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  دكتر كامران صحت

  
  

گرايش بازاريابي از انگلستان مي  DBAداراي مدرك دكتراي  1353خردادماه سال  24دكتر كامران صحت متولد 
باحث بازاريابي، تبليغات، فروش و عمده فعاليت هاي اجرايي وي آموزش و مشاوره در زمينه هاي مرتبط با م. باشد

. همچنين مباحث پيشرفته ارتباطات نيز از جمله زمينه هاي آموزشي او مي باشد. خدمات پس از فروش مي باشد
را در ايران طراحي نموده است و تاكنون  "منشيگري مدرن"مبحث پيشرفته  1382دكتر كامران صحت در سال 

هاي پيشرفته او تعليم ديده و در سازمان هاي مختلف مشغول به  هزاران منشي و مسوول دفتر تحت آموزش
همچنين ده ها عنوان مقاله از او در نشريات معتبر كشور به چاپ رسيده است و ده ها عنوان . فعاليت مي باشند

صوتي  CDو آموزشي  DVDاو داراي بيش از يكصد عنوان . كتاب از او به عنوان تاليف يا ترجمه چاپ رسيده است
  .آموزشي مي باشد

  :عمده مباحث قابل آموزش توسط دكتر كامران صحت عبارت است از

تكنيك هاي  –زبان بدن  –ارتباطات موثر  –تكنيك هاي افزايش فروش  –بازاريابي ديجيتال  –بازاريابي تلفني 
تكنيك هاي  –فروش و فروشندگي حرفه اي  - بازاريابي شبكه اي  –مهندسي فروش  – NLPنفوذ در ديگران با 

مديريت  –تكنيك هاي موثر پذيرايي در مذاكرات فروش  –لباس رسمي مذاكرات فروش  –متقاعد كردن مشتري 
اصول روابط  –مديريت موثر زمان در مذاكرات بازرگاني  –تكنيك هاي موثر مذاكرات  -  CRMارتباط با مشتريان 

اصول گزارش نويسي پيشرفته به  –ان انگليسي مكاتبات اداري و تجاري به زب - عمومي در سازمان هاي مدرن 
آيين نگارش  - نگارش متن ها و نامه هاي بازاريابي و فروش –نگارش ايميل موثر  –زبان فارسي و انگليسي 

 –مسوول دفتر موثر  –منشيگري مدرن   –اصول  روش هاي بايگاني اسناد و مدارك فروش  –مكاتبات اداري 
  عنوان آموزشي ديگر و ده هااصول تبليغات نوين در ايران 

  :عمده شركت هايي كه از خدمات آموزشي و مشاوره اي دكتر كامران صحت استفاده نموده اند عبارتند از

دانشگاه آب و برق  –زيراكس  –هاكوپيان  –مرسدس بنز ايران  –سايپا  –ايران خودرو  –بانك مسكن  –بانك ملت 
 –دخانيات  –بورس اوراق بهادار  -انستيتو ايزايران  –بازرگاني  مركز آموزش –) شهيد عباسپور(وزارت نيرو 

نيروگاه  –مركز تحقيقات و آموزش وزارت نيرو  –مبلمان اداري ماندگار   –داده ورزان هامون  –استيل البرز 
شركت پالايش و  –شركت پخش فرآورده هاي نفتي  –نفت مناطق مركزي ايران  –مناطق نفتخيز جنوب  –كازرون 

ارتباطات سيار  –آب و فاضلاب استان تهران  –گروه ملي فولاد  - نفت و گاز گچساران  –خش فرآورده هاي نفتي پ
  و ده ها شركت معتبر ديگرفروشگاه هاي زنجيره اي رفاه   –ال جي  –سازمان ثبت احوال  –) همراه اول(
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  !را بياموزيد منشيگري مدرننكات مهم در 
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  ظايفشرح و

اسلامي ايران، تعاريف و وظايف مسوول وري جمهبر اساس طرح طبقه بندي و ارزيابي مشاغل سازمان مديريت و برنامه ريزي 
  :داري قرار دارد و به شرح زير استدفتر و منشي در رسته ايس دفتر ري

  منشي: نوان رشتهع

  :تعريف

مي   عهده دار انجام وظايف منشيگري  اين رشته در برگيرنده طبقات مشاغلي است كه متصديان آنها تحت نظارت مقام مافوق
  .باشند

  :ها وليتمونه وظايف و مسون

ها،  ر هماهنگي و تنظيم برنامه ملاقاتو سفارتخانه ها به منظو هاي دولتي نسسات و ارگاقراري تماس با وزارتخانه ها، موبر - 
  .ها و سمينار ها كنفرانس

  .داخلي يا خارجي ملاقات با مقام مربوطه و تعيين ساعات ملاقات براي آنهاتنظيم ليست متقاضيان  - 

  .ه به مقام مربوططالب و وقايع مهم روزانه جهت ارايتنظيم گزارشات لازم پيرامون م تهيه و - 

  .بر حسب خط مشي تعيين شده و پيگيري آنهاسسات ذيربط و واحد هاي تابعه م مربوطه به اشخاص و موستورات مقاابلاغ د - 

  .تلخيص گزارشات تهيه شده براي مقام مربوطه - 

  .ها، جلسات و سمينارها براي اطلاع مقام مربوطه مربوط به كميسيونآماده نمودن سوابق و پرونده هاي  - 

  .برقراري ارتباط تلفني مقام مربوط انجام اقدامات لازم در زمينه - 

  .انجام اقدامات لازم در زمينه دريافت، ثبت و توزيع و نگهداري و بايگاني كردن پرونده ها و ساير اسناد و مدارك واحد مربوط - 

  .تهيه برخي از نامه ها و متن تلگرام ها جهت مخابره - 

  .هاي مورد نياز جداول و فرماللزوم ماشين كردن نامه ها، گزارشات، عند - 

  .انجام ساير امور مربوط - 

  :شرايط احراز از نظر تحصيلات و تجربه

  :وجود يكي از شرايط زير

امور اداري و مديريت، علوم اجتماعي، روانشناسي و : ا دكترا در يكي از رشته هاي گروهدانشنامه ليسانس يا فوق ليسانس ي - 
  .حصول تجارب مربوط طبق جدول شرايط احراز
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  ها و توانمندي اه صفات، ويژگي

  

  و پوشش وضع ظاهري

مي  يكي از مهمترين مبناهاي قضاوت سايرين محسوب وضعيت ظاهري افراد در سازمان از اهميت ويژه اي برخوردار است و
. هاي مهم وضعيت ظاهري محسوب مي شود از ويژگي... حفظ آراستگي، نظافت، پوشش مناسب محيط هاي كاري و . شود

به . تثر اساكنش ديگران نسبت به ايشان نيز موثير مي گذارد بلكه بر ور ادراك ديگران از رفتار ايشان تاظاهر افراد نه تنها ب
فرد مرتب، كارمندي حرفه اي در سازمان است بنابراين نوع برخورد با ايشان نيز متفاوت چنين استنباط مي شود كه  طور كلي

ثر هاي بسيار مهم در ارتباطات مو وضعيت ظاهري به خصوص در نگاه اول يا اولين برخورد با افراد، از ويژگي .خواهد بود
شيك پوش يا ژنده (ايرين ما بر اساس نوع لباس پوشيدن س ،هرامي ارتباطات روزمره، همول در تمامثابراي . محسوب مي شود

با وضعيتي مناسب و آراسته ظاهر هاي سازماني  پس مي بايست در محيط. نها برخوردهاي متفاوتي خواهيم داشتبا آ) پوش
حتي از سازماني به ... آيين، دين و  وضعيت ظاهري به خصوص در مورد پوشش افراد در كشورهاي مختلف به فرهنگ، .شويم

                       .سازمان ديگر متفاوت و حتي به نوع كار نيز بستگي دارد

  

  

بي گمان پوشش نيز يكي از مهمترين فاكتورهاي هر 
منشي نوع پوشش ظاهري وي مي باشد كه معرف 

پوشش در سازمان هاي مختلف . شخصيت او نيز است
ي و بر اساس فرهنگ هر بر اساس فرهنگ سازمان

پيش از . بخش، شهر، كشور مي تواند متفاوت باشد
حضور در هر سازمان شايسته است از افراد با سابقه 
در خصوص نوع پوشش رسمي سازمان سوال شود تا 

  .دچار مشكل نگرديم

  

                                                                                              

  اعتماد به نفس

در كليه امور روزانه، بديهي است . اعتماد به نفس يكي از مهمترين ابزار كسب موفقيت در هزاره سوم ميلادي محسوب مي شود
بپرهيزيم  "من قادر به انجام اين كار نيستم"از گفتن جملاتي همچون  .حفظ اعتماد به نفس از اهميت ويژه اي برخوردار است

  .من هم مي توانمبه طور يقين پس كه اگر فردي توانسته اين كار را انجام دهد  تقويت نماييداين حس را در خود  و همواره
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براي كسب اعتماد به نفس مي بايست به 
به . ويژگي هاي متمايز خود اتكا كرد

توانايي هاي ويژه خود بيانديشيد و به 
كارهاي موفقيت آميزي كه تاكنون انجام 

عتماد به نفس خود را تقويت ا. داده ايد
نموده تا بتوانيد در شرايط و موقعيت هاي 
مختلف بدون بروز هر گونه اضطراب و 

.                         نگراني پيروز ميدان باشيد
  

  

                       

  فتار اجتماعير

نكات مثبت و منفي زيادي وجود بديهي است در هر سازماني . در اجتماعي معقولي داشته باشمنشي در سازمان مي بايست رفتا
همواره به خاطر داشته باشيد . ها، نشان دهنده رفتار اجتماعي ايشان است يخورد افراد در مواجهه با اين ويژگنوع بر. دارد

در چنين موقعيتي . مان مطابق با اهداف سازماني باشدهاي شما درون ساز بايست كليه فعاليت دافي دارد و ميهسازمان شما ا
كه در جهت اهداف سازماني نيست، در كار  زماناس انجام هر فعاليتي در. رفتار اجتماعي شما در جهت اهداف سازماني است

                                                                                                               :برخي از اين امور عبارتند از . نمايد سازمان خلل ايجاد مي

  مكالمات شخصي بيش از حد - 

  قرار بيش از حد با دوستان و رفقا در سازمان - 

  بي احترامي به همكاران و مراجعين - 

 - .....    

  

  حضور ذهن افظه وح

اين ويژگي باعث مي شود تا منشي از اولويت امور . قع لازمدر مواآن يادآوري  هداري وقايع گذشته وعبارت است از نگ حافظه
هن در زمان جهت بهبود حافظه نياز به تمركز ذ. هاي لازم را در جهت اهداف سازماني انجام دهد پيگيري داشته و آگاهي

ود حافظه اي بسيار وجبه خاطر داشته باشيد كه در صورت  .ه به موقع آن جهت انتقال اطلاعات مي باشددريافت اطلاعات و اراي
  .خوب، هرگز به آن متكي نباشيد و همواره امور جاري سازمان را در جايي يادداشت نماييد
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  راز داري

منشي مي بايست محرم اسرار سازمان  .به معناي محرمانه مي باشد Secretبر گرفته از كلمه  Secretary منشي معادل واژه
تصميمات  بسياري از امور سازماني از قبيل حقوق، .وال روديصه نبايد زير سيچ شرايطي اين خصتحت ه و مدير خود بوده و

راز دار بودن منشي را  اين خود اهميت ه مي گردد واز طريق منشي به مدير اراي... و  متخذه، پيشنهادات كاري، استخدام، اخراج
اند در نهايت استفاده هاي زيادي كرده  دير سوار دريافتي از سازمان يا مچه بسيار افرادي كه با توجه به اسر. نشان مي دهد

ها و نزد همه افراد مي بايست جلوه  ها و زمان راز داري خصيصه اي است كه در همه مكان. موجب پشيماني خواهد گرديد
  .نمايد

 

  قابليت تصميم گيري

بديهي است منشي بايد  ،د نظرتصميم گيري به مفهوم انتخاب بهترين راه حل ممكن از بين راه حل هاي مختلف در زمان مور
به طور كلي كارشناسان فرآيندهاي تصميم  .قتضيات سازمان بهره گيردكاري خود از اين ويژگي در شرايط و م در محيط بتواند

در ابتدا تشخيص و تعيين مشكل يا مساله اي كه در راه رسيدن به اهداف سازماني . گيري را بر شش مرحله، شناسايي كرده اند
مرحله سوم . هاي ممكن براي رفع مشكل يا مساله مورد نظر است ي ايجاد گرديده است، در مرحله دوم يافتن راه حليا فرد

 مرحله چهارم تعيين نتايج حاصل از هر يك از راه حل. شامل انتخاب معياري براي سنجش و ارزيابي راه حل هاي ممكن است
نهاست و در آخرين مرحله انتخاب يك ا از طريق بررسي نتايج حاصل از آو در مرحله پنجم، ارزيابي راه حل ه. هاي ممكن است
  .ه تصميم نهايي استي مختلف و ارايراه از ميان راه ها
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  خلاقيت و نوآوري

يك منشي مي بايست بتواند . خلاقيت به مفهوم توليد يك انديشه و فكر نو است و نوآوري عملي ساختن آن انديشه و فكر است
يل به اهداف كمك و ياري نمايد از جمله اين ابتكارات مي توان اين دو ويژگي، سازمان را در جهت نر با استفاده از در محيط كا

  .هاي منشي در سازمان نام برد به مكانيزه كردن سيستم

 

  نحوه سخن گفتن

راد مختلف نزد اف هاي ها و مكان شيوه و نحوه سخن گفتن نمادي از شخصيت هر فرد مي باشد كه بديهي است در زمان
 متفاوت خواهد بود و در يك جمله نحوه طعنساله و مدير ق 5شيوه سخن گفتن با كودكي مختلف بايد متفاوت باشد، مثلن

متذكر مي شوم كه مهم نيست شما چه چيزي مي گوييد مهم برداشت . سخن گفتن مي بايست در مخاطب تاثير گذار باشد
  .مخاطب از حرف شما است

 

  وصله، صبرخونسردي، ح

 بديهي است در هر سازماني روزهاي سخت وجود خواهد داشت سختي در سازمان به مفهوم ايجاد شرايطي است كه باعث مي
كليه اعمال ما در  همواره به ياد داشته باشيم .هاي روزمره خود برسيم شود در سازمان بتوانيم با حوصله و خونسردي به فعاليت

يك مراجعه كننده عصباني، . راد در شرايط سخت شخصيت هاي متفاوتي از خود بروز مي دهندبين است و اف سازمان زير ذره
تعمق در خصوص نوع برخورد با اين اشخاص، . مدير عصباني، همكار نگران ممكن است ما را از حالت عادي رفتاري خارج نمايد

  .حفظ خونسردي مي گردد موجب كمك به
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  وقت شناسي

ترتيب انجام امور روزانه روي كميت . ها نيازمند تنظيم وقت خود هستيم و چه در منزل و ساير مكانهمه ما چه در محيط كار 
  .تاثير خواهد گذاشت و كيفيت آنها

  

  

وقت شناسي و استفاده بهينه از زمان در دسترس از 
حضور پيش از ورود مدير . ويژگي هاي هر منشي است

كارها  و ترك محل كار پس از خروج وي، انجام به موقع
در زمان مشخص از خصوصيات بارز منشي وقت 

شناسايي اولويت هاي كاري هدف گذاري . شناس است
در كار و زندگي و شناسايي راه هاي رسيدن به اهداف 
سازماني كمك مي كند تا بتوانيم خود را بر اساس 

  .زمان برنامه ريزي نمايم
  

  

 

  اطبانض

بايست در  تر امور زندگي و حداقل چيزي است كه مي راي جريان بهتر و سريعانضباط، پايه و اساس تمدن بشري، عاملي ب
انضباط به مفهوم تمرين تا آنجا كه افراد . محسوب مي شود 5Sاز اصول مديريتي،  در امور. كليه امور جاري، به آن توجه داشت

ت و ايجاد عادات مطلوب سياشاعادات ندر اين مفهوم انضباط مساوي با تغيير . به طور طبيعي كارشان را درست انجام دهند
محل كار منشي بايد چنان منظم باشد كه در آن هر . داردو كاركنان منظم منظم  برنامه ريزييك سازمان منظم، نياز به . است

ابتدا به خاطر داشته باشيم كه در فرآيندهاي سازماني . كس بداند از او چه انتظاري مي رود و به انجام صحيح آن مبادرت نمايد
: گويند مي. پذيرد پس اول تميز كن، بعد كار كن نظم و ترتيب اهميت دارد و سپس انجام كار در مرحله بعدي صورت مي

 هاي كاري سپري مي ، اجازه دهيد با توجه به اينكه بهترين ساعات روز را با همكاران در محيط"محيط كار، خانه دوم است"
سرلوحه امور در سازمان قرار دهيم تا نتايج مطلوب باط را ضظم و انن. يط اول باشدكنيم، محل كار را همچون خانه خود، مح

  . تري بدست آوريم
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  آموزش

 ".كنم ساعت آن را صرف تيز كردن تبرم مي 4ساعت وقت داشته باشم،  6اگر براي بريدن درختي " :گويد آبراهام لينكلن مي
حرفه اي همواره آماده آموزش گيري و آموزش دهي منشي . نياز است هاي مورد تيز كردن تبر به مثابه آموزش ديدن مهارت

به عنوان يك معلم كليه امور  هاي فراگيري مرتبط با اهداف سازماني و فردي بهره بجوييم و بتوانيم بايد از كليه فرصت. است
امور سازماني دچار ...) بيماري ومرخصي، ماموريت، (به هر علتي  ماتا در غياب  را به سايرين در سازمان آموزش دهيممحوله 

   .ميباشدمناسب باز خور و دريافت  مشكل نگردد كه آن نيز مستلزم حوصله، صبر، خونسردي، قابليت انتقال مطالب

 

  زبان خارجه

صوص بارز هر فرد است در اين راستا بخهاي  بي شك داشتن زبان خارجه در هزاره سوم ميلادي يكي از مهمترين ويژگي
  .هاي كاري ياري نمايد زبان خارجي متناسب نيازهاي سازمان مي تواند ما را در پيشرفت روز افزون در فعاليت دانستن يك

 

  كامپيوتر

امروزه با توجه به روند رو به رشد كامپيوتر، آشنايي با كامپيوتر و نرم افزارهاي مورد نياز يكي از ابزار مهم محسوب مي شود به 
عمده نرم افزار مورد نياز . هاي كاري مي گردد از علم كامپيوتر موجب عدم پيشرفت در فعاليتطوري كه عدم اطلاع و آگاهي 

  .Word, Excel, Power Point, Access,Outlook: هر منشي عبارت اند از
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 فارسي و انگليسياداري مكاتبات  آيين نگارش

و اصول گزارش نويسي در سازمان به زبان هاي مرتبط با مكاتبات اداري  بايست با كليه تخصص يك منشي حرفه اي مي
گردد و  چراكه بسياري از ارتباطات درون و برون سازماني به وسيله مكاتبات ايجاد مي. فارسي و انگليسي تسلط داشته باشد

  .گذار خواهد بودشما بسيار تاثير لزوم استفاده از مكاتبه اي موثر در ايجاد تصويري مثبت از شما و سازمان

  

 هاي بايگاني وشاصول و ر

شناخت سيستم بايگاني هر سازمان و لزوم . بايست با اصول بايگاني در سازمان آشنايي داشته باشد يك منشي حرفه اي مي
گنجد، از  وماسيون اداري ميكه در مقوله ات (Paperless)ايجاد سيستمي استاندارد و در نهايت ايجاد سازماني بدون كاغذ 

  .نياز منشي است هاي اداري مورد ديگر تخصص

  

 موثررتباطات ا

% 55روانشناسي به نام آلبرت مهرابيان رابطه زير را جهت ارتباطات موثر حضوري كشف كرد كه بيانگر اين موضوع است كه 
  :به عبارتي. به محتواي كلام بستگي دارد% 7به نوع گفتار و فقط % 38وثر به شكل ظاهري و رفتار افراد، ارتباطات م

  

  درصد تاثير    عامل

  %55    شكل ظاهري

  %38    نوع گفتار

  %7    محتواي كلام

  

حال به توضيح . اردمخاطب به محتواي اصلي پيام بستگي د ه مي فرماييد كمترين ميزان تاثير گذاري برهمانگونه كه ملاحظ
  .سي خواهيم نمودرآنها  را بر موارد مذكور مي پردازيم و

  

  شنود موثر

ايم كه بيشتر گوينده باشيم تا  آموختهما . نيدن علمي بسيار دشوار استگوش شنوا ندارند چرا كه همواره ش مردمبيشتر 
  .شنونده
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  جهت نشان دادن شنود موثر نكتهچند 

 هاي مخاطب به  ييد حرفو تكان دادن سر به نشانه تاچشمي  در ارتباطات رو در رو يا حضوري با حفظ تماس
  .هاي او را مي شنويد مخاطب نشان دهيد كه حرف

  ،به مخاطب القا ... ، و"چشم"، "نحتم"، "صحيح مي فرماييد"، "بله"در ارتباطات تلفني با گفتن كلماتي همچون
  .هاي او را مي شنويد كنيد كه حرف

 نوشتن خودداري نماييدو اطراف، ساعت، ورق زدن  از حركات اضافي مانند نگاه كردن به.  
 ه نماييديخود را ارا مطالبپس س ،تمام مطالب خود را بازگو كند خاطب را قطع نكنيد، اجازه دهيدحرف م.  
 هايي مطرح كنيد كه مخاطب احساس كند به مطالب او گوش داده ايد پرسش.  

  

  ثردلايل عدم شنود مو

اين دليل . هاي ما توجه نمي كند كه چرا وقتي با فردي صحبت مي كنيد، او به حرفهمچنين دلايل زيادي وجود دارد 
  :عبارتند از

 مخاطب از ما خوشش نمي آيد.  
 مخاطب از مطالب ما خوشش مي آيد.  
 زمان كافي براي شنيدن مطالب ما را ندارد .  
 بيماري روحي و رواني.  
 ه شده ربطي به مخاطب نداردب ارايمطل.  
 قه دارد گوينده باشد تا شنوندهمخاطب بيشتر علا.  
 سر و صداي محيط بيش از حد است.  
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  ارتباط رو در رو

ثير گذاري بر نها و رعايت آن مي توانيم درصد تادر ارتباط رو در رو نيز فاكتورهاي بسيار مهمي وجود دارد كه با توجه به آ
نكنيم  ن است كه بايد مورد توجه قرار دهيم فراموشاولين گام در ارتباطات رو در رو نوع دست داد. مخاطب را افزايش دهيم

  .ثير ارتباطات ما را افزايش دهدخوب دست دادن مي تواند تا

  

  ي چند در خصوص ارتباطات رو در رونكات

 سعي كنيد بيش . دومتري است اين فاصله حريم نيم تا. حفظ فاصله جانبي را در ارتباطات رو در رو در نظر بگيريد
 . از حد به مخاطب نزديك نشويد چون حس بدي به وي دست مي دهد

  حفظ تماس چشمي(. به چشمان مخاطب نگاه كنيددر هنگام صحبت كردن(  
  ثرشنود مو( يد كه شنونده خوبي هستيدبه مخاطب القا كنييد، با تكان دادن سر به نشانه تابه ازاي هر چند ثانيه.(  
 ن بدن در ارتباطات استفاده كنيداز زبا.  
 نوع پوشش ظاهري شما متناسب با مخاطب باشد.  
 از واژه هاي مورد علاقه مخاطب در هنگام صحبت كردن استفاده كنيد.  
 شفاف و واضح عمل كنيد ،در انتقال پيام به مخاطب.  
 اطمينان حاصل كنيد كه مخاطب منظور اصلي شما را در يافت كرده است.  
 هاي شماست ز حرفچه مي گوييم، مهم برداشت مخاطب ا در ارتباطات مهم نيست كه. 
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  با مديران ارتباط

با رو در رو در ارتباط . مديران در سازمان چه در سطوح مياني و چه در سطوح عالي سازمان، از اهميت ويژه اي برخوردارند
كرات و ويژگي هاي خاص خود در خدمت اهداف سازماني ، با توجه به اينكه اين گروه از منابع انساني در سازمان، با تفمديران

به عنوان يك . هستند، نوع ارتباطات مي بايست به گونه اي ظريف و حساس باشد تا تاثير مطلوب را در ايشان ايجاد نمايد
اين شناخت مي . دپيشنهاد، تلاش كنيد تا مدير خود را هر چه بيشتر شناسايي كنيد تا بتوانيد ارتباط بهتري با وي برقرار سازي

تلاش نماييد تا به عنوان يك اصل، از سبك زندگي، . تواند هم در رده زندگي كاري و هم در رده زندگي شخصي وي باشد
اينها همه به شما كمك مي كند تا در ايجاد ارتباط موثر با ايشان، . اولويت هاي كاري و سطح انتظارات او آگاهي پيدا كنيد

گري كه از لحاظ ارتباطي مي تواند در ارتباطات موثر با مديران تاثير گذار باشد، نوع لباس پوشيدن شيوه دي. موفق عمل كنيد
بديهي است مديري كه در سيستم هاي كاري با لباس رسمي ظاهر مي شود، از افرادي با پوشش رسمي لذت . شماست

ارتباطات با سايرين، از واژه هاي مدير خود حتي قرابت و نزديكي با مدير تا آن حد مطلوب است كه در . بيشتري مي برد
استفاده كنيد، نوع رفتار شما همچون او باشد و تا ممكن است در همه زمينه ها شباهت ايجاد نماييد تا در ايجاد ارتباطات، 

  :به نكات زير توجه كنيد. موثر تر عمل نماييد

  شد مديران از جاي خود به نشانه احترام برخيزيدهمواره درآمد و.  
 هنگامي كه مدير شما را فرا خواند با نهايت احترام نزد وي برويد.  
 وقتي پشت ميزتان نشسته ايد و با شما صحبت مي كنند، از جاي خود برخيزيد.  
  ،ننشينيدتا اجازه نداده اند.  
 بدون هيچ حركتي بايستيدو خبردار  ،در صورت ايستادن.  
 حرف وي را قطع نكنيد ند، پاسخ ندهيد و ياه الي نپرسيداوتا از شما س.  
 هرگز به حافظه خود اتكا نكنيد، بنابراين نزد مديران همواره با دفتر يادداشت و خودكار حاضر نشويد.  
 كنيدواژه هاي آن را يادداشت  به شما متذكر مي شوند، فقط كليد. ...اگر نكاتي را جهت پيگيري، يادآوري و.  
 ند از اتاق خارج نشويده اتا اجازه نداد.  
 گام صحبت كردن فقط به وي نگاه كنيدهن.  
 مي شنويد به طور كاملهاي او را  يد كه حرفود كنچنان وانم.  
 در صورتي كه حس كرديد مدير شما با فردي به صورت خصوصي صحبت مي كند اتاق را ترك نماييد. 
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  ارتباط با ارباب رجوع

در سازمان هاي حرفه اي به ارباب رجوع به چشم . وردار استرجوع از اهميت ويژه اي برخبا ارباب موثر ايجاد ارتباط امروزه 
بديهي است در صورت ايجاد ارتباطات ناموثر با اين . مشترياني نگاه مي كنند كه دوام و بقاي هر سازماني به آن ها بستگي دارد

ادوارد دمينگ پدر . داشته اندمشاهير جهان همواره بر لزوم مشتري مداري تاكيد . افراد، موقعيت سازمان به خطر خواهد افتاد
اگر شخصي به نام مشتري . مشتري، مهمترين عنصر در زنجيره فعاليت هاي توليدي و خدماتي است": كيفيت معتقد است

مهماتمير گاندي معتقد  ".محصول ما را خريداري نكند، به احتمال بسيار زياد مجبور به تعطيلي كسب و كار خود خواهيم شد
او  .او مزاحم كار ما نيست .ما به او وابسته ايم .او به ما وابسته نيست .رين بازديد كننده در محدوده ماستمشتري مهمت": است

اوست كه با  .ما با انجام كار او لطفي در حق او نمي كنيم .او بخشي از آن است .او يك بيگانه در كار ما نيست .هدف ماست
وجود  CRMين ديدگاه امروزه در سازمان هاي مدرن واحدهايي تحت عنوان با ا ".فراهم كردن اين فرصت به ما لطف مي كند

در . شناخته شده است و رسالت آن همانا ايجاد سيستم هاي مشتري مدار است "مديريت ارتباط با مشتريان"دارد كه با عنوان 
مان هاي ذيربط براي القاي سازمان هاي دولتي داخل كشور نيز لزوم توجه به ارباب رجوع در قالب مصوباتي از طرف ساز

، مصوب سازمان "طرح تكريم ارباب رجوع"اهميت برخورد با ارباب رجوع، ايجاد گرديده است كه از مهمترين آن مي توان به 
  .مديريت و برنامه ريزي اشاره كرد

  

 كنون گفته ايم حدس بزنيمشخصيت وي را از فاكتورهايي كه تا ،هنگام ورود ارباب رجوع.  
 با او برخورد كنيدي با خوشروي.  
 از او دعوت كنيد تا بنشيند.  
 علت مراجعه وي را بپرسيد.  
 به چشمان وي نگاه كنيدهنگام صحبت كردن او ،.  
 ثر را با فاكتورهاي ارتباطات غير كلامي القا كنيدشنود مو.  
  قرار دهيداو  گاهجايدر با وي همدل شويد و خود را.  
  نهايت تلاش خود را از انجام دهيدمشكل او را درك كنيد و جهت حل مشكل وي.  
 در صورت نياز به مراجعه مجدد به او زمان مراجعه و ساعت دقيق بدهيد.  
 از او بخواهيد كه با مدارك كامل حاضر شود.  
 يداري جهت راهنمايي وي استفاده نمايهاي اد از فرم.  
 ل شويدند است، براي وقت مردم احترام قايوقت همه براي خودشان ارزشم.  
 اران خود را حمايت كنيدهمك.  
 اطمينان حاصل كنيد كه وي دريافته است كه شما به فكر وي هستيد.  
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  ارتباط با همكاران

چراكه بسياري از فرآيندهاي كاري در ارتباط با ساير همكاران در . با همكاران از اهميت ويژه اي برخوردار است ارتباطات
   . ي شود تا در سيستم هاي كاري موفق تر عمل نماييدلزوم ايجاد ارتباطي موثر باعث م. سازمان است

 برقرار كنيد با آنان برخورد كنيد و ارتباطات موثري با خوشروي.  
 حفظ تماس چشمي را فراموش نكنيد.  
 شنود موثر داشته باشيد.  
 ضروري بپرهيزيدشخصي و غيرهاي  از صحبت.  
 ت بگيرندبه همكاران خود القا كنيد كه براي مراجعه نزد شما بايد وق.  
 با آنان همدل باشيد. 
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  ارتباطات تلفني

. ارتباطات تلفني يكي فرآيندهاي ارتباطات غير حضوري است كه از نقطه نظرهاي مختلفي از اهميت ويژه اي برخوردار است
كان رويت در ارتباطات تلفني با توجه به عدم ام. همچون شمشيري دو لبه، تلفن مي تواند هم براي شما مفيد و هم مضر باشد

مخاطب، فاكتورهاي موثر ارتباط رو در رو كاهش مي يابد ولي كماكان براي ايجاد ارتباط موثر مي توان تكنيك هاي خاصي را 
در اين نوع مكالمات با توجه به اينكه فقط صداي مخاطبين رد و بدل مي شود، مي بايست چنان با مخاطب ايجاد . به كار برد

در استفاده از تلفن مواردي را هم به عنوان تماس گيرنده و هم به عنوان . اشي از تماس دست يابيمارتباط نمود تا به اهداف ن
  . پاسخ دهنده، نكاتي را مطرح مي كنيم كه از اهميت ويژه اي برخوردار است

  

  شماجهت ارتباطات تلفني  كتهنچند 

 از مكالمات شخصي بپرهيزيد.  
 دير از سه زنگ، مخاطب را معطل ننمايبيشت.  
 كه فردي به سازمان شما زنگ مي زند، هنگام برداشت گوشي سازمان خود را نام ببريد هرگاه.  
 مطمئن صحبت كنيد"فكر مي كنم"، "احتمالاً"، "حدس مي زنم" : هرگز به مخاطب نگوييد ،.  
 قبل از تماس با سازمان، اطلاعات مورد نياز موضوع صحبت را آماده كنيد.  
  رفتيد، سازمان، واحد و نام خود را در ابتداي مكالمه تلفني ذكر كنيدتماس گ سازمانيهرگاه با.  
 يديا چند بار از آنها استفاده نماي يده تلفني روي كلمات كليدي تاكيد كندر هنگام مكالم.  
 هدف از تماس گرفتن را بيان كنيد.  
 بپرهيزيدو آشنا ناس اطلاعات غير ضروري به افراد نا ش از دادن.  
 ه باشيدثر داشتشنود مو.  
  بيش از حد او راHOLD يدننماي.  
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 مكالمات را با نتيجه گيري كامل خاتمه دهيد.  
 كنيد د را به ديگران تفويضهاي غير مرتبط با واحد خو تلفن.  
 هرگز بدون هماهنگي با مدير خود، به مخاطب وعده ندهيد.  
 داري تغيير دهيدهاي تبريك، تسليت، عيد و عزا ام دستگاه منشي تلفني خود را به مناسبتپي.  
 قبل از ارتباط به مدير خود، اطمينان حاصل كنيد كه كليه اطلاعات را دريافت نموده ايد.  
 يد كه مدير شما مي تواند با ايشان صحبت كندهرگز با اطمينان به تماس گيرندگان نگوي.  
 واژه ها را يادداشت كنيد تا فراموش شود نگام دريافت اطلاعات تلفني، كليده.  
 رار است پيامي را به فردي منتقل كنيد، در صورت عدم حضور وي در سازمان، از فردي كه گوشي را برداشته اگر ق

در اين حالت اطلاعات كامل فردي كه گوشي تلفني را . بگيريد و به فرد مورد نظر انتقال دهد بخواهيد پيغام شما را
  .اطلاع دهيدبرداشته به طور كامل يادداشت كنيد و مراتب را به مدير خود 

 به شما اطلاع  وسي كنم ريد بربفرماي اجازه": يدد بهتر است بگويراجع به موضوعي كه اطلاع نداري در صورت پرسش
نشنيده را چنين مطلبي  نابد"و يا  "اطلاع ندارم"يا  "من در جريان نيستم"، از به كار بردن عباراتي همچون "دهم
  .خودداري كنيد "ام
 نماييد و يا با استفاده از نرم افزارهاي ثبت در جداولي كه از پيش تهيه كرده ايد، رنده را مشخصات فردي تماس گي

  . ، ثبت كامپيوتري نماييدOutlookرايج همچون 
  

  برگه ثبت مكالمات تلفني

  :تاريخ تماس

  :ساعت تماس

  :نام و نام خانوادگي

  :سمت

  :سازمان

  :شماره تلفن

  :فكس

  :موضوع

  :نتيجه
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  نگارش مكاتبات اداريآيين 

مكاتبات  .ي جهت نقل و انتقال اطلاعات به صورت مكتوب مورد استفاده قرار مي گيردبه عنوان يكي از ابزارهاي ارتباطمكاتبات 
كه در آينده به آن خواهيم پرداخت ولي ارتباطات در مكاتبات نيز قابل  اي مختلف تقسيم بندي نمود،جنبه ه را مي توان از

اين تقسيم بندي تنها با در نظر گرفتن  .عمودي و افقي تقسيم بندي نمود ارتباطاتتقسيم بندي است كه مي توان آن را به 
   .خواهد بودسي رچارت سازماني قابل بر

  

  يابعاد، نامه هاي ادار

  :ديده استهر نامه اداري از پنج قسمت زير تشكيل گر

  سر لوحه  
  عناوين  
 متن  
 امضا  
 ونوشتر  
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  هسرلوح

در برخي ام سازمان، شماره، تاريخ، پيوست و ن ،)لوگو( شامل آرم به طور معمولسرلوحه در بالاي كاغذهاي اداري قرار دارد كه 
مي  اينترنتيسايت پست الكترونيكي و وب صندوق پستي، كد پستي، كس، نشاني، تلفن، ف: اطلاعات سازمان از جملهموارد 
  . باشد

براي قرارگيري نام و آرم سازمان در سرلوحه، هيچ گونه استاندارد خاصي وجود ندارد و به طور كلي، جايگاه قرارگيري آن، 
در بخش شماره، تاريخ و پيوست، به خاطر داشته باشيد كه براي درج شماره نامه، از دفتر انديكاتور استفاده مي . اختياري است

ذكر تاريخ در محل تاريخ، . ه خواهد شدشماره كردن نامه را به تفصيل ارايهاي شماره گذاري و  كه در بخش بعدي روش نماييم
از ذكر سال به صورت دو رقمي خودداري فراموش نكنيد كه تاريخ به صورت كامل ذكر گردد و . صدور نامه الزامي استروز 

. در اين بخش تعداد صفحات پيوست، ذكر گردد. خودداري كنيد "دارد"در محل پيوست از نوشتن كلماتي همچون . نماييد
در صورتي كه پيوست . لازم به توضيح است كه در اين صورت، ذكر جزييات پيوست در متن نامه در داخل پرانتز الزامي است

ن ها، همواره شماره، تاريخ و لازم به ذكر است در بسياري از سازما  .باشد نيز ميبايست ذكر گردد نامه، مواردي غير از برگه
، به آساني قابل تشخيص نباشدپيوست به صورت دست نويس نوشته مي شود كه در اين حالت ممكن است اين اطلاعات 

  .شود چاپپيوتري همراه با متن نامه مبراين پيشنهاد مي گردد اطلاعات مذكور به صورت كاابن

  

ا صرف بسياري از سازمان ها سالانه، هزينه هاي گزافي ر
طراحي و چاپ سربرگ هاي رنگي با كيفيت ورق خوب مي 

با توجه به اهميت كاهش هزينه، در سازمان ها، . نمايند
خاطب فكس هنگامي كه قرار است نامه شما فقط براي م

روي سربرگ اصلي سازماني شما چاپ شود، بهتر است نامه 
براي در اين حالت از نوع جديد سربرگ كه فقط . نگردد

فكس به صورت تك رنگ و روي ورق با كيفيت پايين، ارسال 
به خاطر داشته باشيد به . طراحي گرديده است، استفاده شود

 وع سربرگ را به عنوان اصل نامه برايهيچ وجه، اين ن
در زير نمونه اي از سربرگ طراحي . مخاطب ارسال ننماييد

در نوع سربرگ  .مي باشدفقط ويژه ارسال فكس، كه شده 
نمونه  .لزومي ندارد نشاني و يا لوگوي سازماني ،ج آرمفوق، در

از  Wordنرم افزار  Templateسربرگ فوق روي گزينه 
مي باشد كه مي توانيد با انتخاب ، موجود Office مجموعه

ن و ايجاد اطلاعات سازماني در بخش مربوطه، از آن استفاده آ
  .نماييد
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  عناوين

  :بخش مي باشدشامل سه نامه، عناوين 

 عنوان گيرنده  
با كلمه  و به طور معمولاست كه نامه خطاب به آن نوشته مي شود مخاطب يا واحد سازماني سازمان نام و سمت 

  .مشخص مي شود "هب"

 عنوان فرستنده  
با  به طور معمولنوشته مي شود و  است كه نامه از طرف آن سازمانفرستنده سازمان يا واحد سازماني نام و سمت 

  .مشخص مي شود "از"كلمه 

 موضوع نامه  
 ور معمولاز نگارش است و به ط موضوع نامه عبارتي است كوتاه، جامع و مانع كه بيان كننده موضوع و هدف اصلي

  .مشخص مي شود "موضوع"با كلمه 

  

  متن نامه

متن نامه از اهميت ويژه اي  .از نگارش نامه نوشته مي شود اصلي متن نامه شرحي است كه در خصوص موضوع يا هدف
لزوم توجه خاص . كه مخاطب با خواندن اولين خطوط نامه شما، ممكن است از خواندن ادامه نامه سرباز زند برخوردار است چرا

 در نگارش پاراگراف ها. ب مي گرددرش جملات موثر در اين بخش، باعث ايجاد تضمين خواندن نامه توسط مخاطنسبت به نگا
عدم استفاده از واژگان عربي، تهديد  .مخاطب را جذب خود و محتواي نامه نماييد ،توجه داشته باشيد كه در اولين خطوط نامه

  .شيوا، ساده و روان، ويژگي هاي متون حرفه اي محسوب مي شودآميز، توهين آميز و دردسر ساز، استفاده از كلمات 

  : نحوه نگارش پاراگراف ها به دو صورت ميسر است .پارگراف بيان شود نامه به صورت رسمي مي بايست در سهمتن 

  .شود جمله ابتدايي هر پاراگراف با اندكي فاصله از ابتداي سطر، شروع مياول، در روش  - 

  

           ------- -------------------------------------------------------------------------------------
 -------------------------------------- ----.  

           --------------------------------------------------------------------------------------------
 ---------.  

   

  .م، جمله ابتدايي هر پاراگراف از همان ابتداي سطر، شروع مي شوددر روش دو - 
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 ---------------------------------------------------------------------------------------------------
 -----------------------------------------------.  

---------------------------------------------- -----------------------------------------------------
 ----------------.  

  

  .متن نامه بسته به اينكه اولين مكاتبه ما با سازمان مخاطب باشد يا مكاتبه دوم به بعد مي تواند متفاوت باشد

  

 پاراگراف اول  
ا يادآوري مكاتبات قبلي نوشته مي اين پاراگراف جهت مقدمه چيني و آماده سازي مخاطب جهت ايجاد ذهنيت و ي

  .شود

 پاراگراف دوم  
  .نوشته مي شودبه مخاطب ف اصلي از نگارش جهت انتقال اطلاعات اصلي اين پارگراف جهت تبيين هد

 پارگراف سوم  
نامه را جمع  ،با اين پاراگراف به طور معمولام و نتيجه گيري ايجاد گرديده و نوسينده نامه اين پارگراف جهت اختت

  .ندي و خاتمه مي دهدب

  

  امضاي نامه

اينجا ذكر در  .نامه از سنديت برخوردار نيست يت نامه محسوب مي شود، بدون امضارسم ركن اصلي نامه و يكي از فاكتورهاي
  :ت داردچند نكته در خصوص امضا، كه مي بايست اجرا گردد ضرور

 مي كند امه با فردي است كه نامه را امضاوليت نومس.  
 الزامي است ر محل امضا، دكننده ذكر نام فرد امضا.  
 مه مي بايست توسط فرد ديگري نا و يا هر دليل ديگر، گرديده  محل امضا، قيدنام وي در  در صورت غيبت فردي كه

ست كه نامه از طرف فرد مي گردد و معني و مفهوم آن اين ا امضا "از طرف" شود كه اينگونه نامه ها به صورت امضا
  .گرديده است اصلي امضا

 بسياري از افراد از اشكال  .استر فرد مي بايست تركيبي از نام و نام خانوادگي و يا فقط نام خانوادگي وي امضاي ه
نها توسط خود دست نويس نام و نام خانوادگي آ ه مي نمايند كه در اين حالت نوشتناستفاد ي به عنوان امضا،ختلفم

  .ضروري است ايشان در كنار امضا
 انجام مي شودنويس و يكي از اصول رسميت اسناد، امضا با روانويس يا خودرسم  در تمام دنيا به عنوان يك.  
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 در  .در صفحه اول قرار دارد ل نمي شود و همواره محل امضامنتق محل امضاي نامه به هيچ وجه به صفحه دوم
روي آن  يششكليه موارد مكتوب در نامه به عنوان پيوست و يك نامه پو صورت طولاني بودن متن برخي نامه ها،

  .قرار مي گردد
  

  رونوشت

ابلاغ گردد و به طور نيز نامه به آنها اصلي نامه، گيرنده به غير از كه مي بايست  هستندرونوشت، واحدهاي سازماني و يا افرادي 
  .مشخص مي گردد "رونوشت به" با عبارت معمول

  :نگارش رونوشت به دو صورت انجام مي پذيرد

 ،ايان نامه ذكر مي ازمان و يا افرادي كه قرار است نامه به آنها رونوشت شود به ترتيب در پنام واحد س در روش اول
، هر فرد در هر واحد سازماني به شوده مي كپي تهيه مي گردد و به ايشان ارايرونوشت ها از نامه  شود و به تعداد

   .هاي ديگر ابلاغ گرديده است كه نامه به كدام بخش دريابدراحتي مي تواند 
 به طور مجزا در صفحات  ،در روش دوم نام واحد سازماني و يا افرادي كه قرار است نامه به آنها رونوشت شود

مي نجداگانه اي ذكر مي گردد و هر فرد در هر واحد سازماني قادر به تشخيص ابلاغ نامه به ساير واحدهاي سازماني 
 .اشدب
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  كاتبات انگليسينگارش مآيين 

ارتباطات از عوامل موفقيت افراد محسوب مي شود، مكاتبات اداري به عنوان يكي از  و نياي امروز كه دو فاكتور اطلاعاتدر د
لزوم به روز بودن نحوه نگارش، اطلاع از استانداردهاي مكاتبات . كار گرفته مي شودهاي ارتباطي جهت انتقال اطلاعات بابزار

  .ثر استواثير گذاري بر مخاطب مكردن همه و همه در ت حوه امضارسمي، عنوان بندي، متون نامه ها، ن

  .كه اين اطلاعات را به نحوي امروزي و صحيح به علاقه مندان انتقال دهيم يمدر اين بخش بر آن

  

  هاي مختلف يك نامه معرفي بخش

 Sender's address -  نشاني فرستنده - 

  Date -  تاريخ - 

  Inside address (Receiver's address) -  نشاني گيرنده - 

  Salutation -  عنوان بندي - 

  Body of the letter -  نامه متن - 

Complimentary close -  اختتاميه - 

Signature -  امضا - 
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Bredgate 51, 

DK 1260, 

Copenhagen K, 

DENMARK 

   

 

Sender's address  

6th May 2006   Date  

  Soundonic Ltd., 

Warwick House, 

Warwick St., 

Forest Hill, 

London SE23 1JF 

UNITED KINGDOM

 

 

Inside address 

(Receiver's address)  

     

For the attention of the Sales Manager Attention Line 

  

Dear Sir or Madam, Salutation 

          Referring to your advertisement in the April edition of 
Sound Monthly. 

          Please Would you send me details of your quadrophonic 
sound systems which were advertised in the April edition of 
Sound Monthly? 

          I am particularly interested in the Omega range of 
equipment that you specialize in. 

 

 

Body of the letter 

  

 Yours faithfully, 

  

 

 Complimentary close 

 B. Kaasen Signature 
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