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ماهيت و اهميت ارتباطات
• درصد از كار روزانه صرف 75در تمام سطوح سازماني

درصد آنچه را كه ما مي شنويم به آن  25ارتباط مي شود 
.درصد را با دقت مي شنويم75بي توجه هستيم و 

• ه انتقال اطلاعات از فرستنده به گيرنده به طوري ك
.اطلاعات توسط دريافت كننده قابل درك باشد



از مشکلات مدیران ناشی از 60%
.ارتباطات غلط است

پیتر دراکر 



• فرستنده پيام 

• گيرنده   پيام

• پيام ها

• (باز خور)واكنشها

• كانال هاي ارتباطي

• اختلال 

Source

Receiver

Massages

Feedbacks

Frame of References

Noise

مولفه هاي ارتباط



بازخورد

دريافت كننده
(فرستنده)منبع (گيرنده) پيام

 فرايند ارتباط

كد گذاريرمزگشايي                                                                                                                  فهيمدن فكر



تعریف اصطلاحات 
• Efficiency   کارايی

• Effectiveness   اثربخشی
• Productivity   بهره وری

•  



تعریف اصطلاحات 
• Efficiency   کارايی

• Effectiveness   اثربخشی
• Productivity   بهره وری

•  



ارتباط موثر چيست؟
• ارتباطات موثر آن است كه فرستنده بتواند منظور خود را به ))

ارتباطات زماني موثر است كه محركيعموماً.((گيرنده پيام برساند
را به عنوان آغازگر و مورد نظر فرستنده با محرك مشهود گيرنده 

كه از خود بروز مي دهد در يك راستا قرار دهد و آن دو را به 
ارتباطات زماني كامل . گونه اي نزديك به هم مورد توجه قرار دهد

است كه معني و مفهومي كه از ذهن فرستنده است و قصد دارد آن 
ن آ، با آنچه گيرنده از (معني مورد نظر يا منظور) را ارسال دارد 

معني مورد مشاهده يا ) دريافت مي كند و از خود نشان مي دهد 
بديهي است كه هرفراگرد ارتباطي همه آنچه در  .يكي باشد( شاهد

ذهن فرستنده است به گيرنده منتقل نمي شود يا اگر منتقل 
مي شود به مرحله جذب  نمي رسد و به گونه مشهود مشاهده 

.نمي شود





:رييس يك كارخانه بزرگ معاون  خود را احضار و به او مي گويد•
غروب، ستاره دنباله دار هالي ديده  7روز دوشنبه، حدود ساعت "•

سال يكبار تكرار مي  78نظر به اينكه چنين پديده اي هر . خواهد شد
، با بسر داشتن كلاه 7شود، به همه كارگران ابلاغ كنيد كه قبل از ساعت 

در . ايمني، در حياط كارخانه حضور يابند تا توضيحات لازم داده شود
يست ممكن ن( غير مسلح)صورت بارندگي مشاهده هالي با چشم عريان 

يق بهمين خاطركارگران را به سالن نهارخوري هدايت كنيد تا از طرو
."نمايش فيلم با اين پديده شگفت آشنا شوند

:معاون خطاب به مدير توليد •
نبه بالاي بنا بدستور جناب آقاي رييس، ستاره دنباله دار هالو روز دوش"•

با  در صورت ريزش باران، كليه كارگران را. كارخانه طلوع خواهد كرد
اره اين كلاه ايمني به سالن نهار خوري ببريد تا فيلم مستندي را درب

سال يكبار در برابر چشمان عريان اتفاق       78نمايش عجيب كه هر 
."مي افتد، تماشا كنند



:مدير توليد خطاب به ناظر •
ساله هالو با  78بنا بدرخواست آقاي معاون، قرار است يك آدم "•

درباره  كلاه ايمني و بدن عريان در نهارخوري كارخانه فيلم مستندي
."امنيت در روزهاي باراني نمايش دهد

:ناظر خطاب به سركارگر•
لخت و عريان در  7همه كارگران بايستي روز دوشنبه ساعت "•

."حياط كارخانه جمع شوند و به آهنگ بارون بارونه گوش كنن
:سركارگر  خطاب به كارگران•

سالش ميشود و قرار است  78آقاي رييس روز دوشنبه ":•
در حياط كارخانه و سالن نهار خوري بزن و بكوب راه 

مايل  هركس.بيفته و گروه هالو پشمالو برنامه اجرا كنه
"بود ميتونه برهنه بياد ولي كلاه ايمني لازمه 



ريارتباط گفتاارتباط نوشتاري
و در رورها ياداشت

  جلساتنامه ها

ارائهگزارشات

تلفنكامپيوتر ها

پست تصويريآگهي هاي ديواري

تصاوير

خبرنامه ها

زبان ايما و اشاره

حالات چهره

حالت بدن

تصاوير

غيرکلامی ( ب کلامی(الف





یامعبارتست از شكل عیني شده مفهوم ذهني فرستنده پ•

• بعنوان مثال مديري که با چهره عبوس و اخم آلود به 
از زمان مقرر وارد اداره شده است  کارمندي که ديرتر

با حالات چهره خود پیامي را  صبح بخیر مي گويد،
مخابره مي کند که متضمن ناخشنودي و عدم 

.رضايت اوست

Messageپيام



انواع پيامها و فعاليتهای گيرنده و فرستنده
ه فرستنده يا فعاليتي كه بايد به وسيلانواع پيام

منبع ارتباطي انجام شود
سيله فعاليتي كه بايد به و

گيرنده پيام انجام شود
مثال

سخن گفتن كاربرد وسيله سمعي-1
مكانيكي ارسال پيام

تلفنيعلائم تلگرافي،راديو،مكالماتگوش كردن

علائم بصري كشتي به بندر مشاهدهعملبصري-2
،علائم دست،تكان دادن (ساحل)

پرچم

گزارشات،دفترچه خط منشي خواندنتحرير و نوشتنكتبي-3
شركت،كتب

آگهي بر تابلوها،مجلات،روزنامهگوش كردن و مشاهدهسخن گفتن و عمل كردنتركيب سمعي-4
ها،آگهي بر وسائل نقليه

آگهي بر تابلوها،مجلات،روزنامهخواندن و مشاهدهعمل و تحريريتركيب بصري و كتب-5
ها،آگهي بر وسائل نقليه

شاگرداني كه جزوه را دنبال مي تحريرگوش كردن وسخن گفتن و خواندنيتركيب سمعي و كتب-6
وش ضمن اينكه به سخنان او گ)كنند

.(مي كنند



برنامه ريزی پيام
• .قبل از فرستادن پیام شما بايد برنامه ريزي کنید

• هدف شما قبل ار فرستادن پیام چیست؟
• شما در پايان ارتباط به دنبال چه نتیجه اي هستید؟
• مشخص کنید که چه کسي پیام را دريافت مي کند؟

• در ذهن خود برنامه ريزي کنید که دريافت کننده،پیام را چگونه 
.کدخواني مي کند تا آن را درك کند

• تصمیم بگیريد که پیام را به کجا مي خواهید منتقل کنید؟
• رسانه مناسبي را براي موقعیت و افراد ي که براي آنها مي فرستید 

.انتخاب کنید
• چه چیزي خواهید گفت يا انجام خواهید داد؟

• کجا مي نويسید؟
• چه زماني پیام را انتقال مي دهید؟



موانع ارتباطی

• لهر نوع علتي که در راه ارسال يا درك پیام اختلا
ايجاد کند يا در بهبود وضعیت ارتباطي موثر،تاثیر

.منفي بگذارد
• موانع ارتباطي موثررا مي توان به دو گروه خارجي و 

.داخلي تقسیم کرد



داخليخارجي
احساساتسر و صدا

عواطفگرما
ادراكاتنور

استنباطقطع ارتباط
طرز تلقيپارازيت

هانگرشصداي فرستنده
پيش داوري



ادراك و نقش آن در ارتباط

• مي     به علت آنكه افراد موقعیت و محرکهاي پیرامون خود را تعبیر و تفسیر-1
کنند اين امكان وجود دارد که از پديده هاي واحدي ادراکات متفاوتي حاصل 

گونه اي مختلف   در ارتباطات اين امر مي تواند باعث شود که پیام واحدي به.گردد
.درك شود

• کارگري که به . آموخته هاي و تجربه هاي قبلي فرد بر ادراك او اثر مي گذارد-2
وعید مي  تجربه آموخته است که مديران در ابتداي ورودشان به دادن وعده و

.پردازند، سخنان آنان را با بي اعتمادي پذيرا مي شود
• نمي           انسان آنچه را تهديد کننده، ناخوشايند وغیر قابل قبول باشددرك-3

.و ناديده مي گیرد کند
• انسان در هر لحظه با محرکهاي مختلف مواجه است اما در جريان ادراك، يك يا -4

.چند محرك خاص مورد توجه او واقع مي شوند
• را در بدين معنا که آنها . گاهي اوقات انسان از پديده ها، ادراکي کلیشه هاي دارد-5

 .طبقاتي قرارداده و همه را يكسان تلقي مي کند



• و محتاط، يا همه مديران را  همه حسابداران را كاركناني دقيقمثلًا
. مي كنند افرادي خشك و خشن فرض

• اين امر در ارتباطات موجب آن مي شود كه پيام دريافت شده از 
اين افراد تحت تاثير خصوصيات تعميم داده شده در مورد آنان 

.قرار گرفته و به درستي درك نشود
• هرگاه در ادراك يك خصوصيت، ساير خصوصيتها را تحت -6

الشعاع قرار دهد انسان دچار خطايي شده كه آن را خطاي هاله اي 
هنگامي كه مديري پس از دريافت گزارش در مورد . مي گويند

يات يكي از كاركنان، به علت وجود يك نكته منفي ساير خصوص
ثبت را ناديده مي گيرد، به علت خطاي هاله اي در انتقال 

.اطلاعات و ايجاد ارتباط دچار اشكال شده است
• فرد ممكن است چيزي را درك كند كه انتظار دارد، نه آنچه -7

.وجود داردكه واقعاً



.صريح و قاطعانه صحبت كنيد -1
.ساده صحبت كنيد -2
.در جستجوي يك كار برجسته باشيد -3
.شنونده خوبي باشيد -4
.پيام خود را به صورتي جذاب تهيه كنيد -5
.پيام خود را حتي المقدور خلاصه كنيد -6
.از به كار بردن اصطلاحات و عبارات ويژه اجتناب كنيد -7
.دبازخور بدست آوري -8

ي ارتباطات خوب
 

ويژگ



ارتباطات رسمی در يك سازمان فرضی
مدير

معاون فني و توليدمعاون  اداري و مالي

بخش 
تعميرات

اداره كل
حسابداري اداره كل

كارگزيني

اداره كل
خدمات

بخش توليد
بخش مهندسي

اداره 
اعتبارات

اداره 
رسيدگي









ارتباطات در سازمان

• تماس ( ج)و (  الف)می تواند با افراد ( ب)فرد : الگوي حلقه اي
يا( الف)از طريق افراد ( ه)ی ارتباط با فردامستقيم داشته باشد،و بر

.بايد اقدام می نمود( د)و ( ج)
• می توانست مستقيما با افراد ديگر تماس ( ج)فرد: الگوي ستاره اي

داشته باشد،در حالی که آنها امكان تماس مستقيم با يكديگر را 
. ندارند

• که زير نشان دهنده يك مدير با دو معاون است : الگوي زنجيره اي
.نظر آنها دو  رئيس کار می کنند

• Yالگوي  فرد در الگوی (:  Y دارای قدرت اطلاعاتی بالائی است،زيرا
می تواند از سه منبع به طور مستقيم کسب اطلاع کند،در حالی که 

می شود او و همين قدرت باعث  برای سايرين چنين امكانی نيست
. نقش رهيری در بين گروه را داشته باشد



الگوهای ارتباطات سازمانی

الف

ج ب

ده

ه
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الگوي حلقه ايالگوي زنجيره اي



بالف

ج

د

ه

هد

ج

بالف

الگوی  ستاره ای

الگوی  Y



• گاهي اوقات فردي از اعضاي سازمان به : الگوي رشته اي
طور غیر رسمي خبري را به فرد ديگري مي دهد و او آن را به 

مي دهد، و به همین ترتیب خبر از يك نفر  فرد سومي انتقال
.به نفر ديگر به صورت يك رشته منتقل مي گردد

• فرد به طور تصادفي خبري را به اطلاع : الگوي تصادفي
افرادي که به طور تصادفي با آنها برخورد   و تماس پیدا کرده 

.مي رساند
• گاهي فردي به طور غیر رسمي خبر و : الگوي تابشي

.موضوعي را به اطلاع گروهي مي رساند
• يك نفر به طور غیر رسمي خبري را به : الگوي خوشه اي

مي دهد و هر يك از آنها نیز خبر را به عده اي ديگر  عده اي
. انتقال مي دهند



نمونه هائی از الگوهای ارتباطات غير رسمی

تابشي
تصادفي

خوشه اي

رشته اي



ارتباطات غير رسمی در يك سازمان فرضی
مدير 

سازمان

معاون  اداري و 
مالي

معاون فني و 
توليد



سطوح ارتباطات در سازمان

• مديران سطوح بالا براي. ارتباطات از بالا به پائين
مديران سطوح پايین تر اطلاعاتي درباره هدف هاي 

سازمان تامین مي کنند، توصیه و دستور صادر 
.مي کنند و مديران فرودست را ارزيابي مي نمايند

• فرودستان يا مديران . ارتباطات از پايين به بالا
سطوح پايین تر اطلاعات مي فرستند مانند 
گزارشات پیشرفت کار و توضیحات،پیشنهاد 

.دهند و از مديران سطوح بالا سئوال مي کنند مي



• ارتباطات جانبي بین افراد . ارتباطات جانبي و مورب
يك گروه کاري،بین گروهها در يك اداره، بین ادارات و 

ارتباطات مورب،بین يك اداره در يك سطح سلسله مراتب 
.سازمان و اداره ديگري در سطحي ديگر روي مي دهد

• در هر سازمان،يك . شايعه-ارتباطات غير رسمي
ارتباط غیر رسمي و بدون ساختار وجود دارد که به آن 

مديران بايد از وجود آن و   .گويند مي شايعه پراکني
سازمان ايفا مي کند آگاه  نقشي که گاهي در کارکرد

. باشد



انواع ارتباطات
• چنانچه محیط استقرار :ارتباطات يك جانبه و ارتباطات دوجانبه

ارتباط اجازه دهد که گیرنده عكس العملها و نظرات خود را درباره 
ه محتواي پیام به اطلاع فرستنده برساندوگیرنده نیز عملا چنین کند، ب

اگر عكس العمل گیرنده نسبت به . آن ارتباط دوجانبه گفته مي شود
در اين باره  پژوهشها. پیام ابراز نشود، آن را ارتباط يك جانبه مي نامیم

:ست که  حاکي از آن
• ارتباطات يك جانبه سريعتر است ولي احتمال قبول و :سرعت( الف

.پذيرش آن به وسیله گیرندگان کمتر است
• ارتباط يك طرفه داراي ظاهري آرامتر ، رسمیتر و منظمتر :ظاهر( ب

.است
•  در ارتباطات يك طرفه فرستنده آسانتر: مخفي كردن اشتباهات( ج

.مي تواند اشتباهات خود را مخفي کند



• از طريق ارتباطات يك طرفه فرستنده آسانتر مي تواند :حفظ قدرت( د
هنگامیكه اشتباهي رخ مي دهد فرستنده همیشه مي . حفظ قدرت کند

تواند مدعي شود که او پیام را به خوبي بیان کرده ولي گیرنده توجه 
. کافي مبذول نداشته باشد

• در ارتباطات يك جانبه کار فرستنده پیام آسانتر : سهولت كار مدير(ه
.است

• در ارتباطات يك جانبه، از آنجا که :ميزان برنامه ريزي قبلي( و
فرستنده نمي تواند از طريق اطلاعات پسگیر نسبت به رفع اشكالات و

سوء تفاهمهاي احتمالي بكوشد، لازم است محتواي پیام با دقت و برنامه 
.ريزي قبلي بیشتري تهیه و انتخاب شود

• ارتباطات دو جانبه از اعتبار و صحت بیشتري برخوردار :درجه اعتبار(ز
است، زيرا اطلاعات پسگیر به گیرنده امكان مي دهد تا سوالات خود را 

درباره محتواي پیام مطرح کندو بدين ترتیب بهتر متوجه منظور و 
. مقصود فرستنده شود



• چند سال پيش، آي بي ام تصميم گرفت كه توليد يکي از قطعات 
.كامپيوترهايش را به ژاپنيها بسپارد

در مشخصات توليد محصول نوشته بود سه قطعه معيوب در هر 
. قطعه اي كه توليد مي شود قابل قبول است۱۰۰۰۰

• هنگاميکه قطعات توليد شدند و براي آي بي ام فرستاده شدند، نامه اي 
: همراه آنها بود با اين مضمون

• .مفتخريم كه سفارش شما را سر وقت آماده كرده و تحويل مي دهيم
براي آن سه قطعه معيوبي هم كه خواسته بوديد خط توليد جداگانه اي 

درست كرديم و آنها را فراهم ساختيم
.اميدواريم اين كار رضايت شما را فراهم سازد

كيفيت و استانداردهاي ژاپني ها

















شمای کلی مکاتبات اداری
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یک برگ



• مکاتبات بازرگانی عبارت است از نوشته های 
بازرگانی درباره توليد، خرید،  فروش ، ارائه خدمات و 

به طور معمول نامه های بازرگانی . مسائل مالی
دارای سرلوحه ای است که نوع و چگونگی 

فعاليت های موسسه را نشان می دهد و سرلوحه 
:آن عبارت است

• علامت تجاری. 1:  
• نام موسسه. 2 شماره ثبت دفتر شرکت ها. 3

• نشانی. 4 تلفن. 5 ، فاکس، آدرس .6
اینترنتی و ایميل نوع فعاليت. 7

مكاتبات بازرگاني
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شمای کلی مکاتبات بازرگانی
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:شود هر نامه اداری از پنج قسمت به قرار زير تشكيل می

سرلوحه

امهعناوين گيرنده، فرستنده و موضوع ن

متن نامه

امضای نامه
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نامه هاي اداري از دیدگاه ماهيت کار

در همه نامه های تهيه شده برای انجام کارهای اداری به 
:طور عمده يكی از چهار حالت زير را دارند

نامه های خبری

نامه های بازدارنده

نامه های دستوری و درخواستی

نامه های هماهنگی
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ك کار و به وسيله اينگونه نامه ها، آغاز يا پايان انجام ي: نامه هاي خبري
.سازمان يا شخص ذيربط اطلاع داده می شوديا نتيجه ی کار به 

د نامه های بازدارنده به نامه هايی اطلاق می شون: نامه هاي بازدارنده
.بروز حادثه ای جلوگيری به عمل آوردکه از انجام يافتن کار و يا 

اری را اين نامه ها که بيشتر نامه های اد:نامه هاي دستوري یا درخواستي
ه ممكن دستور يا درخواست انجام گرفتن کاری است کتشكيل می دهند،

از آنها  است از سازمان يا مؤسسه يا فردی خواسته شود و يا نتيجه ی کار
.پرسيده شود

تلف اينگونه نامه ها برای هماهنگی بين واحدهای مخ: نامه هاي هماهنگي
تخانه يا ممكن است در موردی بين دو يا چند وزارسازمان تهيه می شوند 

.مانند بخشنامه ها. و مؤسسه ايجاد هماهنگی کند
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معرفي نامه: موضوع

.مي خواهیم يكي از اعضاي سازمان را به طور کامل معرفي کنیم: هدف

1تمرین شماره 
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نمونه نامه اداري و رسمي
(سابقه کار ) گواهي پابان کار پرسنل : موضوع

امضا
سمت



مكاتبات اداری

اخطار بابت تأخیر و بي انضباطي: موضوع

1پاسخ تمرین شماره 

 هب و .......... از صادره ..... ملی شماره به ............. فرزند ............ آقای :شود می گواهی بدینوسیله
  سمت با و ........... واحد در شرکت این در ............. لغایت .......... تاریخ از ......... بیمه شماره
 ودهب خدمت به مشغول کار قانون تابع کارمند بعنوان .......... در شرکت این محل در واقع ...........

.ستا شده داده خاتمه نامبرده خدمات به شخصی دلایل به استعفا بعلت ......... تاریخ در و اند
 تبصور شرکت این با ایشان همکاری نحوه و بوده ............. معادل ایشان ماهیانه حقوق آخرین

.است بوده کار وزارت قوانین طبق و ......... وقت تمام
: اند بوده زیر شرح به اشتغال زمان در ایشان ی عمده های مسئولیت و وظایف

.   .....
  ......
  ......
  ......

 یگرید قانونی ارزش هیچگونه و باشد می ایشان کاری سوابق وضعیت از اطلاع جهت گواهی این
.ندارد



نامهساختار

موضوع•

مقدمه•

نامهمتن•

اختتاميه•



:اسکلت کلي يک نامه اداري
.نامه را با نام خدا آغاز مي کنیم•
.تاريخ را درج مي کنیم•
.موضوع نامه را مي نويسیم•

.نويسیمنام شخص گیرنده را با احترام همراه سمت وي مي •

دون نامه را با حدود يك سانتي متر از محل طبیعي شروع سطر آغاز و ب•
.طول وتفسیر هاي اضافي شروع به طرح مشكل مي کنیم

انتظاري را که از گیرنده نامه داريم محترمانه ذکر مي کنیم و اگر•
.توانستیم راه حل يا پیشنهادي ارائه مي دهیم

.نامه بايد بیشتر جنبه خواهشي داشته باشد,دستور نمي دهیم •
ا نام و مشخصات خود را در پايین نامه سمت چپ مي نويسیم و امض•

.مي کنیم



:ودنکاتي که براي نوشتن نامه هاي اداري بايد رعايت ش

يك نامه بايداطلاعات زيررا بدهد•
تاريخ روز ، ماه ، سال•
شماره نامه يا کد دسته بندي نامه•
(نامه راجع به چیست يادر چه ارتباطي است) موضوع نامه •
(شخص حقیقي يا حقوقي)مخاطب نامه •

ازمقدمه هاي طولاني پرهیزشود••
تاجاي امكان خلاصه وگويا نوشته شود••
(تمام کاغذرا مطلب نوشته نشود)اطراف و بالا پائین نامه سفید باشد ••
از يك طرف کاغذ براي نوشتن نامه استفاده شود••
دوري ازواژه هاي نامنوس پرهیزازعبارات کلیشه اي و تكراري••
درست نويسي••
(شخص حقیقي يا حقوقي )نويسنده نامه ••
مشخص بودن آدرس ويا تلفن نويسنده••
امضاء يا مهرنويسنده نامه••
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:استانداردهای نگارش

• :براي رعايت ادب و احترام پيشنهاد مي شود -1
.مقتضي و خواهشمند است: از بالا به پايين از

.خواهشمند است: هم رديف
.به استحضار مي رساند. دستور فرماييد: از پايين به بالا

.سمت و عناوين اشخاص بطور كامل ذكر گردد -2
 براي ايجاد سهولت در پاسخ گويي هر نامه بايستي به بيان يك موضوع -3

.خاص بپردازد
رعايت وضوح، اختصار و عدم استفاده از كلمات نا مفهوم و دو پهلو به  -4

.تسريع در امر پيگيري و بايگاني نامه ها بصورت موثر كمك مي كند
مجوز تايپ نامه از طريق مدير واحد صادر و بايد با امضاي تهيه كننده  -5

. نامه بدون مجوز نبايد تايپ شود. پيش نويس همراه باشد



ARCHIVE & 

SECRETARIAT

:آيين نگارش نامه های اداری
• دقت و درستي -1

(روشني)وضوح  -2
كفايت -3
شيوه صحيح نگارش اعداد -4

فكر كردن قبل از نوشتن -1
توجه به هدف، موضوع و طرح ربط منطقي بين مطالب -2
در نظر گرفتن اطالاعات خواننده -3
ساده نويسي و بيان حقايق -4
رعايت قواعد دستور زبان و آيين نگارش -5

:آيين درست نويسی
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سازمان نظام مهندسی:  از
اداره مالیات استان فارس: به

  96اعتراض نسبت به مبلغ مالیات شرکت در سال 
مراحل اعلام این اعتراض چگونه است

طی در صورت عدم کسر مبلغ چگونگی پرداخت اقسا
مالیات اعلام شود

2تمرین شماره 
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اخطار بابت تأخیر و بي انضباطي: موضوع

مي خواهیم فرد خاطي احساس تهديد کند و مورد انضباطي مجدداً تكرار : هدف
.نشود

2تمرین شماره 
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اخطار بابت تأخیر و بي انضباطي: موضوع

2پاسخ تمرین شماره 

 ورحض رعايت عدم و کار محیط در مقررات خلاف و ناشايست رفتار به توجه با
 و نظم رعايت در که گردد مي اخطار شما به بدينوسیله ، شرکت در بموقع
.دهید نشان خود از بیشتري جديت سازماني شايسته و مناسب رفتار

 يانضباط تصمیمات عملكردتان و رويه تغییر عدم صورت در است بديهي
.شد خواهد اتخاذ شما مورد در شديدتري

















هامش -دستورهاي کوتاه



نگارش اعداد



















































مديريت امور دفتری

• مجموعه اصول و روشهايی 
است که ناظر بر دريافت و 

ثبت، تهيه و صدور نامه های 
اداری  می باشد و موجب 
هماهنگی، کنترل و بهبود 

روشهای گردش نامه های 
اداری در کليه سطوح 

.سازمانی می باشد
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امور دفتری

•  امور دفتری يا سيستم
گردش نامه های اداری
• دريافت،ثبت، ارجاع 

،پيگيری و صدور         
می شود و هر کدام از 

مراحل مذکور نيز از 
اقدام ها و مراحل     

جزيی تری برخوردار     
.می باشد



کنترل نامه ها از نظر تايپ



مراحل مشروحه ذيل در امر کنترل دريافت، ثبت و
.صدور مکاتبات اداري در يك سازمان طي مي شود

:هاي وارده به سازماننامه•

خانه ارسال و در صورتكليه نامه• لزوم هاي وارده به سازمان به واحد دبير
ي كه از طريق پست به سبه استثناي نامه)رسيد اخذ مي شود  ازمان ارسال هايي

.(گردمي 

خانه • ي از سازمان)مسوول دبير
اي هنامه( ها متصدي دريافت نامهدر بعض 

ل آن از نظر ارتباط نامه با سازمان، ص حت تعداد وارده را دريافت و پس از كنير
.كندم مي ها، وجود امضاء و ساير نكات لازم نسبت به ارايه رسيد اقداپيوست

خانه يا مسوول ثبتنامه• مكاتبات هاي دريافت شده به مسوول يا رييس دبير
.شودارايه شده و روي نامه مهر ورود نامه زده مي 

خانه، واحد و يا شخص اقدام كننده را مشخص و روي نامه • ر د)مسوول دبير
خانه ي از سازمان. كندثبت مي ( محل مهر دبير

ا پرسنل ها، كارشناس و يدر بعض 
.شوداقدام كننده توسط مسوول و يا مدير واحد مشخص مي 

تور انديكا)ها به متصدي ثبت نامه ، نامه(ارجاع نامه)پس از تعيير  محل اقدام •
.تحويل داده مي شود( اينويس يا متصدي ثبت رايانه



ل دريافت، ثبت و صد وحه ذيل در امر كنير ور مراحل مشر
.مكاتبات اداري در يك سازمان طي مي شود

ده دفير هاي تعيير  شها را در ستونها در دفير انديكاتور، نامهمسوول ثبت نامه•
ي تعيير  شده هاانديكاتور ثبت و شماره و تاري    خ ثبت نامه در دفير مزبور را در محل

.كندوارد مي ( مهر انديكاتور)در مهر ورود نامه 

ي از مؤسپس از ثبت نامه•
سات اين ها و اختصاص شماره و تاري    خ به آنها، در بعض 

خانه يا دفير بازرسي ثبنامه .كنندت مي ها را در دفير ديگري به نام اندكس دبير

سي بههدف از ثبت نامه ها•
خانه، سهولت دسير شماره در دفير اندكس دبير

.هاستهاي وارده از طريق شماره نامهانديكاتور و ثبت نامه

فير اندكس لازم به يادآوري است كه در سيستم اتوماسيون اداري، ديگر نيازي به د•
ماره انديكاتور توان به شزيرا با وجود سيستم كامپيوتري به سهولت مي . باشدنمي 

.دست يافت

ال ارس)ها بر حسب واحدهاي اقدام كننده، در دفاتر پس از طي اين مراحل، نامه•
ع كنندگان ها بير  توزي    ثبت شده و پس از تقسيم آن( دفير رسيد)يا( مراسلات

.به واحد و يا مسوول اقدام، تحويل و رسيد اخذ مي شود( هانامه رسان)نامه

خانه به عنوان مدير ات: يادآوري• وماسيون در سيستم اتوماسيون اداري رييس دبير
ي مي 

 
.شودنير  معرف



ل نامه• :هاي وارده توسط مسوولير  كنير

جه به هاي وارده و صادره در يك سازمان، تو با توجه به مراحل گردش نامه•
ل نامه :شودها توصيه مي اين نكات به منظور كنير

ت آن از هاي وارده بايد قبل از ارايه رسيد و يا دريافكليه نامه-1
ند :اين جهات مورد بررسي قرار گير

ي از اشتباه نامه• مسوول رسان در تحويل و ارايه نامه، توجهبراي جلوگير
خانه به نام سازمان و عنوان دريافت كننده نامه از اهميت خاصي  دبير

.برخوردار است

نده آن ارتباط داشته باشد• .موضوع نامه بايد با سازمان گير

وري استوجود امضا، تاري    خ و شماره روي نامه• .ها ض 

كامپيوتر، ها از طريق اداري دريافت و پس از ثبت در دفير انديكاتور يا نامه•
.شودگذاري شده و به واحد يا شخص اقدام كننده تحويل داده شماره

مورد كليه نامه هاي صادره بايد قبل از صدور آن از اين جهات-2
ند :بررسي قرار گير

ل• .شودنامه از نظر صحت تايپ و مطابقت آن يا پيش نويس بايد كنير

(  داشير  حق امضاء)كسب اطمينان از مشخصات امضاء كننده نامه •
ورت دارد .ض 

.وجود شماره و تاري    خ روي نامه الزامي است

(  تدر صورت داشير  رونوش)ها صحت تعداد اوراق تايپ شده و رونوشت•
.بايد بررسي شود



ل نامه هاي صادره :مراحل و كنير
:كنندهاي صادره از سازمان با توجه به نوع نامه وارده مراحلي را طي مي نامه•

:اي كه نياز به پاسخ ندارندهاي واردهنامه-الف •

ي از قبيل•
رديد، پاسخ اقدام گ: )پس از دستور مسئول اقدام كننده با قيد عباراير

ي جهت ضبط و نگهد( ندارد، ملاحظه شد
اري آن را روي نامه، به بايگاي 

.كندارسال مي 

ي موظف است نامه•
ي را كلازم به يادآوري است كه مسئول بايگاي  ه دستور هايي

ي كند
ي روي آن صادر شده باشد، بايگاي 

.بايگاي 

.اي كه بايد به آن پاسخ داده شودهاي واردهنامه–ب •



ل نامه :هاي صادرهمراحل و كنير
:شودها طي مي مراحل زير براي پاسخ دادن و صدور نامه•

امه بر اساس مفاد موضوع نامه وارده، مسئول اقدام كننده، پيش نويس ن•
در صورت )صادره را پس از مطالعه سوابق نامه و از طريق مراجعه به پرونده 

ي 
.كندمي ( امضاي موقت)تهيه كرده و آن را پاراف  (وجود سابقه در بايگاي 

، آن را پس از تهيه پيش نويس در صورت لزوم، مسئول مستقيم و مافوق•
ايپ آن را مطالعه و در صورت تاييد مير  پيش نويس تهيه شده، دستور ت

.كندصادر مي 

.شودپيش نويس نامه، جهت تايپ ارسال مي •

ل و شود تا مور پيش نويس تايپ شده مجددا به تهيه كننده ارايه مي • د كنير
.بازديد قرار داده شود

ر پس از كسب اطمينان از صحت نامه تايپ شده، مسئول اقدام كننده د•
  حق امضا، نامه را امضا و در غير اين صورت، نسخه دوم و 

صورت داشير
ي به مسئول و يا مقام امض ا سوم نامه را پاراف كرده و جهت امضاي نهايي

.كننده ارسال مي كند



ل نامه :هاي صادرهمراحل و كنير
ده پيش در صورت پاراف نسخه دوم و سوم نامه توسط تهيه كنن: توجه•

.نويس، نيازي به نگهداري نسخه پيش نويس نخواهد بود

يفات مذكور، نامه• به هاي صادره همراه نسخه واردهپس از انجام تشر
خانه ارسال مي  .شوددبير

خانه پس از تحويل گرفير  نامه و اطمينان از تعد• اد نسخ، مسئول دبير
صدي ها و امضاي مجاز، آن را با ضميمه نسخه نامه وارده به متپيوست

.انديكاتور ارايه مي كند

را در هاي صادرهاي، نامهمسئول انديكاتور يا مسئول انديكاتور رايانه•
ي شده دفير انديكاتور ثبت و شماره و تستون

اري    خ نامه را در هاي پيش بين 
هاي آن مشخص شدههاي اداري محلبالاي فرم نامه كه قبلا در نامه

هاي اننامه رس)هاي صادره است ثبت مي كند و به متصدي توزي    ع نامه
ي  .تحويل مي دهد( خارج 



:

امه، هاي صادره مانند شماره نهاي صادره، مشخصات نامهمتصدي نامه•
بودن در صورت ضميمه)ها تاري    خ، نام دريافت كننده و تعداد پيوست

د و به را در دفير ارسال مراسلات صادره ثبت مي كن( پيوست به نامه
نده تحويل داده و رسيد مي  دگير .گير

:اي كه در پاسخ نامه وارده نباشدهاي صادرهنامه–ج •

ير  گفته ن( هاي صادره ابتدا به ساكننامه)هاي صادره به اين سري از نامه•
.شودمي 

يه و پس از ها پيش نويس نامه با توجه به مطالب مورد نياز تهدر اين نامه•
كسب تاييد پيش نويس به ماشير  نويس ارايه مي شود پس از تايپ و 
خانه جهت ثبت در انديكات ور و اطمينان از صحت تايپ آنها به دبير

ن مانند اختصاص شماره و تاري    خ به آنها ارسال شده و نسبت به صدور آ
.شودهاي صادره اقدام مي سايرنامه



اشيه آن نامه اداري بايد در يک طرف صفحه نوشته شوند ونبايد در ح•
ي نوشت .ها چير 

.مير  نامه بايد با نهايت دقت در صحت مطالب تهيه شود•

نده باشد و پست و مقام ش•   نامه بايد شايسته فرد گير
ي مير

غلي و سازماي 
نده بايد در نظر گرفته شود .فرد گير

ي مطلب نير  در نظر •
ي سخن و رواي  گرفته در نامه هاي اداري بايد شيوايي

.شود و از لغات قديمي و نامانوس نبايد استفاده شود

ي هستند)از حشو•
ي که هم معن  .ودخودداري ش(به کار بردن واژه هايي

ه در نامه هاي اداري به هيچ وجه نبايد از کلمات و جملات عاميان•
.استفاده کرد

بايد درست و به جا ...(نقطه و ,ويرگول)از نشانه هاي قراردادي•
.استفاده کرد

تهديد ,در نامه هاي اداري بايد از استفاده کردن جملات توهير  آمير  •
.آمير  و مشکل آفرين خودداري کرد



مثلا اگر مي خواهيم براي اداره اي نامه ,سلسله مراتب بايد رعايت شود•
ايت عدم رع.بنويسيم اولير  نفر بايد مديريت مکان مورد نظر باشد

ي ها مي شود
.سلسله مراتب باعث توهير  به پايين 

.  نويسيماگر مخاطب نامه را نمي شناسيم نامه را بايد با يک عنوان کلي ب•
ل نامه به در هر اداره يک سيستم تفکيک نامه وجود دارد که باعث ارسا

.مکان مورد نظر مي شود

نت مکاتبه شود• مثل )لايماز رنگ هاي م( الف: اگر نامه به وسيله اينير
ي  توهير  تايپ همه نامه با فونت بزرگ يک نوع(ب. استفاده شود( آي 

ار ارسال تعداد زيادي ايميل براي يک مکان ک( ج. مي شود     محسوب
ي نيست

.درسنر



•
 .

•

:انواع نامه هاي اداري از نظر علوم اداري•
•1-

•

2-

•

•

•

:انواع نامه هاي اداري از نظر امور دفتري•
•. 
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