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نیاز گردانی، مگر اينکه نالايق باشد و آن عنايت را به باژگونه از دست عدالت بی

ر مطالعه کتاب در دهد. در عرصه پیشرفت تکنولوژی در هزاره سوم، هنوز نیاز ب

شود. از اين بابت کنار استفاده از منابع کامپیوتری و اينترنت احساس می

توانیم در جهت اعتلای علم، دانش و فرهنگ کشور قدمی هر خوشحالیم که می

 چند کوچک برداريم.
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بان من بوده اند و تقدیم به تقدیم به پدر و مادر عزیزم که همیشه پشتی

مهربانم سرکار خانم شیوا رحیمی که همیشه دوشادوش من در  همسر

و مشوق من در تکمیل این نوشتار بوده پیشبرد اهدافم کمک نموده 

 است.

 





 نگارندهسخن 

د به نظر برسن تیاهمکمهستند که ممکن است  يیهاشغلدر دنیای پیرامون ما 

و حتی کسی که شاغل و مسئول انجام آن وظايف است از بیان شغل خود برای 

ديگران هراس داشته باشد. اما آن مشاغل ممکن است بسیار حساس و از 

احترام و يا  ازنظر. هر وقت شخصی وارد مکانی شود که باشدکلیدی  هایشغل

ند به قطع يقین بر کل پذيرايی و هر مورد آداب معاشرتی خللی را احساس ک

س . و اگر برعککندیمکارکنان و به بالاترين مقام و سرپرست آن مکان قضاوت 

اور ب اصلاًو  ،ذهن او بوده و از فکررفتار قابل قبولی را ببیند که شايد بالاتر 

ن يا چنین رفتارهايی از کارکنا است که به اين شکل از او پذيرايی شود، کردهنمی

آن را برای خود  کندمینظرش مثبت شده و سعی  يقیناًزند . آن مجموعه سر ب

 الگو قرار دهد.

س تدري هاسالفکر نوشتن اين کتاب از آنجايی شروع شد که نگارنده بعد از  

 هایارگانو  هاشرکتهتلداری و اصول آداب معاشرت با دعوت يکسری  ۀنیدرزم

 خدماتی  کارکنانخود که بیشتر انسانی  بزرگ و کوچک جهت آموزش نیروی

يا  و شدمیبودند، به يکسری مشکلات عديده پی برد و به هر ارگان که دعوت 

، کلیه رفتارهای شدمیو يا جهت شرکت در جلسه و... وارد  رجوعارباب عنوانبه

تا بتواند در موقع لزوم و موارد مشابه نسبت به  گرفتمیرا زير نظر  بخشاين 

وضعیت شغلی کارکنان برآيد بعد از چهار سال  برطرف نمودن مشکلات و بهبود

تدريس تخصصی در زمینه آموزش پیشخدمت اداری و تولید محتوای آموزشی 

لی کلیه تجربیات عم همچنین و جزوات آموزشی و افزارنرمفیلم، تصوير،  صورتبه

ه نوشتکتاب حاضر بپردازد که اين  تألیفبه  هاسالاين در طول  آمدهدستبه

اند در ارتقاء مهارت رفتاری کارکنان بخش خدمات که شامل نگهبان، شايد بتو



زايی بس تأثیر، باشدمیراننده، آبدارچی، نظافتچی، باغبان و مسئول توزيع غذا 

 داشته باشد.

تا بتواند پاسخگوی نیاز کلیه نیروهای خدماتی  شدهنوشته چهارفصلاين کتاب در 

و مجامع دولتی و خصوصی و همچنین  هاشرکت، هاارگانو  هاسازمانشاغل در 

 باشد.و... ، مدارس و حتی پاکبانان شهرداری هامارستانیبکلیه 

ن نیروهای خدماتی بیفصل اول به اهمیت الگوهای رفتاری و آداب معاشرت در 

. که در آداب معاشرت به پوشش، رفتار، گويش و تمام آنچه که يک پردازدمی

. اين فصل برای شودمیاشاره  ،نشان دهد تفاوفرد را در مسیر شغلی خود مت

 .شودمیخدماتی اهمیت دارد و يک بحث عمومی محسوب  هایگروهکلیه 

و بايد اذعان نمود تمام ه است شد میبه بهداشت فردی و عمو ایاشارهفصل دوم 

و در محیط اجتماعی با ساير افراد  کسانی که در يک مکان رسمی شاغل هستند

ت بهبود و سلامت کامل جامعه بايد همگی بهداشت فردی جه کنندمیزندگی 

 تصوربهقرار نگیرد. اين فصل نیز  درخطررا رعايت نمايند تا بهداشت عمومی 

کسانیکه در بخش  مخصوصاًعمومی بوده و آموزش و آگاهی آن برای همه افراد 

 .استلازم و ضروری هستند ؛ فهیوظ انجاممشغول خدماتی 

 هایمکانکامل به اصول پذيرايی در اتاق جلسات و ساير  صورتبهفصل سوم 

گرم و سرد به چگونگی  هاینوشیدنیکه علاوه بر فرآوری  پردازدمیاداری 

به  تخصصی صورتبه. اين فصل پردازدمیچیدمان میز جلسه با اشکال مختلف 

آبدارچی مشغول  عنوانبه هاآبدارخانهکه در  پردازدمیآموزش افرادی 

 .باشندمی رسانیخدمت

موزش آتخصصی به نیروهای تنظیف  صورتبهانند فصل سوم مفصل چهارم نیز ه

استفاده نمايند که هم به  ضدعفونیکه چگونه از مواد شوينده و مواد  دهدمی



ت به نظاف ایاشارهخودشان آسیب نرسانند و هم به ساير همکاران. بعلاوه اينکه 

 .نمايدمیبزار کاربردی و ااداری با وسايل  هایبخشکلیه 

جهت آزمون   PRE – TEST عنوانبه سؤالدر پايان فصول کتاب يک نمونه 

خود پی ببرد و  قبلی است تا فرد به میزان اطلاعات شدهدادهخوانندگان قرار 

قرار دارد تا خواننده بعد از  POST-TEST عنوانبه سؤالهمچنین يک نمونه 

 پايان کتاب اطلاعاتش را تست نمايد.

 و شدهتدوينتهیه و است که در چند سال اخیر  هايیکتابدود اين کتاب از مح

 ی بزرگهاشرکتو همچنین  یردولتیغدولتی و  هایارگانو  هاسازمان بسیاری از

 .کنندمیی را احساس للچنین خدولتی و خصوصی 

نگارنده سابقه چندين ساله در آموزش تخصصی تشريفات  کهنيابه با عنايت 

امر باعث شده است تا مطالب  لذا ايناجرايی و آموزشی داشته است،  صورتبه

طالب بتوانند م انيمتصدتدوين شود تا مشتاقان و  کاربردی و عملیاتی صورتبه

 و استاندارد به دست آورند. منظم یهاقالبدر  خود را ازیموردن

 . بنابراين از کلیهستیناولیه در اين حوزه خالی از اشکال  اقداماتبديهی است 

انتظار داريم تا با انتقادات و  جامعه علمی و تخصصی خصوصبه اندرکاراندست

 خود در جهت بهبود اين اثر ما را ياری رسانند. یهاشنهادیپ

که خود نیز رحیمی سرکار خانم شیوا  قدرمگرانهمسر  یهايیراهنماجا دارد از 

و مرا در گردآوری  و تدوين  باشدمیگردشگری و هتلداری  یهادورهاز مدرسان 

 اين مجموعه ياری رساندند قدردانی نمايم.

حسین رحمتیان





 

 

 

 فصل اول
 آداب معاشرت و الگوهای رفتاری

 

 :اهداف کلی

 .دداشته باشن فصل بايد در موارد ذيل مهارت کارکنان خدماتی بعد از خواندن اين

 دلیل و ضرورت تشريفات در انجام امور محوله 

 تعواقب عدم استفاده از تشريفا 

 استاندارد رفتار با همکاران د مجموعه 

 چگونگی ورود به اتاق کنفرانس و اتاق همکاران 

 آداب استفاده از تلفن همراه 

 طريقه درست صحبت کردن 

 استفاده از يونیفرم در محل کار اصول پوشش مناسب و 





 

 

 آداب معاشرت و الگوهای رفتاری: فصل اول 91
 

 قدمهم

و حساس در يک اداره يا شرکت محسوب  پرکار هایقسمتبخش خدمات يکی از 

،که در آن اکثر افرادی که مشغول به کار هستند خدمات مختلفی را انجام شودمی

نه خطا يا اشتباهی اهمیت دارد که هرگو قدرآن، خدمات اين افراد دهندمی

، لذا بايد تمام کسانی که در گرددیمموجب بر هم زدن نظم عمومی و سازمانی 

قبل از هر اقدام مهمی آموزش ببینند تا در هر  ندينمایماين بخش فعالیت 

ده س لياواشغل با ايجاد نظام اداری رسمی از موقعیتی آماده باشند، اگرچه اين  

در و در ابتدای کار در ايران همراه با ايجاد ساير مشاغل اداری متولد شد.  ۸۵۱۱

 صلاً اشغلی که در قبل  زمان باگذشتشکل گرفت،  شاگردی -استاد قالب وظايف 

 .آورده است به دستامروزه جايگاه شغلی خاصی را در تشريفات  ،اهمیتی نداشت

خدماتی در ادارات و  هایشغل هاگرچبا توجه به شرايط فرهنگی کشورمان، 

اما اهمیت آن برای  ،شودمیمشاغل سطح پايین محسوب  ءهمواره جز هاشرکت

، کارکنان و حتی میهمانان کارانصاحبهمگان روشن و مبرهن است. مديران، 

 شاغلمتوجه خاصی به شاغلین اين شغل دارند. اما به جهت نگاه سطح پايین به 

 .نشده استصی در آن ايجاد تحول خا گاهچیه، خدماتی

 ،وکارهاکسباعتبار و آبروی  ینوعبه، اين شغل شودمی، همواره اذعان همهنيباا

در ارتقاء و حفظ موقعیت آن  تواندیمرا در دست دارد و  هاشرکتو  هاسازمان

 اشرک ،رجوعاربابدر خط اول برخورد با مشتريان،  آنان چراکهنقش ايفاء کنند. 

تجاری و اجتماعی، رقبا، فروشندگان، ناظرين و... هستند. عدم رفتار مناسب و 

را به مخاطره  وکارکسبمنافع سازمان يا  تواندیمدر اين شغل  یدسترهیچعدم 

 یهامهارت ساير چونهمو  بودهدارای اهمیت فراوانی  دلیل اندازد. به همین

نیازمند آموزش و کسب  یطیو نظافت مح رفتاری، گفتاری، برخورد و پذيرايی



 

 

 اداری تشریفات و پذیرایی فنون 02

در جامعه ما  شدتبهويژه اين شغل  یهاآموزشمهارت است، بنابراين ارائه 

 .شودمیاحساس 

 خدماتی هایشغلتاریخچه آموزش 

 جهموردتوعلیرغم اهمیت بالايی که دارد، کمتر  خدماتیچنانچه گفته شد شغل 

 یموارد ءساله به جز ۸۱۱سابقه  با توجه بهاست. به همین خاطر  قرارگرفته

 .است نشدهینیبشیپبرای آن  یاژهيو، آموزش هاسازمانخاص در برخی 

تری ، مشوکارکسبمديريتی  یهاحوزهبه بعد و با بروز تحولاتی در  ۸۵۱۳در سال 

ز ا يیهازمزمهاحبان کار در کشورمان در بین کارفرمايان و ص یابيبازارمداری و 

لزوم رعايت رفتارهای اجتماعی و آداب معاشرت توسط شاغلین پیشخدمت اداری 

 هایآموزشو تنها  شدمیايجاد شد. اما کماکان آموزشی برای اين حوزه ارائه ن

 .اين قشر جريان داشت میاندر سینهبهسینهشاگردی و  -استاد 

سمیناری  هایآموزش ۸۵8۱دوده سال و در مح بعد از گذشت چند سالبالاخره 

ی پیشرو هاسازماندر برخی  بخش خدماتی آموزیمهارتکارگاهی برای  بعضاًو 

  .و حساس به رعايت تشريفات اداری ارائه شد

استاندارد و سرفصل مشخص و مشترکی برای ارائه آموزش وجود  بازهماما 

 .نداشت

استاندارد  کشور اولین ایحرفهسازمان آموزش فنی و  ۸۵8۸تا اينکه در سال 

ويژه پیشخدمت اداری را با جلب همکاری تعدادی از دلسوزان و متخصصان  شغلی

شغلی  ۸شايستگی ۸۵8۰مجدد در سال  مرتبط به تصويب رساند. هایحوزه

                                                      
بايد استاندارد  دباشنمهارت و تجربه قبلی نداشته  گونهچیهاگر  کنندگانشرکتتفاوت شايستگی و استاندارد: تمامی  ۸

ی آموزشی در اداره يا هادورهدر  کنندهشرکتی هست برای آنان ارائه گردد اما اگر افراد اهيپاشغلی که يک آموزش 

 .شودیمايستگی شغلی برای آنان شايستگی آموزش داده شرکتی مشغول به فعالیت باشند جهت بالا بردن ش

http://pishkhedmat.blogfa.com/post/2
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در مرکز آموزش هتلداری و گردشگری اصفهان به  «فنون پذيرايی و تشريفات»

 شغل نمايان شود. اهمیت اينرشته تحرير درآمد تا 

حرکت بزرگی از طرف آن سازمان بود تا بتواند  استاندارد و شايستگیتهیه اين 

ی کسانبه کند و  استانداردمعین،  هایسرفصلرا تحت  نیروهای خدماتیآموزش 

آن را طی نموده و يا از عهده آزمون عملی و کتبی آن  هایآموزشکه بتوانند 

  .نمايداعطاء  آموزشی تأيیديهگواهینامه و يا برآيند 

 ضرورت تشریفات

ر افکا وپرداخته ساخته ودست و پاگیر  ،زائد یورسومآدابو  مقررات؛تشريفات

 قرون گذشته نیست.

نیز بعد از يک فرصت کوتاه، خود را به رعايت آن ملزم  سنتیحتی کشورهای 

 در رعايت اصول تشريفاتی مصرتر هستند. بعضاًدانند و اين دسته کشورها می

 نیست. ای از امور زائدسلسلهرعايت اصول تشريفاتی به معنای انجام 

و دست  سوءتفاهمباعث رنجش افراد و باعث بروز  بعضاًعدم رعايت اين اصول 

 شود.زدن به عمل متقابل می

 د.ات گردبايست دقیقاً مراعتا پیشرفته آن می نيترسادهرعايت اين اصول از 

المللی است به رعايت و انجام آن ملزم جامعه بین موردقبولاين اصول،  کهیمادام

 هستیم و نبايد به میل و سلیقه شخصی اين اصول را ناديده بگیريم.

م پی بردي المللنیبحال که به اهمیت و ضرورت انجام امور تشريفاتی در جامعه 

ت شرک کياز - شوندیمی که رسمی محسوب هايبخشبايد بدانیم که در تمام 

تشريفاتی ضرورت  یرفتارهاوجود  -هاسازمانو  هاشرکت نيتربزرگکوچک تا 

. يعنی از در ورودی که محل استقرار نگهبان و يا حراست است کندمیپیدا 
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ی که پست سازمانی نیروی خدماتی است نمود هايقسمتو در تمامی  شدهشروع

 .کندمیپیدا 

 عدم رعایت تشریفات عواقب

را دعوت نموده قرار است  یاژهيودر نظر بگیريد در يک شرکت بزرگ که مهمانان 

 قصد دارد جلسهجلسه مهمی برگزار شود. با توجه به حساسیت جلسه رئیس 

چیدمان میز جلسه  دهدمیاز مهمانان داشته باشد، لذا دستور  یاژهيوپذيرايی 

گر نیروی خدماتی کمترين آموزشی در زمینه شأن مهمانان باشد. حال ا درخور

ری سنتی عمل نمايد و بسیا صورتبهاصول و فنون پذيرايی نديده باشد و بخواهد 

از اصول اصلی تشريفات را به کار نبرد و اشتباهاتی از او سر بزند، چقدر رئیس 

  و شرمسار خواهد شد.  زدهخجالتدر مقابل ديدگان مهمانان  جلسه

 رعایت الگوهای رفتاری و آداب معاشرتاصول اولیه 

 در مشاغل خدماتی اهمیت برخورد اولیه

ی ش، هر بخدیبازکندر برخورد اولیه، معمايی ظريف است. اگر آن را  تأثیراولین 

بر کل دارد. اين  تأثیریشويد که چه بینید و متوجه میمی یروشنبهرا  از آن

 هاآنبندرت متوجه  کهطوریبهافتد، منظم اتفاق می طوربه کاملاً  تأثیرات

 خوب گذاشتن اولیه، نشانه احترام است. تأثیربدانیم که  بايد در ابتداشويم. می

مهم است که درباره من چه قضاوتی  من گويید برایديگر می طرفبه درواقعشما 

هتر ب مراتببهبه بهترين شکل ظاهر شوم. اين  شماخواهم در حضور . میدکنیمی

 .یديا نکن یداز اين است که بگويید من اين هستم يا قبول کن
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های بعدی را به وجود روی افراد، موضوع مهمی است، زيرا يادآوری تأثیرگذاری

اول، نخستین و شايد تنها فرصت مناسبی است که به افراد بگويیم  تأثیرآورد. می

ه اول در اين زمینه ک تأثیرم گويی. به همین دلیل میشخصیتی داريمما چگونه 

 ذاریتأثیرگبینند، از اهمیت فراوانی برخوردار است. اين چگونه می شماراديگران 

ها مردم در همان مکانی که تا قرن بخصوص در دنیای امروز اهمیت فراوانی دارد.

ودند، ب شدهشناخته کاملاًکردند. در آنجا با مردمی که شدند، زندگی میمتولد می

 کردند و معاشرت، کار و تجارت داشتند.باط برقرار میارت

ها و شهرهای جديد کنیم که مردم به خانهاکنون در عصری زندگی می

ا کنند و بدهند، دوستان جديد پیدا میکنند، تغییر شغل میکشی میاسباب

 آورند.ها و ارتباطات را به وجود میسرعتی بسیار بیشتر از گذشته، رابطه

نند. کمی در مورد شما قضاوتو ناخواسته  سرعتبهواقعیت است که افراد  کينيا

کنند. برداشت تان از شما برداشت میها و رفتارهای اولیهبا توجه به حرف هاآن

 گونهنياکنند شما همیشه در برخورد اول به اين اشاره دارد که فکر می هاآن

 شد.کنید، حتی اگر اين تصورشان اشتباه باعمل می

ی بینند و بخش باريکمی شماراتوان گفت در نگاه اول، افراد نمونه کوچکی از می

اطلاعاتی  صد درصدکنند؛ اما همین نمونه کوچک، لمس می شمارااز زندگی 

کنند اين مختصر ناخودآگاه فرض می طوربهدرباره شما دارند و  هاآناست که 

 آگاهی، تصوير دقیقی از کل شخصیت شماست.

های روانشناختی نشان داده است افراد هنگام ارزيابی ديگران به اطلاعات سیبرر

دهند تا اطلاعاتی که بعد به آورند، بهای بیشتری میای که به دست میاولیه

افراد آنچه را در شروع کسب  اديزاحتمالبه، گريدعبارتبه)آورند. دست می

 .(پندارندکنند، درست و صحیح میمی
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باهات افراد در نخستین برداشت از رفتار طرف مقابل اين است که يکی از اشت

 ای از ديگر صفاتکنند اگر کسی يک ويژگی مثبت دارد، دارای مجموعهفکر می

را نداشته باشد. برای نمونه شايد  هاآنممکن است او  کهیدرحالمثبت هم هست؛ 

 داشتنی وتباهوش، دوس واحددرآنکسی که به نظرتان تیزبین رسیده است، 

موفق ارزيابی کنید؛ هرچند ممکن است اين خصوصیات را در او مشاهده نکرده 

 باشید و شخص نیز فاقد اين خصايص باشد.

 قضاوت درست و تواندیمبا توجه به اينکه برخورد خوب  ميریگیمپس نتیجه 

ه ک رجوعارباببجايی از ما داشته باشد، بهتر است همیشه در ديد مشتری و يا 

 وارد محیط ما شده خود را مثبت جلوه دهیم.

 زبان بدن در برخورد اول تأثیر

از تغییرات در شکل رفتاری ما است يعنی بدون اينکه  شدهگرفتهزبان بدن نشأت 

خارج شود بتوانیم با اشارات به ديگران احترام بگذاريم، به  یاکلمهاز دهان ما 

ديگران خدمت کنیم، به ديگران محبت کنیم و يا برعکس همه امور فوق را انجام 

که موجب عدم ايجاد  میدهیمی توسط بدنمان انجام يدهیم. يعنی گاهی رفتارها

 . گرددیمارتباط صحیح با افراد مقابل ما 

اول است و در اين داوری، زبان  تأثیرترين بخش ری بزرگای و فوداوری لحظه

ه اقداماتی که در لحظ یطورکلبهرسد. بدن يکی از عناصر بسیار مهم به نظر می

ند کند عبارتو مانع ارتباطی ايجاد می دهدمیقرار  تأثیرافراد را تحت اول برخورد، 

 :از

 در مقابل ديگران و يا هنگام پذيرايی خاراندن سر 

 هاجويدن عصبی گوشه لب 

  تکیه دادن پاکيروی 
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 ايستادن کمربهدست 

 کفش را روی زمین کشیدن 

 کنندمیبا ما صحبت  کهیهنگام دوری از تماس چشمی 

 انعطاف ايستادن و ... قوز کردن يا بی 

ما بايد در محیط  نديآیم حساببهجهت دوری از اين موارد که موانع ارتباطی 

 شغلی موارد ذيل را رعايت نمايیم.

 رو باشیدو گشاده یپرانرژ: 

د، زند، حالت بدنی خشکی داردر اولین برخورد، وقتی فرد لبخند نمی،تصور کنید

شود افرادی را که به او نزديک باعث میچنین فردی کند، به افراد نگاه نمی

 یپرانرژ کنند کهاز کسانی استقبال می یطورکلبه هاانسان. شوندشوند، ناامید می

 ترين زبان تن است.رو باشند و لبخند مطمئنو گشاده

گويد در آن لحظه خاص شما خوشحال يا راضی هستید. لبخند به ديگران می

گذارد و زنید، فرد مقابل نیز لبخندی را به نمايش میوقتی به کسی لبخند می

 اند.خوشايندی گذاشته تأثیرکند روی شما س میآگاهانه يا ناآگاهانه احسا

دهد. توجه به اين نکته نیز مهم تفاوت نشان میلبخند نزدن، افراد را خنثی و بی

رت های صوها و بقیه بخششود که چشماست که لبخند زمانی واقعی برداشت می

 اولیه، رنگ تأثیرگذاریترين جنبه لبخند در . در ضمن مهمردیدر برگرا هم 

 های شماست.دندان

 گیرند. وقتیوضع ظاهرتان نخستین اطلاعاتی است که ديگران از شما می 

 نفساعتمادبهکنید که از لباس آراسته و تمیز بپوشید اين پیام را منتقل می

دهید.برای خوب به نظر رسیدن فراوان برخورداريد و به دنیای پیرامونتان بها می

چهره باشید. البته، زيبا بودن چیز بدی نیست، اما داشتن نبايد زيبا و خوش لزوماً

، خوشايند و مورد اعتماد تر است. اگر خوبمهم نفساعتمادبهاطمینان خاطر و 


