
 هادر سازمان یادار فاتی اصول تشر یجزوه آموزش 

 ی ادار فاتیبر علم و هنر تشر یامقدمه

. آنچه  ستین   یو تخصص   یتنها در گروِ دانش فن   ت یموفق  ، یامروز  یهاسازمان   وستهیپهمو به   ده یچیپ  ی ایدن  در

انسان قالب  یارتباطات  در  سازمان   یرسم  یهارا  بس  یامجموعه   کند،ی م  تیهدا  افتهیو  اما  نانوشته  اصول    ار یاز 

ا  «ی ادار  فاتیاست که »تشر  رگذار یتأث به   راصول، فرات  نینام دارد.  عنوان زبان مشترک  از آداب ساده معاشرت، 

  ی هاسازمان یافراد، واحدها و حت نیکه امکان تعامل مؤثر، محترمانه و کارآمد را ب  شوند ی شناخته م یگریاحرفه 

 .سازدی مختلف فراهم م

کرد که    ف یتعر  یرسم  یدادهایرو  تیریرفتارها، ارتباطات و مد   یمند برانظام   یچارچوب  توانی را م  ی ادار  فاتیتشر

چارچوب،   نیشده است. ا  یطراح  یو خارج  یروابط داخل  تیو تقو  ندهایفرآ  لیبا هدف حفظ شأن سازمان، تسه

  یی رایپذ   تیریک جلسه مؤثر گرفته تا مد ی  یو برگزار  ینامه رسم  کیاست که از نحوه نگارش    یهمچون نقشه راه

 . ردیگی را در برم یالمللن یب داد یرو  کی یو سازمانده هیاز مهمانان بلندپا

  ،یجد   یهابه سوتفاهم   تواند ی آن م   تیدر رعا  ی دقتیب   نیترکه کوچک   شودیدانش در آنجا آشکار م  نیا  تیاهم

  فات، ی منجر شود. در نقطه مقابل، تسلط بر اصول تشر  یالمللن یدار شدن روابط بخدشه  ی کاهش اعتبار سازمان و حت

منظم و قابل اعتماد از آن ارائه داده،    ،یاحرفه   یر یکه تصو شودی هر سازمان محسوب م  ی ارزشمند برا  یاهیسرما

 . گرددی به اهداف کلان م   یابیدست  لیاعتماد و تسه جادیا ،یی کارا شیافزا سازنه یزم

  ات یآغاز شده و سپس به شرح جزئ  فی و تعار  ی از مبان  ،یو کاربرد   ی د یاصول کل  نیهم  نیی، با هدف تب مطلب  نیا

  یخارج همانانیم  ژهیو فاتی و تشر ییرایپذ  یهاپروتکل   ،یاجلسات، آداب معاشرت حرفه  ت یریمد  ، یمکاتبات ادار

  ی هاان یبن  ت یو تقو  یفرهنگ سازمان  یجهت ارتقا  رد  یاساس   ی راهنما، گام  نیکاربستن ا. مطالعه و به پردازدی م

 است.  شرویهر نهاد مدرن و پ یارتباط

 

 

 



 ف یو تعار یمبان :۱ بخش

روابط    جاد یا  ی برا  ی کار  یها ط یاست که در مح  یاحرفه   یاصول، آداب و رفتارهااز    یامجموعه   ی ادار  فاتیتشر

ارتقا داده،    ی احرفه   ر یتصواصول    ن یا  تی. رعاشودی محترمانه، مؤثر و منظم به کار گرفته م اعتماد و  سازمان را 

 .  شودی منجر م ی وربهره  ش یو افزا  ی کار املات و به بهبود تع کند ی م  تیمتقابل را تقو احترام

نظم، احترام    جادی است که به منظور ا  شدهرفته یپذ   یآداب و رفتارها  ن،یاز قوان  یامجموعه  فاتیتشر ،یبه طور کل

 . شوند ی م  تیوضع و رعا ی در تعاملات رسم یی و کارا

 یو ادار  یسازمان فاتی تشر .1

و   انیبرخورد با همکاران، مشتر  وه یدر سازمان، شامل ش  مشترک  یفرهنگ رفتار به عنوان    یسازمان  فاتیتشر

  گذار ه یآداب، پا نیکار است. ا ط یجلسات(، و ظاهر و ارائه فرد در مح ل،یمی)ا یمراجعان، نحوه ارتباطات رسم

 . است مثبت و سازنده ی طیمح

 ی ادار  فاتی اهداف تشر  

 ی و خارج یارتباطات داخلو بهبود  لیتسه  -

 سازمان یبرا و قابل اعتماد یاحرفه  ی ریتصوو حفظ   جادیا  -

 و مهمانان  انیمشتر  تیرضا شیافزا  -

 هاها و تعارض سوءتفاهم از  یریشگ یپ  -

 در انجام امور  و نظم  یی کارا ی ارتقا  -

 

 سازمان.  کی  یحاکم بر رفتار و ارتباطات داخل یامجموعه اصول و آداب حرفه  :تیماه-

 سازمان.  یاحرفه  ر یتصو ی محترمانه، منظم و سازنده، بهبود ارتباطات و ارتقا  ی طیمح  جادی ا :یهدف اصل-



موارد- احوال  :نمونه  و  ادار  ،یپرس آداب سلام  و ش   ، یمکاتبات  و ظاهر،  با    وهیرفتار در جلسات، پوشش  برخورد 

 . انیهمکاران و مشتر

 )پروتکل(  کیپلمات ید  فاتی. تشر2

ها و آداب تشریفاتی است که حاکم بر  ای پیچیده، دقیق و نمادین از قواعد، آیین مجموعه  تشریفات دیپلماتیک

المللی است. این قواعد فراتر از ادب ساده  ها( و نهادهای بین روابط رسمی بین دولتها، نمایندگان دولتی )دیپلمات

بین  حقوق  تاریخ،  در  ریشه  و  وین  هستند  کنوانسیون  ویژه  )به  عرف    ۱۹۶۱الملل  و  دیپلماتیک(  روابط  درباره 

 .المللی دارند بین

 : اهداف اصلی تشریفات دیپلماتیک

رفتار با یک دیپلمات یا مقام خارجی، به منزله رفتار با کشور متبوع اوست.    : ابراز احترام به حاکمیت ملی .1

 .الملل استرعایت تشریفات، تأیید موقعیت برابر دولتها در جامعه بین 

دهد و از بروز  المللی ساختار می این قواعد به تعاملات پیچیده بین  :بینیایجاد چارچوبی منظم و قابل پیش .2

 .کند کشوری منجر شود، جلوگیری میتواند به بحران بینسوءتفاهم یا توهین ناخواسته که می 

وگوی  ای برای گفت ها و رفتارها، فضای امن و محترمانه با تعریف روشن نقش   :تسهیل ارتباط و مذاکره .3

 .آوردسیاسی فراهم می 

گاهی تغییرات عمدی در تشریفات )مانند سطح استقبال از یک   :های سیاسی از طریق نمادهاارسال پیام .4

 .شودقوی و غیرمستقیم برای ابراز موضع سیاسی استفاده می  "پیام دیپلماتیک" عنوان یکمقام( به 

 کشورها.  یرسم  ندگانیدولتها و نما نیحاکم بر روابط ب یرسم یهانیی مجموعه قواعد و آ :تیماه-

 . یالمللنیمنظم تعاملات در سطح ب   تیریاز سوءتفاهم و مد  یر یاحترام متقابل، جلوگ نیتضم  :یهدف اصل-

ها و مذاکرات  نشست  فاتی استقبال و بدرقه، تشر  یرسم  یهانییمقامات، آ  گاهیتقدم و جا  تیرعا  :نمونه موارد-

 .یالمللنیب



مقامات    دار یو چه در د  یشرکت داخل  ک ی است. چه در    ی رسم  یهادر عرصه   ی قواعد باز  فات ی زبان ساده، تشر  به 

  ت یمحترمانه و کارآمد هستند. رعا  یامور به شکل  یرفتار، ارتباط و سازمانده  یچگونگ   ی اصول راهنما  نیکشورها، ا

 مطلوب است.  جیبه نتا یابیاز اشتباهات و دست یریشگ یاعتماد، پ جاد یا د یاصول، کل نیا

 هات ی ها و مسئولنقش :2ش بخ 

 فات یتشر  ریمد فیشرح وظا 2.۱ 

های کلیدی و استراتژیک در هر سازمان بزرگ، وزارتخانه، نهاد دیپلماتیک یا شرکت  یکی از نقش  مدیر تشریفات

های تشریفاتی است که وجهه،  ریزی، اجرا و نظارت بر تمامی جنبه المللی است. این فرد مسئول طراحی، برنامه بین

ریزی جلسات ساده است و ترکیبی  گذارند. وظایف او فراتر از برنامه گری و نظم سازمان را به نمایش می ایحرفه 

 .است و دیپلماسی پشتیبانی مدیریت اجرایی، روابط عمومی،  از

  ف ی. وظاکند ی م   فا یدر تعاملات سازمان ا  یاو شأن حرفه   ینظم، هماهنگ   ن یدر تضم  ی د ینقش کل  فات ی تشر  ریمد 

 :شامل یاصل

 دادها یرو  یو هماهنگ یزیربرنامه

 )زمان، مکان، سبک(  یی اجرا اتیجزئ ن ییتع -

 ( ریصوت و تصو نگ،ی )کتر کنندگانن یبا تأم یهماهنگ  -

 ق یدق  یبرنامه زمان هی ته -

 جلسات تی ریمد

 و رزرو اتاق جلسات   میتنظ -

 اسناد ه ینامه و تهارسال دعوت  -

 زمان  تیریموقع و مد نظارت بر حضور به  -

 



 فات یتشر   ینظارت بر اجرا

 آداب توسط کارکنان  تیرعا ن یتضم -

 ی آموزش  یهادوره   یبرگزار -

 ندهایبازخورد و بهبود فرآ افت یدر -

 ی ارتباطات رسم  تی ریمد

 ی د یکل انیو مشتر ژه ی تعامل با مهمانان و -

 نیبانک اطلاعات مدعو ت یریمد  -

 ( یابی)تشکر، ارز داد یپس از رو ی ریگ یپ -

 بودجه  تی ریمد

 دادهایبودجه رو صیو تخص یزیربرنامه  -

 نه یهزاز اضافه  ی ر یو جلوگ هانه ی کنترل هز -

 ارشد  رانیبه مد  یمال  یدهگزارش  -

 بحران  تی ریمد

 یاحتمال یهاسک یر ینیبش یپ -

 ی اضطرار  یهابرنامه  ن یتدو -

 هاو مؤثر به چالش  عیپاسخ سر -

 و بهبود مستمر  یاب یارز

 دادهایرو  یاجرا ت یفیک  لیتحل  -



  ندهی بهبود آ ی برا شنهادیارائه پ -

 یی را یو پذ  فاتیمسئول تشر  ی ت یشخص یهای ژگیو 2.2 

 ی قو  یارتباط مؤثر و روابط عموم   -

 ظاهر آراسته و پوشش مناسب  -

 بالا یر یپذ ت یدقت، نظم و مسئول  -

 حل مسئله  ییو توانا یریپذ انعطاف   -

  یرسانو تعهد به خدمت ی مند علاقه   -

 های مورد نیاز یک مدیر تشریفات موفق ها و شایستگی مهارت

 .المللیهای داخلی و بین نامه ، آیین اصول تشریفات اداری و دیپلماتیک آشنایی کامل با :دانش عمیق •

توانایی تعامل مؤثر با افراد در تمام سطوح، از مقامات عالی   :های ارتباطی و روابط عمومی استثناییمهارت •

 .تا پرسنل خدمات

توانایی مدیریت صدها جزئیات کوچک به طور همزمان بدون   :دهی عالیگونه و سازماننگری وسواس جزئی •

 .از دست دادن تصویر کلان 

گیری سریع تحت فشار و در شرایط غیرمنتظره )مثلاً  حفظ آرامش و تصمیم  :خونسردی و مدیریت بحران •

 .تأخیر پرواز مهمان اصلی( 

 .توانایی تطبیق با تغییرات آخرین لحظه و حفظ محرمانگی اطلاعات حساس  :کاریپذیری و پنهان انعطاف •

 .هایی مانند دکوراسیون، چیدمان میز و انتخاب منودر حوزه  :ذوق هنری و سلیقه •

 

 



 نمونه عملی از یک روز کاری مدیر تشریفات در میزبانی یک هیئت خارجی 

 :کند عمل می  به عنوان فرمانده عملیات در روز موعود، مدیر تشریفات

تصویری و تأیید منوی  -آرایی، آزمون تجهیزات صوتیبازرسی نهایی از سالن جلسه، وضعیت گل  :صبح زود .1

 .ناهار با آشپز

از جلسه .2 به  :قبل  از حضور  موقع مقامات سخنران و تنظیم  خوشامدگویی به مهمانان در لابی، اطمینان 

 .هاجایگاه

 .نظارت نامحسوس بر تیم پذیرایی، اطمینان از سرو به موقع و رفع هرگونه مشکل فنی :حین جلسه .3

جمعی با رعایت تقدم، نظارت بر ضیافت ناهار و بدرقه مناسب  های دسته هماهنگی عکس :پس از جلسه .4

 .هیئت

 .بندی عملکرد با تیم، بررسی نقاط قوت و ضعف برای گزارش نهایی جمع  :پایان روز .5

ظاهر  شود که همه چیز به است. موفقیت او زمانی مشخص می نگهبان آبرو و نظم تشریفاتی سازمان مدیر تشریفات،

 .اند دغدغه و روان پیش برود، در حالی که پشت صحنه، صدها جزئیات با دقت مهندسی شدهبی

 یاارتباطات و رفتار حرفه  ید یاصول کل :۳ شخب 

   ی رسم ینگارو نامه  ی مکاتبات ادار :۳.۱

  تیسازمان است. رعا  ک ی  یگر یاحرفه   یهاجلوه   نیتریاز اصل   یک یو    یستون فقرات ارتباطات رسم  ،ی ادار  مکاتبات

و    های ریگم یتصم  یمکتوب و قابل استناد برا  یابلکه سابقه   کند،ی م   یر یاصول آن نه تنها از بروز سوءتفاهم جلوگ

 .کند ی م  جادیا هایریگ یپ

 ی نامه ادار  کی ی الزام یساختار و اجزا .  ۱

و شناسه    تیساتلفن، دورنگار، وب   یهاشماره   ،یپست  قی دق  یشامل لوگو، نام کامل سازمان، نشان  د یبا  : سرلوحه   

 دهنده اعتبار سازمان است.کاغذ و چاپ سرلوحه نشان ت یفی)در صورت وجود( باشد. ک یمل



)شامل    تاریخ دقیق سازمان( و    ی گانیبا  ستمی)طبق س   فردشماره منحصربه   ک ی  یدارا   د یهر نامه با  :خیشماره و تار   

 ذکر شود.  د یها حتماً باروز، ماه و سال( باشد. شماره نامه در پاسخ

[،  ی / سرکار خانم ]نام و نام خانوادگ  ی»جناب آقا  :آن  حی با دقت و کامل نوشته شود. فرم صح  د یبا  :رندهی عنوان گ   

  استی»ر  ای  «…محترم واحد   ریمانند »مد   ی نیاست. در صورت عدم اطلاع از نام فرد، از عناو  [ محترم« ی ]عنوان شغل

 .شودی استفاده م  ره« یمد   ئتیمحترم ه

در    یدعوت به همکار»  :نامه ارائه دهد. مثال  یاز محتوا   ق یو دق  ایگو  یاخط، خلاصه   ک یدر    د یبا  :عنوان موضوع   

 «.ی سامانه مال یپروژه نوساز

موضوع    یکل  انی)ب  مقدمهسه بخش    یدارا  د ی. متن باشودی آغاز م  »با سلام و احترام«  ید یاز عبارت کل  :متن نامه   

اصلو مرجع(،   رعا  یرساناطلاع   ایدرخواست، گزارش    ق ی)شرح دق  ی متن  و    جاز یا  ت یبا    ی ریگجه ی نتو صراحت( 

 و درخواست اقدام مشخص( باشد.  یبند )جمع

سمت    ،ی امضا، نام و نام خانوادگ  ری. در زامضا شود  صلاحی توسط مسئول ذ  د یحتماً بانامه    :امضا و مشخصات   

 . گرددی امضاکننده درج م میموارد شماره تماس مستق  یو در برخ  یسازمان

و ذکر تعداد و نوع اسناد    «:وستی »پنامه با عبارت    نییدر پا  د یبا  شود، ی همراه نامه ارسال م  ی اگر اسناد   :وستیپ   

 شود.  د یفقره( ق  ۲  :)مثلاً

 ینگارو آداب نامه یدینکات کل.  2

باشد. از   انهیو اصطلاحات عام  یاز هرگونه ابهام، احساسات شخص  یمحترمانه، عار  ،یرسم  د یزبان با  :زبان و لحن   

 معلوم استفاده شود.  یهاجملات کوتاه و فعل 

  ی کیبه صورت الکترون  د یآن، با  یهاوستی به همراه پ  ،یافت یو در  ی نسخه از هر نامه ارسال  ک ی  : یابیو رد  یگانیبا   

 است.   ی ضرور  یارسال  یهاسرنوشت نامه   ی ریگ یپ  ی برا  ی ابیرد  ستم یگردد. س   یگانی( باتی)با توجه به اهم  ی کیزیو ف 

( و با ذکر  یساعت کار  ۷۲حداکثر    حاًی)ترج  زمان ممکن   نیترکوتاه در    د یوارده با  یها پاسخ به نامه   :یدهپاسخ   

  ام ی»پ  ای»نامه اعلام وصول«    ک ی  ، یبررس   یبرا   شتر یبه زمان ب  ازی. در صورت نردیانجام پذ   ی نامه اصل  خ یشماره و تار

 ارسال شود.  افت«یدر



 صورتجلسه  میجلسات و تنظ یبرگزار :3.2

قبل،    ق یدق  ی زیراثربخش آن مستلزم برنامه   ت یریاست. مد   ی جمع  یسازم یافکار و تصم  یی محل گردهما  جلسات،

 و پس از جلسه است. نیح

 (یسازاز جلسه )آماده  شیمرحله پ.  ۱

  ق یاز موضوعات از طر  یاریاست؟« بس   ی جلسه واقعاً ضرور  ن یا  ای»آ  :است  نیسؤال ا  نی اول  :ضرورت جلسه  ن ییتع   

 .شوند ی کوتاه حل م ی وگوگفت  ای لیمیا

 : باشد ریموارد ز یحاو دیجلسه موفق است. با  کی قلب  :دستور جلسه   

 جلسه. ی .  عنوان و هدف کل۱    

 (. یجلسات مجاز ی برا یدسترس  نک یل  ای) قیو مکان دق شدهینیبشیپ انیساعت شروع و پا خ،ی.  تار۲    

 بحث. یموضوعات برا  شدهیبند .  فهرست مرتب و زمان ۳    

 دهنده، ناظر(. کننده، ارائه ها )شرکتو نقش آن   نیمدعو ی .  اسام4    

 کنندگان ارسال شوند. ساعت قبل به شرکت 4۸حداقل  د یکه با ازینش ی.  اسناد پ5    

ساده )آب،    ییرای(، تدارک پذ نترنتیا  برد،ت یرزرو سالن با امکانات مناسب )پروژکتور، وا  :ییاجرا  یهایهماهنگ    

 مهمان خارج از سازمان(. یمربوطه )مانند حراست برا یبه واحدها یرسان(، و اطلاع وهیم ،یچا

 ( تیر یجلسه )اجرا و مد نیمرحله ح.  2

 : ید یکل یهانقش    

 .کند ی م  تیو بحث را هدا  کند ی وگو نظارت مو ادب در گفت   ،یبند دستور جلسه، زمان   تیبر رعا  :جلسه  سیرئ        

 است. ماتیمذاکرات و تصم ق یمسئول ثبت دق  :جلسه ی منش        

 به موقع حاضر شده و فعالانه و محترمانه مشارکت کنند. از،ینش یبا مطالعه اسناد پ د یبا :کنندگانشرکت         



  ی هااز صحبت  زیپره  صدا،ی حالت ب  یقرار دادن آن رو  ایوقت، خاموش کردن تلفن همراه    تیرعا  :یآداب عموم   

 .گرانیو گوش دادن فعال به سخنان د  ،یجانب

 و اقدام(  یریگیمرحله پس از جلسه )پ .  3

 :باشد  یحاو د یاست. با آور ت یجلسه و سند مسئول ی خروج نیترسند، مهم  نیا : صورتجلسه می تنظ   

 (. نیو غائب نیحاضر یمحل، اسام خ، ی)عنوان، تار یی.  اطلاعات شناسا۱    

 . طرفانهی جملات(، به صورت ب ن ی)نه ع یاصل یهااز بحث  یا.  خلاصه ۲    

 به صورت شفاف و جداگانه.  شدهگرفته  ماتیتصم.   ۳    

  ن یتری اتیبخش ح  ن یانجام شود. ا  د یبا  « ی تا چه زمان  ، یتوسط چه کس  ،ی »چه کاربا ذکر    ی اقدامات بعد .   4    

 قسمت صورتجلسه است. 

کنندگان ارسال گردد  شرکت ی و برا ن یساعت پس از جلسه تدو ۲4حداکثر تا  د یصورتجلسه با : یریگ یابلاغ و پ   

  رخانه، ی دب  ا ی  ی منش  ی اصل  فه ی وظابلاغ شود.    نفعان ی به همه ذ  د یبا  یی اصلاحات اعلام شود. نسخه نها  ازیتا در صورت ن 

 .تتا موعد مقرر اس   «یانجام »اقدامات بعد  یریگ یپ

  یی رای و پذ فاتیتشر :3.3 

بر    ماًیاست که مستق  فاتی تشر  یهابخش   نیو حساستر  نیترده یچیاز پ  یک یبخش به ظاهر ساده، در واقع    نیا

 .گذاردی م  ریمهمان از سازمان تأث ی ذهن ر یتصو

 و فلسفه خدمات یاصول کل.  ۱

  د یدهنده باخدمت   یرو یاست. ن  « ینوازاحساس آرامش، احترام و مهمان  جاد ی»ا  ست؛ی ن  ی فقط ارائه خوراک  ییرایپذ 

 .کند ی مزاحمت برطرف م جاد یو بدون ا ینیبشی مهمان را پ ازیظاهر شود که ن ی نامرئ زبانیم ک یدر نقش 

 پرسنل  یو رفتار  یظاهر  یاستانداردها.  2

 . زی ساده و تم یو بدون نقص. کفش مشک دهیاتوکش ز، یتم فرم ی ونی :پوشش   



ادکلن    ایکوتاه(، عدم استفاده از عطر    انیآقا  یشده )برامرتب و جمع   ی کامل، موها  ینظافت شخص   :یظاهر فرد    

 . زیکوتاه و تم یهاتند، ناخن

و فاصله مناسب    یشخص   می حر  ن یقوان  د یو مؤدب. با  میمحترمانه، لحن ملا  یمتبسم، با تماس چشم  شه یهم  : رفتار   

 بخندند. ایصحبت نکنند  گریکد یکنند. هرگز در جمع مهمانان با  تیرا رعا

 ی و کاربرد  یجزئ یهاپروتکل .  3

  ی (. معرفیلاب  نگ، یشدن مهمان )پارک  اده ی. حضور در محل پزبانیم  ایبا راننده    یقبل  ی هماهنگ   :مراسم استقبال   

به مسئول    یتا محل جلسه و معرف   یهستم در خدمت شما«(. همراه  فاتیخود )»سلام، من ]نام[ از واحد تشر

 مربوطه. 

 : و سرو دمانیچ   

دار باشد و دسته  دسته   د یقهوه( از سمت راست مهمان. فنجان با  ،ی گرم )چا  یهایدنیسرو نوش   :های دنینوش         

 باشد. زیپر و تم شهیآب هم وان ی. لردیمهمان قرار گ ی در جهت راحت

.  شودی ظروف از سمت راست انجام م  ی آورسرو غذا از سمت چپ مهمان و جمع   ،یناهار رسم  یی رایدر پذ   :غذا        

 .شودی بانوان( سرو آغاز م  ایبر اساس پروتکل، معمولاً ابتدا از مهمان ارشد )

استفاده    زی م  یبر رو (  Name Card)نام«  معمولاً از »پلاک   ها،افتیض  ای  یرسم  اریدر جلسات بس  :گاهیجا        

 است. ی درب اصل یروبرو  ای  لیطو ز یسمت م کی جلسه( معمولاً در مرکز  سی )رئ  زبانیم گاهی. جاشودی م

لباس مهمان، اعلام    ای  زیم   ی رو  یدنینوش   ختنیمانند ر  یط یشرا  یبرا   د یپرسنل با  :رمنتظره یغ  ط یشرا  تیریمد    

 شدهف یتعر  شیاز پ  یهاباشند و طبق دستورالعمل  دهی از حضار آموزش د  یکی  یاحساس ناخوش   ای  ، یسوزآتش

 عمل کنند.

 کار  طیدر مح  یاآداب معاشرت و رفتار حرفه :3.4

 مؤثر هستند.  یمیکار ت سازنه یو زم دهند ی سالم و سازنده را شکل م  ی اصول، فرهنگ سازمان نیا

 ارتباطات روزمره .  ۱



(  ر«ی»عصر شما بخ  ر«،یآغازگر هر تعامل است. استفاده از عبارات کامل )»سلام، صبح به خ  :یپرس سلام و احوال    

 است.  ی»سلام« خشک. در مواجهه اول در روز، سلام کردن ضرور  ی به جا

  ی دکتر احمد   ی »آقا  :مثال  .میکنی م   یمعرف   گر یسن بالاتر را به فرد د  ای  تیشخص با ارشد   :یقاعده کل  :یمعرف    

. هنگام شودی م   ی.« سپس طرف مقابل معرفکنمی م  ی( را خدمتتان معرفد یجد   ری)مد   یموسو  ی(، جناب آقاسیی)ر

 . د ییخود، نام کامل و سمت خود را بگو ی معرف

خود و واحد )»سلام، واحد منابع انسان، ]نام شما[،    یحداکثر پس از سه زنگ. معرف  ییپاسخگو  :یتماس تلفن    

که تماس را آغاز کرده است،    یدر خدمتتان«(. صحبت واضح و مختصر. اگر تماس گرفته شده قطع شد، شخص

 مجدد اقدام کند.  ی برقرار یبرا د یبا

 فضا و زمان  تیریمد.  2

  د ی قبل از ورود، در بزن  شهیبه تمرکز است. هم  از ین  ا یدر جلسه    ی درب بسته دفتر همکاران نشانه   : یخصوص  م یحر   

 .د یریو اجازه بگ 

است، حتماً   ریناپذ اجتناب  ر ی. اگر تأخشودی به وقت جمع محسوب م   یاحترامی ب   رموجه،یغ  ر یتأخ  : یانضباط زمان   

 . د یاز قبل اطلاع ده

  یدر فضاها  یسکوت نسب  تی. رعایبهداشت  یهاسیها و سرونگه داشتن آشپزخانه، سالن  زیتم  :یاشتراک   یفضا   

 مشترک. 

 (یکار یهارسانام یو پ  لیم ی)ا یاحرفه کی ارتباطات الکترون.  3

  یاره ی و زنج ی عموم یهالی میباشد. از ارسال ا ایکاملاً گو د یبا خط موضوع . ینگارتمام اصول نامه   تیرعا :لیمیا   

  ا یاست    ازیپاسخ شما به »همه« ن  ایکه آ  د یدقت کن   ،ی گروه  یهال یمیشود. در پاسخ به ا  یخوددار   لیبدون دل

 فقط به فرستنده. 

تلگرام، واتس   هارسانامیپ    اما همچنان    ترع یفضاها اگرچه سر  نیا  :وکار(اپ کسب)مانند    ی کار  یفضاهستند، 

معمول    یخارج از ساعت کار  یهاامینامناسب و پ  یکرهایاست  ،ی طولان  یصوت  یهاامی. از ارسال پشوند ی محسوب م

 و مختصر باشد.  ترمانهمح د ی. لحن باد یکن زی( پره ی)مگر در موارد اضطرار



 است.  و دائماً در حال ارتقا یمهارت اکتساب ک ی  یادار فاتیتشر  اصول

 ایهنر میزبانی حرفه  :پذیرایی و خدمات در تشریفات اداری :4بخش 

ی تشریفات در هر سازمان است. این فرآیند، فراتر از  گرترین جلوه بخش پذیرایی و خدمات، قلب تپنده و نمایان

و غذا است؛ نوشیدنی  احترام »  سرو  و  تجربه مثبت، منظم  برای مهمانهنر خلق یک  نهایی،  «  آمیز  است. هدف 

 .ای سازمان و تسهیل اهداف جلسه یا رویداد از طریق ایجاد محیطی آرام و مطلوب استتقویت تصویر حرفه 

 ایفلسفه و اصول بنیادین پذیرایی حرفه  .۱

و جلب توجه   بدون ایجاد مزاحمت و بینیپیش آل، مهمانی است که نیازهایشهمان ایده   : میزبان نامرئی •

 .برطرف شود. پرسنل باید در عین حاضر بودن، نامحسوس عمل کنند 

برابری • و  با یک سطح از احترام و ادب   :احترام  از سمت و پایه سازمانی،  با تمامی مهمانان، صرف نظر 

 .برخورد شود

تیم پذیرایی باید برای تغییرات ناگهانی )اضافه شدن مهمان ناخوانده، تغییر   :بینیپذیری و پیش انعطاف •

 .سلیقه( آماده و منعطف باشد 

 .ها باید با دقت ریاضی انجام شودها و اجرای دستورالعملبندی سرو، ترتیب جایگاه زمان  :نظم و دقت •

 استانداردهای پرسنل پذیرایی )ظاهر، رفتار، مهارت( .2

 :این استانداردها غیرقابل مذاکره و پایه خدمات کیفی هستند 



 

 های عملیاتی و جزئیات اجرایی پروتکل . 3

 الف( استقبال و هدایت 

 .بندی و برنامه از واحد متقاضیدریافت فهرست مهمانان، زمان  :از موعد هماهنگی پیش •

حداقل یک نیروی آشنا به   ایجاد یک میز یا نقطه مشخص در ورودی اصلی با حضور :ایستگاه استقبال •

 .های کلیدیبرنامه و چهره 

سلام، خوش آمدید. من ]نام[ از واحد تشریفات  )  نیروی استقبال با گفتن عبارت استاندارد :سلام و معرفی •

)در صورت   کارت مهمان و پرسش از نام و نام خانوادگی مهمان، وی را در فهرست پیدا کرده، (هستم

 .دهد وجود( تحویل می 

 استانداردهای الزامی  حوزه 

 پوشش
های کفش .یونیفرم یکسان، تمیز، اتوکشیده و بدون کوچکترین لکه یا پارگی استفاده از

 .مشکی ساده و تمیز

 ظاهر فردی 

های کوتاه، شده )برای آقایان کوتاه(، ناخنموهای کاملاً مرتب و جمع :نظافت شخصی کامل

بوی بدن نباید با بوی عطر یا ) عدم استفاده از عطر یا ادکلن قوی .تمیز و بدون لاک رنگارنگ

 (غذا رقابت کند

 رفتار و ارتباط 

استفاده از ) ملایم، شمرده و مؤدب لحن صدا .تماس چشمی محترمانه و با همیشه متبسم

رعایت فاصله فیزیکی   .هابه درخواست گوش دادن فعال(.  کلمات لطفاً، سپاسگزارم، بفرمایید

 .)معمولاً بیش از نیم متر( و عدم شنیدن مکالمات خصوصی مهمانان مناسب

 های فنیمهارت
اصول  ، آشنایی باسرو بدون صدا (.با یک دست، در سطح شانه) حمل صحیح سینی توانایی

 .های رایجشناخت مقدماتی انواع نوشیدنی و چیدمان میز



)نه با اشاره دست(. در طول   کند شخصاً تا سالن جلسه یا محل مورد نظر همراهی می  مهمان را :هدایت •

 .شود«( تواند توضیح کوتاهی دهد )»جلسه در سالن فارابی طبقه سوم تشکیل می مسیر می 

 سازی سالن ب( چیدمان و آماده 

متناسب • رویداد :انتخاب چیدمان  نوع  با  کارگاهی، کلاس ) U متناسب  برای  آموزشی،  شکل  برای  درس 

 (. میزبانگرد برای ضیافت

 .ساعت قبل از شروع ۲حداقل  صدا، تصویر، نور و دمای سالن بررسی :تنظیم دقیق تجهیزات •

ایستگاه آماده  • پذیراییسازی  برای :های  ثابت  محل  سطل   تعیین  و  اضافه  ظروف  آب،  چای/قهوه،  سینی 

 .ای دور از دید مستقیم اما قابل دسترس برای پرسنلدر گوشه  زباله

 ( نامه عملیج( سرو نوشیدنی و غذا )آیین 

 نکات کلیدی پروتکل سرو  موقعیت

ی 
دار

ت ا
سا

جل
 

شروع( .۱ از  )پیش  سرو  از  :اولین  پس  بلافاصله 

 .نشستن مهمانان

مداوم .2 برای  دقیقه 2۵-2۰ هر :سرو  یکبار 

مجدد  سرو  یا  آب  لیوان  تعویض  به  نیاز  بررسی 

 .چای

راست .3 از  ازنوشیدنی  :سرو  گرم  سمت   های 

 .مهمان سرو شود راست

 .باشد همیشه پر لیوان آب•

و دسته به   داردسته فنجان چای باید •

 . مهمان باشد راست  سمت

سمت   های خالی ازآوری فنجانجمع  •

 .چپ

ن
یا

ی م
رای

ذی
پ

سه 
جل

 

بوفه .۱ کناریچیدمان  میزهای  روی  ثابت  یا   .ای 

حاضر شده  پشت میز پذیرایی نیروهای خدمات .2

 .کنندو به درخواست مهمان سرو می

 .مواد تجدید ذخیره نظارت مستمر برای .3

از  :بندیاولویت  • ازدحام،  صورت  در 

کنید شروع  به  دعوت  ارشد   .مهمانان 

های برای رژیم های غذاییگزینه ارائه•

 .مختلف )گیاهی، بدون قند(



ت
یاف

ض
م(

شا
ر/

ها
)نا

ی 
سم

ی ر
ها

 

چپ سرو .۱ سمت  از  سمت   و غذا  از  نوشیدنی 

 .مهمان راست

ظروفجمع  .2 اتمام  :آوری  از  پس  تنها 

اشاره  همه غذای با  )یا  میز  در  حاضر  افراد 

 . محترمانه مهمان(

سرو .3 از :اولویت  سرو  مهمان  شروع 

 .)سمت راست میزبان( یا به ترتیب جایگاه اصلی

منو • باید  :دانستن  خدمات  نیروی 

محتویات هر ظرف را بداند تا به سؤالات 

 .ندپاسخ ده

و   حذف ظروف به صورت نامحسوس •

 .بدون ایجاد سر و صدا

 د( بهداشت، ایمنی و مدیریت شرایط خاص 

برای چیدمان   دستکش سفید یکبارمصرف قبل از شروع سرو. استفاده از ضدعفونی دست پرسنل : بهداشت •

 .با آب داغ و مواد شوینده استاندارد ضدعفونی ظروف مواد غذایی. شستشو و

بحران • با :مدیریت  برخورد  مهمان آموزش  لباس  یا  میز  روی  نوشیدنی  ارائه   ریختن  فوری،  )عذرخواهی 

اطلاع فوری به مسئول جلسه و  ) احساس ناخوشی مهمان دستمال، تعویض رومیزی(. پروتکل واکنش به

 (. واحد امداد

بازگردانیپاک • و  اتمام جلسه، جمع  :سازی  از  بازرسی صندلی پس  برای  آوری سریع و ساکت ظروف،  ها 

 .دقیقه   ۶۰حداکثر   شده، و بازگرداندن سالن به حالت استاندارد اولیه دروسایل فراموش 

است. موفقیت آن در   مند، ذوق یک هنرمند و فراست یک روانشناس دقت یک نظام  ای، ترکیبی ازپذیرایی حرفه 

 است.   آموزش مستمر، استانداردسازی و نظارت دقیق گرو

 یی رایپذ یاصول کل 4.۱ 

 . محترمانه با مهمانان یو رفتار  ارتباط مؤثر یبرقرار   -

 . سطح نیدر بالاتر  یطیو مح ی بهداشت فرد تیرعا  -

 .رسانخدمت یرو ین  یظاهر یآراستگ   -



 . یرساندر خدمت  یمند علاقه و  یریپذ انعطاف   -

 یی رایآموزش پذ یدیموضوعات کل 4.2 

 فضا  م یو تنظ  دمانیچ -

 مذاکره و ناهار  زیم  دمانیانواع چ -

 کار  ط یمح  یو بهساز  یآراستگ  -

 یی را یپذ  ینحوه اجرا

 حمل ظروف  حیصح یهاروش  -

 و غذا  یدنینحوه و زمان مناسب سرو نوش  -

 ظروف  ی آورزمان مناسب جمع  -

 و مهمان یخدمات به مشتر

 پنهان و آشکار مهمان یازهایشناخت ن -

 مهمان تیرضا ش یافزا یهاک یتکن -

  مؤثر یو تلفن ی اصول ارتباط حضور -

 ی ابیاجرا، نظارت و ارز :۵ بخش 

کیفیت خدمات تشریفات است. بدون یک نظام منظم برای اجرا، نظارت و   موتور محرکه و حلقه تکامل این بخش،

بهترین دستورالعمل فراموش می ارزیابی، حتی  تدریج  به  نیز  این  ها  تبدیل دانش تشریفاتی  بخششوند. هدف   ،

 .است عمل مستمر و بهبودیابنده  به

 



 اجرا   ۵.۱

 است. و ارتباطات اتیجزئ  تیریمد در گرو   تیاست. موفق تیبه واقع یکاغذ  یهابرنامه  ل یمرحله تبد  اجرا،

 ( یهیجلسه توج ی)برگزار  یینها یو هماهنگ  یاندازالف( راه 

 . یتدارکات و رانندگ  ،یخدمات فن  ،ییرایپذ  یهام ی سرپرستان ت فات،یتشر  ر یمد  :کنندگانشرکت    

)مانند زمان    نقاط حساس بر    د یتأک  داد،یرو  قه ی دق  نیتا آخر  نیاز اول  ق یدق  یبند برنامه زمان مرور    : جلسه  یمحتوا    

  رسانام یدر پ  ی گروه ارتباط  کی )مثلاً    ی اضطرار   یارتباط  یهاراه و    مسئول هر بخش   ی(، معرف یاصل   یسرو غذا  ق یدق

 (. یداخل

 .دانند یداشته و نقش خود را م  دادیاز رو یکسانی ر یتصو  م،ی همه ت  نکهیاز ا نانیاطم : یخروج   

 داد یرو   نیارتباطات و حل مسئله در ح  تیریب( مد

  ی در پشت سالن( برا  زیم  ک ی  ی)حت  پست فرمان موقت   کیباشد.    مرکز ثقل اطلاعاتدر    د یبا  فاتی تشر  ریمد    

 است. د یدر حال اتمام است«( مف وه یآبم ره ی)مثلاً »ذخ هام یاز ت  یالحظه  یهاگزارش  افتیدر

صحبت کرد، برنامه    شتریب  قه ی دق  ۱5سخنران    ک ی)مثلاً اگر    نشده ینیبشیمسائل پ  یبرا   عی سر  یهای ریگم یتصم   

 چگونه فشرده شود؟(.  د یبا ییرایپذ 

 همزمان یج( مستندساز

  ن ی . ادادیبرگه گزارش رودر    آمدهش یمشکلات پ  ایخاص مهمانان،    یهاثبت هرگونه انحراف از برنامه، درخواست    

 هستند. ی اتیح یبعد  ی ابیارز یبرا هاادداشتی

 در لحظه  تی فیکنترل ک - نظارت ۵.2

  ی کمهم    د یکار با  نیاست. ا  شدهن ییتع  شیاز پ  یدر برابر استانداردها  اجرا  تیفی سنجش مستمر ک  ند یفرآ  نظارت،

 )با مشاهده( انجام شود.  ی فی ک( و هم ستیل)با چک

 با ابزار  افتهیالف( نظارت ساختار



درجه    ۲4-۲۲  ن یسالن ب  ی )مانند »دما   سنجند ی را م   ی نیع  یهاکه شاخص  ی نظارت  یهاست یلچک استفاده از     

 است«(.

 : در لحظه، مانند  عملکرد ی د یکل یهاشاخصرصد    

 (. قهی دق  ۲کمتر از   :خدمات )هدف ی رویدرخواست مهمان و پاسخ ن نیب  یفاصله زمان :ییزمان پاسخگو        

 مشاهده حالات و رفتار مهمانان.  :یالحظه  تینرخ رضا        

 ی فی و ک یررسم یب( نظارت غ

  کنند؟ ی آب به اطراف نگاه م   داکردن یپ  یمهمانان برا   ایآ : را رصد کند   ط یمح  یاچشم حرفه با    د یناظر با  ای  ر یمد    

 شده است؟  جادینقطه از بوفه ا کیتراکم مهمانان در   ایآ د؟یآی از آشپزخانه م یناهنجار یصداها ایآ

  ی از بازخورد فور ی( که منبع ارزشمند یخصوص م یمهمانان )بدون تجاوز به حر یهابه صحبت  گوش دادن فعال   

 است. 

 و بهبود  یریادگ ی ندی فرآ - یاب یارز ۵.3

 بهبود است.   یهافرصت  افتنیو    داد یرو  تیقضاوت درباره موفق  یبرا  شدهی آورجمع   یها داده   لیتحلمرحله    ،یابیارز

 مند بازخورد نظام یآورالف( جمع 

 م ی مستق یابزارها   

  ی ب یمختصر، مرتبط و ترک  د یجلسه. سؤالات با  ی در انتها  QR Code  ای  ی به صورت کاغذ   : کوتاه  یابیارز   یهافرم   -  

را چگونه    وعدهان یم  ییرایپذ   ت یفی»ک   : باشد. مثال  محدود  ی حیسؤالات تشرو  (  5تا    ۱)مثلاً از    یبند رتبه   اس یمقاز  

 .ست؟«یبهبود چ یشما برا شنهادیپ نیتر(« و »مهم یعال=5 ف، یضع=۱)  د؟یکنی م یابیارز

 . دادیمسئول رو ای ید ی از مهمانان کل ی با تعداد افتهیکوتاه ساختار یهامصاحبه  -

 



 م یرمستقی غ یابزارها   

برگشت خورد؟ نشانه عدم تناسب    ی گوشت  ی غذا  ٪5۰  ای)آ  مصرف مواد   زان یم  یبررس   : یکم  یهاداده   لی تحل  -    

 . شدهی نیبش یدر مقابل بودجه پ  یواقع یهانه یهزمنو(، 

نقاط قوت،    ان یب  یصادقانه برا  یی. فضادادیهمان روز( پس از رو  حاًیبلافاصله )ترج  :اجرا  می با ت  یجلسه گزارش   -      

 . انیاز زبان خود مجر هاضعف و چالش

 ی اب یگزارش ارز  هیها و تهداده  لیب( تحل

است و در نظرات    نییپا  ها«س یشوند. )مثلاً اگر نمره »نظافت سرو  ل یکنار هم تحل  د یبا  ی فی و ک  ی کم  یهاداده    

 است(. « ی»نقطه بحران کی نی هم به آن اشاره شده، ا ی فیک

 : گزارش  یشنهادی. ساختار پشودی خلاصه م داد یرو یانی پا یابیگزارش ارزدر  جینتا   

 تعداد مهمانان(. خ، ی)عنوان، تار داد یرو ی اطلاعات کل.  ۱    

 (. ید یکل یهات یکردن موفق)برجسته  خلاصه اجرا.  ۲    

 ساده.  یبا نمودارهاعملکرد  یهاشاخص ل یتحل.   ۳    

 (. یفی و ک ی کم یبند )جمع  بازخورد مهمانان جینتا.  4    

 .شدهیی نقاط قوت شناسا.  5    

 ها.نقاط ضعف و چالش .  ۶    

 . یآت یدادهایرو  یبرا یاتیبهبود مشخص و عمل شنهاداتیپ.  ۷    

 ج( بستن حلقه بهبود 

 است.  ی آموزش   یهاو برنامه   هاستیلها، چک دستورالعمل  یروزرسانبه   ی برا  ی اصل  یمستند ورود  ،یابیگزارش ارز    



پ  ای  کی حداقل      ا  شیاجرا و آزما  ی بعد   داد یدر رو  د یبا  داد یاز هر رو  بهبود  شنهاد یدو  چرخه مستمر    ن یشود. 

(Plan-Do-Check-Act ) همواره در حال ارتقا است.  ،یسازمان فاتیخدمات تشر  ت یفیکه ک کند ی م  نیتضم 

  ل یتبد   ک یو استراتژ  رندهیادگ یواحد    ک یبه    یاتیپاسخگو و عملبخش    ک یرا از    فاتیمند، واحد تشرنظام   ند یفرآ  نیا

 آن نقش دارد.  ر یتصو یاهداف سازمان و ارتقا  شبردی طور فعال در پکه به  کند ی م

 

 ی داخل یهائت یاز ه و استقبال   ییرا یمرحله پذ

  ی هاسازمان   یهائتی ه  ،ی)مانند مقامات دولت   ی داخل  یها ئت یاز ه  یی رایمرحله پذ بهدر ادامه، پروتکل کامل و مرحله 

 است. رانیا  یمنطبق با فرهنگ ادار  یپروتکل، چهارچوب نی. اشودی ( ارائه میتجار  یشرکا ایتابعه 

   یو هماهنگ یزیربرنامه: ۱ مرحله

.  د یکن  د ییو تأ  افت ی( را درتیارشد   ب یترت  ت،یها، جنسسمَِت  ، ی)اسام  ئت یاطلاعات: اطلاعات کامل ه  ی آورجمع -

 . د ی)در صورت وجود( را بپرس  ییغذا یهات یمحدود

 .د یکن  نیی( تعیتدارکات، فن  ، ییرای)پذ  یفرع  یهام یو ت ی کننده اصلهماهنگ کی: ییاجرا می ت لیتشک-

  ، یکد پوشش )رسم  یافراد مسئول و حت  ها،ت یو مکان تمام فعال  سفر شامل زمان   ق ی: برنامه دقبرنامه  نیتدو-

 .د ی ارسال کن ئتیه ی از سفر برا شیو پ ه ی( را تهیرسممه ین

اقامت )هتل مناسب شأن ه- ناوگان حملئتیتدارکات: محل  و  مدل( را رزرو  رنگ و هم هم  ی ونقل )خودروها( 

 است. ی ضرور نیگزیجا ریمس نییو تع   کی تراف ینیبش ی. پد یکن

 استقبال و انتقال: 2 مرحله

  ی باشد )مثلاً معاون سازمان برا   همانیم   ئت یمتناسب با سطح ه  د یو سطح گروه استقبال با  ب یگروه استقبال: ترک-

 (.همان یم رعاملیاستقبال از مد 



محل قرار( حاضر باشد.   ای  ستگاهیزودتر در محل )فرودگاه، ا  قه ی دق  ۳۰حداقل    د یپروتکل استقبال: گروه استقبال با-

 مرسوم است. زبان یاز سازمان م ی غاتیکوچک تبل  هیهد  ک ی ایمحترمانه و ارائه دسته گل  یپرس سلام و احوال 

حرکت خودروها از قبل    بی و مهمان ارشد است. ترت  یاصل  زبان یرهبر کاروان معمولاً حامل م  یانتقال: خودرو -

 .شودی م  ی( هماهنگ ازیراهور )در صورت ن سیمشخص شده و با پل

 یبان ی اقامت و پشت: 3 مرحله

)شامل برنامه، اطلاعات    ییبسته خوشامدگو  کی ها آماده و  از قبل انجام شود. کارت اتاق   نیامحل اقامت: چک -

 کوچک( در اتاق مقام ارشد قرار داده شود.   هیتماس، هد 

  ی ریگ یرا پ  ئت یه  یازهایدر دسترس باشد تا ن   ا یبه عنوان رابط در هتل مستقر    زبانی م می نفر از ت  ک ی:  یبانیپشت-

 کند.

 است.  یضرور  یمرکز درمان  نیترک ینزد ییبا واحد حراست سازمان و شناسا یو سلامت: هماهنگ  یمنیا-

 و جلسات ی برنامه کار: 4  مرحله

 ( کنترل شود. زاتی)صدا، نور، تجه ی محل: سالن جلسه از نظر فن یسازآماده -

 .شودی نام انجام مو با استفاده از پلاک   یبر اساس سلسله مراتب ادار  های و صندل زی م دمان یو تقدم: چ دمانیچ-

 . ند ینشی م  ی اصل زبانیدر مرکز و سمت راست م ای یدرب اصل ی مهمان ارشد روبرو-   

 . شودی م ده یمتقارن در دو طرف چ ت،یارشد  بی اعضا به ترت ریسا گاهیجا-  

 . به عنوان مثال: شودی سبک بر اساس استانداردها سرو م یهای و خوراک  یدنیجلسات: نوش  ییرایپذ -

 از سمت راست مهمان. ی دنیسرو نوش -  

 از لبه باشد. ترن ییپا متریسانت کی حدود  وانی در ل عاتیسطح ما-  

 شده از سمت چپ انجام شود.ظروف استفاده  یآورجمع -  



 افتیو ض  ییرا یآداب پذ: ۵ مرحله

نسبت به   ی شتریب  زانیبه م  د یشود. غذا با م یو فصل تنظ  ییغذا یهات یناهار/شام: منو با توجه به محدود افتیض-

 نماند. ی خال یتعداد مهمانان آماده باشد تا ظرف

مهمان ارشد را در سمت راست خود    رها، یدر سلام و دست دادن باشد و در مس  شقدمی پ  د یبا  زبان ی: مزبانینقش م-

 قرار دهد. 

محدود    د یزودتر از مهمانان غذا خوردن را تمام کند و از جمع بلند شود. تعارف غذا با  د ینبا  زبانی: میزبانیآداب م -

 مجلس کاسته نشود.   تیو مختصر باشد تا از رسم

کامل    ی( و بهداشت شخصدهیلباس اتوکش  ز،یکوتاه، ناخن تم  یآراسته )موها  یظاهر  د ی: پرسنل باییرایپرسنل پذ -

 کنند.  یو از هرگونه صحبت اضافه با مهمانان خوددار  ند یداشته باشند. هنگام سرو، تنها سلام گو

 اختتام و بدرقه : ۶ مرحله

 . د یحضورشان تشکر کن ی و برا   د یهتل( بدرقه کن یجلو نگ،یرا حداقل تا محل سوارشدن )پارک ئتیبدرقه: ه-

جلسات   جیبر نتا  د یو تأک  یبر قدردان   یمبن  زبانیسازمان م  تیریاز طرف مد   یرسم  یا: پس از سفر، نامه یریگ یپ-

 ارسال شود.

 و هشدارها  ییطلا  نکات 

 است.  یاتی( حی سخنران بیترت ، یمعرف  گاه،یاصل در تمام مراحل )جا نیسلسله مراتب: ا تیرعا-

 .د یلحظه در برنامه را داشته باش   نیآخر رات ییتغ ی برا ی : آمادگیریپذ انعطاف -

 محرمانه است. ئتیبرنامه و اسکان ه اتی: جزئیرازدار-

 .د یکن د یروز قبل بازد  کی( را رهای)اتاق جلسه، مس  زی: همه چیینها یبازرس -

 

 



 ی خارج یهائت یاز ه و استقبال  ییرایپروتکل پذ   یاصل مراحل

  ی ها قبل، اجراماه   یزیربرنامه   ازمند یاست که ن  قیو دق  ده یچیپ  یامجموعه   ،یخارج  یهائت یاز ه  ییرایپروتکل پذ 

کوچکتر  نقص یب به  توجه  ا  اتیجزئ  نی و  مستق  نیاست.  و  بوده  معمول  معاشرت  آداب  از  فراتر  با    ماًیپروتکل 

 مذاکرات گره خورده است. تیو موفق  یوجهه مل  ،یپلماس ید

و مرحله   ی ادامه، چارچوب  در برا به جامع  م   نیا  ی مرحله  ارائه  براشودی پروتکل  پ  ی .  و  بهتر حجم    ی دگیچی درک 

 در ادامه آمده است:  یاز مراحل اصل یکل  ینما ها،تیفعال

   یو هماهنگ یزیربرنامه: ۱مرحله  

 ونقل. و حمل   ونیزرواس ر ، یبند و برنامه زمان   برنامه سفر ه یته  ،یکار  یهاته یکم نیی اطلاعات، تع یآورجمع -  

 استقبال و انتقال : 2مرحله 

 استقبال، انتقال به اقامتگاه. فات ی پروتکل فرودگاه، تشر-  

 ی بانیاقامت و خدمات پشت: 3مرحله 

 و ترجمه.  ی بهداشت و درمان، خدمات ارتباط ت،یمحل اقامت، امن -   

 و جلسات  ی: برنامه کار4مرحله 

 .ی جلسات، مستندساز ییرایپذ  دمان، یچ ،یمحل برگزار -   

   یفات یو تشر  ی جنب یها: برنامه۵مرحله 

 .ایتبادل هدا ، یفرهنگ  یهابرنامه  دها،یبازد ها،افت یض-  

 و بدرقه   یعذرخواه: ۶مرحله 

 پس از سفر.  یریگ یفرودگاه بدرقه، پ   فاتیتشر-   

 بحران و ارتباطات  تیری: مد۷مرحله  



 .ی روابط عموم ، یاضطرار یهاپروتکل  ع،یواکنش سر م یت-   

   یو هماهنگ یزیربرنامه: ۱ مرحله

 است. ند یکل فرآ کنندهن ییمرحله تع  نیا تیموفق 

 م ی ت لی اطلاعات و تشک یآورجمع. ۱. ۱

  ، یرسم  یهاسمَِت  ق، یدق  ی شامل: اسام  ئتیاز ه  یاطلاعات کامل  ک،یپلماتید  یهاکانال  قیپرونده اطلاعات: از طر-

د فرهنگ   ی مذهب  نه یشیپ  ت،یمل   ت، یتقدم(، جنس  ق یدق  تیرعا  ی )برا   ک یپلماتیرتبه    یی غذا  یهات یمحدود  ،یو 

 شود.  ی آورع جم ی شخص قیعلا  یخاص و حت  یهایماری(، بی آلرژ ،ی اهخواری)حلال، گ

رسانه و    ت،یامن  زبان،یوزارت امور خارجه، سازمان م  ندگانیمتشکل از نما  ی مرکز  ته یکم  کی:  یراهبر  ته یکم-

 شود. ل یتشک فاتیخدمات تشر

  همانیم  ئت یه  ن یب  یکننده اختصاصو هماهنگ   ی نفر به عنوان نقطه تماس اصل  کی :  یکننده اختصاصهماهنگ-

 منصوب شود.   یداخل یهاو تمام بخش 

 برنامه جامع  نیتدو. 2. ۱

و    یزمان )به وقت محل   قی سفر از لحظه ورود تا خروج را با ذکر دق   اتییکه تمام جز  یرسم  ی: سند برنامه سفر-

 .کند ی شب( مشخص م  یرسم ،یرسممه ین ،یگاه وقت کشور مبدأ(، مکان، افراد حاضر و نوع پوشش )رسمگاه 

پشت صحنه    یهااتیعمل  ی بند که زمان   ییاجرا  م یت  یبرا   ترق یو دق  ی داخل  یجدول زمان  کی  :یبند برنامه زمان -

  قه یدق  ۱5هر برنامه، حداقل    ی . براکند ی ها، استقرار پرسنل( را مشخص م سالن  یساز)مانند حرکت کاروان، آماده 

 . شوددر نظر گرفته زمان انعطاف 

کارت    ، یتماس اضطرار  یهاشهر، شماره   ی ها، اطلاعات ضرور نقشه   ،ی نراریتیبسته شامل ا  ک ی:  یاطلاعات  ت یک-

 داده شود.   لیتحو  ئت یدر بدو ورود به ه  ایقبل از سفر  ، ییکوچک خوشامدگو هی هد  کیو    نترنتیشبکه ا

 

 



 تدارکات. 3. ۱

ها بر  اتاق  ب یبالا. ترت  یتیامن  یستاره با استانداردهاپنج  یالمللن یهتل ب  کیها در  اتاق  ای  هات یاقامتگاه: رزرو سوئ-

  ک ی در    ئت یداده شود که ه  یبی چک شود. ترت  یاضطرار  یهای به آسانسور و خروج  یکیاساس سلسله مراتب و نزد

 طبقه مستقر شوند. 

مسلط    ده، ید( با رانندگان آموزش ره یت  یهارنگ   ای  اهیس   حاًی )ترج  کسانیرده و  هم   یونقل: ناوگان خودروها حمل-

  شتاز یشود: خودرو پ  یبه دقت سازمانده  د یبا  یاستخدام شوند. کاروان رسم  یتیامن  یهاو پروتکل   یسیبه زبان انگل

و    ی خدمات  یمحافظت، خودروها  یرتبه(، خودروها  بی مهمانان )به ترت  یخودروها  ، یاصل  زبانیخودرو م   س،یپل

 و آمبولانس.   یمطبوعات

هماهنگ - محدوده   یمجوزها  افتیدر   ی برا  یمجوزها:  به  و  یهاورود  از خطوط  عبور  پارک  ژهیخاص،    یهانگ یو 

 .یاختصاص

 استقبال و انتقال : 2 مرحله

 است. ن یبرداشت، ماندگارتر نیاول

 پروتکل فرودگاه: . ۱. ۲

عبور از گمرک و گذرنامه به صورت    فاتی فرودگاه، تشر  VIPاستفاده از سالن    ی برا  یبا فرودگاه: هماهنگ   یهماهنگ -

 . یو اختصاص عیسر

ممکن    رتبه،یعال  یهائتیه  یباشد. برا  همانیم  ئتیمتناسب با سطح ه  د یگروه استقبال با  بیگروه استقبال: ترک-

  د یدر فرودگاه حاضر باشد. افراد گروه استقبال با  همانی کشور م  ر یمقام مشابه در کنار سف ای  ریمعاون وز   کیاست  

 زودتر در محل حاضر باشند. قه ی دق  45حداقل 

  یها. عکس شودی م م ی. معمولاً دسته گل تقد شودی خوشامد گفته م ئت یبه ه ما،ی: پس از خروج از هواپفاتیتشر-

  تیمنتظر هدا  ی به سمت خودروها  ماً یمستق  ئت یگذرنامه، ه  فات یتشر  ع ی. پس از انجام سرشودی گرفته م  یرسم

 . شوند ی م



 انتقال به اقامتگاه: . ۲. ۲

  یبررس  یکیو تراف  یتیو از نظر امن نییاز قبل تع ری. مسکند ی کاروان به طور هماهنگ و با سرعت ثابت حرکت م -

 اند.مشخص شده  زین نی گزیجا یرهایشده است. مس

 است. ی عبور روان ضرور جادی اسکورت و ا یبرا  یو رانندگ یی راهنما سیبا پل یهماهنگ -

   یبانیاقامت و خدمات پشت: ۳  مرحله

 .همانانیم ی امن، راحت و بدون دغدغه برا ی طی مح جادیا

 محل اقامت . ۱. ۳

 به عنوان مسئول ارتباط با هتل منصوب شود.  فاتی تشر می نفر از ت کی-

 اتاق آماده باشد. یهااز قبل انجام شده و کارت  نیاچک-

از طرف    یکوچک فرهنگ   ه یهد   کیآب، و ممکن است    ی تازه، گل، بطر  وهیسبد م  کی  ت، یسوئ  ایدر هر اتاق  -

 قرار داده شود.  زبانیسازمان م

 در اتاق موجود باشد.  یدرباره ساعات صبحانه، خدمات هتل و شماره تماس مسئول اختصاص یاطلاعات-

 ت یامن. 2. 3

 .یطرح حفاظت یو طراح داتیتهد  ی ابیارز یبرا  یتیامن  ی با نهادها کی نزد یهمکار-

 جلسات. ی تردد و محل برگزار ی رهایاز محل اقامت، مس ی کیزیحفاظت ف-

 افراد و گزارش موارد مشکوک. صیتشخ نه ی آموزش پرسنل در زم-

 بهداشت و درمان . 3. 3

 در دسترس باشند. ئتی باش در طول مدت اقامت همجرب به صورت آماده  یپزشک م یت ا یپزشک  کی-



 .ی کار یهابه محل اقامت و برنامه  کیمجهز نزد  یهاکینی و کل هامارستانیب ییشناسا-

 کاروان.  یدر خودروها   شرفتهیپ ه یاول یهاهمراه داشتن جعبه کمک -

 و ترجمه  یخدمات ارتباط. 4. 3

همراه    یفای وا  یهادستگاه  ایداده مناسب    یهاهمراه با بسته   یاعتبار  یهاکارت میس   ه یو ارتباطات: ته  نترنتیا-

(Portable Wi-Fi ) ئتیه یاعضا ی برا . 

مترجم - استخدام  ترجمه:  حرفه   یهاخدمات  رسم  ی برا  یا همزمان  برایجلسات  غ  ی.    تر، ی ررسمیمکالمات 

که بر زبان و فرهنگ هر دو طرف مسلط هستند، اختصاص داده    (Liaison Interpreters)همراه    یهامترجم 

 به دو زبان آماده شوند.  د ی شوند. تمام اسناد جلسات با

 و جلسات  ی: برنامه کار4 مرحله

 . ئتیه ت یمامور قلب

 دمانیو چ  یمحل برگزار. ۱. 4

 باشند. نقصی )صدا، نور، دما( ب  ی از نظر فن د یها باسالن-

برا دمانیچ- دوجانبه رسم  ی :  پرچم   ی )روبرو  «ی »تخت   دمان یچ  ، یجلسات  است.  مرسوم  بر    یهاهم(  دو کشور 

 .شوند ی نصب م ئتیدو ه ی ناظر( در پشت سر روسا د یاز راست به چپ از د تی)با اولو یالمللنیاساس قواعد ب

کشور    یرسم تقدم  ستیشود. معمولاً از ل  تیبا دقت رعا یسازمان ای ک یپلماتیافراد بر اساس رتبه د گاهیجا : تقدم-

 هستند.  یها ضرورنام. پلاک شودی استفاده م زبانیم

 جلسات  ییرا یپذ. 2. 4

 .شودی قرار داده م  زیم  ی( رو وهیم)آب، آب  یدنیاز شروع جلسه، نوش  شیپ-

جلسه انجام   س ی( و با اشاره رئقهیدق 45)مثلاً پس از  شدهن ییتع  شیاز پ یهاقهوه و تنقلات در زمان  ، یسرو چا-

 نشود.  جادیتا وقفه در مذاکرات ا  شودی م



 کارد و چنگال جداگانه فراهم شود.  وه، یم ییرای پذ  یاستفاده شود. برا تیفیو باک  ز یتم کسان، یاز ظروف -

 یمستندساز. 3. 4

 ( حضور داشته باشند.ییابتدا ق یجلسات )معمولاً دقا  ی د یثبت لحظات کل ی برا یرسم  لمبرداریعکاس و ف کی-

 . کند ی م میرا تنظ  ی مطبوعات هی انیب ایجلسه، صورتجلسه  ر یدب/یمنش-

   یفات یو تشر  ی جنب یهابرنامه: ۵ مرحله

   یرسم یهاافتیض. ۱. ۵

 . شودیم  د یق  (Black Tie, White Tie). نوع پوشش شودی ها قبل ارسال منامه: ماه دعوت -

 .ند ینشی م   ی اصل  زبانیدر سمت راست م  ی . مهمان اصلکی پلماتیبر اساس تقدم و روابط د  ده یچی طرح پ  کی:  گاهیجا-

  ی از غذاها  یبیکند. اغلب ترک   تیهمه مهمانان را رعا  ییو غذا  ی فرهنگ   ، یمذهب  یها تیحساس   د یغذا: با  ی منو-

 .شودی . منو به دو زبان چاپ م شودی سرو م یالمللنیب  یو غذاها  زبانیکشور م   یمل

 باشد. کیکلاس  ای ی سنت ی قیموس  ی: ممکن است شامل اجرایسرگرم-

 ی فرهنگ یهاو برنامه دهایبازد. 2. ۵

 . قیدق ی زیربا برنامه  یفرهنگ   ای یخی تار ، یاز مراکز صنعت د یبازد-

  د یمف  زبانیفرهنگ کشور م   شینما  ی برا  تواند ی ( میمحل  ی قی موس   ایرقص    یکوتاه )مانند اجرا  ی برنامه فرهنگ   کی-

 باشد. 

 ا یتبادل هدا. 3 . ۵

باشد که    یبه حد   د ینبا  یباشد. ارزش ماد   زبان یکننده فرهنگ کشور مو منعکس   ت یفی باک  ن،ینماد  د یبا  ایهدا-

 شود.  ی خواراتهام رشوه ای یباعث شرمندگ



  افت یو در  میبا دو دست تقد   ایاست. هدا  افتیدر ض  ای  ی جلسه رسم  نیاول  یمعمولاً در ابتدا  ایزمان تبادل هدا-

 . شوند ی م

 و بدرقه   یعذرخواه: ۶ مرحله

 منظم و محترمانه باشد. د یبا زیاستقبال، بدرقه ن  مانند 

 فرودگاه بدرقه فاتی. تشر۱. ۶

 .شوند ی حاضر م VIPاز گروه استقبال( در فرودگاه و در سالن  ترن ییپا یگروه بدرقه )معمولاً در سطح-

 . شودی و تبادل احترامات انجام م یینها ی قدردان-

پرواز    تیبه موقع به گ  ئتی و ه  شود ی به سرعت انجام م  نیاو چک   ی گمرک   فات یحاصل شود که تمام تشر  نانیاطم-

 . شوند ی م تیهدا

 پس از سفر   یریگیپ. 2. ۶

تداوم    ی برا  ی دوار یو ابراز ام  ی زبانیاز م  ی بر قدردان  یمبن  زبان، یم  ئتیه  س یرئ  یاز سو  ی نامه رسم  ک یارسال  -

 .یهمکار

 .همانیم  ئتیشده در طول سفر به هگرفته  یهاارسال عکس-

 شده.آموخته  یهادرس   یپروتکل و مستندساز ینقاط قوت و ضعف اجرا یابیارز ی برا ی جلسه داخل لیتشک-

 بحران و ارتباطات  تیریمد :  ۷  مرحله

 آماده بود.  هارمنتظره یغ ی برا د یبا شهیهم

 ع یواکنش سر میت. ۱. ۷

ساعته    ۲4تدارکات و ارتباطات که در طول سفر به صورت    ،یپزشک  ت،یامن  ندگانیمتشکل از نما  میت  کی  لیتشک-

 آماده باشند.



 یاضطرار  یوهایسنار. 2. ۷

  ، یت یامن  ای  یاس یس   ل یبرنامه به دلا  ر ییمقام، تغ  کی  یناگهان  یماریمانند: ب  ییوهایسنار  ی مکتوب برا  یابرنامه   هیته-

 . یتی حادثه امن کی بروز  ا ی ،یک یحوادث تراف ل،یوسا  ایاز دست دادن گذرنامه 

 و رسانه  یروابط عموم. 3. ۷

 ها. با رسانه  یهماهنگ  یبرا ی رسم ی سخنگو کی  نییتع-

 انتشار اخبار. یبند و زمان   یمطبوعات یهاه یانیب ه یته-

 شود.  د یها تأک برنامه  ی و مثبت بودن محتوا  تیکه بر موفق  یابه گونه  یاپوشش رسانه  تیریمد -

 یی نها  یو هشدارها ییطلا نکات

در    ی دقتی ب   ن یهستند. کوچکتر  ک یپلماتید  فات ی تشر  یهادو اصل، ستون   ن یاحترام متقابل و سلسله مراتب: ا-

 شود.  ر یتعب ی جد  کی پلماتیاشتباه د کی تواند ی تقدم م تیرعا

 . د یلحظه را حفظ کن  نیآخر راتییتغ  یبرا  یآمادگ  ق، یدق یزیر: با وجود برنامه یریپذ انعطاف -

مختلف، متفاوت است.    یهاو تابوها در فرهنگ   ی رکلامی : آداب معاشرت، ارتباط غیفرهنگ   یهاتوجه به تفاوت -

در مکالمه    ی کیزیفاصله ف   ی حت  ای  هیهد   ی اهدا  ،ی. مثلاً نوع سلام و احوالپرس د یداشته باش   یحتماً مشاور فرهنگ 

 داشته باشد.  یمتفاوت  یمعان تواند ی م

 محرمانه است.  ئت یاطلاعات: تمام اطلاعات مربوط به برنامه و محل اقامت ه ت یو امن ی رازدار-

. در  د یبه عمل آور  یکیزیف  د یروز قبل بازد  کی ها و هتل،  سالن  رها،ی: حتماً از تمام مسیینها  یو بازرس   نیتمر-

 . د یکن  نیدر سالن( را تمر ی ریگ یاز مراسم )مانند جا یصورت امکان، بخش

آن متناسب با سطح    ییاجرا  اتیو جزئ  اس یاست. مق  یدر سطح عال  ییرایپذ   یجامع برا  ی پروتکل، چارچوب  نیا

 است. یسازیو سفارش  ق یقابل تطب زبان،یو منابع سازمان م همانیم ئتیه

 



 ی ادار فاتی اصول و فنون تشر ییو طلا  یدینکات کل

کل و فنون تشر  یی و طلا  ی د ینکات  استانداردها  ی ادار  فات یاصول  و  است، مرور    یاحرفه   یرا که حاصل تجربه 

 است.  یتعاملات سازمان  یدر تمام  یگری او حرفه  تی موفق ن یتضم ی برا ی اتیح یاده ینکات، چک نی. امیکنی م

 ( فاتیفلسفه و نگرش )قلب تشر. ۱

نما    - مستق  :د یسازمان هست  ندهیشما  و ظاهر شما،  رفتار، گفتار  اعتبار  ر یتصوبر    ماًیهر  تأث  و  سازمان    ر یکل 

 .گذاردی م

  حضور پررنگ و مزاحم   جادی شود و بدون ا  ی نیبش یپمهمان    از یاست که ن  ن یآرمان ا  :د یباش   ی نامرئ  زبان یم     -

 . نند«ی»نبکند اما آن را   »احساس«است که مهمان حضور شما را   ی عال یخدمات زمان ت یفیبرطرف گردد. ک

اندازه    ک یبه    ت،یموقع  ایبه همه افراد، صرف نظر از سمت، سن    د یاحترام با  مذاکره است:   رقابل یاحترام، اصل غ    -

 . ابد یی نمود م  یشناس احترام در نگاه، لحن، رفتار و وقت  ن یابراز شود. ا

شود که    ی طراح  یابه گونه   د ی( بایبند گاهیتا جا  ییرای)از پذ   فاتی تمام تشر  جلسه است:   ت یموفق  لیهدف، تسه    -

 فراهم آورد.  یر یگم یوگو و تصمگفت   یبرا آرام، متمرکز و مساعد  ی طیمح

 ( فاتیتشر  یارتباطات و رفتار )جلوه ظاهر. 2

مقام    ای  تیبا فرد با ارشد   تیاولو   شه یو سرو، هم  یبند گاه یجا  ،یسخنران  ،یدر معرف  :د یرا فراموش نکنتقدم      -

 .« د یکن  یمعرف ترتیاهمتر را به فرد کم »شخص مهم : ییاست. قاعده طلا بالاتر

  شیاست. پ  یمهارت ارتباط  نیترها، مهمو کامل به درخواست   گوش دادن فعال   :ندهیبعد گو   د،یاول شنونده باش     -

 . د یادهیمنظور طرف مقابل را کاملاً فهم  د یاز پاسخ دادن، مطمئن شو

محترمانه، حالت چهره گشاده و متبسم، دست دادن محکم و مناسب، و    یتماس چشم  :یازبان بدن حرفه     -

 .کنند ی ارسال م  ی مثبت یهاام یقامت راست، پ

. پوشش کند ی صحبت م  بودنتانی ادرباره حرفه  د،ییبگو  یسخن  نکهیلباس شما قبل از ا :امیپ نیپوشش، نخست   -

 باشد. دادیو رو  یمتناسب با فرهنگ سازمان ده، یاتوکش ز،یتم د یبا



 ( فاتی)مغز تشر ات یعمل تی ریاجرا و مد . 3

سالن تا جهت دسته    یکوچک است. از دما  اتیصدها جزئ  تیریدر گرو مد   تیموفق  پادشاه است:  ات،یجزئ    -

 . د یاستفاده کن یلیتفص یهاستیلچک دارد. از  تی اهم زیهمه چ ، یفنجان چا

  ر ی)تأخ  جیمشکلات را  یبرا  نیگزیجا  یوهایمهم، سنار  داد یهر رو  ی برا  :د ی« داشته باش B»برنامه    ک ی  شه یهم    -

 .د یدستگاه( آماده کن ی مهمان، قطع برق، خراب

  مختصر و آرام   یعذرخواهمهمان(، اول    ز یم  ی رو   یدنینوش   ختن یدر مواجهه با مشکل )ر  بحران آرام:  ت یریمد     -

 . د یخود را نشان نده ی. هرگز آشفتگ د یارائه ده نیگزیاقلام جاسپس بلافاصله  د،یکن

را   مشکلات و بازخوردها ها،نه یمصرف مواد، هزاست.  یبعد  داد یرو یبرا  یدرس  داد،یهر رو  :د یکن  یمستندساز   -

 و بهبود باشد. ل یتحل  یتا مبنا د یثبت کن 

 ( فاتیتشر  نده ی)آ یم یو ت یتوسعه فرد. 4

همواره در حال تکامل است. در    یالمللن یو ب  کیپلماتید فاتی تشر  ژهیو به و  فاتیقواعد تشر  مستمر: یریادگ ی    -

 .د یمعتبر شرکت کن یهادوره 

راه    نیترمانهیصم  نی. اد یمهمانان مطمئن باش   یو حت   رانیهمکاران، مد   مینظر مستق   یا یجو  :د یبازخورد بخواه    -

 رشد است. یبرا

  د یجد   یهاده یتا از تجارب و ا  د یها ارتباط داشته باش سازمان  ریخود در سا  انیبا همتا  :د یبساز  یشبکه ارتباط    -

 .د یمطلع شو

  ی گذاره یسرما  نیترم یمستق  ،ییرایو پذ   فاتی تشر  میاز ت  یو قدردان  زه یآموزش، انگ   :د یبدان   هیرا سرما  یمنابع انسان    -

 خدمات است. تیفی ک ی ارتقا یبرا

 هر جلسه  یبرا یفور ییپنج نکته طلا . ۵

 . د یکن یرا شخصاً بررس   سالن ینور، صدا و دماساعت قبل از جلسه،  ۱حداقل  گانه:سه  یبررس .  ۱



 شود.  ده یمهمانان پر و چ از ورود شیپ ز،یم ی آب رو یهاوان یل خدمت:  نیآب، اول.  ۲

نشود. معمولاً در   یبحث اصل ای ی مخل سخنرانکه  د یکن  م یتنظ ی سرو را طور یبند زمان :ییرایپذ  یسنجزمان .   ۳

 .شدهن ییشروع و در فواصل تع

)به و  خروج منظم:.   4 و بدرقه مهمانان  با  ژه یبرنامه خروج  از سازمان(  ارشد خارج  برنامه    د یمهمانان  اندازه  به 

 استقبال، واضح و هماهنگ باشد. 

  ت یرا تقو می ت  ه ی کار روح  نی . اد یکن   ی قدردان یبه صورت کلام   اجرا  م یتاز   داد،یپس از اتمام رو  :یانیپا  ی قدردان.   5

 .کند ی م

حاصل    ی زمان  یی نها  تیاست. موفق   اثرگذار   فات یمتخصص تشر  ک یشدن به    ل یتبد   ریراه شما در مسنکات، چراغ   نیا

شما و سازمان    یو رفتار   یاز فرهنگ ذهن   ی بخشبلکه به عنوان    ف، یتکل  ک یاصول نه به عنوان    نیکه ا  شودی م

 شود. نهینهاد


