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 مقدمه
اي مزبـور  واژه ه ـنيست كه سخني كوتاه پيرامـون   تبي مناسب  .واژه هايي چون مكتوب، نامه، دست خط برخورد نموده ايد مجلدبه هنگام مطالعه اين   

 . است، داشته باشيم  مجلدكه در حقيقت موضوع و هدف اين 
 مكتوب 

نوشته  –نوشته شده  ،مرحوم دكتر معين مكتوب را. در فرهنگ عميد واژه مكتوب معادل نامه، آورده شده و در حالت جمع مكاتيب معني شده است     
: تواند خارج از مفاهيم مزبور باشد بنابراين در يك جمع بندي كلي مي توان گفـت كـه    مفهوم اصطلاحي مكتوب نمي. نامه و مراسله معني نموده است  –

 . ناميده مي شود مكتوب آنچه از فكر و گفتار به روي كاغذ منتقل گرديده است 
اربردي مـؤثر در سـازمان هـا    مهم ترين نوشته هاي اداري كـه در حـال حاضـر از ك ـ   . مكتوب اداري به گونه هاي زيادي در سازمان ها رايج مي باشد     

نامه، گزارش، يادداشت، بخش نامه، صورت جلسه، حكم، دستورالعمل، آيين نامه، اسـاس نامـه، انـواع صـورت حسـاب و      : برخوردار مي باشند عبارتند از 
 .تر اداري و مالي فاد

 :نامه 
 .ده خواهد شد در باره مفاهيم كلي نامه در آغاز گفتار نخست در همين بخش توضيح كافي دا    

 :دستخط 
سازمان هاي دولتي براي تسريع در انجام امور از مبادله      بعضي از اوقات در. نوشته اي كه كسي با دست خود نوشته باشد، دست نوشته نيز گفته اند     

 .يادداشت ها معمولاً با دست نوشته مي شود . يادداشت استفاده مي شود 
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 فصل اول
 اخت نامه هاي اداريشن

 نامه در مفهوم كلي 
 : نامه در لغت به معني    

ف عـام بيشـتر در   رنوشته، كاغذ نوشته شده، كتاب و هم چنين ورقه اي كه روي آن مطالبي خطـاب بـه كسـي نويسـند؛ رقعـه، مكتـوب و در ع ـ       –الف 
 . مراسلات و مكاتبات اعم از اداري و غير اداري استعمال مي شود 

اصطلاح عبارتست از مكاتباتي كه با هدف معين و مشخص في مابين اشخاص حقيقي و يا حقوقي و هم چنين بين سازمان ها به منظور برقـراري  نامه در 
 . ارتباط مبادله مي گردد 

انه آنـرا مـورد   جداگتوان اما بنا به ويژگي هاي خاص آن مي . گرچه معني و مفهوم نامه هاي اداري در تعريف فوق به نحوي ملحوظ گرديده است      
 . بررسي قرار داد 

كليـة مكاتبـاتي كـه در داخـل اداره يـا      : از نامه هاي اداري تعاريف زيادي در دست است، كه با نگرشي كوتاه در آن ها مي توان نتيجـه گرفـت كـه        
با بياني ديگر نامه اداري را مي . ي گردد، نامه اداري ناميده مي شود خارج از آن، يا از سازماني به سازمان ديگر، در باره انجام يافتن كارهاي اداري مبادله م

 :توان اين چنين تعريف كرد 
اده هر نوشته اي كه حاوي يك يا چند موضوع اداري بوده و به عنوان وسيله ي ارتباط در داخل و خارج وزارت خانه، سازمان يا مؤسسه مـورد اسـتف  "  

 .ناميده مي شود  اصطلاحاً نامه اداري.  "قرار گيرد
 :مشخصات نامه هاي اداري  -

 .نامه هاي اداري داراي مشخصات ويژ ه اي است كه آن را از ساير نامه ها متمايز مي سازد 
 شماره، تاريخ، عنوان واحد گيرنده، عنوان واحد فرسـتنده، موضـوع و  : ويژگي هايي كه باعث مشخص شدن نامه هاي اداري مي شوند عبارت اند از     

نبـه ي اداري  نام و عنوان امضاء كننده ي نامه و سرانجام امضاي نامه به وسيله ي شخص صلاحيت دار، فقدان هر يك از اين موارد باعث مي شود نامه از ج
 .خود خارج گردد 

 :اجزاء و اركان نامه هاي اداري 
 :هر نامه اداري از پنج قسمت به قرار زير تشكيل مي شود 

 سرلوحه  -
 نده، فرستنده و موضوع نامه عناوين گير -

 متن نامه  -

 امضاء نامه  -

 گيرندگان رونوشت  -
چرا كه با نبود هريك از آنها نامه از اعتبار افتاده و حالت رسميت خـود را از  . پنج قسمت تشكيل دهنده نامه در حقيقت اركان نامه هاي اداري مي باشد 

 .داخت دست مي دهند، براي توجيه بيشتر به شرح برخي خواهيم پر
 سرلوحه 

سسـات  ؤدر وزارتخانه هـا و م . سرلوحه نامه هاي اداري به آن قسمت از نامه اطلاق مي گردد كه معمولاً در بالاي كاغذهاي اداري چاپ شده است      
سازمان هاي وابسته به دولـت، آرم  برخي از . دولتي، آرم جمهوري اسلامي ايران، نام وزارت خانه، نام موسسه يا سازمان، شماره، تاريخ و پيوست مي باشد 

 .خود را در بالاي نامه چاپ مي كنند اختصاصي 
 : مؤسسه استاندارد و تحقيقات صنعتي ايران سرلوحه چنين تعريف شده است  379در استاندارد شماره ) چاپ نام مؤسسه به هر صورت الزامي است (     
هاي زير آن كه در بالا و سمت راست كاغذ و تاريخ، شماره، پيوست كه به ترتيب در بـالاي  سرلوحه عبارت است از آرم جمهوري اسلامي و نوشته " 

 " .سمت چپ كاغذ قرار دارد مي باشد 
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اسـتاندارد تعيـين شـده در    در چاپ سـرلوحه توصـيه مـي شـود ضـوابط      . سرلوحه توسط وزارت خانه يا سازمان قبلاً در بالاي نامه ها چاپ مي شود      
 . مؤسسه استاندارد رعايت گردد  379استاندارد 

 :گيرندگان رونوشت 
گيرندگان رونوشت معمـولاً  . منظور از گيرندگان رونوشت، واحدهاي سازماني يا اشخاصي هستند كه مي بايد رونوشت نامه به عنوان آنان صادر گردد 

 .با عبارت رونوشت به مشخص مي گردد 
اين اقدام در تسريع و مبادلـه ارتباطـات بسـيار مهـم بـوده و اميـد       . ن و شماره تلفن تماس چاپ گرديده است در ذيل برخي از نامه ها، نشاني دقيق سازما

 .است كه تمام سازمان ها به همين ترتيب عمل نمايند 
 :اندازه و ابعاد نامه هاي اداري 

بر همين اساس سازمان هاي مختلف در انتخاب قطع . نداشت  در گذشته اي نه چندان دور، ضابطه اي براي انتخاب اندازه ي كاغذهاي اداري وجود     
نتيجه اين كار توليد نامه هاي . فقط دستور چاپ سرلوحه هاي اداري را به چاپ خانه طرف قرارداد خود مي دادند . كاغذ دقت كافي به عمل نمي آوردند 

نامه ها آن قدر بزرگ باشد كه هنگام بايگاني قسمتي از آن از پرونده بيرون اين بي دقتي باعث مي شد بعضي از . در قطع هاي گوناگون مي گرديد اداري 
از نظرگاه ديگر، مسئله كم بود توليد كاغذ در داخـل كشـور اسـت كـه بـراي      . آيد و پاره اي ديگر به دليل كوچكي در لابلاي محتويات پرونده گم شود 

استفاده از قطع هاي غير استاندارد موجب دور ريختن مقـدار زيـادي كاغـذ بـه هنگـام      . باشيم جبران آن ناگزير به وارد كردن اين كالا از خارج كشور مي 
 . برش و به عنوان ضايعات مي باشد كه پي آمد آن ضررهاي غير قابل جبران است 

د كـه خـود تـابع    رضـه مـي گـرد   بنـد و رول ع : يادآوري مي كند كه كاغذهاي وارداتي و يا توليد داخلـي در بـازار تجـارتي معمـولاً بـه دو صـورت          
 .استانداردهاي ويژه ي بين المللي است و مي بايد در برش هاي بعدي استاندارد خاصي ملاك عمل باشد تا ميزان ضايعات به حداقل برسد 

مه هاي اداري در دو قطع نخست وزيري مقرر گرديد، كه اندازه و ابعاد نا 3/2/46 -1046به موجب بخش نامه ي شماره  1346به همين دليل در سال     
 .به شرح زير استاندارد گردد 

 ميلي متر  297 × 210قطع بزرگ  -

 ميلي متر 210× 148قطع كوچك  -

در همان اسـتاندارد بـراي   . استاندارد گرديد  1349در مهرماه  379سپس اين اندازه هاي به وسيله ي مؤسسه استاندارد و تحقيقات صنعتي ايران به شماره 
 :نحوه انتخاب كاغذ براي مكاتبات اداري بر طبق استانداردهاي اخيرالذكر به شرح زير است . داري دو استاندارد مختلف ديگر ارائه گرديد ساير مصارف ا

 . بيشتر باشند ) بزرگ      قطع (  Aسطر صفحه  5ميلي مترمخصوص نامه هايي كه از  297× 210به اندازه ي  A۴قطع  -
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : .......................شمـاره                                                                                                     
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 : ........................جمهوري اسلامي ايران                                                                    تاريـخ 
 : ........................پيوست..............                                                                    .......وزارت 

 
 

 : به        
 : از        
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 :رونوشت 
             -------------------------- 
             -------------------------- 
             -------------------------- 

 
 
 
 
 
 
 

 . قطع كوچك كم تر باشند (  A۵سطر صفحه  5ميلي متر مخصوص نامه هايي كه از  210 × 148به اندازه  – A۵قطع  -
 :استاندارد در نامه هاي اداري را مي توان به اين شرح خلاصه كرد به طور كلي فوايد 

 .جلوگيري از ضايعات كاغذ به هنگام برش  -
 .اغذهاي متداول در ساير كشورها هم آهنگي با قطع ك -

 . سهولت در امر بايگاني و نگه داري علمي به طوري كه دوام كاغذ در طي زمان بيش تر باشد  -
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 فصل دوم
 انواع نامه هاي اداري و ضوابط مورد عمل در تدوين آن ها

 
 انواع نامه هاي اداري –قسمت اول 

 
تنوع فـوق  . اين نامه ها با شكل ها و كاربردهاي مختلفي در جريان قرار مي گيرد . امه ها مبادله مي گردد در ادارات و سازمان ها گونه هاي متفاوتي از ن

سپس بـه  . ار داد العاده نامه هاي اداري ايجاب مي نمايد كه براي سهولت در امر مطالعه آنها را از دو ديدگاه، ماهيت كار و سطوح سازماني مورد بررسي قر
 . تنظيم عنوان هاي آن پرداخت  ضوابط مورد عمل در

 : نامه هاي اداري از ديدگاه ماهيت كار  –الف 
 :به طور كلي نامه هايي كه براي انجام دادن كارهاي اداري تهيه مي گردند عمدتاً يكي از چهار حالت يادشده در زير را دارند     

 نامه هاي خبري  -
 نامه هاي بازدارنده  -

 نامه هاي دستوري ودرخواستي  -

 نامه هاي هم آهنگي  -

 
 نامه هاي خبري : 

نتيجه ممكن است مثبت يا منفي بوده و يا اين كه به مخاطـب  . به وسيله اين گونه نامه ها، نتيجه كار به سازمان يا شخص ذي ربط اطلاع داده مي شود     
يا پايان يك كـار را بـه اطـلاع گيرنـده نامـه و يـا اربـاب رجـوع         نامه هاي خبري ممكن است آغاز         . اعلام دارد كه كار موردنظر در دست اقدام است 

 .برساند 
  نامه هاي بازدارنده: 

اين گونه نامه ها اقداماتي را كـه  . نامه هاي بازدارنده به نامه هاييي اطلاق مي شوند كه از انجام يافتن كار و يا بروز حادثه اي جلوگيري به عمل آورد     
 . ا افراد شروع شده و يا در حال شكل گرفتن است، به طور موقت و يا دايم متوقف مي كند توسط سازمان يا مؤسسه و ي

  نامه هاي دستوري يا درخواستي: 
ور يا درخواست انجام گرفتن كاري است كه ممكن است از سازمان يا مؤسسه يا فـردي  دستاين نامه ها كه بيشتر نامه هاي اداري را تشكيل مي دهند     

اما در برخـي  . اين گونه نامه ها معمولاً در نظارم ارتباطات عمومي و از نوع بالا به پايين مبادله مي گردند . ، و يا نتيجه كار از آنها سئوال گردد خواسته شود
صـورت امـوال    مثل درخواست. از موارد ممكن است بنا به تجويز قانون و مقرراتي خاص بين سطوح هم عرض و به صورت ارتباط افقي نيز صورت گيرد 

 . غير منقول به وسيله امور مالي از كليه واحدهاي سازمان 
  نامه هاي هماهنگي: 

يجـاد  اين گونه نامه ها براي هماهنگي بين واحدهاي مختلف سازمان تهيه مي شود و يا ممكن است در مواردي بين دو يا چنـد وزارت خانـه و مؤسسـه ا   
يي كه رونوشت آن براي پاره اي اقدامات يـا اطـلاع بـه فـرد يـا سـازمان يـا        ن بخش نامه ها را نام برد و يا نامه هااز جمله اين نامه ها مي توا. هماهنگي كند 

 .واحد ارسال مي گردد 
 :ب ـ نامه هاي اداري از نظرگاه سطوح ارتباطي 

به دو گروه عمده، نامه هـاي داخلـي و نامـه هـاي      نامه هاي اداري از نظرگاه سطوح ارتباطي، در سازمان ها و ادارات اعم از بخش دولتي و يا خصوصي
 .خارجي تقسيم مي گردد 

  نامه هاي داخلي -1
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 :نامه هاي داخلي به مكاتباتي اطلاق مي گردند كه در داخل سازمان بين واحدهاي مختلف صورت مي گيرند كه اهم آن ها به اين شرح است 
 نامه بين دو واحد هم سطح  -
 احد پايين ترنامه از واحد بالاتر به و -

 نامه از واحد پايين تر به مقام يا واحد بالاتر -

 نامه از طرف يك كارمند به عنوان يك واحد -

 نامه از طرف يك واحد سازماني براي يك كارمند -
 نامه بين دو واحد هم سطح

كارگزيني براي تأمين وسائل و ابزار مـورد نيـاز   مثلاً اداره كل . واحدهاي داخلي سازمان براي انجام امور خود نياز به همكاري و كمك يكديگر دارند 
در مقابـل اداره كـل كـارپردازي بـراي تـأمين نيـروي انسـاني خـود نيازمنـد همكـاري اداره كـل            . كاركنان خود از اداره كل كارپردازي كمك مي گيـرد  

از طرفـي ممكـن اسـت    . بـه همكـاري يكـديگر دارنـد      به همين ترتيب كليه واحدهاي داخلي يك سازمان در زمينه هاي مختلـف نيـاز  . است     كارگزيني
مكاتبات امور مالي با ساير واحدها، : مانند . وظايف يكي از واحدها ايجاب نمايد كه به ساير واحدهاي هم سطح و حتي سطوح بالاتر مكاتباتي داشته باشد 

 . به آن ناگزير به مبادله نامه مي باشند       براي رسميت بخشيدن
 حد بالاتر به واحد پايين ترنامه از وا

معـاون اداري و مـالي بـراي اداره كـل     پيام ها و دسـتورهاي  : واحدهاي بالاتر ممكن است براي واحدهاي تحت سرپرستي خود پيامي داشته باشند، مانند
احدهاي سازمان خواه در حوزه تحـت  وساير  يا اينكه وظايف آنان ايجاب نمايد كه براي. كارگزيني و يا اداره كل امور مالي كه زير نظر خودش مي باشد 

به عنوان مثـال  . نامه هايي را ارسال دارند       سرپرستي خود و يا در حوزه هاي مربوط به ساير معاونت ها، به منظور ابلاغ خط مشي ها و يا ايجاد هماهنگي
 .ط معاون اداري و مالي ابلاغ و ارسال مي گردد، نام برد مي توان از بخش نامه ها و دستورالعمل هاي اداري و مالي كه به تمام واحدها توس

( پـي نوشـت   . پي نوشت ابلاغ و ارجاع مـي شـود        اغلب دستورات مقامات بالاتر براي واحدهاي پايين تر در ذيل برخي از نامه هاي وارده به صورت
         . پايين تر نوشته مي شود  تت بالاتر براي مقامات هم سطح و يا طبقادر حقيقت همان مطالبي است كه در حاشيه نامه به وسيله مقاما) حاشيه نويسي 
 .ي متداول پي نوشت ها در سازمان هاي ايران به قرار زير است گونه ها

 پي نوشت براي بيان نظرات و يا نظرخواهي  -
 پي نوشت براي دستور انجام كار  -

آيد، نظريه نويسنده نسبت به موضوع نامه است كه براي مقامات بالاتر جهت اخـذ تصـميم و يـا     پي نوشتي كه براي بيان اظهارنظر به رشته تحرير در مي
 .تصويب و يا ارائه نظر ارشادي ارسال مي گردد، يا اينكه تقاضاي اظهارنظر از مقامات هم سطح و يا مادون خود مي باشد 

حالت اول به هنگامي است كه نامه مسبوق به سابقه بوده و يا انجـام كـار آن   . ود پي نوشت به عنوان دستور انجام كار معمولاً به دو صورت نوشته مي ش
شـود،   طبق روال خاصي از قبل مقرر شده است، كه در اين صورت با ذكر جمله اقدام شود و ياطبق مقررات اقـدام گـردد و يـا براسـاس رويـه قبلـي انجـام       

ه ابتدا به ساكن بوده و يا نياز به تعيين خط مشي كلي دارد كه در اين صورت بايـد نحـوه انجـام    حالت دوم براي اموري است ك. دستور اقدام داده مي شود 
 .كار و يا نظريه به طور كامل و روشن و صريح در هامش نامه به وسيله مقام بالاتر نوشته شده و ارجاع گردد 

 نامه از واحد پايين تر به مقام يا واحد بالاتر
قدر مسـلم دسـتور دهنـده مـي خواهـد از      . گفته شد كه ارتباط سازمان به پايين سازمان به صورت دستور برقرار مي گردد  در بخش مربوط به ارتباطات

گونه ديگر از ارسـال  . در اين صورت ارتباط متقابل از پايين سازمان به بالاي سازمان به وسيله گزارش برقرار مي گردد . نتيجه انجام دستور خود آگاه شود 
در اين صورت تقاضاي خـود را بـا توضـيح و توجيـه كامـل      . پايين تر تقاضايي از واحد بالاتر داشته باشد واحدهاي بالاتر به هنگامي است كه واحد نامه به 

 .تهيه و براي واحد بالاتر ارسال ميدارد 
 نامه از طرف يك كارمند به عنوان يك واحد
ايـن گونـه هـا    . ز واحد متبوع خود و يا ساير واحدها در ارتباط با كارهاي شخصي و يا اداري دارند اين نوع نامه ها معمولاً تقاضاي كارمندان است كه ا

چنانچه قرار شد بعداً به اين گونه نامه استناد شود بايد در دفتر انديكاتور ثبت و شماره اي به آن اختصاص . بسيار كم و در اغلب موارد حالت شخصي دارد 
 . داده شود 
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 واحد سازماني براي يك كارمند يك نامه از طرف 
در . ي شـود  احكام مأموريت ها، تشويق نامه ها، توبيخ نامه ها، معمولاً نمونه نامه هايي است ، كه از طرف واحدهاي سازماني براي كارمنـدان ارسـال م ـ  

ض به احكام صادره از طـرف دادگـاه هـاي اداري و يـا     برخي از موارد ممكن است كه كارمند در ارتباط با مسائل استخدامي و يا احوال شخصيه و يا اعترا
 .در اين صورت نويسنده نامه انتظار دارد كه پاسخ آن را نيز دريافت دارد . توبيخ نامه ها مبادرت به ارسال نامه به يك واحد سازماني نموده باشد 

 نامه هاي خارجي -2
 :اهم آن براساس مخاطب نامه عبارتند از . شود اطلاق مي گردد  نامه هاي خارجي به مكاتباتي كه با خارج از سازمان انجام مي

 نامه به يك واحد شناخته شده در يك سازمان يا وزارت خانه  -
 نامه به يك  وزارت خانه يا سازمان در ارتباط با وظايف آن -
 نامه به يك شخص حقيقي - 

 نامه به يك شخص حقيقي شناخته شده در بخش خصوصي -
 .صري در باره هريك داده مي شود كه توضيح مخت

 نامه به يك واحد شناخته شده در يك سازمان يا وزارت خانه
مثلاً ادارات كارگزيني و يا تشكيلات وزارت خانه . نامه در ارتباط با وظايف واحدي مشخص و معين در يك واحد وزارت خانه يا سازمان مي باشد     

م براي تأييد پست هاي سازماني و يا استخدام جديد با واحـدهاي ذيـربط در سـازمان امـور اداري و اسـتخدامي      و سازمان هاي دولتي مشمول قانون استخدا
يا واحدهاي مالي سازمان ها كه با اداره كل نظارت بر اجراي بودجه و يا اداره كل اموال دولتي وزارت امـور اقتصـادي و   . كشور مستقيماً مكاتبه مي نمايند 

در اين حالت سطح سازماني و درجه واحد مخاطب نامه مشخص بوده، بنابراين با توجه به مرتبه واحد مزبـور نامـه   . نجام مكاتبه مي باشند دارايي ناگزير به ا
از طريـق  اين گونه نامه ها مستقيماً به دبيرخانه واحد ذيربط ارسال مي گردد، قدر مسلم پاسخ نيز با امضـاء مسـئول واحـد مربوطـه و     . تهيه و امضاء مي شود 

 .دبيرخانه همان واحد ارسال مي شود 
 نامه به يك  وزارت خانه يا سازمان در ارتباط با وظايف آن

چنانچـه تهيـه كننـده نامـه اطلاعـي از تشـكيلات داخلـي و يـا نحـوة تقسـيم           . نامه در ارتباط با وظايف سازمان و يا وزارت خانه مي بايد مبادله گردد     
در اين حالت به هنگام تهيـه نامـه ضـمن رعايـت انشـاء      . در اين صورت نامه را بايد با عنوان كلي سازمان بنويسد . داشته باشد وظايف در سازمان مخاطب ن

نامه دبيرخانه مزبور . اين گونه نامه ها معمولاً به دبيرخانه كل  و يا دبيرخانه مادر تحويل مي شود . شود خاص، ضوابط مربوط به امضاء نامه نيز بايد رعايت 
 .را به دبيرخانه واحد مربوطه ارجاع مي كند 

ي شود و پاسخ نامه هاي مزبور ممكن است با امضاء مسئول ذي ربط تهيه و ارسال شود، كه در اين صورت نامه از طريق دبيرخانه واحد مربوطه ارسال م
در حالت دوم نامه تهيه شـده بـه وسـيله واحـد ذي ربـط بـراي       . ي صادر گردد يا اينكه مي بايد با امضاء رده هاي بالاتر مثل معاون و يا بالاترين مقام سازمان

 . امضاء و ارسال به دبيرخانه كل فرستاده مي شود 
 
 

 نامه به يك شخص حقيقي
ار، يا پاسخ به تقاضاي ابلاغ نامه، احضارنامه، اخط: اين نوع مكاتبات معمولاً عبارتند از . نامه به يك شخص حقيقي خارج از سازمان نوشته مي شود       

 .شخص مزبور باشد كه در هر صورت با رعايت ضوابط تهيه و ارسال مي شود 
 نامه به يك شخص حقيقي شناخته شده در بخش خصوصي

ترين مقام سـازماني  اين گونه موارد معمولاً به بالادر         . با بخش خصوصي مكاتبه نمايند در برخي موارد ايجاب مي نمايد كه سازمان هاي دولتي      
بنـابراين عنـوان   . بعضي از مديران عامل از شهرت ويژه اي در اجتماع برخوردارنـد  . مي شود          بخش خصوصي يعني به مدير عامل مستقيماً نامه نوشته 

نامه با توجه به موقعيت اجتماعي فـرد مزبـور   امضاء . گيرنده نامه، نام و نام خانوادگي مدير عامل و سپس نام مؤسسه يا شركت تحت سرپرستي او مي باشد 
 .به وسيله مسؤولان رده هاي مختلف انجام مي شود 
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 :ضوابط مورد عمل در تنظيم عنوان نامه  –قسمت دوم 
 

ايي در نظر گرفتـه  براي تهيه نامه هاي اداري در سطح ادارات كل، دفاتر، مديريت ها، قسمت ها، ادارات و ساير واحدهاي مشابه و همتراز آنها ضابطه ه
نظر سـهولت   شده است، كه رعايت آن علاوه بر اين كه در رسائي زبان اداري مؤثر است، نگارنده را در تنظيم صحيح نامه ياري مي دهد كه در ا ين جا از

 : در امر مطالعه به شرح آن مي پردازيم 
 ) :موضوع ( ضوابط مربوط به عنوان  -3

نوشـته مـي شـود    »  موضـوع  « جمله اي كه در جلو كلمـه . نوشته مي شود » از« هميشه زير عنوان فرستنده نامه يعني كلمه در بالاي نامه » موضوع « كلمه 
ذكـر  . بنابراين بايد مبين محتواي نامه بوده، و يا كلماتي كه در نهايت دقت انتخاب شده اند تـدوين گـرددد   . نمايشگر هدف يا اهداف اصلي نامه مي باشد 

نامه علاوه بر رعايت ضوابط نگارش نامه هاي اداري، به مقدار زيادي در توزيع و ثبت نامه سهولت لازم را براي متصديان دفتري و مخاطب  عنوان مضووع
. ري مـي كننـد   را نوشته و از ذكر عنـوان موضـوع خـوددا   »  از  « و »  به  « عده اي از تهيه كنندگان نامه به هنگام تنظيم آن فقط عنوان . نامه فراهم مي كند 

در برخـي از مـوارد در   . علت را مي توان در عدم تواناتي تهيه كننده نسبت به انتخاب و تدوين جمله ي كوتاه و گويايي كه بيانگر متن نامـه باشـد دانسـت    
سند كه به هيچ وجه رسا نيسـتند و  كتاب، آتش نشاني، ارسال و يا صورت حساب و ساير كلماتي از اين قبيل مي نوي: فقط يك كلمه، مثلاً » موضوع « جلو 

ي مفهـوم  اصولاً ذكر يك كلمه موردي ندارد بلكه همان طوري كه در پيش هم اشاره شد، بايد جمله اي كامل و جامع انتخاب كرد كه براي خواننـده دارا 
 .بوده و دست يابي بر محتواي متن نامه را آسان سازد 

 
 : 1مثال 

 و استخدامي كشور ـ دفتر تشكيلات و روش ها سازمان امور اداري :          به 
 اداره كل كارگزيني :          از 

 تأييد پست هاي سازماني واحد حسابداري :  موضوع 
 : 2مثال 

 وزارت امور خارجه ـ اداره كل كارپردازي :          به 
 اداره كل امور دولتي :          از 

 ارسال فهرست اموال غيرمنقول:  موضوع 
 

و انتخاب صحيح جمله بـراي موضـوع از اهميـت ويـژه اي     در بالاي نامه و رعايت ضوابط نامه نگاري اداري » موضوع « و »  از  « و »  به  « ر عناوين ذك
نامـه، كمـك    از طرفي متصديان دبيرخانه را در توزيع، ثبت، ارجاع و تهيه آمار ياري مي دهد و مخاطب نامه را در اشراف به هدف اصلي. برخورداراست 

 .مي كند 
 

 :يادداشت اداري 
كه فارغ از ضوابط فوق تهيه شده و به نحوي در جريان ارتباطـات سـازمان قـرار    در خاتمه اين قسمت لازم است كه از گونه اي نامه اداري نام برده شود 

 .مي گيرد كه در اصطلاح به آن يادداشت اداري گفته مي شود 
يادداشت اداري از تمامي ويژگي هاي نامـه اداري برخـوردار نمـي    . ي از كارها از يادداشت اداري استفاده مي شود براي سرعت بخشيدن به جريان برخ

م يـافتن امـور   باشد، اما چون از موارد به عنوان سند و مدرك مي تواند ملاك عمل قرار گيرد، بايد به وسيله ي مقام صلاحيت دار امضاء شود و بـراي انجـا  
معمولاً از يادداشت اداري براي دستور پرداخت ها و يا جلوگيري از اجراي كار، و يا تسـريع در جريـان يـك    . دفتر انديكاتور ثبت گردد  اداري يا مالي در

 .وري و ضروري استفاده به عمل آيد امر ف
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 صل سومف
 مراحل تهيه نامه هاي اداري

 
گرچه اين . د و به روي قطعه كاغذي كه در دسترس است پيش نويس لازم را تهيه مي كند معمولاً براي تهيه يك نامه، نگارنده قلم را به دست مي گير

بنابراين لازم است كه با عنايت به اهميت ويژه نامه هاي اداري براي تهيه آن دقـت  . يك رويه متداول است اما به هيچ وجه نمي تواند وافي به مقصود باشد 
 . آن را به صورت كاملاً علمي تنظيم و تدوين نمود بيشتري مبذول داشت و با طي مراحل لازم 

 
 مرحله اول 

 بررسي قبل از نگارش 
به اين مرحله از كار بررسي . پيش از آنكه نامه نوشته شود و يا دستور نوشتن صادر گردد، لازم است با طرح چند سؤال ضرورت نوشت نامه محرز شود 

 .قبل از نگارش اطلاق مي شود 
به اين ترتيب در هزينه ها و وقت صرفه جوئي به عمـل خواهـد   . شتن باعث خواهدشد كه از مكاتبات اضافي و بيهوده جلوگيري گردد بررسي قبل از نو

نمونه سؤالاتي كه مي توان در اين مورد مطرح نمود . طرح چند سؤال و پاسخ دادن به آن مي تواند نويسنده را در بررسي قبل از نگارش كمك كند . آمد 
 : بررسي و نتيجه گيري به آن پاسخ داد به شرح زير است  و جهت

 آيا مي توان به جاي نوشتن، از وسائل ديگر ايجاد ارتباط استفاده نمود؟ -
 آيا نوشتن نامه به خاطر آن است كه بايگاني نسخه اي از نامه ضروري است ؟ -

 آيا نوشتن نامه سريعترين و مطمئن ترين وسيله ارتباط در اين مورد است ؟ -

  ؟ آيا هزينه و زماني كه صرف تهيه نامه خواهدشد، نوشتن آن را ايجاب مي كند -
 .نمود بديهي است پس از تجزيه و تحليل پاسخ ها، مشخص خواهدشد كه نامه نوشته شود و يا براي انجام كار و ايجاد ارتباط به طريقي ديگر اقدام 

 مرحله دوم 
 )تهيه پيش نويس ( نگارش مقدماتي 

تهيه پيش نويس پايه و اساس نامه و در . اه كه لزوم نوشتن نامه محرز گرديد، مهم ترين مرحله، يعني تهيه و تنظيم پيش نويس آغاز    مي گردد آن گ    
 . حقيقت طي كامل مراحل نگارش آن از ابتدا تا پايان كار مي باشد 

امر مطالعه، موضوع را در دو قسمت، آماده سازي مقدمات و تدوين نامه، مورد  تهيه پيش نويس نياز به فراهم آوردن مقدماتي دارد كه براي سهولت در
 . بررسي قرار مي دهيم 

 :آماده نمودن مقدمات  –الف 
 و سـپس تعيـين  مقدماتي كه براي تهيه نامه اداري و يا اصولاً هر نوع نوشته علمي ديگر بايد فراهم شوند، عبارتنـد از تعيـين و تحصـيل منـابع مـورد نيـاز       

 .چهارچوب و يا تنظيم فهرست مطالبي كه بايد ملاك عمل قرار گيرد 
 :تعيين منابع و تحصيل و فراهم كردن آنها 

در  براي تهيه يك نامه خوب و مؤثر كه مطالب و محتواي آن، مستند و مستدل و متكي بر اصول منطق باشـد، معمـولاً نويسـنده نامـه پـيش از هـر چيـز       
ولي در بيشتر موارد ناگزير است كه به منابع مختلف، به ويژه پرونده امر جهت تحصيل اطلاعات . لاعات خود ياري مي جويد و اطهنگام نوشتن از حافظه 

. معرف منطق و علاقه و تخصص نگارنده نامه نيـز مـي باشـد    استفاده از اين منابع نه تنها به عنوان يك وظيفه اصلي محسوب مي شود، بلكه . مراجعه نمايد 
 : كه مي توانند به نحوي مورد استفاده نويسنده نامه قرار گيرند، عبارتند از منابعي 
 . قوانين، آيين نامه ها، دستورالعمل ها، بخش نامه ها، كتب و نشريات  -1

 .پرونده ها و سوابق و مكاتبات قبلي  -2

 . مشاوره، گفتگو با افراد مطلع و عنداللزوم كسب خط مشي از مقام مافوق  -3
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هرچنـد  . از تحصيل اطلاعات لازم از طريق مطالعه منابع پيش گفته، نگارنده آشنايي كافي در ارتباط با موضوع را بـه دسـت مـي آورد     بديهي است بعد

 قدر مسلم نامه اي كه متكي بر اطلاعات كافي و صحيح تهيه و تنظيم شده. كه اطلاعات تحصيل شده دقيق تر و بيشتر باشد تدوين نامه ساده تر خواهد بود 
 .باشد از تأثير مثبتي برخوردار خواهد بود 

 : تعيين چارچوب كار و تنظيم فهرست مطالب  -
 .اين مرحله به تهيه و تنظيم فهرست مطالب اختصاص دارد كه در حقيقت طرح و چارچوب ذهني كار در اين مرحله آماده مي شود 

اين افكار پراكنده و اغلب مفيد و لازم با همان سـرعت  . ذهن نگارنده عبور مي كند  بي شك به هنگام نوشتن، انديشه هاي فراوان پيرامون موضوع از    
نظر به اين كه افكار و ايده ها و اطلاعات تحصيل شده قسمتي از مايه اصـلي كـار خواهـد بـود،     . كه به ذهن مي آيد با همان شتاب هم از آن دور مي شود 

 . ر است كه تمام مطالب را به نحوي كه از ذهن مي گذرند، به طريقي مهار و نگهداري نمود پس بهت. مصلحت نيست كه به آساني از دست برود 
در اين جا توصيه مـي شـود كـه تـا حـد امكـان كليـه        . بهترين روش براي جلوگيري خروج افكار از حيطه فكري، يادداشت آن ها روي كاغذ است      

     هر قدر اين يادداشت ها بيشتر باشـد، حاصـل كـار مطلـوب تـر و انجـام آن آسـان تـر          . يادداشت شود مطالب ولو آنهايي كه به ظاهر كم اهميت مي نمايند 
 .خواهد بود 

كـرده  ممكن است مطالبي از آن حذف . مطالب يادداشت شده را دوباره مورد تجزيه و تحليل قرار داده و براساس اهميت، مجدداً تنظيم     مي كنيم     
 . فهرست نهايي، تقريباً چارچوب اصلي ما در ساختمان نامه است . ه آن بيافزاييم و يا موارد ديگري ب

ان تهيه ي فهرست نه تنها كار نويسنده را آسان مي سازد، بلكـه فوايـد بـي شـماري در بـر دارد از آن جملـه از فـرار انديشـه هـاي پـر ارزش و گريـز                
 .اشت كه مطلبي ولو هرچند جزئي از ياد برود جلوگيري كرده و به ياري حافظه شتافته و نخواهد گذ

بديهي است كه وقتي موارد زياد و مختلفي در اختيـار مـا قـرار داشـته باشـند مـي       . از منافع ديگر تهيه فهرست، مرور بر آنها و تعيين اولويت هاست       
شـته باشـد، ارزش بيشـتر هـم     يد زماني كه يـك نوشـته، روال منطقـي دا   بدون ترد. توانيم مهم ترين آنها را انتخاب كرده و به ترتيب اهميت رديفشان كنيم 

 . خواهد داشت 
هـا  در اين جا ممكن است اين سؤال پيش آيد كه براي تنظيم يك نامه، چه قدر بايد وقت صرف كرد ؟ به ويژه براي كارمندان دولت كه برخي از آن    

ارد كه در باره يك نامه اين قدر دقت و صرف كنند؟ در اين مورد بايد گفت براي انجام ندادن هـر  چگونه امكان د. مي بايد در روز چندين نامه تهيه كنند 
جـام  كار تا زماني كه به صورت عادت درآيد مشكلاتي وجود دارد اما به محض اين كه انسان به آن خو گرفت و تسلط و تخصص كافي به دست آورد، ان

 .نامه مختلف نوشت  15كن است در طول يك روز بيش از دادن كار بسيار سهل مي شود به طوري كه مم
 : تدوين نامه –ب 

امـا بـه   . اصولي كه در اين كتاب عنوان گرديده است، فقط از نظرگاه رعايت ضوابط نامه نگاري اداري بوده و ارتبـاطي بـا دسـتور زبـان فارسـي نـدارد       
بر هر ايراني در هر سطح از تحصيلات و درهر شغلي كه با قلم سر و كـار داشـته باشـد     عنوان يك حقيقت بايد باور داشت كه اطلاع از دستور زبان فارسي

بدون شك خواننده ارجمند به دستور زبان مادري خود تسلط كامل دارد به ويژه كه در سطوح مختلف تحصيلي به فراخور حـال بـه فراگيـري    . لازم است 
 . آن پرداخته است 

اداري عناوين و متن آن است كه ارتباط ميان نويسنده و خواننـده را از نظـر تفهـيم و تفهـم     هاي ترين بخش نامه  جاي هيچ گونه ترديدي نيست كه مهم
 . امكان پذير مي سازد 

 :تنظيم عنوان نامه  -
ثري مطلـوب در خواننـده   منطقي، اانتخاب عنوان صحيح و آغازي . عناوين نامه در مكاتبات اداري، بستگي به مخاطب، فرستنده و موضوع نامه دارد     

چنانچـه در  . مي كند نامه را به دقت مورد مطالعه قرار داده و جوابي منطقي و مناسـب بـه آن بدهـد      عنوان مناسب، مخاطب را وادار . بجا خواهد گذاشت 
يـا   يرنـده يـا امضـاء كننـده حالـت ايسـتادگ      انتخاب عنوان نامه دقت كافي به عمل نيايد، اين امكان وجود دارد كه مخاطب در همان نگاه اول نسبت به نگا

بنابراين در انتخاب عنوان بايد كاملاً دقت كرد تا عناوين انتخاب شـده مـؤثر و مفيـد    . نخواهد شد      مخالف به خود بگيرد كه مسلماً نتيجه مطلوب حاصل
 . افتند 
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« يـا   » م كـل كـارگزيني   تـر اداره مح« مـثلاً نوشـته مـي شـد     . بود شروع مي شد سابقاً نامه ها را با جملاتي كه مبين نام مديريت يا واحد مخاطب نامه     
و برخي جملات نارسا و بي محتواي ديگر، كه با جزيي تفحص معلوم مي شد كه بعضي از ايـن عنـاوين بـه طـور ناخواسـته      » . . . . . رياست محترم وزارت 

ان نامه را نارسا مي نمود، بلكه اصل موضوع فداي تعارف بي ارزش و پوچ مي شد بـه طـوري   حالت استهزاء به خود گرفته است، كه در مجموع نه تنها عنو
 .كه نامه تأثير خود را از دست مي داد 

ه و نـام فرسـتند  » از « در مقابـل  : استفاده گرديده به اين ترتيب كه » از، به، موضوع « براي رفع اين مشكل از شيوه متداول در ارتش يعني از واژه هاي     
بـا ايـن تفـاوت كـه در     . ي شـد  جمله كوتاهي كه مبني بر محتواي نامه باشد نوشته م » موضوع «        عنوان گيـرنده نامـه و در مقابــل واژه  » به « در مقابل 

پس نـام و مشخصـات فرسـتنده نامـه     سازمان هاي غير ارتشي به جهت رعايت ادب نويسنده و احترام براي دريافت كننده نامه، بدواً عنوان گيرنده نامـه و س ـ 
 .مورد استفاده قرار مي گيرد     نوشته مي شود كه در اين صورت عناوين مزبور به صورت زير 

 : به      
 : از      
 :موضوع      

در حـال  . ابـلاغ نمـود    دستورالعمل مكاتبات اداري بـه كليـه سـازمان هـاي دولتـي      سازمان امور اداري و استخدامي كشور مراتب را طي 1355در سال 
 .حاضر در بيشتر سازمان هاي دولتي و برخي از مؤسسات بخش خصوصي به همين ترتيب عمل مي شود 

 . بيان گرديده است » ضوابط مورد عمل در تنظيم عنوان هاي نامه « ضوابط مورد عمل و نحوه استفاده از عناوين مزوب قبلاً طي سرفصل    
 : تنظيم متن نامه 

اين سه قسمت كه كمابيش در بيشتر مكاتبـات نيـز وجـود دارد بـه     . طور كلي متن هر نامه اداري از سه قسمت متمايز از يكديگر تشكيل مي شود به     
 .قرار زير است 
 مقدمه  -
 پيام اصلي  -

 اختتام مطلب و نتيجه گيري  -

 .كه اينك به شرح هركدام مي پردازيم  
 :مقدمه  -

سرآغاز و يا آنچـه در ابتـداي   : در اصطلاح نگارش عبارتست از . آمده است » ...... طليعه، اول هر چيزي و « عادل مقدمه در فرهنگ هاي فارسي م
 . هر نوشته آورده مي شود 

. دارد بيان مقدمه معمولاً بستگي به سـليقه و ذوق نويسـنده   . بدون شك كليه نامه ها به خصوص مكاتبات اداري بايد مقدمه در آغاز داشته باشد     
      ي را در نويسنده در مقدمه اي كوتاه و يا مفصل كه در آغاز نامه عنوان مي نمايد؛ ذهن خواننده را بـر دريافـت پيـام خـود آمـاده سـاخته و از طرفـي و       

ر است هدف از مقدمه نمي باشد بلكه آنچه مورد نظ      در آيين نگارش مفصل و يا مجمل بودن مقدمه مطرح . دست يابي به سوابق كمك مي نمايد 
 .به آن كوشش كرد است كه بايد در نيل 

زيـرا از طريـق آن   . در برخي از نامه ها كه مسبوق به سابقه مي باشد، شماره و تاريخ نامه قبلي مي تواند به عنوان مقدمه مـورد اسـتفاده قـرار گيـرد     
 .و به سهولت نسبت به تهيه پاسخ لازم اقدام مي نمايد  خواننده و يا دريافت كننده نامه سوابق قبلي را مورد مطالعه قرار داده

علـت ارسـال نامـه    . ن تهيه و ارسال مي گردد، لازم است كه در مقدمه انگيزه و هدف از ارسال نامه تصريح شود لدر مورد نامه هائي كه ابتدا به سا
يا يك ضرورت و لـزوم اداري، در مـورد اول بـه شـماره مـاده و      دريافت كننده ملزم به اجراي آن است و    ممكن است يك تكليف قانوني باشد كه 

چنانچـه  . نوشته مي شـود  » ......... « عنوان قانون موردنظر اشاره شد و يا اينكه پس از ذكر عنوان قانون و شماره ماده اصل آن در داخل علامت گيومه 
 .يه مطلب در مقدمه بيان مي شود بنا به ضرورت اداري لازم باشد كه نامه نوشته شود دلائل كافي در توج

   پيام اصلي 
 .منظور از پيام اصلي همان چيزي است كه نامه بري انتقال آن ارسال مي گردد بنابراين با اهميت ترين قسمت متن مي باشد  

امه هايي در سـازمان مبادلـه   چه بسا ن. شايان ذكر است كه موفقيت يا عدم موفقيت نگارنده نامه در گرو تنظيم و تدوين صحيح همين قسمت است 
مفهوم بـودن پيـام باعـث    . مي شود كه به دليل نارسائي اين قسمت بدون اثر و نامفهوم بوده و حتي در پاره اي از موارد اثر منفي بر جاي گذارده است 
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چـه نامـه اي اثـر منفـي برجـاي بگـذارد       از طرفي چنان. ايجاد مكاتبات اضافي شده در نتيجه مقدار زيادي وقت و هزينه بدون دليل مصروف مي گردد 
 .خواهد شد ناپذيري به سازمان وارد خسارات جبران 

بـه   با عنايت به اين كه نامه يكي از مهم ترين وسايل ايجاد ارتباط در سازمان ها و ادارات شناخته شده است، شايسته اسـت كـه بـه بهتـرين وجهـي     
زيرا ساده و بي تكلف نوشتن تفهيم را امكان پذير ساخته و نياز به توضيح اضافه . مي شود     يه در اين مورد ساده نويسي توص. رشته ي تحرير درآيد 

 .مي كند       را كم 
كنايـه و   منظور از ساده نويسي، تدوين نامه هاي عاميانه و خالي از مفاهيم علمي نيست، بلكه مراد، استفاده نكردن از لغات دور از ذهن و متروك و

نامه هاي اداري بايد آن چنان تهيه شوند كه به راحتي منظور و هدف پيام دهنده را بازگو كنند و خواننـده پـس از مطالعـه،    . پيچيده است  استعاره هاي
بهترين راه در نگـارش اداري پـرداختن بـه موضـوعات اصـلي و توضـيحات لازم       بنابراين . آن چه را كه مراد نويسنده بوده است به طور كامل دريابد 

 .فضل فروشي و حاشيه پردازي و درج مطالب غير ضرور در نامه ها، باعث ابهام و كم اثر شدن آن مي گردد . رامون آنهاست پي
  اختتام و نتيجه: 

ولي آنچه در پايان نامه بيشتر به چشم مي خورد نشان دهنده اهميت آن و ترغيـب  . نامه هاي اداري ممكن است به گونه هاي مختلف پايان پذيرند 
از طرفي، بهتر است در نامه هاي جوابيه، نتيجه چه مثبت و چه منفـي، كـاملاً   . اقدام كننده در سرعت بخشيدن به انجام درخواست و ارسال پاسخ است 

 . مشخص گردد و از به كاربردن كلمات چند پهلو و مبهم گذاشتن خودداري شود 
ولي رعايت ضمني آن . در فوق لزومي نداشته و اصولاً امكان پذير هم نخواهد بود تفكيك اركان متن نامه به طور ظاهري و تحت عناوين مذكور 

 . مي سازد باعث مي شود كه نامه اي روشن، صحيح و با محتواي مطلوب تهيه و ارائه گردد   ين كه تفهيم و تفهم را آسان          علاوه بر ا
 

 مرحله سوم
 بررسي پيش نويس 

اين بررسـي بـراي حصـول    . به ترتيبي كه گفته شد تهيه گرديد، لازم است قبل از ماشين شدن مورد بررسي قرار گيرد بعد از آن كه پيش نويس     
در مورد پاسخ نامه ها مي توان نامه واصله را با پيش نويس نامه جوابيه تهيه شده مقايسـه  . و تأثير مطلوب طرح شده است اطمينان از كفايت و كارآيي 

پيش نويس تهيه شده كامل و بدون نقص بوده و به تمام سؤالات يا درخواست هاي فرسـتنده نامـه پاسـخ گفتـه شـده      : صل شود كه كرد تا اطمينان حا
چنانچه مطالب عنوان شده كافي و وافي به مقصود بود كه مراد حاصل است و در غير اين صورت اصلاحات لازم را بايد به عمل آورده . است يا خير 

 .را اصلاح نمود  پيش نويس      و 
 .استفاده كرد و براساس آن نسبت به بررسي مجدد پيش نويس اقدام نمود ) چك ليست ( براي بازبيني پيش نويس، مي توان از فهرست بررسي 

 .در فهرست بررسي پيش نويس، سؤالاتي مطرح مي گردد كه بررسي پاسخ آنها نمايشگر كفايت يا عدم كفايت پيش نويس است 
روحه در فهرست بررسي، بستگي به سليقه نويسنده و يا موقعيت و خواسته سازمان دارد، كه قبلاً مي بايد تهيه شـده و در جـاي مناسـبي    سؤالات مط

به اين ترتيب تهيه كننده پيش نويس مي تواند از طريق آن مطالب نوشته شده را به طـور دقيـق مـورد وارسـي     . جلو ديد تهيه كننده نامه قرار داده شود 
 . رار دهد و در صورت لزوم اصلاحاتي در آن به عمل آورد ق

 . پيش نويس ارايه مي گردد ) چك ليست ( در اين جا نمونه اي از فهرست بررسي 
 .بديهي است ارزيابي پاسخ اين سؤالات نويسنده را در تأييد و يا تجديدنظر در متن نوشته راهنمايي مي كند 
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 بخش دوم
 ساير نوشته هاي اداري

 بخشنامه  -
 صورت جلسه -

 دستور العمل  -
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 اهداف بخش دوم
 

در ايجاد ارتباط سازمان و هماهنگي هاي لازم نقـش بـا اهميتـي    ........... بخشنامه، صورت جلسه، دستورالعمل و : ساير نوشته هاي اداري همانند     
ن دليل افرادي كه به نحوه تهيه و تنظيم آنها تسلط داشته باشند، مورد توجه مسئولان و مـديران سـازمان بـوده و بـه هنگـام از      به همي. را بر عهده دارند 

 .امتيازات      ويژه اي برخوردار مي گردند 
گونه نوشته ها و هم چنين كـاربرد  با توجه به توضيحات بالا، هدف از اين بخش آشنا نمودن بيشتر شركت كنندگان با نحوه تدوين و تنظيم اين     

 . آنها و نيز انجام اقدامات بعدي كه در باره هر كدام بايد به عمل آيد، مي باشد 
  

 ومدبخش 
 ساير نوشته هاي اداري

كه در سازمان همان نوشته هاي متداولي . با ديدن عنوان آيين نگارش مكاتبات اداري آنچه در ذهن خواننده تجلي پيدا مي كند، نامه اداري است 
گرچه نقش اين گونه نامه ها در جريـان كـار و   . نامه ها در گفتار نخست اين بخش صحبت شد     در باره. با عنوان نامه در جريان كار قرار مي گيرد 

م ارتباطات رسـمي نوشـته هـاي    به همين دليل براي استقرار سيست. استقرار ارتباط در سازمان بسيار مهم است، اما به تنهايي كافي به مقصود نمي باشد 
به خود مي گيـرد كـه بـه    زيرا همان طور كه قبلاً هم صحبت شد امور سازمان وقتي جنبه رسميت . ديگري نيز در سازمان مورد استفاده قرار مي گيرد 

 :تند از اهم اين نوشته ها كه به شكل هاي مختلف در سازمان هاي فعلي كشورمان متداول است، عبار. درآيد صورت مكتوب 
 بخشنامه  -
 صورت جلسه -

 دستور العمل  -
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 فصل چهارم
 بخشنامه

 معني و مفهوم
گرچه بخشنامه يكي از نامه هاي اداري است، كه تقريباً از همان ويژه گي هاي مربوط به آن برخوردار مي باشد؛ اما چون مخاطب بخشنامه 

 :توضيح ايجاب مي نمايد كه با عنواني مستقل به شرح آن بپردازيم  با اين. با نامه تفاوت داردمعمولاً بيش از يك نفر است كاربرد آن ) گيرنده(
، اقدام به صـدور بخشـنامه مـي    براي ايجاد هماهنگي و آموزش رويه اي يكنواخت در انجام امور و هم چنين ابلاغ دستورات و مقررات و ضوابط 

 .شود
كه از طرف وزارت خانه يا موسسه اي در نسخه هاي متعـدد نويسـند و بـه شـعب و كارمنـدان ابـلاغ        حكم يا دستوري«بخشنامه در لغت به معني (
تعريف بخشنامه در اصطلاح اداري تقريبـاً همـان مفهـوم لغـوي آن اسـت كـه در ترمينولـوژي حقـوق         .) در قديم به آن متحدالمال مي گفتند( » كنند

 .ني و تفسير شده استبه شرح ذير مع) تاليف دكتر محمد جعفري لنگردوي(
 .»  مي شود   نامه اي است كه در يك يا چند نسخه نوشته شده است براي آگهي چند نفر فرستاده -الف« -

 سـابقاً . شـود  نامه اي است كه از طرف رئيس اداره براي آگهي همه يا قسمتي از كاركنـان اداره و انجـام دادن دسـتور معينـي نوشـته مـي       -ب«     
 .» فتندمتحدالمال مي گ

ارشاد به مدلول و  كه از طرف مقام اداري به مرئوسين براي) به صورت كتبي(بخشنامه عبارت است از تعليم يا تعليمات كلي و يكنواخت  -ج«     
حيـث لـزوم پيـروي    ين نامه داده مي شود و نبايد مخالف قانون يا آئين نامه باشد و مادام كـه مخـالف صـريح بـا آنهـا نباشـد از       يا آطرز تطبيق قانون ي

 ») نون جزا و مقررات استخدام كشوريقاو 280مستناد از ماده .(تباع استمرئوس از رئيس لازم الا
 .نمود  سهبا مروري بر آنچه كه گذشت هدف از صدور بخشنامه را مي توان در موارد ذيل كلا

 ابلاغ قوانين و مقررات  -

 ....وضع اداري و  انتصاب، تغييراتي در روال و: ارائه اطلاعات مانند  -

 ابلاغ دستورالعمل ها  -

 درخواست گزارش   -

 ابلاغ رويه هاي كاري به منظور ايجاد هماهنگي  -

 .ارائه آموزش هاي لازم به منظور اجراي يكنواخت امور  -
 
 
 

 :تدوين و تنظيم بخشنامه 
 .فاده نمي شود است» موضوع « ، » از » « به  « معمولاً در بخشنامه از ضوابط مربوط به عناوين نامه 

سپس نام و مشخصات گيرنده قيد مي شـود و آنگـاه مـتن بخشـنامه     .براي تنظيم آن، بدواً كلمه بخشنامه در بالاي نامه و وسط سطر نوشته مي شود 
ي طبقـات  در عمل براي سرعت بخشيدن به كار و صرفه جويي در وقت و هزينه، بـا توجـه بـه سيسـتم تشـكيلاتي سـازمان نـام كل ـ       . تدوين مي گردد 

 : سازماني به ترتيب اهميت و با عنوان كلي در نسخه اوليه درج مي گردد، مانند 
 حوزه معاونت   -

 .........اداره كل    -

 .......دفتر    -
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 .....قسمت    -

 ...... اداره    -

-   ............. 

به تعداد لازم تكثير و سپس عنـوان اختصاصـي واحـد     بعداً. پس از طي مراحل بخشنامه آماده و ماشين شده، توسط مقام  ذي ربط امضاء مي شود 
 : مانند . گيرنده به عنوان كلي افزوده و در جاي خود ماشين مي شود 

 حوزه معاونت اداري و مالي   -

 اداره كل امور ساختمانها   -

 دفتر مطالعات و برنامه ريزي   -

 قسمت بهره برداري    -

 اداره دبيرخانه    -

 ..............و    -

 .ين ترتيب عنوان واحد گيرنده تكميل مي شودو به ا
با اين تفاوت كه در بخشنامه هر . مقدمه، اصل پيام و اختتام يا نتيجه گيري تشكيل مي شود: متن بخشنامه همانند ساير نامه هاي اداري از سه قسمت

 .خاصي را براي آن جزء ايجاب مي نمايد هر جزء رسالتي داردف كه آغاز و پايان. يك از سه جزء مزبور بايد كامل و مستقل عمل كند
 :مانند. مقدمه اولين بخش از متن بخشنامه بوده و در حقيقت بيان حقايق و يا شرايطي است كه لزوم صدور بخشنامه را ايجاب نموده است

 ............. .طبق تصميمات هيات مديره محترم شركت در جلسه مورخه  -

 .............. .مي بايد، ............... قانون . ...............بر اساس حكم ماده   -
 ............. .مجمع عمومي عادي شركت.............بر طبق مصوبه شماره   -

 .......... .هيات محترم دولت.............مورخ .............بر طبق مصوبه شماره   -

 .............. .اد تسهيلات لازم در امر انجام فرايض دينيبا حلول ماه مبارك رمضان و به منظور رفاه حال همكاران و ايج  -

 ........... .با فرا رسيدن فصل زمستان و كوتاه شدن روزها  -
ر دريافت اين جملات و نظاير آن در آغاز بخشنامه و به عنوان مقدمه نوشته مي شود، پيام و يا دستورات را توجيه نموده و ذهن خواننده را به منظو

 .آماده مي سازد و اجراي آن
در اين جا موضوعي كه مقرر است بـه گيرنـدگان منتقـل    . جداگانه پيام و يا شرح موضوع ارائه مي شود) بند(بعد از مقدمه و معمولاً در پاراگراف 

قـدر مسـلم   . تباط برقرار مي كندبه وسيله بخشنامه با عده زيادي ار) پيام دهنده(همانطور كه قبلاً نيز بيان گرديد، امضاء كننده . گردد، آورده مي شود
بنابراين بايد به هنگام تنظيم متن رعايت تمام جوانـب امـر   . دريافت كنندگان پيام از نظر مقام علمي و دانش اجتماعي و فردي با يكديگر تفاوت دارند

. رد مطالب روشن و سليس تدوين و تنظيم گرددتا آنجا كه امكان دا. انشاء بخشنامه بايد براي تمام سطوح و دريافت كنندگان قابل درك باشد. بشود
در مورد بخشنامه هاي فني و تخصصـي كـه   . در صورت لزوم موارد علمي و پيچيده توجيه شود تا خواننده در دريافت و فهم پيام دچار اشكال نگردد

  نيـازي بـه رعايـت مـوارد فـوق      ) اص مي باشدقضات دادگستري، اساتيد دانشگاه و يا يك طبقه همگن و خ: مثلاً(گيرندگان آن گروه خاصي هستند 
به هر صورت در تنظيم متن بخشنامه بايد توجه داشت كه آنچه به . در اين نوع بخشنامه ها كمال و جامعيت در درجه اول اهميت قرار دارد. نمي باشد

 . روي كاغذ آورده مي شود، كامل، جامع و مانع باشد
جامع جميع جهات باشد و آنچه . ايد از ديدگاه معنوي و ظاهر نوشته بشود و نقصي در آن ملاحظه نگرددت كه بسدر مورد كامل بودن ناگفته پيدا

خره مانع از ايجاد سوال مكرر باشد يعني تـا آنجـا كـه امكـان دارد مـتن تنظيمـي بـه دور از مـوارد         بالأ. را كه لازمه بيان مطلب است، دربر داشته باشد
 .نامشخص تاريك و ابهام باشد

ن مت پاياني بخشنامه همانند دو بخش ديگر متن بايد ضمن رعايت روال كلي بخشنامه، به طور مستقل رسالت خود را به انجام برساند براي پايـا قس
نحـوه عمـل،   اين بيانيه مي تواند تأكيدي بـر اجـراي دسـتورات،    . بخشيدن به بخشناممه از چند جمله با عنوان اختتاميه و يا بيانه پاياني استفاده مي شود 

 . باشد تشويق در انجام كار، مشخص كننده وظيفه و مسئوليت مجريان، كنترل سطوح ديگر و بالأخره بيان موارد قانوني در برخورد با پيام بخشنامه 
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چرا كه اسـتفاده  . د هدف از نگارش بيانيه پاياني هرچه كه باشد، بايد تا آنجا كه امكان دارد مؤدبانه بوده و رعايت شخصيت گيرنده گان شده باش
در ايـن  . اء در نوشته معرف شخصيت املاء كننده آن مي باشد و بخشنامه به عنوان يك نوشته به دور از اين اصل كلي نيسـت  شاز كلمات در بيان و ان

  .مي شود مه به عنوان مثال آورده جا چند بيانيه پاياني و يا اختتاميه بخشنا
درخواست قانوني كه به جهت نظم و نسق دادن به حساب اموال دولت مي باشد؛ خدمتي اسـت بـه كشـور     بديهي است اجراي دقيق و كامل اين  -

 .اسلاميمان كه نهايتاً موجبات رضايت پروردگار را فراهم خواهد ساخت 
سوي سازندگي  كوشش و مساعدت در اجراي كامل مفاد اين بخشنامه گامي است مؤثر در پيشرفت سازمان كه خود آغازي است بر حركت به  -

 .و آباداني ميهن عزيزمان 
مديران و مسئولان واحدهاي مختلف شركت بر حسن اجراي اين بخشنامه نظارت خواهند نمود و همه ماهه گزارش كار كه مستقيماً به اينجانب   -

 .ارايه خواهند داد 
در پايان ترم پس از ارزيابي، نتـايج حاصـله، گـزارش لازم را بـه     اساتيد ارجمند مفاد اين بخشنامه را به هنگام تدريس دقيقاً ملحوظ نظر داشته و   -

 .همراه نظرات خود به معاون آموزشي دانشگاه جهت طرح در گردهمائي عمومي ارايه خواهند فرمود 
 

جـا پيشـنهاد مـي     در اين. ر مورد امضاء بخشنامه رسم بر آن است كه نسخه اصلي امضاء گردد و سپس بخشنامه تكثير و عناوين آن تكميل شود د
بـه ايـن ترتيـب در ذهـن     . شود كه براي تأثير بيشتر و همچنين رعايت احترام مخاطب و ايجاد ارتباط مؤثر، هر نسخه به طـور جداگانـه امضـاء گـردد     

 . مه ها دارا خواهد بود اين گونه بخشنا        قدر مسلم همان اثري را كه يك نامه مستقل دارد، . خواننده تصوير يك نامه مستقل منعكس خواهد شد 
 :انواع بخشنامه 

هاي مزبور نياز به صرف وقت زياد دارد گونه     بيان تمامي. در زمان حال گونه هاي زيادي از بخشنامه در سازمان هاي اداري مبادله مي گردد 
 . دي آن كه به نظر مهم تر مي آيد مي پردازيم بنابراين براي شناسائي بيشتر، به توضيح در تقسيم بن. خارج است مجلد كه از حوصله اين كتاب 

 انواع بخشنامه از ديدگاه محتوي مطالب ) الف 
 بخشنامه هاي درخواستي  -

 بخشنامه هاي دستوري    -

 بخشنامه هاي هماهنگي  -

 بخشنامه هاي ابلاغ قوانين   -

 بخشنامه هاي ابلاغ مصوبات داخلي سازمان   -

 نيانواع بخشنامه از نظرگاه سطح سازما) ب 
تقسيم بندي فوق با . مده بخشنامه هاي خارجي و بخشنامه هاي داخلي تقسيم مي شود خشنامه ها در ابتدا به دو گروه عدر اين تقسيم بندي ب

را به بنابراين بخشنامه هائي كه از خارج سازمان براي اج. استفاده از عنوان هاي خارجي و داخلي فقط در ارتباط با خارج و داخل سازمان مي باشد 
ي سازمان ابلاغ مي شود بخشنامه خارجي و بخشنامه هائي كه در داخل سازمان تهيه و در جريان قرار مي گيرد با عنوان بخشنامه داخلي مشخص م

 . شود 
ي دولتي و بخشنامه هاي خارجي معمولاً ابلاغ كننده مصوبات مجلس، هيأت دولت و يا ساير مراجع ذيصلاح كشور به وزارتخانه ها و سازمان ها

از طرفي هم وظايف بعضي از وزارتخانه ها ايجاب مي نمايد كه براي ساير وزارتخانه ها و مؤسسات اعم از . يا سازمان هاي خصوصي مي باشد 
خت هزينه ها به طور نمونه مي توان از بخشنامه هاي وزارت امور اقتصادي و دارائي در مورد پردا. دولتي و خصوصي اقدام به صدور بخشنامه نمايند 

. مي شود  بخشنامه هاي رسيده از خارج سازمان بدواً به استحضار بالاترين مقام سازماني رسانيده. براي ساير وزارتخانه ها و سازمان ها نام برد  –
اگانه و يا با انعكاس زير سپس درصورتي كه لازم باشد توسط مقام مزبور و يا قائم مقام قانوني وي به كليه واحدها و يا بعضي از آنها به طور جد

 .نويس لازمه، ابلاغ مي گردد 
بخشنامه هايي كه به وسيله بالاترين مقام سازماني امضاء مي گردد، در وزارتخانه ها به اين . بخشنامه هاي داخلي به دو گروه عمده تقسيم مي شود 

. مي گردد  اي داخلي براي ادارات همسطح صادرند كه توسط واحدهگروه دوم بخشنامه هائي هست. گونه بخشنامه ها عنوان وزارتي داده شده است 
 .از اين گونه مي توان به بخشنامه هاي امور اداري در مورد ساعات كار و بخشنامه هاي كارگزيني در مسائل استخدامي، اشاره نمود 
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محدوده اصلي اين گونه بخشنامه فقط همان . مايند ننظارت خود اقدام به صدور بخشنامه مي بعضي از واحدها به هنگام لزوم براي كادر تحت 
به منظور هماهنگي در صدور بخشنامه ها روال بر اين است كه نسخه اي از بخشنامه را قبل از صدور براي دفتر بالاترين مقام . حوزه خاص مي باشد 

ا مي دهد و در غير اين صورت بخشنامه موردنظر صادر و درصورتي كه دفتر مزبور صلاح بداند اجازه صدور بخشنامه ر. سازماني ارسال مي دارند 
 .توزيع نمي گردد 
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 فصل پنجم
 صورت جلسه

 معني و مفهوم  -1

 جلسه ) الف 
قبل از ورود به بحث پيرامون صورتجلسه لازم است بدانيم كه جلسه چيست ؟ به چه منظور تشكيل مي شود ؟ و تحت چه شرايطي مصداق پيدا 

 مي كند ؟
: در اصطلاح معني لغوي خود را نيز حفظ نموده و مي توان گفت .  به معني نشستن براي رسيدگي و گفتگو در باره امري جلسه در لغت

مأموريت هاي محوله در محل معين و زماني مشخص به منظور رسيدگي پيرامون حل و       گردهمائي صاحب نظران و مسئولان براساس وظايف يا 
جستجو جهت پيدا نمودن راه حل مناسب براي آن و يا اتخاذ تصميم در باره نحوه اجراي امري ............ تماعي و يا فصل يك معضل اداري و يا اج

 . بديهي است تصميمات متخذه در اين گونه جلسات به دليل آثار تبعي آن بايد به نوشته درآيد . خاص 
 اركان جلسه ) ب 

اعضاء جلسه، دستور جلسه، در زمان معين و : پيدا مي كند كه تجمع اركان چهارگانه آن يعني با عنايت به تعريف فوق، جلسه هنگامي مصداق 
 . مكان مشخص حاصل شده باشد 

 . براي توضيح بيشتر ايجاب مي نمايد كه به شرح هر يك از اركان جلسه و همچنين شرايط تحقق آن ولو به طور اختصار بپردازيم 
شركت و حضور اعضاء در جلسه ممكن است جزو وظايف سازماني . ر جلسه اعضاء جلسه گفته مي شود به شركت كنندگان د – اعضاء جلسه

مانند بعضي از وزراء و مسئولين كه به دليل پست مورد تصدي خود، عضويت و يا رياست مجمع عمومي برخي از سازمانهاي وابسته به . د آنها باش
مانند رياست مجامع عمومي شركت هاي دولتي كه اغلب بر اساس اساسنامه و قانون تشكيل آن . وزارتخانه تحت سرپرستي خود را بر عهده دارند 

در . د با وزير وزارتخانه مربوطه است، يا اينكه به موجب تفويض اختيار و ارجاع نمايندگي از طرف مقام يا يك واحد سازماني در جلسه حضور يابن
 . مه ويژه تشكيل مي شود، سمت شركت كننده در جلسه از قبل تعيين و ابلاغ گرديده است برخي از جلسات كه به موجب قانون يا آيين نا

هدف از تشكيل جلسه قبلاً مشخص گرديده و به طور مكتوب تحت عنوان دستور جلسه براي شركت كنندگان ارسال مي  – دستور جلسه
مذاكرات از مسير اصلي خود منحرف نشود؛ به شركت كننده اين  ه باعث مي شود كهكوجود دستور جلسه مدون و مكتوب علاوه بر آن. گردد 

قدر مسلم علاوه بر . به عمل آورد         مي دهد كه قبلاً مدارك و سوابق موردنياز را تهيه نموده و در زمينه موضوع مطالعات لازم را        امكان را 
 .بل ملاحظه اي افزوده مي گردد اينكه وقت جلسه بيهوده هدر نمي شود به كارآيي جلسه به طور قا

زمان و تاريخ تشكيل جلسه و همچنين ساعت شروع آن به طور دقيق از قبل تعيين و به اطلاع شركت كنندگان ضمن ارسال  – زمان جلسه
قبلاً توافق و در دعوت نامه  در جلساتي كه حالت استمرار دارد، هنگام آغاز و زمان پايان نيز. دعوت نامه و يا به طرق مقتضي ديگر رسانيده مي شود 

ولي در جلسات اتفاقي كه فقط براي يك مرتبه تشكيل شده است، پايان جلسه نامشخص مي باشد كه اين خود نمي تواند توجيه . شود  مي        قيد 
بنابراين نمي . وقات كاري خود هستند چرا كه اغلب مديران در زمان حال با كمبود وقت مواجه بوده و ناگزير به زمان  بندي ا. منطقي داشته باشد 

 .توانند در جلسه اي كه پايان آن مشخص نيست شركت نمايند 
محل برگزاري جلسه در جلسات عادي و اداري از پيش تعيين و ضمن . مكان جلسه به محل برگزاري جلسه اطلاق مي شود  – مكان جلسه

كر است كه برخي از جلسات مي بايد در محل خاصي تشكيل شود تا جنبه رسميت به دعوت نامه به استحضار شركت كنندگان مي رسد ، لازم به ذ
 ) . مانند جلسات پارلمان در كشورهاي مختلف كه بايد در محل آن تشكيل گردد . ( خود گيرد 

كامل از جلسه به حال كه در باره اركان جلسه بحث شد، بد نيست مختصري در باره سازمان جلسه صحبت شود تا شناخت  – مان جلسهساز
 .عمل آمده باشد 
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سازمان مزبور . معمولاً در هرجلسه اي يك نفر به عنوان رييس، چند نفر به عنوان اعضاء و يك نفر هم به سمت دبير جلسه شركت دارند 
       در همان جلسه به وسيله  رييس ممكن است. اداره امور جلسه با رييس جلسه است . عموميت داشته و در كليه جلسات رسمي مي تواند صادق باشد 

 . يا اينكه به موجب مقررات و قوانين خاص از قبل تعيين گرديده باشد . شركت كنندگان انتخاب گرديده باشد 
موظف است كه مراقبت نمايند جلسه . مي باشد   وظايف ديگراو تعيين وقت صحبت براي اعضاء جلسه . هدايت و رهبري جلسه با رييس است 

. رييس جلسه مانند ساير اعضاء داراي يك رأي مي باشد . اصلي خود خارج نشود و با صحبت هاي متفرقه موجب اتلاف وقت فراهم نگردد  از مسير
در برخي از جلسات ممكن است به موجب مقررات و قوانين امتياز ويژاي براي رييس . به دليل رييس بودن امتياز ويژه اي به وي تعلق نمي گيرد 

مثلاً هنگامي كه آراء موافق و مخالف مساوي باشد، ملاك تصميم در تصويب يا عدم تصويب موضوع وجود رأي . نظر گرفته شده باشد جلسه در 
 . رييس در هر يك از طرفين موافق و مخالف خواهد بود 

پيرامون دستور جلسه، بررسي مسائل و اعضاء جلسه هر يك به نوبه خود داراي وظايفي هستند از آن جمله مطالعه كافي و كسب اطلاعات لازم 
هر يك از اعضاء  .راكنده گوئي و خارج نشدن از موضوع استنتاج منطقي، رعايت بي نظري و بي طرفي در امور و ارايه نظرات لازم و اجتناب از پ

 . جلسه معمولاً داراي يك رأي مي باشند 
در عمل اين نوع انتخاب نتيجه مناسبي نداشته چون اغلب . مان جلسه انتخاب شود دبير جلسه ممكن است از بين اعضاء جلسه به عنوان دبير در ه

  بنابراين بهتر است كه . د ايمشاهده گرديده است كه دبيري كه سمت عضويت داشته است نتوانسته در انجام وظايف محوله بي طرفي خود را حفظ نم
 .باشد نبوده و حق رأي هم نداشته از بين اعضاء جلسه دبير جلسه 

 :وظايف دبير جلسه عبارتند از 
 . تهيه دعوت نامه براي هر يك از اعضاء و ارسال آن و حصول اطمينان از اينكه دعوت نامه به دست عضو رسيده است   -

 . نظارت بر آماده شدن محل جلسه و حصول اطمينان از اينكه لوازم و ابزار كار اعضاء در دسترس است   -

 امضاء رساندن آن تنظيم صورت جلسه و به   -

 ارسال نسخه اي از صورت جلسه براي اعضاء جلسه   -

 بايگاني سوابق جلسه در صورت لزوم   -
معمولاً براي رسميت . صورت جلسه منعكس مي گردد ورت غيبت هريك از اعضاء مراتب درحضور تمامي اعضاء در جلسه الزامي است در ص

 . است يافتن جلسه حضور تعداد معيني از اعضاء الزامي 
 صورت جلسه  -2

ورقه اي كه در آن شرح واقعه نوشته . شده باشد     صورت جلسه در لغت به معني، نوشته اي كه در آن خلاصه گفتگوهاي اعضاء مجلسي ذكر
عمل قضائي در آن يك ) قاضي وپليس و يا غيره ( ورقه اي است كه يك مقام رسمي ) مجلس  صورت يا ( از ديدگاه حقوقي، صورت جلسه . شود 

 .را به منظور اثبات يك واقعه مدني يا كيفري يا اداري ثبت مي كند ) مانند ضرب و جرح و قتل و غيره ( يا يك عمل خارجي 
مجلس به سند يا نوشته اي گفته مي شود كه ؛ دربردارنده مطالب مطروحه،  اد مي گردد، صورتجلسه يا صورتمان طور كه از معاني آن مستنه

 .ا تصميمات اتخاذشده در يك نشست رسمي و يا يك جلسه اداري باشد گفتگوها و ي
 طرح يا چارچوب صورتجلسه

مكمل تحقق جلسه تنظيم صورت جلسه اي است كه رسميت جلسه را تأمين . هر جلسه رسمي با تجمع اركان كه قبلاً بيان گرديد تحقق مي يابد 
برخي از اين اركان بسيار مهم بوده كه بدون آن صورتجلسه . ترديد در آن بايد ذكر شود جلسه داراي اركاني است كه بدون هر صورت . نمايد  مي

 :برخي ديگر در درجه دوم اهميت قراردارد،  اركان صورتجلسه به طور عادي به شرح زير است . تحقق پيدا نمي كند 
 مشخصات اعضاء شركت كننده   -

 امضاء شركت كنندگان   -

 دستور جلسه   -

  مطالب مطروحه  -
 تصميمات اتخاذ شده   -

 زمان جلسه   -
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 مكان جلسه   -

 تكليف جلسه بعدي  -

اينك به جهت روشن شدن مطلب . قيد آنچه به عنوان اركان صورتجلسه در بالا به آن اشاره گرديد در تنظيم و تدوين صورتجلسه الزامي است 
 .ضمن توضيح لازم نحوه تنظيم و تدوين آن ذيلاً درج مي گردد 

 :شركت كننده  مشخصات اعضاء
در . مشخصه هاي فردي و شغلي هريك از شركت كنندگان و همچنين شماره معرفي نامه و يا مجوز شركت آنان در صورتجلسه نوشته مي شود 

 صورتي كه فرد شركت كننده به نمايندگي از طرف شخص حقيقي ديگري در جلسه حضور يافته باشد؛ نام هر دو نفر با توجيه كامل مطلب قيد مي
 . شود 

 :امضاء شركت كنندگان 
در آخرين صفحه صورتجلسه نام و نام خانوادگي و سمت سازماني و يا . صورتجلسه با امضاء شركت كنندگان در جلسه رسميت مي يابد 

ا حقوقي دارد و يا در صورتجلسه هائي كه جنبه مالي وي. اجتماعي هريك از شركت كنندگان نوشته شده و سپس به وسيله فرد مزبور امضاء مي شود 
 . از اهميت ويژه اي برخوردار است؛ بايد تمام صفحات آن به وسيله شركت كنندگان امضاء شود 

يادآور است كه نام و نام خانوادگي شركت كننده كه براي امضاء در صفحه آخر قيد مي گردد در صفحات ديگر لازم نيست، فقط اثر امضاء 
 .كفايت مي نمايد 

 :دستور جلسه 
منطقي است كه دستور . دستور جلسه مبين هدف جلسه است . طرح موضوعي كه جلسه براي حل و فصل آن تشكيل گرديده است، مي باشد 

      به اين ترتيب شركت كننده علاقمند با مطالعه و آمادگي كافي در جلسه حضور . مي گردد جلسه از قبل تعيين و ضمن دعوت نامه براي امضاء ارسال 
 . يافت خواهد 

 :مطالب مطروحه 
ممكن است مشروح مذاكرات منعكس گردد و يا اينكه خلاصه و يا رئوس مطالب عنوان شده نوشته . درج مذاكرات در صورتجلسه الزامي است 

 . شود 
 :تصميمات اتخاذ شده 

 .قل تدوين و در صورتجلسه قيد مي گردد بعد از انجام مذاكرات و جمع بندي آن، نتيجه به عنوان تصميمات متخذه در يك يا چند جمله مست
 :زمان جلسه 

علاوه بر آنچه بيان . مي توان تاريخ و ساعت شروع را از قبل تعيين نمود . و هنگام شروع و خاتمه جلسه است ) سال  –ماه  -روز( تاريخ دقيق 
بعد از قيد زمان و نوبت . اره جلسه نيز مشخص مي شود در اين گونه جلسات شم. گرديد جلساتي وجود دارد كه به طور مستمر بايد تشكيل گردد 

 .جلسه معمولاً تاريخ نشست بعدي تعيين و در صورتجلسه نوشته مي شود 
 :مكان جلسه 

اده از مكاني خاص الزامي در برخي از جلسات استف. محل تشكيل جلسه بايد در صورتجلسه قيد شود . به محل تشكيل جلسه اطلاق مي شود 
 ) .سات مجلس شوراي اسلامي كه بايد در خود مجلس برقرار گردد جل( . است 

 :تكليف جلسه بعدي 
بنابراين ناگزير به . به دليل اهميت ويژِه و وسعت دامنه موضوع جلسه، ممكن است بحث و بررسي و نتيجه گيري در يك جلسه انجام نشود 

 .آينده و دستور جلسه بعدي معين و در صورتجلسه قيد مي گردد تشكيل جلسات بعدي خواهد بود، در اين صورت تاريخ و زمان جلسه 
 
 

 انواع صورتجلسه 
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بنابراين تنظيم آن براساس سليقه مسئولان و متصديان امور مي . هنوز در كشور ما نحوه تنظيم صورتجلسه به صورت استاندارد در نيامده است 
دي تنظيم گرديده و در برخي از موارد براساس نمونه هاي ارايه شده كه از طرف سازمان گاهاً در كاغذهاي معمولي و به مانند نوشته هاي عا .باشد 

لم در هر مورد ذوق و سليقه تنظيم كننده و رييس جلسه سقدر م. ذي ربط و يا به موجب آيين نامه اي خاص تجويز گرديده است، تنظيم مي شود 
براي سهولت در امر مطالعه آنها را . نه هاي متفاوتي از نحوه تنظيم صورت جلسه وجود دارد به همين دليل گو. تأثير بارزي در تنظيم آن داشته است 
 : به صورت زير طبقه بندي مي نماييم 
   صورتجلسه مشروح 
  صورتجلسه نيمه مشروح 

  صورتجلسه خلاصه 

  فرم لصورتجلسه به شك 
 : صورتجلسه مشروح

در گذشته تنظيم اين گونه صورتجلسه بسيار . اعضاء جلسه به طور كامل نوشته مي شود در اين گونه از جلسه ها مشروح مذاكرات هريك از 
بعد از پايان جلسه نوشته هاي تندنويسان با يكديگر . نويس با سرعت مطالب عنوان شده را به روي كاغذ آورند چرا كه بايد چند نفر تند. ل بود مشك

 .تطبيق داده مي شد تا نوشته اي كامل به دست آيد 
نمونه آن در اما بارزترين . تحرير در مي آيد صورت مشروح مذاكرات معمولاً در جلسات دادگاه و يا به هنگام تصميم گيري هاي مهم به رشته 

 .مجالس قوه مقننه مثل مجلس خبرگان، مجلس شوراي اسلامي و شوراي نگهبان براساس يك سنت ديرين پارلماني وجود دارد 
اما در بيشتر پارلمان ها به عنوان . استفاده از دستگاه ضبط صوت بيانات اعضاء ضبط و سپس به روي كاغذ منتقل مي شود گرچه در زمان حال با 

حرفه اي كه در استخدام دارند استفاده به عمل مي آيد با اين تفاوت كه شيوه كار آسان تر بوده و چنانچه تشريفات و سنت از وجود تندنويسان يك 
 .از قلم افتاده باشد با استفاده از دستگاه هاي صوتي و يا تصويري نسبت به تكميل نوشته اقدام مي نمايند  كلمه يا جمله اي

 : صورتجلسه نيمه مشروح
در آخر صورتجلسه و بعد . شركت كنندگان درج مي گردد  در اين نوع صورتجلسه، خلاصه و يا رئوس مطالب عنوان شده از طرف هريك از 

 .هائي تصميمات متخذه براساس اولويت ها درج و با امضاء كليه حاضرين رسميت پيدا مي كند از يك جمع بندي ن
 :صورتجلسه خلاصه 

معمولاً در . سپس تصميمات اخذشده منعكس مي گردد . در اين گونه، خلاصه مطالب و يا فقط نتيجه مذاكرات به طور خلاصه درج مي شود 
اما در صورتجلسه هاي خلاصه، . عنوان شده از طرف هريك از اعضاء در مقابل نام وي نوشته مي شود صورتجلسه هاي نيمه مشروح خلاصه مطالب 

 .فقط چكيده كل مطالب مطرح شده قيد مي گردد 
با تصميمات اتخاذشده نوشته مي شود سپس . » بعد از انجام مذاكرات لازم تصميماتي، به شرح زير اتخاذ گرديد« به اين ترتيب كه با ذكر جمله

 .امضاء اعضاء صورتجلسه شكل مي گيرد 
 
 

 :  صورتجلسه به شكل فرم
اين فرم ها به وسيله سازمان هاي ذي ربط تهيه و . يكي از متداول ترين گونه هاي صورتجلسه در حال حاضر استفاده از فرم هاي مخصوص است 

كه به وسيله ال و گونه هايي از صورتجلسه هائي سه تحويل اتومبيل، امومانند صورتجل. مي گيرد      تدوين شده و در جريان كار همان سازمان قرار
 .تنظيم مي گردد ) پليس قضائي (  ضابطين عدليه

در حال حاضر استفاده از فرم هاي صورتجلسه به دليل سهولت و سرعت در انجام امور در بيشتر سازمان ها و مؤسسات دولتي و خصوصي متداول 
لسه تا آنجا كه مقدور است از فرم استفاده مي نمايند و چنانچه امكان استفاده وجود نداشته باشد، صورتجلسه را براساس اغلب دبيران ج. شده است 

به عنوان نمونه ارايه مي گردد كه با مطالعه نحوه تكميل فرم مزبور و رعايت مواد آن  ذيلفرم . آيتم هاي فرم و به صورت عادي تدوين مي نمايند 
 .د كه تنظيم هرنوع صورتجلسه به آساني مقدور مي باشد ملاحظه خواهدش
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 صورتجلسه
 تنظيم صورتجلسه 

منشي جلسه ممكن است يكي از اعضاء جلسه بوده و يا . تدوين و تنظيم مطالب در نشست هاي رسمي به وسيله دبير يا منشي جلسه انجام مي شود 
در هر صورت لازم است كه در تنظيم صورتجلسه اطلاعات و . حضور مي يابد  شخص ديگري كه به همين عنوان و بدون داشتن حق رأي در جلسه

 .اصلح است كه دبيرجلسه از اعضاء رسمي جلسه نباشد . تجربيات لازم را داشته باشد 
حه صورتجلسه در روش اول بعد از پايان جلسه براساس مطالب مطرو. براي تنظيم و تدوين صورتجلسه و امضاء آن از دو روش استفاده مي شود 

اعمال اين روش ظاهراً منطقي است چرا كه با فرصتي كه دبير دارد صورتجلسه را به . آماده و براي امضاء به يكايك شركت كنندگان ارايه مي شود 
زيرا با . ود اما در عمل با مشكلاتي مواجه است و حتي ممكن است صورتجلسه امضاء نش. طور كامل تدوين نموده و ترتيب تايپ آن را مي دهد 

در اين صورت . شركت كننده در نظرات خود تعديل نموده باشد شدن صورتجلسه فاصله يافته است، آماده ه زماني از پايان جلسه تا تنظيم وتوجه ب
و و يا اعضاء ديگر قدر مسلم امكان دارد كه تغييرات مزبور مورد موافقت عض. دبير مجبوراست كه در نوشته هاي خود اين تغييرات را منعكس نمايد 

 . مي شود   به اين ترتيب چندين مرتبه صورتجلسه تغيير نموده و كار مشكل حتي غيرممكن . جلسه نباشد، كه آن هم بايد منعكس شود 
قط نياز نحوه انجام كار بسيار آسان بوده و ف. براي رفع اين مشكلات لازم است كه صورت جلسه در همان جلسه آماده و به امضاء اعضاء برسد 

 .به تمرين و همچنين كسب اطلاعات لازم در مورد هر جلسه مي باشد 
 همان طور كه گفته شد در هر جلسه موارد ثابت و مشخصي وجود دارد كه از قبل تعيين گرديده و مي توان قبلاً اطلاعات لازم را در باره آن

مان جلسه و مكان جلسه كه دبير مي تواند به منظور صرفه جوئي در وقت و شركت كنندگان و مشخصات آنها، دستور جلسه، ز: مانند. تحصيل نمود 
با عنايت به اينكه در صورتجلسه . تحصيل فراغت لازم براي نوشتن ساير مطالب، قبل از تشكيل جلسه موارد مزبور را در صورتجلسه منعكس نمايد 

سپس . ب عنوان شده توسط هريك از شركت كنندگان را يادداشت مي نمايد نمي باشد، لذا چكيده مطالداري نياز به مشروح كامل مذاكرات هاي ا
 .تنظيم مي نمايد شده را نيز مشخص و براساس اولويت، با انجام جمع بندي تصميمات اتخاذ 

س نظرات به اين ترتيب صورتجلسه آماده مي گردد، در آخر جلسه آنچه را كه نوشته است براي حاضرين قرائت مي نمايد و پس از انعكا
سپس در همان هنگام نسبت به تكثير صورتجلسه اقدام و به هريك از شركت . مي رساند    اصلاحي آنان كه در همان جمع مطرح مي شود، به امضاء

 . كنندگان تصويري ارايه مي دهد 
. خ را به عنوان دبير جلسه امضاء مي نمايد در موردي كه نسخه امضاء شده قابل تكثير و ارايه نباشد، ترتيب تايپ آن را مي دهد و ذيل كليه نس

 . در كجا نگهداري و بايگاني گرديده است  ،قدر مسلم قبل از امضاء توضيح مي دهد كه نسخه اصلي و امضاء شده
اء ارسال چنانچه ايجاب نمايد كه نسخ تايپ شده به وسيله شركت كنندگان امضاء گردد، نسخ مزبور با تصوير صورتجلسه امضاء شده براي اعض

 .در اين صورت شركت كننده ملزم به امضاء بوده و چنانچه نظر ديگري داشته باشد مي بايد با خط خود به صورتجلسه اضافه نمايد . مي گردد 
  

ته و در كنـار  قدر مسلم نخست نام و نام خانوادگي خود را به طور خوانـا مرقـوم داش ـ  . ( شركت كنندگان در جلسه ذيل صورتجلسه را امضاء مي نمايند 
 ) . آن امضاء خواهند نمود 

 :اشاره 
 رم با صفحات اضافي استفاده نمود مي توان از ف لدر مورد صورتجلسه هاي مفص -1
در مواردي كه صورتجلسه در چند صفحه تنظيم مي گردد امضاء ذيل تمام صفحات به وسيله شركت كنندگان الزامي است و قيد نـام   -2

 .ر خواهد بود در جنب امضاء فقط در صفحه آخ
 .يادآوري مي نمايد كه دبير جلسه قسمت هاي يك تا پنج را قبل از شروع جلسه مي تواند تكميل نمايد 

در آخر جلسه مطالب را براي شركت كنندگان قرائت نموده و پس از امضاء آنان فوراً تكثير و به هـر  . را در همان جلسه تكميل مي نمايد  7و  6رديف 
 .مي دارد  يك نسخه اي تقديم
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 فصل ششم
 دستور العمل

 
 :تعاريف و اصطلاحات 

 –قدر مسلم نمي توان در فرهنگ هاي فارسي براي اين كلمه تركيبي . دستورالعمل از تركيب دو واژه فارسي دستور و عمل عربي به وجود آمده است 
ومي از آن و همچنين دست يابي به تعاريف و يا تعريفي قابـل ارائـه هـر    ناگزير براي رسيدن به مفه. معني و مفهوم مشترك به دست آورد  –شايد نادرست 

 .يك از دو واژه دستور و عمل را جداگانه تعبير و تفسير مي نمائيم 
 : دستور 

تمـاد كننـد،   زير، آنكه در تمشـيت امـور بـدو اع   و      قاعده، قانون، آيين و روش، اجازه، پروانه، فرمان، رخصت صاحب دست و مسند: دستور در لغت 
آيين، روش، اجازه، برنامه و پروگرام، يكي از شعب ادبيات كه از انـواع كلمـه بحـث مـي كنـد و بـدان درسـت         روحاني زردشتي، رخصت و اجازه، قانون

ترديد ايـن واژه از كفايـت    بدون. شده است           در اصطلاح اداري امروز به معني و مفهوم واژه حكم نزديك ........ گفتن و درست نوشتن را آموزند و 
 .لازم برخوردار نمي باشد، چرا كه در عرف اداري بين دستور و حكم تفاوت هايي وجود دارد 

. در ذيل نامه، عمل احاله و ارجاع آن را به قسمت هاي مختلف و يا كاركنان جهت اجراي كار منعكس مـي گـردد    دستور معمولاً به وسيله مقام مسئول
در برخـي از احكـام هماننـد    . ر عرف اداري به منظور تعيين سمت و يا ارجاع وظايف جديد براي مسئولين و يـا كاركنـان مـي باشـد     درصورتي كه حكم د

در اين صورت مفهوم واژه هاي دستور و حكم به يكديگر نزديك مي شوند اما بـه هـيچ وجـه    . حكم مأموريت دستور و نحوه انجام كار مشخص مي شود 
 . كسان را از آن استنباط نمود نمي تواند معني ي

يك مقام صاحب اختيـار  در هر كدام . مي باشد     قدر مسلم حكم و دستور از ويژه گي هاي يكساني برخوردارند و آن عوامل تشكيل دهنده هر كدام 
شك در هر كدام هدفي دنبال مي شود كـه  بدون . در يك طرف به عنوان امضاء كننده قرار دارد و در طرف ديگر يك نفر دريافت كننده به عنوان مجري 

 . به عنوان موضوع حكم ودستور در جاي خود قابل امعان نظر است 
 : عمل

، ........كاركردن، كـار،  ،سـاختن ........ اجرا كردن، به اجـرا درآوردن و  ) به عمل آمده، جا افتاده (ساخته شدن  كار و كردار، مهياشدن، : عمل در لغت 
 .عمل واژه اي عربي است كه در اصطلاح همان معني لغوي خود را نيز حفظ نموده است  ..  ........كردار و 

به وجود آمده و رايج گرديده اسـت   )كه جاي تأمل است العمل به خصوص در ( دستورالعمل از تركيب دو واژه مزبور و آن هم به شيوه اي نادرست 
ه عرب به ايران و به دنبال قبول دين مبين اسلام به وسيله ايران، مقداري از واژه هاي عربـي داخـل زبـان    رواج اين كلمه سابقه تاريخي دارد كه بعد از حمل. 

 . فارسي گرديد و بعضاً تركيبي با برخي از آنان پيدا نمود 
ريه رواج فوق العاده داشت، نه واژه دستور العمل به اين صورت رسماً در سيستم اداري حكومت صفويه مورد استفاده قرار گرفت، و حتي در دوره قاجا

 .تنها در اكثر احكام صادره از طرف امير كبير به طور ضمني و يا جداگانه ضميمه احكام بود، بلكه بعد از ايشان نيز رواج داشت 
 . واژه دستورالعمل در حال حاضر مترادف واژهاي شيوه يا متد، روش قرار گرفته است 

ام كار به ترتيب و توالي اجراي آن كه به صورت مكتوب تدوين و براساس موازين خاصي بـراي اجـراء بـه وسـيله     ترتيب انج: در اصطلاح عبارتست از 
 .موريت به متصديان ذي ربط ابلاغ گردد مأ        مقامات صالحه و در حدود وظايف و مسئوليت ها و 

و در برخي از موارد به معني و مفهوم، آيين نامه نزديك مي شود تا آنجـا   همانطور كه فوقاً اشاره گرديد دستورالعمل مترادف واژهاي شيوه، روش بوده
           روشن شدن ذهن خوانندگان ارجمند، ذيـلاً بـه طـور خلاصـه بـه توضـيح هـر يـك از واژه هـاي مزبـور               براي . كه واژه مزبور به جاي آن قرار مي گيرد 

 .مي پردازيم 
 :شيوه 
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در اصـطلاح اداري و مـديريت   . راه، روش، طريقه، قاعده، خوي و عادت تعبيـر گرديـده اسـت    : آمده و در لغت  – Method –شيوه معادل واژه متد 
. تشريح جزئيات و مراحل انجام دادن يك كار، شيوه هر كار، نحوه انجام دادن عمليات يا مراحل انجام دادن آن كـار را مشـخص مـي كنـد     : عبارتست از 

مرحله اي تهيه و ابلاغ نمايد تا به اين وسـيله بتوانـد اعمـال     وه انجام آن را به طور مكتوب وبراي انجام برخي از وظايف خود، نحمثلاً ممكن است سازماني 
 .اهماهنگي در كليه سطوح سازمان به عمل آورد 

 :روش 
جراي تمام يا قسمتي از يـك سيسـتم، انجـام    به يك سري عمليات و مراحلي كه براي ا. قرار گرفته است   Procedureروش در فارسي به جاي كلمه 

به عبارت ديگر، براي اجراي هر سيستم نياز به دستورالعمل هايي است كه حدود و وظايف، ميزان مسـئوليت هـا و نحـوه انجـام     . مي شود اطلاق مي گردد 
 .فعاليت هاي گوناگون را مشخص كند         دادن 

 :آيين نامه 
موادي كه در شرح و تفسير يا دستور اجرايـي مـرام نامـه    : كه براي اجراي قانون يا انجام دادن كارهاي اداري نوشته شود  دستورهايي: آيين نامه در لغت

 .يا اساس نامه نوشته شده باشد 
 :آيين نامه از نظرگاه حقوق عمومي 

د خواه هدف آن تسهيل اجراء و تشريح قانوني از قوانين مقرراتي كه مقامات صلاحيتدار مانند وزير يا شهردار و غيره وضع و در معرض اجرا مي گذارن
ام نامـه  موضوعه باشد، خواه در مواردي باشد كه اساساً قانون وضع نشده است و در همين لفظ نظام نامه هم استعمال شده است، گاه خود مجلس وضـع نظ ـ 

 .به كار مي بردند » شرع « در حقوق اسلام اين گونه مقررات را حكم مي گفتند و آن را در مقابل . مي كند 
به اين ترتيب كه يا مراتب را در همان ماده قيد مي كنند، . در برخي از موارد نحوه و مراحل انجام ماده اي از قانون را به وسيله آيين نامه مقرر مي دارند 

وليت هاي نمايندگي هاي خزانه دار استانها و چگونگي ارتباط نحوه انجام و حدود وظايف و مسئ......... « . قانون محاسبات عمومي كشور  -74ماده : مانند 
زيـر امـور   آنها با خزانه داري كل و دستگاههاي اجرايي مستقر در شهرستانهاي تابعه به موجب آيين نامه اي كـه بـا رعايـت مفـاد ايـن قـانون بـه تصـويب و        

 122مثلاً براي تنظيم آيين نامـه امـوال دولتـي مـاده     . گانه موضوع مطرح مي شود و يا اينكه در ماده اي جدا. » اقتصادي و دارايي مي رسد معين خواهدشد 
آيين نامه مربوط به نحوه اجراي فصل پنجم اين قانون چگونگي رسيدگي و نظارت و تمركز حساب امـوال منقـول و غيرمنقـول    « : قانون مزبور مقرر داشته 

 . » تصويب هيأت وزيران خواهد رسيد دولت از طرف وزارت امور اقتصادي و دارايي تهيه و به
 .با امعان نظر در مطالب فوق مي توان به وسعت دامنه شمول دستورالعمل و واژه هاي مترادف آن در سازمان ها و سيستم اجرايي كشور پي برد 

 :كاربرد و فايده دستورالعمل 
به هر وسيله و تحت هر عنوان براي اجراي هر يك از وظـايف سـازماني در   تنظيم و تدوين روش هاي انجام كار و ابلاغ آن به صورت دستورالعمل و يا 

. به جرأت مي توان گفت كه يكي از اقدامات مثبت مديريت امـروز در جامعـه انقلابـي مـا اسـت      . زمان حال و آينده امري ضروري و اجتناب ناپذير است 
همان طور كه قبلاً هم بيان گرديد اين اجزاء شامل گروهي از عمليـات  . تم مي باشند روش هاي انجام كار در واقع اجزاء تشكيل دهنده يك سيس   چرا كه 

  ر احكـام  و وظايف و مأموريت ها مي باشند كه يك يا چند نفر از كاركنان در اجراي آن مشاركت دارند  براي مثال مي توان از روش هاي مربوط به صدو
كه در مجموع سيستم كارگزيني را تشكيل مي دهد، به همين ترتيب سيسـتم هـاي   ....... زنشستگي و مرخصي ها، صدور احكام استخدامي، صدور احكام با

مـي باشـد، در    امل تعدادي از روش هـاي انجـام كـار   كه هركدام ش...... و يستم هاي فني واختصاصي سازمان ها تداركاتي، مالي و محاسباتي، بازرگاني، س
 .مي آورد، نام برد  سيستم هاي يك سازمان را به وجودمجموع 

بـه ايـن دليـل نظـم و ترتيـب       –خاصيت  و ويژه گي هاي جزء در كل وجود دارد  -. قدر مسلم هر سازمان خود جزئي از اجزاء متشكله يك نظام است 
يـم و آرزو وآمـال هـر فـرد از     اين همان چيزي است كه ايده آل مديريت امروز مي باشد وهمواره به دنبالش بـوده ا . جامع تري به كل نظام جامعه مي دهد 

 .در هر سطح مي باشد  افراد جامعه
مبادرت به تنظيم آن ها نموده است، فوايدي  1351سازمان امور اداري و استخدامي كشور در مقدمه مجموعه روش هاي انجام كار هر واحد كه از سال 

 :ود براي تدوين روش ها و ابلاغ و اجراي آن بر شمرده است كه عيناً نقل مي ش
هم سازي اجزاء متشكله يك نظام است كه از سويي تداوم ل مي دهند و هماهنگي و شكيروش هاي انجام كار در واقع اجزاي متشكله نظام اداري را ت« 

ه مفهوم ركـن  منظور از روش ب. مي كند و از سوي ديگر تحقق قسمت اعظم هدف هاي نظام را امكان پذير مي سازد ي فعاليت هاي آن را تضمين و ديرپاي
ه بـه  اساسي تشكيل دهنده نظام اداري مجموع مراحل و وسايل وابزار كار و قوانين ومقررات و موازين حاكم بر روش و بالأخره خط مشـي هـايي اسـت ك ـ   
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گسـترده اي    هـوم  توجه به روش هاي انجام كـار در يـك چنـين مف   . مدد نيروي انساني اجراي وظيفه خاص را در قالب وشالوده سازماني ممكن مي سازد 
 . بهبود آن ها را دقيقاً روشن مي سازد  اهميت نتايج ناشي از بررسي روش هاي انجام كار و اصلاح و

 بايد توجه داشت كه اصلاح و بهبود روش هاي انجام كار به منظور حذف تشريفات زائد و تسريع امور در تسهيل كـار اربـاب رجـوع و جلـوگيري از    « 
مستلزم شناخت وضع موجود و پي بردن به مشخصات اساسي و روش هاي مورد عمـل  برقراري ضوابط انجام كار در درجه نخست اتلاف وقت كاركنان و 

ع مهـم  وزارتخانه ها و مؤسسات دولتي و همچنين تهيه فهرست جامعي از كليه روش هاي مورد عمل است؛ زيرا به تجربه ثابت شده است كه يكـي از موان ـ 
روش هاي انجام كار عدم امكان دسترسي به اطلاعات مورد نيـاز اسـت كـه بتوانـد دقيقـاً مشخصـات روش هـاي موجـود را بـا همـه            در راه اصلاح و بهبود

 .» كمبودها و معايب و محاسن آن منعكس نمايد 
انجام كار در ارايه اطلاعات دستورالعمل هاي روش هاي     توجه به اهميت بهبود روش هاي در سازمان هاي دولتي و وقوف به نقش مهمي كه تدوين« 

روش هاي مورد  و آمار مربوط به وضع موجود روش هاي انجام كار به عهده دارند اداره كل بهبود روش ها را بر آن داشت تا به منظور شناخت مشخصات
انجـام كـار را تهيـه و تنظـيم نمايـد و      روش هـاي      عمل در كليه وزارتخانه ها و مؤسسات دولتي و انعكاس وضع موجود آنها طـرح تـدوين دسـتورالعمل    

امـر و  مجموعه حاضر تهيه اجراي اين طرح در سازمان امور اداري و استخدامي كشور مي باشد كه با مراجعه به واحـدهاي مختلـف  مصـاحبه بـا مسـئولين      
 . » كاربيني تنظيم و تدوين شده است 

وزارتخانه ها و مؤسسات دولتي اقدام به تهيه مجموعه اي نظيـر ايـن مجموعـه خواهـد     بديهي است كه اداره كل بهبود روش ها با همكاري هر يك از « 
    .           » تدوين روش هاي انجام كار بي آنكه وارد جزئيات شويم تسهيلات زير را براي مديريت وزارتخانه ها و مؤسسات دولتي فراهم مي آورد . نمود 
 . » دامات واحدها  سيستم هاي مورد عمل را براي كليه سطوح سازمان و مقامات ذي ربط فراهم مي آورد امكان شناسايي جزئيات مراحل كار و اق -1«
براي آشنا ساختن و آموزش كاركنان جديد الاستخدام با كم و كيف روش هاي مورد عمل بوده و موجب كاهش هزينـه آموزشـي   وسيله مناسبي  -2« 

 .» مي گردد 
 . » ت كردن روش ها را در مورد كارهاي مشابه به وجود مي آورد امكان هماهنگي و يكنواخ -3« 
ه ارتباط با ارباب رجوع اعم از اشخاص حقيقي و حقوقي مشخص شد و حد انتظـارات و توقعـات   كترسيم و تصوير وضع موجود موجب مي شود  -4« 

 . » كنان و ارباب رجوع جلوگيري شود داده شده و از اتلاف وقت كار آنها با چارچوب روش ها و ضوابط مورد عمل انطباق 
مكتوب بودن روش ها و اقدامات اجرائي كليه واحدها موجب مي گردد كه دوباره كاري هـا و تكـرار تـداخل احتمـالي وظـايف متجسـم و قابـل         -5« 

 . » شود  رؤيت شده و بالمĤل چاره جويي و رفع مشكل آسان تر 
قال اطلاعات مربوط به كار موجب محدود شدن اعمال سليقه و تمايلات مجريان شده و از انحرافاتي كـه  تثبيت مراحل اجراي كار ضمن تسهيل انت -6« 

 .» مي شود جلوگيري مي گردد  ر تعبير و تفسير هدف ها و وظايفاحتمالاً د
موجـود را بـراي واحـدهاي مسـئول و      روش هـاي       مدون بودن روش ها و گرد آمدن كليه اطلاعات لازم امكان هرگونه تجديدنظر و تغييـر در   -7« 

 . » مقامات سازمان تسهيل مي نمايد وهمچنين هزينه بررسي و اصلاح روش ها با جمع شدن اطلاعات در مورد وضع موجود كاهش مي يابد
هيه شـده اسـت مـورد    اميد است مجموعه حاضر كه در تحقق هدف هاي فوق با همكاري مؤثر همه واحدهاي سازمان امور اداري واستخدامي كشور ت« 

اداره كل بهبود روش ها ضـمن سپاسـگزاري از همكـاري واحـدها هـر گونـه پيشـنهادات و نظـرات         . استفاده مديران و مقامات ذي ربط سازمان قرار گيرد 
 .» اصلاحي را در رفع نقائص و يا بهبود و تكميل اين مجموعه گرامي خواهد داشت 

يابي به يك روش صحيح به ويژه در كارهاي فني و هنري نياز به سال ها تمرين و تجربه و صرف وقـت و   يادآوري اين نكته ضروري است كه با دست
 .بنابراين چيزي نيست كه بتوان به آساني از آن گذشت . هزينه دارد 

دارد، چـه بسـا كـه بـا مجـري آن بـه       روش هاي انجام كار حاصل عمر هنرمند بوده و در سـينه او قـرار   . در كشور ما بيشتر صنايع سنتي جنبه هنري دارد 
بـه  ............. روش هاي مربوط به طراحي، رنگ رزي سنتي، بافت، پرداخت، رفوگري، ارزيابي و      به طور مثال در هنر قالي بافي . خاك سپرده مي شود 

بعضـاً ايـن هنرمنـدان    . سنين كهولت تحصـيل مـي گـردد    دليل كمبود آموزشگاه و يا دانشكده دراين مورد، در اثر يك عمر كار مداوم و طاقت فرسا و در 
را دوست نداشته و به دنبال كار ديگري مي رونـد و  چه بسا فرزاندان آنان حرفه پدر . مي نمايند  آموخته هاي خود را فقط به فرزندان و خانواده خود منتقل

 .اغلب داستان به همين جا خاتمه مي يابد 
شايد روزي ايـن اطلاعـات پايـه و    . علاقه مندان مي تواند باشد ني قابل انتقال به ديگر مدون و مكتوب شود به آسا در صورتي كه اين روش ها به نحوي

 .اساس درس هاي يك دانشكده و يا آموزشگاه عالي گردد 
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 :انواع دستورالعمل 
هنـوز در جهـت اسـتاندارد نمـودن روش     . انجام مي شود در حال حاضر نحوه تهيه و تنظيم و تدوين و ابلاغ دستورالعمل ها در كشور به صور گوناگون 

ي آن دارد كه هر چه زودتر سازمان امور اداري و استخدامي كشور بنا بر رسالتي كه بر عهده دارد در جا. هاي تنظيم آن اقدامي جدي به عمل نيامده است 
 :هر تقدير انواع متداول و رايج دستورالعمل ها به شرح زير است به . انجام اين مهم اقدامي جدي به عمل آورده وحتي جنبه قانوني به آن بدهد 

 :دستورالعمل هاي قانوني 
ايـن گونـه   . اين نوع دستورالعمل ها همان طور كه گفته شد در اجراي مفاد يا موادي از قانون به طور اعم و يا اخص تهيـه و تنظـيم و ابـلاغ مـي گـردد      

 قام خاص و يا هيأت وزيران دارد، در فرهنگ اداري ايران به نام آيين نامه اجرايي شناخته شده است دستورالعمل ها كه بعضاً نياز به تصويب م

 :دستورالعمل هاي اداري 
در برخـي از مـوارد، سـازمان امـور     . روش هاي مختلف اجراي كار است كه به وسيله سازمان ها و مؤسسات تدوين و در اختيار كاركنان قرار مي گيرد 

خدامي كشور براي ايجاد هماهنگي و استقرار روش يكنواخت و مشابه در اجراي مقـررات و قـوانين مبـادرت بـه تـدوين دسـتورالعمل خاصـي        اداري و است
لتي ، يا سازمان مزبور در باره        برنامه هاي آموزشي وزارتخانه ها و مؤسسات دو 26مانند دستورالعمل شماره . نموده و به كليه سازمان ها ابلاغ مي نمايد 

 .نحوه ماشين كردن نامه هاي اداري دستورالعمل 
 :دستورالعمل هاي فني 

ن بتـوان بـه طـور    بدون شك راه اندازي و بهره برداي و كار با هر نوع ماشيني علاوه بر آموزش اوليه نياز به دستورالعمل ويژه اي دارد كه با مراجعه به آ
 . ر تحصيل نمود سالم راندمان مطلوب و مؤثر را از وسيله مزبو

قدر مسلم اين گونه دستورالعمل ها با گونه هاي اداري . در زمينه ساير مسايل فني نيز لازم است كه دستورالعمل هايي با شيوه خاص تهيه و تنظيم گردد 
ن است يك شيء خاص يا يك نوار آن كه ممكوم ضمايم زمي توان در نقشه ها، فرمها، فرمولها، تصاوير و عندالوجوه افتراق آنها را  . رد يا قانوني فرق دا

 . و يا نوار ويدئو باشد جستجو نمود  صدا
 : شكل هاي دستورالعمل

 :دستورالعمل به صور گوناگون تهيه و تدوين مي گردد كه عمده ترين آنها به قرار زير است 
 .دستورالعمل هايي كه به صورت متداول و عادي تنظيم مي شود  -
 .ه صورت فرم و براساس روش هاي پيشرفته تهيه مي گردد دستورالعمل هايي كه ب -

 
گروه دوم كه در فرم ويژه اي تهيـه و  . مي شود   ه تهيه كننده تنظيم   قدستورالعمل هاي گروه اول نياز به فرم و مقررات خاصي ندارد و براساس سلي

 . تنظيم مي شود 
 اركان دستورالعمل

. ورالعمل ها حدود وظايف، ميزان مسئوليت ها، شيوه انجام دادن فعاليت هاي گوناگون را مشخص مي نمايد همان طور كه قبلاً هم بيان گرديد، دست
     در هر دستورالعمل، نوع كار، شخص يا اشخاصي كه آن را انجام مي دهند، هدفي كه براي رسيدن به آن كوشش مي شود، مراحلي كه بايد طـي شـود،  

 .به اين ترتيب مي توان اركان دستورالعمل را به قرار زير مشخص نمود . عيين مي شود شيوه هايي كه بايد به كار رود، ت
 .هدف يا اهداف  -
 .مستندات اعم از قانوني و يا ايجاد جريان كار  -

 .دستور دهنده ـ يا اعمال كننده  -

 .دستور گيرنده يا مجري و يا افرادي كه در اجراي آن نقشي دارند  -

 ) . دامنه شمول ( حدهاي سازماني در يك سازمان يا سطح كشوراستفاده كنندگان اعم از وا -

 . نحوه و شيوه انجام و اجراء  -

 . قوانين و مقررات مورد عمل  -

 .فرمها و جداول مورد عمل  -

 : نحوه تنظيم دستورالعمل
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و يكي دستورالعمل هـاي متـداول   .  در شرح مربوط به شكل هاي دستورالعمل از دو نمونه بارز آن كه در سيستم هاي اداري وجود دارد صحبت شد
قدر مسـلم نـوع اول بـه دليـل     . ديگر دستورالعمل هايي كه به صورت فرم ارايه مي شود . تهيه كننده تدوين مي گردد عادي كه گفته شد براساس سليقه 

 . هد شد بنابراين نحوه تنظيم دستورالعمل در چارچوب فرم مطرح خوا. سليقه اي بودن، ملاك بحث ما نخواهد بود 
 مراحل تنظيم دستورالعمل

 :براي تنظيم دستورالعمل بر مبناي علمي طي مراحل زير ضروري است 
 .مشخص نمودن هدف  -
 .مشخص نمودن مستندات  -

 .تعيين دامنه اولويت ها و تنظيم مراحل كار  -

 . تعيين سرفصل ها  -

 .اطلاعات لازم در زمينه مراحل كار  -

 . تدوين و تنظيم   -

 .ح مختصر هر يك خواهيم پرداخت كه اينك به شر
 
 

 :مشخص نمودن هدف 
ممكن است ملاك تنظيم كـار يـك   . قبل از هر چيز بايد هدف يا هدف هايي را كه موجب تهيه و تدوين دستورالعمل گرديده است، مشخص نمود 

 .ردد يا چند هدف باشد و يا اينكه يك هدف اصلي كه براي نيل به آن چند هدف فرعي نيز بايد عنوان گ
 :مشخص نمودن مستندات 

هيـأت   به چه چيزهايي بايد استناد كرد؟ ممكن است موارد استناد ما يك قانون يا ماده و موادي از يك قانون باشـد، يـا امكـان دارد براسـاس مصـوبه     
به هرصورت بايد آنچه به آن اسـتناد مـي   . وزيران بوده باشد، يا يكي از وظايف و مأموريت هاي اداري تدوين دستورالعمل را تجويز و يا ايجاب نمايند 

 .شود، مشخص شده و در جاي خود نوشته شود 
 : تعيين دامنه شمول

بهتر است كه در همـين قسـمت   . استفاده كنندگان از دستورالعمل تعيين مي گردند . در اين قسمت در حيطه تأثير و محدوده عمل مشخص مي شود 
زبور را انجام مي دهند معلوم شوند و نام واحدهايي كه در اجراي آن نقشي دارند با نحوه اجراي نقـش بـه   شخص و يا اشخاصي كه عمليات و وظايف م

  .طور كامل قيد گردد 
 :تنظيم مراحل كار در تعيين دامنه اولويت ها 

بـه همـين   . ي گيـرد نوشـته مـي شـود     قدر مسلم آنچه از اهميت بيشتري برخوردار است در آغاز و بعد از آن مطالبي كه در درجه دوم اهميت قرار م ـ
خواهد   شرح مراحل كار بر همين اساس تهيه . ترتيب مطالب كم اهميت تر مشخص و به هنگام تنظيم و تدوين، در نظر گرفته شده و رعايت مي گردد 

 .شد 
 :تعيين سرفصل ها 

 .گرفته و رعايت مي شود  سرفصل هاي اصلي، فرعي، فرعي تر از ابتدا مشخص گرديده و به هنگام تدوين در نظر
 :اطلاعات لازم در زمينه مراحل كار 

ق، اين اطلاعات كه بر اساس مشاهده، مصاحبه و مطالعه تحصيل شده است در تنظيم دستورالعمل نقش مهمي را بر عهده دارد، بايد از هر جهـت دقي ـ 
 .كامل و جامع باشد 

 :تدوين و تنظيم 
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روش هاي انجام كار كه توسط سازمان امور اداري و    براي تنظيم دستورالعمل پيشنهاد مي شود كه از فرم . ست اين مرحله تقريباً اساس و پايه كار ا
تنظـيم و معمـولاً از چنـد صـفحه     )  297 × 210( اين فرمهـا در كاغـذهاي اسـتاندارد قطـع بـزرگ      . تدوين گرديده است استفاده شود  استخدامي كشور
 . تشكيل مي شود 
 .نوان، شماره، مجري، استفاده كننده و هدف قيد مي شود و تقريباً به جاي شناسنامه فرم مي باشد ل عودرصفحه ا

) ارتباطـات  ( مسـئوليت هـاي واحـدها و مجريـان             صفحات بعدي براي نوشتن شرح مراحل كار، قوانين وآيين نامه هـا و ضـوابط مـورد عمـل،     
 .فرمهاي مورد عمل در نظر گرفته شده است 
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 :نحوه تكميل فرم 
 صفحه اول : الف 

 :عنوان  -1
 .دوره هاي آموزشي          دستورالعمل تشكيل : دستورالعمل يا روش نوشته مي شود، ماننددر اين قسمت نام و يا عنوان 

 :شماره  -2
 .شماره دستورالعمل و يا روش نوشته قيد مي گردد 

 :مجري  -3
 .....مسئولان كارگزيني استان ها يا رؤساي دبيرخانه در سطح كشور و : روش دقيقاً مشخص مي گردد، مانندمجري يا مجريان دستورالعمل و يا 
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 :استفاده كننده -4
 : ممكن است نام يك يا چند واحد سازماني و يا تمام سازمان و يا افراد بخصوصي و يا مسئولين مشخصي باشد، مانند 

 واحدهاي بايگاني وزارتخانه  -
 ور مالي وزارتخانهادارات ام  -

 كليه ذيحسابي در سطح كشور  -

 واحدهاي اداري و مالي -

 متقاضيان بازنشستگي  -

 :هدف  -3
 :مانند . دراين قسمت هدف يا اهداف دستورالعمل و يا روش نوشته مي شود 

 آماده ساختن نيروي انساني كارآمد و مجرب در زمينه اموركارگزيني 
 .به چند هدف تهيه و تنظيم شده باشد، كليه اهداف به ترتيب اهميت نوشته مي شود  دستورالعمل يا روش براي نيل چنانچه يك

 .در صورتي كه براي براي نيل به يك هدف اصلي، چند هدف وجودداشته باشد، بدواً هدف اصلي نوشته و سپس اهداف فرعي قيد مي گردد 
  صفحات بعدي: ب 
 .د در محل مربوط به صفحه، شماره صفحه قيد مي گرد -6
 .صفحه اول تكراري مي شود  1عنوان دستورالعمل همانند، مطالب عنوان شده در قسمت  -
 .مي گردد  وشته شده است مجدداً قيددر قسمت مربوط به شماره دستورالعمل كه درصفحه اول ن -

 :شرح مراحل كار  -7    
سرفصل هاي فرعي و در صـورت لـزوم سرفصـل هـاي          لي و سپسدراين قسمت مراحل انجام كار با در نظرگرفتن اولويت و براساس سرفصل اص

 .فرعي تر نوشته مي شود 
چنانچه مفصل باشد مشخصـات آن قيـد   . مي شود     در اين قسمت قوانين و آيين نامه و ضوابط مورد عمل درصورتي كه مختصر باشد عيناً نقل  -8

 ) . ه فرم مي شود در صورت لزوم برخي از قوانين و مقررات ضميم. ( مي گردد 
نحـوه ايجـاد ارتباطـات بـين     . در اين قسمت نام واحدهاي ذي ربط و يا عناوين سازماني مقامات و مسئوليت آنان به ترتيب اهميت قيد مـي شـود    -9

 . واحدها در اجراي دستورالعمل نوشته   مي شود 
 .مي گردد     ي روش يا دستورالعمل قيد مورد عمل در اجرا.......... در اينجا فرمها، نمودارها، جداول و  -10

اما پيشنهاد مي شود كه به منظور تكميل ايـن فـرم در   . لازم به ذكر است كه برخي از دستورالعمل ها طي نامه اي به متصديان مربوطه ابلاغ مي گردد 
بـه ايـن ترتيـب دسـتورالعملي كـه بـه وسـيله        . ه شود صفحه اول دو ستون يا دو قسمت ديگر براي مقام تنظيم كننده و مقام تصويب كننده اختصاص داد

 )  3فرم شماره . ( مقامات ذي ربط امضاء شده باشد كامل خواهد بود 
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 بخش سوم
 :نگارش 

  شيوه نوشتن 
 نشان گذاري  

 
 اهداف بخش سوم

 
 :آشنايي بيشتر دانش پژوهان و خوانندگان ارجمند با 

 
o رسي به ويژه نگارش و نوشته هاي اداري شيوه هاي نگارش زبان پا 

 
o  رفع نارسايي هاي نوشته و تكميل آن با استفاده از نشان گذاري 

 
o  در جهت نيل به اهداف كلي درس آيين نگارش مكاتبات اداري 
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 فصل هفتم  
 شيوه نوشتن

 
ست كه بحث پيرامون ابعاد مختلف آنهـا از اهـداف ايـن كتـاب بـه      در باره نوشتن و نويسندگي مطالب زيادي به وسيله صاحب نظران ارايه گرديده ا

 .در اينجا براي وارد شدن به موضوع و به عنوان نمونه به يكي از نظريه هايي كه تقريباً قولي است كه جملگي برآنند اشاره مي نماييم . دور مي باشد 
 :گفته اند نوشتن  بحث مربوط به شيوهآقاي دكتر ميرحسين آريان پور در كتاب پژوهش در 

ايـن قاعـده   . شيوه نوشتن شامل چند قاعده است و مراعات آنها نه تنها كار نويسنده و خواننده را آسان مي گرداند، بلكه سبب زيبايي نوشته مي شود 
 . »واژه بندي و نشان گذاري « : بين المللي دارند، دو موضوع اصلي را در بر مي گيرندها كه اكنون كمابيش پايگاهي 

 :نشان گذاري مي پردازيم  مزبور تحت عناوين ساخت جمله و براي سهولت در امر مطالعه به شرح هر يك از قواعد
 :ساخت جمله 
 جمله چيست ؟
، همگـي، چيـزي و بـه    همـه : و در فرهنگ عميد معادل ) فرهنگ معين ( همه، همگي، كوچك ترين واحد كلام كه مفيد معني باشد: جمله در لغت 

هرگـاه چنـد كلمـه بـا     « : در مـورد جملـه آمـده اسـت      در دستور زبان فارسي پنج استاد. شده است       م و سخني كه مفيد معني باشد؛ آورده معني كلا
ينـده  گويند و درصورتي كه جمله چنان باشد كه براي شنونده مفيد بود و اگـر گو ) گفتار ( سناد باشد آن را، جمله و يكديگر مركب شوند و ميان آنها ا
تعريف ديگري از جمله به وسـيله آقـاي دكتـر پرويـز ناتـل خـانلري       . » يا جمله تمام نامند) سخن ( آن را كلام و  يا خاموش شود شنونده در انتظار نماند

 . »جمله يك كلمه يا مجموعه اي از كلمات است كه بر روي هم پيام كاملي را از گوينده به شنونده برساند « ارايه گرديده است ؛ 
به بياني ديگر مي توان گفـت لازمـه جملـه سـازي در     . براي شناخت و ساخت جمله در هر زبان قواعدي وجود دارد كه دستور زبان ناميده مي شود 

 .درجه اول آگاهي از دستور زبان و در مرحله دوم سليقه و ذوق نويسنده مي باشد 
 :مراحل ساخت جمله 

 :قدم هايي كه بايد برداشته شود عبارتند از  براي ساخت و تدوين جمله به طور اصولي
 انتخاب واژه -
 تنظيم واژه ها، تركيب جمله -

 تطبيق با دستور زبان فارسي -

 :كه اينك به شرح هر كدام از آنها مي پردازيم 
 :انتخاب واژه 

ه زبان مي راند و مطلـب خـود را بـه آن    آنچه كه انسان ب. سخن، لفظي كه معني داشته باشد « : واژه در لغت به معني كلمه است و در اصطلاح 
 .» وسيله بيان مي كند

واژه در طبيعـت هـر زبـان وجـود دارد و     . مـي دهـد   مفهوم ويـژه اي را ارايـه    واژه ها از تركيب چند حرف از حروف الفبا به وجود مي آيد و
ني خاص به وجود مي آيند، مدت ها رايج شده و مـورد  برخي از واژه ها در زما. نويسنده در ساخت آن ـ مگر بندرت و طي شرايطي نقشي ندارد  

معمـولاً بـراي بيـان    . واژه هاي جديد داده و متروك مي گردنـد  باخته و جاي خود را به  استفاده قرار مي گيرند و با گذشت زمان به تدريج رنگ
 .د به هنگام نوشتن يكي از آنها را انتخاب مي كن  يك مفهوم چند واژه جود دارد كه نويسنده

ولـي يـك اصـل كلـي را بايـد در نظـر داشـت و آن        . انتخاب واژه  به ميزان دانش، تجربه، شخصيت، سليقه و ورزيدگي نويسنده بستگي دارد 
بنـابراين، در نظـر گـرفتن جميـع جهـات و ژرف نگـري، در انتخـاب واژه، از        . توجه به موضوع نامه و ميزان اطلاعات و تسلط مخاطب آن اسـت  

 .مرحله از كار است ضروريات اين 
از طرفي مي دانيم كه در زبان فارسي با وجودي كه در برخي از اوقات با فقر لغت مواجه هستيم اما در بيشتر موارد بـراي يـك مفهـوم چنـدين     

برخـي از  . نوشـته افـزود    مي توان با انتخاب اصلح بـر تـأثير و جاذبـه   به اين ترتيب . واژه در اختيار داريم كه عموماً از معناي يكساني برخوردارند 
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از .كلمات ممكن است به تنهايي زيبا و مناسب باشد، اما در تركيب جمله وجاهت خود را از دست بدهد و به نحـوي جملـه را تنـد و زننـده كنـد      
ز معنـاي مشـابهي   بنابراين بايد كوشـيد تـا در بـين كلمـات مختلـف كـه ا      . همان كلمه در جمله اي ديگر گيرا و دل نشين باشد طرفي ممكن است 

 .برخوردارند، مناسب ترين را انتخاب كرد 
بـراي  . انتخاب واژه چندان دشوار نيست و فقط كافي است كه به حافظه و فكر خود فرصت و مجال كافي بدهيم تـا بهتـرين را انتخـاب كنـيم     

 .يم كه بهترين را برگزينيم رسيدن به اين هدف لازم است كه با موضوع عجولانه و سطحي برخورد نكنيم و سعي داشته باش
البته ممكن است كـه در همـان وهلـه ي    . معمولاً بعد از هر انتخاب، با جزئي تفكر ملاحظه خواهيم كرد كه بهتر از آن هم وجود داشته و دارد 

ت زيـرا ايـن نـوع تعمـق بعـد از      در اين گونه موارد باز هم تفكر پيرامون موضوع بي اثر نيس. اول واژه ي مناسب و مطلوب را انتخاب كرده باشيم 
به ويـژه كـه در ايـن مـورد تخصـص و در نتيجـه سـرعت كـافي نيـز          . مدتي به تدريج عادت شده و به صورت يك رويه موجه جلوه خواهد كرد 

 .تحصيل مي گردد 
ه از لغات بيگانه هستيم به هـر صـورت   چنانچه ناگزير به استفاد. تا آنجا كه امكان دارد بايد سعي شود از واژه هاي زيباي فارسي استفاده گردد 

تـا  . نقش كلمه در شيوايي جمله و زيبايي كلام و فهم موضـوع بسـيار مـؤثر اسـت     . كه شده معادل فارسي آن را در داخل پرانتز در جمله بياوريم 
ر ذهـن مخاطـب و تصـميم گيـري او     نامه اي را دگرگون ساخته و د، جمله يا متن اآنجا كه يك كلمه ي مناسب و زيبا و با آهنگ و سيلاب گير

بدين ترتيب ملاحظه مي شود كه در اين مورد هرچه بيشتر دقت شود ارزش كار بالاتر است و از طرفـي وقـت مصـروفه بـه     . تأثير شاياني مي كند 
 . هدر نرفته است 

 :تنظيم واژه ها ، تركيب جمله 
هنر رديف نمـودن واژه هـا و بـه وجـود آوردن جملـه مـي       . شكل مي گيرد جمله از رديف شدن منطقي واژه ها : در متون پيش عنوان گرديد 
 .تواند ذاتي و هم اكتسابي باشد 

ي مطالعـه و تمـرين كننـد كـه     دبـه طـور ج ـ   نشتوفراد مي بايد براي نا ريگدبرخوردارند، اما  ذاتي شاعران و نويسندگان از ذوق و استعدادي
 .مداومت در مطالعه و تمرين حتي براي آنان كه استعداد كافي دارند نيز لازم است . مي شوند  طبديهي است بعد از مدتي به كار مسل

. جمله درصورتي روان و شيواست كه اجزاي تشكيل دهنده ي آن يعني واژه ها با نظـم منطقـي و ترتيـب خـاص پشـت سـر هـم قـرار گيرنـد          
باشند، جمله رواني و شيوايي خود را از دست مي دهد و ممكـن اسـت از   بنابراين چنانچه اجزاي تشكيل دهنده ي جمله در جاي خود قرار نداشته 

 . معني نيز خالي شود 
شـتر  ملاحظه مي شود كه جملات مزبور، چندان فرقي از نظر مفهوم و معني با يكديگر ندارند اما بايد ديد كدام جالب تـر و از روانـي و رسـايي بي   

وقات ملاحظه مي شود كه انتخاب اصلح مشكل است، در اين گونه موارد بايد جملات ديگـر و  بعضي ا. برخوردار است، تا همان را انتخاب كرد 
 . روال نوشته را در نظر گرفت و به دنبال هم آهنگي در نوشته بود 

 
 :تطبيق با دستور زبان 
برنامـه، پروگـرام،   ) ............ فرهنـگ عميـد   (    ........    قاعده و قانون، آيين و روش، اجازه، پروانه، فرمـان، رخصـت و   : دستور در لغت به معني 

. آورده شده اسـت  ) فرهنگ معين ........... ( يكي از شعب ادبيات كه از انواع كلمات بحث كند و بدان درست فتن و درست نوشتن را آموزند و 
بـه  . سـت خوانـدن را ارايـه مـي دهنـد      در اصطلاح به مجموعه قواعدي اطلاق مـي گـردد كـه روش درسـت گفـتن، درسـت نوشـتن و در       دستور 

به بياني ديگر مي توان گفـت لازمـه   . هرصورت براي شناخت و ساخت جمله در هر زبان قواعدي وجود دارد كه آن را دستور آن زبان مي نامند 
 .جمله سازي در درجه اول آگاهي از دستور زبان و در مرحله دوم سليقه و ذوق نويسنده مي باشد 

 
 
 

 تشكل نوشته
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( مي كند كه جملاتي پشت سر هم رديـف شـوند       مي دانيم كه هرجمله قسمتي از مقصود را بيان مي ند و براي بيان كامل مقصود يا پيام ايجاب
 . تدوين گردد ) پاراگراف ( تا اصطلاحاً يك بند ) البته در برخي از مواقع يك جمله به طور كامل بيان كننده مقصود و پيام است 

 .ند بند براي نوشتن يك نامه يا مطلب استفاده شود چ وتاه منطقي و معرف يك مطلب است، بنابراين لازم است ازكبخش ) پاراگراف ( هر بند 
پيوند جمله و يا عبارت چنانچه با دقت و امعـان نظـر   . دها در يك نامه يا نوشته را پيوند مي نامند نتركيب منطقي جملات در يك بند، و تركيب ب

بدون ترديد چنين نوشته اي درك مقصود را براي مخاطب يا خواننده آسـان مـي سـازد و    . رد، نوشته روان، روشن و شيوا خواهد بود صورت بگي
 .ديد مساعد او را نسبت به محتواي نامه جلب مي كند 

هر صورت براي تنظيم پاراگراف از شـيوه   به. گردد   سطر و حتي بيشتر تدوين 12پاراگراف ها ممكن است كوتاه ـ در يك يا دو سطر ـ و يا بلند    
 . اي خاص استفاده مي شود كه اصطلاحاً به آن نظام پاراگراف مي گويند 

براي شروع مطلب در آغاز معادل يك كلمه پنج حرفي جاي خالي گذاشته و سپس اولين كلمه نوشته مي شود و با تمام شدن آخرين جمله در هر 
مي شود و سپس بند بعدي به همان ترتيب ـ رها نمودن معادل يك كلمه پنج حرفـي در آغـاز ـ         كه باشد رها  كجا كه باشد بقيه سطر هر چه قدر

 . پاراگراف معادل يك و در برخي از موارد تا دو سطر خواهد بود  وفاصله بين د. از سطر بعدي شروع مي شود 
 :رعايت نظام پاراگراف بندي داراي فوايدي است از آن جمله 

 ايجاد سهولت در امر تفهيم و تفهم  -1 
 كاهش از ميزان خستگي چشم به هنگام مطالعه -2
 زيبايي شكل ظاهر نوشته -3 
 . تفكيك مطالب و دسته بندي آنها را براي برداشت فكري خواننده به همان ترتيبي كه موردنظر نويسنده بوده است  -4 

صفحه مي تواند خود نوشته كامل باشد كه هدف پيام دهنده را به طور كلي . جود مي آيد از اجتماع چند پاراگراف طي قواعدي معين صفحه به و
ر معين و مشخص نموده و يا به عنوان جزئي از كل نوشته دربردارنده قسمتي از پيام يا مطلب باشد كه در هر صورت از اهميـت ويـژه اي برخـوردا   

 .بر عهده دارد بوده و نقش مهمي در استقرار ارتباطات از طريق نوشته 
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 فصل هشتم
 نشان گذاري

 
 نشان گذاري چيست ؟

منظـور و نظـر داشـته اسـت بـه      ) نويسنده ( پيام دهنده  را كمك مي نمايد تا آنچه كه) خواننده ( نشان ها به علائمي گفته مي شود كه پيام گيرنده 
به منظور جلـوگيري از لغـزش در خوانـدن و درك مفـاهيم بـه طـور كامـل، نشـان          به كار بردن علائم و نشان ها در نوشتن،. نمايد  راحتي دريافت

 . گذاري ناميده مي شود 

 بـه ابوالاسـود   ) ع(حضـرت علـي   . نشان گذاري صرفاً مخصوص خطوط لايتن و اروپايي نبوده بلكه در ساير زبان ها نيز مورد اسـتفاده بـوده اسـت    
كه قواعدي براي درست خواندن عبارات و اصول نحو زبان عرب تدوين نمايد تـا بـه كمـك    : مودند تكليف فر) يكي از بانيان نحو عرب ( وئلي د

 . آن ضوابط، تحريفي در قرائت و مفاهيم آيات پيدا نشود 
 فايده نشان گذاري 

 :مي توان فوايد نشانه گذاري در نوشته ها را به قرار زير بر شمرد 
 از نظرگاه تفهيم و تفهم  ايجاد سهولت در امر برقراري ارتباط صحيح -
 .انتقال صحيح پيام از پيام دهنده به پيام گيرنده  -

 انتقال و انعكاس آهنگ گونه هاي گفتار به نوشتار -

 .آراستن شكل ظاهري نوشته براي ايجاد جاذبه لازم در امر مطالعه  -

 . تصحيح متون قديمي و تبديل آن به سبك متداول روز  -

 :نشان هاي رايج 
علامـت   40تـا   30در برخـي از زبـان هـا بـين     . در زبان هاي اروپايي تعداد علائم زياد مي باشد . ها در زبان هاي مختلف فرق مي كند تعداد نشان 

 . در زبان پارسي نشان هاي متداول كم تر از آنها است . مورد استفاده قرار مي گيرد 
 

 . يك نقطه
 . مل، نشانه پايان جمله، جملات مستقل را از يكديگر جدا مي كند مكث كااين علامت به صورت يك نقطه، به عنوان      

 :موارد استفاده 
 . ـ در پايان هرجملات خبري 

 . در پايان هر جمله كامل و مستقل آورده مي شود  -

 .بعد از كلماتي كه به جاي جمله مورد استفاده قرار مي گيرد  -

 . نيست  . خير. آري . اطاعت
حرف اختصاري ـ به منظور جلوگيري از اختلاط حرف اختصاري و كلمه و ايجـاد واژه جديـد ـ آورده مـي شـود،        ـ     پس از هر كلمه يا

 : مانند 
 ) احمد يزدي ( يزدي . ا                                 

 :مانند . مي باشد آورده مي شود ...... ـ پس از حروف اختصاري كه بيانگر سال ها، قوانين و 
 )هجري قمري (  .ق. هـ 

 
 

 ، سركج 
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 مكث ، درنگ كوتاه
 موارد استفاده 

 .تهران، مركز ايران، شهر زيبائي است: مانند. عطف بيان با علامت مكث از جمله جدا مي شود -

 .به جاي واو ، از نشان مكث استفاده مي شود -

 .براي جدا كردن واژه هايي كه داراي شرايط دستوري مساوي باشند -

 .نده به درست خواندن جمله و درك مقصود واقعي نويسنده، از نشان مكث استفاده مي شودبراي راهنمائي خوان -

 :مانند. براي تفكيك دو كلمه مكرر ، از نشان مكث استفاده مي شود -

 .اين اتومبيل، اتومبيل شما است
 

 
 ؛ سركج نقطه

 نشانه درنگ متوسط ـ توقف متوسط ـ مكث متوسط 
 موارد استفاده 

 . ه هاي زنجيري و مرتبط كه براي بيان يك فكر، پشت سر هم واقع شده اند قرار مي گيرد در پايان جمل ـ
 . موقعي كه جمله تمام شده و مطلب هنوز ناتمام است ـ 

 :مانند 
 . » ميزان كارم امروز بيشتر از ديروز بود؛ به طوري كه از خستگي قدرت ايستادن ندارم « 

 :م با هم تناقض داشته باشند، به جاي حرف ربط قرار مي گيرد، مانند ميان دو جمله ساده كه از لحاظ مفهو -
 .مال از بهر آسايش عمر است ؛ نه عمر از بهر گرد آوردن مال 

 .ميان دو جمله ساده كه تا حدي به هم بستگي داشته باشند، به جاي حرف عطف به كار مي رود  -

 .به زودي خواهد آمد  ؛نگران نباش
 دونقطه: 

 هشدارنما .نشان شرح 
نشان شـرح، هشـدارنما و يـا دو نقطـه بـراي شـرح،        يندر فارسي با عناو. تشكيل گرديده است ) عمود بر هم ( اين نشان از دو نقطه عمود بر سطر 

 . داردمكثي بلندتر و بيشتر از يك نقطه  ، در خواندناين نشان. مي شود     برشماري و توضيح بيشتر مطالب به كار برده 
 

 : ستفاده موارد ا
 :بعد از كلماتي كه معمولاً پس از آنها توضيح مي دهند و يا تعريف مي كنند و يا بر مي شمارند، مانند 

 
 :عبارت است از 

 :مانند . ـ هنگامي كه چيرهايي شمرده مي شود 
 . سخن گفته را، تير انداخته را، عمر گذشته را و قضاي رفته را : چهار چيز را باز نتوان آورد 

«     قبل از نقل قوي يعني پيش از آن كه عين گفته ديگري را ميان سخن خود آورده اند، دو نقطه مي گذارند و آن گاه قول منقول را ميان  ـ 
 . مي آورند » 
 :دو نقطه گذارده مي شود مانند  ،در نامه هاي بازرگاني پس از عنوان ـ 

 :آقاي محترم 
 :مشتري گرامي 
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 :خواننده عزيز 
 اصلخط ف _

 نيم خط –خط فاصله  _

 :موارد استفاده 
 . نيم خط و پيوست نما مورد استفاده قرار مي گيرد  –در فارسي با عناوين ـ خط فاصله 

  براي پيوستن واژه ها به كار مي رود، مانند: 
 .هندي يادگار آن زمان است  –سبك نقاشي ايراني 

نظـر وي اينهـا مهـم    در: مي شـود، ماننـد    ار مي گردد، از خط فاصله استفاده در جمله اي كه يك كلمه با افزودن اضافه توضيحي تكر -
 .تاريخ حوادث و انديشه ها  –ترين منابع تاريخي است 

  :با خط فاصله شروع مي شود، مانند هنگام نگارش مكالمه ميان دو نفر، سخن هريك  -

 ممكن است بفرماييد ساعت چند است ؟ -

 . درست، دوازده و نيم  -

  !م ـ م ـ من خودم ديدمش : مانند  .ع بودن گفتار يا مكرر بودن كلمه يا لكنت زبان طيش مقبراي نما -

 :از خط فاصله استفاده مي شود، مانند ) ، ( در برشماري، هرگاه معدود بسيار باشد، به جاي نشانه مكث  -

 :ميوه هاي تابستاني عبارتند از 
 ................طالبي و  -ارخي –گلابي  -هلو -زردآلو –آلوچه  –آلو  –گيلاس 

 :به هنگام نگارش نام دو منطقه دركنار هم، خط فاصله گذاشته مي شود، مانند  -
 مشهد  –تهران : راه آهن 

 
 :ـ       پس از شماره ترتيب هاي مطالبي كه بايد برشماري شوند، مانند 

 : عبارتند از ........... 
1-  
2- 

 :تفكيك و به سر سطر احاله گردد، مانند در مواردي كه مطلب بايد        -
 :به قرار زير .......... 
- ................ 
- ............... 

- .............. 
 خط پيوند ـــــ

 نشان تفكيك
 . نشان مزبور در فارسي با عنوان خط پيوند مورد استفاده قرار مي گيرد . گفته مي شود   Dashدر انگليسي 

 
 : موارد استفاده

 :د جمله معترضه، مانند يوققطع كردن مطلب  براي -
 .مرا از درد اعصاب آسوده كرد ـــــ  واقعاً چه با شكوه و دل انگيز استـــــ كوهستان و مناظر زيباي آن 

 :ـ      براي تكرار يا تشريح مطلب استفاده مي شود، مانند 
 .از چشمه سارهايش جاري بود ـــــ  آبي صاف و گواراـــــ آب    
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 :ردن و فشردن مطلب به كار مي رود، مانند كـ      براي جمع 
 .اينها ويژه گي هاي يك انسان واقعي است ـــــ  انسان دوستي، شجاعت و فداكاري    

 :توجه 
ونـد بـه انـدازه زيـر     و خط پي)  n  (ن خط فاصله به اندازيه زير حروف در املاي زبان هاي لاتي. اندازه خط پيوند از خط فاصله قدري بلندتر است 

اسـتفاده   به فراخور حـروف مـورد  ) ـــــ ( و خط پيوند معادل پنج نقطه ) ـــ ( در خط پارسي خط فاصله معادل سه نقطه . مي باشد )   m(  حرف 
 .در نظر گرفته شده است 

  
 ـ خط كشيدهـــــــــ

 زيرين خط = بزرگ نما 
خـط كشـيد بـراي برجسـته نمـودن يـا مشـخص              . و خط كشيده مورد استفاده قرار مي گيرد در زبان فارسي با عنوان بزرگ نما، زيرين خط  

طول خط كشيده بستگي به مقدار عباراتي كه بايد برجسته يا مشـخص  . كردن قسمتي از نوشته اعم از دست نوشبته يا ماشيني به كار برده مي شود 
 . شوند، دارد 

 : موارد استفاده 
نامه يا گزارش خواسته باشيم اهميت قسمتي از نوشته را به مخاطب منعكس كنيم، زيـر آن قسـمت را خـط ممتـد مـي      ـ در مواردي كه در 

 . كشيم 
ـ در مواردي كه نوشته يا نامه يا گزارش را مورد مطالعه قرار داده باشيم و مقرر باشد كه جهت مطالعه و بررسي گزارش مزبور بـه ديگـري   

 . بايد مورد توجه قرار گيرد، خط ممتد رسم مي كنيم  بدهيم، زير قسمت هاي مهم كه
ـ به هنگام مطالعه كتاب چنانچه موضوعاتي به نظرمهم برسد، براي اين كه در مراجعه ي بعدي به كتاب مزبـور بـه آسـاني بـه مطالـب مهـم       

 :دست يابيم، زير آن ها با خط كشيده مشخص مي كنيم، مثال 
 :دانشگاه تهران در باره ي شيوه نوشتن مي نويسند آقاي دكتر آريان پور استاد محترم 

. مي گرداند، بلكه سبب زيبـايي نوشـته مـي شـود      شيوه نوشتن شامل چند قاعده است و مراعات آنها نه تنها كار نويسنده و خواننده را آسان «      
  .» ........ واژه بندي و نشانه گذاري : را در بر مي گيرند دو موضوع اصلي بين المللي دارند،       اين قاعده ها كه هم اكنون كمابيش پايگاهي

 
 ؟ نشان پرسش

 
 پرسش نما= علامت سئوال 

نشانه پرسش از زبان فرانسه وارد خط فارسي شـده و چـون   . در زبان پارسي به نامه هاي علامت سئوال، پرسش نما و نشانه پرسش مشهور است     
مـي         بوده است و نظر به اين كه خط فارسي از راست به چـپ نوشـته    ?ود علامت مزبور، به صورت خط فرانسه از چپ به راست نوشته مي ش

 .شود، نشانه پرسش، به صورت ؟ مي باشد 
 

 : موارد استفاده
 . بعد از جملات سئوالي و يا سئوال مستقيم از اين نشانه استفاده مي شود  -
تاريخ يا عبارتي مي آيد، بيان كننده شك، ترديد، حدس، گمان، طعنه يا كنايـه نسـبت    بعد از) دو قوس ( نشانه پرسش كه ميان پرانتز  -

 :به آن تاريخ يا آن عبارت مي باشد، مانند 

 . است ) ؟ ( هرات يكي از شهرهاي پاكستان               
 

 نشان شور و احساسات! 



  
۵۱ 

 
 سازمان امور مالياتي كشور_دفتر آموزش   

 
 نشان تعجب، هيجان نما، الف نقطه

 
 . مورد استفاده قرار گرفته است  هيجان نما، الف نقطه در زبان پارسي با عناوين تعجب،

....... نشان داده مي شود و بيان گر شور، احساسات، احساسات تند، عواطف دورني، تأثير، تـألم، ترغيـب و   ! نشانه ي تعجب به صورت الف نقطه 
ايـن علامـت بـه    . كه يكـي از آنهـا تعجـب و يـا شـگفتي اسـت       . اين نشانه به به علامت تعجب مشهور شده موارد استفاده فراواني دارد . مي باشد 

 .نويسنده كمك مي كند تا حس گفتار، آهنگ سخن و حالت روحي نويسنده را در ازاي هر جمله مشخص كند و به كتابت در آورد 
 :موارد استفاده 

 :رج است و فقط به چند مورد اشاره مي شود موارد استفاده از اين علامت بسيار زياد است كه ذكر تمام آنها از حوصله اين مختصر خا
 :بعد از هر كلمه يا عبارتي كه تعجب وار باشد، مانند  -
 !چه طور مي توان باور كرد كه از كساني متمدن اينچنين رفتاري سر بزند  -

 :مانند . حقير باشد بعد از هر كلمه يا عبارتي كه بيان كننده آرزو، ترس، شفقت، تحسين، قسم، نفرين، امر، استمداد، توهين و ت -

 )آرزو(                                               !پايدار باد اسلام     
 )ترس (                      !     عجب قيافه ي وحشتناكي داشت  
 )شفقت، رحم (                                                 !بي چاره كارمند              
 )تحسين (       ! آفرين             

 )قسم (                    ! به جان شما پول ندارم 
 )نفرين (                                                     !يزيد  لعنت بر                         

 )تحذير (                ! مواظب سرما باش    
 )امر (                  !  ساكت باش                

 )استمداد (                                                ! كمك ! كمك  
 ) توهين (                                                         ! بي ادب   

 
 گريز نما(  ) 

  دو كمان، دو قوس، نشان حشو و معترضه 
 

با عنوان دو قوس، دو كمان، گريز نما و نشان حشو و معترضه مورد اسـتفاده   )پرانتز( ه فرانسوي آنها كه رايج شدهدر زبان فارسي علاوه بر واژ      
 . قرار مي گيرد 

 :موارد استفاده 
 :اشاره به واژه هايي كه هنوز متداول نشده است، مانند  _

 ) كاغذ مومه (استنسيل                       
 :پرانتز قرار مي گيرند، مانند ترجمه ي كلمات در داخل  -

 )برنامه ( پروگرام                       
 :مي شود، مانند   جمله هايي كه مبين دعا و نفرين در نوشته آورده مي شود، در داخل علامت گريزنما نوشته  -

 .مرد مهربان و خوبي بود ! ) خدا او را بيامرزد( پدرش  -                      

 :                                 شاره هاي اختصاري را در داخل نشان گريزنما مي نويسند، مانند علامت يا ا -

 ) ص ( حضرت محمد  -                      
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 افزوده نما[         ] 

 ، كروشهقلاب، نشان الحاق، دونبش
 

 .مي گيرد         مورد استفاده قرار اق در زبان پارسي با عناوين افزوده نما، قلاب، دونبش و نشان الح        
 : موارد استفاده 

ايـن كمبـود باعـث    . به هنگام تصحيح متون كهن به جملاتي برخورد مي نماييم كه يك يا دو واژه كم داشته و يا از قلم افتـاده اسـت    -
واژه افزوده شـده را  . اژه مورد نظر تكميل گردد مي كند، آن جمله با افزودن و   نارسايي ها ايجاب     رفع اين. نارسايي در جمله مي شود 

 :با نوشتن در داخل قلاب مشخص مي كنيم 

 .» ناگفته به ]  حال[ ـ اين خود نبايد به نبشتن كه به هيچ « 
اد سـهولت  به اين ترتيب خواننده مي داند كه آنچه در داخل قلاب قيد شده مربوط به نويسنده اصلي نيست و به وسيله تصحيح كننـده جهـت ايج ـ  

 . درامرمطالعه، به متن اصلي افزوده شده است 
در برخي از موارد براي روشن شدن بيشتر مطلب توضيحي ايجاب مي كند، توضيح مزبور كـه تقريبـاً تكميـل كننـده جملـه اسـت در        -

 :داخل قلاب نوشته مي شود، مانند 
 .اشت به آن قصر آمد كه برابر ميدان د] مسعود غزنوي [ در روز دوشنبه « 
 :مي دهند، مانند         ستورهاي اجرايي را بين دو قلابمعمولاً در هنگام تنظيم فيلم نامه با نمايش نامه د -
 .تمام ده مال شماست، هرطور دلتان مي خواهد رفتار كنيد ! اختيار داريد آقا ] : با خنده ي تمسخرآميز [ احمد  -

 نشان نقل قول» ..................« 
 )گيومه( .دوسر كج 

 : موارد استفاده 
 :در آغاز و پايان سخني كه مسقيماً از شخص يا منبعي نقل مي شود، قرار مي گيرد  -

 .» بهترين مردم كسي است كه از وجودش نفعي به بندگان خدا برسد « : مي فرمايند ) ع ( حضرت امام جواد 
معـادلي  » فرهنـگ  « كلمـه   :مي گيـرد، ماننـد             جمله ها قرار  جعلي و واژه هاي مورد تأكيد آغاز و انجام اصطلاح هاي تازه يادر -

 .آلماني » كولتور « است براي 

خيلـي پـيش مـي     را از» دانشـمند محتـرم   «          من آن   :براي استهزاء يا تعريفي كه خواسته باشيم تأكيد بيشتري بر آن نماييم، مانند  -
 .شناختم 

نها از اين علامـت اسـتفاده   ه هاي نامستقل و سخنراني ها و فصل هاي كتاب، براي      مشخص كردن آرسالهنگام ذكر عنوان مقاله ها  -
 .  ، باب سوم گلستان سعدي است»  در فضيلت قناعت«  .مي شود 

 : 2اشاره 
مشخص يا برجسته شـوند،   به نوبه ي خود        ،شده  از مطالبي كه داخل علامت نقل قول نوشته ،هر گاه ايجاب كند كه يك يا چند كلمه

 :مانند  .مي گذاريم                 >  <آن را داخل كمان شكسته يعني 
 .» است  >گوهر  <معرب  ،كلمه جوهر« : استاد زبان پارسي گفت 

 
 : توجه 

 .هيچ گونه دخل و تصرفي نبايد كرد نشانه گذاري كلام منقول،يادآوري مي كند كه در كلمات و
 
 

 افتادگي نما. ) ( ............
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 چند نقطه، سه نقطه، نشانه حذف
 

 ( ... )سه نقطه 
 . سه نقطه در موارد ذيل مورد استفاده قرار مي گيرد 

از عوامـل  ... فقـر و نـاداري و بيكـاري و      :ماننـد     به هنگام حذف يك كلمه، به جاي كلمه ي محذوف از سه نقطه استفاده مي شود، -
 . فساد جامعه است 

 . استفاده مي شود » لخ « و » و غيره « اژه هايي مانند در معني و -
در زماني كه نخواسته باشيم كلمه اي را به دليل نداشتن وجهات ادبي ـ عيناً به كار بريم و بخصوص اين كلمه زيبـا هـم نباشـد، از سـه       -

 : نقطه استفاده مي شود، مانند 

 فراوان خوردند مستانا...   خوردم                ... مست بودم اگر               
 )عبيد زاكاني (                                                                       

 
 ( ....... )چند نقطه 
 

 : اين نشانه نمايش گر حذف يك جمله يا چند جمله مي باشد و موارد استفاده از آن به قرار زير است 
 . احياناً يك يا چندسطر نثر  براي حذف يك يا چند بيت شعر و -
مورد استفاده قرار گيرد، جمله مورد نياز در داخـل پرانتـز قيـد    به هنگامي كه مقرر است قسمتي خاص از يك ماده قانون در نوشته اي  -

 . مي شود و بقيه ماده كه مورد نياز نيست به صورت چند نقطه مشخص مي شود 

 .ه استفاده مي شود براي حذف كلمات زشت و نازيبا، از چند نقط -

 . هرگاه بخواهند از صراحت چشم پوشيده و قضاوت تفكر را بر عهده خواننده گذارند باز هم از چند نقطه استفاده مي شود  -
 :توجه 

 بنابراين هنگامي كه حذف شده يـك كلمـه باشـد، فقـط سـه     . همانطور كه گفته شد؛ چند نقطه نشانه حذف و يا افتادگي يك يا چند كلمه است 
 . زماني كه چند كلمه باشد به جاي نخستين كلمه سه نقطه و به جاي هركلمه يك نقطه در نظر گرفته مي شود . نقطه گذاشته مي شود 

 
 :در خاتمه اين بحث لازم است كه يادآوري كنيم

ميزاني كـه  استفاده از علايم بايد به مصداق خير الامور اوسطها باشد، نه به آن اندازه كه افراط شود، و نه به 
 .بلكه رعايت اعتدال نشانه منطق و كمال نويسنده است. كمبود آن مشهود گردد
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  ارتباطات سازمانی
  

  مقدمه 
ع یشرفتهاي سري در ارکان جامعه صورت گرفته و پیاریهاي بسدگرگونی. جهان کنونی جهانی است پر از تغییرات شتابان

اري داشته یکی از علومی که تحولات بسی. گذشته دارد ه که کمتر شباهتی باتی روبرو ساختیعلوم و تکنولوژي انسان را با وضع
جستجوي روشهاي تازه طی به پاسخ به چالشهاي محیات خود گذاشته و در ینی از حیکه پا به عرصه نو ت استیریعلم مد

تا چند دهه . جاد شده است تحول در نحوه نگرش به سازمان استیت ایریکی از تحولات اساسی که در مدی .پرداخته است
ولی  ابی به اهداف بودنددستیو کنترل افراد در راستاي ن افراد یجاد هماهنگی بیی براي ایعنوان ابزارهاه گذشته سازمانها ب

 .ودش یژه اي میچون فرهنگ و ارتباطات سازمانی توجه و یمیمفاه و بهشوند  یتر درنظرگرفته م عامروزه سازمانها با نگرش وسی
عملکرد سازمانها  ت به بررسی نقش فرهنگ و ارتباطات دریریاري از دانشمندان و محققان مدیبا در دو دهه گذشته بسیتقر

ارتباطات سازمانی یک موضوع پیچیده و نقش آن در  .جام گرفته استنه انین زمیا ز دریقات و مطالعات فراوانی نیپرداخته و تحق
بلکه سازمانهاي  ،ت سازمانی منحصر به مراکز علمی نیستارتباطا فرهنگ و توجه به. ت استیار حائز اهمعملکرد سازمان بسی

  . ان نمودهاد یت یز از آن بعنوان کلید موفقین ديتجاري و تولی
یرانی که ن مدبنابرای ،ارتباط براي هماهنگی فعالیتهاي گروهی، اجراي وظایف رهبري و انجام وظایف مدیریتی لازم است

در  .دردییشتري برخوردار خواهند گت بفقیند به وضوح از مویم ارتباطات سازمانی اعمال نمابه مفاهیرا با توجه مدیریت خود 
رفع و  بهبود ارتباطات روشهاي ،ررسمیگروههاي رسمی و غی ،ثر بر ارتباطاتعوامل مو ،ت اموري چون ارتباطات انسانییریمد

  .است حائز اهمیتارتباطی در سازمان  موانع
  سازمان

 به سازمان .میپرداز م سازمان و ارتباطات مییح مفاهیی ابتدا به توضتر مفهوم ارتباطات سازمان قبراي بررسی دقی
ردي مجموعه اي که هر کدام از اعضاي آن داراي هدف هاي ف .فه مدار اطلاق می شودیهدفدار و وظ ،اي اجتماعی مجموعه

یش به نوعی تهاین مجموعه براي انجام فعالای .باشد م داراي اهداف سازمانی میک نظاهستند و کل مجموعه به عنوان ی
ت یا در آن به ادامه فعالیآید  وجوده تواند در خلاء ب ازمانی نمیچ سهی .ازمند استیانی نک ساختار سازمچارچوب ی هماهنگی در

رند احاطه یپذ ر مییهم از آنها تاث گذارند و رامون که هم بر آنها اثر مییطهاي اجتماعی پیبلکه همه سازمانها توسط مح ،بپردازد
  . شده اند

ن امر در پروسه شغلی یاتی تریکی مفهوم سازمان که حی ؛م وجود داردسازمان دو مفهوم مه کیک از افراد در یبراي هر
یفه فرد براي دانستن وظ و منحصر به فرد براي فهم نحوه عمل سازمان المانک یهر فرد است و دوم مفهوم ارتباط است که 

ت در یاز به عضویکه ن ستیت تخصصی نیچ فعالیل دانشگاه هقت براي یک فارغ التحصیدرحقی. رتقاء و پیشرفت سازمان استا
  .ک سازمان را نداشته باشدی
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  ارتباط

یابد باید با  هنگامی که یک برنامه توسعه می اي وجود داشته باشد و د برنامهبراي اینکه یک اندیشه به واقعیت بپیوندد بای 
گران به دی وردن حاصل کار ازه به دست آلینه ارتباطات وسین زمای در. ن هستند ارتباط برقرار شودر اجراي آافرادي که درگی

بدون  .ارتباطات نقطه آغاز کلیه وظایف مدیریتی است. شود  ییند انتقال و دریافت اطلاعات تعریف مرود و به عنوان فرآ یشمار م
  . ستدرك اطلاعات وانتقال آنها ممکن نیرا یست زسازماندهی و کنترل مقدور نی ،برنامه ریزي ،ارتباطات

دیگر و درك آن توسط شخص گیرنده  به شخصک شخص ز فرایند ارسال اطلاعات از طریق یا ارتباطات عبارت است
گر به عبارت دی. آنها را دریافت و درك کند ،اندیشه ها و عقاید و واقعیتها به گونه اي که گیرنده عنی انتقال و سهیم شدن دری

م مشترك دست نمادین به مفاهییامهاي ه مبادله پدر سای تاند آی می یله آن افراد در صدد برندي است که به وسیارتباطات فرا
   .ابندی

  :م بندي را براي مفهوم ارتباطات ارائه دادتوان این تقسی همچنین می
 .گریک شخص به شخص دیند انتقال اطلاعات از یارتباطات عبارت است از فرا - 1

 . ا بدون واسطه ن افراد در سازمان با واسطه ییم در بیند انتقال اطلاعات ، معانی و مفاهارتباطات عبارت است از فرآی - 2

 . ت رفتار سازمانی عبارت است از توزیع اطلاعات به منظور هدای اتارتباط - 3

 . ن افراد در سازمانبی ایم و احساسهعبارت است از تبادل اطلاعات و انتقال معانی ، مفاه اتارتباط - 4

   ند ارتباطاتارکان اصلی فرای

یا له یق وسیامی را از طریام، پیک فرستنده پی: ف کرده است اطات را به صورت زیر تعریرتبا  (John kotter)جان کاتر
. ارائه کرد  زیرق یبه طر ن شکل ساده می توان الگویییدر ا. دهد  میام می فرستد که او به آن پاسخ یرنده پابزاري به گی
هی است که بدی. ن اصلی وجود داردک ارتباط سه رکدر ی دهد که الگوي مزبور نشان می. گیرنده پیام ß امیپ ßام یفرستنده پ

  :ند ارتباط هفت بخش وجود دارد در یک فرآی. گردد ، ارتباط برقرار نمیکی از آنها حذف شودیاگر 
ام کسی است که داراي یفرستنده پ ،ک سازماندر ی. آغازگر ارتباط است) :  (Senderام یا منبع پفرستنده پیام ی -

  . ا چند نفر اطلاع دهد یک ین است که آن را به یف وي ااست و هداطلاعات 
رشته  یک ام، اطلاعات را به صورتزمانی انجام می شود که فرستنده پی:  (Encoding)ام به رمز درآوردن پی -

گر از یک نفر و نفر دجهت لازم است که اطلاعات تنها باید بین یام از آن یبه رمز درآوردن پ. نماد درآوردا یعلامت 
 . ق علامت و نشانه مبادله شود یرط

پیام ممکن . اطلاعاتی است که فرستنده پیام آن را از نظر فیزیکی به صورت رمز درآورده است): Message(پیام -
  .است به هر شکل و صورتی باشد و فرد دیگري آن را دریافت و درك کند

مثل هوا براي ( ط بین فرستنده و گیرنده پیام ایجاد ارتبا اي است براي وسیله): Channel(کانال یا مجراي ارتباطی -
 .غالبا نمی توان کانال ارتباطی را از پیام جدا کرد). انتقال صوت

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


 

٣ 

کنند که پیام را دریافت ست که اندام هاي حسی او احساس می شخصی ا): Receiver(دریافت کننده یا گیرنده پیام -
 .ندامکان دارد گیرنده پیام، یک یا چند نفر باش. کرده اند

گیرنده باید . فرایندي است که به وسیله آن گیرنده پیام، پیام را تفسیر می کند): Decoding(کردن پیام از رمز خارج -
 .ابتدا پیام را دریافت کند سپس آن را تفسیر کند

ارتباط است که در آن واکنش گیرنده  دمسیري دارد که در جهت عکس فراین): Feedback(بازخورد نمودن نتیجه -
 .بازخورد ممکن است مستقیم و یا به صورت غیر مستقیم باشد. م به فرستنده پیام داده می شودپیا

وجود پارازیت ممکن است از فرستنده، . کند ی تعریف کرد که پیام را تحریف میپارازیت را می توان عامل: پارازیت -
  .  وسیله ارتباط و یا گیرنده باشد

  ارتباطات سازمانی

در ارتباط . توان به مفهوم جدیدي دست یافت که ارتباط یا ارتباطات سازمانی نام دارد رتباط و سازمان میاز ترکیب دو واژه ا
مداري و محاط بودن در یک  سازمانی که یکی از انواع ارتباطات انسانی است، چهار ویژگی هدفمندي، ساختارمندي، وظیفه

در رویکردهاي گوناگون علم مدیریت در مفهوم ارتباطات . جه استسازمان، در مقایسه با انواع دیگر ارتباط بیشتر مورد تو
براي مثال در مکتب کلاسیک که سازمان به . شود محسوسی دیده می يتعریف هر یک از سازمان، تفاوتهاجه به وسازمانی با ت

ارتباطی به صورت ارتباط یک وظیفه است، مسیر : شود، عناصر ارتباط به این صورت است عنوان ماشین در نظر گرفته می
در دو رویکرد دیگر یعنی روابط . ی استواره به صورت کتبی و سبک ارتباط به صورت رسممکانال ارتباطی ه ،عمودي است

رتباط علاوه بر وظیفه، د؛ اشو وري توجه می و تاثیر رضایتمندي بر میزان بهرهو منابع انسانی که به نیازهاي کارکنان  انسانی
کانال ارتباط نیز اغلب در این جا . باشد عمودي، افقی و یا گروهی می مسیر ارتباط به صورت .تکاري دارداجتماعی و ابوضعیتی 
توان به  در مقابل این مکتب می. باشد رو و بدون محدودیت را دارد و سبک ارتباط شکل غیر رسمی را دارا می در حالت رو

  .رویکردهاي سیستمی، فرهنگی و انتقادي اشاره کرد
گذارد و هم از آن  شود که هم بر محیط اثر می ده دیده میندر رویکرد سیستمی، سازمان به عنوان یک موجود ز لمثابراي 

داند که وجه اشتراك آنها  ت، هر مجموعه را داراي اجزایی میپذیرد و این دیدگاه که متاثر از نظریه عمومی سیستم هاس ثیر میتا
. به علاوه، نظام داراي فرایند داده و ستاده و بازخورد است. و مرزهاي نفوذپذیري استنظم سلسله مراتبی، وابستگی به یکدیگر 

در کتاب سایبرنتیک یا کنترل، ویژگی هاي هر نظام را به چهار دسته کلی مجموعه، هم پایانی، آنتروپی ) 1969(نوربرت ونیرا 
انسانی، ارت از یک کل با اجزاي پیوسته و متشکل از افراد در این رویکرد، سازمان عب. کند منفی و تنوع الزامی، تقسیم بندي می

  .محیط فیزیکی و افراد آن مجموعه است ی حاکم بررهبري و روابط انسان سازمانهاي رسمی و غیر رسمی، روشهاي
زمان رونی و بیرونی سادر این رویکرد محیط د. قرار داد توان با نگرش فرهنگی نیز مورد بررسی تباطات سازمانی را میار

داراي فرهنگی قوي یا ممتاز و متشکل از عناصري چون ارزش ها، قهرمانان، آداب و رسوم و شبکه فرهنگی در نظر 
ریان نسبت به ساختار دیوان سالار سازمانی داراي ارزش تتوجه به روابط با مش ،نگرش فرهنگی به سازمان در. شود می گرفته

  .ازمانی اهمیت دارددر این رویکرد تصویر و هویت س. بیشتري است
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و قدرت تعارض مفهومی نامطلوب دارد ، ترك سازمانی تاکید دارندکه بر اهداف مش شدههاي پنج گانه ذکر  در برابر دیدگاه
شود، دیدگاه رادیکال ها قرار دارد که تعارض را پدیده اي مثبت و بخشی از امور سازمانی ذکر  حق طبیعی مدیران محسوب می

در دستیابی به اهدافی )  ها مدیریت و اتحادیه( ین نگرش سازمان میدان جنگی است که در آن نیروهاي حریف بر پایه ا. کند می
  .دنکن بسیار ناسازگار با یکدیگر مبارزه می

شود که در اولی سازمان عرصه سلطه گري است و  رویکرد رادیکال ها به دو دسته انتقادي و پست مدرن تقسیم بندي می
در این رویکرد تسلط بر دانش و اطلاعات، شبکه . برد به عنوان موجودیتی نظم یافته و معنا دار زیر سوال می دومی سازمان را

  .شوند هاي غیر رسمی ارتباطی ، فن آوري ارتباطی و نمادها از عناصر چهارگانه قدرت در سازمان ذکر می
تن اطلاعات و تبادل معانی به افراد و ارگان هاي ارتباطات سازمانی فرایندي است که به وسیله آن سیستمی را براي گرف

، نظامی براي هماهنگی و یکپارچه سازي و ایجاد زمینه مشترك ارتباطات. کنند راه اندازي میاخل و خارج سازمان د مختلف
  .یت افزایش  بهره وري سازمان استبراي فعالیت سازمان و در نها

سر آن است، یعنی سازمان یک موجود زنده و نظم یافته  ،د که مدیریتان یک سازمان را به بدن انسان تشبیه کروت یم
به سیستم عصبی تکیه ...  و بخورد، کی بخوابد، کی بایستد همانطور که بدن انسان براي انتقال پیام هاي مغز که کی. است
دن انسان، اختلال فیزیکی یا اگر در ب. یک سازمان هم به ارتباطات سازمانی براي رسیدن به اهداف خود نیازمند است ؛دارد

عصبی به وجود بیاید یعنی مانعی در راه جریان آزاد پیام ها ایجاد شود، عواقب منفی به دنبال خواهد داشت به همین صورت اگر 
درك مفهوم ارتباطات سازمانی، اثربخشی . باید به صورت سریع و کامل برطرف شود ،مشکلی در ارتباطات سازمانی ایجاد شود

  .شود مان میدهد و کمبود اصول ارتباطات سازمانی باعث ایجاد مشکل در ساز ان سازمان را افزایش میکارکن

  انواع ارتباطات
. پیام ممکن است کلامی و یا غیر کلامی باشد. پیام عبارت است از شکل عینی شده مفهوم ذهنی موردنظر فرستنده پیام 

جاد ارتباط به کار یام غیر کلامی علائم، اشارات و تصاویر هستند که براي ایو پ استمی به صورت نوشتار و یا گفتار پیام کلا
شود، مثل تصویر پرستاري که انگشت خود را  اشاره هم می آهنگ، صدا و گیرنده حرکت اعضا و اندام و شاملروند و دربر می

تواند یک مفهوم جهانی به  کت یک عضو نمیالبته باید بدانیم در همه موارد حر. کند نهاده و شما را دعوت به سکوت میبربینی 
کتبی تقسیم بندي  _کتبی، سمعی _ريبصري، بص_پیام هاي کلامی به صورت سمعی، بصري، کتبی، سمعی. خود بگیرد

اند که فرستنده پیام موظف است براي فرستادن پیام خود از یکی از فعالیتهاي سخن گفتن، کاربرد وسیله مکانیکی براي  شده
خواهد بفرستد استفاده کند و گیرنده پیام نیز  ، عمل تحریر و نوشتن یا ترکیبی از این فعالیتها متناسب با پیامی که میارسال پیام

  . ام فرستاده شده، را استفاده کندموظف است جهت دریافت، گوش دادن، مشاهده، خواندن یا ترکیبی از این فعالیتها متناسب با پی
ناخته شده در ایجاد ارتباط، کتبی و شفاهی هستند که در ادامه مزایا و معایب هرکدام را هاي ش در تقسیم بندي دیگر راه

  :دهیم مورد بررسی قرار می
  :مزایاي ارتباطات کتبی

  .   دهد ارتباطات کتبی شواهدي از رویدادها، اقدامات و روند عملیات به دست می - 1
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  .  آورد یسوابق مدون و مکتوبی براي مراجعات بعدي به وجود م - 2
  .دهد تفاهم و تفسیر و تعبیر غلط را کاهش می امکان سوء -3 
  .کند کند و بهتر فکر می تنده پیام دقت بیشتري میفرس -4 

  :  معایب ارتباطات کتبی
  .  شود وقت زیادي صرف می - 1
  .کرده، بازخورد وجود ندارد دریافت براي اطمینان از این که گیرنده، پیام را درست - 2
شوند، در نتیجه کارامدي خود را از  ءرسیدن زمان مناسب براي ابرازشان ممکن است انشا لب مکتوب قبل از فرامطا - 3

  .دهند دست می
  .کند ، روابط افراد بیشتر جنبه رسمی پیدا میبه دلیل استفاده از ارتباط کتبی - 4

  : رتباطات شفاهیمزایاي ا
  .تر است د و از نظر هزینه ارزانارتباط شفاهی ساده است و وقت کمتري می گیر -1 
  .شود از تاخیر و کاغذ بازي جلوگیري می -2 
  .شود اس تعلق میهاي  شخصی موجب پدید آمدن احس ان ایجاد می شود و به دلیل تماسرفاقت در سازم -3 
  .شود فاهم و تفسیر نادرست برطرف میهر گونه سوءت -4 

  : معایب ارتباطات شفاهی
  . ماند ی هیچ گونه سابقه اي برجا نمیفاهاز ارتباطات ش - 1
     د و هر قدر تعداد شو ارتباطات شفاهی در جریان عبور از سلسله مراتب سازمان و عبور از افراد مختلف تحریف می - 2

  . کند بیشتر باشد احتمال تحریف پیام بیشتر است نها عبور میآافرادي که پیام از 
  . انجام شودتواند به درستی  ستنده پیام زیاد باشد، ارتباط شفاهی نمیوقتی فاصله جغرافیایی گیرنده و فر - 3
  .گیرنده پیام ممکن است پیام را بر مبناي برداشت خود تفسیر کند و نه بر اساس مقصود فرستنده پیام - 4
  .  توان به دقت اندیشید درباره پاسخ هاي فوري نمی - 5  
  . لقا کندممکن است معناي متفاوتی به گیرنده پیام اکردن، تون صدا و حرکات صورت نحوه صحبت  - 6  

  :شوند ته یک جانبه و دو جانبه تقسیم میدر تقسیم بندي دیگر براي ارتباط، ارتباطات به دو دس
یعنی در این . ه گویندن ارتباط را یک جانبآ ،هر گاه عکس العمل گیرنده پیام نسبت به پیام ابراز نشود: ارتباطات یک جانبه

   .، بازخورد پیام وجود نداردتباطنوع ار
اي باشد که گیرنده عکس العمل ها و نظرات خود را درباره محتواي پیام به اطلاع  چنانچه محیط به گونه: ارتباطات دوجانبه

دیل ممکن است ارتباط دوجانبه در محیطی تب. گویند ، ارتباط دوجانبه میرتباطفرستنده پیام برساند و عملا چنین کند، به این ا
به ارتباط یک جانبه شود، به این صورت که هرگاه فرستنده پیام مطالب دشوار، کسل کننده یا بیش ازحد تخصصی ارائه دهد، تا 

براي دریافت  نزمانی که گیرندگان، قادر به دریافت و درك مفاهیم باشند، بازدهی مثبت است ولی هرگاه توان و انرژي گیرندگا
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ند ما بگذارد ارتباط دوجانبه باقی می یابد در صورتی که فرستنده ادامه بحث را براي زمان دیگريو تحلیل ذهنی مفاهیم کاهش 
  .  شود ولی در صورتی که به ادامه بحث بپردازد، ارتباط یک جانبه می

ر قرار توان یک فرایند در نظر گرفت و اگ ز مفاهیم مدیریت، ارتباطات را میبه هر حال باید توجه داشت همانند بسیاري ا
 ظاز لحا .در حقیقت ارتباط یک جانبه نباید وجود داشته باشد. باشد ارتباطات واقعی وجود داشته باشد، باید فرایند دوطرفه باشد

نده، پیام را دریافت گیر. دهد اصولی، این فرایند نیاز به یک فرستنده دارد که پیام را از طریق یک کانال به گیرنده انتقال می
  . هم فرستنده و هم گیرنده هستند ،بنابراین هر دو طرف فرایند. گرداند را برمی آن بازخوردس کند و سپ می

  : مجریان ارتباطات در سیست
  ارتباط مورب. ارتباط افقی   ج. ي   بدارتباط عمو. الف: انواع ارتباطات سازمانی عبارتند از

ایت، آموزش ، ن، هدیهدف ارتباطات رو به پای. بالا استشامل ارتباط رو به پایین و ارتباط رو به : ارتباط عمودي. الف
هدف اصلی ارتباطات رو به بالا این است که اطلاعاتی . باشد ابلاغ دستورات مقام مافوق به زیردستان میدرخواست اطلاعات، 

توضیحات و یا درخواست  که شامل ارائه گزارش، پیشنهاد، اداي لاتر سازمان برسانددرباره سطوح پایین تر سازمان به مقامات با
لاعات واکنش منفی از خود در ارتباط رو به بالا هر گاه زیر دست دریابد که سرپرست نسبت به پاره اي اط. هاي مختلف است

در ارتباط رو به پایین هرگاه مدیران از دادن . کند نها را تعدیل میآمساك کرده و یا دهد، آن گاه در ارسال آن اطلاعات ا بروز می
توانند پاسخ هاي  عات واقعی و کافی به کارکنان خودداري کنند، کارکنان اعتماد خود نسبت به آنها از دست داده و نمیاطلا

نتایج تحقیقی که درباره اهمیت  .شود صحیحی به پیام هاي ارتباطی آنها بدهند و این امر باعث ایجاد تنش هایی در سازمان می
  .ارتباطات عمودي است ندهد که دوسوم ارتباطات مدیران با کارکنا نشان می هرتباطات عمودي در سازمان انجام شدا

معمولا شبکه ارتباطی افقی داراي الگویی از جریان کارها در یک سازمان است که بین اعضاي یک گروه، : افقی ارتباط. ب
فقی ایجاد هماهنگی و حل مسائل از هدف ارتباطات ا. شود هاي دیگر و بین اعضاي دوایر مختلف برقرار می وهراین گروه و گ

  .طریق کانال مستقیم در سازمان است
گیرد که افراد در سطوح مختلف که رابطه گزارش دهی مستقیم ندارند،  مورب هنگامی صورت می ارتباط: ارتباط مورب. ج

  . با یکدیگر ارتباط برقرار کنند
و ارتباطات رسمی    ارتباطات عمودي،: شود ظر گرفته میر در ندر تقسیم بندي دیگر براي انواع ارتباطات سازمانی موارد زی

در . ي استا ه هاي همه جانبه، چرخی و زنجیر هاي کوچک رسمی، شامل شبکه ارتباط رسمی در گروه. ارتباطات غیر رسمی
باط، تکانون و مرکز این ار در شبکه چرخی، رهبر به عنوان. ارتباط همه جانبه همه اعضا می توانند آزادانه با هم در ارتباط باشند

وجود هر یک از این سه شبکه به هدف گروه . در شبکه زنجیره اي یک زنجیر فرماندهی رسمی وجود دارد. فعالیت می کند
  .بستگی دارد

با هم رابطه برقرار ... ومشترك، همفکري ها يعلل مختلف از جمله علایق، سلیقه ها به سازمان بنا بر دافراد به محض ورو
یابد که  ارتباطات غیر رسمی در سازمان گاهی اوقات آن قدر توسعه می. دهند شبکه ارتباطی غیر رسمی را تشکیل می و کنند می

د، در راه نیل به این نباطات رسمی با اهداف سازمان در تعارض باشتردر صورتی که ا. شود ر آن محو میارتباطات رسمی د
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هرگاه مدیر این گونه روابط را در راستاي اهداف سازمان . دنآور ن تنش به وجود میکنند و در سازما اهداف، اختلال ایجاد می
  .  رنده ببیند باید در توقف این روابط بکوشد تا بتواند تنش زدایی کنده آنها را بازداببیند باید از آنها بهره گیرد و هر گا

هاي رسمی توجهی به نیازهاي اطلاعاتی اعضاي ممکن است شبکه ارتباطی غیر رسمی به این دلیل  ایجاد شود که شبکه 
بنابراین شبکه هاي غیر رسمی در ارضاي نیازهاي مربوط به اطلاعات اضافی سراسر سازمان مفید تلقی . کنند سازمان نمی

یم اتخاذ تصمبا وجود این که اطلاعات ناشی از شایعه در . باشد می شایعه میسی ارتباطات غیر رسیکی از اصول اسا. شود می
ن مورد ن را براي ارسال و دریافت پیام هاي مربوط به محیط داخلیشاآت ولی اعضاي سازمان نیس مورد استفادهصحیح چندان 

  .دهند اده قرار میاستف
در قدم اول تمام تلاش خود را به کار  ، مدیران بایدبه منظور کاهش مسائل مربوط به شایعه یا صحبت هاي درگوشی

مسلما زمانی که کارکنان، اطلاعات مناسب را دریافت . ود در سیستم ارتباطات رسمی را مسدود کنندگیرند که شکافهاي موج
کنند که به نحو بهتري از مسائل آگاه هستند و در مورد نقش خود در سازمان اطمینان خاطر بیشتري پیدا  کنند احساس می

در حقیقت در هر سیستم ارتباطی اثربخش باید به . شود میهمچنین با حذف پیام هاي رسمی مبهم، انتشار شایعه کم . کنند می
پذیر  می عمل کنند تا نیل به هدفهاي سازمان امکاناهنگی با کانال هاي رسکه هاي غیر رسمی اجازه داده شود که با همبش

   .  شود

  :انتخاب مسیر یا کانال ارتباط
  :وارد زیر را درنظر داشته باشندانتخاب یک کانال مناسب بستگی به موقعیت دارد و مدیران باید م

  ماهیت ارتباط مورد نظر - 1
  توانایی طرفها در ایجاد ارتباط  - 2
  ها در درون هر یک از آنها  ارتباط متقابل بین گروه - 3
  ، سرعت و قابلیت پذیرش خصوصیات کانال بر حسب گزینش - 4

. باشند بین افراد یک کانال وجود دارد اطلاعاتی داشته ارتباطی، مدیران باید در مورد الگوي ارتباطات که در انتخاب کانال
ها، قالبهایی براي تماس  یک روش براي درك الگوهاي احتمالی ارتباطات در نظرگرفتن چهار شبکه اصلی است، این شبکه

بندي  تقسیم کزو  غیر متمرهاي ارتباطی را به طور کمی به دو دسته متمرکز  شبکه. روند گیري به شمار می میان مراکز تصمیم
متمرکز شامل شبکه  شبکه ارتباطی غیر. و شبکه ارتباطی چرخی است Yشبکه ارتباطی متمرکز شامل شبکه ارتباطی . کنند می

متمرکز براي وظایف پیچیده و شبکه ارتباطی متمرکز  شبکه ارتباطی غیر. اي است ارتباطی زنجیره اي و شبکه ارتباطی دایره
  .  براي وظایف ساده و دقیق مناسب است

اي، ارتباطات ممکن است از هر طرف فرد آغاز گردد، بنابراین این الگو نماینده سیستم هاي ارتباطات در  در شبکه دایره
یک رهبر مرکزي وجود دارد که با هر یک از  در الگوي چرخی. صورت نبودن یک رهبر یا یک برنامه مشخص براي عمل است

اي از الگوي  الگوي زنجیره اي شکل ویژه. گر را ندارنددیبه هر حال زیر دستان حق ارتباط با یک. کند ان ارتباط برقرار میزیردست
دو انتهاي باز زنجیره در اي، هر یک از  در مقایسه با الگوي دایره. اي است، با این تفاوت که حلقه ها به هم پیوسته نیستند دایره
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شبیه زنجیره است، با این  Yالگوي . شود کاهش دهد در شبکه داده می این الگو، گرایش دارد که مجموع حجم ارتباطاتی را که
بیانگر این مطلب است که یک عضو متخصص وجود دارد که  Yالگوي . گیرد ک عضو در خارج از زنجیره قرار میتفاوت که ی

 ، اي اي، بعد الگوي زنجیره بیشترین رضایتمندي اعضاي شبکه مربوط به الگوي دایره. یی در کنش متقابل استبا یک مدیر اجرا
به هر حال اثربخش ترین شبکه، بستگی به موقعیت و هدفهاي از پیش تعیین . و در نهایت الگوي چرخی است Yسپس الگوي 

  .  مکن است عملی باشدمکند، شبکه دیگري  شده دارد و هنگامی که موقعیت تغییر می
  

  :قوانین راهبردي در ارتباطات سازمانی
کنند پیام هاي آنها را دیگران به  این که افراد تصور می: ارتباط معمولا به شکست می انجامد مگر اینکه شانس بیاورید. 1قانون

باط باید یک فرستنده و یک دریافت براي ارت. ارتباط یک فرایند پیچیده است. کنند به دلیل غرور آنهاست  درستی دریافت می
تواند منجر به  به دلیل این که علل مختلفی می. دیآ میت نکند وجود داشته باشد که به راحتی به دس کننده که پیام را درك می

سید، در آن را بگویید، در خبرنامه بنوی. تحریف یا از دست رفتن پیام شود بهتر است پیام را از همه راه هاي ممکن مبادله کنید
اولین قانون ارتباط سازمانی خود داراي چهار . باره آن بحث کنیدو به صورت یک به یک یا گروهی در تابلوي اعلانات بنویسید

  :نتیجه است
این نتیجه فرعی به این علت است که اگر شما شانس  .کست بیانجامد، حتما شکست می خورداگر ارتباط بتواند به ش - 1

دقت باشید یا  بی ،اگر شما به عنوان یکی از عوامل ارتباط. خورد دهید، آن حتما شکست میشکست خوردن را به پیام ب
  .شوید بدون مهارت کافی باشید یا اگر فقط تنبلی کنید، شما معمولا در ارتباط با شکست مواجه می

نیازها، ممکن  حتی با رعایت دقیق پیش: اگر ارتباط تنواند شکست بخورد، هنوز هم احتمال شکست آن وجود دارد - 2
مثلا دستگاه کپی درست کار نکند، سیستم صوتی از کار . است اتفاقات ناگهانی پیش بیاید که مانع جریان داده ها شود

 .بیافتد، همچنین قانون مورفی هم وجود دارد

اگر  گیرد؛ ر میاگر به نظر بیاید که ارتباط در مسیري که ما قصد داریم موفق باشد، در راهی که ما تصور نکرده ایم قرا - 3
شما دریافت کننده ممکن است فکر کند که پیام . همه چیز به خوبی پیش رود، موفقیت ممکن است گمراه کننده باشد

خواهند اعتراف  ولا آن را اشتباه فهمیده اند یا براي خوشحال کردن شما نمیممع نهارا دریافت کرده ولی درحقیقت آ
 .اند کنند که درست دریافت نکرده

این معنی  هدر نظر گرفتن شرایط خود ب: ن حتما شکست می خوردآ مطمئن باشید که ارتباط شما موفق خواهد بود،اگر  - 4
پیام خود را . اید نده را مد نظر نداشتهراید و شرایط گی با توجه به سلیقه خود طراحی کرده است که شما فرایند ارتباط را

 .براي گیرنده طراحی کنید نه براي فرستنده

 .رین زیان را داردتاگر یک پیام را بتوان به روش هاي مختلف فهمید، دقیقا به همان روش معنا می شود که بیش: 2نقانو
ت احتمال خطا وجود دارد، عاقلانه اساگر پیام به اشتباه فهمیده شود، چه آسیبی را در پی خواهد داشت؟ از آنجا که همیشه 

  د چه کنیم؟اگر خطایی در پیام اتفاق افت بدانیم که که
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کنند که  کر میفبسیاري از مردم . داند مقصود شما از پیام چیست همیشه فردي وجود دارد که بهتر از شما می :3قانون
  .تواتند فکر ما بهتر از خودمان بخوانند می

به همین  .زمان ارتباط باید محدود باشد. شود تر می موفق شدن در ارتباط مشکل هر چه ارتباطات بیشتر باشد،: 4قانون
این تصور غلطی است که . ست که براي مطالبی که از طریق تلویزیون ارائه می شود محدودیت زمانی قرار می دهنداخاطر 

  .مقدار خیلی زیاد اطلاعات به همان بدي نداشتن اطلاعات کافی است. هر قدر اطلاعات بیشتر باشد بهتر است
به  دکه چیزها چگونه بایاین است ها چطور هستند، چیزي که مهم است مهم نیست که چیز در حجم زیاد ارتباط،: 5قانون 

  .نظر بیایند
در  ،ان گفت جنگ با مشتتو به زبان ساده می: ربع فاصله دارداهمیت آیتم هاي خبري نسبت عکس با م: 6قانون

خوب است که  .اند مایل دورتر کشته شده10000سیل در نفر در  50000هم تر از این است که م، براي من همسایگی من
  .  هاي گرسنه آفریقا باشیم ولی افراد گرسنه در محل ما توجه بیشتري نیاز دارند به فکر بچه

  

  ت سازمانیابعضی مشکلات در ارتباط
شاید رایج ترین مشکل ارتباطات، این فرض مدیریت است که چرا آنها از : دانم پس هر کسی باید بداند من میاگر  - 1

معمولا کارکنان از اطلاعات آگاهی ندارند مگر اینکه مدیران آنها را . د که بقیه آگاهی ندارنداطلاعاتی آگاهی دارن
  .انتقال دهند

یک سازمان، راهبران آن به دلیل اینکه اهل تشریفات اداري  در زمان آغاز به کار: بازي متنفریم ما از تشریفات و کاغذ - 2
همانطور . است نشانه تشریفات اداري باشد و از آن اجتناب شودنوشتن بعضی چیزها ممکن . نیستند به خود می بالند
رتباطات ارزشی داده کند ولی به این ا کند، به ارتباطات و بازخورد آنها نیاز بیشتري پیدا می که سازمان رشد می

 .در نتیجه آشفتگی به دنبال خواهد داشت ،شود نمی

دهند و  مشکل دیگر این است که مدیران به ارتباطات اهمیت نمیبه همه افراد باید اطلاع داد یا به بعضی افراد؟ یک  - 3
بنابراین مهم نیست که چه اطلاعاتی را به چه کسانی انتقال . آید کنند که ارتباطات خود به خود پیش می یا فرض می

 .داده اند

ایم ولی  تقال دادهعات را به فردي انتوان مطمئن شد که اطلا ؟ به راحتی میدآیا شما مقصود من را دریافت کردی - 4
متاسفانه زمانی از این درك  .اند اید آن را دریافت و درك کرده توان مطمئن بود که آنها همانطور که شما خواسته نمی

 .ابهامی جدي به وجود آید شوید که اشکال و نادرست آگاه می

د که مدیران بی تجربه، درباره چه چیزي باید صحبت کنیم؟ آخرین مشکلات ارتباطی ممکن است زمانی پیش بیای - 5
باشد بنابراین چیزي که باید ارتباط داشته باشد وجود  دانند و اگر مشکلی وجود نداشته وظیفه خود را حل مشکلات می

 .نداشته باشد
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کنند، تمایل مدیران بر تاثیرگذاري متمرکز  همانطور که سازمانها گسترش پیدا می .داده داریم و اطلاعات داریم - 6
کنند؛ یعنی اطلاعات خامی که به نظر  کنند که مقادیر قابل توجه داده تولید می سیستم هایی را تولید میآنها . شود می
 .آید مهم باشند نمی

شود که مدیران  آخرین مشکلات ارتباطات، زمانی ایجاد می .دهم من به شما اطلاع می ،اگر نظر شما براي مهم باشد - 7
 .تند و معتقدند که زیردستان باید ساکت باشند و کار خود را انجام دهندارزشی براي ارتباط با زیردستان قائل نیس

  :راه کارهایی براي حمایت از ارتباطات سازمانی
  :در ارتباطات بالا به پایین

کند که شامل ماموریتهاي  مطمئن شوید هر یک از پرسنل یک کپی از طرح استراتژیک سازمان را دریافت می - 1
  .راتژیک و روش هاي رسیدن به اهداف استسازمانی، دیدها، اهداف است

کند که محتوي همه روش کارهاي بروز شده پرسنل  مطمئن شوید که هر یک از پرسنل یک کتاب راهنما دریافت می - 2
 .است

نها را در منوال و آ تهیه کنید شوند، یک مجموعه اصلی از پروسه ها براي این که چطور کارهاي روتین هدایت می - 3
 .قرار دهید اجرایی استاندارد

 .مطمئن شوید که هر یک از پرسنل یک کپی از شرح وظایف خود و چارت سازمانی دارند - 4

گیري  ، حتی اگر چیزي براي گزارش و پی)حداقل هر دو هفته یکبار( ملاقاتهاي مدیریتی را به طور منظم داشته باشید  - 5
چیزي براي گزارش دارید، در آن صورت ارتباطات  قدید شماتها را براي زمانی بگذارید که معتاگر ملاقا. نداشته باشید
 .بیند شود و سازمان ضرر می یک طرفه می

نگرانیها چیست و اخبار . کند مشخص شود که سازمان چه می تا دهر ماه برگزار کنی  با هم را نانملاقاتهاي همه کارک - 6
 .کلی درباره روند کار مشخص شود

ا کارکنان را حداقل یکبار در هفته داشته باشند،حتی اگرتعداد کارکنان  سازمان رو ب در راهبران و مدیران باید ملاقات رو - 7
 .زیاد باشد، مدیریت باید گهگاهی کارکنان را از نزدیک ببیند

کند که کارکنان دریابند که چه  این کمک می. مناسبتهاي دستیابی به اهداف داشته باشید يملاقاتهاي منظم برا - 8
 .دهد جهت دار بودن و اجرایی بودن می نها حسآچیزي مهم است و به 

، نها براي یک سال دیگرآحتوي اهداف کنند که م مطمئن شوید که همه کارکنان مجلات کارایی سالانه را دریافت می - 9
 .باشد ها براي کمک به کارکنان جهت ارتقا می بروز رسانی کار آنها، اهداف، نیاز به پیشرفت و برنامه
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  :ه بالادر ارتباطات پایین ب
این گزارشات باید . ددهن طور منظم به سرپرست خود ارائه میضعیتی را به وت امطمئن شوید که همه کارکنان گزارش - 1

دارند که در هفته گذشته انجام داده اند، کاري که در هفته آینده انجام خواهند داد و هر نظر خاصی که  شامل کاري
  .باشد

هی یکبار با تک تک افراد پرسنل خود ملاقات دارند تا ببینند که کارها مطمئن شوید که همه سرپرستان حداقل ما - 2
وگوي کوتاه باشد، یک ارتباط مهم  باط یک گفتتحتی اگراین ار... . و  نها را بشنوندآچطور پیش می رود، نگرانی هاي 

 .دهد را بین سرپرستان و کارکنان ترویج می

 .ها را ببینیدر کنید تا بازخوردهاي این ملاقاتامیزگرد برگز - 3

باشد که  بنویسید و به آنها پاسخ دهید حتی اگر پاسخ این را بپرسید، تاز کارکنان مشکلا. روي بازخوردها کار کنید - 4
 .  ام دهیدجان شما هیچ کاري نمی توانید

  
  ضرورت برقراري ارتباط در مدیریت

با استقرار . کند ایفاي نقش مدیران بیان می برگ عامل ارتباطات را به عنوان یکی  از مهم ترین عوامل در هنري مینتز
  :یابد نج هدف زیر تحقق میپکانال ارتباطی صحیح بین مدیر و کارکنان 

  .رهنمودهاي مشخصی براي انجام موفقیت آمیز وظایف به کارکنان ارائه می شود - 1
 .کارکنان از عملیات و رویه هاي سازمان مطلع می شوند - 2

 .وردار استژه اي برخه چرا شغل آنها در مجموعه سازمان از اهمیت ویموزش داده می شود کآبه کارکنان  - 3

کارکنان در مورد عملکرد و اینکه کارشان را چگونه انجام دهند و چگونه پیشرفت حاصل کنند بازخود لازم را به  دست  - 4
 .آورند می

 .گیرد بر هدفهاي سازمانی در اختیار کارکنان قرار می اطلاعات لازم به منظور وقوف - 5

  .  دهد به ارتباطات موثر بستگی دارد از آنچه گذشت چنین استنباط می شود که تمامی وظایفی که مدیر انجام می

  بهبود ارتباطات سازمان
از جمله ویژگی هایی که باعث می شود تا تنشهاي ارتباطی مدیران و کارکنان و نیز تنش هاي ارتباطی موجود در سازمان 

ران و کارکنان از موضوعاتی مانند نواحی چهارگانه شخصیت هر فرد، بازخورد نمودن، افشا یا کاهش یابد، اطلاع داشتن مدی
باید بدانیم بیشتر . خودگشودگی، زبان ساده، گوش دادن صحیح، کنترل احساسات و توجه به علائم غیرگفتاري است

شدن پیام هاي مدیر به عنوان یک فرستنده آید از عدم شناخت مدیر و درك ن هایی که بین مدیر و کارکنان پیش می سوءتفاهم
شخصیت مدیر را رفتارها و . شخصیت هر فرد عبارت است از تعبیر و تفسیر دیگران از رفتارهاي نسبتا پایدار او. شود ناشی می
. دهد هاي وي که براي دیگران شناخته شده است و همچنین حوزه اي که براي دیگران ناشناخته است تشکیل می نگرش
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حسب آنچه براي خود مدیر یا دیگران شناخته شده و یا ناشناخته است به بر  نها استآت افراد که مدیر هم جزیی از شخصی
  :چهار ناحیه تقسیم می شود

  .اي مدیر و هم براي دیگران شناخته شده استررفتارها و ویژگی هایی که هم ب: ناحیه عمومی
  .شناخته شده است ولی براي دیگران ناشناخته است ریویژگی هایی که براي مد رفتارها و: ناحیه خصوصی

  .شناخته و براي دیگران شناخته شده استنارفتارها و ویژگی هایی که براي مدیر : ناحیه کور
  .دیگران ناشناخته باقی مانده است يرفتارها و ویژگی هایی که هم براي مدیر و هم برا: ناشناختهناحیه 

مدیر و کارکنان نوعی از آن است هر چه ناحیه عمومی بیشتر و وسیع تر باشد تعارضات و  در ارتباط بین افراد که ارتباط
مدیران خود  ،در افشا. پذیرد توسعه منطقه عمومی از طریق دو مکانیزم بازخورد و افشا صورت می. یابد سوءتفاهمات کاهش می

و بازخورد  دبیا این ترتیب منطقه خصوصی کاهش میبه . عات مربوط به خود با دیگران هستندمایل به در میان گذاشتن اطلا
شناسد، شناسایی کند و منطقه عمومی او افزایش یافته و  نمیکه شود تا مدیر آن قسمت از رفتار و ویژگی هاي خود را  می ثباع

تنش ها و تعارضات  در ارتباط بین کارکنان نیز با اجراي این دو شیوه،. در نتیجه تنش هاي ارتباطی او با کارکنان کاهش یابد
  .  کاهش می یابد

از نگاه دیگر می توان گفت براي این که مدیران، ارتباطات سازمانی موثرتري داشته باشند باید نه تنها تلاش کنند که 
  :است در این امر یاري رسان روشهاي زیر. خوب درك کنند، بلکه باید بتوانند خوب تفهیم کنند

یان اطلاعات اطمینان می دهد که مقدار مطلوب اطلاعات در اختیار مدیران قرار می تنظیم جر: تنظیم جریان اطلاعات - 1
  .شود گیرد و در نتیجه از ارسال حجم عظیمی از اطلاعات جلوگیري می

کند تا براي فرستنده معلوم شود  بازخورد کانال ارتباطی را براي پاسخ دریافت کننده پیام تامین می: دراستفاده از بازخو - 2
 .پیام دریافت شده و مقصود آن درك شده یا خیرکه آیا 

 یام درك نشود،  قسمتهاي دیگر همانشود که اگر یک قسمت از پ تکرار در ارتباطات به این منظور گنجانده می: رتکرا - 3
 .پیام را منتقل کنند

ه بالا را تباطات پایین بمین بازخورد یا ارگیري پیام ها، تا بیشتر مدیران فرصت کافی براي پی: تشویق به اعتماد متقابل - 4
تواند برقراري ارتباطات را  بنابراین ایجاد و توسعه یک محیط مبتنی بر اعتماد متقابل بین مدیران و کارکنان می. ندارند

 .تسهیل نماید

 .شود زبان مبهم مانع عمده اي در ارتباطات محسوب می: به کار بردن زبان ساده - 5

ده دستور  را براي  "کیت دیویس": تواند بهبود و توسعه یابد است که میگوش دادن مهارتی : شنونده خوبی باشید - 6
به گوینده  - 3.   گوینده را راحت بگذارید -2صحبت کردن را متوقف کنید  - 1:بهبود گوش دادن توصیه کرده است

.  شکیبا باشید -6.  با گوینده همدردي کنید - 5.    حواستان را جمع کنید - 4.   خواهید گوش کنید نشان دهید که می
 .ن را متوقف کنیدصحبت کرد -10.   سوال کنید -9.   در بحث و انتقاد سخت گیري نکنید -8.   عصبانی نشوید - 7
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نظرهاي  اگر تمام اعضاي سازمان نقطه. کار دارد و ت سراشود، تمام جنبه هاي کار مدیر با ارتباط همانطور که ملاحظه می 
  .تسهیل می شود ولی در عمل چنین نیستمشترکی داشته باشند، ارتباطات 

  :موانع ارتباطات
تواند در دنیاي واقعی آنها را  در مسیر ارتباطات اثربخش موانعی موجود است که مدیریت با شناخت و آگاهی داشتن از آنها می

  .زدایی کند شناسایی کرده و به شیوه صحیح جهت ایجاد پویایی در ارتباطات عمل کرده و تنش

در صورتی که اطلاعات هنگام طی مراحل توسط افراد مختلف از صافی گذرانده و دستکاري : گذراندناز صافی  -
  . شوند، احتمال این که در پایان مسیر آن اطلاعات براي گیرنده نهایی تحریف شده باشد زیاد است می

خود تفسیر کرده و واقعیت  بینیم از دیدگاه بینیم زیرا چیزهایی را که می ما واقعیت را نمی: هاي شخصی ویژگی  -
 . نامیم می

زنان و مردان به دلایل مختلف باید بین خود ارتباط گفتاري برقرار کنند و تحقیقات نشان داده که مردان با : جنسیت  -
شنوند که درباره مقام سازمانی و استقلال در کار باشد و زنان با زبانی صحبت  کنند و مطالبی را می زبانی صحبت می

باشد البته این امر نسبی است ولی باید آن را مدنظر  شنوند که درباره روابط و صمیمت می و مطالبی را می کنند می
 . داشت

احساسات . گذارد کند اثر می نوع احساس گیرنده پیام هنگام گرفتن پیام بر تفسیري که او از محتواي پیام می: عواطف -
تواند  در این شرایط فرد نمی. کند تباطی مؤثر را خدشه دار میشدید مثل اندوه و یا خوشحالی بیش از حد شبکه ار

زبان کلام براي افراد مختلف معانی . بخردانه و معقول عمل کند و نوع قضاوت او بر پایه عاطفه و احساسات است
سن، میزان تحصیلات و زمینه فرهنگی سه متغیر مشخصی هستند که کلمه ها، معانی و مفاهیمی که . مختلف دارد

هایی از  دانستیم هر یک از ما چه برداشت در صورتی که می. دهند ما براي این کلمات قائلیم را تحت تأثیر قرار می
 . رسید کلمات داریم مشکلات ارتباطی به پایین ترین حد خود می

رفین ارتباط در صورتی که ط. اکثر اوقات ارتباطات گفتاري با ارتباطات غیرگفتاري همراه است: ارتباطات غیرگفتاري -
کنند ولی هنگامی که  کنند که رفتار یکدیگر را تقویت می اي رفتار می توافق کامل با یکدیگر داشته باشند به گونه

 . داند پیام واقعی چیست شود و نمی ها سازگار نیست دریافت کننده پیام دچار سردرگمی می ارتباطات غیرگفتاري با پیام

ادراك فرد از یک . کند مینه فرهنگی، اجتماعی و روانی مختص به خود درك میهر فرد حوادث را برحسب ز: ادراك -
پدیده ممکن است با ماهیت واقعی آن متفاوت باشد، از طرفی هر پدیده واحد ممکن است به وسیله افراد مختلف به 

. تلفی انجام گیردهاي مخ ها و طریقه تواند از راه همچنین فهم و درك یک پدیده واحد می. صور گوناگون درك شود 
ادراك فرد با نیازهاي شخصی رابطه نزدیک دارد و به طور کلی امري است فردي و منحصر به فرد که نمایانگر تمام 

 . باشد بیند می یا قسمتی از موقعیت آن گونه که فرد می

املی است که در شایعه یکی دیگر از عو. شود پارازیت و جملات بی سر و ته در ارتباطات مانع پویایی روابط می -
. کنند ها آن را تأیید نمی ولی واقعیت. یابد شایعه پیامی است که در بین مردم رواج می. کند سازمان ایجاد تنش می
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هاي کاهش  راه. یابد که مردم مشتاق خبر باشند ولی نتوانند آن را از منبعی موثق دریافت کنند شایعه زمانی رواج می
طلاع رسانی، برگزاري جلسات حضوري و گفت و شنود، استقرار نظام پیشنهادها در شایعه در سازمان عبارتند از ا

سازمان، توجه ملموس به امنیت خاطر شغلی کارکنان، تلفیق سازمان رسمی و غیر رسمی، خنثی کردن شایعه و 
 .هاي اخلاقی آموزش

اي در آورد که روشن  ار پیام را به گونهمدیر باید ساخت. زبان نیز ممکن است به مانعی بر سر راه ارتباطات تبدیل شود -
گوش دادن . همچنین کلمات باید با دقت انتخاب شوند و زبان در خور فهم شخص گیرنده باشد. و واضح باشد

گوش دادن یعنی به صورت فعال به . گوش دادن شنیدن نیست. ها را بکاهد تواند ارتباطات را بهبود داده و تنش می
دهد مغز  هر گاه مدیر به کسی گوش می. ن در حالی که شنیدن یک اقدام غیر فعال استدنبال معنی و مقصود گشت

اي آشفته و دچار احساسات شویم  در صورتی که در مورد مسئله. او نیز در حال تجزیه و تحلیل و مصرف انرژي است
انچه دچار احساسات شدیم بهترین راه این است که چن. ها را به شکل صحیح دریافت و ارسال کنیم توانیم پیام نمی

  .  اندکی تأمل نماییم و صبر کنیم تا به وضع عادي برگردیم

در ارتباطات  يفقدان برنامه ریز - 1:  به طور خلاصه می توان پاره اي از موانع برقراري ارتباط را به صورت زیر عنوان کرد

   . اعتبار فرستنده -5موانع ادراکی   - 4ت   موانع مربوط به معانی کلمات و عبارا -3   نع مربوط به پارازیتموا - 2

  :نتیجه گیري 
توان گفت اولین و مهمترین وظیفه مدیر این است که  چنان اهمیتی برخوردار است که می موضوع ارتباطات در سازمان از

جه قرار گیرد، بنابراین اطلاعات لازم باید قبل از این که تصمیمی اتخاذ شود مورد تو. سیستم ارتباطات را در سازمان توسعه دهد
اي باشد که در همه حال اطلاعات  وري باشد، سیستم ارتباطات باید به گونه چنانچه هدف سازمان دستیابی به حداکثر بهره

  .مربوطه در اختیار اعضاي کمیته قرار گیرد
سازمان و نقش خود آگاه عمل سازماندهی و مدیریت مستلزم برقراي ارتباط موثر است به گونه اي که کارکنان از اهداف 

به این ترتیب مدیران وظایف خود را فقط در صورت . عمل رهبري هم بدون وجو د ارتباطات مطلوب موفق نخواهد بود. شوند
  . اساس کار مدیران را تشکیل می دهد ،توانند انجام دهند و بنابراین ارتباطات برقرار کردن ارتباطات موثر می

اولا ارتباطات فرایندي است که مدیران با استفاده از آن وظایف  :دلایل زیر مهم استارتباطات براي مدیریت به  
ثانیا ارتباطات فعالیتی است که مدیران قسمت . ریزي، سازماندهی، رهبري، هماهنگی و کنترل  را به انجام می رسانند برنامه

کند، بلکه وسیله اي است که سازمان  تسهیل می راارتباطات نه تنها وظیفه مدیر . اعظم وقت خود را به آن تخصیص می دهند
به عبارت دیگر باید گفت که از طریق ارتباطات، هر سازمانی به صورت یک سیستم باز در . سازد را با محیط خارج مرتبط می

سازمان جریان آورند که در رگ حیات  ارتباطات را به عنوان خونی به حساب می. کند آید و با محیط خارج ارتباط برقرار می می
 خلاصه این که بدون ارتباطات موثر انجام وظایف سازمان. دارد و نبودن اطلاعات باعث بروز اختلال در قلب سازمان خواهد شد

  . مه حیات آن امکان پذیر نخواهد بودو ادا

 

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

	<4D6963726F736F667420576F7264202D20C2C6EDE420E490C7D1D420E620E398C7CAC8C7CA20C7CFC7D1ED202E646F63>
	ارتباطات سازماني.doc



