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بخش اول 

کليات 

در اولين بخش پيرامون:
ــ ارتباط در سازمان موجب ادامه ی حيات و زندگانی آن است،

ــ ارتباطات فلسفه ی وجودی نوشته است، 
ــ نوشته ها در زمان حال و در زندگانی سازمان با اهميت است،

ــ و در زمان حال، وسيله ی ايجاد ارتباطات رسمی درسازمان هم چنان «نوشته» 
است، بحث خواهد شد. 
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فصل اوّل

ف های رفتاری: در پايان اين فصل از هنرجو انتظار می رود که بتواند:  ه
ــ هدف از نوشتن را بيان کند؛ 

ــ مفهوم ارتباط را توضيح دهد؛ 
ــ عناصر ارتباط را نام ببرد؛ 

ــ انواع ارتباط را توضيح دهد؛ 
ــ ابزار ايجاد ارتباط را شرح دهد؛ 

ــ ارتباطات در سازمان را توضيح دهد؛ 
ــ گونه های ارتباط در سازمان را دسته بندی کند.

فلسفه ی نوشتن 

چرا می نويسيم؟ 
فصل  اين  مطالب  عمده ی  که  است  موضوعی  واقع  در  می نويسيم؟  چرا  که  سؤال  اين  پاسخ 
را تشکيل می دهد. برای ورود به بحث لازم است که در يک جمع بندی بگوييم: خلقت انسان ها به 
گونه ای است که برای ادامه ی زندگی ناگزيرند با هم زندگی نمايند. ناگفته پيداست که ايجاد قبايل اوليه 
ايجاب  را  ارتباطاتی  هم جواری،  اين  است.  شده  ناشی  خصيصه  اين  از  بشری  جوامع  شکل گيری  و 

می نمايد که برای برگزاری آن از وسائل مختلف، از جمله مبادله ی نوشته استفاده نمايند. 

با عنايت به مراتب فوق می توان ارتباطات را به عنوان فلسفه ی نوشتن مطرح 
کرد. 

گرچه بيان واژه ی ارتباطات در اين جا ممکن است قدری دور از ذهن و شايد هم خالی از معنی 
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باشد؛ اما با کمی دقت و آشنايی با معنی و مفهوم آن درمی يابيم که تا چه ميزان به هدف نزديک خواهيم 
شد. 

ارتباط چيست؟
ارتباط در لغت، ربط دادن، پيوستن چيزی به چيز ديگر١ معنی شده است. در تعريف آن آمده 
نظرات،  افکار،  تبادل  به  بيش تر  يا  نفر  دو  آن  طی  در  که  دانست  جريانی  می توان  را  «ارتباط  است: 
احساسات و عقايد خود می پردازند و از طريق به کاربردن پيام هايی که معنايش برای آنان يک سان است، 

به انجام اين امر مبادرت می ورزند»٢ و در تعريف ديگر در بيان ارتباطات گفته شده: 
«        ارتباط عبارت است ازفن انتقال اطلاعات، افکار و رفتارهای انسانی از يک 
انتقال  و  ديگران  با  ارتباط  ايجاد  برای  فرد  هر  کلی  طور  به  ديگر.  شخص  به  شخص 
يا  نگاه  با  انسان  وقتی  مثلاً  می کند.  استفاده  مختلف  وسايل  از  ايشان  به  خود  پيام های 
ديگر  شخص  به  شخصی  که  هنگامی  يا  می دهد؛  نشان  ديگری  به  را  خود  نشاط  لبخند 
صبح به خير می گويد؛ با بيان شفاهی دوستی و صميميت خويش را به او می فهماند. به 
همين ترتيب، موقعی که انسان به ديگری نامه می نويسد، با بيان کتبی مقصود خود را به 

نظر او می رساند و با وی ارتباط برقرار می سازد».٣
به بيانی ديگر: 

«ارتباطات عبارت است از کليه ی فعاليت های گفتاری، نوشتاری و حرکتی که برای انتقال معنی 
يا مفهوم از فردی به فرد ديگر و جهت تأثير گذاری و نفوذ بر ديگران به کار می رود.»

بدون شک ارتباط در شکل ها و از ديدگاه های گوناگون تعريف گرديده و در مجموع بيانگر اين 
واقعيت است که،

ارتباط اساس شکل گيری جوامع و لازمه ی زندگی اجتماعی، اقتصادی، فرهنگی 
و تداوم وجود سازمان های اداری و نهايتاً لازمه ی زندگی است. 

١ــ فرهنگ فارسی، دکتر معين 
٢ــ وسائل ارتباط جمعی و رشد ملی، دکتر ابراهيم رشيد پور 

٣ــ وسائل ارتباط جمعی، دکتر کاظم معتمد نژاد
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بشر برای ايجاد ارتباط با ساير هم نوعان خود از وسائل مختلفی استفاده نموده است. در آغاز از 
ايما و اشاره و به تدريج از زبان، آتش و دود، فرياد، صدای طبل و پيک و سپس از نوشته سود جسته 
اراده ی  و  قصد  بدون  زيرا  است.  هدفمند  ارتباطات  که  است  واقعيت  اين  بيان گر  موضوع  است.اين 
قبلی صورت نمی گيرد. بنابراين، با داشتن اين وسائل باز هم همواره در جست وجوی وسائل ديگری 

برای انتقال اطلاعات بوده است. 
می دانيم که در گذشته ای نه چندان دور، انتشار اخبار بين مناطق مختلف زمان بسيار زيادی را 
لازم داشت. تبادل اطلاعات و ارسال پيام در شکل يک نامه، هفته ها و ماه ها به طول می انجاميد تا آن جا 

که ممکن بود در طول زمان، پيام آثار خود را از دست بدهد. 
نبود.  بارز  چندان  کوچک  محدوده های  در  اما  داشت  وجود  دور  راه های  در  معضلات  اين 
مثلاً در يک دهکده امکان داشت که فردی پشت بام برود و با صدای بلند مطلب خود را بيان نمايد و 
بگيرند. امروزه که واژه ی دهکده ی جهانی با  جريان قرار  مزبور در  ساکنان دهکده ی  به همين آسانی 
سرعت مصداق پيدا می کند، تبادل اطلاعات حرف آخر را می زند. چرا که اصولاً گسترش اطلاعات 
که لازمه ی زندگانی در جهان کنونی است براساس استقرار صحيح ارتباطات در سطح جهان، کشور، 

استان، شهرستان و حتی دهکده تحقق می يابد. 

ارتباط چگونه شکل می گيرد؟
گفته  ارتباط  عناصر  آن ها  به  که  است  آن  اساسی  رکن  پنج  وجود  ارتباط  برقراری  لازمه ی 
می شود. بديهی است بدون وجود هر يک از عناصر مزبور برقرار ارتباط مختل و يا ناقص می ماند. 

عناصر ارتباط عبارت اند از: 
ــ پيام دهنده (منبع) 

ــ پيام گيرنده (مخاطب)
ــ اصل پيام (محتوا) 

ــ وسيله ی ارتباط 
ــ آثار يا بازخورد (بازتاب) 

اختصار  طور  به  فوق  عناصر  از  يک  هر  درباره ی  مطلب،  بيش تر  شدن  روشن  برای  اينک 
توضيحاتی داده می شود. 
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به  خاص،  هدفی  با  را  خود  پيام  که  است  ارتباط  برقرار کننده  پيام دهنده  (منبع):  ه  پيام دهن
به  رابط  از  استفاده  با  يا  حضوری  به طور  غيرکلامی،  حرکت  به وسيله ی  يا  و  نوشته  و  گفتار  صورت 

پيام گيرنده منتقل می نمايد. 

ه ی پيام (مخاطب): گيرنده ی پيام، فرد، افراد يا گروهی هستند که پيام برای آن ها ارسال  گيرن
گرديده است. گيرنده ی پيام ممکن است يک شخصيت حقيقی، يک گروه اجتماعی يا جامعه ای خاص 

و حتی برای جامعه ی بشريت در تمام جهان باشد. 

پيام: همان چيزی است که ارتباط به منظور انتقال آن برقرار گرديده است. پيام ممکن است 
انتقال اطلاعات و اخبار، فرمان و درخواست و ... باشد، که به اشکال مختلف مانند علائم، گفتار، 

تصوير و نوشته  منتقل می شود. 

وسيله ی ارتباط: منظور ابزار و وسا ئلی هستند که در ارسال پيام و دريافت آن پيام دهنده و 
پيام گيرنده را کمک می نمايد. 

آثار يا بازخورد١: طبق يک اصل کلی، هر عملی را عکس العملی است، مستقيم و مخالف 
آن  به  که  دارد،  انعکاسی  و  است  «عمل»  يک  ارتباط  ايجاد  در  پيام  ارسال  شک،  بدون  آن.  جهت 

«عکس العمل» يا «بازخورد» گفته می شود (نمودار ١). 

انواع ارتباطات
الف) انواع ارتباط از نظر کلی: با عنايت به آن چه بيان گرديد، ملاحظه می شود که انسان 
روزانه ناگزير به برقراری ارتباط با افراد خانواده ی خود، مردم کوچه و بازار، همکاران محل کار و 

بالأخره با دولت متبوع خود است، که اين خود گروهی از ارتباطات را به قرار زير ارائه می دهد: 
 ـارتباط با افراد خانواده؛  ـ

ــ ارتباط با اجتماع؛ 

 ـ١  Feed - back ـ
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 ـشکل گيری ارتباطات نمودار شماره ی ١ـ

بازخورد (آثار) 

ه (مخاطب) پيام گيرن

وسيله ی ارسال پيام  
پيام

ه (منبع)   پيام دهن

ــ ارتباط با سازمان محل خدمت؛ 
ــ ارتباط با دولت.

می شود،  افزوده  دارد  جريان  جامعه  در  که  ارتباطات  از  ديگری  انواع  اين گونه ها،  به  که 
هم چون: 

ــ ارتباط دولت با مردم؛ 
ــ ارتباط دولت با ساير کشورها؛ 

ــ ارتباط قوای سه گانه کشور با يکديگر. 
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ضمناً گونه های ديگری از ارتباطات وجود دارد که بحث پيرامون آن ها از محدوده ی اين کتاب 
خارج است و از بيان آن ها خودداری می شود. 

گاه نحوه ی برقراری آن: در اين جا ارتباطات به دو گونه ی اصلی  ب) انواع ارتباط از دي
کدام  هر  درباره ی  اختصار  طور  به  که  غيرحضوری،  ارتباط  و  حضوری  ارتباط  می گردد.  تقسيم 

توضيحی داده می شود. 
ارتباط حضوری: به گونه ای از برقراری ارتباط اطلاق می شود که کليه ی عناصر در يک محل 
وسيله ی  و  گيرنده  ارتباط  و  ارتباط دهنده  که  مصاحبه و ...  مذاکره،  جلسات  مانند  باشند،  شده  جمع 
ارتباط (گفتار) و پيام در يک زمان و يک مکان ايفای نقش می کنند. قدر مسلم، تأثير و تأثر و در نتيجه، 

باز خورد در همان جلسه مشخص و اثر آن ظاهر می شود. 
ارتباط غير حضوری: در اين نوع، عناصِر ارتباطی در يک مکان و زمان جمع نيستند. پيام با 
استفاده از وسايل ارتباطی، همانند پيام راديويی، تصوير تلويزيونی، نوشته يا ... ارسال می گردد. بدون 
شک، بازخورد آن ممکن است بعد از مدتی به پيام دهنده ــ آن هم در صورت لزوم و طبق شرايط ويژه ــ 

منتقل شود. ناگفته پيداست که هر يک از گونه های اصلی فوق به انواع ديگری تقسيم می شود. 

وسائل ايجاد ارتباط
وسائل ايجاد ارتباط به دو گروه عمده، اصلی و کمکی تقسيم می شوند. 

وسائل اصلی: به وسايلی گفته می شود که پيام به وسيله ی آن ارائه می گردد، مانند بيان (گفتار)، 
نوشته و علايم. 

راديو،  تلفن،  مانند  دارند،  برعهده  را  پيام  انتقال  وظيفه ی  که  هستند  ابزاری  کمکی:  وسائل 
تلويزيون، تلگراف، تلکس، دورنگار (فاکس) و ... هم چنين، روزنامه، مجلات، فيلم سينمايی و ... 

بالأخره پست و نامه رسان. 

ارتباطات در سازمان 
حال که تا اندازه ای با واژه ی ارتباط و نقش ارتباطات در اجتماع آگاه شديم، بهتر است درباره ی 

ارتباطات در سازمان ها نيز سخنی، ولو کوتاه، داشته باشيم. 
ارتباطات در سازمان عبارت است از: انتقال اطلاعات و دستورها و بررسی بازخورد هر يک از 

آن ها، به منظور انجام وظيفه برای رسيدن به اهداف و مأموريت های سازمان. 
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ارتباطات در سازمان، همانند نظام جريان خون در بدن موجود زنده، نقشی فعّال دارد. چنان چه 
به هر دليلی در اين نظام نارسايی به وجود آيد يا به نحوی ارتباط قطع شود، پی آمد آن زوال يا متلاشی 

شدن سازمان خواهد بود. 
از نظر گاهی ديگر، نظام ارتباطات، در ايجاد هماهنگی، تصميم گيری، هدايت و رهبری، نظارت 

و کنترل و ساير وظايف مدير در اداره ی امور، نقش مؤثری دارد. 
١ــ ارتباطات سازمانی به دو گونه ی کلی رسمی و غير رسمی برقرار می گردد. 

از  خارج  يا  و  سازمان  در  کاری  زمان  در  کارکنان  معمولاً  ــ  رسمی  غير  ارتباطات  اول،  نوع 
محيط کار با يکديگر برخوردها و تماس هايی دارند. اين برخوردها ممکن است عادی، دوستانه و يا 
غير دوستانه باشد. گرچه اين نوع ارتباط، غير رسمی محسوب می شود اما تأثير فراوانی در ارتباطات 

رسمی سازمان دارد. 
نوع دوم، ارتباطات رسمی ــ اين گونه ارتباطات در راستای انجام کار و وظايف سازمان برقرار 
می گردد و بد ون شک، ارتباطی با دوستی ها ندارد و صرفاً اجرای وظايف و مأموريت های سازمان را 

به   عهده دارد. 

گونه های ارتباط رسمی در سازمان
گونه های ارتباط در سازمان به دو گروه عمده تقسيم می شوند: ارتباطات عمودی و ارتباطات 

افقی. 
ارتباطات عمودی: اين نوع ارتباط به دو شکل در سازمان جريان می يابد: 

شکل اول ارتباط از بالا به پايين سازمان است، که معمولاً به صورت دستور ارسال می شود. 
شکل دوم ارتباط از پايين به بالاست؛ که به شکل گزارش برقرار می گردد. 

حتی  و  شده  رايج  رسمی  طور  به  ها  سازمان  تشکل  با  هم زمان  دو،  اين  گزارش:  و  دستور 
می توان گفت قبل از آن، يعنی در سازمان های اوليه نيز، وجود داشته است. 

دستور و گزارش وقتی می تواند مبنا و پايه ی کار قرار گيرد که به صورت مکتوب ابلاغ شود.
ارتباطات افقی: ارتباط افقی، به گونه ای ديگر از ارتباطات سازمانی اطلاق می شود که بين 
دو واحد يا بين واحدهايی که به نحوی از انجام عمليات آن ها با يکديگر هم بستگی نزديک دارند، برقرار 

می گردد. 
ارتباط افقی يا مستقيم در سطوح مختلف سازمان و به منظور سرعت بخشيدن به کارها، ايجاد 
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داخل  در  است  ممکن  ارتباطات  اين گونه  می شود.  برقرار  امور  اجرای  و  اطلاعات  تبادل  هماهنگی، 
يک سازمان و يا بين دو سازمان برقرار گردند: در حالت اول، ارتباط داخلی و در حالت دوم، ارتباط 

خارجی ناميده می شوند (نمودار ٢).

های
امه 

ن
رده

 وا
ه و

ادر
 ص

نمودار شماره ی ٢ــ گونه های ارتباط در سازمان

در 
ت 
اطا

رتب
ا

مان
ساز

ت  
اطا

رتب
ا

دی
عمو

ت 
اطا

رتب
ا

فقی
ا

يين
ه پا

لا ب
ز با

ا

الا 
به ب

ين 
 پاي

از

مان
ساز

خل 
ر دا

د

مان
ساز

رج 
ا خا

ب

رت
صو

به 

رت
صو

به 

رت
صو

به 

تور
دس

رش
گزا

ور 
دست

رش
گزا

سه 
ت جل

صور
ه،  

ش نام
 بخ

مه، 
نا

ری
ادا

ای 
ته ه

وش
ير ن

 سا
و



١٠

بخش نامه،  نامه،  همانند:  اداری،  نوشته های  انواع  از  سازمان  در  افقی  ارتباط  ايجاد  برای 
آيين نامه و ... استفاده می شود. بدون شک، ارتباطات عمودی نيز به صورت مکتوب جريان می يابد. 

ملاحظه می شود که؛ به منظور برقراری ارتباط رسمی در سازمان فقط می توان از نوشته، تحت 
عنوان «مکاتبات اداری» بهره گرفت. اگر ادعا نماييم که در زمان حال، يکی از وسايل ايجاد ارتباطات 

رسمی در سازمان های کشورمان «نوشته» است، سخنی به گزاف نگفته ايم. 

سخنی درباره کفايت نوشته
همان طور که قبلاً نيز بيان گرديده، در حال حاضر و در کشور ما «نوشته» تنها وسيله ی ايجاد 
ارتباط رسمی در سازمان هاست. حال بايد ديد، آيا اين وسيله می تواند رسالت خود را به خوبی انجام 

دهد؟ 
برای رسيدن به پاسخ منطقی به اين سؤال لازم است چند نوع وسيله ی ارتباطی، از قبيل ارتباط 
حضوری، ارتباط تلويزيونی، ارتباط تلفنی، ارتباط راديويی و ارتباط مکاتبه ای را مقايسه کنيم و ميزان 
امکانات موجود برای هر يک از پيام دهنده و پيام گيرنده را به شرح جدول شماره ی ٣ ارزيابی نماييم. 

در جدول ارائه شده ملاحظه می گردد که در ارتباطات حضوری امکانات لازم به منظور تبادل 
اطلاعات و تفهيم و تفهّم برای هر يک از طرفين به اندازه کافی وجود دارد. در ارتباط تلويزيونی اين 
امکانات کم تر می شود و به تدريج، در ساير گونه های ارتباطی کم وکم تر می گردد تا آن جا که در ارتباط 
مکاتبه ای به حداقل ميزان خود می رسد. به اين ترتيب، ملاحظه می شود که «نوشته» برای ايجاد ارتباط 
وسيله ی ضعيفی است؛ اما همان طور که بيان گرديد تنها وسيله ی ايجاد ارتباط رسمی در سازمان و 
در زمان حال است. بنابراين، بايد از آن به گونه ای بهره گرفت که نقاط ضعف آن به حداقل برسد و از 
که  آن جا  تا  آينده  فصل های  در  است  بديهی  شود.  بهينه  استفاده ی  مناسب  شيوه  ای  به  آن،  امکانات 

محدوده ی اين کتاب اجازه دهد توضيحات لازم ارائه خواهد شد. 
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خلاصه ی فصل اول
اين فصل با سؤال چرا می نويسيم آغاز گرديده است. در پاسخ آن توضيح داده شد، که انسان 
موجودی است اجتماعی. زندگی دسته جمعی و اجتماعی ارتباطاتی را ايجاب می نمايد. اين ارتباطات 
به گونه  های زيادی فی مابين افراد برگزار می گردد. يکی از انواع آن، ارتباط نوشتاری است. در اين 
نوع ارتباط پيام دهنده پيام خود را به روی کاغذ می آورد و پيام گيرنده از طريق مطالعه ی «نوشته» آن را 
دريافت می کند. باز خورد اين ارتباط ممکن است به پيام دهنده و يا به خارج از حيطه ی او منعکس 

گردد. 

سؤالات فصل اول
١ــ چرا می نويسيم؟ 

٢ــ ارتباط را تعريف کنيد. 
٣ــ عناصر ارتباط را نام ببريد. 

٤ــ انواع ارتباطات رسمی سازمان  را شرح دهيد. 
٥  ــ نمودار شکل گيری ارتباط را ترسيم کنيد و پيرامون هر کدام توضيح دهيد. 
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فصل دوم

ف های رفتاری: در پايان اين فصل از هنرجو انتظار می رود که بتواند:  ه
ــ نوشته را تعريف کند؛ 

ــ وسيله ی ايجاد ارتباط رسمی در سازمان را توضيح دهد؛ 
ــ نقش و اهميت نوشته های اداری را به تفکيک شرح دهد؛ 

ــ اثر نوشته های اداری را از نظر مالی، حقوقی مقايسه کند و ارائه دهد. 

نوشته وسيله ی ايجاد ارتباط رسمی در سازمان

زمانی که از وسائل ارتباطی سخن به ميان می آيد، قبل از هر چيز علايم و زبان و هم چنين، وسائل 
سمعی و بصری به ذهن تداعی می شود. اين يک تفکر کلی است، که از واقعيت نسبی نيز برخوردار 
است. زبان يکی از مهم ترين وسائل ايجاد ارتباط در جامعه است و سازمان، که خود جزئی از اجتماع 
محسوب می شود، از اين وسيله ی رايج استفاده می نمايد. اما چنان چه قرار به برگزاری ارتباط رسمی 

باشد؛ گفتار بايد به نوشته تبديل شود و طی ضوابط خاصی مبادله گردد تا وجهه ی قانونی پيدا کند. 

نوشته چيست؟ 
نوشته انعکاس خواسته ها، تفکر، دانستنی ها، اطلاعات و ... افراد است که از مغز و فکر آنان 
به وسيله ی قلم بر کاغذ ترسيم می شود. به عبارت ديگر، تبديل گفتار به نوشته است، که هدف آن انتقال 
اطلاعات و دانستنی ها و تبادل نظر و بالأخره ايجاد ارتباط مردم به يکديگر است. نوشته در حقيقت 

مکمل گفتار و مستند نمودن آن در استقرار ارتباطات و ادامه ی زندگانی جوامع است. 

اهميت نوشته در ايجاد ارتباطات رسمی سازمان
دلايل اهميت نوشته را می توان از دو زاويه مورد بررسی قرار داد. اول ويژگی های نوشته و دوم 
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بُعد قانونی آن در ايران و در بيش تر کشورهای جهان. 
ويژگی های نوشته: نوشته آسان ترين، کم هزينه ترين، مطمئن ترين، محرم ترين و بادوام ترين وسيله ی 

ايجاد ارتباط در زمان گذشته و تا اندازه ای هم در زمان حال است. 
ــ آسان، که در هر شرايط و موقعيتی می توان مطالب آن را نوشت؛ 
ــ کم هزينه، زيرا که با مقداری کاغذ و يک قلم آن را می توان نوشت؛

 ـ مطمئن، چرا که نويسنده می تواند با وقت کافی که دارد درباره ی آن تفکر کند و قبل از ارسال  ـ
هر نوع تغييری را در آن بدهد؛ 

ــ محرم، فقط نويسنده و خواننده از متن آن می توانند خبر داشته باشند؛ 
ــ بادوام، يادآوری اين نکته کافی است که فرهنگ و تاريخ گذشتگان، به وسيله ی نوشته به ما 

رسيده است. 
بُع قانونی: نوشته در ايران جنبه ی سند دارد. از طرفی سابقه ی اموری که در سازمان انجام 

می شود بايد برای استفاده های آتی و يا استناد به آن نگه داری گردد. 
طبق ماده ی ١٢٨٤ قانون مدنی: «سن عبارت است از هر نوشته ای که در مقام دعوی يا 
». با توجه به ماده ی مزبور و به فرهنگ ساختاری در ايران، در حال حاضر  دفاع قابل استناد باش

تنها وسيله ی ارتباط رسمی همان نوشته است.١
تلکس،  تلگراف،  تلفن،  همانند  ديگری  وسائل  از  ارتباط  ايجاد  برای  سازمان  در  شک،  بدون 
دورنگار (فاکس)، راديو و دستگاه های تصويری بهره گرفته می شود. اما بايد توجه داشت که وسائل 
مزبور فقط برای انتقال پيام است ــ آن هم از نوع فيزيکی و برای تسريع در امورــ در صورتی که نياز 
به استقرار ارتباط رسمی باشد، بدون نوشته امکان پذير نيست. مثلاً چنان چه دستور پرداخت وجهی از 
طرف بالاترين مقام سازمانی ــ البته به طور فوق العاده و خارج از ضوابط متداول ــ تلفنی به مدير مالی 
داده شود؛ مدير مالی ظاهراً قبول می کند و در پاسخ می گويد اطاعت، تا رسيدن يادداشت جناب عالی 
١ــ به منظور آشنايی بيش تر با سند به کتاب دوم از جلد سوم، قانون مدنی در اسناد مراجعه شود. مع الوصف مواد زير قابل ملاحظه 

است: 
ماده ی ١٢٨٦ ــ سند بر دو نوع است: رسمی و عادی. 

حدود  در  رسمی  مأمورين  ساير  نزد  در  يا  و  رسمی  اسناد  دفاتر  يا  و  املاک  و  اسناد  ثبت  اداره ی  در  که  اسنادی  ــ   ١٢٨٧ ماده ی 
صلاحيت آن ها و بر طبق مقررات قانونی تنظيم شده باشند، رسمی است. 

ماده ی ١٢٨٨  ــ مُفاد سند در صورتی معتبر است که مخالف قوانين نباشد. 
ماده ی ١٢٩٨ ــ غير از اسناد مذکور در ماده ی ١٢٨٧ ساير اسناد عادی است. 
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پرداخت  از  نرس  شما  کتبی  يادداشت  اگر  می گويد  ديگر  زبان  به  می کنم.  فراهم  را  کار  مقدمات 
خبری نيست. چرا که ممکن است اين دستور خلاف قانون و يا رويّه باشد و در آينده حسابدار مورد 
بازخواست قرار گيرد. ولی در صورتی که يادداشتی در دست باشد مسئوليت پرداخت با دستور دهنده 

ه است.١ ام کنن بوده و همان يادداشت کتبی، سن برائت اق
با عنايت به آن چه بيان گرديد «نوشته» در سازمان يک وسيله ی ارتباط رسمی در گذشته و حال 
بوده و شايد هم در آينده هم باشد، که همين مسئله دليل اهميت آن است. چرا که همه روزه سازمان با 
تصويب نامه،  دستورالعمل،  نامه،  بخش  صورت جلسه،  گزارش،  نامه ی  همانند  مکتوب،  زيادی  مقدار 
آيين نامه و قوانين مختلف سر و کار دارد. به اين ترتيب، ملاحظه می گردد که در حال حاضر و به خصوص 
در کشور ما ايران « نوشته» زبان رسمی سازمان شناخته شده و در يک جمع بندی نهايی می توان گفت 

که تنها وسيله ی ارتباط رسمی در سازمان است. 

اهميت و نقش نوشته های اداری
می دانيم برای اجرای امور سازمان ها، گونه هايی از نوشته ، از قبيل نامه، يادداشت، گزارش، 
دارد.  قرار  اداری  روزمره ی  کارهای  جريان  در   ... و  دستورالعمل  صورت جلسه،  پی نوشت، 
هر  کدام از اين نوشته ها به فراخور، ايفاگر نقشی حساس بوده و هستند و هر يک نيز از اهميت ويژه ای 

برخوردارند. 
به طور کلی می توان گفت نقش نوشته های اداری در جريان امور، به موفقيت يا شکست سازمان 
منظور  رو، به  اين  ويژه است. از  اهميت  با  گسترده و  بحث،  دامنه ی  دليل  همين  دارد. به  تام  بستگیِ 
توضيح  سپس  و  برمی شماريم  ابتدا  را  امور  اداره ی  در  مکاتبات  نقش  و  اهميت  مطالعه،  در  سهولت 

می دهيم: 
ــ اجرای امور جاری؛ 

ــ آثار مالی؛
ــ آثار حقوقی؛ 

١ــ در ماده ی ٥٤ از قانون استخدام کشوری آمده است: «مستخدم مکلف است در حدود قوانين و مقررات، احکام و اوامر رؤسای 
مافوق خود را در امور اداری اطاعت نمايد. اگر مستخدم حکم يا امر مقام مافوق را برخلاف قوانين و مقررات تشخيص دهد مکلف است کتباً 
مغايرت دستور را با قوانين و مقررات به مقام مافوق اطلاع دهد. در صورتی که بعد از اين اطلاع مقام مافوق کتباً اجرای دستور خود را تأييد 

کرد، مستخدم مکلف به اجرای دستور صادره خواهد بود».
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ــ راهنمايی آيندگان در مطالعه و ادامه ی جريان کارها؛ 
ــ تاريخ و قضاوت ها؛ 
ــ مستند ساختن امور.

اجرای امور جاری: برای اجرای کارهای اداری، معمولاً از نامه استفاده می شود. به کوتاه 
سخن می توان گفت هيچ کاری بدون نامه در سازمان نمی تواند به صورت رسمی صورت بگيرد. زيرا 
ارباب رجوع بايد جهت اجرای کار خود تقاضای کتبی ارائه دهند. هم چنين، واحدهای سازمانی بايد 
يکديگر را از جريان امر به وسيله ی نامه مطلع نمايند و نتيجه ی کار را کتباً به واحد ديگر اعلام کنند. به 
همين ترتيب، بين وزارت خانه ها و دستگاه های دولتی آن چه ايجاد هماهنگی می کند نوشته های اداری 
و  شروع  نوشته  به وسيله ی  سازما ن ها  در  امور  انجام  و  آغاز  گفت  می توان  اختصار  به  است. 

 . پايان می ياب
هم چنين  خصوصی،  دولتی،  سازمان های  از  اعم  سازمان ها،  زندگی  که  می دانيم  مالی:  آثار 
واحدهای کوچک و حتی افراد، به امور مالی آن ها منوط و مربوط است. بنابراين، نوشته های سازمانی 

هنگامی که به امور مالی بپردازد، اهميت ديگری خواهد داشت. 
از ديدگاه ديگر، هيچ خرجی نمی تواند بدون دستور کتبی مقام صلاحيت دار صورت بگيرد. اگر 
هم شفاهی دستور پرداخت داده شود به منظور سرعت عمل است و متعاقباً بايد آن پرداخت به صورت 
کتبی مورد تأييد قرار بگيرد. بنابراين، تمام نوشته هايی که در بردارنده ی يک يا دو پيام درباره ی امورــ 

مالی اند بايد سال ها حفظ شوند و به دادگاه ها و مراجع ديگر و حسابرسان ارائه گردد. 
مبادله  و  تهيه  سازمان ها  و  ادارات  در  مختلف  امور  اجرای  برای  که  نامه هايی  حقوقی:  آثار 
می گردند، سند هايی از طرف سازمان يا مقام صادر کننده ی نامه تلقی می شوند، که برای اشخاص ثالث، 

اعم از حقيقی يا حقوقی، الزام و تعهد ايجاد می کند. 
از  اطلاع  حصول  و  اشراف  امور،  اجرای  در  تصميم گيری  لازمه ی  کارها:  جريان  ادامه ی 
سوابق مربوط به آن است. بدين ترتيب که کليه ی اقدامات گذشته مورد بررسی و تجزيه و تحليل قرار 
می گيرند تا چنان چه راهی که گذشتگان رفته اند درست و منطقی باشد، همان  راه ادامه يابد و چنان چه 
به تغيير و تطبيق آن با زمان و مکان نياز باشد، تغييرات لازم در آن به عمل آيد. اطلاع از موفقيت يا 
شکست کارهای انجام شده، باعث می شود که به ميزان قابل توجهی جلوی ضرر و زيان احتمالی، که 
در اثر ندانم کاری و بی تجربگی پيش می آيد، گرفته شود و سرانجام با ملاحظه ی همين نامه ها که «سند» 
تلقی می شوند می توان امور معوقه را از همان جايی که ناتمام مانده اند ادامه داد و خط مشی اجرايی کار 
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را تعيين کرد يا درباره ی نحوه و چگونگیِ اجرای آن تصميم لازم را اتخاذ کرد. 
حقيقت  در  تاريخ  است.  تاريخ  باقی مانده  گذشته  ادوار  از  چه  آن  قضاوت ها:  و  تاريخ 
تجربه هايی است، که از قبل به ما می رسد و آزموده هايی است که ناکامی ها را در بردارد و ما می توانيم 
آن را به منزله ی درس عبرت در امور خود رعايت نماييم. به همين دليل، تاريخ را همانند چراغ پرنوری 
دانسته اند که از بالای سر عابر، جاده ی تاريک و مخوف زندگی را روشن می نمايد، تا او بتواند به آسانی 

طی طريق نمايد. تاريخ صحيح در زمان حال همان است که به صورت نوشته به ما رسيده است. 
گرفته  قرار  تفسير  تعبير و  مورد  مختلف  ديدگاه های  از  مستند سازی  امور:  در  مستن سازی 

است. مستندسازی، مستندات، سند سازی معادل واژه Documentation (دکومانتاسيون) است. 
بيان يک مثال ساده ما را به درک بيش تر مطلب راهنمايی می کند. بيماری را در نظر بگيريد که 
در بيمارستان بستری است. پزشک معالج دستورات خود را در پرونده می نويسد تا پرستاران طبق آن 
پرستاری های  چون  آمد  نخواهد  به وجود  مشکلی  هيچ  شود  عوض  پرستاران  شيفت  اگر  کنند.  عمل 
بعدی براساس نوشته و دستور پزشک معالج، که در پرونده منعکس شده است، عمل خواهند کرد به 
اين ترتيب؛ حتی پزشک بعدی نيز می تواند به راحتی به سوابق مريض و معالجات او آگاهی يافته و با 

اطمينان معالجه را ادامه دهد. 
اشتباهی  انتقال مطلب  تفهيم و  امکان اين را داشت که در  دستورات شفاهی بود، اولاً  اما اگر 
لطمات  بيمار  حتی  و  دهد  رخ  ديگری  اشتباهات  پرستاران،  شيفت  عوض شدن  با  اين که  يا  و  آيد  پيش 

شديدی ببيند. 
در مورد اول، که مطالب توسط پزشک در پرونده بيمار نوشته شده است، معمولاً اشتباهی رخ 
نمی دهد و اگر هم اشتباهاتی پيش آيد دقيقاً مشخص خواهد شد که پزشک تشخيص دهنده مقصر است 
و يا پرستار انجام دهنده. اما در مورد دوم که به صورت شفاهی است معمولاً هيچ کس اشتباه را برعهده 

نمی گيرد. 
نگارش و مکتوب نمودن دستورات پزشکی در پرونده ی معينی را مستند سازی می گويند. اين 
موضوع در کليه ی موارد، از قبيل خريد، تحويل و تحول، تعمير يک دستگاه، ساختن يک ساختمان 

و به طور کلی در بيش تر امور صادق است. 
است  مشخص  آن هم  دليل  می شود.  انجام  مختلف  گونه های  به  امور  اداره  در  مستند سازی 
چرا که مسئله ی سند و مستندات آن، پايه  و اساس کار سازمان است. مثلاً تصميماتی که در سازمان 
به وسيله ی مقامات مختلف گرفته می شود، عوارض گوناگونی را در پی دارد. اين عوارض ممکن است 
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دليل  به همين  باشند.  پاسخ گو  بايد  گيرندگان  تصميم  مورد  هر  در  و  باشد  داشته  حقوقی  يا  مالی  اثرات 
مستند سازی  از  نمونه هايی  جا  اين  در  می شود.  مستند  نوشته  طريق  از  اداری  امور  اغلب،  که  است 

اداری ارائه  می گردد. 
 ـتصميمات اتخاذ شده در جلسات اداری در صورت جلسه منعکس و به صورت مستند در  ١ـ

می آيد. 
٢ــ ميزان پيشرفت کار در طرح های مختلف از طريق نوشتن گزارش مستند می گردد. 

٣ــ گزارش های مکتوبی است که آسيب ها و نکات ضعف و قوّت را نشان می دهند. 
٤ــ نتيجه ی داوری و قضاوت به وسيله ی حکم مستند می شود و جهت اجرا ابلاغ می گردد. 

٥ ــ مراتب عزل، نصب، ترفيع و انتقال کارکنان در گونه ای از نوشته ی اداری (احکام) مستند 
می گردد. 

از طرفی در کشورهای پيشرفته روش های اجرای کار در شکل ويژه ای تدوين و تنظيم می شود 
که کارکنان به آسانی بتوانند از آن بهره بگيرند و در اجرای امور تسريع شود. 

زمينه ی  در  مهمی  اقدامات  کار  اجرای  روش های  تنظيم  با  که  سال هاست  نيز  ما  کشور  در 
بخش  به ويژه   سازمان ها  مديريت  اخير،  دهه ی  دو  در  خصوص  به  است.  گرفته  صورت  مستند سازی 
خصوصی به مستند سازی و تنظيم و تدوين روش ها در وضع موجود و اصلاح آن ها به وضع مطلوب 
اهميت داده است. لزوم و اهميت کار به گونه ای بوده که دولت نيز اين مهم را در سازمان های دولتی 
واجب دانسته است. به همين منظور، اصلاح روش های اجرای کار و شيوه های اطلاع رسانی ...، 
را در شورای عالی اداری کشور تعريف و به صورت دستورالعملی، با عنوان نحوه ی مستند سازی، به 

کليه ی سازمان ها ابلاغ نموده است.١ 

ـ اصلاح روش های انجام کار و شيوه های اطلاع رسانی ارائه خدمات دستگاه های دولتی (موضوع  ١ــ دستورالعمل نحوه ی مستند سازی ـ
ماده ی ٧ طرح تکريم و جلب رضايت ارباب رجوع در نظام اداری کشور) مصوبه ی ١٣/١٨٥٤٠. ط مورخ ١٣٨١/٢/١٠ شورای عالی اداری 

کشور. 
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خلاصه ی فصل دوم
در اين جا از ارتباطات رسمی در سازمان سخن رفته و «نوشته» را وسيله ی مهم ايجاد ارتباط 
رسمی در سازمان معرفی نموده است. سپس، دليل اين ادعا را در قوانين ايران جست و جو نموده و 
ماده ی ١٢٨٤ قانون مدنی (تعريف سند) را پايه و اساس کار معرفی کرده است. بعداً در ادامه ی مطلب 
و  دولتی  سازمان های  در  رسمی  ارتباط  ايجاد  وسيله ی  تنها  ايران  قوانين  براساس  که  نموده  اضافه 

خصوصی فقط «نوشته» است. 
در اين فصل اهميت و نقش مکاتبات اداری از ديدگاه آثار و بازتاب آن مورد بررسی قرار گرفته 
و  تاريخ  کارها،  جريان  ادامه ی  در  آيندگان  راهنمايی  مستند سازی،  حقوقی،  مالی،  اثرات  درباره ی  و 
نقش  و  مستند سازی  درباره ی  سپس  است.  نموده  صحبت  سازمان  امور  گردش  انجام  و  قضاوت ها 
کردن  مکتوب  در  را  مستند سازی  روش های  از  يکی  و  نموده  صحبت  امور  اداره ی  در  آن  ارزنده ی 

تصميمات و آرا دانسته و پيرامون آن توضيح داده است. 

سؤالات فصل دوم 
١ــ آثار مالی مکاتبات را شرح دهيد. 

٢ــ اثرات حقوقی نامه چيست؟ 
٣ــ مستند سازی کدام است و معمولاً درادارات به چه وسيله ای مستند سازی می شود؟ 

٤ــ مکاتبات قبلی چگونه انسان ها را در ادامه ی جريان کار راهنمايی می نمايد؟ 
 ـتاريخ چيست؟ و فلسفه ی آن کدام است؟  ٥  ـ

٦ــ قضاوت تاريخی چيست؟ و چگونه انجام می شود؟ 
٧ ــ منظور از گردش امور در سازمان چيست؟ 

٨ ــ برای انجام امور در سازمان از چه وسايلی استفاده می شود؟ 
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بخش دوم 

مکاتبات سازمان

در اين بخش پيرامون:
ــ نامه های اداری، گونه ها، اجزا و ارکان آن ها،

ــ نگارش در شکل کلی و هم چنين نوشتن مکاتبات اداری،
ــ و مراحل تهيه و تدوين نوشته، صحبت خواهد شد.
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فصل سوم

ف های رفتاری: در پايان اين فصل از هنرجو انتظار می رود که بتواند:  ه
ــ دست خط را تعريف کند؛ 

ــ مشخصات و انواع نامه های اداری را بيان کند؛ 
ــ مکاتبات درون سازمانی و برون سازمانی را انجام دهد؛ 

ــ اجزا و ارکان نامه های اداری را تعريف کند؛ 
ــ ضوابط مورد عمل در تهيه و تدوين نامه های اداری را تشريح کند؛ 

ــ نحوه ی تهيه ی يادداشت های اداری را توضيح دهد. 

نامه های اداری 

تعاريف 
مکتوب: به هنگام مطالعه ی اين کتاب به واژه هايی چون مکتوب، نامه، دست خط برخورد 
آن  منطقی  کاربرد  و  آشنايی  حقيقت  در  که  مزبور،  واژه های  پيرامون  که  نيست  بی مناسبت  نموده ايد. 

موضوع و هدف اين کتاب است، سخنی کوتاه داشته باشيم. 
واژه ی مکتوب بيانگر مفهوم کلی و عام است، که به تمام نوشته ها اطلاق می شود. قدر مسلم، 
در اين کتاب کل نوشته های جاری و متداول در جامعه ملاک و مراد نيست، بلکه محدوده ی بحث اين 

کتاب به مکاتباتی١ اختصاص دارد که در جريان کار اداری و در سازمان ها مبادله می گردد. 
مکتوب اداری به گونه های زيادی در سازمان ها رايج است. مهم ترين نوشته های اداری که در 
يادداشت،  گزارش،  نامه،  از:  عبارت اند  برخوردارند  سازمان ها  در  مؤثر  کاربردی  از  حاضر  حال 
دستورالعمل، آيين نامه، اساس نامه، انواع صورت حساب  بخش نامه، صورت جلسه، حکم، 

١ــ مکاتبه = به يک ديگر نامه نوشتن، نامه نگاری (فرهنگ فارسی عميد و معين) 
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و دفاتر اداری و مالی، که به منظور ايجاد سهولت در امر مطالعه در دو گفتار به بحث پيرامون آن 
مسائل  و  اداری  نامه های  درباره ی  اداری،  نامه های  عنوان  با  اول،  گفتار  پرداخت.  خواهيم 

مربوط به آن و گفتار دوم راجع به ساير نوشته های اداری.
دست خط: دست خط نوشته ای است که کسی با دست خود آن را نوشته باشد. به آن دست نوشته 
نيز گفته اند.١ دست خط معادل واژه ی يادداشت است. بعضی اوقات در سازمان های دولتی برای تسريع 
در انجام امور از يادداشت استفاده می کنند. يادداشت های اداری می تواند با دست، نوشته شود و در 

صورتی که در دفتر انديکاتر ثبت گردد جنبه ی رسمی هم خواهد داشت. 
نامه ی اداری در مفهوم کلی

نتيجه  کوتاه در آن ها می توان  نگرشی  زيادی در دست است، که با  تعاريف  نامه های اداری  از 
ديگر،  سازمان  به  سازمانی  از  يا  آن،  از  خارج  يا  اداره  داخل  در  که  مکاتباتی  کليه  گرفت 
بيانی  با  می شود.  ه  نامي اداری  نامه ی  می گردد،  مبادله  اداری  کارهای  يافتن  انجام  درباره ی 

ديگر نامه ی اداری را می توان چنين تعريف کرد: 
«هر نوشته ای که حاوی يک يا چن موضوع اداری بوده و به عنوان وسيله ی ارتباط 
در داخل و خارج وزارت خانه، سازمان يا مؤسسه مورد استفاده قرار گيرد»٢ اصطلاحاً نامه ی 

اداری ناميده می شود. 
از  را  آن  که  است  ويژه ای  مشخصات  دارای  اداری  نامه های  اداری:  نامه های  مشخصات 

ساير نامه ها متمايز می سازد.
ويژگی هايی که باعث مشخص    شدن آن ها از نامه های عادی می شوند، عبارت اند از: 

ــ سرلوحه و شماره و تاريخ 
ــ عناوين گيرنده و فرستنده و موضوع 

ــ متن 
ــ امضا و مشخصات امضا کننده

ــ فقدان هر يک از اين موارد به رسميت نامه (از جنبه ی اداری) خلل وارد می کند. 
انواع نامه های اداری

و  شکل ها  با  نامه ها  اين  می گردد.  مبادله  نامه ها  از  متفاوتی  گونه های  سازمان ها  و  ادارات  در 
١ــ فرهنگ فارسی عميد 

٢ــ دستورالعمل مکاتبات اداری، نشريه ی شماره ی ١٠٦ عمومی و يا ٧ اختصاص سازمان امور اداری و استخدامی کشور
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کاربردهای مختلفی به جريان می افتند. تنوع فوق العاده ی نامه های اداری ايجاب می نمايد که آن ها را 
از دو ديدگاه «ماهيت کار» و «سطوح سازمانی» مورد بررسی قرار دهيم. سپس، ضوابط مورد عمل را 

در تنظيم عنوان های آن به کار ببريم. 
گاه ماهيت کار: به طور کلی نامه هايی که برای انجام دادن کارهای  ــ نامه های اداری از دي

اداری تهيه می شوند عمدتاً يکی از اين چهار ماهيت را دارند: 
ــ خبری؛ 

ــ بازدارنده؛ 
ــ دستوری و درخواستی؛ 

ــ هماهنگی.
ــ نامه های خبری: به وسيله اين گونه نامه ها، نتيجه ی کار به سازمان يا شخص ذی ربط اطلاع 
مورد  کار  که  دارد  اعلام  مخاطب  به  که  اين  يا  باشد  منفی  يا  مثبت  است  ممکن  نتيجه  می شود.  داده 
نظر در دست اقدام است. نامه های خبری ممکن است آغاز يا پايان کار را به اطلاع گيرنده ی نامه يا 

ارباب رجوع برساند. 
ه: نامه های بازدارنده به نامه هايی اطلاق می شوند که از انجام کار يا بروز  ــ نامه های بازدارن
افراد  يا  مؤسسه  يا  سازمان  توسط  که  را  اقداماتی  نامه ها  اين گونه  آورد.  عمل  به  جلوگيری  حادثه ای 

شروع شده و يا در حال شکل گرفتن است، به طور موقت و يا دايم متوقف می کند. 
ــ نامه های دستوری يا درخواستی: اين نامه ها که بيش تر نامه های اداری را تشکيل می دهند 
دستور يا درخواست انجام دادن کاری است که ممکن است از سازمان يا مؤسسه يا فردی خواسته 

شود يا نتيجه ی کار از آن سؤال گردد. 
تهيه  سازمان  مختلف  واحدهای  بين  هماهنگی  برای  نامه ها  اين گونه  هماهنگی:  نامه های  ــ 
می شود و ممکن است در موردی خاص بين دو يا چند وزارت خانه و مؤسسه ايجاد هماهنگی کند. از 
جمله ی اين نامه ها می توان بخش نامه ها١ را نام برد و يا نامه هايی که رونوشت  آن ها برای پاره ای اقدامات 

يا اطلاع به فرد يا سازمان يا واحد ديگر ارسال می گردد. 
سطوح  ديد گاه  از  اداری  نامه های  سازمانی:  ارتباطات  نظرگاه  از  اداری  نامه های  ــ 
«نامه های  عمده ی  گروه  دو  به  خصوصی،  يا  دولتی  بخش  از  اعم  ادارات،  و  سازمان ها  در  ارتباطی، 

داخلی» و «نامه های خارجی» تقسيم می گردد. 
١ــ راجع به بخش نامه در فصل پنجم همين کتاب توضيح کافی داده شده است. 
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مکاتبات در داخل سازمان: نامه های داخلی به مکاتباتی اطلاق می شود که در داخل سازمان 
بين واحدهای مختلف صورت می گيرند و اهم آن ها به اين شرح  اند: 

ــ نامه بين دو واحد هم سطح؛ 
ــ نامه از واحد بالاتر به واحد پايين تر؛ 

ــ نامه از واحد پايين تر به مقام يا واحد بالاتر؛
ــ نامه از طرف يک کارمند به عنوان يک واحد.

انجام  سازمان  از  خارج  با  که  مکاتباتی  به  خارجی  نامه های  سازمان ها:  ساير  با  مکاتبات 
می شود، اطلاق می گردد. اهم آن ها براساس مخاطب نامه عبارت اند از: 
ــ نامه به يک واحد شناخته شده در يک سازمان يا وزارت خانه؛ 

ــ نامه به يک وزارت خانه يا سازمان در ارتباط با وظايف آن؛ 
ــ نامه به يک شخص حقيقی؛ 

ــ نامه به يک شخص حقيقی شناخته شده در بخش خصوصی.
تشکيل  زير  قرار  به  قسمت  پنج  از  اداری  نامه ی  هر  اداری:  نامه های  اجزا و ارکان 

می شود: 
ــ سرلوحه ؛ 

ــ عناوين گيرنده، فرستنده و موضوع نامه؛ 
ــ متن نامه؛ 

ــ امضای نامه؛ 
 ـگيرندگان رونوشت.  ـ

پنج قسمت تشکيل دهنده ی نامه در حقيقت ارکان نامه های اداری نيز هست. چرا که با نبود 
هر يک از آن ها نامه از اعتبار می افتد و حالت رسميت خود را از دست می دهد. برای توجيه بيش تر 
به شرح هر يک خواهيم پرداخت. (تصوير شماره ی ٣ بيانگر اجزای تشکيل دهنده ی نامه های اداری 

است). 
در  معمولاً  که  می گردد  اطلاق  نامه  از  قسمت  آن  به  اداری  نامه های  سرلوحه ی  سرلوحه:  ــ 
بالای کاغذهای اداری چاپ شده است. کاغذهای اداری در وزارت خانه ها و مؤسسات دولتی حاوی 
آرم جمهوری اسلامی ايران، نام وزارت خانه، نام مؤسسه  يا سازمان، شماره، تاريخ و پيوست است. 

برخی از سازمان های وابسته به دولت، آرم اختصاصی خود را در بالای نامه چاپ می کنند. 
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ه و موضوع نامه:  ه، فرستن ــ عناوين گيرن
ه ی نامه:منظور از گيرنده يا مخاطب نامه عبارت است از شخص، مقام سازمانی، سازمان  گيرن

يا واحد سازمانی که نامه به آن خطاب می شود. عنوان گيرنده ی نامه با کلمه «به» مشخص می شود.١ 
سازمان  سازمانی،  مقام  شخص،  از  است  عبارت  نامه  فرستنده ی  از  منظور  نامه:  ه ی  فرستن
يا واحد سازمانی ای که نامه از طرف آن نوشته می شود. عنوان فرستنده ی نامه با کلمه «از» مشخص 

می شود. 
موضوع نامه: منظور از موضوع نامه عبارت کوتاه و گويايی است که مبيّن محتوای نامه باشد. 
موضوع نامه با کلمه ی «موضوع» مشخص می گردد، که معمولاً به ترتيب زير و بعد از سرلوحه در نامه 

نوشته می شود.٢
به:  

از:   
موضوع:  

ــ متن نامه: متن نامه مطالب و شرحی است که به موضوع نامه مربوط می شود و در حقيقت 
هدف نامه است. متن نامه ممکن است کوتاه و در يک يا چند سطر باشد يا در يک يا چند صفحه و هر 

صفحه در چندين بند (پاراگراف) تهيه و تنظيم گردد. 
متن نامه خود از سه قسمت: مقدمه، اصل پيام و اختتام تشکيل می گردد. 

١ــ مقدمه   
٢ــ اصل پيام   

٣ــ اختتام مطلب و نتيجه گيری   
و  ندارد  سنديت  امضا  بدون  نامه  است.  آن  امضای  نامه  هر  اساسی  رکن   : نامه   ـامضای  ـ

نمی تواند در جريان کار اداری قرار گيرد. 
بنابراين، مسئوليت نهايی هر نامه با فرد يا مقام سازمانی ای است، که نامه به وسيله ی وی امضا 

١ــ استفاده از روش تعيين عناوين گيرنده، فرستنده و موضوع  نامه (به، از، موضوع) بدواً در ارتش متداول گرديد. با اين تفاوت که 
ابتدا عنوان فرستنده ی نامه ذکر می شد و سپس گيرنده و موضوع (از، به، موضوع)، که در حال حاضر هم در ارتش و برخی از سازمان های 

انتظامی به همين صورت عمل می شود. 
٢ــ در برخی از سازمان ها از عناوين (به، از، موضوع) استفاده نمی شود يا اين که در برخی از سطوح سازمانی مورد استفاده قرار 

می گيرد. به هر صورت طبق ضوابط سازمان ذی ربط بايد عمل نمود. 
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می شود. در اين جا منظور از مشخصات امضا کننده، مشخصات اداری و فردی شخصی است که نامه 
را امضا می کند و عبارت است از نام  و نام خانوادگی در سطر اول و عنوان سازمانی وی در سطر دوم 

که بعد از متن نامه نوشته می شود. 
هستند  اشخاصی  يا  سازمانی  واحدهای  رونوشت،  گيرندگان  منظور از  رونوشت:  گان  گيرن
که می بايد رونوشت نامه به عنوان آنان صادر گردد. گيرندگان رونوشت معمولاً با عبارت «رونوشت به» 

مشخص می گردد (تصوير شماره ی ٥ نمودار اجزای متشکله ی نامه های اداری است). 
گرديده است. اين  تماس چاپ  شماره ی تلفن  سازمان و  نشانی دقيق  نامه ها،  ذيل برخی از  در 
اقدام در تسريع و مبادله ی ارتباطات بسيار مهم بوده و اميد است که تمام سازمان ها به همين ترتيب عمل 

نمايند. 
وين نامه های اداری: ضوابط مورد عمل در تهيه و ت

ه در مکاتبات داخل سازمان: برای تهيه ی نامه های  ه و فرستن ــ ضوابط مربوط به گيرن
اداری در سطح ادارات کل، دفاتر، مديريت ها، قسمت ها، ادارات و ساير واحدهای مشابه و هم تراز 
آن ها ضابطه هايی در نظر گرفته شده است، که رعايت آن علاوه بر اين که در رسايی زبان اداری مؤثر 
است، نگارنده را در تنظيم صحيح نامه ياری می دهد. در اين جا به منظور سهولت در امر مطالعه، به 

تفکيک به شرح آن می پردازيم. 
های هم سطح: نامه در داخل يک وزارت خانه يا مؤسسه از طرف يک واحد سازمان  در واح
به  فرستنده  و  گيرنده  عنوان  حالت،  اين  در  می شود.  نوشته  ديگر  داخلی  واحدهای  از  يکی  عنوان  به 

ترتيب زير است: 
در مقابل کلمه ی «به» عنوان واحد سازمان مورد نظر (گيرنده ی نامه) نوشته می شود. 

در مقابل کلمه ی «از» عنوان واحد سازمانی فرستنده ی نامه ذکر می گردد. 
مثال: 

به: اداره ی کل کارگزينی. 
از: اداره ی کل نظارت و پی گيری.
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ه ی نامه های اداری اجزای تشکيل دهن

سرلوحه
شماره: جمهوری اسلامی ايران 
تاريخ: وزارت 

پيوست:  سازمان 

عناوين
به: 
از:

موضوع:

متن

 ـ مقدمه  ١ـ
٢ــ  پيام اصلی 

       پيام های در ارتباط با پيام     اصلی 
٣ــ اختتام مطلب و نتيجه گيری

امضا
نام و نام خانوادگی  
سمت سازمانی  

رونوشت ها 
گان رونوشت) (گيرن

رونوشت به :
ــ
ــ
ــ
ــ

تصوير شماره ی ٣
سوی  از  معمولاً  پايين تر.  واحد  به  بالاتر  واحد  از  نامه  پايين تر:  واح  به  بالاتر  مقام  از 
نامه های  حاشيه ی  در  بلکه  نمی شود.  داده  مستقل  نامه ی  سرپرستی  تحت  واحدهای  به  بالاتر  مقامات 
عموميت  جنبه ی  که  موارد،  از  برخی  در  است  ممکن  يا  و  می کنند  صادر  را  لازم  دستورهای  رسيده 
داشته باشد، برای صدور بخش نامه اقدام کنند. در اين صورت به علامت اختصاری «به» و «از» نياز 

نيست و فقط به ذکر عنوان سازمانی واحد مورد نظر به عنوان گيرنده اکتفا می شود. 
از واح پايين تر به مقام بالاتر: نامه در داخل يک وزارت خانه يا مؤسسه از طرف يک واحد 
سازمانی به عنوان مقام بالاتر نوشته می شود. در اين حالت عناوين فرستنده و گيرنده، اين چنين خواهد 
بود. در مقابل کلمه ی «به» نام و نام خانوادگی مقام بالاتر و با فاصله ی يک خط تيره عنوان سازمانی مقام 
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بالاتر نوشته می شود. در مقابل واژه ی «از» فقط عنوان واحد سازمانی فرستنده ی نامه ذکر می شود. 
مثال: 

الت ــ معاون اداری و مالی  به: محم جواد ع
از: اداره ی کل کارپردازی 

از يک کارمن برای سازمان متبوع خود: نامه در داخل يک وزارت خانه يا مؤسسه از طرف 
يکی از کارکنان١ در سطوح مختلف سازمانی به عنوان مقام بالاتر نوشته می شود. در اين حالت عنوان 

فرستنده و گيرنده به اين ترتيب خواهد بود: 
در مقابل کلمه ی «به» نام و نام خانوادگی و به فاصله ی يک خط تيره، عنوان سازمان مقام بالاتر 

نوشته می شود. 
در مقابل کلمه ی «از» نام و نام خانوادگی فرستنده و به فاصله ی يک خط تيره عنوان سازمانی 
يا  مستقيم  سرپرست  برای  نام  که  صورتی  می شود (در  قيد  وی  کارمندی  شماره ی  لزوم  صورت  در  و 

مديرکل واحد متبوع کارمند تهيه شود، نيازی به ذکر سمت و شماره  کارمندی نيست). 
مثال: 

ير کل کارگزينی  ـم ی ـ به: آقای حسين حمي
ی امور دفتری اداره ی کل رفاه  از: احم عباسی ــ متص

در صورتی که مسئول واحدی بخواهد از طرف واحد تحت سرپرستی خود، با مقام بالاتر مکاتبه 
کند، در هيچ مورد نام و نام خانوادگی خود را در محل فرستنده ی نامه «از» ذکر نمی کند و فقط به نوشتن 

عنوان واحد سازمانی تحت نظارت خود اکتفا خواهد کرد. 
نامه هايی که در داخل سازمان از طرف يک واحد يا يکی از مسئولان برای کارمند نوشته می شود 

از اين قاعده مستثناست و بسته به نوع محتوای نامه، نام گيرنده و عنوان شغلی وی قيد می گردد. 
از  نامه  سازمان:  خارج  با  مکاتبه  در  ه  فرستن و  ه  گيرن عنوان  به  مربوط  ضوابط  ــ 
طرف يکی از واحدهای سازمانی در يک وزارت خانه يا مؤسسه، به عنوان يکی از واحدهای سازمانی 

مشخص و مورد نظر در يک وزارت خانه يا مؤسسه ی ديگر نوشته می شود. 
در اين حالت عناوين گيرنده و فرستنده به ترتيب زير خواهد بود: 

در مقابل کلمه ی «به» عنوان وزارت خانه يا مؤسسه ی گيرنده ی نامه و سپس به فاصله ی يک 
١ــ در صورتی که اين کارمند حق مکاتبه ی مستقيم داشته باشد. يادآوری می کند که در برخی از سازمان های بزرگ، کارمندان در 

مورد احوال شخصيه و مسائل استخدامی خودشان حق مکاتبه با اداره ی کارگزينی سازمان متبوع خود را دارند. 
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خط تيره، عنوان سازمانی واحد مورد نظر نوشته می شود.
در مقابل کلمه ی «از» عنوان واحد سازمانی فرستنده ی نامه ذکر می گردد. 

مثال: 
به: وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی ــ اداره ی کل امور مالی

از: سازمان هواپيمايی کشور
ــ در مواردی که برای فرستنده ی نامه امکان تعيين عنوان سازمانی واحد تابعه در وزارت خانه 
يا مؤسسه ی طرف مکاتبه وجود نداشته باشد، نامه با عنوان وزارت خانه يا مؤسسه ی مورد نظر نوشته 

می شود. در اين حالت عناوين گيرنده و فرستنده به قرار زير است: 
در مقابل کلمه ی «از» نام واحد تهيه کننده نامه نوشته می شود. 

مثال: 
به: وزارت امور خارجه

از: اداره ی کل کارپردازی
بديهی است که اين گونه نامه ها به دفتر وزارتی يا دبيرخانه ی کل (دبير خانه ی مرکزی) تحويل داده 
می شود و توسط متصديان دبيرخانه و براساس ضابطه های مورد عمل در آن سازمان به واحد ذی ربط 

ارسال می  گردد. 
 ـ نامه از طرف يکی از واحدهای سازمانی يک وزارت خانه يا مؤسسه ، به عنوان شخص حقيقی  ـ
خارج از وزارت خانه نوشته  می شود. در اين حالت، عنوان گيرنده و فرستنده به اين ترتيب خواهد بود: 

در مقابل کلمه ی «به» نام شخص مورد نظر نوشته می شود. 
در مقابل کلمه ی «از» نام واحد ذی ربط ذکر می گردد. 

مثال: 
ی  به: آقای محسن حمي

از: اداره ی کل کارگزينی
در صورتی که طرف مکاتبه دارای سمت شناخته شده ای در يکی از مؤسسات خصوصی باشد 
و مکاتبه به لحاظ وظايف و مسئوليت های شخصی وی صورت گيرد، در اين حالت در مقابل کلمه ی 

«به» علاوه بر نام خانوادگی، سمت وی نيز بعد از يک خط تيره ذکر می گردد. 
مثال:

ير عامل گروه صنعتی... به: آقای حسن فرهادی ــ م
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از: اداره ی کل ماليات های مرکز
ذکر عناوين و القاب و تعارفات متداول ميان فرستنده و مخاطب نامه به هيچ وجه ماشين نمی شود 
آغاز  مخاطب نامه يا  مربوط به  دستی به اول جملات  و در صورت لزوم به وسيله ی امضا کننده به طور 

نامه ی وی قبل از امضا اضافه می شود. 
مثال: 

ــ استاد ارجمند 
ــ برادر عزيز 

ــ برادر بزرگوار 
ــ دانشمند گرامی 
ــ سرور ارجمند 

ــ ضوابط مربوط به عنوان (موضوع): کلمه «موضوع» در بالای نامه هميشه زير عنوان 
فرستنده ی نامه  يعنی کلمه ی «از»  نوشته می شود. جمله ای که در جلوی کلمه ی مزبور نوشته می شود 
نمايانگر هدف يا اهداف اصلی نامه است. بنابراين، بايد مبين محتوای نامه باشد و با کلماتی که در نهايت 
دقت انتخاب شده اند تدوين گردد. ذکر عنوان موضوع نامه، علاوه بر رعايت ضوابط نگارش نامه های 
اداری، به مقدار زيادی در توزيع و ثبت نامه سهولت لازم را برای متصديان دفتری و مخاطب نامه فراهم 
می کند. عده ای از تهيه کنندگان نامه به هنگام تنظيم آن فقط عنوان «به» و «از» را نوشته و از ذکر عنوان 
موضوع خودداری می کنند. علت را می توان ناتوانی تهيه کننده در انتخاب و تدوين جمله ی کوتاه و 

گويايی که بيانگر متن نامه باشد، دانست. 
يا  ارسال  آتش نشانی،  کتاب،  مثلاً  کلمه،  يک  فقط  «موضوع»  جلوی  در  موارد  از  برخی  در 
صورت حساب و ساير کلماتی از اين قبيل می نويسند که به هيچ وجه گويا نيستند و اصولاً درج يک کلمه 
کافی نيست و همان طور که پيش تر اشاره شد، بايد جمله ای کامل و جامع انتخاب کرد که برای خواننده 

دارای معنی و مفهوم باشد و دست يابی بر محتوای متن نامه را آسان سازد. 
مثال ١: 

به: سازمان امور اداری و استخدامی کشور ــ دفتر تشکيلات و روش ها 
از: اداره ی کل کارگزينی 

موضوع: تأييد پست های سازمانی واحد حسابداری 
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مثال ٢: 
به: وزارت امور خارجه ــ اداره ی کل کارپردازی

از: اداره ی کل امور دولتی 
موضوع: ارسال فهرست اموال غيرمنقول 

و  اداری  ضوابط  نامه نگاری  رعايت  و  نامه  بالای  در  و «موضوع»  و «از»  درج  عناوين «به» 
انتخاب صحيح جمله برای موضوع از اهميت ويژه ای برخوردار است. از طرفی متصديان دبيرخانه 
را در توزيع، ثبت، ارجاع و تهيه ی آمار ياری می دهد و مخاطب نامه را در اطلاع يافتن از هدف اصلی 

نامه، کمک می کند. 
لازم است يادآوری شود که عناوين «به» و «از» و «موضوع» در حکم شناسه ی نامه محسوب 

می شود و در دبيرخانه های رايانه ای به عنوان يکی از اقلام مهم مورد استفاده قرار می گيرد. 

يادداشت  اداری يا دست خط
در خاتمه ی اين قسمت لازم است که از گونه ای نامه ی اداری نام برده شود که فارغ از ضوابط 
فوق تهيه می شود و به نحوی در جريان ارتباطات سازمان قرار می گيرد که در اصطلاح به آن يادداشت  

اداری می گويند. 
برای سرعت    بخشيدن به جريان برخی از کارها از يادداشت اداری استفاده می شود. يادداشت 
اداری تمامی ويژگی های نامه ی اداری را ندارد. اما چون در برخی از موارد به عنوان سند و مدرک 
می تواند ملاک عمل قرار گيرد، بايد به وسيله ی مقام صلاحيت دار امضا شود و برای انجام يافتن امور 

اداری يا مالی در دفتر انديکاتور١ ثبت گردد. 
معمولاً از يادداشت های اداری برای دستور پرداخت ها يا جلوگيری از اجرای کار يا تسريع در 

جريان يک امر فوری و ضروری استفاده می شود (تصوير ٤ نمونه ی يادداشت اداری). 
ــ با عنايت به اين که معمولاً يادداشت اداری اثرات مالی و حقوقی است، بنابراين لازم است 
اقدام کننده، بعد از حصول اطمينان از صحت امضا و حدود اختيارات قانونی دستور دهنده، مراتب 
را در دفتر انديکاتور ثبت کند و با انعکاس مُهر ورود به دفتر و اقدام به ثبت تاريخ و شماره، اصل را 

در پرونده بايگانی نمايد. 
ثبت  آن  در  فرستاده  و  رسيده  نامه های  خلاصه  که  دفتری  و  نشان دهنده  معرّف،  کننده،  تعريف  معنی  به   ،indicateur انديکاتور  ١ــ 

می شود (فرهنگ عميد). در قديم به آن دفتر نماينده نيز گفته می شد. 
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 ـ نمونه ی يادداشت اداری تصوير شماره ی ٤ ـ
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خلاصه ی فصل سوم
کلی  مفهوم  در  اداری،  نامه های  ابتدا  است.  پرداخته  اداری  نامه های  شناخت  به  فصل  اين 
تعريف شده اند. سپس، درباره ی مشخصات نامه های اداری توضيح داده شده و فرق آن ها با نامه های 
به  راجع  و  شده  شکافی  کالبد  اداری  نامه ی  بيش تر،  توضيح  جهت  به  است.  گرديده  بيان  غير اداری 
اجزای متشکله ی نامه ی اداری، که ارکان آن محسوب می گردد، توضيحات لازم ارائه گرديده است. 
در اين فصل، ضوابط تنظيم عناوين نامه های مختلف بيان شده و درج «به»، «از» و «موضوع» 
به    عنوان شناسه ی نامه معرفی گرديده است. هم چنين، توضيح داده شده است که در برخی از سازمان ها 
سازمان های  اغلب  و  خارجی  سازمان های  کليه ی  در  چند  هر  نمی شود؛  استفاده  مزبور  شناسه ی  از 
داخلی، به منظور سهولت در امر ثبت، ارجاع و پی گيری نامه ها (اين شناسه) مورد استفاده قرار می گيرد 

و اصلی کلی و پذيرفته شده است. 

سؤالات فصل سوم
١ــ مکتوب را تعريف کنيد. 

٢ــ نامه ی اداری را تعريف کنيد. 
٣ــ فرق بين نامه های اداری و نامه های عادی را بنويسيد. 

 ـ انواع نامه های اداری را از ديدگاه ماهيت کار به اختصار بنويسيد.  ٤ـ
برای  و  ببريد  نام  ارتباطی  سطوح  نظرگاه  از  را  سازمان  داخلی  نامه های  مختلف  گونه های  ٥  ــ 

هر يک نمونه ای برای مثال بيان کنيد. 
٦ــ اجزای نامه های اداری را نام ببريد. 

٧ ــ عناوين گيرنده، فرستنده و موضوع نامه را تعريف کنيد. 
 ـنحوه ی امضا در زير نامه های اداری را توضيح دهيد.  ٨  ـ

٩ ــ عناوين گيرنده و فرستنده در دو واحد داخلیِ هم سطح چگونه تنظيم می شود؟ 
١٠ــ عناوين گيرنده و فرستنده در نامه های داخلی از واحد پايين تر به واحد بالاتر چگونه تنظيم 

می شود؟ 
١١ ــ عناوين گيرنده، فرستنده و موضوع را در نامه ای که از واحد کارگزينی وزارت بازرگانی 

در مورد انتقال آقای غضنفر سلطانی به وزارت امور خارجه نوشته می شود، مشخص کنيد.
١٢ــ عناوين گيرنده، فرستنده و موضوع نامه ای که از مؤسسه ی استاندارد و تحقيقات صنعتی 
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آموزشی  فيلم  تهيه ی  تقاضای  مورد  در  آموزشی  فيلم های  کارگردان  عبدلی  محسن  آقای  برای  ايران 
استاندارد گندم تهيه می شود، مشخص کنيد. 

مبلغ  پرداخت  برای  دولتی  شرکت های  از  يکی  مالی  و  اداری  معاون  عنوان  به  يادداشتی  ١٣ــ 
پنج ميليون ريال قسط اوّل قرار داد تهيه ی فيلم آموزشی به طرف دوم قرار داد، آقای محسن عبدلی 

کارگردان فيلم آموزشی استاندارد، مرقوم داريد. 
يادداشتی به اداره ی بايگانی جهت ارائه ی پرونده قرار داد محوطه سازی مؤسسه مرقوم  ١٤ــ 

داريد. 
١٥ــ نامه ای به اداره ی کارگزينی بنويسيد و تقاضا کنيد حکم استخدام آزمايشی، آقای عطا   صدر 

کارشناس جديد واحد حسابداری را صادر نمايند. 
نامه ای  طی   می آيد.  خود  کار  محل  به  تأخير  با  اغلب  بودجه،  حسابدار  علی صدر  آقای  ١٦ــ 

موضوع را به ايشان تذکر دهيد. 


