
 
 
 

  ارتباط چگونه شکل میگیرد؟ 

پنج رکن اساسی آن است که به آنها عناصر   ی برقراری ارتباط وجود لازمه

میشود. بدیهی است بدون وجود هر یک از عناصر مزبور برقرار  ارتباط گفته

 .ارتباط مختل و یا ناقص میماند

  :انداز عناصر ارتباط عبارت

 ــ پیامدهنده )منبع( 

  ــ پیامگیرنده )مخاطب( 

   ــ اصل پیام )محتوا(

   ــ وسیلهی ارتباط

 رد )بازتاب(ــ آثار یا بازخو

ی هر یک از عناصر فوق به طور   اینک برای روشن شدن بیشتر مطلب، درباره

  .توضیحاتی داده میشود اختصار

دهنده برقرارکننده ارتباط است که پیام خود را با هدفی   پیام )منبع(: هددهن پیام 

طور  ی حرکت غیرکلامی، به وسیله  صورت گفتار و نوشته و یا به خاص، به

 . دنمای  گیرنده منتقل می پیام استفاده از رابط به حضوری یا با

ی پیام، فرد، افراد یا گروهی هستندکه پیام برای   گیرنده ی پیام )مخاطب(: هدگیرن

ی پیام ممکن است یک شخصیت حقیقی، یک   گردیده است. گیرنده آنها ارسال

ی بشریت در تمام جهان   و حتی برای جامعه های خاص گروه اجتماعی یا جامع

 . باشد

همان چیزی است که ارتباط به منظور انتقال آن برقرار گردیده است. پیام   یام:پ 

انتقال اطلاعات و اخبار، فرمان و درخواست و ... باشد، که به   ممکن است

 . تصویر و نوشته منتقل میشود اشکال مختلف مانند علائم، گفتار،

و دریافت آن   منظور ابزار و وسائلی هستند که در ارسال پیام ی ارتباط:  وسیله 

 .نماید  پیام گیرنده را کمک می دهنده و پیام



 
 
 

العملی است، مستقیم و   طبق یک اصل کلی، هر عملی را عکس آثار یا بازخورد : 

هت آن. بدون شک، ارسال پیام در ایجاد ارتباط یک »عمل« است و  ج   مخالف

 . العمل« یا »بازخورد« گفته میشود  عکس» انعکاسی دارد، که به آن

 

 

 

 
 



 
 
 

   گونه های ارتباط رسمی در سازمان

های ارتباط در سازمان به دو گروه عمده تقسیم میشوند: ارتباطات عمودی و   گونه

  .افقی ارتباطات

 نوع ارتباط به دو شکل در سازمان جریان مییابد این  ارتباطات عمودی:

معمولا به صورت دستور  شکل اول ارتباط از بالا به پایین سازمان است، که  

شکل دوم ارتباط از پایین به بالاست؛ که به شکل گزارش برقرار   .ارسال میشود

 .میگردد

یج شده  این دو، همزمان با تشکل سازمان ها به طور رسمی را دستور و گزارش:

 .میتوان گفت قبل از آن، یعنی در سازمانهای اولیه نیز، وجود داشته است و حتی

ی کار قرار گیرد که به صورت   مبنا و پایه دستور و گزارش وقتی می تواند

  .مکتوب ابلاغ شود 

 ای دیگر از ارتباطات سازمانی اطلاق ه ارتباط افقی، به گونه ارتباطات افقی: 

  عملیات آنها با یک  ن واحدهایی که به نحوی ازانجامیا بی دوواحد  می شود که بین

ارتباط افقی یا مستقیم در سطوح   .میگردد دیگرهمبستگی نزدیک دارند، برقرار

هماهنگی، تبادل    بخشیدن به کارها، ایجاد مختلف سازمان و به منظور سرعت

 شود. اینگونه ارتباطات ممکن است در داخل اطلاعات و اجرای امور برقرار می

یک سازمان و یا بین دو سازمان برقرار گردند: در حالت اول، ارتباط داخلی و  

 . های خارجی نامیده میشوند صادره و وارده نامه در حالت دوم، ارتباط 



 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

های اداری، همانند: نامه،    نواع نوشتهبرای ایجاد ارتباط افقی در سازمان از ا

نامه و ... استفاده میشود. بدون شک، ارتباطات عمودی نیز به    آیین بخشنامه،

ملاحظه میشود که؛ به منظوربرقراری ارتباط  .صورت مکتوب جریان مییابد

عنوان »مکاتبات اداری« بهره  توان ازنوشته، تحت رسمی در سازمان فقط می

 گرفت. 

 

 

 



 
 
 

 کلی ی اداری درمفهوم نامه

های اداری تعاریف زیادی در دست است، که با نگرشی کوتاه در آنها   از نامه 

گرفت کلیه مکاتباتی که در داخل اداره یا خارج از آن، یا از   توان نتیجه می

ی انجام یافتن کارهای اداری مبادله میگردد،   درباره سازمانی به سازمان دیگر،

توان چنین   ی اداری را می دیگر نامه شود. با بیانی میده  داری نامی ی ا نامه

موضوع اداری بوده و به عنوان  ند ای که حاوی یک یا چ  هر نوشته :تعریف کرد

و خارج وزارتخانه، سازمان یا مؤسسه مورد استفاده   در داخل ی ارتباط وسیله

 د. ده می شوی اداری نامی اصطلاحا نامه  قرار گیرد

ای است که   های اداری دارای مشخصات ویژه : نامههای اداری مشخصات نامه

 .ها متمایز میسازد سایر نامه آن را از

ی اداری از پنج قسمت به قرار زیر  : هر نامههای اداری وارکان نامه اجزا 

 : شود   می تشکیل

 ــ سرلوحه و شماره و تاریخ 

 اوین گیرنده و فرستنده و موضوع عن ــ 

   ــ متن 

 نامه ــ امضا 

 نوشت گیرندگان روــ 

گردد که   سمت از نامه اطلاق میهای اداری به آن ق ی نامه سرلوحه سرلوحه:

 بالای کاغذهای اداری چاپ شده است. کاغذهای اداری در وزارت معمولا در

خانه، نام  آرم جمهوری اسلامی ایران، نام وزارت ها و مؤسسات دولتی حاوی خانه

های وابسته   برخی از سازمان .مؤسسه یا سازمان، شماره، تاریخ و پیوست است

 .کنند  ود را در بالای نامه چاپ میبه دولت، آرم اختصاصی خ 

 

 



 
 
 

  :و موضوع نامهده ، فرستندهعناوین گیرن

عبارت است از شخص، مقام   نامه منظورازگیرنده یا مخاطب :ی نامهه دگیرن

یا واحد سازمانی که نامه به آن خطاب می شود. عنوان گیرندهی نامه   سازمانی، 

  .با کلمه »به« مشخص میشود

ی نامه عبارت است از شخص، مقام  : منظور از فرستندهی نامه هدفرستن

ای که نامه از طرف آن نوشته میشود. عنوان   یا واحد سازمانی سازمانی، سازمان

 .میشود ی نامه با کلمه »از« مشخص فرستنده

  ن ه مبیک وگویایی است عبارت کوتاه : منظورازموضوع نامهموضوع نامه

 . گردد ی »موضوع« مشخص می موضوع نامه با کلمه محتوای نامه باشد. 

شود و   : متن نامه مطالب و شرحی است که به موضوع نامه مربوط میتن نامهم

هدف نامه است. متن نامه ممکن است کوتاه و در یک یا چند سطر  در حقیقت

صفحه در چندین بند )پاراگراف( تهیه و تنظیم   باشد یا در یک یا چند صفحه و هر

 .گردد

: رکن اساسی هر نامه امضای آن است. نامه بدون امضا سندیت   امضای نامه

نهایی هر    بنابراین، مسئولیت .در جریان کار اداری قرار گیرد  تواند نمی ندارد و 

شود.   میی وی امضا نامه به وسیله ای است، که نامه با فرد یا مقام سازمانی

دراینجا منظورازمشخصات امضاکننده، مشخصات اداری وفردی شخصی است  

خانوادگی در سطر اول و   کند و عبارت است از نام و نام  را امضا می که نامه

 .شود نامه نوشته می  که بعداز متن عنوان سازمانی وی در سطر دوم 

رونوشت، واحدهای سازمانی یا   منظور از گیرندگان  گان رونوشت:دگیرن

عنوان آنان صادر گردد. گیرندگان   رونوشت نامه به باید که می اشخاصی هستند

در ذیل برخی از  . گردد مشخص می «معمولا باعبارت »رونوشت به  رونوشت 

  اقدام ماس چاپ گردیده است. این ی تلفن ت ها، نشانی دقیق سازمان و شماره نامه

  ها به است که تمام سازمان وامید  بوده ی ارتباطات بسیارمهم ومبادله درتسریع 

 .نمایند همین ترتیب عمل 

 



 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ی اداری احل تهیه نامه هامر

معمولا برای تهیه یک نامه نگارنده قلم را به دست می گیرد و به روی قطعه  

رویه  ن یکد .گرچه ایتهیه می کنس لازم را کاغذی که در دسترس است پیش نوی

نابراین لازم است  ه مقصود باشد.ب به هیچ وجه نمی تواند وافی بل است اما داومت

تری مبذول  ن از دقت بیش ایت به اهمیت ویژه نامه های اداری برای تهیه آکه باعن

 و تدوین نمود.  علمی تنظیمزم آن را به صورت کاملا ل لاداشت و با طی مراح 

 مرحله اول  

  بررسی قبل از نگارش:

ح رطصادر گردد ، لازم است با آنکه نامه نوشته شود و یا دستور نوشتن پیش از

رحله از کار بررسی قبل از ل ضرورت نوشتن نامه محرز شود. به این مچند سوا

 ق می شود. نگارش اطلا



 
 
 

افی و بیهوده جلوگیری  مکاتبات اضث خواهد شد که ازرسی قبل از نوشتن باعبر

طرح آمد .گردد .به این ترتیب در هزینه ها و وقت صرفه جویی به عمل خواهد 

را در بررسی قبل از نگارش ده ی تواند نویسنم نبه آل و پاسخ دادن چند سوا

 .  کمک کند

 ی دوم  مرحله

 :مقدماتی  نگارش 

  نویس آغاز میشود. پیش شگاه که لزوم نوشتن نامه محرز گردید، نگارش پی آن 

  .ی حساس »نوشتن« است اساسنامه و در حقیقت ورود به مرحله نویس، پایه و

 : آماده نمودن مقدمات-

ولا هرنوع نوشته علمی دیگر باید  و یا اص مقدماتی که برای تهیه نامه اداری

صیل منابع مورد نیاز و سپس تعیین  د ، عبارتند از تعیین و تح فراهم شون

 رد. مل قرار گیک عد ملارست مطالبی که بایفهیم چوب و یا تنظچهار 

 کردن آنها:   تعیین و تحصیل منابع مورد نیاز و فراهم ــ

ومستدل ومتکی   ومحتوای آن، مستند که مطالب ی یک نوشته علمی،  برای تهیه

از هر چیز در هنگام   ی نامه پیش معمولا نویسنده باشد،   بر اصول منطق می

  جوید. ولی در بیشتر موارد ناگزیر از حافظه و اطلاعات خود یاری می نوشتن 

مختلف، به ویژه پرونده ی مربوط به آن   است جهت تحصیل اطلاعات، به منابع

ب می ومحساین منابع نه تنها به عنوان یک وظیفه اصلی مراجعه کند. استفاده از

 می باشد. و علاقه و تخصص نگارنده نامه نیز   منطقمعرف ، بلکه شود 

ی نامه قرار   به نحوی مورد استفاده نویسنده توانند  ه میمنابعی ک 

  :دازن گیرند،عبارت

 .ها، کتب و نشریات ها، دستورالعملها، بخش نامه نامه قوانین، آیین  ــ

 ها، سوابق و مکاتبات قبلی  ــ پرونده 



 
 
 

 .وعنداللزوم کسب خط مشی از مقام مافوق وگوبا افراد مطلع ــ مشاوره و گفت

بدیهی است بعد از تحصیل اطلاعات لازم از طریق مطالعه منابع، نگارنده یا 

آشنایی کافی درارتباط با موضوع را به دست میآورد. هر چه  نویسنده اشراف و 

تر خواهدبود. بدون    تدوین نامه ساده باشد   تروبیشتر اطلاعات تحصیل شده دقیق

و   شده باشد مستند فی و صحیح تدوین ای که براساس اطلاعات کا شک، نوشته

 .تأثیرگذار خواهدبود

این مرحله به تهیه و تنظیم فهرست مطالب اختصاص  ــتنظیم فهرست مطالب:

  بی .حقیقت طرح و چارچوب ذهنی کار در این مرحله آماده میشود دارد و در

  موضوع ازذهن نگارنده فراوانی پیرامون یک  های  نوشتن، اندیشه هنگام  به شک

  آید  ذهن می که به  باهمان سرعت  و لازم مفید واغلب افکارپراکنده این گذرد.  می

بهترین روش برای جلوگیری خروج افکار از  .شود ازآن دورمی باهمان شتاب هم

شود که   در اینجا توصیه می است.  ی ذهن، یادداشت فوری آنها روی کاغذ حیطه

سند  به نظر می ر ی مطالب ولو آنهایی که به ظاهر کم اهمیت تا حد امکان کلیه

تر و انجام  ها بیشتر باشد، حاصل کار مطلوب  ادداشتهر قدر این ی  یادداشت شود.

مطالب یادداشت شده را مورد تجزیه و   .تر خواهدبود آسان د رس نظر میبه  آن

کنیم.   می تنظیم   اولویت  دهیم و سپس آنها را براساس اهمیت و  تحلیل قرار می

  نهایی، دیگری به آن بیفزاییم. فهرست  یا موارد  مطالبی ازآن بکاهیم ممکن است

ی فهرست، نه تنها کار   تهیه .چارچوب اصلی ما در ساختمان نامه استتقریبا 

جمله از فرار   سازد، بلکه فواید متعددی در بردارد. از آن  نویسنده را آسان می

شتابد و   کند، به یاری حافظه می های پرارزش و گریزان جلوگیری می اندیشه 

 .مطلبی، هر چند جزئی، از یاد برود گذارد نمی

ن کتاب عنوان گردیده ناظر به ضوابط نگارش اصولی که در ای: ن نامهدویت

ارتباطی با دستور زبان فارسی ندارد. در عین حال،   و اداری و رعایت آنها است

بر هر ایرانی، در هر سطح از   باید باور داشت که اطلاع از دستور زبان فارسی

در این   تحصیلات و در هر شغلی که با قلم سرو کار داشته باشد، لازم است. لذا،

های اداری ملاک    کتاب سعی خواهد شد بیشتر اصول و ضوابط نگارش نوشته

های آینده مطرح  های پیشین و حتی در مطالبی که در بخش  در قسمت .عمل باشد



 
 
 

نوشته اجزا و ارکانی دارد. نگرش بر ارکان مزبور  خواهد شد، بیان شده که هر

 طالب یاری میبندی م تقسیم ما را در انتخاب چارچوب و طرح نوشته و همچنین 

  ارائه می ی آنها توضیحاتی دهد. اینک، براساس ارکان و اجزای نوشته، درباره

 . شود

عناوین نوشته در مکاتبات اداری، بستگی به مخاطب، فرستنده   نامه: تنظیم عنوان 

نامه دارد. انتخاب عنوان صحیح و آغازی منطقی، اثری مطلوب در   و موضوع 

چنانچه در انتخاب عنوان نامه دقت کافی به عمل  .جا خواهد گذاشت خواننده به

نگاه اول نسبت به نگارنده یا   نیاید، این امکان وجود دارد که مخاطب در همان

حاصل   وبی مطل گیری و مخالفت کند. در این صورت، نتیجه  امضاکننده موضع

کاملا دقت کردتاعناوین انتخاب شده  نخواهد شد. بنابراین،درانتخاب عنوان باید  

  .واقع شوند  مؤثرومفید

ن نام مدیریت یا واحد مخاطب نامه بود شروع می  ها با جملاتی که مبی سابقا نامه

ی محترم کل کارگزینی« یا »ریاست محترم  شد »اداره  نوشته می  شد .مثلا 

محتوای دیگر، که با جزئی تفحص  و بی ..« و برخی جملات نارساوزارت .

استهزا به خودگرفته   طور ناخواسته حالت  معلوم میشد که بعضی از این عناوین به

  نمود، بلکه اصل موضوع فدای را نارسا می ودرمجموع، نه تنهاعنوان نامه است

 .داد  میارزش و پوچ میشد، به طوری که نامه تأثیر خود را از دست  تعارف بی

ای »از، ه ی متداول درارتش یعنی ازواژه ین مشکل از شیوها برای رفع

گردید. به این ترتیب، که در مقابل »از« نام فرستنده و در   به،موضوع« استفاده

ی کوتاهی که   واژه »موضوع« جمله  نامه و درمقابل مقابل »به« عنوان گیرنده

های غیر   سازمان  ت که درمبنی بر محتوای نامه باشد نوشته می شد. با این تفاو

بدوا عنوان  ی نامه،  کننده ارتشی به منظور رعایت ادب و احترام به دریافت

ی نامه به صورت زیر مورد   نامه و سپس؛ نام و مشخصات فرستنده  ی گیرنده

    .استفاده قرار گیرد

  :به

 از



 
 
 

 موضوع  :

سازمان امور اداری و استخدامی کشور مراتب را طی   ١٣٥٥در سال  :

های دولتی ابلاغ نمود. در حال  ی سازمان اداری به کلیه ل مکاتبات دستورالعم

از مؤسسات بخش خصوصی به  های دولتی و برخی حاضر در بیش تر سازمان

ی استفاده ازعناوین مزبور   ضوابط موردعمل و نحوه .همین ترتیب عمل می شود

 .درتنظیم عنوان های نامه بیان گردیده است  قبلا طی سر فصل ضوابط موردعمل

 تنظیم متن نامه:

  .طور کلی متن هر نوشته از سه قسمت متمایز از یکدیگر تشکیل میشود به 

 ــ مقدمه

 ــ پیام اصلی  

  .گیری ــ اختتام مطلب و نتیجه 

  :پردازیم که اینک به شرح هر کدام می

هر چیزی و ...« آمده  های فارسی معادل »طلیعه، اول   مقدمه در فرهنگ :مهدمق

نگارش عبارت است از سرآغاز و یا آنچه در ابتدای هر   است و در اصطلاح

ای در آغاز داشته   ها باید مقدمه  ی نوشته بدون شک، کلیه .شود  نوشته آورده می

سازد. همچنین، وی   برای دریافت پیام آماده می  باشند. بیان مقدمه ذهن خواننده را

مفصل یا   لزوماهمه جا  ،«نماید. »مقدمه میرا در دستیابی به سوابق کمک 

  شود. مهم آن است که هدف مقدمه تأمین گردد. و بنابراین، مجمل مطرح نمی

در برخی  .شود  مقدمه به میزان مورد نیاز خواننده یا مخاطب طرح وعنوان می

 ی آنها می نامه ها که سوابقی از آنها وجود دارد، ذکر شماره و تاریخ از نامه

مقدماتی و تکمیلی داشته باشدو مورد استفاده قرارگیرد. زیرا از   ارزش تواند 

  ی نامه سوابق قبلی را مورد مطالعه قرار می کننده ویا دریافت طریق آن خواننده

 ید. ی نمام ی پاسخ لازم اقدام  دهد و به سهولت نسبت به تهیه



 
 
 

گردد، لازم است   هایی که ابتدا به ساکن تهیه و ارسال می در مورد نامه

هدف از ارسال نامه تصریح شود. علت ارسال  انگیزه وکه در مقدمه، 

کننده ملزم به اجرای   نامه ممکن است یک تکلیف قانونی باشد که دریافت

ی   باید به شمارهل آن است یا یک ضرورت و الزام اداری. در مورد او

عنوان قانون و  یا اینکه پس ازذکر نظر اشاره نمود  عنوان قانون مورد ماده و

 .علامت گیومه »...« نوشته شود ی ماده، اصل آن درداخل شماره

   اصلی پیام

 گردد. بنابراین، با اهمیت  پیام همان چیزی است که نامه برای انتقال آن ارسال می

شایسته است یادآوری شود موفقیت داشتن یا   .شود متن محسوب می ترین قسمت

صحیح همین قسمت است. چه بسا   موفقیت نداشتن نگارنده در گرو تنظیم و تدوین

بدون اثر و   هایی در سازمان مبادله می شود که به دلیل نارسایی پیام اصلی نامه

گذارد. نامفهوم   ماند و حتی در پارهای از موارد اثر منفی بر جای می نامفهوم می

وهزینه،   صورت گیرد. درنتیجه،وقت مکاتبات اضافی شود  می باعث  بودن پیام

ی اثر منفی برجای بگذارد  ا  طرفی چنانچه نوشته . ازگردد می فبدون دلیل مصر

با عنایت به   .خواهد ساخت ی سازمان وارد ناپذیری به نویسنده خسارات جبران

  ها و ادارات ترین وسایل ایجاد ارتباط در سازمان های اداری مهم  این که نوشته

ی تحریر درآیند. در این مورد به   شایسته است که به بهترین وجهی به رشته اند

 نوشتن تفهیم را امکان تکلف شود،زیرا ساده و بی می نویسی« توصیه ساده»

نویسی، تدوین   منظور از ساده ند. را کم میک توضیح اضافه سازد و نیازبه رمیپذی

استفاده نکردن از   ای عامیانه و خالی از مفاهیم علمی نیست، بلکه مراد، ه نامه

های   است. نوشتههای پیچیده  لغات دور از ذهن و متروک و کنایه و استعاره

  دهندهرا بازگونماید   پیام راحتی منظوروهدف ای تهیه شودکه به گونه بایدبه اداری

مراد نویسنده را به طور کامل دریابد. بنابراین، بهترین   ازمطالعه، و خواننده، پس

اصلی و توضیحات مربوط به   راه در نگارش اداری پرداختن به موضوعات

ها،  نامه رج مطالب غیرضروری درپردازی و د آنهاست. فضل فروشی و حاشیه

 .اثر شدن آنها میگردد باعث ابهام و کم 

 اختتام و نتیجه



 
 
 

  های اداری ممکن است پایان متفاوتی داشته باشند. ولی آنچه باید در ِ پایان نامه 

  کننده جهت اقدام اصلی وترغیب دادن به پیام بخورداهمیت  چشم نامه بیشتر به

اسخ است. از طرفی، بهتر است در و ارسال پ درخواست بخشیدن به انجام سرعت

  وازبه گردد مشخص کاملاو چه منفی،  های جوابیه، نتیجه، چه مثبت نامه

  های  تعابیروبرداشت  شود،زیرا باعث  چندپهلوومبهم خودداری  کاربردن کلمات

مختلف و متفاوت خواهد شد که انجام دادن هر یک از آنها مشکلات بعدی را  

 داشت. دنبال خواهد ه به  دهند  برای پاسخ

 مرحله سوم  

 پیش نویس  بررسی 

م است قبل از ماشین  بعد ازآنکه پیش نویس به ترتیبی که گفته شد تهیه گردید ،لاز

ین بررسی برای حصول اطمینان از کفایت و  رد .امورد بررسی قرار گیشدن 

مه ها می توان نامه و  ر مورد پاسخ نااست .د طرح شده تاثیر مطلوب  وکارآیی 

شود  طمینان حاصل وابیه تهیه شده مقایسه کرد تا اه را با پیش نویس نامه ج اصل

دون نقض بوده و به تمام سوالات یا درخواست  پیش نویس تهیه شده کامل و ب که :

ی و  شده است یا خیر .چنانجه مطلب عنوان شده کاففته خ گمه پاس ناهای فرستنده 

رت اصلاحات لازم و در غیر این صوود که مراد حاصل است وافی به مقصودب

 آورده و پیش نویس را اصلاح نمود . د به عمل را بای

 

 

  

 

 

 

 



 
 
 

 

 

خلاصه   ول  جد

ای نامه ه زای  اج

 اداری 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 



 
 
 

 


