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  مقدمه:    

و  م،يعظ يهبتمو ،گاهيدر هر كسوت و با هر جا زيعز نيدر محضر زائر يخادم قيتوف شك يب    
 يبا مبان يياما آشنا گرددينم محقق ارباب دعوت دونبجرگه  نياست و هرچند ورود به ا يوصف ناشدن

ارت هستند، قطعاً يكه جامعه هدف كارگزاران حج و ز زيعز نيدر ارائه هرچه بهتر خدمات به زائر تيريمد
كوچك از جامعه  يبه عنوان عضو مجموعه نيا در ريخداوند متعال واقع خواهد شد. حق يو مرض يضرور

نموده و از آن پس به  دايدر كاروان حج تمتع را پ يخادم قيتوف 1379كه از سال  يارتيبزرگ كارگزاران ز
 يام سع داشتهرا مختلف  ناصبگرانقدر را در مقاطع و م نيخدمت به زائر  قيلطف و فضل خدا توف

با  شتريبلكه ب تيريعلم مد يتخصص كرديخود، نه با رو زيناچ ينمود  كه در حد توان و بضاعت علمخواهم
 دوارميو ام مينما ميرا تقد يمطالب ت،يريمد يمبان اتيالبته با استفاده از كل اتياز تجرب يريگبهره تيمحور
  .مند گردمشما بزرگواران بهره ريخ يازدعا واقع و نقدرمورد استفاده دوستان گرا ل،يقل نيكه ا

صرفا در مباحث عمومي مديريت  آتي مي سازد كه مطالب ارائه شدهموكدا خاطر نشان   
و امور اداري با رويكرد زيارتي بوده و تعمق در شرح وظايف خاص مديران و كارگزاران زيارتي 

توسط اساتيد  از جمله مبحث شرح وظايف، و در ساير مباحث نمي باشدموضوع اين منبع 
  ارجمند به صورت تخصصي ارائه مي گردد.
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  بيان خاطره اي از يك روحاني عزيز كاروان:

آمد به عنوان حسن آغاز  شيبنده پ يثابت عمره برا ياز سفرها يكيرا كه در  ياطرهخادر آغاز     
  . كنميم ميتقد

گرد هم آورده  يمستقر در هتل خدام ثابت را شب يهااز كاروان يكياز سادات در  يو بزرگوار زيعز يروحان
 يدر مهمان يوقت د،ياداشته نيسنگ يبه حال قطعاً شما مهمان تا :ارائه فرمودند ييهامضمون صحبت نيبد

و  هانيزتريعز يهست كه صدا نجوريمعمولاً ا د،يبه كمك دار ازيو ن شوديعهده  خودتان خارج م ازكار 
كه خدا  دهميبه شما مژده م زانميتا در كنارتان به مهمانان خدمت كنند، عز ديزنيخود م يهانيتركينزد

نعمت  نيقدر ا ديبا يليو خ ديكن ييرايپذ همانانشينموده تا از م نيزائران است شما را گلچ نيا زبانيكه م
مان نشست و حال لبر د يليبزرگوار خ يروحان نيسخنان ا .ديرا مغتنم بدار يفرصت نوكر نيو ا ديرا بدان
 يهستند خداوند حافظ و نگاهدارشان باشد، هرچند خدا كه هر كجا دوارميجمع شد و ام بينص يخوش

 اسيقابل ق ثيح نيو مدبر است و از ا ريمد نيبه خدمات من و شما نداشته و خود بهتر يازين چيمتعال ه
خود انتخاب  نيزائر يمتعال مشمول حال ما شده و ما را به نوكر يلطف و منت خدا نكهيا ناًيقياما  ستين

  ت و طراوت روح خواهد بود.نموده قطعا موجب مسر
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 آشنا باشند؟ يو امور ادار تيريبا علم مد يارتيكارگزاران ز ديچرا با

علم  يعال ميبر مفاه يتخصص ديبر تاك يكتاب قصد نيعرض نمودم كه در ا زيمقدمه ن در
 ريو سا زيعز رانيدارم كه اگر مد نيقياما  ميكه خسته كننده و كسالت آور باشد ندار يابه نحوه تيريمد

آشنا  يتيريدم ميبا مفاه ندينماينقش م فايكه در حج، عمره و عتبات ا يكارگزاران بزرگوار در هر منصب
خود جامه  ستهيرا بهتر بشناسند، قطعاً اثرگذارتر و بهتر خواهند توانست به خدمات شا يباشند و امور ادار

 ميو مفاه يدر قرن حاضر همگام با تكنولوژ توانيكه نم ستين دهيپوش چكسيعمل بپوشانند و بر ه
امر از دو  نيكرد.ا تيريرا مد امور يسنت وهيو همچون سنوات گذشته به ش ديهمراه نگرد يتيريمد ديجد
طالبات، منسبت به سنوات گذشته  ن،يمخاطبان ما به عنوان زائر_:الفباشديم ديقابل توجه و تاك ثيح

 تيريمد دياز اصول جد يريگبدون بهره توانيو نم دهيلاً متفاوت گردكام قشانيها، برخوردها و سلادغدغه
 يو هم در كشورها ارتيهم در سازمان حج و ز ،يو سار يجار يندهايفرا_و اداره نمود. ب ريآنها را تدب

 تيريمد يدر راستا يبلند اريبس يهاآنها گام و نموده دايپ ريينسبت به گذشته تغ اريعربستان و عراق بس
و  يپرور ستهيشا ،يبر توانمندساز يسع ريدر همان مس ميمكلف زياند كه ما نو كارآمد برداشته نهيبه
  .ميباش رانيمد ينيگز ستهيشا
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 تيريمد يكل يبا مبان ييآشنا
كاروان  كيسازمان( كي يهاتيو كنترل فعال تيهدا ،يسازمانده ،يزيربرنامه يبه معنا تيريمد

كردن عملكرد سازمان  نهيبه اهداف مشخص و به دنيرس يبرا هاتيفعال ني. امجموعه) است كي ايو 
 :پرداخته خواهد شد تيريمد ياصول و مبان ي. در ادامه به برخشونديانجام م

 نييشامل تع ديبا يبه اهداف است. استراتژ دنيرس يبرا يزيربرنامه يبه معنا ي: استراتژياستراتژ .1
 .باشد ياتيعمل يزيرراهبردها و برنامه نييدمات، تعارائه خ طيمح لياهداف، تحل

 نييو تع هاتيو مسئول فينقش وظا نييساختار سازمان، تع نييتع يبه معنا ي: سازماندهيسازمانده .2
 .افراد است نيروابط ب

 ف،يوظا نيياهداف، تع نييشامل تع تيافراد است. هدا تيريو مد يرهبر يبه معنا تي: هداتيهدا .3
 .عملكرد و ارائه بازخورد است يابيارز ها،تيها و مسئولقشن نييتع

آن با استانداردها و اهداف است. كنترل شامل  قيتطب يعملكرد و بررس يابيارز يكنترل: كنترل به معنا .4
 .عملكرد است يهاو ارائه گزارش هاياستانداردها، انجام بازرس نييتع

استفاده از  يسازنهيبه يمنابع به معنا تيرياست. مد يو فناور يكيزيف ،يمنابع: منابع شامل افراد، مال .5
 .منابع موجود است

به هدف است.  دنيرس يراه حل برا ايراهبرد  كيانتخاب  يبه معنا يريگمي: تصميريگميتصم .6
 .آن است يسازادهيبهتر و پ نهيمختلف، انتخاب گز يهانهيگز يو بررس ليشامل تحل يريگميتصم

و  قيها و رشد سازمان است. توسعه شامل تحقاز فرصت يبرداربهبود و بهره ي: توسعه به معناتوسعه .7
 .است نيزائر يتمنديرضا شيو در بحث ما افزا تيفيارتقاء ك ،يتوسعه، ارتقاء فناور

و  يها است. تعامل شامل ارتباطات داخلافراد و گروه نيو ارتباط ب يهمكار يتعامل: تعامل به معنا .8
 .مشترك است قاتيو تحق يريگميدر تصم يهمكار ،يارجخ

شامل  ياست. اثربخش ندهايمنابع و فرآ يسازنهيبه هدف با به دنيرس يبه معنا ي: اثربخشياثربخش .9
 .است تيفيو بهبود ك ندهايفرآ يسازنهيعملكرد، به يريگاندازه
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داردها و اهداف است. نظارت شامل ارائه آن با استان قيعملكرد و تطب يبررس ينظارت: نظارت به معنا .10
 .است هايو انجام بازرس يحيتصح يهاميتصم يبازخورد، اجرا

 كي ايروان و اك كي يهاتيو كنترل فعال تيهدا ،يسازمانده ،يزيربرنامه يبه معنا تيريكل، مد در
 هاتيفعال نيا. شوديكردن عملكرد انجام م نهيبه اهداف مشخص و به دنيرس يمجموعه است كه برا

و نظارت  يشتوسعه، تعامل، اثربخ ،يريگميكنترل، منابع، تصم ت،يهدا ،يسازمانده ،يشامل استراتژ
 .هستند

  .شد ميآشنا خواه شتريب ارتيز كرديبا رو ميمفاه نيادامه با ا در
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  :ياستراتژ_١ 

االله و عتبات  تين كه خادمان زوار بو هدف كارگزارا تيغا نيتر يو اصل نيتريكه عال ستين يشك
به قصد  يناكرده كس يباشد و اگر خدا ياالله م يخداوند متعال و قرب ال تي, كسب رضادباشن يمقدسه م
اشتباه  نيبزرگتر شكيبگذارد ب مگا ريمس نيدر ا د،يهر آنچه مشابه آن در ذهن به تصور آ ايو  يانتفاع مال

خداوند متعال است در  تيكسب رضا يرغم آنكه هدف اصل يعلاست.اما  خود را مرتكب شده يزندگ
 يبه اهداف توانيرا م يمجموعه باشد آن هدف معنو ايكاروان و  توانديم مبحث نيكه در ا يسازمان
با حداقل منابع موجود، ارتقاء سطح  نهيارائه خدمات به ن،يزائر يتمنديرضا شياز جمله افزا تريجزئ

موارد  ريسا ايو  يارتيپس از اتمام سفر ز زانينگاه و نگرش آن عز رييدوره و تغ انيزائران پس از پا يفرهنگ
  .نمود نييمشابه تع

   :يسازمانده_2

 يهر كس با هر مقام و منزلت و هر پست يارتيكه در سفر ز مياعتقاد راسخ دار يهرچند كه همگ
از دل و جان هر آنچه در توان دارد  ستيبا ياروان در مجموعه كارگزاران بر عهده دارد مككه در خارج از 

كلام همه نوكر زائر  كيو در  نديمحدود به پست خود به زائر خدمت نما ديو افراد نبا رديرا به كار گ
 جاديو ا فيو اختلال در وظا يختگياز به هم ر يريجلوگ ينكته مهم است كه برا نياما توجه به ا م؛يهست

و روابط خود در  فيافراد با نقش, وظا ستيبايالزاماً م ميت مشغولكه به انجام خدم يگروه نياختلاف در ب
 ريمد يو مورد حت ازيب نسچند ح ره ندينقش نما فايا چهارچوبمجموعه آشنا بوده و در آن  ايكاروان و 

دار قبل از آشپز به خانه ايبه زائر مفتخر گردد، و  ميمجموعه ممكن است در رستوران به خدمت مستق
  ... دهد و فتيموعه در استقبال هتل شجمعاون م ايو  ديكمك نما نيورود زائر

  :تيهدا_3

و  تيهدا فهيوظ ،ميمجموعه به عنوان رهبر ت ريمد ايحج تمتع و  ريمد ايكاروان عمره و  ريمد كي
كاروان عمره،  توانديگروه كه م ياز اعضا كيو نقش هر  فياهداف و وظا نييافراد، تع تيريمد ،يرهبر

  .رديدر برگ را هاتيمسئول نييكاروان حج تمتع باشد، همراه با تع ايتمتع، مجموعه عمره و مجموعه 

 نديبه فرا توانيث بازخورد محاست، در ب نديفرا نياز ا يبخش زيعملكرد و ارائه بازخورد ن يابيارز 
 كيبه عنوان  شوديكارنامه به افراد بازخورد داده م يانجام و ط ارتيكه توسط سازمان حج و ز يابيارزش

  .نمونه اشاره كرد
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نقش  ستيبايشما م د،يادهينتخاب گرداعمره  يراهنما ريكه شما به عنوان مد دييبفرما فرض
هرچند  د،ييرا با دقت و شفاف مشخص و ارائه نما كيهر  فيو وظا نييتع يخود و نقش معاون را به خوب

 گريداشخاص  فيمطلق و انجام ندادن وظا يكش خط يمفهوم به معنا نيكه ا مينمايم ديمجدداً تاك
آگاه و در زمان  يخود به خوب فيبه نقش خود و وظا ستيباياست كه هر فرد م نيا ياما به معنا باشدينم

  .دينما فايمناسب به شكل مناسب آن را ا

صورت  يهايزيردر چارچوب اهداف و برنامه ستيبايم فيكه نقش و وظا ديداشته باش تيعنا
 .و مشخص گردد نييتع رفتهيذپ

را بر عهده  ميت يرهبر ديبا ر،يمد گاهيكه خصوصاً در جا مينمايم ديمهم تاك نيبه ا دوستان،
 يميت چياما ه ميينمايخدمت م تين كيو با  ميشيانديهدف م كيهرچند همه در كنار هم به  د،يريبگ

  .دينماعمل  ياثربخش و متعال توانديرهبر موفق نم كيبدون داشتن 

  :كنترل_4

دارد در  فهيعتبات وظ ايحج و  ايعمره و  اتيمجموعه خواه در عمل ايموفق كاروان و  ريمد كي
را دائما رصد كرده و  باشندياو م ميت يانجام شده عملكرد افراد را كه اعضا يزيرچارچوب اهداف و برنامه

قش افراد به آنها ابلاغ كرده است، و بر اساس ن ميترس ياتينسبت به آنچه كه به عنوان برنامه عمل
  .دينسبت به اصلاح، اقدام نما اريكنترل و در صورت انحراف از مع ستيبايم

روز انجام  15 يزيرشما برنامه يپزشك ناتيمربوط به معا اتيانجام عمل يكه برا دييفرض فرما   
 نجايمراجعه نمودند، ا ناتيجهت معا نيدرصد از زائر 50كه تنها  دياو در روز دوازدهم متوجه شده دياداده

و لازم است اقدام  دهيردگ اريو بر اساس كنترل است كه شما متوجه انحراف از مع باشديبه مداخله م ازين
  .ديينما نديبه مداخله و اصلاح فرا

  :منابع _5

 يه بو غش ك غليعاشق و ب يروهايكه ن ياولاً منابع انسان يارتيمنابع ما به عنوان كارگزاران ز
در كنار آن منابع   باشند،ياند مگذاشته ريمس نيدر ا يعشق و علاقه خود پا ليو به دل يچشم داشت ماد

كه به  ياز منابع مال يبخش ايو  رديگيمجموعه قرار م ايكاروان و  اريكه در اخت يالير نهياز جمله هز يمال
 ايمنابع از جمله ملزومات آشپزخانه و  ريو سا گردديم نهيهز ارتيصورت متمركز توسط سازمان حج و ز
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 نيمصرف و هر آنچه مشابه ا كبارينوشابه و ظروف  ،ييغذا ياز جمله وعده ها ييرايلوازم پذ ريو سا وهيم
  .باشديم يارتيز تيريددر م ازياز جمله منابع مورد ن باشديم موارد

 يرا در پ يورو بهره يبازده نيترشيمنابع، ب نياست كه با كمتر يتيريمد نه،يبه تيرياست مد يهيبد 
  .داشته باشد

  :يريگ ميتصم_6

 كي ايمسئله و  كيدر رابطه با  حيمناسب در زمان صح يريگ ميتصم،خوب  ريمد كي هنر
را  ميتصم نيبهتر ستيبايخوب م يارتيز ريبحران مد طيو چه در شرا يعاد طيمشكل است،  چه در شرا

خود را بشناسد  ينقاط قوت و ضعف راه حل و راهكارها د،ينما يعملموجود انتخاب و  يراهكارها انياز م
 شد،ينديو راه حل مناسب ب نيگزيهم  راهكار جا ياحتمال يهاچالش يبرا يكند، و حت يبند تيو  اولو

و  دياكرده يزيرخود در  عمره برنامه نيبه منظور تجمع و اعزام زائر يزيرعنوان مثال شما جهت برنامه به
ممكن است چند راهكار مختلف به ذهن شما و  د،يااتوبوس هماهنگ كرده نيهم جهت تام يبوسرانبا اتو

را داشته  ينيبشيپ نيا دياما از قبل با دياراهكار را انتخاب كرده نيمعاون محترمتان متبادر شده و بهتر
 يميتصم د؟چهيان دهنش ديبا يشد شما چه عكس العمل رادياتوبوس دچار ا كي ليكه اگر به هر دل ديباش
  .باشديم افتديراه حل اتفاق م كيچالش كه متعاقب  يبه مفهوم راهكار برا نيگرفته شود؟ا ديبا

  :توسعه_7

و  نيمخاطب راتييمتناسب با تغ ستيبا يهمه كارگزاران م ياشك و شبهه نيبدون كوچكتر
    باشند يريدائماً در حال آموزش، توسعه و فراگ ندها،يو فرا يتكنولوژ

شود، در آن زمان همه  كيثبت نام الكترون يندهايفرا يكه زمان ديگنجينم يتصور چيدر ه يزمان
 شد،يم ليبه سازمان تحو يو به صورت دست شدينوشته م يبه صورت دست هاستيبود، ل يدست ندهايفرا

و  ليزائر تحو زرك امدا ستيبايم يارتيصدور گذرنامه ز يبرا يحت يم؟زمانيهست يطياما امروز در چه شرا
  .شديزائر صادر م يو برا يريگيرا پ يارتيكاروان گذر ز

از  يليخ يو حت ميگرفتيم يبه تك تك زائران تماس تلفن ديبا ياطلاع رسان نيكوچكتر يبرا يزمان
 يبرا يچه امكانات بالقوه و بالفعل باورنكردن يمجاز يدر فضا نكيهم نداشتند اما ا ليمخاطبان ما موبا
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با جامعه و  زمانشك اگر كارگزاران خود را هم ياست؟ ب دهيفراهم گرد نيزائر يو فرهنگ يمور جارا
  .توسعه ندهند از گردونه خدمت حذف خواهند شد تارييتغ
  :تعامل_8

شده خود به  نييتع شيبه اهداف از پ تواندينم يسازمان و گروه چيبدون تعامل ه ديترد يب
با  يا،عده يماد ريغ يكه با اهداف يارتيز صوصا در مجموعه كارگزارانحال خ د،ينما دايدست پ يراحت
جهت  راالله تلاش د يقرب ال ريدور هم گرد آمده و در مس كسانيمختلف اما هدف  يهاو شغل لاتيتحص

 يموفق ريمد  چيه د،ينمايرخ م ترژهيخاص تر  و و يتعامل به شكل ندينمايمعبود م تيجلب رضا
مربوط به خود(كاروان  طهيبرون از ح يهاگروه خود و بدون تعامل با گروه يتعامل با اعضابدون  تواندينم
 ارتيسازمان حج و ز يستاد لاتيهاو مجموعه ها، تشككاروان ري,سا نيآن زائر نيترمجموعه) كه مهم ايو 
  .ديو ...عمل نما يبعثه مقام معظم رهبر ايو 

  :ياثر بخش _9

بعضاً  نديما از انجام فرا فهيكه وظ ديينكته مهم دقت فرما نيبه ا يارتيبه عنوان كارگزار ز لطفاً
است كه  نيصرفاً ا ميينمايم فايمجموعه نقش ا ايو در قالب كاروان  ميدشوار و مشكل كه بر عهده گرفته ا

است كه  نيهدف ما ا ايو  م؟يو تداركات او باش هيبرده و تنها به فكر تغذ ياحتيچند روز زائر را به سفر س
كه زائر  ميينما يسع م،يآوريخودمان را فراهم م يروح يعلاوه بر آنكه با خدمت خود به زائر موجبات تعال

بالاتر از آنكه در آن قرار دارد  يگاهيبه جا يروزمره ماد يهاو به دور از غفلت يمعنو يطيرا در مح
  .ميرا ارتقا بخش يو اتيمعنومحترم  ونيروحان لياز ارشادات و پتانس يريگو با بهره دهيرسان

موثر  م،يانموده ميزحمات ما منجر به آنچه در چارچوب اهداف ترس ايمفهوم است كه آ نيبه ا ياثربخش
 اياست  دهيواقع گرد ديآنچه كه عرض شد مف ياثربخش و مطلوب در راستا هايزيرو برنامه دهيواقع گرد

  ر؟يخ

  :نظارت_10

بلكه  باشدينم ياست و بازرسرمثل ح ينظارت مراجع نظارت يبه معنا تيريث مدحنظارت در مب
را نظارت و كنترل نموده و در صورت انحراف از  نديخود، فرا ستيبايم ريمعناست كه مد نيبه ا

  .دياقدام نما نديو اصلاح فرا ينسبت به اقدام مداخله ا عاًيشده سر نيياستانداردها و اهداف تع
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  :يارتيز رانيمد يهايستگيو شا هايژگيو يبرخ
  يرهبر يدنتوانم_1

  يتقوا و عدم چشم داشت ماد تيرعا _2

  يصبور _3

  حسن خلق _4

  محرم اسرار بودنو يامانتدار_5

   يليتفكر تحل يتگسيشا _6

  يميكار ت يستگيشا_7

  يتاب آور يستگيشا_8

  يمهارت ارتباط يستگيشا _9

  نظارت و كنترل يستگيشا _10

  يريپذ تيمسئول يستگيشا _11

  يمهارت نوشتار يستگيشا_12
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  :يرهبر
 

مشترك است؛  يبه هدف يابياقدام در جهت دست ياز افراد برا يدادن به گروه زهيهنر انگ يرهبر
 كردنتيهدا يمعنابه توانديم »يرهبر«. در كاروانها، باشد يرهبر فيتعر توانديساده م فيتوص نيا

جلب  ،شده نييتع شياز پ يهابه هدف دنيرس يبرامشخص  ياستراتژ كيكارگزاران و همكاران با 
  .باشد نيدر زائر يارتقا معنوو آرامش  جاديا ،خداوند  تيرضا

  

  ي:تقوا و عدم چشم داشت ماد تيرعا
 

كلمه  يواقع يتقوا به معنا يهمواره بر مبنا ستيبا يم يارتيكارگزار ز كيكه  داستيپ ناگفته
مخلوق ،گام  تيخداوند متعال و نه رضا تيرضا يهمواره بر مبنا و در گفتار ، اعمال و رفتار ديعمل نما

معتقدم كه اگر  ريحق .متعال را ناظر و شاهد بر تمام اعمال و رفتار خود بداند يخدا شهيبردارد و هم
و  دهيبزرگ گرد ييورطه بگذارد، دچار خطا نيدر ا يپا يماد ليمرتبه به دلا نيتردر نازل يشخص حت

  .خواهد شد يو رفتار او دچار خدشه جدصداقت در اعمال 
  

 :يصبور
  

كه از  ينيدر مواجهه با زائر يارتياست، قطعاً كارگزار ز يارتيكارگزار ز كيلازمه  ييبايو شك صبر
متخلق به صبر و  ستيبايم باشنديمختلف برخوردار م نيمتنوع و سن لاتيها و تحصانواع و اقسام فرهنگ

منصرف خواهد شد  كارمواجه از ادامه  يت در كوتاه مدت با مشكلات جدصور نيا ريباشد در غ ييبايشك
زمان صبر و  نيقرار گرفته و در ا يبحران تيممكن است در وضع يسفر در مقاطع طيخصوصاً آنكه شرا

  .گردديموثر واقع م يگرياز هر زمان د شتريب ييبايشك
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 :حسن خلق
 نيحسن خلق با زائر تيبا نها ستيبايم رگيو چه در هر منصب د ريمد گاهيكارگزار چه در جا

 چيبدون حسن خلق به ه باشديم يارتيكارگزار ز كي اتيخصوص نيحسن خلق از بارزتر د،يبرخورد نما
 چينگه داشت، به ه يمشكلات  فائق شد و زوار را راض بر يارتيز يسخت سفرها طيدر شرا توانيعنوان نم
 شبرديدر پ يحسن خلق لازمه اصل .متفاوت مواجه شد يهارهنگمختلف با ف يهابا گروه توانيعنوان نم

  .باشديم نيكارگزاران و زائر رينمودن كاروان و تعامل با سا رياهداف و تدب

  

  :و محرم اسرار بودن يامانت دار
 

كه از اسرار زائر به هر نحو و به هر  ياهر نكته باشد،يم گاههيكتزائر محرم و دياز د يارتيز كارگزار
صرفاً به  ازيشده و در چارچوب مقررات و در صورت ن يمحرمانه تلق ديبا رديگيقرار م ارتانيشكل در اخت

امانت سپرده شده, كارگزار  هاز اموال ب يدر نگاهدار نيمنتقل گردد، همچن ستيبايمراجع مربوطه م
ها در هتل يديجد يخصوص راهكارها نيهرچند در ا د،يو تلاش خود را بنما يسع تينها ستيبايم

  .شده است دهيشياند

  

  :يليتفكر تحل يستگيشا
 

مسائل و مشكلات است.  ليتفكر و تحل ييتوانا يبه معنا ران،يمد يهايستگياز شا يكيبه عنوان  
ها را راه حل نيمسائل، بهتر يو منطق قيدق ليقادر خواهند بود تا با تحل ،يستگيشا نيبا داشتن ا رانيمد
 .كنند دايها پلشمواجهه با چا يبرا

 يو بررس ليتحل كرد،يرو ني. اولشوديبه دو صورت مختلف ارائه م تيريدر مد يليتحل تفكر
راه  نيو دقت در اطلاعات، بهتر قيدق ليبا تحل رانيمد كرد،يرو نيموجود است. در ا يهامسائل و چالش
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قادر خواهند بود تا  رانيخود، مد يهاليبا توجه به تحل ن،يخواهند كرد. همچن دايمسائل پ يها را براحل
 .رنديبگ شيمجموعه را در پ ايو بهبود عملكرد كاروان و  يكار يندهايبهبود فرآ

ها و داده ليبا تحل رانيمد كرد،يرو نيها و اطلاعات است. در اداده يو بررس ليتحل كرد،يرو نيدوم
ها، داده قيدق ليبا تحل ن،يت. همچنروان خود خواهند گرفاك يرا برا ماتيتصم نياطلاعات موجود، بهتر

راهكارها را  نيتركنند و به دايموجود خود پ تياز وضع يقيقادر خواهند بود تا شناخت دق رانيمد
 .دهند شنهاديكاروان خود پ ياند برانموده نييكه تب يچارچوب اهداف

و  قيدق ليا با تحلقادر خواهند بود ت ،يليتفكر تحل يستگيبا داشتن شا يزبارت رانيمد ن،يبنابرا
ها و داده ليبا تحل ن،يكنند. همچن دايها پمواجهه با چالش يها را براراه حل نيمسائل، بهتر يمنطق

و بهبود عملكرد  را در كاروان  ندهايخود خواهند گرفت و بهبود فرآ  يرا برا ماتيتصم نياطلاعات، بهتر
  .خواهند گرفت شيدر پ

 يدر فضا ينمونه ا قيمصاد يبرخ يليتفكر تحل شتريب يرسضمن بر ميينمايم يدر ادامه سع
  .ميرا مورد كنكاش قرار ده يارتيز

از  كيهر  ايمجموعه و  كي ايكاروان و  كي ريكه مد ميانتظار دار يليتفكر تحل يستگيشا در
 يعاد طيمشكل در شرا ايمسئله و  كيكه با  يدر زمان ند،ينماينقش م يفايكه ا يكارگزاران در هر منصب

 :گردديمواجه م يبحران ايو 

  .دينما ييعلل بروز مسئله را شناسا_بشناسد.   يابتدائاً مسئله را به خوب_ 

  .ديمشكل ارائه نما ايقابل اجرا) مختلف جهت حل مسئله و  ريغ يلي(و نه تخيعمل يراهكارها _

  .دينما يمندتيراهكارها را اولو _

  .ديص نمانقاط ضعف و قوت هر راه حل را مشخ_

  .ديارائه نما ييراهكار  اجرا ژيآن چالش ن يبرا ديراه حل مواجه گرد كي يدر اجرا ياگر با چالش_

  .مجموعه را بفهمد و متوجه باشد ايخود بر كاروان و  مياثرات تصم _
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 يلير تحلتفك يستگيزائران را كه با استفاده از شا يياجرا اتيشكل در عملم ايبه عنوان نمونه چند مسئله و 
 :مينمايم ميآن را حل نمود خدمتتان تقد ستيبا يم

 2ساعت  د،يانفر زائر وارد مكه شده 40ها و از اتوبوس يكيعمره همراه  يراهنما ريشما به عنوان مد _1
محرم  يهمگ نيزائر د،يرا گم كرده ا ريو آدرس هتل را بلد نبوده و مس يبوم ريغ يبامداد است، راننده فرد

به محل  يمنته يرهايبه مس زينانجام دادن اعمال اضطرار و اصرار دارند، شما  ترعيهرچه سر يو برا
  .ديباشيمكه آشنا نم يهاابانيدر خ يراتييبودن هتل و تغ ديجد لياقامتتان به دل

به ذهنتان متبادر  ييچه راهكارها باشد؟ي؟علل بروز آن و اثرات آن چه م ستيمسئله چ طيشرا نيا در
در انجام آن راهكار با  د؟اگريكنيراهكار را انتخاب م ست؟كداميقوت و ضعف راهكارها چ ردد؟نقاطگيم

 كرد؟ ديچه خواه ديمشكل مواجه شد

راننده و  ييعمره متوجه است كه علل ناآشنا يراهنما رياست، مد نيهم يليتفكر تحل نكته تمام
در انجام  ريزائران و تاخ يتيموجبات نارضا شديدنيب ياگر نتواند راهكار ست،يگريد زيهر چ ايو  gpsيقطع

  .خواهد شد جادياعمال عمره آنان ا

 :متبادر شود ريو ذهن مد ييراهكارها نياست چن ممكن

  .خود هتل را مشخص و به راننده كمك كند Google mapق،ياز طر _

داران از مغازه يكيدارد از   مكه را يابانهايخكه تسلط لازم به زبان و يشده و در صورت ادهياز اتوبوس پ_
  .آدرس را بپرسد

و  ديگرفته و از او خواهش كند به سمت هنل حركت نما يتاكس كيخود  يشخص نهيممكن است با هز _
   .به مقصد برسد ياتوبوس پشت سر تاكس

  .كه به معاون با تجربه خود تماس گرفته و از او كمك بخواهد شدينديب نيممكن است به ا _

خود  ايو از او بخواهد كه  رديدارد تماس بگ اريمجموعه هتل كه از قبل در اخت ريا تلفن مدباست ممكن _
  .هتل به راننده آدرس بدهد ياستقبال سعود ايو 

 دي، حال با شوديمختلف به ذهن متبادر م يهامسئله راه حل كي يبرا دييفرمايگونه كه ملاحظه م همان
كه با چالش  يدر صورت ديراه حل را انتخاب نما نيو بهتر ييل را شناسانقاط ضعف و قوت هر راه ح ريمد

  .برود يبه سراغ راه حل بعد ايمواجه شد آن را مرتفع و 
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ساعت عبور از مرز شلمچه  كيپس از گذشت  د،يهست اتيكاروان عتبات عال يراهنما ريشما مد_2
اتوبوس به لطف خدا چپ  د،يشويحه مو دچار سان دهياتوبوس شما ترك يهاكياز لاست يكيمتاسفانه 

با  نيزائر زاند، چند نفر امواجه شده ديبا اضطراب شد نينكرده اما امكان ادامه سفر وجود ندارد و زائر
راهنما در  رياند؛ شما به عنوان مدو از ادامه سفر منصرف شده باشنديخواستار برگشتن به مرز م تيعصبان

 )يبحران طيدر شرا يلي(تفكر تحلد؟يكنيم يريگ ميو تصم ييآن لحظه چگونه مشكل را شناسا

حمل  نياست و هنوز ماش قهيدق 13:30ساعت  ديمنوره هست نهيهتل در مد كيمجموعه  ريشما مد_3
ش مراآحفظ  يكاروان به جا رانياز مد يدر رستوران در انتظارند، ,برخ نياست, زائر دهيغذا به هتل نرس

 كرد؟ ديچه خواه طيشرا نيدر ا كننديم به شما اعتراض نيخود و زائر

ظهر آبگوشت  يسفارش نان با شما بوده، امروز غذا فهيوظ ديشما معاون مجموعه در مكه مكرمه هست_4
قبل از  قهيدق 45 يقبل ينيب شيرغم پ ياست و عل يعاد ياز روزها شتريب اريمصرف نان بس باشد،يم

 يميچه تصم طيراش نيدر ا ستيشما ن كينزد يرانيت، هتل اناهار، نان تمام شده اس ييراياتمام ساعت پذ
 گرفت؟ ديخواه

رغم  يعل نيچند نفر از زائر د،يينمايم فايراهنما نقش ا ريشما به عنوان مد نهيدوره مد ارتيدر ز _5
و در اتوبوس كلافه  نيزائر ريدر كوه احد به تپه رفته و سا د،يشد يفراوان شما و با توجه به گرما داتيتاك

 انضباطيب نيمعترض نسبت به عملكرد شما هستند، چرا كه هر سه اتوبوس را متوقف و منتظر زائر
  ست؟يچ طيشرا نيراهكار شما در ا د،يهست

مشكلات متعدد و  ايكارگزاران در مناصب مختلف با مسائل و  ديهمانگونه كه ملاحظه فرمود
مناسب را در زمان  مياست كه بتواند تصم نير اد يليو هنر تفكر تحل ريهنر مد گردنديمواجه م يمختلف

  .ديمناسب اخذ نما
  

از زائران زن  يكيكه  ديشويمتوجه م رفتهيپس از انجام اعمال عمره كه در بدو ورود به مكه صورت پذ_6
بازگشتن به هتل هستند، شما در  ترعيزائران خسته و خواستار هرچه سر هيدر جمع زائران وجود ندارد، بق

 كرد؟ ديچه خواه طياشر نيا

كه دچار اختلال حواس است دلار خود را نزد شما به امانت گذاشته در زمان بازگشت وجه به او  يزائر _7
 ست؟يچ طيشرا نيعكس العمل و راهكار شما در ا د،يادلار كمتر به او بازگردانده 200كه  دينمايادعا م
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به مسجد شجره رفته و زائران را محرم  ديه باك يدر روز قاًي, دقديعمره هست يراهنما ريشما مد _8
, گردديم يبستر نهيمد مارستانيپزشكان در ب زيشده و به تجو يكاروان دچار مشكل قلب ي, روحانديينما
 كرد؟ ديشما چه خواه طيشرا نيدر ا

 ليدل بلافاصله پس از اتمام نماز ظهر و مغرب به ،ديمنوره هست نهيدر مجموعه مد ييرايشما مامور پذ _9
 يها يتعداد صندل  ند،ينماياز زائران به رستوران هتل مراجعه م ياديهتل به حرم، تعداد ز يكينزد

مواجه  يكاف يفضا دبا مشكل عدم وجو نيبنابرا باشد،ينفر م 900و تعداد زوار شما  300رستوران 
 د؟يينمايائه ممجموعه ار ريرا به مد ييچه راهكارها ييرايشما به عنوان مامور پذ د،يگرديم

منوره و مكه مكرمه همزمان با  نهيروز اقامت در مد 37پس از  ديكاروان حج تمتع هست ريشما مد _10
 يو در لاب يقلب ستيشما دچار ا نياز زائر يكيرفتن به فرودگاه جده, يبه اتوبوس برا نيسوار كردن زائر

  بود؟ العمل شما چه خواهدعكس طيشرا ني, در اافتديم نيهتل به زم
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 :خاطره كي انيب
كه از روز ثبت نام  ميداشت يائرز .شرف شده بودمبه عنوان معاون كاروان تمتع م 1387سال  در     

ه دكر تيشكا يياجرا يهادستگاهبه  يو چند مرتبه بابت كم كار يكه من تا به حال س كرديمداماً تكرار م
معمولاً  اشتد ياديوسواس بود و چون اعتماد به نفس ز زين يبزرگوار اما حساس و كم اريبس يزائر .ام

به مشعر و منا  ستيبايرا م نيكه زائر الحجهيشب دهم ذ  .داديخود را انجام م يجدا از كاروان كارها
از  شيب يبا سر و صدا و اضطراب و ناراحت ميديكاروان رس يهااتوبوس يكه به پا يوقت ميكرديمنتقل م

را گم كرده  شانياند و ات جا ماندهيجمع يكه همسرشان در شلوغ دميمتوجه گرد .شدممواجه  شانيحد ا
گفتم به  شانيبود كه به ا نيساخت ا يكه خداوند متعال به ذهن من جار يراهكار طيدر آن شرا .است

ن كردم گفتم دور و برتان كاروا شانيكه از همسر ا يسوال نيرا به من بده، اول يهمسرت زنگ بزن و گوش
را به دست  يدر كنار من هست, گفتم لطفاً برو و گوش فهانكاروان اص كيگفت:  شانيا د؟ينيبيم يرانيا
از  ياصفهان زيبا آن عز يپس از خوش و بش مختصر.هم همان كار را كرد شانيا.از عوامل كاروان بده يكي

كاروان  نهيا را به معدر منا كجاست و سپس خواهش كردم كه زائر م شانيهامهيكه محل خ دمياو پرس
دادم كه  حيجمره عقبه را انجام و به چادر اصفهان بازگردد، به زائر من هم توض الدهد تا اعم ليخود تحو
كه گرفته بودم  يدر منا اعمال زائرانمان تمام شد به آدرس يبه لطف خدا وقت فتد،يقرار است ب يچه اتفاق

   .كردم را به چادر كاروان منتقل زمانيرفتم و زائر عز

قلب از  ميكه از صم يدر مراسم وداع روز آخر مكه و تشكر زيآن زائر عز يهاهيوقت گر چيه
  ...كنميرا فراموش نم نموديخود م نيخادم
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  :يميكار ت يستگيشا
 

گروه است.  كيدر  گرانيبا د يو هماهنگ يهمكار ييتوانا يبه معنا يميكار ت يستگيشا    
راه  نيگروه، بهتر يبا اعضا يو هماهنگ يقادر خواهند بود تا با همكار ،يستگيشا نيكارگزاران با داشتن ا

 .رنديبگ شيمجموعه خود را در پ ايكنند و بهبود عملكرد كاروان و  دايمسائل پ يها را براحل

و  يهمكار كرد،يرو ني. اولشوديبه دو صورت مختلف ارائه م تيريدر مد يميكار ت يستگيشا
راه  نيگروه، بهتر يبا اعضا يو هماهنگ يبا همكار رانيمد كرد،يرو نيگروه است. در ا يعضابا ا يهماهنگ

 رانيگروه، مد يبا اعضا يو هماهنگ يبا توجه به همكار ن،يخواهند كرد. همچن دايمسائل پ يها را براحل
 .رنديبگ شيپ و بهبود عملكرد سازمان را در دنديرا بهبود بخش يكار يندهايقادر خواهند بود تا فرآ

با توسعه فرهنگ كار  رانيمد كرد،يرو نياست. در ا يميتوسعه فرهنگ كار ت كرد،يرو نيدوم
ها را راه حل نيگروه را بهبود بخشند و بهتر ياعضا نيب يو هماهنگ يقادر خواهند بود تا همكار ،يميت

گروه را  ياعضاواهند بود تا قادر خ رانيمد ،يميبا توسعه فرهنگ كار ت ن،يكنند. همچن دايمسائل پ يبرا
 .رنديبگ شيكنند و بهبود عملكرد سازمان را در پ تيسازمان هدا يهابه سمت هدف

  

  :يليتكم حاتيتوض
 

 يتيريمد كه نقش يزانيجهت كارگزاران خصوصا عز يتيريمد يهايستگيشا نياز مهمتر يكي
 يكيكه كاروان و مجموعه  ستين دهيپوش زانياز عز كي چيه براست،  يميكار ت يستگيشا دينمايم يباز

كه  دينما ادعا تواندينم ياتوانمند و با تجربه ريمد چيه باشد،يم يو گروه يميكار ت قيمصاد نياز بارزتر
 يميكار ت يژگيرا سراغ ندارم كه از و يتوانمند و موفق ريمد چيقادر به انجام تمام امور است و ه ييبه تنها

 :است ريبه شرح ز باشديمد نظر م يميكه در كار ت ينكات نيبرخوردار نباشد ، مهمتر

 يراهنما ريمد كي .درك كرده و بشناسد يخود را به درست ميت ليهدف مورد نظر از تشك ديبا ريمد_1
 ميت كيممكن است  ريمد كي د.سه نفره برخوردار باش ايكوچك دو  اريگروه بس كيعمره ممكن است از 

  .بشناسد يرا به خوب مياست كه هدف از دور هم آمدن ت نيباشد اما مهم ا داده لينفره را تشك 20تا  5
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و متكلم وحده در  كنديخوب گوش م گرانيكه به نظرات د ستيكارگزار يميكارگزار موفق در كار ت _2
  .كنديو مرتبط  ارائه م ديمتناسب، مف يهاو پاسخ دينماي، گوش م ستين ميت

  

  :يتاب آور يستگيشا

  
 ينامطلوب و بحران طيدر مواجهه با شرا رانيمد ييتوانا يبه معنا تيريدر مد يتاب آور يستگيشا

 .شوديبه دو صورت مختلف ارائه م يستگيشا نياست. ا

با داشتن  رانيمد كرد،يرو نياست. در ا يبحران طيدر مواجهه با شرا رانيمد ييتوانا كرد،يرو نياول
 ايعمل كنند و بهبود عملكرد كاروان و  يبه درست ،يبحران طيقادر خواهند بود تا در شرا ،يتاب آور

در  يريگميتصم مانند ييهاييتوانا ديبا رانيمد ،يستگيشا نيداشتن ا ي. برارنديبگ شيمجموعه را در پ
 .را داشته باشند يو هماهنگ يريپذانعطاف سك،ير رشينامطلوب، پذ طيشرا

با توسعه فرهنگ تاب  رانيمد كرد،يرو نيااست. در  يتوسعه فرهنگ تاب آور كرد،يرو نيدوم
عمل  يبحران طيدر شرا يكنند و به درست بيترغ يگروه را به تاب آور يقادر خواهند بود تا اعضا ،يآور

 شيرا در پ انقادر خواهند بود تا بهبود عملكرد سازم رانيمد ،يبا توسعه فرهنگ تاب آور ن،يكنند. همچن
 .پاسخ مناسب دهند يراننامطلوب و بح طيو به شرا رنديبگ

 اتيخصوص نيتراز مهم يارتيز اتيدر عمل يتاب آور يستگيكه شا گردميم ادآوري نجايا در
و هر  دينگو چيه ديايكه هر آنچه بر سرش ب يليذل ريمد يتاب آور به معنا رياست مد ريمد كيبرجسته 

 يريمد آورتاب  ريمد ست،يم باشد نو مظلو رياش بگذارند را انجام بدهد و فقط انعطاف پذبر عهده يكار
و آرامش خود را حفظ كرده و در  يبتواند خونسرد يجد يهاو در چالش يبحران طياست كه در شرا

تاب آور در زمان فشار  ريمد گريد يبه معنا د،يو اتخاذ نما ليرا تحل ميتصم نيزمان ممكن بهتر نيكمتر
  .مناسب برخوردار است يلياز تفكر تحل زين

خوب برخوردار است،  ياز مهارت ارتباط يعاد طياست كه نه تنها در شرا يريتاب آور مد ريمد 
تاب آور  ريمد كيفشار و اضطرار هم  طيو ... بلكه در شرا كنديمحترمانه صحبت م گرانيد  زند،يلبخند م

  .دينمايرا اخذ م ميتصم نيو بهتر بخشديآرامش م زيرا ن گرانيبا تسلط بر خود، د
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حاضر  يعمق تالمات روح ليدر خاطر دارم كه به دل يدنيخصوص خاطرات سخت و شن نيا در
  .باشميخود  نم يو تكرار آن برا زانيدر به تكدر خاطر عز

 يعضو در گروه و چه به عنوان رهبر گروه به خوب كياز كارگزاران چه به عنوان  كيهر  يميدر كار ت _3
   .رنديگيرا بر عهده م تيمسئول

   .ندينمايبه اهداف ارائه م دنيرس يخلاقانه برا يهاو راه حل هادهيا ميزاران عضو تكارگ_4

الزاماً   د،ينمايرا هم در كارها لحاظ م اقيو اشت هي, روحوقفهيتلاش ب نياست كه در ع يميموفق ت ميت_5
و نشاط و  يشاداب ،نديكارها را ارائه نما يبا چهره عبوس و جد ميت ياعضا يارتيز يدر سفرها ستيباينم

   .موفق است ميت كي ياصل ياز هنرها اقيو اشت هيحفظ روح

 شيكارها را پ يهمدل و با مشاركت و همفكر ديممنوع است همه كارگزاران با يرو تك يميدر كار ت_6
   .ببرند

 يستگياز شا ستيبايم ريمجموعه است مد ريمد ايكاروان و  ريمد ميدر كاروان و مجموعه رهبر ت _7
و با  يمجموعه را به خوب ايو كاروان و  رديرا در دست بگ ميبتواند سكان ت يعنيبرخوردار باشد  يرهبر
   .ندينما تيتبع ياو را قبول داشته و از و ميتي و اعضا دياداره نما تيدرا

 ياست كه در زمان بروز مشكل به شكل محترمانه نظرات خود را با اعضا يريكارگزار موفق مد ريمد_8
   .دينماينم ليتحم گرانيو استبداد نظرات خود را بر د داديو با داد و ب گذارديم انيدر م ميت

 ييو  از خودرا دينمايرا اتخاذ م يينها ميتصم نيموفق بهتر ريمد م،يبه نظرات اعضا ت يبا توجه جد _9
   .دينمايم يخوددار ميدر اتخاذ تصم

موثر است و اضافه  يارتيز يفوق العاده در سفرها يميكار ت يستگيكه شا دارميو موكداً معروض م مجدداً
 ريمد ست،يكاروان ن يدر كاروان منحصر به اعضا يميكه كار ت دييبر آنچه كه گفته شد لطفاً دقت فرما

در مقاطع مختلف سفر از  وكرده  يمختلف سامانده يهاميدر ت زياست كه بتواند زائران را ن يموفق فرد
  .ديستفاده نماا هاميآن ت تيظرف
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  :يمهارت ارتباط يستگيشا
 

در امور  تيموفق ياست كه برا ييهايستگيشا نياز مهمتر يكي زين يمهارت ارتباط يستگيشا
حوزه،  نيافراد در ا ريزائران و سا ران،يكارگزاران ، مد ريبا سا يلازم است. ارتباطات موثر و قو يارتيز
 .ديرتر عمل نموده و در كار خود موفق شوبه شما كمك كند تا بهتر و موث توانديم

فعال، انتقال  دنيگفتگو و نوشتار، شن گران،يارتباط با د يبرقرار ييشامل توانا يارتباط مهارت
به شما  يمهارت ارتباط يستگيشا ،ياست. به طور كل يهمكار شيحل مسائل و افزا ها،دگاهيو د هادهيا

 .ديكن يها همكاربا آن يو به راحت ديشو هماهنگ يبه خوب گرانيتا با د كنديكمك م

 :كرد ميتقس توانيم يمجموعه اصل ريرا به سه ز يمهارت ارتباط يستگيشا

 :يگفتار يارتباط يهامهارت _

شفاف و بالاتر از آن نفوذ كلام،  انياست كه بتواند با آرامش، اعتماد به نفس، ب يريموفق مد ريمد
خود كه  نيبا مخاطب اتيو آ ثيها،طنز، احادعبارات ضرب المثلاستفاده مناسب از كلمات و جملات ،

   .ديمطلبوب برقرار نما هستند ارتباط موثر و نيعمدتاً زائر

 :يكلام ريو غ يرفتار يهامهارت

خود با استفاده از  نيكه در هنگام ارائه مطالب و برخورد با مخاطب ستيريو كارگزار موفق مد ريمد
 كجا،ياز نشستن  زيپرهدست)، حركت در زمان ارائه مطالب در جلسات و(سر ولبخند، حركات مناسب بدن

گفتگو، تماس  نيشفاف و روشن، شنود موثر، اعتماد به نفس، مخاطب قرار دادن افراد در ح انيطنز، ب
  .مناسب و ... بتواند مخاطب را اقناع و بر او اثرگذار واقع شود يچشم

 :ينوشتار يهامهارت 

  .پرداخت ميبدان خواه لياست كه در مطالب بعد به تفص يارتباط يهااز جمله مهارت زيمهارت ن نيا
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  :نظارت و كنترل يستگيشا
 

و لازم است. نظارت و  يابزار ضرور كي يارتيكارگزاران ز يبرا زينظارت و كنترل ن يستگيشا
و رهبران  رانيمد يبرا يستگيشا نياست. ا هاميها و تپروژه ها،تيو كنترل فعال تيريمد يكنترل به معنا

 .ابنديكنند و به اهداف خود دست  تيريها را مدو پروژه هاميت يمهم است تا بتوانند به خوب اريبس

عملكرد،  يابيزمان، ارز تيريمد ،يزيرمانند برنامه ييهايينظارت و كنترل شامل توانا يستگيشا
نظارت و كنترل به شما  يستگيشا ،ياست. به طور كل هاميها و تبه مشكلات و نظارت بر پروژه يدگيرس

 .ديابيدست  تيو به موفق ديكن تيريخود را مد ياتيعمل يو برنامه ها هاتيفعال يتا به خوب كنديكمك م

 لهيبرنامه به وس يكار بر اجزا ميو تقس يزيراست كه پس از برنامه يريموفق مد يارتيز ريمد
را رصد نموده و در صورت  ميافراد ت تيمقرر نموده نظارت كرده، فعال كه خود ييها و استانداردهاشاخص

 .ردياجرا و بازخورد بگ اصلاح و مجدداً ازيرا در صورت ن نديفرا ايبه آنها تذكر داده و  ارهايانحراف از مع

 ديروز با 4ظرف  نيكه سازمان به شما ابلاغ كرده كه زائر دييكوچك فرض بفرما يعنوان مثال به
نموده و از  يريمكرراً گزارشگ ستيبايشما م ندينما زيرا به حساب مربوطه وار يمربوط به قربان مبالغ

 زيمبالغ را وار نيئردرصد از زا 20روز دوم تنها  انيبه عنوان مثال اگر در پا د،يكار مطلع باش شرفتيپ
ند را مجدداً كنترل و در را بر عهده داشت يريگيو پ يكه اطلاع رسان يعملكرد عوامل ستيباياند مكرده

 .دييمداخله نما ازيصورت ن

نموده و نقش عوامل كاروان را در كنار  يبندفتيمجموعه تمتع ش ريعنوان مثال دوم شما به عنوان مد به
وجود داشته باشد  نهيزم نيدر ا ينظارت و كنترل موثر ستيبايالزاماً م د،يانموده فيعوامل مجموعه تعر
مشخص شده  يهاكه همه افراد در  زمان مقرر در پست ديمجموعه مطمئن گرد ريدتا شما به عنوان م

  .است دهينگرد جاديا نيدر ارائه خدمات به زائر يحضور داشته و اخلال
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  :يريپذ تيمسئول يستگيشا
 

 فيو وظا هاتيقبول و انجام مسئول ييتوانا يبه معنا تيريدر مد يريپذ تيمسئول يستگيشا
خود عمل  فياز وظا يقادر خواهند بود تا به درست ،يستگيشا نيبا داشتن ا رانيمدمحول شده است. 

 .رنديبگ شيكنند و بهبود عملكرد سازمان را در پ

با قبول و انجام  رانيمد كرد،يرو نياست. در ا فيو وظا هاتيمسئول رشيقبول و پذ كرد،يرو نياول
مجموعه را  اياهند كرد و بهبود عملكرد كاروان و خود عمل خو فيبه وظا يبه درست ف،يو وظا هاتيمسئول
 .خواهند گرفت شيدر پ

 :است تيحائز اهم يارتيز زيكارگزاران عز يريپذ تيبه چند نكته در باب مسئول توجه

  .خود آگاه و بر آنها اشراف داشته باشد فيبه شرح وظا ستيبايكارگزار م_

 فيانجام امور خارج از وظا باشد،ياالله م يكه قرب ال آن ياصل زهيو انگ يارتيز يسفرها تيماه ليبه دل_
آن كس  بينص شتريب قيو توف باشديم يارتيز يسفرها هيفروض اول ء) جزازيمحوله (البته حسب مورد و ن

  .رديگ اردر طبق اخلاص به ك يچشم داشت چيخواهد شد كه هر آنچه در توان دارد بدون ه

خود وقت شناس باشد تا از  ديبا يارتيز رياست مد ريپذ تيئولبارز افراد مس اتياز خصوص يوقت شناس_
  .و به موقع بودن داشته باشد يزائران انتظار وقت شناس

 رشيكند و پذ تيمسئول رشيپذ ستيباينم نديبيانجام كار را به هر علت در خود نم يياگر فرد توانا_
  .است شانيبودن ان ريپذ تيتوانمند نشان دهنده مسئول ريتوسط افراد غ تيمسئول

در اقدامات مرتكب شده است  يدر برابر اقدامات خود پاسخگوست و اگر اشتباه ريپذ تيفرد مسئول_
نموده و در صدد جبران آن  يتمام آن را بر عهده گرفته و با شهامت عذرخواه ايو  رياز تقص يسهم
  .ديآيبرم

چشم داشت  چيبدون ه ريپذ تيل، افراد مسئولعوام رياز سا يكي يمشكل برا جاديا ايو  يماريدر زمان ب_
  .دهنديمنت انجام م يرا بر عهده گرفته و ب يگريد فيمربوطه، خود داوطلبانه وظا رياشاره مد يو حت
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  :يمهارت نوشتار يستگيشا

  
كارگزاران  تيموفق ياست كه  برا ييهايستگيشا نياز مهمتر يكي يمهارت نوشتار يستگيشا

 يستگيشا نيو صحت است. ا ،ينوشتن با دقت، روان ييتوانا يبه معنا يارت نوشتارلازم است. مه يارتيز
 ييلابا تياز اهم گرانينوشتن و ارتباط با د يمهم است، چرا كه در هر سمت اريهمه افراد بس يبرا

  .برخوردار است

 يهاو موثر در گروه ديمانند نوشتن مطالب مف ييهاييشامل توانا يمهارت نوشتار يستگيشا
به  شنهاداتيو پ هادهيارائه ا ييها، و توانانوشتن گزارشات و سند ،ياحرفه يهاليميمجموعه، ا ايكاروان و 

 گرانيبا د يتا به خوب كنديبه شما كمك م يمهارت نوشتار يستگيشا ،ياست. به طور كل يصورت كتب
  .ديابيو به اهداف خود دست  ديارتباط برقرار كن

  يو فرهنگ ساز ينحوه مواجهه و اطلاع رسان رييو تغ يمجاز يفضا يستردگو با گ يزمان فعل در
  حساس نموده است. شياز پ شتريحوزه را ب نيزائران، توجه به ا
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 يمكاتبات ادار قيمصاد يبرخنمونه 
 :اول نمونه

 استان ارتيحج و ز ريكاروان حج تمتع با مد ريمد مكاتبه

 

 يتعال باسمه

 

 يمحمد يآقا جناب

 .... استان ارتيمحترم  حج و ز استير

 اتيسلام و تح با

 تيبه خادم 56453كاروان حج   رسانديبه  استحضار م يجناب عال يهاتيضمن تشكر از حما
شهدا  ادمانيتحت عنوان  يمراسم 1402/03/18در نظر دارد در مورخه  ،يمحمد عبدالله ديس نجانبيا

 فيتشر رعلاوه ب ديامتنان خواهد بود كه در صورت صلاح د ديمز د،يبرگزار نما ثاريا هينيدر محل حس
رخداد  نيكاروان را از ا رانيمد ريسا گردد،يآغاز م 19در مراسم مذكور كه از ساعت  يو سخنران ييفرما

 .دييمطلع فرما يفرهنك

 

  فراوان باسپاس

 يمحمد عبدالله ديس

  56453كاروان حج  ريمد
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 :نمونه دوم

 استان ارتيحج و ز ريعمره با مد يراهنما رينمونه مكاتبه مد

 

 يتعال باسمه

 يمحمد يآقا جناب

 .....استان ارتيمحترم حج و ز سيرئ

 با سلام و احترام

 يهاتيمحترم در خصوص فعال تيريآن مد 1403/03/15مورخه  789در پاسخ به نامه شماره 
 ميتقد يهرگونه ارشاد مقتض جهت استحضار و وستياهم اقدامات به شهر پ رفته،يصورت پذ يفرهنگ

 .گردديم

 

 

 تشكر با

 ينيحس ناصر

  54780كاروان  ريمد

  

  
  

  

  

  

  

  



حج، عمره وعتبات كرديبا رو يو امور ادار تيريمد يكل ميبا مفاه ييآشنا  

 

28 
 

  

 :نمونه سوم

 مكه مكرمه 2مجموعه با مسئول ستاد منطقه  ريمد

  

  بسمه تعالي

 

 يزديا يآقا جناب

 مكه مكرمه 2محترم ستاد منطقه  استير

 اتيسلام و تح با

 وستيدان به پزائران زبان يدر خصوص معرف يبعالو دستور جنا 1402/03/05جلسه مورخه  رويپ
است جهت استحضار و دستور  دهيگرد هيمستقر در مجموعه ته يهاكاروان كيمذكور كه به تفك ستيل

 .گردديم ميتقد ياقدام مقتض

 

 سپاس فراوان با

 ينيام محمدرضا

  5428مجموعه  ريمد
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 :نمونه چهارم

 از زائران يكي كاروان در خصوص گم شدن ريمكاتبه مد

 

 

 يتعال باسمه

 يزديا يجناب آقا

 يهتل الماس 5428محترم مجموعه  ريمد

 اتيبا سلام و تح

  يعوامل و بخش هيكل ليمكرر و استفاده از پتانس يهايريگيرغم پ يعل رسانديبه استحضار م
 نهيكاروان به نام سكزن  نياز زائر يكي  1402خرداد  25عصر مورخه  روزيكاروان، متاسفانه از د نياززائر

 يحد ينگران يقلب يماريبه هتل مراجعت نكرده و با توجه به سابقه ب 564567865 يبا كد مل يخداداد
 .وجود دارد شانيا تيدر خصوص وضع

 يريگيدر خصوص نحوه پ زيرا ن نجانبيخصوص انجام و ا نيدر ا ياقدامات مقتض تيفور ديبا ق ستيمستد
 .دييفرما ييراهنما

 

 رتشك با

 يلياسماع وسفي

 3412كاروان  ريمد

 

 

  يمكه مكرمه جهت استحضار و دستور اقدام مقتض 5محترم ستاد منطقه  سي: رئرونوشت
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  يادار يها ينگارنكات مهم در نامهبرخي 
   .ديياستفاده نما حيصح يمشخص و از عنوان سازمان قاًيدق ستيبا يطرف خطاب م_

و نه آنچنان خلاصه كه مفهوم  اديز لينه تفص يعنيبودن توجه كرد به جامع و مانع  ديدر نوشتن نامه با_
   .نگردد دهيرسان

اشاره  قاًيدق يو موضوع نامه اصل خيبه شماره و تار ستيبايم باشديم يگرياگر نامه در پاسخ به نامه د_
   .گردد

   .در متن اجتناب نمود ياز به كار بردن كلمات تكرار ستيبايم حاًيترج_

 ريز ايو   boldرا دينما يشترياست مخاطب به آن توجه ب ازيكه ن يمطالب مهم و اساس يبرخ توانيم_
  )يپي(در متون تا ديآن خط كش

   .دييفرما يخوددار سينامه دست نو هياستفاده كرده و از ته پياز تا حاًيترج_

   .دييفرما دياستفاده و نام و سمت خود را ق زيكرآمشت يهانامه از واژه انيدر پا_

   .باشد خيشماره و تار يدارا دينامه با_

   .ديينما يگانيخود با ينسخه را برا كيو  هيحتماً نامه را در دو نسخه ته_

   .دييمقصد را اخذ نما يگانينامه شماره با ليدر زمان تحو حاًيترج _

  .دييفرما يو مبهم خوددار زيآم هيكنا يهااز واژه يدر نامه نگار_
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 :ستيلچك ههيت

 ستياز چك ل ديتوانينمودن آن م تيرياز كارها و مد ياريكنترل بس يبرا زيعز رانيمد ماش
قبل از روز  يكنترل كارها يبرا يستيتواند چك ل يحج تمتع م ريمد كيبه عنوان مثال  د،ياستفاده كن

 ديابلاغ نما شانيمشخص و به ا قاًياز عوامل را دق كيهر  فيو وظا هياعزام ته

كمك  فيوظا ميدر تقس دنيو فراموش كردن كارها و انضباط بخش يرا از سردرگم ريمد ستيل چك
 ..دينمايم

زائر قرار داده و  ارياشاره كرد كه آن را در اخت توانيم جانجام اعمال ح ستيبه چك ل گريعنوان نمونه د به
 .رو دارد شيرا در سفر حج پ يچه مراحل قاًيكه دق دانديزائر م

  .باشديساده موجود م يهااز نمونه زين يقربان ستيچك ل ايجمره عقبه و  يانجام رم ستيل چك
  

  :يارتيكارگزاران زو رانيمد ياخلاق حرفه ا
كه اخلاق  يرانيدر هر سازمان است. مد تيعوامل موفق نياز مهمتر يكي رانيمد ياحرفه اخلاق     

خود قرار  يرا به عنوان اصول اساسو صداقت  تيكه عدالت، شفاف يدارند، به عنوان رهبران ياحرفه
  .شونديشناخته م دهند،يم

او نشان داده شود. از  يكار يهادر همه جنبه داريبه صورت ثابت و پا ديبا ريمد ياحرفه اخلاق
ها، آن شنهاداتيمجموعه، توجه به نظرات و پ ايحقوق زائران، عوامل كاروان و  تيبه رعا توانيجمله م نيا

ها، امه ها، دستورالعملن نييآ يراجتعهد به ا ا،ير از تملق و زيپره ،يكار دانج،ويسلاماخلاق ا تيرعا
  .و مقررات، توجه به منافع افراد، سازمان، جامعه و... اشاره كرد نيقوان

. شونديدر سازمان شناخته م گرانيد يبرا ييمعمولاً به عنوان الگو ،يابا اخلاق حرفه رانيمد
ها به آن زين گرانيرو، د نياعتماد دارند و از ا گرانيخود، به د يريگمينفس و قدرت تصم ها با اعتماد بهآن

  .اعتماد دارند

با اخلاق  رانيمهم است. مد اريبس زيكارگزاران ن ريدر برخورد با زائران و سا ريمد ياحرفه اخلاق
به زائران خود احترام  ديها باآنبرخورد كنند.  گرانيبه صورت صادقانه و شفاف با د ديهمواره با ،ياحرفه
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ها احترام گذاشته و با به آن ديزاران، باگدر برخورد با كار ن،يها گوش دهند. همچنبگذارند و به نظرات آن
  .ها به صورت مسئولانه برخورد كردآن

 ،يابا اخلاق حرفه رانينشان داده شود. مد داريبه صورت پا ديبا ريمد ياعلاوه، اخلاق حرفه به
مجموعه خود،  ايخود به منافع مجموع ساعران و نه تنها زائران كاروان و  يهايريگميدر تصم ديهمواره با

  .كننديكمك م يارتيكارگزاران ز يو اعتلا يفرهنگ يرفتارها يداريرو، به پا نيتوجه كنند و از ا

در نظر گرفته شود.  هر سازمان ياز اصول اساس يكيبه عنوان  ديبا ريمد يااخلاق حرفه ت،ينها در
به  تواننديكه به منافع سازمان و جامعه توجه دارند، م يبه عنوان رهبران ،يابا اخلاق حرفه رانيمد

  كمك كنند. يارتيجامعه كارگزاران ز شرفتيو پ تيموفق
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  آشنايي تكميلي با برخي مفاهيم اداري، نگارشي و...
  ينامه ادار ياصل هاي يژگيو

  .و امضاء باشد خيعنوان فرستنده، شماره، تار رنده،يموضوع، عنوان گ يدارا ديبا يادارنامه  كي

  :نكات مهم يبرخ

منظور از موضوع نامه؛ عبارت كوتاه و گويائي است كه مبين محتواي نامه مي باشد و با كلمه (موضوع)    
جامع و  ديگردد با يم ديمه قنا زدريدر نامه ها مشخص مي شود. موضوع نامه كه معمولا به صورت مجزا ن

و  دهينامه را فهم موضوع ديبا يبه صورت اجمال ندبي¬يكه آن را م يمفهوم كه شخص نيمانع باشد. به ا
مطلب بوده و موضوع  ناي فاقد ها از نامه يشود، متاسفانه برخ ختهينامه برانگ نسبت به يو تيحساس

مه؛ شخص، مقام سازماني، سازمان يا واحد سازماني منظور از گيرنده يا مخاطب نا.باشد يگمراه كننده م
از افزودن القاب  رندهيكه نامه به آن خطاب مي شود ومعمولاً با كلمه (به) مشخص مي شود. در عنوان گ

  .اجتناب گردد ستيبا يو چاپلوسانه م يادار ريغ رمتعارف،يغ

زماني است كه نامه از طرف آن نوشته منظور از فرستنده نامه؛ شخص يا مقام سازماني، سازمان يا واحد سا 
  .لحاظ گردد يو يعنوان ادار ديمي شود و با كلمة (از) مشخص مي نمايند. در عنوان فرستنده با

  .باشد يم تيحائز اهم اريبس يقانون يآت يها يريگيخصوصا در پ خيدرج شماره و تار

ت كه نامه را امضاء مي كند و اس يمنظور از مشخصات امضاء كننده نامه مشخصات اداري و فردي مشخص
عبارت است از نام و نام خانوادگي امضاء كننده در سطر اول و عنوان سازماني وي در سطر دوم بعد از متن 

امضا  يبرا يكه فرد اصل يت. درصورردينام و سمت امضاء كننده قرار بگ يبر رو دينامه. خطوط امضاء نبا
  .شود ديدر كنار امضا ق” ازطرف“عبارت  ديكند با يامضا م يو نيحضور ندارد و جانش

از گيرندگان رونوشت؛ واحدهاي سازماني يا اشخاصي هستند كه مي بايست رونوشت نامه به عنوان  منظور
 ياطلاع، به واحدها اي يريگيپ ليكه به دل ينامه ادار كيمكرر  يها-آنان صادر گردد. رونوشت، نسخه

  .شوديفرستاده م گريد

از متن نامه مطلع و بعضا اقدام  زين يگرينامه افراد د ياصل رندهيشد كه علاوه بر گبا يم يضرور يگاه
  .ميينما يمواقع از رونوشت استفاده م نيرا انجام دهند در ا يخاص
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به  ستباي يم رندگانيگ ياسام نيداده شود. همچن يضرور ريو غ رمرتبطيبه افراد غ دي: رونوشت نبانكته
گردد.  ديدر رونوشت ق ديرونوشت هم با رندهير رونوشت درج گردد. نوع اقدام گد شانيا يمقام ادار بيترت

  مربوطه) ستيل ميدر رابطه با تنظ يجهت اقدام و همكار يمحترم امور مال سيي(مثلا ر

  انواع نامه از نظر زمان اقدام

  يعاد •

  اقدام گردد ديساعت با 48: معمولا تا يفور •

  اقدام گردد ديبا ساعت 24: معمولا تا يفور يليخ •

  اقدام گردد دي: به محض وصول بايآن •

  يمحرمانگ يانواع نامه از جهت طبقه بند

  يعاد •

  محرمانه •

  محرمانه يليخ •

  يسر •

  يسر يبه كل •

  يبرون سازمان ينامه ها .

  .شودياداره نوشته م ايوزارت خانه به خارج از آن سازمان  ايموسسه  ايسازمان  كيكه از  ييها نامه

  يدرون سازمان ينامه ها .

  .شوديرد و بدل م ايمختلف نوشته  يواحدها نيبخش ب ايسازمان، اداره  كيكه در داخل  ييها نامه

  يرسم ينامه ها

  .شوديدوسازمان نوشته م اي و هاسازمان ايافراد  انيم يو با آداب خاص يكه به طور رسم هايي¬نامه
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در  ينگاهدار ،يمعمول يادار ونياتوماس ستميس قياز طر محرمانه يباطبقه بند ي: ارجاع نامه هانكته
  .دارد يقانون گرديممنوع بوده و پ ياجتماع يتبادل آنهادر شبكه ها ايو انتشار  يعاد يادار يگانيبا

  .است يباشد ضرور يم يدستور خاص ايكه پاسخ به مكاتبه  هايي نامه ي: ذكر سابقه نامه در ابتدانكته

  ...... ... مورخهعطف به نامه شماره ..

  ...... در پاسخ  به نامه شماره ..... مورخه

  ...... بازگشت به نامه شماره ..... مورخه

  ...... دستور نامه شماره ..... مورخه يدر اجرا

  ...... آن مقام يدستور شفاه يدر اجرا

كر كلمه در پاسخ، گردد بهتر است پس از ذ يو ارسال م هي: چون معمولا پاسخ با چند روز فاصله تهنكته
 هيبه اخذ نامه اول ازيبه صورت خلاصه اشاره گردد تا ن هيو موضوع نامه اول خيتار ،يبه شماره نامه اصل

  .پاسخ نباشد رندهيتوسط گ

نامه با  يباشد بهتر است ابتدا يمجزا م يمحتوا يو خود دارا ستين يكه پاسخ به نامه خاص يينامه ها در
  .اشاره گردد ي.....، از آنجا كه ...... ، شروع و به علت و بهانه آن نامه نگار هنكي: نظر به ارينظ يكلمات

  م؟يياستفاده نما رويچه زمان از پ

فرستاده  ييبه جا ييهانامه اينامه  يبه دنبال رونده است. وقت يو رو ساخته و به معنا ياز دو جزء پ رويپ
مطالبه  ايارائه  يشترياست اطلاعات ب ازين يتبه قبلمتعاقب مكا نكهيا اي شودينم افتيو جواب در شوديم

  :گردد ياستفاده م رويواژه پ يدبع هاي نامه اياز در نامه  ديياشاره نما يبه نكته ا اينموده و 

  ........ .......در رابطه با خينامه ...... به تار رويپ

   :اي

  ..... در رابطه با رفتهيات انجام پذ....... و ..... و ...... در مورد ارائه اقدام ينامه ها رويپ

  م؟ييچه زمان از عطف استفاده نما
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در بازگشت است و دراصطلاح  ايآن بازگشت  يشدن و بازگشت است. معادل فارس ليما يبه معنا عطف
به آن استناد  ميباشد و ما بخواه دهيوزارت متبوع رس ايمخاطب  يااز طرف اداره اي هرگاه نامه يادار
 شنهاديعطف به نامه شماره .......... پ ميسينو يدر نامه خود م ميجه مخاطب را به آن جلب كنتو اي ميكن
  .عطف بازگشت نوشته شود يبه جا شوديم

  ست؟يچ يادار هاي تفاوت جهت استحضار و جهت اطلاع در ارجاع

دارد و جهت  گردد كاربرد يارسال م اي نامه تراز هم ايمقام مافوق  يكه برا ياستحضار در موارد جهت
  .نسبت به شما دارند يرده كمتر يكه از جهت ادار يافراد ياطلاع برا

  ينكته كاربرد چند

با “بهتر است نوشته شود:  ديآيآن م ياستفاده از كلمه احتراماً كه معمولا در ابتدا يدر متن نامه بجا
  ”سلام و احترام

شود. (بازگشت به نامه  يگشت استفاده ماز عبارت باز ميده يجواب م يكه به نامه سازمان يدر صورت
  شماره ...)

 رويشود. (پ ياستفاده م روياز عبارت پ ميكن يارسال م يكه پس از نامه خودمان، نامه مجدد يدر صورت
  به شماره ...) ينامه قبل

شود. (  ياز عطف استفاده م ميريبه مخاطب بهره بگ هيجواب يبرا يكه از نامه سازمان سوم يدر صورت
  به نامه وزارت علوم به شماره ...) عطف

افعال خودتان را بصورت سوم شخص مفرد  ديسينو يبالاتر نامه م يبا سمت سازمان يكه به فرد يدر صورت
رساند،  ي. ( خواهشمنداست، به استحضار مديسيو افعال مربوط به مخاطب را سوم شخص جمع بنو

  )دياستحضار دار

 د،يرساند،  همانطور كه اطلاع دار ي: به اطلاع مياز عبارت ها توانيمنوشتن نامه به افراد هم رده  يبرا
  .و ... استفاده كرد دييخواهشمند است دستور فرما

است و ... استفاده  ي: لازم به تذكر است، مقتض يتوان از عبارت ها يرده م نيينوشتن نامه به افراد پا يبرا
  .كرد
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 طهيو درح يوضرور يكه در مورد خاص لازم و قانون ييمجموعه كارها، اقدام لازم  اي ياقدام مقتض
  .است اراتياخت

متفاوت با آنها. اصطلاح پاسخ را  يبه عطف و بازگشت و تاحدود كياست نزد يدر پاسخ اصطلاح ايپاسخ 
 ايعطف  يول ميبه نامه اداره متبوع بده يكه قرار است پاسخ ميبريبه كار م يوقت يادار يهادر نامه

توجه  ميكنياستفاده م هااز آن يوقت شتري. بلكه بميبريفقط به منظور پاسخ دادن به كار نمبازگشت را 
  .ميكنيجلب م يگريد يهانامه ايمخاطب را به نامه 

و مرز و در مقابل انضباط متن نامه و كتاب و دراصطلاح  هيحاش ياست و در لغت به معنا يهامش واژه عرب
شده است و به  ليو نوشت تشك ينوشت، از دو جزء پ ي.(پباشديم هينوشت و حاش يمترادف با پ يادار
  )باشديم سندينوينامه و كاغذ م نييكه در پا يمطلب يعنينوشته  نييپا يمعنا

 هاي به نامه است. مترادف آن واژه يو الحاق نمودن مطلب وستنيو به مفهوم پ يفارس اي واژه وست،يپ
منضم به ....  "."دارديارسال م اي ميتقد وستيبه پ"مانند. باشنديو منضم و به انضمام م مهيضم يعرب

  .شود يآن خوددار يعرب هاي¬مترادف كاربردن به از است بهتر. "است

  .باشديفرستادن و روانه كردن م يدر لغت به معن فادياست. ا يبه فرستادن نزد كس يبه معن فاديا

  يصورت جلسات ادار ميدر مورد نحوه تنظ ينكات

 يبرگزار يبرا رانيمد فيوظا نيازمهمتر يكيمختلف همواره  هاي سات و دستور جلسهصورتجل نوشتن
 تياست كه عدم رعا يقواعد و اصول خاص يدارا يباشد، اما نوشتن صورتجلسه ادار يجلسات مختلف م

  . آن خواهد شد يصورتجلسه وعدم اثرگذار كيآن موجب ناكارآمد بودن 

 يصورت جلسه ب كي ميو تنظ نيآنها و تدو عيو نوشتن سر حيصح يسنوي صورت جلسه يچگونگ دانستن
 يم ارزشمند است. عدم وجود صورت جلسه باعث ارياست كه بس يمهارت در ارتباطات تجار كينقص 
اند،  ردهموافقت ك ييانجام چه كارها يبرا يچه كسان نكهيبخاطر آوردن ا يبرا يدر سع ياديساعات ز شود

   .تلف شود

  جلسات اصول و قالب صورت

 يخاص يشوند كه علاوه بر عدم ابهام، از چهارچوب ادار ميتنظ يطور ديمتن صورتجلسات با معمولا
  .برخوردار هستند يسازمان يبرخوردار باشند چرا كه اغلب شركت كنندگان در جلسات، از مقام بالا
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 يورتجلسه منوشتن ص يرسم ريجلسات غ ياز جلسات حت ياستفاده واقع يكه برا ديداشته باش توجه
داشته باشد. چرا كه صورتجلسه ضمن مكتوب و قابل استناد كردن مطالب كمك  يديكل يتواند نقش

  . را حس كنند يشتريتمام افراد نسبت به آنچه مطرح شده است تعهد ب يكندم

  ست؟يجلسه چ سازمان

 ريبه عنوان دب نفر كيچند نفر به عنوان اعضاء و  س،ينفر به عنوان رئ كيدر هر جلسه  يطور كل به
جلسه ممكن است در همان جلسه توسط  سيباشد. رئ يجلسه م سيشركت دارند كه اداره جلسات با رئ

  .باشد دهيگرد نييبه موجب مقررات از قبل تع نكهيا ايو  نيياعضاء تع

  جلسه سيرئ

 يعداد آراء مبودن ت يتفاوت كه درصورت مساو نيخواهد بود با ا يحق رأ كي ياعضاء، دارا ريمانند سا به
  .دينما هيمصوبه ارا كي بيعدم تصو اي بيرا درخصوص تصو يتواند نظر نهائ

   جلسه ريدب

از قبل طبق مقررات  نكهيا ايو  شود ياعضاء انتخاب  م نياز ب ايدهد،  يرا انجام م فيوظا يعنوان منش به
   .گردد يانتخاب م

  ست؟يجلسه چ ريدب فيوظا

  توسط اعضاء افتياز در نانياطم نياعضاء و همچن يدعوتنامه و ارسال آن برا هيته

  در جلسه ازيمورد ن لياز وسا نانياطم نينظارت برآماده بودن محل جلسه و همچن

  صورتجلسه و به امضاء رساندن آن ميتنظ

  اعضاء ياز صورتجلسه برا اي ارسال نسخه

  رخانهيسوابق جلسه در دب يگانيبا

  .گردد ديق يدر صورتجلسه اسام ديبا بتيو در صورت غ يماعضاء در جلسه الزا ي: حضور تمامنكته

  صورت جلسه 
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 گريگردد. به عبارت د ياعضاء جلسه ذكر م ياست كه در آن خلاصه گفتگوها يا جلسه نوشته صورت
اتخاذ شده  ماتيدر مورد گفتگو ها و تصم نيمطالب مطرح شده، هم چن رندهياست كه در برگ اي نوشته

  .يجلسه ادار كي ايو  ينشست رسم كيدر 

  جلسه چهارچوب صورت

 ارياركان بس نياز ا يبرخ نكهيذكر شود. حال ا ديبا دياست كه بدون ترد ياركان يدارا اي صورت جلسه هر
قرار  تياز اركان در درجه دوم اهم يكند. اما برخ ينم دايمهم بوده و بدون آنها صورت جلسه تحقق پ

  .مشكل نخواهد شد دارند كه با نبود آنها صورت جلسه دچار

  صورت جلسه مينحوه تنظ

  . شوند ديصفحه ق يصورتجلسه و دربالا يدر ابتدا ديو شماره مربوطه با خيعنوان جلسه به همراه تار

  موضوع جلسه

  جلسه يجلسه و مكان برگزار انيزمان آغاز و پا

  در جلسه نيبيجلسه و غا يسمت اعضا نييشركت كننده در جلسه به همراه تع ياعضا هيمشخصات كل

  دستور جلسه

  وار تريدر رابطه با آنها بحث و تبادل نظر شده است بصورت خلاصه و ت كهيموارد هيكل

 ياجرا كننده و زمان اجرا نيكه در طول جلسه گرفته شده است همراه با مسئول يو دستورات ماتيتصم
  مصوبات

  يو زمان جلسه بعد خيمشخص نمودن تار

  امضا شركت كنندگان درجلسه

  ييو صفحه آرا يشانه گذارن

 يدر متن نوشتار كمك م سندهيبردن به منظور نو يكه به خواننده در پ شوديگفته م يبه علائم هانشان
به طور كامل را نشانه  مياز لغزش در خواندن و درك مفاه يريجلوگ براي ها نشانه نيكند. استفاده از ا

بتوان به جرات  ديشود. شا ياستفاده م ينوشتار يها زبان يدر تمام يكه بطور عموم نديگو يم يگذار
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 تياهم يرانندگ يبرا يو رانندگ ييراهنما يهمانند تابلوها ينوشتار اتيدر ادب يگفت كه نشانه گذار
بر  تواند يم اتيآنها در ادب حيصح يريعدم بكارگ ايها و و به جا از نشانه حيدارد، چرا كه استفاده صح
 اتيداشته باشد. همچنان كه لحن كلام در ادب يهمم اريبس ريدر ادارات تاث اي سرنوشت مسئله و مطالبه

باشد. بطور  يم رگذاريمهم و تاث اريبس زين ينوشتار اتيدر ادب يدارد، نشانه گذار ييوالا تياهم يشفاه
  :كرد انيب بيترت نيرا بد ينشانه گذار ديتوان فوا يم يكل

  و تفهم مياز نظرگاه تفه حيارتباط صح يسهولت در امر برقرار جاديا •

  رندهيگ اميدهنده به پ امياز پ اميپ حيانتقال صح •

  گفتار به نوشته هاي انتقال و انعكاس آهنگ گونه •

  جاذبه لازم در امر مطالعه جاديا ينوشته برا يآراستن شكل ظاهر •

  آن به سبك متداول روز ليو تبد يميمتون قد حيتصح •

  يرسدر زبان فا جيرا يهانشان .

  :(.) نقطه كي

كند. موارد  يجدا م گريكديجمله، جملات مستقل را از  انيعلامت به عنوان مكث كامل، نشانه پا نيا
  :نشان عبارتند از نياستفاده از ا

  مستقل يو جمله ها يخبر هاي جمله انيپا •

  و...)نوشتم، آوردم  ر،يخ ،يشوند. (اطاعت، آر يجمله استفاده م يكه به جا يكلمات انيپا •

  )ي(ب.بهراميپس از كلمات و حروف اختصار •

.م.خ.ك.=قانون ،قيقمر ي(ه..ق.=هجر شودمي آورده…و نيسال ها، قوان انگريب يحروف اختصار •
  خدمات كشور) تيريمد

  

  سركج(،) : 
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است  يسيفرانسه و كاما انگل رگوليشود، معادل و يدرنگ كوتاه كه بصورت واو معكوس نوشته م اي مكث
  :د استفاده آن عبارتند ازكه موار

  است) ييبايشهر ز ران،ي(تهران، مركز ا انيعطف ب •

  و رضا آمدند.) نيحس ،ي(واو) مكرر (احمد، عل يبه جا •

امانت و صداقت سرلوحه  ،يپاكدامن ،ي(تقو يمساو يدستور طيشرا يدارا هاي جداكردن واژه •
  ماست)

 نييسركج تع ي) جادياعدامش كن ستيلازم ن(بخشش  سندهيمخاطب از منظور نو ييراهنما يبرا •
  .شود يسركج محقق م يجا رييعدم بخشش با تغ ايسرنوشت فرد است، عفو ه كنند

  كه خانه، خانه توست) يو فرود آ يدو كلمه مكرر(كرم نما كيتفك يبرا •

  :سركج نقطه (؛) 

كوتاه(،) بلندتر و از توقف كوتاه است كه از توقف  ينشان توقف ني(درنگ، توقف و مكث) متوسط. ا نشانه
  :شود ياستفاده م ريموارد ز ينشان برا نيكامل(.) كوتاه تر است. ا

پشت سرهم واقع شده اند :  يفكر انيب يكه برا رديگ يقرار م يريزنج يهاجمله يدر انتها •
الب طنز چون روح حاكم بر زمان مناسب نبود، حرفش را در ق يبود؛ ول يدانشمند وارسته ا يزاكان ديعب«
  .كرد يم انيب

 ستادنيا يكه نا يبود؛ بطور شتريب روزيكه مطلب ناتمام و جمله ناقص است: كارم از د يزمان •
  .ندارم

عمر است؛ نه  شيمتناقض: مال از بهر آسا يدو جمله ساده با مفهوم انيحرف ربط در م يبجا •
  .عمر از بهر گردآوردن مال

  .خواهد آمد يه به هم وابسته: نگران نباش؛ به زوددو جمله ساد انيحرف عطف در م يبجا •

  :(:) دونقطه 

و  ينشان شرح، هشدارنما، برشمار نيو با عناو افتهي ليشرح. هشدارنما. از دو نقطه عمود برهم تشك نشان
  .باشد ينقطه م كياز شتريبلندتر و ب ينشان مكث ني. اشود يمطالب به كار برده م شتريب حيتوض
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  :(‐)فاصل خط

  :شود ياستفاده م ريباشد و در موارد ز ينشان مكمل دو نقطه م نيخط فاصل. ا ايخط  مين

  .آن زمان است ادگاري يهند-يرانيا يواژه ها: سبك نقاش وستنيپ يبرا •

حوادث  نيمهم تر نهايگردد: بنظرم ا يتكرار م يحيكلمه با افزودن اضافه توض كيكه  يدر جملات •
  يو حوادث رانندگ يحوادث شغل -اند يشهر يزندگ

  .دونفر انيهنگام نگارش مكالمه م •

  :()زنمايگر

  :شود ياستفاده م ريموارد ز يدوقوس، نشان حشو و معترضه و پرانتز كه برا دوكمان،

باشم(اگرچه آنها منطق  يمنطق ديكه با دميذكر جمله خارج از بحث: فهم اي ياضاف حيتوض يبرا •
  .رفتار كنم يفهمند) و با دوستانش هم بخوب ينم

  )ي(شهربان هياشاره به واژه متروك: بلد •

  وند) ي: جهان آرا (علنيشياشاره به شهرت پ •

  (كاغذ مومه) ليكه هنوز متداول نشده اند: استنس يياشاره به واژه ها •

  )برنامه( پروگرام: ها ترجمه كلمه •

  .بود يتيباشخص اري!) مرد بسامرزدي: پدرت(خدا او را بنيدعا و نفر نيمب هاي جمله •

  (ع)ي: حضرت محمد(ص)، حضرت علياختصار ياشاره ها ايعلامت  •

  

  

  :پرسش (؟) نشانه

 انيشود. اگر در م ياستفاده م ميو پرسش مستق يپرسش نما. بعد از جملات پرسش ايپرسش  علامت
  .است افتهيدر سال هفتصدوپنجاه و چهار (؟) وفات  يو گمان است. سعد ديترد انگريب رد،يپرانتز قرار گ
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  :(!) تعجب نشان

 ،يتند، عواطف درون جاناتيشور، احساسات، ه انگرينما، الف نقطه و نشان شور و احساسات كه ب جانيه
نوشته به  انيتا احساسات خود را در م كنديكمك م سندهيكه به نو شوديو... استفاده م بيتاثر، تألم، ترغ

  … برتو! و ي! واني! آفرنكارراكرديباور كرد او ا توانيم! چطور دارباداسلاميخواننده انعكاس دهد: پا

  نامه نييآ

 نيو تدو هيامور موسسه خود ته ميبه منظور تنظ يخصوص اي يموسسه عموم كيكه  يمقررات مجموعه
  .... انتخابات و ،يمحل يشوراها لينامه تشك نييمثل آ كنديم

  يابيارزش

كاركنان  تيكار وضع يبه چگونگ يدگيرل ، نظارت و رسكنت تياست در اداره كه مسئول يواحد يابيارزش
  . به آن اداره را بر عهده دارد دهيرس هايتيو شكا

  ارجاع

  . از مرتبطان نامه است يكياز سپردن نامه به  عبارت

  اساسنامه

 اي. شوديم ميتنظ ياسيو س ياجتماع ياسازمانيمجلس  ايانجمن  كي ي¬اداره ياست كه برا يقانون
  .گردديم ميتنظ ياانجمنيشركت حزب  ليتشك ياست كه برا يطيو شرا مجموعه مواد

  استناد

است و در  يدادن به موضوع هيتوجه وتك ،يزيچ يپشت دادن، پشت نهادن به سو يلغت به معن در
  .است يبر مدارك و نامه ها و مكاتبات قبل هيتك ياصطلاح ادار

و قانون و  يشودلفظ استفاده م نياز ا ،يامه ان يو ادار يتوجه دادن مخاطب به پشتوانه قانون هنگام
  .نديگو يمقررات مورد استناد را مستند نامه م

  ياسناد تجار
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 يدارند سند تجار يتجار ي و فروش و جنبه ديچون سفته، چك، برات و سهام كه قابل خر ياسناد
  .شونديمحسوب م

  يتجار رياسناد غ

  .هستند يرتجاريغ ستنديو فروش ن دخري قابل كه لحص اجازه، رهن، وكالتنامه، نامه،چون قول ياسناد

  كاتورياند

 نيكرده است. ا شنهاديو پ بيآن تصو ينامه نما را به جا ياست كه فرهنگستان فعل يفرانسو واژه
و شماره و  خياست كه تار يدفتر كاتورياند ي. دراصطلاح اداردهديم زيشاخص و راهنما را ن يلفظ معنا

  .كننديدره را در آن ثبت مخلاصه نامه وارده و صا

  ندكسيا

را  هياست كه فرهنگستان نما  يسيانگل يواژه ا شوديتلفظ م كسياند شتر،يب يكه در تداول ادار ندكسيا
و در اصطلاح  دهديم زيشاخص و فهرست را ن يواژه معنا نيكرده است.  ا شنهاديو پ بيآن تصو يبه جا
در  يمخصوص يها مارهرا بر اساس ش كاتوريده در دفتر اندثبت ش ياست كه نامه ها ييدفتر راهنما يادار

صورت  يآن به آسان قياز طر كاتورينامه دردفتر اند يجست وجو ازيو درصورت ن كننديم يآن شماره گذار
  .رديگيم

  يگانيبا

را  دولتي سناد وا ها است كه در آنجا نامه يمكان يمصوب فرهنگستان سابق است وبه معنا هاي واژه از
  .كرد دايپ يبتوان به آنها دسترس يبه آسان يتا در موقع ضرور كننديم يارنگهد

  

  

  بخشنامه

 يدر وزارت خانه ها، موسسه ها در نسخه ها يتيريمقامات بالاتر مد ياست كه از سو يدستور اي حكم
ارسال و  هيته نيمع يانجام دستورات ينوع و چگونگ نيياز كاركنان باتع يقسمت ايهمه  يآگاه يمتعدد برا

  .شوديم
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  لاتيتشك

  .نديگويداشته باشد م ينيو ارتباطات مع فيمجموعه هماهنگ و موزون كه سلسله مراتب، هدف و وظا به

  حكم

ومقررات مربوطه  نيدرحدود قوان دولتي موسسات و ها دار وزارت خانه تيمقامات صلاح يكتب دستور
انتصاب به  ت،يانجام مامور تيفياز،كي، امتفسخ آن اي يچون دستور انجام كار ياست كه به موجب آن امور

  .شوديمحول م يو

  ينيحكم كارگز

و رتبه و  يو استخدام يادار تيسازمان صادر شده و وضع ايهر اداره  ينيكارگز يكه از سو يحكم
  .كنديبه دارنده حكم ابلاغ م ييفرد را در قالب فرمها يايحقوق و مزا زانيو م عاتيترف

  رهيدا

  .دهديشده را انجام م نييتع فيمسئول بخش، وظا مينظر مستق ريكه زاز بخش است  يجزئ

  رخانهيدب

مهم  فهيشده به عهده دارد.وظ نيتدو يرا بر اساس روشها ياست كه اداره امور دفتر يمشخص يادار واحد
ه وارده و صادره در هر اداره است. البته ممكن است ب هاي نامه عيثبت و توز افت،ينظارت بر در رخانهيدب

  .متمركز اداره شود مهين ايمتمركز  ريروش متمركز و غ

  دستور

را  كاري...  و منع انجام، اقدام، دستور و ها هامش نامه اي ها نامه يدر پا رانيكه معمولاً مد يكوتاه جمله
  .دهنديم

  دستورالعمل

 انيب يادار ياتهيرا در انجام مامور تر نييپا هاي رده فهيانجام كار و وظ ياست كه چگونگ يا نوشته
دستور و  قتيو راه انجام دادن آنهاست. دستورالعمل در حق هاتيمسئول اتيجزئ ي. دستورالعمل بررسكنديم
  .است ينامه ها و مقررات ادار نييانجام دادن آ وهيش
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  دستور جلسه

  .شوديم يريگ ميو مذاكره و تصم يآنها بحث و بررس ياست كه درجلسه بررو يماتيتصم

  حساب يذ

  .نديگويم حسابيرا ذ يادار يها نهيو هز يبه حساب و كتاب پول يدگيفرد در رس نيربالات

  ربط يذ

  مرتبط يواحدها

  سيرئ

سازمان را با حكم مقام بالاتر  كي يها-ساتيمسئولان و س يهماهنگ ساز ميمستق تيرا كه مسئول يفرد
  .نديگويسازمان م اياداره  سيبه عهده دارد رئ

  سرپرست

 يآن سازمان، سرپرست م سيمشخص نبودن مسئول و رئ تيازمان را در وضعس كيموقت  مسئول
  .ندگوي

  يحقوق شخص

 مقررات طبق گذار قانون قياز طر يفيانجمن، حزب، شركت و موسسه كه حقوق و تكال كيافراد  مجموعه
  .شوديآن شناخته م براي خاص

  يقيشخص حق

  .خود و اجرا و اعمال آنها نيمع فياز حقوق و تكال يبرخوردار يافراد برا يستگيشا

  فيشرح وظا

هر مجموعه  هاي را با توجه به هدف يهر جزء ادار هايتيو مسئول اراتياخت فيحدود وظا نييو تب نييتع
  .نامند يم فيمربوطه باشد شرح وظا نيكه در قالب ضوابط و مقررات و قوان

  صورت جلسه
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  آنها يو نگاهدار يگانيمخصوص وبا يها¬صاحب نظران در برگه ران،يجلسات مد يمحتوا يتمام ثبت

  ضابطه

صلاح در  يسازمان را كه توسط مراجع ذ كيامور مختلف  يشده برا نييو مقررات و حدود تع چهارچوب
  .نامند يم يضوابط ادار اينظر گرفته شده است ضابطه 

  طرح

بودن و  يبه عمل ديدر طرح با نديگويرا طرح م يرفع مشكل ايشدن برنامه و  ادهيپ يبرا شنهاديپ هرگونه
  .مقرون به صرفه بودن توجه داشت

  فرمان

 ريخط يها تيجهت انجام امور با مسئول يلشگر اي يشخص و مقام بزرگ كشور ياست كه از سو يحكم
  .شوديصادر م

  قائم مقام

  .گرددياو م اراتياز اخت ييها-قسمت ايمسئول سازمان عهده دار تمام  اي سيرئ ابيكه در غ يفرد

  رگزارش كا

 هيسازمان و تجز هاي ييها، نارسا دادها،عملكرديرو ق،يحقا ها، دهيشن ها، دهياخبار، اطلاعات، د نگارش
  .درست است هاي به راه حل دنيآنها به منظور رس يمنطق ليوتحل

  

  

  حهيلا

ارائه  ياسلام يبه مجلس شورا بيو تصو يبررس يدولت برا اتيرا كه از طرف ه نيقوان سينو شيپ
  .نديگويم حهيلا شوديم

  تيمامور
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به فرد  يو انجام كار يو به منظور بررس يكتب اي يصلاح به صورت شفاه يرا كه از طرف مراجع ذ يفيتكل
  .نديگويم تيمامور شوديداده م نيمع يلاتيتشك اي

  متبوع

ماننده اداره،  هايي كرده، درمقابل تابع است كه همراه كلمه تيشده، تبع يرويپ يبه معنا يعرب واژه
  .روديبه كار م استيوزارت، دولت، كشور و ر

  تيريمد

 ،يمطالعات هايتيفعال نهيدستگاه را در زم ايمعاونت  فياز وظا ياست كه انجام بخش يسطح سازمان نيسوم
در حد  هاتيبه دفتر و اداره كل از نظر اندازه و حدود فعال سهيبر عهده دارد و در مقا ييو اجرا يقاتيتحق
  .است يتر نازل

  

  ميمستق ريو غ ميمستق تيوولمس

دخالت و نظارت داشته باشد و  تر نييپا هاي مسئول و مقام بالاتر بدون واسطه،در كار و برنامه رده هرگاه
نظارت داشته باشد  ردستيبر كار ز ميمستق ريو اگر با واسطه و غ ميمستق تيكند مسئول يامر و نه
  .است ميمستق ريغ تيمسئول

  مصوبه

مصوبه  شود،يو لازم الاجرا م ندينما يمصوب م اشورايرا كه در مجلس  ي، هرگونه مطلباصطلاح قانون در
  .نامند يم

  

  مقررات

 نيو تدو هيته دار تيجمع صلاح كياداره و نظم در امور، توسط  ،يهماهنگ يكه برا يمصوبات مجموعه
  .شوديم دهيمقررات نام ستين يحاكم بر نظام حكومت يو خلاف قانون كل شوديم

  الت نامهوك
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  .كنديخود م بينا يانجام امر يرا برا گريطرف د نياز طرف يكياست كه به موجب آن  يعقد وكالت

  

 :يانينكته پا
 مياز مفـاه زيـبا پره زينمودم كه در حد توان و تجربه ناچ يدر نگارش مطالب ارائه شده سع ريحق
 يهاعلـم و كمبـود وقـت، نقصـانامـا قطعـاً ضـعف  مينمـا ميو تقد دهينكات مهم را برگز يتيريخشك مد

و نسـبت بـه  هاستدعا دارم كه بر من منـت نهـاد زانميبر مطالب اشاره شده وارد نموده است، از عز ياريبس
 .نديموارد ارشاد فرما ليرفع نواقص و تكم

تجربـه و اعتقـاد  نيا ارتيكوچك از مجموعه بزرگ كارگزاران حج و ز يخاتمه به عنوان خادم در
 نـديفرا نيـكه در ا ميو اعتقاد داشته باش ميبه خود بقبولان ديكه با مينمايم ميگرانبها را تقدو  يراسخ قلب

و نـاتوان او هـر چنـد  زينـاچو ما بندگان  دينما ريو تدب تيريكارها را مد توانديجز حضرت رب الارباب نم
تـلاش خـود را  تيـن موجـود نهااز ابزار و فنـو يريگو با بهره ميتمام آنچه را كه در توان دار ميدار فهيوظ

نـاكرده اگـر  ياوسـت، خـدا يكننده اصل رياما مسبب الاسباب و تدب ميريبه كار گ نيجهت خدمت به زائر
بـر خـود  تيريبر اساس تجربه و سنوات مـد ايو  ميبدان ندياز او غفلت كرده و خود را موثر در فرا يالحظه
 ميريـرا فرع موضـوع در نظـر بگ ارتيو ز ميسب سود قرار دهك يبرا ييزائر را مبنا ايو  ميمغرور شو غره و

 .داشت مينخواه شيدر پ يعاقبت ،يجز تباه
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