبالامقرراتوقوانینازبرگرفتهمعمولاًوباشند

ابلاغورمنظبهوصادرهانامهآیینوقوانیناجرایتسهیلبرایکههستندهاییدستور:نامهبخش

مقامیکنامهبخشکنندهصادر.شودمیابلاغوصادرشغلیماموریتهاووظایفاداری،مقررات

.استمعتبروحاکمویصلاحیتحوزهدرشدهصادرنامهبخشوباشدمیاداریدارصلاحیت

ینحوهع،موضوچگونگی،وضعیت،شرایط،کههستندهاییتصمیم:نامهشیوهیادستورالعمل

حسطدرنامهشیوه.کنندمیمعینومشخصراشغلیماموریتهایووظایف...ومکانزمان،انجام،

.شودمیابلاغوتاییدسازمانمدیرانتوسطوشودمیتنظیموتهیهسازمانکارشناسی
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کنان کار... زمان و تصمیم های است که نوع اشتغال، نوع شغل، شرایط، وضعیت، وظایف، مکان،: حکم اداری

کم حکم کارگزینی، حکم مرخصی و ماموریت، حکم انتصاب، ح: را در سازمان مشخص و معین می کند؛ مانند

و ( متیازدارا شدن اختیار و ا)ویژگی احکام اداری، خاص منابع انسانی بودن، فردی بودن و ایجاد حق... . انتقال و 

.برای فرد و سازمان می باشد( مسئولیت و پاسخگویی)تکلیف

ور معمول به ط. به تصمیمی گفته می شود که حاوی مذاکرات و مصوبات جلسه های رسمی است: صورتجلسه

.ی باشدوبات و مذاکرات جلسه مصورتجلسه ها شامل تاریخ و محل برگزاری جلسه، حاضرین و غایبین، و مص

و یا ( دستور اداری) تصمیمی است که مدیران به زیر مجموعه خود ابلاغ می کند: نامه به فرد یا واحد خاص

(.درخواست)مقام اداری از بالا دست خود تقاضا می کند

آن در می کند و به لحاظ اهمیتتصمیم و یا اعلام نظری که مقام اداری به مقام بالا دستی خود اعلام : گزارش

.تصمیم سازی سازمانی دارای چهار چوب شکلی خاصی می باشد

.  اطلاع رسانی رسمی به افراد سازمان که جنبه الزامی و اجباری ندارد: اطلاعیه
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:  ثبت نامه های اداری

ت پس از تایید نهایی و امضای نامه ی اداری اقدام به ثب

تم های نامه در سیستم دبیرخانه می کنیم البته در سیس

ن به شکل اتوماسیون کنونی با ایجاد نامه و تایید به ارسال آ

.خودکار عمل ثبت نامه ی اداری و اسناد انجام می گیرد

است علت ثبت اسناد؛ موجودیت و هویت بخشی به سند

ناد، جست امکان ردگیری، قابلیت است: تا خصوصیاتی مانند

ام ثبت بر آن بار شود؛ به واقع با انج... و جو در بایگانی و 

در سازمان ایجاد( نامه ی اداری)دبیرخانه است که اسناد

.می شود و هویت اداری، مالی و حقوقی پیدا می کند
38

مهره دبیرخانه

:شماره

:تاریخ
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:اصطلاحات اداری و نامه نگاری اداری

اقدام، که به صورت( حاشیه آن)دستور دادن مقام اداری بر روی نامه: دستور یا پاراف نامه
.می باشد... ارجاع، ملاحظه شد و 

وشتن ای نمطالبی که در حاشیه کاغذ و نامه و یا یک یادداشت نوشته می شود و بر: هامش
یده می اگر در زیر متن نامه نوشته شود پی نوشت نام. یک دستور اداری استفاده می شود

.شود
ی انجام می اطلاع رسانی رسمی در سازمان را ابلاغ گویند و به صورت کتبی یا شفاه: ابلاغ

.گیرد و یک عمل اداری محسوب می شود و نامه ی اداری نمی باشد
باشد پیام سند پیوست سندی که کامل کننده پیام سند اصلی است و اگر ن: پیوست و ضمیمه

لی است اصلی ناقص است؛ ضمیمه سندی است که مکمل و توضیحی اضافی برای سند اص
.و نبودن آن موجب ناقص شدن پیان سند اصلی نخواهد بود

ردش گ. مجموعه ای از فعالیت ها است که برای تکمیل یک وظیفه لازم است: گردش کار
.ی کندکار به افراد در مستندسازی و مدیریت وظایف و ماموریتهای شغلی کمک م

وده نوشته ای است که تمامی ارکان نامه ی اداری را دارا نب: یادداشت اداری یا دست خط
.و با ثبت دبیرخانه به نامه ی اداری تبدیل می شود
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تعریف سند

:مانندمختلفصُوربهسازمانهاتوسطکهاطلاعاتی»
...وتصومتحرک،وثابتتصاویرنقشه،نوشته،

والکترونیکییاوآنالوگوفیزیکیشکلبه
خاطربوشودمیپردازشودریافتایجاد،دیجیتال
یهمیشگیاموقتطوربهراآنکاربری،واهمیت

«.شودمینامیدهسندکنند،دارینگاه
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(وظایف دبیرخانه) امور دفتری

د و مجموعه اقدامات و عملیاتی که منجر به دریافت، ثبت و توزیع اسنا
.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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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✓
(صادره–وارده )تعداد پیوست✓
:ارجاع به✓
خ صدورتاری: تاریخ تقریبی برگشت✓
:رونوشت به✓
شماره قبل دفتر اندیکاتور✓
شماره بعد دفتر اندیکاتور✓
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تعریف بایگانی

وحفظ،تنظیم،بندیطبقهفنرابایگانی

هکنحویبه.گویندمدارکواسنادنگهداری

نظردرباواطمینانوسهولتوسرعتبابتوان

نیازدمورمدارکوسندبهپذیریتوسعهگرفتن

.کردپیدادسترسی
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طبقه بندی
وهگربهمدارکواسنادبندیدسته

دیبندستهیااشتراکوجهباهایی

یاوموضوعیکدرمدارکواسناد

اسناداشتراکوجهکهخاصاسم

بهدسترسیحالتایندروبوده

.(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 

.داطلاعات آن در آینده قابل دسترسی باش

انواع دفاتر بایگانی❑

انواع فرمها و کارتهای بایگانی❑

قفسه های بایگانی❑
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ایجاد یک سیستم بایگانی
وتاسپروندهبایگانیدرفعالیتواحد▪

قرارپروندهدرمدارکوهانامهتمامی
.گیردمی

مدارکومکتوبیانامههربایگانیدر▪
.شودمیمحسوبسندیک

آسانوسریعدسترسیوتشخیصبرای▪
میادهاستفکدگذاریسیستمازاسنادبه

.کنیم

هاپروندهچیدمانبایگانیسیستمدر▪
.داردزیادینقش
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پرونده های اسمی

.پرونده های که وجه اشتراک اسناد موجود در آن یک 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 یک، پرونده انبار اسقاط:نام منطقه جغرافیایی

. ...
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پرونده های موضوعی

پرونده هایی هستند که در تمامی اسناد موجود در آن یک 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 یک 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•

.پروندهدسترسی سریع به سند مورد نظر با توجه به فرم محتویات•

.از آنجلوگیری از بهم ریختگی پرونده به هنگام خروج یک سند•

.در اختیار داشتن آمار اسناد موجود در پرونده•

.تسهیل در تحویل و تحول پرونده ها•
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(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

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

.دهید

م نظیبرای ملاقات با وقت قبلی و یا ملاقات درباز حتماً قرار ملاقات ت-4

.کنید

ع طلادر 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 مدارک لازم✓

توجیه احترام آمیز ملاقات کننده از نظر محدود بودن وقت مدیر✓
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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

62

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
:شماره هفته:                     سال
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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



کنیدفراهمرابرگزاریاتاقدرلازمسکوت.

نیدکتعبیهرامناسبییزمینهپسوکردهتوجهمدیرنشستنواستقرارمحلیزمینهپسبه.

کنیدایجادراکافیومناسبنور.

حداقلرا(...وکموبمیکروفون،اسپیکر،:مانند)مناسبجانبیتجهیزاتبارامناسبرایانهوتاپلپ
.شویدمطمئنانهاکردنکارصحیحوبودنسالمازوکردهآمادهجلسهازقبلساعتنیم

شویدمطمئنآنبودنصحیحازوکردهآمادهراکنفرانسپنجرهوافزارنرم.

وقفهباسهجلبرگزاریاشکالبروزصورتدرکهشودبینیپیش(رزرو)کاربهآمادهتجهیزاتورایانه
.نشودمواجه

کنیدیادآوریوکنترلرامدیرظاهریآراستگیولباسبودنمناسب.
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دهیدقرارمدیردسترسدرراآنوکردهآمادهرالازماداریلوازمومستندات.
یرمددسترسدروکردهآماده...وآبپارچمعدنی،آببطریمانندضروریاقلام

.دهیدقرار
ایخاموشحالتدرراحاضراندیگروخودهمراهتلفنجلسهبرگزاریازقبل

اتاقثابتهایتلفنوکنیدیادآوریخودمدیربهراموضوعودهیدقرارصدابی
.دهیدقرارصدابیوضعیتدرراجلسه

بهتروکنیدجلوگیریجلسهبرگزاریحیندرجلسهاتاقبهافرادآمدورفتاز
.کنیدادهاستفاتاقدرپشتدرسکوترعایتوممنوعورودتابلوینصبازاست

سبکبامدیرهمراهوثابتتلفنضروریهایتماسبهجلسهبرگزاریحیندر
اطلاعویبهیادداشتصورتبهرامهمموضوعاتودهیدپاسخویازاجازه
.دهید

شودضبطرایانهدرجلسهبرنامهتمامیکهنماییدهماهنگ.
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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

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

رزرو هتل-6

مشخصات پرواز-7

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

قرار ه داشته باشد ، جمع آوری کرده و در پوشه ایکلیه اسناد و مدارک و پرونده هایی که مدیر باید در این سفر به همرا-9
.داده و روی پوشه لیست اسناد را ذکر کنیم 

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

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

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

. از مدیر سؤال شود در غیبت ایشان چه اموری حتماً باید صورت گیرد -13 67Training@ehyaa.com



ملزومات سفر مدیران 

کارت ویزیت

کاتالوگ سازمان و هدایای مناسب

کاغذ های سربرگ دار سازمان

 دفتر یادداشت و ماشین حساب

وجوه لازم و ارز خارجی

اسناد مورد نیاز متناسب با نوع ماموریت

فاکس های مربوط به تأیید قرار ملاقات ها و تأیید مورد ملاقات

 مشخصات کامل پرواز ، آدرس هتل ها و قرار ملاقات ها

 نقشه کشور، استان و شهر محل اقامت

طهمشخص کردن وسیله اعزام به فرودگاه و محل اقامت و شماره راننده مربو

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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:  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
رئیس جلسه❑

دبیر جلسه❑

اعضاء جلسه❑

:وظایف دبیر جلسه

.وقع آن به دست اعضاءتهیه دعوتنامه برای اعضاء و ارسال آن و حصول اطمینان از رسیدن به م.1

.نات و ملزومات مورد نیاز در برگزاری جلسهنظارت بر آماده شدن محل جلسه و حصول اطمینان از فراهم شدن همه امکا.2

.قرائت دستور جلسه و طرح موضوع.3

.هماهنگی و همکاری تنگاتنگ با رئیس جلسه.4

.سهیادداشت نظرات و موضوعات ارائه شده در جلسه، برای درج آن در صورتجل.5

(.به منظور اخذ تایید نهایی اعضاء)تنظیم پیش نویس صورتجلسه و قرائت آن در پایان جلسه.6

.تنظیم صورتجلسه و امضاء گرفتن از تمامی اعضاء.7

.ارسال نسخه ای از صورتجلسه برای اعضاء.8

.بایگانی سوابق و پیگیری مصوبات و موضوعات مطرح شده در جلسه.9

.برنامه ریزی و انجام مقدمات لازم برای برگزاری جلسه آتی.10
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معیارهای دعوت شرکت کنندگان در جلسه

دارا بودن دانش راجع به موضوع جلسه▪

دارا بودن تعهد نسبت به حل مسأله▪

ر اشراف به موضوع و داشتن اختیار لازم برای مشارکت د▪
تصمیم گیری

دارا بودن وقت کافی برای شرکت در جلسه▪

داشتن تجربه، نظرات و ایده های متفاوت▪

استقلال در اظهار نظر▪

72Training@ehyaa.com



امروزه بخش زیادی از وقت و زمان : مدیریت جلسات
صرف زندگی کاری تصمیم گیران و مدیران درجلسات متعدد

.می شود 

:  مشکلات جلسات

دیر شروع شدن جلسات✓

طولانی شدن جلسات و خستگی افراد✓

خروج زود هنگام و ورود با تأخیر مدعوان✓

ابهام درمورد اهدف جلسه✓

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

ضعف درتهیه مدارک و اسناد مرتبط با موضوع✓

خروج ازموضوعات مطروحه توسط مدیریت یا اعضاء جلسه✓

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 به شرکعدم تعهد برگزارگنندگان جلسات به ارائه بازخورد درمورد خروجی جلسات-

کنندگان

مشکلات ارتباطی-

بحث و جدل اعضای جلسه-

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

کننده

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

تعارفات زیاد و تشکرات و قدردانیهای مکرر

عدم رعایت زمانبندی در جلسات-
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صورتجلسه

عنوان جلسه❖

(روز، تاریخ، ساعت)زمان❖

مکان❖

اعضای جلسه❖

دستور جلسه❖

موارد مطرح شده❖

تصمیمات اتخاذ شده❖

توضیحات❖

امضاء❖

رونوشت❖
75Training@ehyaa.com



76

(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

انزمدرلطفاً شدنددعوتشماشرکتیاسازمانبهمهمانانیاگر
دابجزءآ)دادهدستآنهاباوبرویدآنهااستقبالبهمهمانانورود

راخودستدمهماناینکهازقبلکنندهاستقبالکهباشدمیاستقبال
وردندآتشریفاینکهازو(باشدقدمپیشدادندستدرکنددراز
کتشریاسازمانبهشدنداخلبهراآنهاوکنیدخوشحالیابراز

.کنیدتعارف

پچسمتدرشماخودمدیریامهمانبارفتنراههنگامدر:نکته
.بگیرندقرارشماراستسمتدرمهمانانومدیرانو
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پذیرایی اداری و نحوه چیدمان 

همچنینوپذیرایینحوهاینکهبدانیدبایدپذیراییبرایشماکهکاریمهم ترین
باشد؟میقسمتکدامدرظروفگذاشتنمحل

شتهگذاوآمادهمهمانانبشقابراستسمتدرباید(لیوان)هانوشیدنیتمامی•
.شود

.شودگذاشتهبشقابچپسمتدربایداستضرورینانغذاهابرایاگر•

میزرویبنشیندخواهدمیمهمانکهصندلیروبرویبایددقیقاًغذابشقاب•
.شودگذاشته

وققاشحتماًاینکاربرایوبگذاریدبشقابدرآمادهراچاقووچنگالقاشق،•
.بگذاریدبشقابچپسمتدرراچنگالوبشقابراستسمتدرراچاقو

وردماینتادهیدقرارمیزسردررامناسبیتعدادبهراکاغذیدستمالحتماً•
ازنکهاییاکنددرازراخوددستباشدقرارداشتلازمکسیاگرکهنیایدپیش
.بدهدایشانبهکهکنددرخواستدیگریفرد
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آداب و نحوه بدرقه کردن مهمانان

دبایبازهمشماهستندخروجحالدرشمامهمانانزمانیکه
ایندرالبتهوکنیدهمراهیخروجیدرجلویتاراآنها

مانیکهزمثلنهبگیریدقرارخودمهمانپشتدربایدشرایط
مسیررفاًصبخواهیدوباشیدرفتهخودمهمانازاستقبالبرای

.دهیدنشانرا

ورودیدربازیکبارمهماناینکهباهستهمهاییزمان
بدرقهبازهمامابداندرامسیراستممکنواستآمده

شماازمهمانکهخوبیحسوشمامهمانداریدرشماخیلی
.بودخواهدضروریومهمگیردمی

80Training@ehyaa.com



ارتباط با ارباب رجوع

کهاستاینآنهابرمطلوبتاثیربرایراهبهترین:دائمیکنندگانمراجعه•
کارتدرراآنانناموکنیمبیانراآنانصحیحنامبعدیمراجعاتدر

.نماییمقیددائمیکنندگانمراجعه
یادزشانمراجعاتوآنانتعداداگر:مدیرنزدیکدوستانوخانوادهافراد•

ضبطوبتثراآناننسبتوناموکردهتهیهبایگانیکارتآنهابرایباشد
.کنیم

محتوایلحاظبه:سازمانیبرونوسازمانیدرونروسایومدیران•
جبورمدفترمسئولکنندگانمراجعهگونهاینکاریضرورتوارتباطی

.نمایدبرقرارفوریتلفنیتماسهایوملاقاتآنانبرایشودمی
وموضوعضرورتحسببرافراداینبرای:بیگانهکنندگانمراجعه•

.ودشمیتعییندفترمسئولتوسطمدیرباملاقاتوقتموقعیت
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نمودرعایت موارد زیر ارتباط مسئول دفتر با ارباب رجوع را موثرتر خواهد 

.وع پنهان کندمسئول دفتر باید خوشرو و بشاش باشد و نگرانیهای خود را از ارباب رج✓

.کندبا افراد با مزاح و شوخی رفتار نکند و احساسات آنان را جریحه دار ن✓

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

.ن کنداحترام تمامی مراجعه کنندگان را داشته باشد و نام آنان را صحیح بیا✓

.باشددر هنگام سخن گفتن ارباب رجوع به او نگاه کند و همیشه شنونده خوبی ✓

اشدبه کار ارباب رجوع مانند خود او اهمیت دهد و نسبت به آن بی توجه نب✓

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

.ودد و برای آنان اهمیت قایل شبه مراجعه کنندگان و افرادی که تماس تلفنی گرفته اند علاقه نشان ده✓

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

منضبط در انجام به موقع آن دقیق وقرار ملاقاتها و جلسات و تماسهای تلفنی را با دقت زیاد تنظیم کند و✓
.باشد
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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 ✓

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

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

.بایگانی به روز باشد ✓

.زونکن ها مرتب و یک دست باشد ✓

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

.تا جایی که ممکن است اشیای زائد را دور بریزید یا بازیابی کنید ▪

.چیز های مشابه را با هم و کنار هم قرار دهید ▪

.پرونده های اداری دارای کد و عناوین ساده باشد ▪

.فقط وسایلی که اغلب از آنها استفاده می کنید نزدیک خود قرار بدهید ▪

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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فشارهای عصبی در سازمان ها و راه های مقابله با آن

هتوجموردآنآثارواسترسموضوعاخیرسالهایدر

کهنتورواندراستحالتیاسترس.استگرفتهقرار

فردبهجسمییاروحیفشارهایشدنواردازناشی

ایمحرکهمقابلدرانسانکهاستحالتیآنواست،

.دهدمیبروزخودازبیرونیناسازگار
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دو نوع استرس وجود دارد
وبوعمطاسترسازاستعبارت:خوش خیممفید،سازنده،استرس

هدمی ددستشخصیکبهکهمثبتیاحساساتخوشایند،
حلراهیکایجادوظیفه یدرستانجامخاطربه تشویقهمانند
.مطلوبتوافقیکبهدستیابیبرایمذاکرهیاجدید
وورزیان آونامطبوعکهاسترسی:بدخیممضر،مخرب،استرس

رویرباسترسدرتئوریکمباحثتمرکزعمدهاست،بیماری زا
.استبدخیماسترس
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علائم و نشانه های استرس

لب، تغییر تغییر ضربان ق:علائم فیزیولوژیکی•

لات آهنگ تنفس و فشار خون، سردرد و اختلا

...گوارشی و 

ی، اضطراب، دلشوره، افسردگ:علائم روانی•

...عصبی شدن و تنش و احساس ملالت و 

زایش بیخوابی، کم غذایی، اف:علائم رفتاری•

...ری و در کشیدن سیگار، شتابزدگی و بیقرا
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:این عوامل تحت عنوان منابع بالقوه استرس مطرح اند

عوامل محیطی*

عوامل سازمانی*

عوامل فردی*
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عوامل مؤثر در ایجاد استرس
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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 ادراک 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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:منبع
آنچه یک مسئول دفتر باید بداند: نام کتاب

(ریزی و اجرا، مهارتها و الزاماتمفاهیم، برنامه)

سیدرضا نیرّی: مؤلف 

09125648802مهدی اسدی ملردی : ملرد مدیر نشر : نام نشر 

ISBN:978-600-491-379-9: شابک 

0263256756سسه فرهنگی هنری روزنه روجیم مؤ: شبدا صحافی: چاپ

42البرز، کرج، بلوار ذوب آهن، خیابان ایستگاه اول پلاک استان : آدرس انتشارات

(09124633680برای خرید کتاب فقط به نویسنده مراجعه شود )09125648802: تلفن
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ر توجه و همراهی شما فراگیران گرانقداز 

سپاسگزاریم صمیمانه 

ZOHREH OMIDI

 Training@ehyaa.com
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