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درس 19
مهارت های ابراز وجود

به نظر شما چرا بعضی از افراد از حق خود دفاع نمی‌کنند یا خواسته‌ها و نیازهای خود را به راحتی بیان نمی‌کنند؟ 
انسان‌ها در مسیر زندگی خود با پیشنهادهایی روبه‌رو می‌شوند که باید تصمیم بگیرند آنها را پذیرفته و »   بله« 
بگویند یا رد نموده و»   نه« بگویند. همچنین باید بتوانند درخواست‌های خود را مطرح کنند و بدانند به چه صورت 
باید آنها را مطرح کنند. مهارت ابراز وجود یعنی »  توانایی بیان افکار و احساسات خود به صورت روشن و قاطع 
و با رعایت حقوق دیگران«. مهارت‌های ابراز وجود شامل مهارت »   نه« گفتن، »   بله« گفتن و »    درخواست کردن 

منطقی« است.

آیا شما از جمله افرادی هستید که نمی‌توانند به درخواست غیرمنطقی دیگران »   نه« بگویند؟ در برابر خواسته‌های 
چه کسی نمی‌توانید »   نه« بگویید؟ آیا او فرد محترمی است و با او رودربایستی دارید یا فردی است که با او 
رابطۀ صمیمی دارید و نمی‌خواهید ناراحت شود؟ »   نه« گفتن، مهارتی است برای ردّ خواستۀ غیرمعقولی که از 
عهدۀ شما بر نمی آید یا تمایلی به اجرای آن ندارید. توانایی»   نه« گفتن، یک مهارت است که باید آن را آموخت 
و درست و به جا به‌کار برد. اگر نتوانید در مقابل خواسته‌های نابجای دیگران»   نه« بگویید، این ضعف و کم‌رویی 

می‌تواند زمینه‌ساز بسیاری از مشکلات و سختی‌ها در زندگی شما ‌باشد.
»   نه« گفتن را می‌توان به دو نوع اصلی تقسیم کرد )نمودار 1  19(.

و  می گیرد  تصمیم‌هایی  آنها  به  رسیدن  برای  و  دارد  اهدافی  خود  زندگی  در  فرد  هر  خود:  به  گفتن  »  نه« 
برنامه‌ریزی‌هایی می‌کند. گاهی مواقع خواسته‌ها و تمنّاهایی از درون فرد، مانع رسیدن او به اهدافش می‌شود که 

فرد باید بتواند قاطعانه به آنها »   نه« بگوید.1 

1 ـ 19ـ مهارت »نه« گفتن  

1ـ در کتب اخلاقی، به این موانع درونی، وسوسه های شیطانی نفس امَّاره گفته می شود.
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»  نه« گفتن به دیگران: زمانی‌که پیشنهاد‌ها یا درخواست‌های غیرمنطقی دیگران با اهداف و برنامه‌های معقول و 
منطقی شما در تضاد است، یا برای شما و برنامه‌هایتان مشکل جدّی ایجاد می‌کند، قاطعانه به آنها »  نه« بگویید. 
پیشنهادهایی از قبیل استعمال دخانیات و مواد مخدر یا قرص‌های آرام بخش برای کاهش اضطراب از سوی یک 
دوست، رشوه‌دادن ارباب رجوع به یک کارمند اداری، پول دار شدن سریع از راه دزدی یا قاچاق مواد مخدر و غیر 

اینها قطعاً سزاوار »  نه« گفتن قاطعانه‌اند.

نمودار 1ـ19: انواع » نه« گفتن 

انواع »نه« گفتن

» نه« گفتن
 به خود

» نه« گفتن 
به دیگران

فعالیت
چهار مورد از موانع درونی )یا وسوسه‌های شیطانی نفس امّاره( را که احتمال دارد در رشتۀ حرفه ای خود کلاسی 1

با آنها مواجه شوید، جداگانه بنویسید. سپس به کمک هنرآموزِ خود آنها را دسته‌بندی کرده و در کلاس 
نصب کنید.

فعالیت
کلاسی 2

سامان یکی از هنرجویان هنرستان، مدتی است که با حسین دوست شده است و در خلال این آشنایی، از 
طلاق والدین او نیز آگاه شده است. حسین، سامان را یک دوست دلسوز می‌داند که قصد دارد به او کمک 
کند. از طرفی دیگر، به ‌شدت احساس تنهایی می‌کند. سامان از حسین دعوت می‌کند تا به گروهی از 
دوستان او بپیوندد تا در کنار آنها مشکلات خود را فراموش کند و به شادی و احساس خوشایندی برسد. 
حسین در همان اولین برخورد با گروه دوستان سامان، با پیشنهاد مصرف سیگار و مواد مخدر روبه‌رو 
می‌شود و هنگامی‌که از مصرف امتناع می‌کند مورد تمسخر آنها قرار می‌گیرد. شما این رابطۀ دوستانه 
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را چطور ارزیابی می کنید؟ آیا عضویت در این گروه، تضمین کنندۀ شادی و آیندۀ مطلوب او خواهد بود؟ 
معایب این دوستی را در زندگی آیندۀ حسین )شخصیت، کار و ازدواج( تحلیل کرده و او را برای رسیدن 

به احساسِ »  ارزشمندی« و رهایی از غم و تنهایی راهنمایی کنید.

بعضی اوقات، افراد نمی‌توانند به طور مستقیم به درخواست‌های غلط و غیرمعقول دیگران »   نه« بگویند و گاهی 
نیز احتمال می‌دهند »نهِ« آنها موجب نارضایتی دیگران می شود. بنابراین، مانند موارد زیر به شیوة غیرمستقیم 

به آنها »  نه« بگویید  و همواره این »  نه « گفتن را تمرین کنید.

2 ـ 19 ـ راه‌های »  نه« گفتن  

ـ » نه« خیلی ممنونم.

ـ » نه« ممنونم، دوست ندارم ...
2ـ بهانه آوردن1ـ نه گفتن ساده ـ نه ممنونم، عجله دارم، باید بروم.

ـ من از عهدۀ این کار بر نمی‌آیم.

3ـ بی اعتنایی 
کردن

ـ جواب او را ندهید و نسبت به او

 بی‌اعتنا باشید.

4ـ عوض کردن 
موضوع

ـ نه بگویید و سپس موضوع صحبت 
را عوض کنید.

ـ نه ممنونم، راستی دیشب مسابقۀ 
والیبال را دیدی؟

6 ـ  اجتناب کردن از 
موقعیت

8 ـ  دور شدن

ـ به موقعیت یا مکانی که احتمال 
دارد از شما درخواستی شود نروید.

ـ نه بگویید و محل را ترک کنید.

5  ـ تکرار کردن
تکرار  بارها  را  خود  منفی  پاسخ  ـ 

. کنید

علاقه‌ای  اصلًا  ممنونم،  خیلی  نه،  ـ 
ندارم.

7ـ طفره رفتن	
ـ حالا فکر می‌کنم.

ـ شاید بعداً توانستم.

 ـ19: راه های » نه« گفتن نمودار 2
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موقعیت‌هایی در زندگی افراد به‌وجود می‌آید که با » نه« گفتن به آنها، مسیر زندگی فرد تغییر می‌کند. هرگاه 
از سوی دیگران درخواستی مطرح شود فردِ عاقل و هوشیار باید بتواند به آن پاسخ مثبت یا منفی دهد. قبل از 

پاسخ دادن، موارد زیر را رعایت کنید:

3 ـ 19 ـ چه مواقعی باید »  نه« گفت؟  

1ـ به درخواست مطرح شده 
فکر کنید.

3ـ به مواردی باید »نه« گفت که:
ـ با ارزش‌های شما در تضاد است.

ـ فراتر از توان شماست.
ـ نتیجه‌ای برای شما در پی ندارد.
ـ احساس خوبی به شما نمی‌دهد.

ـ اگر در جمع دیگران بیان شود احساس بدی به شما 
دست می‌دهد.

ـ موقعیت شما را به خطر می‌اندازد.
ـ کارهای ضروری و واجب شما را به تعویق می‌اندازد.

ـ برای شما و دیگران آثار بدی به همراه دارد.

ـ اعتماد دیگران را نسبت به شما کم می‌کند.

2ـ سریع پاسخ ندهید.

4ـ خجالت نکشید  و  رودربایستی
 نکنید.

5  ـ از دیگران مشورت بگیرید.

6 ـ   مسیر را درست انتخاب کنید 
و به خدا توکل کنید.

نمودار 3ـ19: مواقع »  نه« گفتن

فعالیت
جدول زیر را تکمیل کنید:کلاسی 3

چه مواقعی به درخواست غیرمنطقی 
دیگران »  نه« نگفته‌اید؟

روش های غلبه بر » نه« نگفتنعلت یا دلیل

ــن  ــتم از م ــل، دوس ــاه قب 1ـ در م
درخواســت کــرد کــه همــراه او بــه 
ــن  ــه م ــی ک ــروم در حال ــد ب خری

ــم. ــی رفت ــتم، ول ــان داش امتح

 اگر همراهش نمی‌رفتم ناراحت 
می‌شد.

  اگر روز دیگر به خرید بروی، حتماً 
همراهت می‌آیم، امّا الان نمی‌توانم.

2ـ

3ـ

4ـ

5  ـ
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در طول دو هفته به رفتارهای خود توجه کنید و موقعیت‌هایی را که » نه« گفتن از آنها برایتان دشوار 
بنویسید. سپس فکر کنید که چگونه می‌توانید در آن موقعیت‌ها » نه« بگویید. نتیجه را در  است 

کلاس بیان کنید.

فعالیت
غیرکلاسی1

نکته: »خودشناسی« یعنی شناخت گوهر وجود خود، ارزش قائل شدن برای خود و محفوظ داشتن خود در برابر 
درخواست‌ها، توقعات و انتظارات نابجای دیگران. بنابراین، در برابر خواسته‌های غیرعقلانی دیگران باید مهارت 

»  نه« گفتن قاطعانه را یاد بگیرید و در مقابل آنها استقامت کنید و این کار نیاز به تمرین و تجربه دارد.

فعالیت
ـ بر روی کاغذ چند درخواست غیرمعقول را که از طرف دوستان، اقوام و ... داشته‌اید و در مقابل آنها نیاز کلاسی 4

به مهارت »   نهِ« قاطعانه داشته‌اید، بنویسید.
ـ از بین درخواست‌های نوشته شده یک مورد را انتخاب کنید.

ـ در گروه های کلاسی ایفای نقش کنید.
ـ پاسخ شما در مقابل درخواست طرف مقابل چیست؟ آن را با پاسخی که در آن موقع داده‌اید مقایسه 

کنید. پاسخ‌ها چه تفاوتی با یکدیگر دارند؟
ـ اگر پاسخ‌ها متفاوت‌اند؛ چرا در آن زمان »   نه« قاطعانه گفته نشده است؟

ـ به نظر شما چه عواملی باعث می‌شوند که در مقابل درخواست دیگران نتوانید » نه« قاطعانه بگویید؟
ـ زمانی که شما » نه« قاطعانه نمی‌گویید ممکن است چه پیامد ناخوشایندی به همراه داشته باشد؟ آیا 

تا به حال به آن فکر کرده‌اید؟ 

»  نه« گفتن، مهارتی است که می‌توان آن را آموخت و تقویت کرد. نمودار 4ـ19، مواردی را نشان می‌دهد که 
عمل به آنها می‌تواند این مهارت را در شما تقویت کند.

4 ـ 19 ـ تقویت مهارت »   نه« گفتن  
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نمودار 4ـ19: راه هایتقویت مهارت »  نه« گفتن

مشخص کردن اهداف 
و برنامه های خود.

تمرین مهارت »  نه« 
گفتن، با شروع از » نه« 

گفتن به موارد جزئی.

افزایش اطلاعات
و آگاهی های خود.

اطمینان از عدم اختلال 
در روابط اجتماعی با 
» نه« گفتن به دیگران.

راه های 
تقویت مهارت 

» نه« گفتن

کسب تجربه و یادگیری 
از افراد قاطع و ماهر در 

مهارت » نه« گفتن.

تقویت اعتماد به نفس، 
عزت نفس و جرئت مندی

و قاطعیت. 

توجه به خشنودی خدا 
و پاداش الهی در موقع 

» نه« گفتن.

چـه مواقعـی شـما بـه خواسـته‌ها و نظرات دیگـران »  بلـه« گفته‌اید؟ »  بلـه« گفتن شـما چه پیامدی برای شـما 
به همراه داشـته اسـت؟ چـه مواقعی بایـد »  بلـۀ« قاطعانه گفت؟ 

5 ـ 19 ـ  »  بله« گفتن قاطعانه  

نکته: صراحت، جرأت داشتن، قاطعیت، توانايي ابراز وجود، احقاق حقوق خویشتن و مواردی از این قبیل، 
قطعاً به معنای تجاوز به حقوق ديگران و بی‌حرمتی به آنها نیست؛ پس با این کار، اعتماد به نفس را در خود 

تقویت كنيد و موجب برانگيختن حس احترام دوستان و آشنايان نسبت به خودتان شويد.

رضایت مندی به خاطر 
گرفتار نشدن 

به روابط ناسالم، در 
نتیجۀ» نه« گفتن. 
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» بلـه« گفتـن، زمانـی مطـرح می‌شـود کـه با یـک فرصـت روبـه رو هسـتید. در مقابل هـر خواسـته‌ای نمی‌توان 
پاسـخ منفـی داد بلکـه بایـد تمامـی جوانـب را سـنجید و بهترین تصمیـم را گرفـت. گاهی مواقـع، »فرصت‌های 
مطلوبـی« در قالـب درخواسـتی از طـرف یـک دوسـت یا حتـی یک فرد ناشـناس، مطـرح می‌شـود. در این‌گونه 
مـوارد، تشـخیص ایـن فرصـت مطلـوب و گفتـن » بلۀ« قاطعانـه، منافعی بـرای فرد بـه همراه خواهد داشـت. در 
هنـگام برخـورد با هر خواسـته‌ یا پیشـنهادی، سـؤالات زیر را از خود بپرسـید تـا بتوانید تصمیم بهتـری بگیرید:

 این خواسته از طرف چه کسی است و با چه اهدافی مطرح شده‌ است؟
 جایگاه این فرد در زندگی من کجاست؟

 اولویت‌های من در حال حاضر کدام موارد هستند؟
 آیا وقت انجام آن را دارم؟

 آیا با پذیرش آن، تحت فشار قرار نمی‌گیرم؟
 آیا با پذیرش آن به دردسر نمی‌افتم؟

 آیا با پذیرش آن، ساده لوح به نظر نمی‌رسم؟
 اگر آن را بپذیرم، چه منافعی کسب می‌کنم؟

 آیا با پذیرش آن، خطری مرا تهدید نخواهد کرد؟

نکته: در هنگام تصمیم‌گیری، چه به صورت منفی و چه به صورت مثبت، به پیشـنهاد یا سـخن مطرح‌شـده 
بنگرید )از لحاظ صحت و درستی، مطابقت با عقل و شرع و داشتن خیر و مصلحت برای خود و دیگران( نه به 
گویندۀ آن که کیست و چه میزان سواد دارد یا در چه موقعیتی است. زیرا چه بسا ممکن است از سوی فردی 

بی‌سواد و گمنام، پیشنهاد یا سخنی حکیمانه و مفید مطرح شود که هرگز به فکر شما یا افراد باسواد و مشهور 
دیگری خطور نکرده باشد. لذا امام علی)ع( می‌فرمایند:

انُظُرْ الِی »ما« قالَ وَلا تنَظُرْ الِی »مَنْ« قالَ. یعنی: به گفتار نگاه کن )که چیست و چه آثاری دارد؟( نه به 
گوینده )که کیست و چه میزان سواد دارد؟(.

فعالیت
سـروش، موفـق بـه طرّاحـی یـک نرم‌افـزار حسـابداری شـده اسـت. هنرآمـوز بـه او خبـر می دهد که کلاسی 5

شـخصی پذیرفتـه اسـت کـه در شـرکت خـود از او حمایـت کنـد. از طرفی دیگـر، فردی ناشـناس به 
سـروش پیشـنهاد پرداخـت مبلغـی کلان در ازای ثبـت نرم‌افـزار حسـابداری بـه نام خـود می‌دهد در 
حالـی کـه خانـوادۀ سـروش بـه این مبلـغ واقعاً نیـاز دارد. اگر شـما به جای سـروش بودید چـه جوابی 

می‌دادیـد؟ بـا ذکـر دلیـل او را راهنمایـی کنید.
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فعالیت
سـمانه در کلاس ورزشـی بهتریـن نتیجـه را کسـب نمـوده اسـت. مربی به او پیشـنهاد می‌دهـد تا در کلاسی 6

فصـل تابسـتان، روزهـای زوج بـه عنـوان کمک مربی بـا دریافت حقـوق، در کانون ورزشـی شـروع به 
کار کنـد. سـمانه قصـد داشـت در ایـن روزهـا به کلاس طراحی که بسـیار بـه آن علاقه مند بـود، برود. 
بهتریـن جـواب او بـه ایـن پیشـنهاد چـه می‌توانـد باشـد؟ اگر شـما بـه جـای او بودید چـه تصمیمی 

می‌گرفتیـد؟ بـا ذکـر دلایـل خـود، او را برای تصمیـم بهتر راهنمایـی کنید.

فعالیت
رؤیـا، هنرآمـوزی کم روسـت که از سـوی سـایر هم کلاسـی‌ها هرگز به رسـمیت شـناخته نمی‌شـود و کلاسی 7

گویـی وجـود خارجـی نـدارد. او همیشـه از این موضوع ناراحت اسـت و سـعی می‌کند بـه این امید که 
مـورد تأییـد و پذیـرش دیگـران قرار گیرد بـه همۀ درخواسـت‌های آنها جـواب مثبت دهـد. این رفتار 
او را چگونـه تحلیـل می کنیـد؟ رؤیـا را برای »   نـه« گفتن و »   بلـه« گفتن به موقع راهنمایـی کنید تا از 

سـوی دیگران مورد سوء اسـتفاده قـرار نگیرد.

روابط دوستانه انواع مختلفی دارد و هر یک از آنها از نظر عمق، مدت زمان و احساس کاملًا با دیگری متفاوت 
رابطۀ  نیستند. یک  به یکدیگر  افراد شبیه  تمام  زیرا  نیست،  به یکدیگر  تمام روابط دوستانه شبیه  ثمرۀ  است. 
نیز  خود  دوستان  با  ارتباط  در  پس  گردد.  سرخوردگی  و  فساد  یا  و  بالندگی  و  رشد  باعث  می‌تواند  دوستی 
اولویت‌های خود را در نظر بگیرید و به موارد مخاطره آمیز، بدون ترس و شرمندگی، قاطعانه » نه« بگویید و هرگز 
اجازه ندهید افرادی که به ظاهر خود را دوست شما نشان می‌دهند، از تواضع شما سوء استفاده کنند. کم‌رویی، 
یک معلوليت اجتماعی و مانع رشد مطلوب شخصيت فرد و امری نامطلوب است، چون مانعی جدي براي رشد 

قابليت‌ها و خلاقيت‌هاي فردي است.

6 ـ 19 ـ »   بله« و »   نه« گفتن به درخواست‌های دوستان  

آیـا شـما می‌توانیـد درخواسـت خـود را بـه راحتـی مطـرح ‌کنیـد؟ آیـا درخواسـت خـود را بـدون در نظـر گرفتن 
شـرایط دیگـران مطـرح می‌کنیـد؟ آیـا انتظارات شـما از دیگران انتظارات درسـتی اسـت؟ درخواسـت‌های خود را 
چگونـه بـه دیگـران منتقـل می‌کنید؟ آیا می‌توانید درخواسـت خـود را قاطعانـه و ‌مؤدبانه با دیگـران مطرح ‌کنید؟ 
افـراد بـرای تأمیـن نیازهـای گوناگـون خود، با دیگـران ارتباط برقـرار می‌کنند و درخواسـت‌های خـود را به آنها 
پیشـنهاد می‌دهنـد. بیـان خواسـته‌ها، نیازهـا و تمایالت خود به دیگـران امری بسـیار طبیعی و حق هر انسـان 

اسـت. پـس همـواره بایـد به چگونگی بیان خواسـته‌های خـود و شـرایط دیگران توجه کافی داشـت.

7 ـ 19 ـ درخواست کردن منطقی  
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طـرحِ هـر »خواسـته ای« بـرای دریافـت پاسـخ مناسـب و به‌موقع اسـت. اگـر می‌خواهید پاسـخِ درخواسـت‌های 
خـود را به موقـع و کامـل دریافـت کنیـد اصولـی را رعایـت کنیـد کـه در زیر بـه مواردی از آنها اشـاره می‌شـود:
1ـ ابتـدا بـه درخواسـت خـود و توانایی‌هـای فـردی کـه می‌خواهیـد از او درخواسـت کنیـد، 

بیندیشـید و مـوارد زیـر را از خـود بپرسـید:
ـ آیا او می‌تواند درخواست شما را اجابت کند؟

ـ آیا توان و موقعیت مناسبی دارد؟
ـ آیا می‌تواند خواستۀ شما را برآورده کند یا شما را راهنمایی کند؟

ـ آیا درخواست شما عملی است؟
ـ آیا این زمان برای طرح درخواست شما زمان مناسبی است؟

2ـ شـرایط، احساسـات و وضعیـت درونـی یـا بیرونـی خود را بـرای طرف مقابـل بیان کنیـد. مثلًا 
بـه طـرف مقابـل خـود بگوییـد که من در حـال تنظیم کردن شـعر بـرای کودکان هسـتم، من بایـد در محیطی 

سـاکت و آرام کار کنـم، ممکـن اسـت مـرا در اتاق تنهـا بگذارید؟
3ـ درخواست خود را محترمانه، شفّاف و صادقانه بیان کنید.

4ـ درخواست شما همراه با تملّق و چاپلوسی نباشد.
5  ـ نحوۀ درخواست کردنتان عزّتمندانه و دور از هرگونه خواری و ذلتّ باشد.

8 ـ 19 ـ چگونگی درخواست کردن منطقی از دیگران  

فعالیت
درخواست‌های زیر را بهتر بیان کنید:کلاسی 8

ـ هـادی بـه منصـور می‌گویـد: می‌خواهـم بـا مربـی تیـم به‌طـور خصوصـی صحبـت کنـم، از ما 
بگیر. فاصلـه 

ـ سرپرست به راننده کامیون می‌گوید: برو کالا را در انبار خالی کن.

فعالیت
بـا توجـه بـه موقعیت‌هـای زیـر بگویید آیا درخواسـت‌های مطرح شـده بجا و عملی اسـت یـا خیر؟ به کلاسی 9

صـورت گروهـی بحث و گفـت وگو کنید.
1ـ خانـم رضـوی بـه دلیـل طولانی شـدن سـاعت کار خـود، از مربی مهدکـودک می‌خواهـد که چند 

سـاعتی پـس از تعطیلی مهدکودک نیـز دخترش را نگـه دارد.
2ـ خانـم فاطمـی در آخـر مـاه و در حالی که همسـرش خسـته از کار برگشـته اسـت، از او برای خرید 

طال و لباس، پـول درخواسـت می‌کند.
3ـ مدیـر شـرکت از حسـابدار می‌خواهـد که در هر شـرایطی امروز باید در شـرکت، اضافـه کاری انجام 

دهـد، در حالـی که حسـابدار، خـود مشـکل دارد و نمی‌تواند بماند. 
4ـ هنرجویـی در جلسـۀ امتحـان از هنرآمـوز خـود می‌خواهد پاسـخ سـؤال امتحان را بـرای او توضیح 

دهد.
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در طـول یـک هفتـه بـه رفتارهای خـود توجه کنیـد و ببینید در چـه موقعیت‌هایی درخواسـت‌های 
خـود را مطـرح کرده‌اید؟ سـپس جـدول زیر را تکمیـل کنید.

فعالیت
غیرکلاسی 2

موقعیت مطرح کردن 
درخواست 

نتیجۀ درخواستواکنش دیگراننوع درخواست 
علت واکنش

 )مثبت یا منفی(

1ـ

2ـ

3ـ

4ـ
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درس 20
سخنرانی و  گفت‌وگو  مهارت های 

بـه نظـر شـما گفت‌‌‌وگـو کـردن تـا چـه انـدازه می‌توانـد شـما را بـه اهدافتـان نزدیـک کنـد؟ گفت‌‌‌وگـو، بخش 
مهمـی از ارتبـاط اسـت. گفت‌‌‌وگـو علـم نیسـت، تابـع نظمـی خـاص و روش‌هایـی سـخت و دقیـق نیسـت، اما 
روش‌هـا و اصـول عاقلانـه و متنـوع بسـیاری دارد. پـس می‌تـوان گفت‌‌‌وگـو و سـخن گفتـن را یک هنر دانسـت. 
گفت‌‌‌وگویـی کـه بیشـترین تأثیـر را بـر مخاطـب و شـنونده داشـته باشـد، »گفت‌‌‌وگویـی اثربخـش« نامیـده 
می‌شـود. بـا آموختـن مهارت‌هایـی می‌تـوان بـه گفت‌‌‌وگویی اثربخش دسـت یافـت. گفت‌‌‌وگو، ارتباطـی دوجانبه 
اسـت. اگرچـه مهارت‌هـا و روش‌هـا و اصول گفت‌‌‌وگـو در سـخنرانی‌های جمعی نیـز کاربرد دارند، امـا گفت‌‌‌وگو، 

مؤکّـداً بـرای موقعیت‌هایـی بـه کار مـی‌رود کـه متقابل و رودررو باشـد.
در هر موقعیتی از گفت وگو، پنج مورد زیر را رعایت کنید:

1ـ خوداظهاری )بیان احساسات، اهداف و خواسته‌های خود مطابق با نوع و عمق رابطۀ با مخاطب(؛
2ـ صراحت )صحیح و گویا سخن گفتن(؛

3ـ تعریف و تمجید از ویژگی‌های مثبت مخاطب، بدون اغراق؛
4ـ خوب گوش دادن؛

5   ـ صدق و راستی در گفتار و رعایت ادب و احترام نسبت به طرف مقابل.

1 ـ 20 ـ گفت‌وگوی اثربخش  

در گفت‌‌‌وگوی مفید، پنج عامل اساسی، اثرگذار است که در نمودار 1ـ20 به آنها اشاره شده است:
 عامل کلامی )پیام و کلمات به زبان آمده(؛

 عامل صوتی )آهنگ و طنین صدای گوینده(؛
 عامل بصری )زیبایی ظاهر و آراستگی گوینده(؛

 دانایی و توانایی گوینده )تسلط علمی و توانایی گوینده در انتقال پیام(؛
 دانایی و توانایی شنونده )تسلط علمی و توانایی شنونده در دریافت پیام(.

بـرای گفت‌‌‌وگـوی اثربخـش، ایـن عوامـل باید بـا یکدیگر هماهنگ باشـند تا بتوان پیـام را منتقل کـرد. هم زمان 
بـا ایـن عوامـل، بـاور و اعتمـاد و اطمینـان گوینـده نسـبت بـه گفته‌هایـش، در ایجـاد گفت وگویـی اثربخـش 

تأثیرگذار اسـت.

2 ـ 20 ـ عوامل مؤثّر در گفت وگو 

حُسـناً« للِنّاسِ  »قُولوُا 
بـا مردم به زبان خوش سـخن بگوييد.

				     سورۀ بقره، آيۀ 83                                                      
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نمودار 1ـ20: عوامل مؤثر در گفت وگو

دانایی و توانایی عوامل کلامی
شنونده

دانایی و توانایی 
گوینده

عوامل بصری عوامل صوتی

عوامل مؤثر 
در گفت وگو

فعالیت
در جـدول زیـر مشـخص کنیـد هر یک از مـوارد بصری، کلامی و صوتی بیان شـده، به کدام یک از سـه کلاسی 1

موقعیت تعریف شـده تعلق دارد؟

حالات بصری/کلامی/صوتی
استراحت در جمع 

خانواده
بازی و تفریحمحیط کار

کت و شلوار

لباس راحتی و دمپایی

کلمات صمیمانه

قهقهه

کفش ورزشی

کلمات رسمی و محترمانه

شوخی کردن

صدای بلند

لبخند ملایم

آهنگ صدای متعادل

کفش چرم

تذکر: محیط کار می تواند کارگاه، مزرعه، بیمارستان، مدرسه، بانک و… باشد و بدیهی است که حالات بصری، 
کلامی و صوتی افراد نیز به همان نسبت متغیّر و متفاوت باشد، مثلاً کفش و لباس کارکنان بیمارستان با کفش 

و لباس کارکنان یک کارگاه صنعتی بسیار متفاوت است.
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بـرای داشـتن گفت‌‌‌وگویـی اثربخـش، توانایی در برخی مهارت‌ها لازم اسـت)نمودار 2ـ20(. شـما هم مهارت‌های 
دیگـری را کـه در اثربخشـی گفت‌‌‌وگو مؤثـر می‌دانید به نمـودار اضافه کنید.

3 ـ 20ـ مهارت های لازم برای گفت‌وگوی اثربخش  

نمودار 2ـ20 : مهارت های لازم برای گفت وگوی اثربخش

زبان چهره و اشارات

حالات و حرکات بدن
جلوۀ ظاهری و لباس

طبیعی بودن

تنوع صوتی و آوایی

مهارت های لازم برای 
گفت وگوی اثربخش

مشارکت شنونده

ارتباط چشمی
زبان و مکث

شوخ طبعی
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فعالیت
در گروه‌هـای کلاسـی بـرای یـک دقیقه گفت وگوی خـود را همراه با ارتباط چشـمی ادامـه دهید. بعد کلاسی 2

از آن، پانـزده ثانیـه بـدون نگاه به چهـره گوینده گفت وگو کنید. پس از آن بـه نقطه‌ای دیگر نگاه کنید 
و گفت وگـوی خـود را ادامـه دهیـد. بعد از پایـان گفت وگو، در مـورد تأثیر ارتباط چشـمی بر گفت وگو 

و احسـاس گوینـده بحث کنیـد و اهمیت آن را مورد بررسـی و تحلیل قرار دهید.

فعالیت
به نمونۀ شروع‌ها و پایان‌های زیر در گفت‌‌‌وگو چند مورد بیفزایید.کلاسی 3

ـ سلام، امروز هوا چقدر عالی است!
ـ چه کفش‌های زیبایی پوشیده‌اید!

ـ از مصاحبت با شما خوشحال شدم.
ـ متأسفانه باید از حضورتان مرخص شوم.

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

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

نمودار3ـ20: مراحل گفت وگوی اثربخش

1ـ سلام و 
احوال پرسی گرم، 

محترمانه و صمیمانه.

2ـ پرسش از نام، حرفه، 
تخصص و سرگرمی فرد. 

برای یافتن علایق او
و قرار دادن گفت وگو در 

مسیر علایق فرد.

3ـ انتقال حس مهم 
بودن، تأیید، تکریم، 

تحسین و احترام به فرد 
با بیان ویژگی های مثبت 

او به طور صادقانه.

4ـ پایان دادن 
گفت وگو با کلماتی 
شیرین و دل چسب.

برای گفت و گوی اثر بخش مراحلی وجود دارد که در نمودار 3ـ20 به آنها اشاره شده است.

فعالیت
مریـم در یکـی از سـاختمان‌های میـراث فرهنگـی بـا یک گردشـگر خارجی روبه‌رو می‌شـود و با اشـتیاق کلاسی 4

جلـو مـی‌رود تـا با او صحبـت کند. او بعد از سالم و احوال‌پرسـی، بـرای ادامۀ گفت‌‌‌وگو به طرح سـؤالاتی 
نیـاز دارد کـه بیانگـر جایـگاه و منزلت اجتماعی وی باشـد. او را در این مـورد کمک کنید؟
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فعالیت
در گروه‌های کلاسی موارد زیر را انجام دهید.کلاسی 6

ـ هر گروه یکی از موضوعات زیر را انتخاب کند.

فعالیت
شـایان در فدراسـیون شـنا با یک قهرمان شـنای خارجی روبه‌رو می‌گردد. پیشـنهاد شـما به آن شناگر به کلاسی 5

جهـت انتقال »حس مهم بودن« چیسـت؟

الف( فنّ بیان
فـنّ بیـان، شـامل اصولـی بـه شـرح زیـر اسـت: 
پـرورش صـدا، پـرورش بیـان )بـه معنـای آگاهـی 
از زبـان و آنچـه بـه زبـان می‌آوریـم(، آگاهـی از 
تارهـای  )ماننـد  گفتـاری  و  تنفسـی  اندام‌هـای 
صوتـی و حنجـره(، آگاهی از عوامل روان‌شـناختی 
از  آگاهـی  و  شـخصیت(  )ماننـد  بیـان  در  مؤثـر 
عوامـل اجتماعـی مؤثـر در بیـان )ماننـد آموزش و 
پـرورش و پایـگاه اجتماعـی(. بـه کمـک فـنّ بیان 
می‌توانیـد افـکار خـود را آزادانه، با اعتمـاد، صریح، 

طبیعـی و در خـور فهـم دیگـران بیـان کنیـد. 
شاخص‌های مطرح در فن بیان

واژۀ فـن را می‌تـوان معـادل تخصـص دانسـت و 
بـر ایـن مبنـا »  فـن بیـان«، تخصـص در بیـان و 
گویندگـی اسـت. فـن بیان یعنـی اینکـه بتوانید از 
تــمام اجـزای ارتباطـی خود بهترین پیــام را بــه 

مخاطبـان ارسـال کنیـد و دقیقـاً آنچـه را مـورد نیازتـان می باشـد، دریافـت کنیـد. بـرای به‌دسـت آوردن ایـن 
تخصـص، شـاخص‌هایی مـد نظـر اسـت کـه در نمـودار 4ـ20 به آنها اشـاره شـده اسـت.

4 ـ 20 ـ الزامات گفت وگو

نمودار 4ـ20: شاخص‌های فن بیان

مجری مسابقات تلویزیونیگویندۀ آگهی بازرگانیمجری برنامۀ کودک

صدا

خوب گوش 
دادن

آهنگ و لحن 
مناسب

کاربرد عبارات 
مناسب 

شاخص های 
فن بیان

کاربرد لغات 
مناسب 

ادای صحیح 
کلمات

ادای صحیح 
حروف

ـ هـر کـدام از اعضـای گـروه پنج دقیقه فرصـت دارد تـا در نقش مورد انتخـاب گروه، از فنّ بیان مناسـب 
کند. استفاده 

ـ افـراد منتخـب گـروه، بـرای کل کلاس ایفای نقش کننـد و در پایان بـا رأی اکثریت، بهتریـن گوینده‌ را 
انتخـاب و دلایـل آن را بیان کنید.
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فعالیت
در موارد زیر کدام‌یک از پنج عامل گفته شده، بر فن بیان افراد تأثیرگذار است؟کلاسی 7

1ـ صـدای روسـتایی، بلندتـر و آزادتـر و صـدای شـهری، کوتاه تـر و ملاحظه کارتر اسـت. .............
............................

2ـ صدای سیاه‌پوستان، بم و صدای زردپوستان، زیر است. ................................
3ـ فرد درون‌گرا در بیان سخنان خود ملاحظه کارانه‌تر رفتار می‌کند. .......................................

4ـ برخـی افـراد، کلمـات و جمالت را کامـل ادا نمی‌کننـد چـون فکر آنها سـریع‌تر از کلامشـان 
................................... است. 

ادای صحیح حروف
لازمـۀ تلفـظ صحیـح کلمـات، جمالت و عبـارات، تلفظ صحیح حـروف اسـت. بـرای ادای صحیح حـروف باید به 
نحـوۀ بیـان صامت‌هـا و مصوّت‌هـا توجـه کـرد. مثلًا بـرای تلفظ حـرف )ب(، لب‌ها به هـم می‌چسـبند و عبور هوا 
یـا صـوت بـرای مدتـی متوقف می‌شـود و هنگامـی که لب‌ها بـا یک حرکـت ناگهانی از هـم جدا می‌شـوند، حرف 

صامـت )ب( بـه واسـطۀ صوتـی کـه در حنجره تولید می‌شـود شـنیده شـده و به گوش می‌رسـد. 
ادای صحیح کلمات

ادا کـردن صحیـح کلمـات یعنـی اینکه هـر کلمه را همـان طور که هسـت بخوانید. مثاًل وقتی کلمۀ »شـجاعت« 
را بیـان می‌کنیـد بایـد لحـن اجـرای آن حماسـی باشـد و وقتـی کلمـۀ » تـرس« را بیـان می‌کنید لحن اجـرا باید 

همـراه بـا تـرس و بـه گونـه‌ای باشـد که انـگار یک نفـر در حالت تـرس دارد حـرف می‌زند.
کاربرد لغات و عبارات مناسب

از چسـباندن آخـر کلمـات، جویـدن کلمات، اشـتباه و ناقص ادا کـردن کلمات بپرهیزید. رعایـت تلفظ کامل لغات 
مهـم اسـت. عبـارات مناسـب، از مجموعۀ لغاتِ مناسـب تشـکیل می‌شـود. کلمات و عبارات را مناسـب با شـرایط 

خـود و مخاطبتان بـه‌کار ببرید. 
صدا

»صدا« وسیله‌ای است که در هنگام صحبت کردن، دیگران را با آن ترغیب می‌کنید. در صدا باید به لحن بیان، 
زیر و بم صدا، سرعت، تأکید و فشار، مکث‌ها و وقفه‌ها توجه کرد. 

نکتـه: عواملـی وجـود دارد کـه شـما در شـکل‌گیری آنهـا دخالتـی نداشـته‌اید ولـی می‌توانند بر فـن بیان 
شـما اثرگـذار باشـند از جملـه: تربیـت گفتاری خانـواده، محیـط زندگی، ژنتیک بـدن و اندام‌هـای گفتاری، 

شـخصیت و سـرعت تفکر.
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ب( الزامات سخنرانی
بـه صحبـت کـردن یـک فـرد بـرای گروهـی از مردم کـه مخاطَب یا شـنوندۀ او هسـتند و بـا نیّت خاصـی مانند 
آگاهی بخشـی، تحـت تأثیـر قـرار دادن یـا سـرگرم نمـودن انجـام می‌شـود، »سـخنرانی« می‌گویند. سـخنرانی، 
فـن اسـت پـس بـه »دانـش‌« نیـاز داریـد و هنـر اسـت پـس بـه »ذوق‌« نیـاز داریـد. بنابرایـن دانـش و ذوق دو 
ابـزار مهـم در سـخنوری هسـتند. سـخنرانی، فنّ و هنری اسـت كـه از راه طرح دلایـل و برانگیختـن عواطف، بر 
مخاطبـان و شـنوندگان خـود تأثیـر می‌گـذارد و آنـان را به سـوی موضوع و هدفی خـاص راهنمایـی و برای آن 
زمینه‌سـازی میك‌نـد. سـخنرانی، در واقـع مرحلـۀ بـه عمـل رسـاندن فـنّ بیـان و فـرم گسـترده‌ای از گفت‌وگو 
اسـت. گفت‌وگویـی رسـمی کـه در آن، رابطـۀ بیـن سـخنران و مخاطبیـن کمتـر اسـت زیـرا مخاطبین، بیشـتر 

شـنونده هسـتند. اهـداف سـخنرانی نیـز از اهـداف گفت‌وگـو مهم‌تر اسـت. 

فعالیت
بـرای برقـراری ارتبـاط مؤثر بـا دیگران لازم اسـت ضعف‌های خـود را برطرف کنیـد و صحیح صحبت کلاسی 8

کـردن را بیاموزیـد. هـر کـدام از مـوارد زیـر جـزء کدام یک از شـاخص‌های فـن بیان اسـت؟ کلمات و 
جملات جایگزین را بنویسـید.

کلمات و جملات جایگزینشاخص‌های فن بیانموارد

با خودت مهربان‌تر باش.کاربرد جملات مناسب1ـ به خودت سخت نگیر.

2ـ یادت نرود.

3ـ من دیگه زیاد نمی‌خوابم.

4ـ شرکت ما، خودروهای مشابه 
شرکت الف را تولید می‌کند.

5  ـ من دیگه سیگار نمی‌کشم.

6  ـ ما خودروهای ارزان تولید 
می‌کنیم.

آهنگ و لحن مناسب
لحـن یعنـی آواز خـوش و مـوزون، نوای کشـیدن صـدا و اجتمـاع حالت‌ها و صداهـای مختلف. بنابرایـن هر جمله 
یـا متنـی بایـد متناسـب بـا شـرایط موجـود و فضای حاکـم بر آن بـه گونه ای بیان شـود که بیشـترین تأثیـر را بر 
مخاطـب داشـته باشـد. بایـد دانسـت کـه به هنـگام تلفظ کـردن متن، نه تنهـا هر متـن، بلکه هر بنـد و هر جمله 
نیـز بـه تنهایـی، اعـم از طنـز یـا جـدی، لحـن خـاص خـود را می‌طلبد و ممکـن اسـت در هر بنـد، انواع و اقسـام 
لحن‌هـا بـه کار گرفتـه شـود. در کنـار ایـن مـوارد در هـر جملـه، همان گونه که گفته شـد هـر کلمه نیـز می تواند 

آوای خاص خود را داشـته باشـد.
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امام علی )ع( می‌فرمایند:
أحسَنُ الكَلامِ مازانهَُ حُسنُ النِّظامِ و فَهِمَهُ الخاصُّ وَ العامُّ 

بهترين گفتار آن است كه بر نظم و معيار سخن استوار باشد و خاص و عام، آن را بفهمند.
                                                                                      غررالحكم و دررالكلم، حدیث 4033 

ویژگی‌های یک سخنران
سـخنران خـوب چـه ویژگی‌هایـی بایـد داشـته باشـد؟ برای انجـام یک سـخنرانی موفـق و مؤثر باید مـواردی را 

از قبـل و در حیـن سـخنرانی رعایـت کـرد کـه نمونه هایی از آنهـا را در نمـودار 5  ـ20 ملاحظـه می کنید.

نمودار 5  ـ20: ویژگی‌های یک سخنران

زبان بدناطلاعات لازم آراستگی فّن بیان اعتماد به نفس

ویژگی های 
یک سخنران

اعتماد به نفساطلاعات لازم

دربــارۀ موضوعــی کــه قصــد داریــد در مــورد آن صحبــت کنیــد 
ــات  ــتن اطلاع ــد. داش ــب نمایی ــی را کس ــات لازم و کاف اطلاع
ــد.  ــش ده ــراد ســخنرانی افزای ــما را در ای ــلط ش ــد تس می‌توان
همچنیــن اطلاعاتــی دربــارۀ مخاطبانــی کــه قصــد داریــد بــرای 
آنهــا صحبــت کنیــد به‌دســت آوریــد. مطلــع شــدن از اینکــه 
ــا چــه ویژگی‌هایــی هســتند شــما را در  آنهــا چــه کســانی و ب

ایــراد یــک ســخنرانی خــوب کمــک خواهــد کــرد.

ــه نفــس در اجــرای یــک ســخنرانی بســیار  داشــتن اعتمــاد ب
ــرای طــرح مطالــب خــود بایــد  مؤثــر اســت. یــک ســخنران ب
اعتمــاد بــه نفــس کافــی داشــته باشــد تــا بتوانــد آنهــا را بــه 
نحــو احســن بــه مخاطــب انتقــال دهــد. لــذا بایــد اعتمــاد بــه 

نفــس را در خــود تقویــت کنیــد.

جدول 6  ـ20: برخی ویژگی‌های یک سخنران
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بهبود فنّ بیان و سخنرانی
توانایـی شـما در صحبـت کـردن بـا مخاطبـان بـرای موفقیتتـان ضروری اسـت. خـوب صحبت کـردن می‌تواند 
احتـرام و توجه دیگران را به شـما در پی داشـته باشـد و شـما را در مسـیر رسـیدن بـه هدفتان قـرار دهد. برای 

بهبـود فـنّ بیـان و سـخنرانی، بایـد این عوامـل )نمـودار 7ـ20( مدّ نظر قـرار گیرند:

فعالیت
در گروه‌های کلاسی موارد زیر را انجام دهید.کلاسی 9

ـ هر یک از اعضا با انتخاب یکی از موضوعات زیر به مدت دو دقیقه برای گروه خود سخنرانی کند.

ـ از میان هر گروه یک نفر با نظر اکثریت انتخاب شود و به مرحلۀ بعدی راه یابد.
ـ افـراد منتخـب در جلـوی تخته سـیاه بایسـتند و به مـدت پنج دقیقه بـا انتخاب یکـی از موضوعات، 

بـرای همۀ کلاس سـخنرانی کنند.
ـ با نظر اکثریت آرا و با توجه به ویژگی‌های یک سخنران خوب، از میان افراد، دو نفر انتخاب شود.

ـ در پایـان، هـر دو نفـر بـا انتخـاب یـک موضـوع مشـترک بـا نظـر اکثریـت آرا بـه مـدت سـه دقیقه 
کنند. سـخنرانی 

ـ در پایان، یک نفر به عنوان برنده انتخاب و دلایل آن نیز بیان شود.

گویندۀ اخبارگزارشگر ورزشی

تماس چشمی

یادداشت سکوت

انتقادلبخند

نمودار 7ـ20: عوامل بهبود فنّ بیان و سخنرانی
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کاهش اضطراب در سخنرانی
اضطـراب یـک حالت طبیعی اسـت و هرگاه سـخنران تحت تنش قرار گیـرد، بروز می‌کند. سـخنرانی و طرح مطالب 
در مقابـل جمـع معمـولاً باعـث بـروز تنش می‌شـود و در این هنـگام تغییراتـی در بدن )لرزش دسـت و پـا، افزایش 
ضربـان قلـب و ...( به‌وجـود می‌آیـد. در چنیـن مواقعـی معمـولاً اضطـراب یـک حالـت عـادی اسـت ولی بایـد آن را 
کنتـرل کـرد و بـرای کنتـرل باید بتوانید ارتباط بـا خود را تقویت کنیـد. بنابراین برای کنترل اضطـراب، انرژیِ اضافۀ 
خـود را بـه‌کار گیریـد و از آن بـه عنـوان محرکی برای پرشـور بیان کردن مطالـب خود در برابر جمع اسـتفاده کنید. 

 لبخنـد: خنـده نشـانۀ شـادمانی و سـرور اسـت. یـک سـخنران هنگامـی که بـا لبخنـدی طبیعـی در جایگاه 
سـخنرانی قـرار ‌گیـرد موفقیتش بیشـتر خواهـد بود. 

 سـکوت: اسـتفاده کـردن از سـکوت‌های کوتـاه و بجـا بزرگ‌تریـن هنـر سـخنران اسـت. سـخنران خوب کسـی 
نیسـت کـه متوالیاً سـخن بگوید بلکه کسـی اسـت که گاهـی عاقلانه و ماهرانه در مواقع حسـاس، لحظه‌ای سـکوت 

کنـد تـا بـه ‌ایـن طریق بـر جذابیت سـخن خـود بیفزاید و توجـه مخاطـب را به خود و سـخنانش جـذب نماید.
 یادداشـت: تمـام نـکات مهـم سـخنرانی بایـد از قبـل بـا دقـت تنظیـم شـوند و بـدون مطالعـۀ قبلـی نباید 
سـخنرانی کـرد. عمـل تکـرار و بازنگـری مطالـب بایـد تـا آغاز سـخنرانی ادامـه یابـد و در نهایت مطالـب مهم و 

نـکات برجسـته را بایـد نـگاه داشـت و بقیـه را حـذف کرد.
 انتقـاد: سـخنران بایـد بدانـد کـه مـردم و شـنوندگان دربـارۀ سـخنرانی او اظهارنظـر و انتقـاد خواهنـد کرد. 
بنابرایـن وی بایـد بـه انتقادهـا گـوش دهد و واکنـش منفی نشـان ندهد بلکه از آنها برای بهتر شـدن سـخنرانی 

خـود اسـتفاده نماید.
 تمـاس چشـمی: تمـاس چشـمی داشـتن با افـراد، بخشـی از فـنّ گفت‌وشـنود و سـخنرانی اسـت و اهمیت 
زیـادی دارد. زیـرا بـه شـنوندۀ شـما کمـک می‌کنـد تـا بـه صحبت‌هـای شـما بهتـر گـوش دهـد و به شـما نیز 

کمـک می کنـد تـا فضـای حاکم بـر سـخنرانی و شـرایط مخاطبـان را بـه خوبـی درک کنید.

فعالیت
کلاسی 10

المیرا قرار اسـت در جشـن مدرسـۀ خود به مناسـبت روز 13 آبان سـخنرانی داشـته باشد. به نظر شما 
بـرای اینکـه او سـخنرانی جذاب و مؤثـری ارائه دهد در آغاز سـخنرانی چه مـواردی را باید رعایت کند 
تـا بتوانـد به خوبی بـا دیگران ارتباط برقرار سـازد؟ همچنین بگویید او در پایان سـخنرانی چه مواردی 

را بایـد رعایت کند؟

فعالیت
بـرای کاهـش اضطـراب در سـخنرانی چـه مـواردی را بایـد از قبـل و در حین سـخنرانی مدنظـر قرار کلاسی 11

دهیـد؟ جـدول زیـر را تکمیـل نمایید.

5  ـ 1ـ با اطلاعات کافی به سخنرانی بپردازید.

6  ـ 2ـ قبل از سخنرانی یک نفََس عمیق بکشید.

7ـ3ـ از به‌کاربردن لغات تخصصی بپرهیزید. 

8  ـ4ـ
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ج( تهیۀ فهرست وارسی) چک لیست(
این فهرسـت، حاوی اقداماتی اسـت کـه در یک فعالیت 
یـا برنامۀ خاص، )همایش، افتتاحیه، سـخنرانی و امثال 
آنهـا( بایـد صـورت پذیـرد. ایـن فهرسـت، جزئی‌تریـن 
مـوارد را شـامل می‌شـود. بـه عبـارت دیگـر، فهرسـت 
وارسـی، برگۀ راهنمایی اسـت کـه در آن تمام مقدمات 
و تـدارکات و امـوری کـه بایـد لحظـه به لحظـه فراهم 
شـوند تـا بـه نتیجـۀ اجرایـی دلخـواه برسـید دیـده 

می‌شـوند.

فعالیت
موارد زیر را انجام دهید:کلاسی 12

ـ یک کاغذ بردارید و آن را به دو قسمت تقسیم کنید.
ـ نکات قوّت و ضعف خود را بر روی کاغذ بنویسید.

ـ اگر مهارت فنّ بیان و سخنرانی مؤثر دارید آن را بر روی کاغذ بنویسید.
ـ هنرجویانی که دارای مهارت فنّ بیان و سخنرانی مؤثر هستند در جلوی تخته سیاه بایستند.
ـ هر کدام از هنرجویان به مدت پنج دقیقه فرصت دارند که در نقش قصه‌گوی کودک، قصه بگویند.

ـ سایر هنرجویان، در مورد نکات مثبت و منفی قصه ها نظرات خود را بیان کنند.
ـ دلایل انتخاب خود را بیان کنید. 

نکته: خودشناسی فرایند روبه‌رو شدن فرد با واقعیت خویش است و می‌تواند به نحو »   مستمر«، »    لحظه ای« یا 
به صورت »    تأخیری« باشد. خودشناسی معطوف به شناخت توان، کمال، امکانات، احساسات، آفت‌ها و عیب‌های 
خویش است. پس در حین سخنرانی، به علم و توانایی خود اعتماد کنید تا بتوانید اضطراب را از خود دور سازید.

فهرسـت وارسـی را بـرای یـک سـخنرانی نیـز می‌تـوان تهیـه نمـود. فهرسـتی شـامل اینکه عنـوان سـخنرانی ما 
چیسـت؟ چـه ایده‌هایـی بـرای شـروع و مقدمـه، ادامـه، طـرز پوشـش و .... داریـم؟ همۀ ایـن مـوارد می‌توانند در 
فهرسـت وارسـیِ سـخنرانی لحـاظ شـوند تـا بـا توجـه به آنهـا، سـخنرانی، بی عیـب و نقـص و به بهتریـن صورت 

ممکـن، اجـرا گردد.
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نمایشـگاه و فروشـگاه مواد غذایی را که در بخش ارتباط مناسـب در جامعه و بهبود آن مطرح شـد 
بـه خاطـر بیاورید و برای آن فهرسـت وارسـی تهیه کنید.

فعالیت
غیرکلاسی1

تصـور کنیـد که مسـئولیت برگزاری رزمایش )مانور( زلزله در هنرسـتان را به شـما واگـذار نموده‌اند. 
فهرسـت وارسـی مربوط به آن را تهیه کنید.

فعالیت
غیرکلاسی 2
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درس 21
نگرش سیستمی 

نگرش سیستمی چیست؟ رابطۀ نگرش سیستمی با چهار عرصۀ محوری ارتباط چیست؟
انسـان، هـر روز و هـر لحظـه بـا سیسـتم‌های مختلفـی در ارتباط اسـت کـه عبارت‌اند از: سیسـتم مغـز و اعصاب، 
گـردش خـون، گـوارش، همچنین سیسـتم های اجتماعی، سیاسـی، اقتصـادی، حمل‌ونقل و... کـه در جهان خارج 

بـا آنها مواجه اسـت.

سیسـتم‌ها بـه دو دسـتۀ سـخت‌افزاری و نرم‌افـزاری 
تقسـیم می‌شـوند:

 تعریف سـخت‌افزاری سیسـتم: مجموعـۀ منظمی از 
عناصِـر و اجـزای بـه هـم وابسـته‌ای که براي رسـیدن 
بـه هـدف مشـتركی بـا یکدیگـر در تعامل‌انـد )ماننـد 

رایانه(. سیسـتم 
 تعریـف نرم‌افـزاری سیسـتم: مجموعـۀ فرایندهـای 
کـه  یکدیگـری  بـه  وابسـته  و  )فعالیت‌هـا(  منظـم 
بـراي تأمیـن اهـداف خاصـی تشـکیل شـده‌اند )مانند 

سیسـتم عامـل وینـدوز(.

1 ـ 21 ـ تعریف سیستم  

هر سیستم شش عنصر اساسی دارد. نمودار 2ـ21 آنها را نشان داده است.

2 ـ 21 ـ عناصر سیستم  

تعریف سیستم

تعریف 
سخت افزاری

تعریف نرم افزاری

نمودار 1ـ21: انواع تعریف سیستم

نمودار 2ـ21: عناصر سیستم

ورودی اجزای سیستم

بازخورد

مرز

محیط سیستم

خروجی
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 محیط سیستم: به عواملی خارج از سیستم گفته می‌شود.
 مـرز سیسـتم: محیـط را از سیسـتم جـدا و متمایز می‌سـازد و مشـخص می‌کند چه چیزی جزء سیسـتم اسـت 

و چه چیزی جزء سیسـتم نیسـت.
 ورودي: عواملی که از محیطِ پیرامون در سیستم وارد می‌شوند و سبب تحرک سیستم می شوند. 

 بازخـورد: یـک یـا دسـته‌اي از فعالیت‌هـا و فعـل و انفعالات اسـت که بـه منظور تبدیـل ورودی‌ها بـه خروجی‌ها 
انجـام می‌گیرد.

 خروجـي: کالاهـا و خدماتـی کـه پـس از انجـام دادن فعـل و انفعـالات )بازخـورد( و تغييـر و تبديـل ورودی‌هـا، 
عرضـه می‌شـوند. 

 اجـزای سيسـتم: آنچـه در داخـل سيسـتم وجـود دارد اجـزاي سيسـتم محسـوب می‌شـوند. اجزای سیسـتم با 
یکدیگـر رابطـۀ متقابـل دارنـد. سيسـتم ممكـن اسـت از دو جزء سـاده يا اجزاي متعدد تشـيكل شـده باشـد. اگر 

جزئـي از سيسـتم، خـود يـك سيسـتم باشـد بـه آن »زير سيسـتم« مي گوينـد، مثل کبـد در بدن انسـان.  

محیط سیستم

ارتباط متقابل اجزا در سیستم

سیستم

شکل 3ـ21: اجزای سیستم

فعالیت
در گروه‌های کلاسی موارد زیر را انجام دهید.کلاسی 1

ـ هر گروه یک سرگروه انتخاب کند.
ـ یکـی از سیسـتم‌های زیـر را انتخـاب کنیـد و اجـزای تشـکیل دهندۀ آن ‌را بنویسـید. در صورتـی که 

سیسـتم انتخابی شـما، زیر سیسـتم دارد آن را هم بنویسـید.

ـ سخت افزاری یا نرم افزاری بودن سیستم انتخابی خود را مشخص کنید.
ـ هر گروه بیست دقیقه فرصت دارد.

ـ در پایان، سرگروه‌ها نتایج کار خود را برای سایر هم کلاسی‌ها گزارش دهند.

یک باشگاه ورزشییک مهدکودکیک شرکت حسابداری یک شرکت حمل و نقل
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فعالیت
در گروه‌های کلاسی موارد زیر را انجام دهید:کلاسی 2

ـ ورودی‌ها، بازخورد و خروجی‌های مربوط به سیستم انتخابی خود را در فعالیت 1 بنویسید.
ـ هر گروه ده دقیقه فرصت دارد.

ـ سرگروه‌ها نتایج مربوط به گروه خود را برای سایر هم کلاسی‌ها بیان کنند.

فعالیت
در مورد شعر زیر بحث و گفت‌وگو و سپس نتیجه گیری کنید. کلاسی 3

بنی آدم اعضـای یک پیکرند     که در آفرینش ز یک گوهرند
چو عضوی به درد آورد روزگار      دگر عضوها را نماند قــرار
تو کز محنت دیگران بی غمی      نشاید که نامت نهند آدمـی

نگـرش سیسـتمی، داشـتن نـگاه »کل‌نگـر« نسـبت بـه اجـزاي تشـکیل‌دهندۀ سیسـتم اسـت. بـا ایـن نگـرش 
می‌تـوان کل عناصِـر سیسـتم و نحـوۀ ارتبـاط میـان آنها را در کنـار یکدیگـر و در ارتباط با محیط اطـراف، مورد 
تحلیـل قـرار داد. ایـن مهـم نیسـت که عنصری در کدام قسـمت یک سیسـتم قرار گرفته اسـت، مهـم چگونگی 

تأثیرگـذاری آن عنصر در سیسـتم اسـت. 
ایـن نـگاه بـه سیسـتم، حتی نـوع نگرش ما را نسـبت بـه فعالیت‌های سیسـتم، تحت‌تأثیـر قرار می‌دهد. اسـاس 
نگـرش سیسـتمی، دیـدن »جـزء« در » کلّ« اسـت، به‌طور مثـال، دیدنِ توأم جنـگل و درختـان. در واقع نگرش 
سیسـتمی سـبب می‌شـود تـا نقـش‌ افـراد، در » کلّ« دیـده شـود و معنـا یابـد. به‌طـور مثـال، خانـواده سـبب 

می‌شـود نقش‌هایـی همچـون پـدر، مـادر، همسـر و غیر آنهـا معنا پیـدا کنند.
اگـر بیـن اجـزای یـک سیسـتم ارتبـاط مناسـبی برقـرار شـود، حاصـل کار ایـن مجموعـه در کنار هـم بیش از 
حاصـل کار هـر یـک از اجـزا خواهـد بود. اما اگـر ارتباطِ بین اجزا نامناسـب باشـد، حاصل کار مجموعـه در کنار 
هـم کمتـر از حاصـل کار هـر یـک از اجزا خواهـد بود. چگونگـی تعامل بین اجـزا در عملکرد سیسـتم از اهمیت 

اسـت. برخوردار  بالایی 

3 ـ 21 ـ نگرش سیستمی  

سیسـتم حمـل و نقـل شـاملِ کارکنـان، رانندگان، وسـایل نقلیه و سـازمان‌هایی اسـت که به حمل بار و مسـافر 
اشـتغال دارنـد. نـگاه سیسـتمی بـه ایـن مجموعه، یعنی تمـام این اجـزا را با هـم و در کنار هم و بـه عنوان یک 

دیدن. » کلّ« 

4 ـ 21 ـ نگرش سیستمی به حمل و نقل  
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فعالیت
شـرکت حمـل و نقـلِ »الف«، نسـبت به شـرکت حمل و نقـلِ »ب« درآمـد و محبوبیت کمی داشـت. کلاسی 4

مدیـران تصمیـم گرفتنـد بـا خریـد خودروهای جدید، مشـتری و درآمـد خـود را افزایش دهنـد. اما با 
وجـود خریـد خودروهـای جدید با بهترین کیفیت‌ها، شـرکتِ »الف« نسـبت به شـرکتِ »ب« که هنوز 

از خودروهـای نسـبتاً قدیمی خود اسـتفاده می‌کنـد، محبوبیت و درآمد کمتـری دارد.
ایـن مسـئله را چگونـه تحلیـل و ارزیابـی می‌کنیـد؟ چه عوامـل دیگری که مدیـران شـرکتِ »الف« به 
آنهـا توجـه نکرده‌انـد، در ایـن وضعیـت مؤثـر بوده‌انـد؟ به عنوان یـک مشـاور، راه کار مناسـبی به مدیر 

شـرکتِ »الف« ارائـه دهید.

فعالیت
آقای کیانی حسـابدار اسـت. او قبلاً به‌عنوان حسـابدار در کارخانۀ بزرگی مشـغول به کار بود و صاحبان کلاسی 5

کارخانـه و همـۀ کارکنـان از کار وی نهایـت رضایـت را داشـتند. بعـد از مدتی او مجبور شـد به اسـتان 
دیگـری از کشـور مهاجـرت کنـد و اجبـاراً محل کار خـود را نیز ترک کرد. در شـرکت کنونـی در پایان 
اولیـن مـاه کاری، وضعیـت بخـش حسـابداری شـرکت اصاًل مسـاعد نیسـت و مدیـران از آن رضایتی 

ندارند. 
آیـا مشـکل از آقـای کیانـی و بی مهارتی اوسـت؟ این مسـئله را طبـق نگرش سیسـتمی ارزیابی کنید 
و مدیـران شـرکت را بـه بهتریـن شـکل ممکـن مجـاب کنید که مشـکل سیسـتم حسـابداری آنها از 

کجاست.

سیسـتم حسـابداری شـاملِ پرونده‌هـا، قوانیـن، رویهّ‌ها، تجهیزات و اشـخاصی اسـت کـه در ثبت داده‌هـا و تهیۀ 
صورت حسـاب‌ها فعالیـت می‌کننـد. در نگـرش سیسـتمی بـه حسـابداری، تمامـی این قسـمت‌ها در کنـار هم و 

در ارتبـاط بـا هـم در نظر گرفته می‌شـوند.

5 ـ 21 ـ نگرش سیستمی به حسابداری  

سیسـتم تربیـت کـودک در خانـواده شـاملِ کـودک، والدیـن، خواهـران و بـرادران احتمالـی، فضـای منـزل و 
ابـزار و وسـایل اطـراف کـودک اعـم از اسـباب بازی‌ها، وسـایل منـزل و غیـر آنهاسـت. سیسـتم مهدکـودک نیز 
شـاملِ کـودک، مربیـان، سـایر کـودکان حاضـر در مهدکـودک، ابزار و وسـایل آموزشـی موجـود در مهدکودک، 

اسـباب بازی‌ها و نظایـر آنهاسـت.
نگـرش سیسـتمی بـه هـر یک از دو حـوزۀ خانـواده و مهدکـودک، شـامل نگاهی همه جانبـه به تمامـی اجزا در 
هـر یـک از سیسـتم‌های بیان شـده می باشـد. در ایـن دو سیسـتم، تمامی اجـزا و قسـمت‌های یادشـده در کنار 

هـم و در تعامـل با هم نگریسـته می‌شـوند.

6 ـ 21 ـ نگرش سیستمی به تربیت کودک و مهدکودک‌ها 
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فعالیت
کلاسی 6

خانـم دادخـواه بـازرس آمـوزش و پرورش اسـت. او هـر هفته دو تا سـه مهد کودک را بازرسـی می‌کند 
و در نهایـت، گـزارش آنهـا را بـه ادارۀ آمـوزش و پرورش تحویل می‌دهد. سـپس به اسـتناد گـزارش او، 
بـه مهدکودک‌هـا امتیـاز داده می‌شـود و بهترین آنها را انتخـاب می‌کنند و مورد تشـویق قرار می‌دهند. 
طبـق گـزارش خانـم دادخـواه، مهدکـودکِ )ج( به‌عنـوان بهتریـن مهـد انتخـاب می‌شـود. تعـدادی از 
خانواده‌هـا از این مسـئله ناراحت و شـگفت‌زده می‌شـوند، زیرا کـودکان خود را در مهدکـودکِ )ق(، که 
امکانـات بـازی بسـیار و فضـای بـازی بزرگی داشـت و بـه ظاهر بهتـر از مهدکـودکِ )ج( بـود، ثبت نام 
کـرده بودنـد. به نظر شـما ایـن تفاوت برداشـت خانواده‌های ناراضی با نظـر بازرس آمـوزش و پرورش را 
چگونـه می‌تـوان تحلیـل نمود؟ تصور کنیـد، در جایگاه یکی از مسـئولین آموزش و پرورش قـرار دارید. 
در ایـن صـورت خانواده‌هـای ناراضـی را طبق نگرش سیسـتمی چگونه توجیـه و راهنمایی می‌کنید؟

فعالیت
در یک مسـابقۀ فوتبال یکی از دو تیم، معروف و دارای سـتاره های بسـیاری اسـت و تیم دیگر معمولی کلاسی 7

اسـت و اعضـای آن در یـک سـطح قرار دارند. در این مسـابقه همه بـه پیروزی تیـم اول مطمئن‌اند. امّا 
تیم متوسـط با یک بازی بسـیار زیبا و با اختلاف دو گل، برندۀ مسـابقه می‌شـود.

بـه نظـر شـما علـت پیروزی آنها چه بوده اسـت؟ بـا توجه به نگرش سیسـتمی و ارتباط میـان اجزا، دو 
تیم را تحلیل و بررسـی کنید.

فعالیت
در گروه‌های کلاسی موارد زیر را از نظر چهار عرصۀ محوری »  ارتباط« مورد بررسی قرار دهید: کلاسی 8

سیسـتم تربیـت بدنـی شـامل افراد و ورزشـکاران، وسـایل ورزشـی، باشـگاه و فضا، مربیـان و غیر آنها می‌شـود. 
در نگـرش سیسـتمی بـه تمامـی ایـن اجـزا در تعامل بـا هم و به صـورت یکپارچه نگریسـته می‌شـود.

7 ـ 21 ـ نگرش سیستمی به تربیت بدنی 

ارتباط با ارتباط با خداارتباط با خودموارد
دیگران

ارتباط با 
خلقت

دریافت انرژی و نشاط از جنگل و شکرگزار بودن

کنترل خشم خود

محبت به والدین

قرض دادن پول به فرد نیازمند
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همکاری با خانۀ سالمندان

تحقیق و بررسی دربارۀ پیدایش شب و روز

شناخت ضعف‌های خود و درصدد تقویت آن بودن

احساس آرامش از صدای آب در طبیعت

برداشت محصول از باغ

سخت شدن حل مسئله و کمک خواستن از خدا

برنامه ریزی کردن برای امتحانات خود 

آبیاری کردن زمین کشاورزی

کمک کردن به افراد مستضعف برای رضای خدا

خراب نکردن لانۀ پرندگان

استفاده کردن از گوشت حیوانات حلال گوشت

رسیدگی به گل‌های منزل و پارک‌ها

بازگو نکردن عیب دیگری 

کمک کردن به دوست خود در درس‌ها

احساس همدردی در شادی و ناراحتی دیگران

پخش نکردن عکس‌های دیگران در فضای مجازی

همکاری در جشن های ملی و مذهبی

کار کردن با سخت کوشی و با توکل بر خدا

مشاهدۀ طبیعت زیبا

معطل نکردن ارباب رجوع در محل کار

رسیدگی به حیوانات

عبور نکردن از چراغ قرمز

ـ چهار عرصۀ محوری ارتباط را از منظر نگرش سیسـتمی مورد بررسـی قرار دهید و مشـخص کنید کدام 
نوع ارتباط، »کل سیسـتم« و کدام نوع ارتباط، »خرده سیسـتم« اسـت.
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درس 22
ارتباط در کسب‌وکار

ارتبـاط مؤثر بین همـکاران در محیط کار، سـبب فعال 
شـدن محیـط کار، تبـادل اطلاعـات و احساسـات بین 
افـراد و دسـتیابی به‌ اهـداف‌ مطلوب می شـود. هنگامی 
کـه مدیر )سرپرسـت و غیـره(، در تلاش بـرای پرورش 
روحيـۀ‌ جمعـي کارکنـان از طریـق برقـراری رابطـۀ بـا 
آنهاسـت، يـا زمانیك‌ـه كاركنـان بـه دلایلـی همچـون 
تغييـرات کسـب‌وکارِ مداوم یا مشـکلات اقتصادي دچار 
احسـاس ناامنـي و تهديد می‌شـوند، اهمیـت ارتباط در 
محیط کار، بیشـتر مشـخص می‌شـود. البتـه ارتباط در 

محیـط کار شـامل ارتبـاط با مشـتری نیـز می‌گردد.

حضرت محمد )ص( مي‌فرمايند:
دُ الِيَ النّاسِ« »افَضَلُ الْعَمالِ بعَدَ الْيمانِ باِللهِ التَّوَدُّ

بهترين كارها پس از ايمان به خدا، دوستي با مردم است.
			                    نهج الفصاحه، حديث 783                                          

انتقـال و تبـادل اطلاعـات، معانـی، مفاهیم و احساسـات در بین افـراد، بیانگر ارتباط در محیط کار اسـت. ارتباط 
در محیط کار، شـامل موارد زیر اسـت: 

 ارتبـاط رسـمی: ایـن نـوع ارتباط، روابـط بین افـراد و مشـاغل را در محیـط کار نشـان می‌دهـد. در ارتباط 
رسـمی، نـوع و حـدود ارتبـاط مدیـر با کارکنـان در چهارچـوب قوانیـن و مقررات خاصـی به طور کاملًا رسـمی 

و جـدی تعیین می‌شـود.
 ارتبـاط غیررسـمی: روابـط بیـن افـراد که بـه طـور غیررسـمی، صمیمانـه و خـارج از چهارچـوب قوانین و 

مقـررات تعریف شـدۀ کاری، همـراه بـا ادب و احتـرام صـورت می‌گیـرد، ارتبـاط غیررسـمی اسـت.                         
هـر شـرکتی اعـم از دولتـی یـا خصوصـی دارای نمـوداری اسـت کـه در آن، مقامـات و سِـمَت‌های موجـود در 
شـرکت مثـلِ مدیرعامـل، مدیـر مالـی، مدیـر اداری، مسـئول تأسیسـات و غیر آنها، مشـخص شـده‌اند. ارتباطی 
کـه در شـرکت، در حـوزۀ ایـن نمـودار، بیـن افراد برقرار می‌شـود، ارتباط رسـمی اسـت. به طور مثـال، ارتباط و 

گفت‌وگـوی مدیرعامـل بـا مدیـر مالـی در خصـوص مشـکلات مالی شـرکت، یک ارتباط رسـمی اسـت.
در مقابـل، زمانی‌کـه هـر یـک از افـراد شـرکت، ورای مقـام و سِـمَت تعریف شـدۀ خـود در نمـودار شـرکتی 

1 ـ 22 ـ ارتباط در محیط کار  
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بـا یکدیگـر رابطـه برقـرار می‌کننـد، ارتبـاط بـه حوزۀ 
از صمیمیـت  رابطـه  ایـن  وارد می شـود.  غیررسـمی 
بیشـتری برخوردار اسـت و شـبیه بـه روابط دوسـتانه 
بـا  کارمنـد  یـک  گفت‌وگـوی  مثـال،  به‌طـور  اسـت، 
مدیرعامـل شـرکت در سـالن غذاخوری محـل کار، در 
مـورد بیمـاری فرزندش یک ارتباط غیر رسـمی اسـت.

نمودار 1ـ22: ارتباط در محیط کار

در زمینۀ حمل و نقل که به انواع زمینی، هوایی و دریایی تقسیم می‌شود، روابط زیر وجود دارد:
1ـ ارتباط مدیران شرکت‌های حمل و نقل با متصدیان حمل و نقل و با رانندگان؛

2ـ ارتباط رانندگان با یکدیگر و با کمک راننده؛
3ـ ارتباط رانندگان با مشتریان )مسافران و صاحبان کالا(؛

4ـ ارتباط اداری شرکت‌های حمل و نقل با سایر ادارات؛
5  ـ ارتباط متصدیان حمل و نقل با صاحبان کالا؛

6  ـ ارتباط میهمان داران و متصدیان فروش بلیت با مسافران.

2 ـ 22 ـ ارتباطات در حوزۀ حمل و نقل  

فعالیت
آقـای کریمـی صاحـب محمولـه ای بـه وزن 10 تن اسـت و باید کالای خـود را به موقع و سـالم تحویل کلاسی 1

بگیـرد. امـا محمولـۀ او دو روز بعـد از موعـد مقـرر و در شـرایطی کـه تعـدادی از آنهـا آسـیب دیده اند 
تحویـل داده می شـود!

ـ مقصر کیست؟ راننده؟ متصدی بارگیری و مهار بار یا...؟
ـ چـه کسـی بایـد بابـت تأخیر پیـش آمده و آسـیبی که به محموله وارد شـده اسـت پاسـخ گوی آقای 

کریمی باشـد؟ شـرکت حمل و نقل بـار؟ راننده؟ یـا ... .
ـ این ماجرا را از زوایای دیگر نیز تحلیل و ارزیابی کنید.

فعالیت
آقـای اطهـری راننـدۀ کامیـون اسـت و بـرای انتقـال بـار و محمولـۀ خـود در جاده‌هـای بین شـهری کلاسی 2

رفت و آمـد می‌کنـد. او در فصل تابسـتان و در یکی از این سـفرها در مسـیر خود با راننـدۀ یک خودروی 
شـخصی روبه‌رو می‌شـود که در وسـط جاده ایسـتاده اسـت و تقاضای کمک دارد. اگر شـما به جای او 

بودیـد چگونـه برخـورد می‌کردیـد؟ این ماجـرا را از ابعـاد مختلف تحلیـل و ارزیابی کنید. 

ارتباط در 
محیط کار

ارتباط رسمی

ارتباط
 غیر رسمی
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فعالیت
آقـای بهرامـی به تازگی در یک شـرکت حسـابداری مشـغول به کار شـده اسـت. با وجـود آموزش‌هایی کلاسی 3

کـه مدیـر حسـابداری در مـورد چگونگـی کار بـه وی داده بـود، او نمی توانسـت به خوبی حسـاب‌ها را 
ببنـدد. لـذا تصمیـم گرفـت از طریق ارتبـاط و مشـورت با همکاران خـود، از آنهـا کمک بگیرد. 

ارتبـاط او بـا همـکاران خـود از چـه نـوع ارتباطـی اسـت؟ در ایـن بـاره در کلاس به بحـث و گفت‌وگو 
بپردازید.

فعالیت
آقای کاظمی یک هفته اسـت که در مؤسسـه‌ای به عنوان حسـابدار اسـتخدام شـده اسـت. حسـابدار کلاسی 4

قبلـی مؤسسـه بـه علـت اشـتباهات بزرگـش در کار، اخـراج شـده اسـت. آقـای کاظمـی آن سیسـتم 
حسـابداری را با همۀ مشـکلات و اشـتباهات موجودِ در آن تحویل گرفته اسـت. او هر روز در حسـاب‌ها 
مشـکلات جدیدی کشـف می‌کند که رسـیدگی به آنها و حل آنها بسـیار دشـوار اسـت. از طرف دیگر 
مدیرعامـل از او خواسـته اسـت کـه در دو روز آینـده بیالن )گـزارش( مالـی مؤسسـه را بـرای ارائه در 
جلسـۀ هیئـت مدیرۀ مؤسسـه آمـاده نمایـد. او از اینکه مبادا در صـورت ارائه‌ ندادن اطلاعـات دلخواه به 

مدیرعامـل، شـغل خـود را از دسـت بدهد به شـدت دچار اسـترس و نگرانی شـده اسـت.
آیـا ایـن تفکـر او منطقی اسـت؟ اگر شـما به جـای او بودید چـه برخوردی داشـتید؟ آیا این مسـئله از 

طریـق ارتباط رسـمی قابل حل اسـت یـا ارتباط غیررسـمی؟ مـوارد را تحلیل کنید.

منظور از ارتباطات در این حوزه، ارتباط حسابدار است با:
1ـ مدیر یا رئیس؛

2ـ سایر کارمندان یا همکاران؛
3ـ مشتریان )بدهکاران و بستانکاران(.

3 ـ 22 ـ ارتباطات درحوزۀ حسابداری  

در رشتۀ تربیت بدنی، روابط زیر را می‌توان دید:
1ـ رابطۀ مدیرعامل باشگاه با مربیان و برعکس؛

2ـ رابطۀ مربی با مربی؛
3ـ رابطۀ مربی با ورزشکاران و برعکس؛

4ـ رابطۀ ورزشکاران با یکدیگر؛
5  ـ رابطۀ باشگاه با سایر باشگاه‌ها.

4 ـ 22 ـ ارتباطات درحوزۀ تربیت بدنی  
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فعالیت
آقـای دانـش، مدیـر باشـگاه »ج« اسـت. او از نحـوۀ کار مربیان باشـگاه خود کاماًل رضایـت دارد. اما به کلاسی 5

تازگی متوجه شـده اسـت که یکی از باشـگاه‌های سـطح شـهر به ورزشـکاران ثبت نامی خود خدمات 
جدیـدی ارائـه می‌دهـد. او تصمیـم دارد بـا مدیر آن باشـگاه آشـنا شـود و از مهارت مربیان آن باشـگاه 
بهره‌منـد گـردد. از طـرف دیگـر نگران اسـت که با این کار به نوعی سـبب ناراحتی مربیان باشـگاه خود 
شـود و ارزش کار آنهـا را زیـر سـؤال ببرد. این مسـئله را چگونه تحلیل می‌کنید؟ آیـا این تصمیم آقای 

دانش را تأییـد می‌‌کنید؟

فعالیت
خانم اسـدی مدیر مهدکودک اسـت. او برای بهتر شدن شـرایط مهدکودک خود از کارکنان و همچنین کلاسی6

از والدیـن بچه‌هـا نظرخواهـی می‌کنـد و پیشـنهادهای آنهـا را با توجه به شـرایط موجـود مهدکودک، 
بـه‌کار می‌بندند.

اگـر شـما بـه جـای والدین کودکان باشـید چه پیشـنهادهایی بـه خانم اسـدی می‌دهید؟ اگـر به جای 
مربیان مهد باشـید چه پیشـنهادهایی به خانم اسـدی می دهیـد؟ این اقدام مدیر چـه مزایایی می‌تواند 

بـرای والدین، کودکان، مربیان و خودِ او داشـته باشـد؟

بـه باشـگاه ورزشـی نزدیـک محـل زندگـی خـود مراجعـه کنید. در حـدود بیسـت دقیقـه‌ای که در 
آنجـا حضـور داریـد، ارتباطـات میـان اعضا را ثبت کنید و نوع هر ارتباط را مشـخص سـازید. سـپس 

بیـان کنیـد هـر کدام از ایـن ارتباطـات چه اهمیتـی دارند؟

فعالیت
غیرکلاسی1

ارتباطات در مهدکودک، شامل موارد زیر است:
1ـ ارتباط مدیر یا صاحب مهدکودک با مربیان و کارکنان )مراقبان مهد( و برعکس؛

2 ـ ارتباط مدیر یا صاحب مهدکودک با مدیران یا صاحبان سایر مهدکودک ها؛
3ـ ارتباط مربیان با یکدیگر و با کارکنان؛

4ـ ارتباط مربیان با کودکان و برعکس؛
5  ـ ارتباط مدیر یا صاحب مهدکودک با والدین و برعکس؛

6   ـ ارتباط مربیان با والدین و برعکس؛
7ـ ارتباط کودکان با یکدیگر؛

8  ـ ارتباط کارکنان )مراقبان مهد( با کودکان و برعکس.

5 ـ 22 ـ ارتباطات درحوزۀ تربیت کودک و مهدکودک  
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فعالیت
در مهدکـودک شـکوفه، یکـی از مربیـان دائمـاً در حـال برخوردهای شـدید با سـایر مربیان اسـت و به کلاسی7

آنهـا بی‌حرمتـی می‌کنـد. مربیان بارها در مقابـل این رفتار او از خودگذشـتگی و صبوری نشـان داده‌اند. 
امـا ایـن چشم پوشـی‌ها و صبـوری به تغییـر رفتار آن مربی منجر نشـد و سـرانجام آنهـا از وی به مدیر 

مهدکودک شـکایت کردند.
 اگـر شـما بـه جای مدیر مهدکـودک بودید چگونـه برخورد می‌کردیـد؟ آیا برای حل مسـئله از ارتباط 
رسـمی اسـتفاده می‌نمودیـد یـا از ارتبـاط غیر رسـمی؟ ایـن ماجـرا را مورد تحلیـل قرار دهیـد و مدیر 

مهدکـودک را بـرای حـل این مشـکل راهنمایی کنید.

فعالیت
کلاسی8             

خانـم آیتـی مدیـر مهدکـودک )الـف( تا به امـروز تنها کـودکان پنج و شـش سـاله را آموزش مـی‌داد. 
امسـال قصـد دارد کـودکان چهار سـاله را نیـز ثبت نـام کنـد. بـه همیـن منظـور از خانـم شـایان مدیر 
مهدکـودک )ب( درخواسـت نمـود تـا نمونۀ کارهای آموزشـی خـود را برای کودکان چهار سـاله، جهت 
الگوگرفتـنِ از آنهـا در اختیـار وی بگـذارد. خانم شـایان با وجود دادن جـواب مثبت، دائمـاً از در اختیار 

گذاشـتن آن موارد طفـره می‌رود.
ایـن ماجـرا را چگونـه تحلیـل می‌کنیـد؟ اگـر شـما به جـای خانم آیتـی بودید چـه می‌کردیـد؟ خانم 

آیتـی را برای داشـتن بهتریـن برخـورد راهنمایی کنید.

مشـتریان، مهم تريـن دارايي کسـب‌و‌کارها به شـمار می‌آیند. مشـتريان بـراي فرصت‌ها و تهديدهای کسـب‌و‌کار 
منبـع ارزشـمندی هسـتند. در روندهاي کسـب‌و‌کاري جديـد، به دسـت آوردن رضايت مشـتريان اهمیت دارد و 

مشـتری مداری جايگاهـي مهـم و حياتي در اهداف شـركت‌ها بـه خود اختصاص داده اسـت.
مشتری:

مشـتری، شـخصی اسـت کـه خواسـتار یا خریـدار کالا یا خدمتی بـرای رفع نیاز خویش اسـت و حاضر می‌شـود 
بابـت آن، هزینـۀ مناسـبی بپـردازد؛ ولـی زمانـی حاضـر بـه پرداخت این هزینه می‌شـود کـه در کالا یـا خدمت 

دریافت شـده، ارزشـی برابـر بـا آن هزینه ببینـد و رضایـت وی تأمین گردد.
بـر مشـتری تمرکـز کنیـد، نیازهـا و اولویت‌هـای او را بشناسـید و سـعی کنیـد بـه جـای فـروش محصـولات 
یـا خدمـات، بـا مشـتریان ارتبـاط برقـرار کنید. اگـر از انتظـارات مشـتریان فراتـر برویـد و بـرای درک نیازهای 
بلند‌مـدت آنهـا تالش کنیـد، بهتـر از فـردی عمـل می‌کنید کـه فقـط می‌خواهد محصـولات خود را بـه فروش 
برسـاند و سـفارش بگیـرد. بنابرایـن شـما برای مشـتریان خـود به منبـع معتبری تبدیـل خواهید شـد. در نحوۀ 
پاسـخ‌گویی و مطالبـی کـه بـه مشـتریان می‌گوییـد، سـنجیده عمـل کنیـد. همچنین سـخنان، حـرکات بدن و 

رفتـار شـما بایـد مثبـت و دلگرم‌کننده باشـد. 

6 ـ 22 ـ ارتباط با مشتری  
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فصل 4     ارتباط مؤثر در کسب و کار 

در برخورد مناسب با مشتری باید چهار اصل را مورد توجه قرار داد )نمودار 2ـ22(:

7 ـ 22 ـ نحوۀ برخورد با مشتریان  

تعامالتِ فـردی بـرای مشـتریان بسـیار اهمیـت دارد. یـک مکالمـۀ کوتـاه می‌توانـد ارتباط شـما را با مشـتری 
شـکل دهـد یـا آن را از بیـن ببـرد. مشـتری وقتـی ببینـد شـخصی کاری را به طور صحیـح، به موقـع و با قیمت 
مناسـب برایـش انجـام می‌دهـد، احسـاس فوق العـاده‌ای پیـدا می‌کنـد و وقتـی آن کار را فراتـر از انتظاراتـش 
می‌بینـد خوشـحال می‌شـود. اگـر در اقدامـات خـود بـرای مشـتریان، بـه آنهـا نشـان دهیـد کـه برایتـان مهـم 

هسـتند و می‌خواهیـد بـه آنهـا کمـک کنیـد، در حـال ایجـاد یـک ارتبـاط مؤثر با مشـتری هسـتید.
ارتبـاط مؤثـّر یـک عامل کلیدی اسـت. مشـتریان دوسـت دارند آنهـا را درک نماییـد و صرفاً مانند یـک خریدار 
بـا آنهـا رفتـار نکنیـد. وقتـی بـا همدلـی بـه آنها پاسـخ می‌دهیـد، گام‌هـای بزرگـی به سـوی حل مشکلاتشـان 
برداشـته‌اید. نشـان دادن همدلـی و رعایـت انصـاف با مشـتری، هم سـبب رضایت مشـتری می‌شـود و هم باعث 

می‌شـود ا‌رتباط هـای خدماتـی شـما سـالم‌تر و مؤثرتـر انجـام گیرد.

8 ـ 22 ـ برقراری ارتباط مؤثّر با مشتری  

1ـ شناخت مشتری: یعنی شناخت نیاز، خواسته و سبک ارتباط با او. باید ببینیم چه چیزی را به چه کسی و با چه 
روشی عرضه می‌کنیم.

2ـ خدمت مناسب: فروشندۀ خوب کسی است که محصول یا خدمت مناسب و با کیفیتی را برای برطرف نمودن 
خواسته یا نیاز مشتری به او پیشنهاد دهد.

3ـ رفتار مناسب: هر شغلی رفتار مهارتی مناسب با خودش را می‌طلبد. برای برخورداری از رفتار حرفه‌ای، لازم 
است دانش و مهارت‌های لازم آن را کسب کنید.

4ـ شخصیت مناسب: فروشنده در برابر مشتری باید شخصیتی برون گرا و دارای قدرت بیان، قدرت نفوذ و قدرت 
تأثیرگذاری باشد.

نمودار 2ـ22: نحوۀ برخورد با مشتری
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مشتریان در حوزۀ حمل و نقل عبارت اند از:
1ـ مسافران؛ 

2ـ صاحبان کالا )بار یا محمولۀ در حال جابه‌جايي(.

9 ـ 22 ـ ارتباط با مشتری در حوزۀ حمل و نقل  

نمودار 3ـ22: مراحل برقراری ارتباط با مشتری

مراحل برقراري 
ارتباط مؤثر
با مشتري

1ـ تعيين هدف از برقراري 
ارتباط مؤثر با مشتري

5  ـ منعكس كردن انتظارات
 مشتري

3ـ داشتن درك متقابل 
از مشتري

2ـ توجه كردن به صدا 
و نحوۀ صحبت كردن 

خودتان
4ـ گوش دادن مؤثرّ

مراحل برقراری ارتباط با مشتری 
مرحلـۀ 1ـ در ايـن مرحلـه بايـد بدانيد بـه دنبال چه چيزي هسـتيد؟ چـه اطلاعاتي مي‌خواهيد و چـه اطلاعاتي 

بايـد به مشـتري بدهيد؟
مرحلـۀ 2ـ بـه نحـوۀ صحبـت كردن خودتـان توجه كنيد. صحبت كردن درسـت باعث مي‌شـود علاقـه و اعتماد 

طـرف مقابل جذب شـود.
مرحلـۀ 3ـ بـه زبـان سـاده بـا او سـخن بگوییـد. يعني دنيـا را از ديد مشـتري ببينيـد و نقاط اشـتراك بين خود 

و مشـتري را پيـدا كنيـد و بر اسـاس آنها پيـش برويد.
مرحلـۀ 4ـ بـا ذهـن بـاز و دوسـتانه بـه صحبت‌هـاي مشـتري گـوش دهيـد،‌ بـدون اينكـه صحبت‌هـاي او را بـا 

توجيهـات خـود تغييـر دهيد.
مرحلـۀ 5  ـ شـما بايـد آنچـه را از نيازها و احساسـات مشـتري دريافت كرده‌ايـد )با توجه به مرحلـۀ چهار( منعكس 

كنيد.
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فصل 4     ارتباط مؤثر در کسب و کار 

فعالیت
در یکی از سـفرها، مردی خوش لباس وارد اتوبوس مي‌شـود و زمانی‌که میهماندار او را به سـمت صندلی‌اش کلاسی9

راهنمایـی میك‌نـد، متوجـه می‌شـود که در کنار او مردی با پوششـی سـاده و فرسـوده نشسـته اسـت. او با 
عصبانیـت و اعتـراض از میهمانـدار می‌خواهـد که جـای او را عـوض کند تا كنار آن مرد ننشـيند. میهماندار 
فرصتـی می‌خواهـد تـا بـا راننده صحبت کند. بعـد از دقایقی بـاز مي‌گـردد و می‌گوید آقای راننده به شـدت 
عذرخواهی کرد از اينكه یک انسـان فهمیده و ارزشـمندي را در کنار فردی كه با او سـنخيت ندارد نشـانده 
اسـت. مرد سـاده‌پوش در حالی‌که اشـک در چشـمانش حلقه زده اسـت، با ناراحتی به سـخنان میهماندار 
گوش می‌کند و مرد خوش لباس با شـنیدن سـخنان میهماندار، خوشـحال مي‌شـود. در پایان، میهماندار از 
مـرد سـاده پوش، بـا احتـرام می‌خواهد تا وسـایل خود را بـردارد و بـا او برای رفتن به صندلي جلـوي اتوبوس 
همـراه شـود. این‌بـار مـرد سـاده پوش اشـک شـوق می‌ریزد و کلیـۀ مسـافران از اين اقـدام راننده خوشـحال 
مي‌شـوند. ایـن ماجـرا و نحـوۀ برخورد راننـده را چگونه تحلیل می‌کنید؟ اگر شـما به جای آن راننـده بودید، 

چگونه برخـورد می‌کردید؟

فعالیت
آقای کاشـفی حسـابدار شـرکت است. یکی از مؤسسـاتی که با اين شـرکت دارای روابط خرید و فروش کلاسی10

اسـت بـه او مراجعـه ميك‌نـد و با عصبانیـت از اینکه بـرای چندمین بار بـرای نقد كردن چک شـرکت 
بـه بانـک مراجعـه كـرده و با حسـاب خالی از پول روبه‌رو شـده اسـت، هشـدار مي‌دهـد و حتی تهدید 

می‌کنـد کـه امروز چک شـرکت را برگشـت خواهد زد.
 اگـر شـما به جای آقای کاشـفی بودید چگونه برخـورد می‌کردید؟ چگونه مشـتری را راضی ميك‌رديد 

تا مانع از برگشـت خوردن چک شـرکت شويد؟

فعالیت
در یک باشـگاه بدن‌سـازی، ورزشـکاران بعد از یک هفته نزد مدیر و صاحب باشـگاه مي‌روند و نارضایتی کلاسی11

خـود را از وضعیـت و امکانـات باشـگاه اعالم ميك‌نند و می‌گویند مطابـق با هزینه‌هایی که به باشـگاه 
پرداخـت نموده‌انـد، خدمـات دریافـت نکرده‌اند و از امکانات باشـگاه نیز راضی نيسـتند. تعـدادی از آنها 

نيـز بـا عصبانیت خواهان باز پس گرفتن شـهریۀ پرداختی خود از باشـگاه مي‌شـوند.
 ایـن ماجـرا را چگونه تحلیل می‌کنید؟ اگر شـما به جـای مدیر و صاحب باشـگاه بودید چگونه برخورد 

می‌کردیـد؟ آیـا با همۀ توان، مشـتریان خود را راضی نگه مي‌داشـتيد؟

مشتریان در حوزۀ حسابداری عبارت اند از:
1ـ بدهکاران؛ 
2ـ طلبکاران.

10 ـ 22 ـ ارتباط با مشتری در حوزۀ حسابداری  

مشتریان در حوزۀ تربیت بدنی، ورزشکاران‌اند که باید رضایت خاطرشان را تأمین نمود.

11 ـ 22 ـ ارتباط با مشتری در حوزۀ تربیت بدنی  
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فعالیت
خانـم مـددی مدیـر مهـد کودک اسـت. امـروز صبح یکـی از والدین بـا او تمـاس مي‌گيـرد و از یکی از کلاسی 12

مربیـان شـکایت می‌کنـد کـه توجهـی به کـودک او نـدارد و کـودک او هـر روز تغذیۀ خـود را به منزل 
بازمي‌گردانـد. مـادر کودک به شـدت عصبانی اسـت و مي‌خواهد بـا مربی فرزندش برخورد شـود. خانم 
مـددی آن مربـی را جهـت بررسـي موضوع به دفتر خـود دعوت ميك‌ند. اما بعد از طرح مسـئله متوجه 
می‌شـود کـه کـودک مزبور هـر روز با وجود دقـت مربی، با زرنگی و به دور از چشـم مربـی، تغذیۀ خود 
را داخـل کیـف خـود مي‌گـذارد و بـه منـزل بازمی‌گرداند. فردا قرار اسـت مـادر کودک بـه مهد کودک 

بیاید و حضوراً شـاهد توضیح مربی باشـد. 
اگـر شـما بـه جای خانـم مددی و مربـی بودید با مـادر کـودک چگونه برخـورد می‌کردید؟ ایـن ماجرا 

را تحلیـل و آنهـا را برای داشـتن بهترین برخـورد راهنمایی کنید. 

مشتریان در حوزۀ مهد کودک عبارت اند از:
1ـ کودکان؛
2ـ والدین.

12 ـ 22 ـ ارتباط با مشتری در حوزۀ تربیت کودک و مهد کودک  



فصل 5

اهمیت و کارکرد زبان بدن و فنون مذاکره
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برخي از شايستگي‌هايي كه در اين فصل به‌دست مي‌آورید:

ـ کسب مهارت در شناسایی انواع مکاتبات و نامه های اداری و توانایی در نگارش و تنظیم آنها به نحوی 
مطلوب و شایسته.

ـ آشنایی با معنا و انواع آراستگی ها و کسب مهارت در رعایت این آراستگی ها در ظاهر و باطن خویش.
ـ کسب مهارت در شناسایی علائم و نشانه های »زبان بدن« و استفادۀ مناسب و به جا از آنها برای 

داشتن ارتباطی مؤثر.
ـ آشنایی با برخی از کاربردهای »زبان بدن« در قرآن و مهارت در به کار بردن و رعایت آنها.

ـ کسب مهارت در حفظ حریم شخصی خود و دیگران و جداسازی آن از حوزه های اجتماعی و عمومی.
 ـکسب مهارت در فراگیری اصول و فنون مذاکرۀ درست و اصولی و مهارت در به کار بردن آنها برای 

حفظ حقوق خود و دیگران.
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درس 23
مکاتبات اداری

بـه هـر گونه ارتبـاط کتبی یـا نمايش اطلاعـات عددي 
و رقمـي )دیجیتـال( کـه بین دو یا چند طـرف رد و بدل 
شـود »مکاتبـه« می‌گوینـد. مکاتبـه ممکـن اسـت در 
قالـب نامـه، رايانامـه )ایمیـل(، پیام‌های متنـی، صوتی، 
یادداشـت‌ها و غیر آنها باشـد. مکاتبه بیشـترین اهمیت 
خـود را در کسـب‌وکار دارد، زیـرا از آن بـه عنـوان یک 
یـا  معلـق  پرونده‌هـای  بازیابـی  بـرای  مرجـع  نقطـۀ 

مجهول اسـتفاده می‌شـود. 

1ـ نامـه: نوشـته‌اي اسـت حـاوي مطالـب اداري )يـك يـا چنـد موضـوع( كه بـراي تبـادل اطلاعـات و نظرات،‌ 
اعالم خواسـته‌ها يـا پيگيـري و اطالع از اقدامـات انجام شـده بيـن دو يا چنـد مرجـع درون يا بـرون اداره مورد 

اسـتفاده قـرار مي‌گيرد.
2ـ بخشـنامه: مطلبـي اسـت مكتـوب كـه جنبۀ عمومـي دارد و از طـرف مقام مسـئول و ذي‌صلاح بـه منظور 

آگاهـي يـا اجـرا بـراي واحدهـا و كاركنان ذي‌نفـع يا ذي‌ربـط ارسـال مي‌گردد.
3ـ دسـتورالعمل:‌ مكاتبـه‌اي اسـت كـه طـي آن، مراحـل اجـراي كار و مسـئوليت واحدهايـي از اداره كـه 
هماهنگـي آنهـا بـه منظـور دسـتيابي بـه اهداف خـاص ضروري اسـت، تعيين و از سـوي مقـام بالاتر بـراي اجرا 

ابالغ مي‌گـردد.
4ـ آئين نامه: نوشته‌اي است كه راه و روش و چگونگي اجراي كي مصوبه يا كي تصميم را بيان مي‌نمايد.
5  ـ تقاضانامه: نوشته‌اي است كه در آن تقاضا يا خواسته‌اي از شخص حقيقي يا حقوقي بيان شده باشد.

6  ـ پيش‌نويـس: نوشـته‌اي بـه شـكل مكاتبـۀ نهايـي كه بـه منظـور تأیید يـا اظهارنظـر و اصلاحـات احتمالي 
بـه مقـام بالاتـر ارائه مي‌شـود.

7ـ نسـخۀ بايگاني)مينوت(: نسـخه‌اي از نوشـتۀ اصلي اسـت كه توسـط اقدامك ننـده و ردۀ بالاتـر پيش امضا 
)پـاراف( مي‌شـود و در پرونـده بايگانـي مي‌گردد.

8  ـ حكـم: مطلبـي اسـت كـه از سـوي مقـام بالاتـر، بـه منظـور اجـرا بـه افـراد يـا واحدهـاي زيردسـت ابلاغ 
مي‌گـردد و ممكـن اسـت شـفاهي يـا كتبـي باشـد.

9ـ پيوسـت: مدركـي اسـت كـه امكان وارد كـردن آن در متن نامه نيسـت و بر اسـاس ضرورت، همراه نوشـتۀ 
اصلـي ارسـال مي‌گردد.

10ـ ضميمه: اگر پيوست نوشته نيز داراي پيوست باشد به آن ضميمه گويند.

1 ـ 23 ـ انواع مکاتبات اداری  
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نامـه در اصطالح، عبـارت اسـت از مکاتبـه‌اي کـه بـا هدفـی معین و مشـخص بین اشـخاص حقیقی یـا حقوقی 
بـه منظـور برقـراری ارتبـاط، مبادلـه می‌گـردد. واژگان دیگـری نیـز در نوشـتار اداری مطـرح می‌شـود کـه 

از: عبارت‌انـد 
1ـ دسـتخط: دسـتخط یـا دست‌نوشـته عبـارت‌ اسـت از نوشـته‌ای کـه توسـط شـخص نوشـته مي‌شـود و در 
ادارات، هماننـد یادداشـت، بـرای تسـریع در کارهـا مـورد اسـتفاده قـرار مي‌گيـرد. در ادارات قدیـم بـه علـت 
نبـودن ماشـین‌های تایـپ، نامه‌هـا توسـط مسـتوفیان و دبیـران نوشـته مي‌شـد و صاحب منصبـان آنهـا را امضا 
میك‌ردنـد. در برخـی مـوارد نیـز بـرای بیـان اهمیـت و اعتبـار، صاحب منصبان خودشـان نامـه را تحریـر و امضا 

میك‌ردنـد.
2ـ مکتـوب: بـه طـور كلّي به هر نوشـته‌ای »مکتـوب« می‌گویند. از جمله بـه تمامی نوشـتارهاي اداری )مانند 
اسـاس‌نامه‌ها،  دسـتورالعمل‌ها،  احـکام،  یادداشـت‌ها،  نامه‌هـا،  گزارش‌هـا،  صورت حسـاب‌ها،  صورت جلسـات، 

آیین‌نامه‌هـا، دفاتـر اداری و سـایر نوشـتار های مرسـوم در ادارات(.

2 ـ 23 ـ نامه‌های اداری  

فعالیت
مشخص کنید هر کدام از موارد زیر، جزء کدام دسته از مکاتبات اداری است؟کلاسی1

نوعمثال

1ـ درخواست مساعدۀ مالی برای کارمندانِ با سابقۀ بالای 
ده سال در شرکت حمل‌ونقل؛

2ـ دستور تعدیل نیرو در سازمان تاکسیرانی؛

3ـ ثبت اثر انگشت كاركنان در هنگام ورود به شركت 
حسابداري به صورت الكترونكيي از تاريخ 95/2/25؛

4ـ صدور دستور‌العمل‌هایی مبنی بر استخدام مدیران و 
مربیان مهدکودک؛

5  ـ صدور بخشنامه‌های مربوط به شرکت‌های حسابداری 
شرکت؛

6  ـ پیگیری آخرین عملکرد مربی مهدکودک؛

7 ـ درخواست مرخصی اضطراری هنرآموز هنرستان؛

8  ـ صدور آئین‌نامه‌های انضباطی در باشگاه‌های ورزشی.



فصل ٥     اهمیت و کارکرد زبان بدن و فنون مذاکره

165

بـه شـرکت‌ها یـا واحدهـای مرتبط با رشـته‌های خود مراجعـه كنيد و از هـر کدام از انـواع مكاتبات 
در ايـن جـدول، یـک نمونـه دریافـت کنیـد و بـه کلاس بیاورید و سـپس در مـورد تفـاوت و کاربرد 

آنهـا بحـث و گفت وگـو کنید.

فعالیت
غیرکلاسی1

اساسنامهآیین نامهنامۀ اداریصورت حسابگزارشصورت جلسه

بـرای نامه‌هـای اداری، ویژگی‌هایـي تعریـف شـده اسـت کـه براسـاس آنهـا می‌تـوان به یـک نامه، عنـوان »نامۀ 
اداری« اطالق کـرد. ویژگی‌هایـی کـه باعـث شـناخته شـدن نامه‌هـای اداری از سـایر انـواع نامه‌هـا می‌گردنـد 
عبارت‌انـد از: داشـتن شـماره، تاریـخ، عنـوان واحدهـای گیرنده و فرسـتنده، موضوع، نـام و عنـوان امضاکننده و 

در نهایـت امضـای نامه توسـط شـخص باصلاحیت.

فعالیت
1ـ ابتـدا یک نامۀ عادی بنویسـید. سـپس بـا راهنمایی هنرآموز خود یک نامـۀ اداری نیز طراحی کنید. کلاسی2

تفاوت این دو سـبک نامه در چیست؟ 
2ـ یک نامه به مدیر هنرستان خود بنویسید و درخواستی را مطرح کنید.

نامه‌هـای اداری بـه شـکل‌های مختلـف و بـا کاربردهـای متفاوتـی در نظـام اداری جریـان دارند. از ایـن رو برای 
بررسـیِ بهتـر ایـن نامه‌هـا می‌‌توان آنهـا را از دو دیـدگاه »ماهیـت کار« و»سـطوح ارتباطي« تقسـیم بندی نمود 

و سـپس در تنظیـم عنوان‌هـای آنهـا بـه ضوابط یادشـده پرداخت.

3 ـ 23 ـ انواع نامه های اداری  

نمودار 1ـ23: انواع نامه‌های اداری

انواع نامه های 
اداری

ماهیت کارسطوح ارتباطی
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نمودار 2ـ23: انواع نامه‌های اداری از نظر ماهیت کار

نمودار 3ـ23: انواع نامه‌های اداری از دیدگاه سطوح ارتباطی

نامه‌هاي بازدارنده:
نامه‌هايي كه از انجام كاري يا بروز حادثه‌اي به‌طور 
هشدار  مانند  ميك‌نند،  جلوگيري  دائم  يا  موقت 

نشتي گازها در كيي از واحدها.

نامه‌هاي هماهنگي:
منظور  به  که  بخشنامه‌ها  همانند  نامه‌هايي 
تهيه  سازمان  و  واحد  چند  يا  دو  بين  هماهنگي 
براي  كيسان  قوانين  اجراي  مانند  مي‌شوند، 

هماهنگی دو واحد.

نامه‌هاي خبري:
 نامه‌هايي كه به واسطۀ آنها نتيجه يا آغاز و پايان 
اطلاع رساني  مانند  مي‌شود،‌  داده  اطلاع  كاري 

افتتاح كي واحد جديد.

نامه‌هاي دستوري یا درخواستي:
ارتباط عمودي حاكم است.  نامه‌هايي كه در آنها 
مانند درخواست از مقام بالا و يا دستور مافوق به 

كارمند زيردست.

نامه‌هاي اداري 
از ديدگاه 
ماهيت كار

نامه‌هاي داخلي مانند : 
ـ نامه بين دو واحد همسطح؛

ـ نامه از واحد بالاتر به واحد پايين‌تر؛
ـ نامه از واحد پايين‌تر به واحد بالاتر؛

ـ نامۀ كي كارمند به واحد اداري؛
ـ نامۀ واحد اداري به كارمند.

نامه‌هاي اداري 
از ديدگاه 

سطوح ارتباطي

نامه‌هاي خارجي مانند: 
ـ نامه به كي ادارۀ دیگر؛

ـ نامه به كي شخص حقيقي.
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1ـ بررسـی کنیـد هرکـدام از نامه‌هـای داخلـی و خارجـی چـه ویژگی‌هـا و قواعـدی دارنـد؟ کاربرد 
هـر کـدام از آنها چیسـت؟

2ـ بـرای گـروه خـود، بخشـنامه، دسـتور‌العمل، آیین‌نامـه و گـزارش تهیـه کنیـد و پـس از بررسـی 
بخش‌هـای مختلـف آنهـا، در مـورد تفاوت‌هایشـان بـه تبادل نظـر بپردازیـد.

فعالیت
غیرکلاسی2

فعالیت
هرکـدام از نامه‌هـای زیـر در کـدام دسـته از بخش بندی‌هـای »ماهیـت کار« و »سـطوح ارتباطی« قرار کلاسی3

می‌گیرند؟

سطوح ارتباطیماهیت کار مثال

نامــۀ تقاضــای اســتعفاي حســابدار 
از شــغل خــود؛

نامه از واحد پایین‌تر به واحد بالاترنامۀ درخواستی

ــیون  ــی فدراس ــه از ادارۀ بازرس نام
ــات و  ــی امکان ــرای بررس ــس ب بوک

ــکاران؛ ــرایط ورزش ش

نامــه‌ای از روابــط عمومی آمــوزش و 
پــرورش بــه مدیــران مهدکودک‌هــا 

بــرای جشــن‌های دهــۀ فجــر؛

حمل‌ونقــل  شــرکت  از  نامــه‌ای 
ــرای  ــی ب ــای هواپیمای ــه آژانس‌‌ه ب
افزایــش ارائــۀ خدمــات به مســافران؛

نقـش نامه هـای اداری در سرنوشـت سـازمان از نظر موفقیت یا شکسـت آن بسـیار مؤثر اسـت. بدیـن معنا که با 
کوچک‌تریـن اشـتباهی در نـگارشِ یـک نامه ممكن اسـت فرصـت و منافع سـازمان از بين برود. مثلًا رسـا بودن 
مطلـب، زیبایـی نوشـتار و رعایـت نکات نگارشـي ممکن اسـت سـبب ارتقـای مالـی، اداری و معنوی سـازمان و 
کارمنـدان شـود. بـه هـر حـال، يكفيت نامه هـای اداري و رعايت نـكات فوق در آنها، در پيشـبرد اهداف سـازمان 

يـا اداره، داراي اثرات زير اسـت:
1ـ اثـرات مالـی 2ـ اثـرات حقوقـی 3ـ راهنمایـی آینـدگان بـرای ادارۀ امـور 4ـ تاریخ‌هـا و قضاوت‌ها 

 ـمستند‌سـازی.   5

4 ـ 23 ـ نقش و آثار ارتباط در امور اداری  
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فعالیت
در نامۀ زیر اجزای مشخص شده را نام‌گذاری کنید.کلاسی4

نامـۀ اداری از پنج بخش زیر تشـکیل می‌شـود: سـرلوحه، عناوین نامه، )گیرنده، فرسـتنده و موضـوع(، متن‌نامه، 
امضـای نامـه و گیرندگان رونوشـت که بـدون هریک از ایـن بخش‌ها، نامۀ اداری ناقـص خواهد بود.

سـرلوحۀ نامـه: بخـش بالايـي نامـۀ اداري اسـت كـه در آن آرم الله، عبـارت جمهـوري اسالمي ايـران، نـام 
وزارت خانـه و مؤسسـه يـا سـازمان، بسـمه‌تعالي، شـماره، تاريـخ و پيوسـت آمـده اسـت.

عناوين نامه: عنوان گيرنده، فرستنده و موضوع نامه در اين بخش قرار دارند.
متـن نامـه: مهم‌تريـن بخـش نامـه و در واقـع، شـرح مطالبـي اسـت كـه در ارتبـاط بـا موضـوع نامـه نوشـته 

مي‌شـود و در حقيقـت بيانگـر » هـدف نامـه« اسـت.
امضـاي نامـه: ركـن اساسـي هـر نامه امضـاي نامه اسـت، چـرا كه بـدون آن، نامـه سـندّيت ندارد. مسـئوليت 
اصلـي محتويـات نامـه بـر عهـدۀ امضاك ننـدۀ نامـه اسـت کـه نـام و نام خانوادگـی و سِـمَت او در پایان و سـمت 

چـپ نامه قـرار دارد.
گيرندگان رونوشـت: گيرندگان رونوشـت براي اطلاع واحدهاي سـازماني و اشـخاصي اسـت كـه موضوع نامه 

بـه آنهـا مربوط اسـت. محـل آن پايين‌تر از امضاي نامه و در سـمت راسـت مي‌باشـد.
انـدازه و ابعـاد نامـه: نامه‌هـاي اداري بـر اسـاس ميـزان محتـواي نامـه در دو قَطـع كوچـك و بزرگ انتشـار 

.)A5 و A4( ميي‌ابـد

5 ـ 23 ـ اجزای نامۀ اداری  

رونوشت:
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فعالیت
مکاتبـات زیـر را بـا حفـظ تمـام قوانیـن نامه‌نـگاری اداری در کلاس تمريـن كنيـد و بگوییـد این کلاسی5

مـوارد مربـوط بـه کدام‌یـک از چهـار عرصـۀ محـوری ارتباط می باشـند؟
1ـ یادداشتی به ادارۀ بایگانی جهت دریافت پروندۀ قرارداد با شرکت حمل‌ونقل »الف« بنویسید.

2ـ نامه‌ای به ادارۀ کارگزینی بنویسـید و در آن تقاضا کنید حکم اسـتخدام آزمایشـیِ آقاي سـتار 
امامـی کارشـناس جدید واحد حسـابداری را صادر کند.

3ـ خانـم نازنیـن کریمیـان مربـی قایقرانـی نوجوانـان، اغلـب بـا تأخیـر بـه باشـگاه می‌آیـد. طـی 
نامـه‌ای موضـوع را بـه ایشـان اطالع دهید.

4ـ یادداشـتی بـه عنـوان مدیر به یکـی از مربیان مهدکودک، جهت تشـيكل کلاس‌های آموزشـی 
و ورزشـی برای کودکان بنویسـید.

فعالیت
در گروه‌های کلاسی:کلاسی 6

دو نمونـه از انـواع مكاتبـات اداری را بـرای گـروه خـود انتخـاب کنید. سـپس فعالیت‌های زیـر را انجام 
دهیـد. مـوارد زیـر مربـوط بـه کدام‌یک از چهـار عرصۀ محـوری ارتباط هسـتند؟

1ـ نامه‌ای بنویسید و در آن نامه، کاستی‌های واحد حسابداری را به مافوق خود اطلاع دهید.
2ـ تقاضایـی طراحـی کنیـد و در آن از مافوق خود براي واحد تعمیرات شـرکت حمل‌ونقل، درخواسـت 

افزایش بودجه نماييد.
3ـ درخواست سرویس برای ایاب و ذهاب بازیکنان تیم از رئیس باشگاه.
4ـ گزارش پایان ماه امور اداری به کارمند هم‌رتبه در شرکت حسابداری.

5   ـ دستور شروع بازسازی بخش‌های قدیمی پایانۀ مسافربری.
6  ـ نامـه‌ای از روابـط عمومـی ادارۀ آمـوزش و پـرورش بـه مدیـر مهدکـودک بـرای اسـتفاده از امکانات 

تفریحی.
7ـ نامه‌ای از یک ورزشکار به صندوق رفاه فدراسیون مبنی بر درخواست وام.

8   ـ نامـه‌ای بـه مدیر هنرسـتان خود بنویسـید و از او تقاضا كنيد برای شـما کلاس‌هـای تقویتی برگزار 
كند.
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درس 24
آراستگی

آراستگی ظاهر
هـرگاه ظاهـر بـدن و لبـاس انسـان و محیـط زندگی و کار او آراسـته بـه زیبایی‌ها و کمالاتی باشـد که با چشـم 
سـر دیـده شـود بـه گونه‌ای که سـبب جـذب افراد و بهَجت و سـرور آنها شـود، بـه آن، » آراسـتگی ظاهر« گفته 

می‌شـود. نمونه‌هـای ایـن نـوع آراسـتگی عبارت‌اند از:

آراسـتگی چیسـت و چـه انواعـی دارد؟ آیا آراسـتگی بـا مقبولیت و پذیرفته شـدن ارتبـاط دارد؟ محیط زیسـت و 
محیـط کار آراسـته چگونـه محیطـی هسـتند؟ انسـان‌های آراسـته چـه ویژگی‌هایـی دارند؟ آیا شـما انسـان‌های 

آراسـته و محیط‌هـای آراسـته را دوسـت داریـد و خواهـان ارتبـاط مؤثـّر و سـازنده با آنها هسـتید؟

» آراسـته« در لغـت، یعنـی زینـت داده شـده، منظـم و مرتـب، شـاد و آبـاد و آراسـتگی یعنـی زیبـا سـاختنِ با 
»افزایـش« و پیراسـتگی یعنـی زیبـا سـاختنِِ بـا »کاهش«.

مثالً، بـه زیبـا سـاختن در و دیـوار بـا رنگ آمیـزی و زیبـا سـاختنِ گفتـار با صـدق و راسـتی، »آراسـتن« گفته 
می‌شـود، همان طـور کـه بـه مرتب سـاختن و زیباسـازی موها بـا کوتاه‌کـردن و اصلاح یـا به زیبا سـاختن کلام 
و گفتـار بـا زدودن دروغ از آن »پیراسـتن« گفتـه می‌شـود. پـس آراسـتگی و پیراسـتگی هـر دو بـه یـک معنا و 

دو روی یـک سـکّه اند.

1 ـ 24 ـ معناي آراستگي و انواع آن  

نمودار 1ـ24: انواع آراستگي

آراستگی بیرونی
)ظاهر(

آراستگی درونی
)باطن(

انواع 
آراستگی

آراستگی
 محیط زندگی 

و کار
آراستگی

بدن و لباس
آراستگی

اخلاق و رفتار
آراستگی

عقیده و باور
آراستگی

فکر و اندیشه
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 شست وشو، اصلاح و شانه زدن موها؛
 کوتاه کردن ناخن‌ها، تمیز بودن و نظافت مرتب دهان و دندان ها و خوش بو ساختن بدن؛

 مرتب و تمیز بودن لباس‌ها و کفش‌ها؛
 جمع آوری، بازیافت، یا دفع بهداشتی زباله‌ها و پسماندهای خانگی، صنعتی و بیمارستانی؛

 چیدمان درست و منظم ابزار و وسایلِ کار و منزل در قفسه‌ها و محل‌های مناسب؛
 رعایت بهداشت و نظافت محیط کار و زندگی؛

  کاشت گل، گیاه و درخت و ایجاد فضای سبزِ مطلوب در محیط کار و زندگی، خیابان ها و پارک ها؛
 رنگ‌آمیـزی مطلـوب و مناسـب سـالن‌ها، اتاق‌هـا، کلاس‌هـا، در و پنجره‌هـا و سـایر قسـمت‌های محیـط کار 

زندگی. و 
ایـن نـوع آراسـتگی‌ها باعـث افزایـش اعتمـاد بـه نفـس افـراد، بـالا رفتـن ارزش و احتـرام آنهـا نـزد دیگـران و 
مقبولیـت و پذیـرش آنهـا از سـوی دیگـران می‌شـود. همچنیـن، رعایـت آراسـتگی در محیـط کار و زندگـی 
موجـب افزایـش بازدهی کار، شـادابی و نشـاط افـراد، رعایت نظم و افزایش سـطح رضایت‌مندی خـود و دیگران 
می‌شـود و در شـرایط برابـر، افـرادی کـه دارای ظاهـر آراسـته‌تری در محیـط کار و زندگـی هسـتند، شـانس 

بالاتـری بـرای ارتقـای شـغلی خـود دارند.

فعالیت
مناسـب ترین نـوع آراسـتگی و ضـرورت و فوایـد رعایـت آن را در هرکـدام از موقعیت هـای زیـر تعیین کلاسی1

. کنید
ـ انسان در حال نماز )زن و مرد(؛

ـ شـرکت در مراسـم مذهبـی )عـزاداری در محـرم، شـرکت در جشـن های مذهبـی ماننـد نیمـۀ 
شـعبان و...(؛

ـ حضور در اجتماع )زن و مرد( و انجام وظیفه؛
ـ حضور در محل کار )زن و مرد(؛

ـ گفت و گوی با همکاران؛
ـ حضور زنان ورزشکار ایرانی در مسابقات داخلی و خارجی؛

ـ حضور در پارک ها و سایر فضاهای سبز شهری؛
ـ حضور در یک مجموعۀ ورزشی برای دیدن یک مسابقه.

نکته: آراستگي ظاهرِ فرد، كي فضيلت و هنر است و موجب سرور و انبساط خاطر خودِ فردِ آراسته و ديگران 
مي‌شود و با خودنمايي ــ كه خداوند در سورۀ احزاب آيۀ 33 آن را رفتاري زشت و جاهلانه شمرده و از آن 

به شدّت نهي فرموده است ــ بسيار متفاوت است.
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آراستگی باطن
هـرگاه افـکار، عقایـد و اخالق و رفتـار انسـان، آراسـته بـه زیبایی‌ها و کمالاتی باشـد کـه آن زیبایی‌هـا و کمالات 
نـه بـا چشـم سـر بلکـه از راه آثـار و نتایج آنهـا و از طریق بینـش و بصیرت درک شـود، »آراسـتگی باطن« حاصل 

شـده اسـت. نمونه‌هایـی از این نـوع آراسـتگی عبارت اند از:
 پیراسـته شـدن فكـر انسـان از جهل، غفلـت، خرافه، تعصب کـور، کوتاه نظـری و...، و در مقابل، آراسته‌شـدن آن 

به نـور علم، دانـش و بصیرت.
 پیراسته شدن عقیدۀ انسان از کفر، شرک و نفاق و در مقابل آراسته شدن آن به توحید ناب و خالص.

 پیراسـته شـدنِ اخالق و رفتـار انسـان از رذایل و زشـتی‌های اخلاقـی مانند خیانـت، دروغ، جُبـن، عجله، ظلم، 
تکبّـر، زیاده‌خواهـی، حـرص، بی‌تابـی و بی‌قـراری و ... و در مقابـل آراسـته شـدن آن بـه فضایـل و زیبایی‌هـای 
اخلاقـی ماننـد وفـای بـه عهـد و پیمان، صدق و راسـتی، شـجاعت، عدالـت، تواضع، قناعـت، صبر و بردبـاری و ... .

ایـن نـوع آراسـتگی‌ سـبب می‌شـود کـه چشـمِ انسـان حقیقت بین شـود و خیانـت نکند، گوش او شـنوای سـخن 
حـق شـود و جـز حـق نشـنود، زبـان انسـان دروغ نگوید، تهمـت نزند و غیر سـخن حق را جاری نسـازد، دسـت و 
پـای انسـان نلغـزد و فقـط برای یـاری حق و دفاع از مظلـوم و کسـب رزق و روزیِ حلال حرکت کنـد و در نهایت، 
همان‌گونـه کـه در مـورد آراسـتگی ظاهـر گفتـه شـد، قطعـاً بـه طریـق اوَلی، آراسـتگی باطـن نیز سـبب صحّت، 

سالمت، دوام، اصالح و توسـعۀ همـۀ روابـط انسـان‌ها و در همـۀ عرصه‌هـای چهارگانه می‌شـود.
یکی از مصادیق آراستگی های ظاهر و باطن را می توان در دوران دفاع مقدس و در نزد رزمندگان اسلام به خوبی 
مشاهده نمود. از یک سو رزمندگان ما هیچ وقت از استحمام، غسل، وضو، مسواک و استعمال بوی خوش عطر 
در آن شرایط دشوار جبهه و جنگ غافل نبودند و همواره از سنگر و لباس آنها بوی خوش عطر محمدی به 
مشام می رسید )توجه به آراستگی ظاهر(. از سوی دیگر این عزیزان با صبر و مقاومت، وحدت و همدلی، شجاعت 
بی نظیر، نمازها و نیایش های خالصانه و ایمان استوار خود، به استقبال از »احِدَی الحُسنَیَیْن« )یکی از دو نیکی: 

پیروزی یا شهادت( می شتافتند )آراستگی های باطنی(.
جا دارد توجه به آراستگی در ظاهر و باطن از 
سوی رزمندگان عزیز آن دوران  مقدس، در همۀ 
خصوصاً  مردم  همۀ  برای  و  زندگی  عرصه های 
و  ماندگار  الگویی  ما  امروز  نوجوانان  و  جوانان 

کاربردی باشد.
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فعالیت
هـر یـک از مـوارد زیـر کدام نوع از آراسـتگی درونـی را در بر دارد؟ چـه موارد دیگـري را می توانید بیان کلاسی3

کنیـد؟ جدول زيـر را تکمیل کنید.

موارد
آراستگی 

رفتارگفتار اندیشه 

1ـ پرهيز از شایعه سازی علیه دوست خود

2ـ دوست داشتن همۀ فرزندان توسط 
والدین)تبعيض قائل نشدن(

3ـ به‌کارگیری دانش خود در جهت 
خدمت‌رساني به دیگران

4ـ احترام به بزرگ‌ترها 

5  ـ پرهيز از اسراف رستوران دار

6  ـ تلاش فوق‌العادۀ هنرجو

7ـ بصيرت هنرمند، معلم، سیاستمدار و...

فعالیت
در گروه هـای کلاسـی، در وضعیت هـای بیـان شـده، انـواع آراسـتگی درونـی را که فرد ملـزم به رعایت کلاسی2

آنهاسـت تعيين كنيد.
1ـ مدیر شرکت حمل ونقل در برابر کارکنان و کارکنان شرکت حمل ونقل در برابر مدیر؛

2ـ مشتری شرکت حسابداری در برابر سرپرست حسابداری و سرپرست حسابداری در برابر مشتری؛
3ـ هنرآموز در برابر هنرجو و هنرجو در برابر هنرآموز؛

4ـ فرزندان در برابر پدر و مادر و پدر و مادر در برابر فرزندان؛
5  ـ مربی در برابر بازیکنان تیم و بازیکنان تیم در برابر مربی؛

6  ـ راننده در مقابل مسافر و مسافر در مقابل راننده.

نکتـه: اخالق، دارای یـک بعُد درونی و یک بعُد بیرونی اسـت. آراسـته شـدن باطن و درون انسـان به فضایل 
و زیبایی‌هـا، مربـوط بـه بعُـد باطنی اخلاق اسـت و آراسـته شـدن رفتـار و اعمال بیرونی انسـان بـه فضایل و 
زیبایی‌هـا، مربـوط بـه بعُـد ظاهـری و بیرونـی اخلاق اسـت. البته همان طـور که قبلًا گفته شـد ایـن درون و 

بـرون اخالق، هرکـدام تأثیر متقابـل و مداومی بر یکدیگـر دارند.
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8  ـ مراقبت از حیوانات

9ـ دلسوزي پزشک، والدین و... 

10ـ دادن اطلاعات راه‌گشا به مدیر

11ـ توقف پشت چراغ قرمز

12ـ جمع‌آوري زباله‌ها از محيط اطراف

13ـ برنامه‌ريزي و تدبير در كارها

14ـ صبر و بردباري

15ـ رازداري

16ـ

17ـ

18ـ

19ـ

20ـ

آراسـتگی چـه در ظاهـر و چـه در باطـن، سـبب توسـعۀ روابط پایـدار، مؤثرّ، سـازنده و خَلّاق بین انسـان و خدا، 
انسـان و طبیعت، انسـان و خود و انسـان و دیگر مردم اسـت.

آراسـتگی انسـان در همـۀ انـواع آن، در اولیـن برخـورد دیگـران بـا او و نـوع برداشـت و تصـوّری که دیگـران از 
او و نـوع رابطـه‌ای کـه بـا او خواهنـد داشـت، بسـیار مؤثـر اسـت. بنابر‌این جـا دارد هرکـس بـرای بهره‌مندی از 
رابطـه‌‌ای سـازنده و خالق در همـۀ عرصه‌هـای چهارگانـه بـه ویـژه ارتباط بـا دیگران، خـود را از همـۀ رذایل و 

زشـتی‌ها، پیراسـته کنـد تـا زمینـه و بسـترِ آراسـته شـدن او بـه همـۀ فضایـل و زیبایی‌ها فراهم شـود.

2 ـ 24 ـ اهمیت و ضرورت آراستگی  

ظاهـر و رفتـار هرکـس، نشـان‌دهندۀ باطـن و اندیشـۀ اوسـت و از سـوی دیگـر، باطن و افـکار هر‌کـس، زیربنا و 
سـازندۀ ظاهـر و رفتـار اوسـت، مثاًل کسـی که در اعمـال و رفتار خـود نظم و برنامه‌ریـزی دارد، معلوم می‌شـود 
کـه در باطـن و اندیشـه نیـز زیباگـرا و خوش‌فکر اسـت. از سـوی دیگـر، رفتار‌های ظاهـری و بيروني فـرد نیز به 

تدریـج بـر باطـن، اندیشـه و اخالق او تأثیرگذارنـد و روحیۀ او را تغییـر می‌دهند.

3 ـ 24 ـ رابطۀ متقابل بین آراستگی ظاهر و آراستگی باطن
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نکتـه: انسـان نـه فقـط در ظاهـر و هنـگام حضـور در اجتمـاع و در روابطـش با مـردم باید مرتب و آراسـته 
باشـد، بلکـه در باطـن و در همـۀ حالت‌هـا و زمان‌هـا، حتـی در تنهایی و خلوت خـودش هم باید آراسـته به 
فضایـل و کمـالات ظاهـری و باطنـی باشـد و سـعی نماید در حـدّ تـوان، تمام افـکار و اندیشـه‌ها و خلقیات 
زشـت و باطـل را از خـود دور نمایـد. زیـرا گرایـش بـه زیبایـی، آراسـتگی و زیباآفرینی، با سرشـت و فطرت 

انسـان آمیختـه شـده اسـت و بـه قومیت و جنسـیت افـراد و زمان و مـکان آنها بسـتگی ندارد.

فعالیت
در گروه هـای کلاسـی دربـارۀ ضرب المثـلِ »  از کـوزه همان بـرون تراود کـه در اوسـت« و اينكه چگونه کلاسی4

ارتبـاط بيـن آراسـتگی ظاهر و باطـن را بیان می کنـد، بحث كنيد.

پوشـش و لبـاس افـراد، همیشـه و در هـر حالـت مخصوصـاً در محیـط کار و هنـگام حضـور در اجتمـاع، باید به 
لحـاظ نظافـت، رنـگ، جنـس، طرح، اندازه و غیر اینها، مرتب، چشـم نواز و آراسـته باشـد. این امر ممکن نیسـت 
مگر آنکه پوشـش و لباس با جنسـیت، سـن و سـال، دین و فرهنگ، زمان و مکان اسـتفاده و کار و شـغل افراد 
متناسـب باشـد. مثاًل لبـاس یـک خانـم کارمند با لبـاس یک آقـای کارمنـد متفاوت اسـت، همان طـور که نوع 
لبـاس و پوشـش فـرد مسـلمان با غیرمسـلمان، یـا نوع لباس یـک خانم لرُ بـا خانم بلـوچ، عرب یا کُـرد متفاوت 
اسـت. همچنیـن، لبـاس خلبان، مکانیک، ورزشـکار، آشـپز و غیـر اینها در محیـط کار با یکدیگر متفاوت اسـت، 
و یـا رنـگ لبـاس تکنسـین اتـاق عمل بـا رنگ لبـاس پرسـتار، و یا رنگ لبـاس یک هنرجـو در زمیـن ورزش با 

لبـاس او در کارگاه یا کلاس درس بسـیار متفاوت اسـت.
امّـا مهم‌تـر از اینهـا، توجـه بـه کیفیـت پوشـش و لبـاس، از جملـه بدن نمـا نبـودن، تنـگ یـا گشـاد نبـودن 
غیرمتعـارف، پـاک و مبـاح بـودن )یعنـی نجـس نباشـد و از پـول حـرام تهیه نشـده باشـد( و نیز پوشـش کامل 
بـدن در حـدّ عقـل و شـرع مخصوصـاً در محیـط کار و حضـور در اجتمـاع اسـت کـه بایـد دقیقـاً رعایت شـود.

در غیـر ایـن صـورت و بـا رعایـت نشـدن ایـن اصول و تناسـب‌ها، بـه جای اینکـه لباس سـبب زینـت و زیبایی، 
پوشـش، حفاظـت، احتـرام و وقـار بـرای افراد شـود، موجب ریـا و خودنمایی، جلـب توجه دیگـران، غفلت از کار 
و تمسـخر دیگـران می‌شـود و در نهایـت انسـان را از مسـیر کمـال و سـعادت و ارتبـاط موثرّ و سـازنده با خدا و 

مـردم محروم می‌سـازد.

4 ـ 24 ـ آراستگی پوشش و لباس  

بنابر‌ایـن، همان‌طـور کـه ظاهـر بـدن و محیـط زیسـت و کار انسـان باید بـا زيبايي‌هـاي ظاهري آراسـته گردد، 
فکـر و دل انسـان نیـز کـه خانـۀ خداسـت، بایـد بـا زیبایی‌ها و كمـالات معنوی آراسـته گـردد. زیـرا همان گونه 
کـه خداونـد زیبـا، زیباآفریـن و زیبادوسـت اسـت، مخلوقـات او نيـز زیبا هسـتند و انسـان به عنـوان بزرگ‌ترین 
آیـت الهـی و خلیفـۀ خـدا روی زمین، نـه تنها همـواره به زیبایی و آراسـتگی گرایـش دارد بلکه بـه زیباآفرینی، 

خلّقیـت و آفرینـشِ انـواع هنرها اقـدام می‌کند.
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آراسـتگی در محیط، شـاملِ آراسـتگی در خانه )خانواده(، مدرسـه، محیط کار و جامعه اسـت. آراسـتگی محیط 
بـا هـدفِ رعایـتِ ایمنـی و بهداشـت، افزايـش بهـره وری، صرفه جویـی در وقـت و هزینه هـا، ارتقـاي کیفیـت 
محصـولات، پیشـگیری از خرابی هـا و مـواردی از ایـن قبیـل بـه کار بـرده می شـود و داراي پنج اصل زير اسـت:

5 ـ 24 ـ آراستگی در محیط  

فعالیت
برای هرکدام از موقعیت های زیر چه نوع لباس و با چه رنگی توصیه می کنید؟کلاسی5

ـ شرکت در گروه سرود هنرستان؛
ـ حضور در جلسۀ خواستگاری؛

ـ رفتن به هنرستان؛
ـ شرکت در جشن دانش‌آموختگي )فارغ التحصیلی(؛
ـ شركت در یک مجموعة ورزشی برای دیدن مسابقه؛

ـ مربيگري مهدکودک و کودکان؛
ـ حضور در سالن يا زمين ورزشي یا استخر شنا براي انجام مسابقه.

1ـ پايكزه سازي: پايكزه‌سازي محيطِ كار شامل موارد زير است:
 جمع‌آوري و تحويل زباله‌ها به مراكز بازيافت يا دفع بهداشتي آنها؛

 نظافت و پا‌كسازي ابزار و وسايل كار؛
 چيدمان مرتب و منظم ابزار و وسايل در قفسه‌ها و در محل مناسب و…

هرگاه اين موارد انجام شد، محيط كار به فضايي آراسته، جذّاب و چشم‌نواز تبديل مي‌شود.
2ـ سـازماندهی: سـازماندهي در عام تريـن مفهـوم، عبـارت اسـت از نظم دادن بـه كليۀ اجـزاي محیط، جهت 
رسـیدن بـه اهـداف. در ايـن مرحلـه بايـد وسـايل غيرضـروريِ هـر قسـمت را تعييـن كـرد و آنهـا را از وسـايل 
مورد نيـاز و ضـروري جـدا سـاخت. در ايـن مرحلـه، وسـايل باقي‌مانـده بايد بـه گونـه اي در محيط باشـند كه به 

راحتـي در دسـترس قـرار گيرند و داراي ظاهري آراسـته باشـند.

نمودار 2ـ24: اصول آراستگی در محیط كار

استانداردسازی

اصول آراستگی 
در محیط کار

پاکیزه سازی سازماندهی مرتب چیدن انضباط کاری
وسایل
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فعالیت
در گروه هـای کلاسـی، ضمن مقايسـۀ دو محیط کاری زیر، بررسـي کنید هر کـدام از این محیط ها چه کلاسی6

تأثیری بر عملکرد کارکنان شـرکت حسـابداری مي‌گذارند؟
1ـ محیط کاری مرتب و آراسته؛

2ـ محیط کاری نامرتب و به‌هم ریخته.

بـه كمـك هنرآمـوز خود و با گروه‌هـاي پنج نفره به نمازخانه،‌ كارگاه، آزمايشـگاه و حياط هنرسـتان 
خـود مراجعـه كنيـد. بـا دقّـت، آراسـتگي‌ها و زيبايي‌ها و نيـز نابسـاماني‌ها و زشـتي‌هاي احتمالي را 
فهرسـت كنيـد و طـي يـك گزارش، بـه مدير هنرسـتان خود تحويـل دهيد. خـود نيز در حـدّ توان 

در رفـع اين نابسـاماني‌ها اقـدام نماييد.

فعالیت
غیرکلاسی1

3ـ مرتـب چیدن وسـایل: پـس از جدا کـردن وسـايل ضـروری از غیرضـروری و دورکـردن غیرضروری ها از 
محیـط، آنچـه باقـی می مانـد بایـد در وضعیتی سـامان یافته و مرتب اسـتقرار یابد. هـدف از اجرای ایـن مرحله، 
»اسـتقرار منظـم و مرتـب اشیاسـت بـه گونه ای که اشـیاي موردنیـاز در زمان و بـه مقدار موردنظر در دسـترس 

باشـد«. نتيجـۀ اجراي اين اصل، دسـتيابي سـريع به آنهاسـت.
4ـ استانداردسـازی: هـدف از ايـن اصـل، اجـراي برنامه هايـي به منظـور حفظ و نگـه‌داري نتايجي اسـت كه 
از پياده سـازي اصـول اول تـا سـوم به‌دسـت آمـده اسـت. در اجراي ايـن اصل، اصـول مهندسـي و رعايت برخي 
اسـتانداردها مفيـد خواهـد بـود. بـراي پياده سـازي ايـن اصل لازم اسـت علائمـي عام ماننـد علائـم راهنمايي و 

رانندگـي وضـع و اجـرا شـود. ايـن علائـم را همـه بايد بـه سـادگي درك و فهم كننـد و گيجك ننده نباشـند.
5   ـ انضبـاط کاری: انضبـاط در ایـن مفهوم، مسـاوی بـا تغییر عادت های نادرسـت و ایجـاد عادت های مطلوب 
اسـت. سـازمان یافتگی و انضبـاط، چیـزی اسـت کـه شـما در ارتـش و پادگان های نظامـی می توانید نشـانه های 
ظاهـری آن را بـه خوبـی ببینیـد. پرداختـن بـه ظواهر و زيباسـازي فضا و تمرين هـاي مختلف مربـوط به رعايت 
نظـم، زمـان و آمادگـي بـراي رويارويـي بـا حوادثـي چون آتش سـوزي و زلزلـه و تدويـن دفترچه هـاي راهنما از 

فعاليت هـاي مهـم اين مرحله اسـت.
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فعالیت
اگـر شـما یـک شـرکت حمل ونقل باربری داشـته باشـید بـرای اثبات آراسـتگی عملـی و اخلاقی خود کلاسی7

چـه اقداماتـی می کنیـد و چـه نـوع کالا یا خدماتی را بـه مردم ارائـه می دهید؟ )این فعالیـت را با توجه 
به رشـتۀ تحصیلی خود انجـام دهید.( 

1ـ من مواد زائد محصولات خود را در محیط اطراف نمی‌ریزم.

2ـ

3ـ

4ـ

فعالیت
بـه نظـر شـما آراسـتگی در محیط )پارک هـا، جنگل هـا، دریاچه هـا، محل‌هـاي رفت وآمـد و ...( به چه کلاسی8

صـورت باید رعایت شـود؟ آراسـتگی در محیط بـه کدام عرصۀ محـوریِ ارتباط اشـاره دارد؟ جدول زیر 
را تکمیل کنید.

1ـ بر روی تنۀ درختان و پل ها یادگاری ننویسیم. شاخۀ درختان را نشکنیم.

2ـ

3ـ

4ـ
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مالش چشم
گاهـی اوقـات فردي که چشـمش را با انگشـت اشـاره 
مالـش مي‌دهـد نشـانۀ آن اسـت كـه قصـد فريـب و 
نيرنـگ دارد. البتـه ايـن موضـوع صـد درصـد نيسـت 
بلكـه يـك علامت اسـت. از آن جايي كه فـرد دروغگو 
مي‌خواهـد تمـاس ديـداري را قطـع كنـد، بـه دنبـال 
بهانـه‌ اسـت و بـه اين طـرف و آن طرف نـگاه میك ند. 
ايـن حركـتِ غيـرارادي بيانگر آن اسـت كه فـرد قصد 

دروغ یـا فریـب دارد.
چشمان بسته 

هنگامـي كـه فـرد، چشـم خـود را طولاني‌تر از چشـم 
بـر هـم زدن متعـارف مي‌بنـدد، مي‌خواهـد بـا ایـن 
حرکـت، بی‌میلـی خـود را از ادامـۀ ارتبـاط بـا طـرف 

مقابـل نشـان ‌دهد.

نگاه خيرۀ شديد
ايـن حرکـت نشـانۀ حالـت تهاجمـي، سـلطه جويانه و 

تهديد‌آميـز در فـرد اسـت.

درس 25
زبان بدن )1(

زبان بدن چیست؟ زبان بدن در برقراری ارتباط چه کاربردی دارد؟
بـه انتقـال پیام‌هـای غیرکلامـی میـان افـراد که توسـط اعضای بـدن و حرکات چهـره، انجـام می‌گیرد »زبـان بدن« 
می‌گوینـد. بـا ايـن زبـان فرد از طریـق رفتارهای فیزیکی خـود بدون آنکه صحبت کند، قادر اسـت با دیگـران ارتباط 
برقـرار نمایـد. زبـان بـدن در مذاکرات و در زندگی کاری و شـخصی نقش مؤثر دارد و با شـناخت آن می‌توان موفق‌تر 

شد.  ظاهر 

1 ـ 25 ـ چشم ها  
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ابروهاي گره خورده
پديـد آمـدن شـيار بيـن دو ابـروي فـرد دلالـت بـر 
اضطـراب، درد، ترس يـا ترکیبی از ایـن حالت‌ها دارد.

برقراری ارتباط چشمی در محیط
در برقراری ارتباط چشمی كاربردهاي زير دنبال می‌شود:

1ـ هنگامـی کـه فـرد، با اسـتفاده از نگاه خیره و مسـتقیم 
بـر روی چشـم طـرف مقابـل نـگاه کنـد، خـود را جـدی 
نشـان می‌دهـد و بیـان می‌کنـد که هـدف او انجـام دادن 
کار اسـت. امـا هنگامـي كـه بـه صـورت خیـره بـه پاییـن 
چشـمان طـرف مقابـل خـود نـگاه کند بـه معنـای تمایل 
شـخص بـرای ایجـاد رابطۀ دوسـتانه و غیررسـمی اسـت.

2ـ در برخورد‌هـای تجـاری 70 تـا 80 درصـد از زمـان، صـرف ارتبـاط چشـمی می‌شـود. کمتـر از ایـن مقـدار 
نشـان‌دهندۀ خسـتگي و نداشـتن اعتمادبه‌نفـس اسـت.

3ـ ابتـدای گفت‌و‌گـو و مکالمـۀ بـا دیگـران بهتریـن زمـان بـرای برقـراری ارتبـاط چشـمی اسـت. در هنـگام 
خداحافظـی نیـز حفـظ ایـن ارتبـاط چشـمی موجـب می‌شـود تـا تصویـر ذهنـی مثبتی از فـرد در ذهـن طرف 

مقابـل باقـی بماند.

فعالیت
کدام‌یک از موارد زیر به ارتباط چشمی نیاز دارد؟ این موارد جزء کدام عرصۀ محوری ارتباط اند؟کلاسی1

ـ صحبت کردن مادر با دختر در مورد ازدواج؛
ـ محبت کردن پدر نسبت به فرزند خود؛

ـ درس جواب دادن هنرجو به هنرآموز خود؛
ـ گريه كردن ناگهاني فرد هنگام شنیدن خبر قبولی خود در آزمون استخدامی؛

ـ سـؤال كـردن زهـرا از دوسـت خـود دربـارۀ درسـتی کارش و تأييـد آن توسـط دوسـتش، بـا بسـتن 
چشـم‌هاي خـود؛

ـ عصباني شدن مادری از دست فرزندش و نگاه كردن خیره به او.
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2 ـ 25 ـ دهان  

خنـده، وضـع و حالتـی در صـورت اسـت کـه در برقـراری ارتبـاط بسـیار مؤثـّر اسـت. خنـده‌ مي‌توانـد بيانگـر 
احساسـات و حـالات درونـي خوشـايند ماننـد شـادي، علاقـه، ادب و آرامـش و يـا ناخوشـايند ماننـد هيجـان، 

نگرانـي، تمسـخر و ... باشـد ولـی بیشـتر در ایجـاد محیطـی مثبـت و دلپذیـر در ارتباطـات مؤثـّر اسـت.

خندۀ زوركي)غيرواقعي(
 نيشـخند كنتـرل مي‌شـود و تـا چشـم‌ها گسـترش 
نميي‌ابـد. ايـن حالـت نشـان‌دهندۀ نداشـتن صداقـت 

در ارتبـاط اسـت.

تبسم با دهان گشوده
در ايـن حالـت دندان‌هـاي بـالا نمايـان مي‌شـود و بـه 
شـخصي كـه بـا شـما گفت‌وگـو ميك‌نـد مي‌فهمانیـد 

كـه تمايـل دارید با او بيشـتر آشـنا شـويد.

تبسم با لب های بسته
ایـن نـوع از خندیدن جهت اداي احترام و نشـان دادن 

ادب و نزاكت اسـت.
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ـ خندۀ ساده با شدت كم: در اين نوع خنديدن گوشه‌هاي دهان به ميزان كمي عقب كشيده مي‌شود. اين نوع 
خنديدن نشان‌دهندۀ اطمينان نداشتن و شك و ترديد است و به گونه‌اي حاكي از روابط غيردوستانه است.

ـ خندۀ ساده و شديد: در اين نوع خنديدن لب‌ها از هم فاصله مي‌گيرند و قسمت كوچكي از دندان‌هاي فوقاني ديده 
مي‌شود. اين نوع خنديدن، دلگرمي و اطمينان را نشان مي‌دهد و بهترين نوع خنده برای كساني است كه به دنبال 

برقراري ارتباط مناسب با آنها هستيد.

ـ خندۀ بالا با شدت كم: لب‌ها با دندان‌هاي پايين اتصال برقرار ميك‌نند. فقط دندان‌هاي فوقاني ديده‌ ‌مي‌شوند. 
ارسال پيام همراه با اين نوع خنده نسبت به خندۀ ساده و شديد اثري قوي‌تر، مطمئن‌تر و دوستانه‌تر دارد.

ـ خندۀ بالا با شدت بالا: در اين نوع از خنديدن دندان‌هاي فوقاني بيشتر ديده مي‌شوند و شكاف دهان عريض‌تر 
مي‌شود. از اين نوع خنده براي معاشرت با دوستان نزدكي و همكاران و مشترياني كه مدت زمان طولاني با آنها در 

ارتباط هستيم استفاده مي‌شود.

 ـ25: انواع خندیدن نمودار 1

انواع خندیدن و مفهوم آن 
اسـتفاده از نـوع خنـدۀ مناسـب و صحیـح مي‌توانـد در هنگام برقـراری ارتبـاط، محیطی صمیمـی و مثبت را به 

وجود  آورد.

فعالیت
در گروه‌هـای کلاسـی، بـازی »گل یـا پـوچ« را انجـام دهیـد. چه کسـانی در ایـن بـازی ماهرترند؟ چه کلاسی2

كسـاني بهتـر می‌تواننـد گل را تشـخیص دهنـد؟ از آنها بپرسـید در تشـخیص خـود به چـه نکاتی در 
چهـره و حالت‌هـای بـدن دقـت می‌کنند.

فعالیت
در گروه‌های کلاسی ضرب المثل زیر را از نظر زبان بدن مورد تحلیل قرار دهید. کلاسی3

»  رنگ رخساره خبر می‌دهد از سرّ ضمیر«.
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3 ـ 25 ـ حالت های نشستن و مفهوم آنها  

احساس برترینگرش برتر نسبت به دیگران

تمایل به پایان گفت‌وگوآمادۀ پذیرش

برتری و اعتماد به نفسحالت بی توجّهی
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نکتـه: در تبلیغـات بایـد به دنبـال تصویر یا پیامی خاص برای جلب توجه مشـتری بود. تصویـرِ تبلیغاتی، حاوی 
پیامـی اسـت کـه کلامـی در آن رد و بدل نمی‌شـود و تنها چیزی که مشـتری را به آن جذب می‌کند نشـانه‌های 

غیرکلامـی زبـان بـدن اسـت. پس در طراحی یـک پیام یا یک تصویر تبلیغاتـی باید به نکات زیـر توجه کرد:
ـ آرم خاص و جالبی داشته باشید که نگاه‌ها را جذب کند.

ـ به طراحی چشم در تصویر توجه کنید. یک چشم باز، که نشان‌دهندۀ شگفت‌زدگی است یا یک نگاه سرشار 
از آرامش، می‌تواند تأثیر بسزایی در احساس مخاطب داشته باشد.

ـ در تصاویر خود سعي كنيد حالت‌های بدنی باز و صادقانه را نشان دهید.

فـرض کنیـد مدیر بازاریابی یک باشـگاه ورزشـی هسـتید و قصـد طراحی یک تصویـر تبلیغاتی برای 
نشـان دادن فعالیت‌هـای آن را داریـد. چنـد تصویـر بـه صـورت جداگانـه طراحی کنیـد و به کلاس 

بیاورید. 

فعالیت
غیرکلاسی1

فعالیت
در مـورد نقـش زبـان بـدن بـرای موفقیت ارتبـاط در موقعیت‌هـای زیر، بـا هم کلاسـی‌های خود بحث کلاسی4

و تبـادل نظر كنيد.
ـ مصاحبۀ شغلی؛

ـ روز اول کار؛
ـ تعامل روزانه با سرپرست و همکاران؛

ـ دوستان و خانواده.
سـپس بگویید نحوۀ نشسـتن، برخاستن، سالم و احوال‌پرسی، پاسـخ دادن به سـؤالات، حالت چهره و 

صـورت در هریـک از موقعیت های بالا چگونه باید باشـد؟
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درس 26
زبان بدن )2(

اسـتفاده از زبـان بـدن در قـرآن مخصوصـاً آیـات مربـوط بـه قیامـت تجلّـی و نمـود آشـکارتری دارد و حقیقت 
حـال و وضـع افـراد را بـه وضـوح بیـان می‌کنـد. زيـرا آيـات قـرآن، بيانگر حقيقـت هر عمـل و نتيجۀ آن اسـت 
و از آنجايـي كـه بيـن هـر عمـل و آثـار و نتايـج آن يـك رابطـۀ حقيقـي برقـرار اسـت نـه رابطـه‌اي اعتبـاري و 
موقّتـي، پـس آنچـه را كـه قـرآن بيـان ميك‌نـد، حقيقت جريانـات و افعـال انسان‌هاسـت نه صرف يـك گزارش 
كـه ممكـن اسـت مطابـق بـا واقـع باشـد يـا نباشـد. از جملـه خداونـد می‌فرمایـد: »آن روز چهره‌هایـی خـرّم و 
شـاداب‌اند و بـه پـروردگار خـود می‌نگرنـد و چهر‌هایـی در آن روز عبوس‌انـد زيـرا می‌داننـد عـذاب شـکننده‌ای 
در پیـش دارنـد«1. همچنيـن حـال ابـرار و نیـکان را این‌چنیـن توصیـف می‌کنـد: »در چهره‌هایشـان طـراوت و 
خرّمـیِ نعمـت را می‌یابـی«2. و در آيـات ديگري به روشـني حالاتِ افسـوس، انـدوه و ندامت اهل جهنـم را بيان 
ميك‌نـد از جملـه مي‌فرمايـد: »و بـه يـاد  آر روزي كـه سـتمگر پشـت دسـت‌هاي خـود را بـه دنـدان مي‌گـزد و 
مي‌گويـد ايك اش همـراه پيامبـر راهـي را )به سـوي خدا( پيـش مي‌گرفتيم«.3 و نیـز در جاي ديگـر مي‌فرمايد: 

»تبـهك‌اران به سيمایشـان شـناخته مي‌شـوند«4.

1ـ سورۀ قیامت، آیات 22 تا 25	
2ـ سورۀ مطفّفین، آیۀ 24	

3ـ سورۀ فرقان، آیۀ 27	
4ـ سورۀ رحمان، آیۀ 41	
5  ـ سورۀ لقمان، آیۀ 18

بـا توجـه بـه آياتـي كـه مطـرح شـد بـه نظر شـما هـر یـک از مـا در حـوزة روابـط چهارگانـه، لازم 
اسـت چـه اعمالـی انجـام دهیم تـا روز قیامـت در پیشـگاه خداوند شـرمنده نباشـیم و حضورمان با 
چهره‌هـای عبـوس، غبارآلـود و سـیاه نباشـد بلکـه بـا حالتـی شـاداب و رویی سـفید حاضر شـویم؟

فعالیت
غیرکلاسی1

ارتباط با طبيعتارتباط با مردمارتباط با خودارتباط با خداردیف

1ـ

2ـ

3ـ

4ـ

5  ـ

همچنین قرآن کریم در موارد زیادی به نقش و تأثیر زبان بدن در روابط بین انسان ها در دنیا و استفادۀ صحیح 
از آن تأکید کرده و می فرماید: » از مردم ]با نخوت و غرور[ چهره برمتاب و در زمین با تکبر راه مرو«5 و در جای 
دیگر می فرماید: » بندگان خدای رحمان کسانی اند که روی زمین به فروتنی راه می روند و هرگاه جاهلان به آنها 

1 ـ 26 ـ کاربرد زبان بدن در قرآن 
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1ـ سورۀ فرقان، آیۀ 63
2ـ سورۀ قصص، آیۀ 25 

2 ـ 26 ـ کاربرد زبان بدن در حمل و نقل  

زبان بدن میهماندار هواپیما در برخورد با مسافران
  نحـوۀ راه رفتـن: بـدن راسـت و همـراه بـا لبخنـد و ارتبـاط چشـمی باشـد. همچنين شـانه‌ها راحـت و راه 
رفتـن آرام و محکـم باشـد، در هنـگام برگشـت و صحبت با مسـافر، حتمـاً لبخند و ارتباط چشـمی جهت انتقال 

حسـی مطلـوب حفظ شـود. از قـوز کـردن و تند راه رفتـن نيز خودداری شـود.
  نحـوۀ نشسـتن: بـدن راسـت باشـد و لبخنـد و تمـاس چشـمی حفـظ شـود و از تـکان دادن بیـش از حدّ 

اعضـای بدن خـودداری شـود و...

بهترین حالت‌های یک راننده در موقعیت‌های مختلف
 راننده باید تماس چشمی خود را به جلو و اطراف خودرو کاملاً حفظ کند.

 با تسلط، فرمان خودرو را در اختیار خود داشته باشد.
 با لبخند خود به مسافران آرامش دهد.

 برای ارتباط با دیگران به جای بوق زدن از حرکات دست و سر استفاده کند. 
 در ترافیک و حوادث پیش بینی نشده خونسردی خود را حفظ کند.

 و ...

فعالیت
آقـای فلاحـی میهمانـدار هواپیماسـت، او در هـر پرواز با مشـکلات مختلفی روبه‌روسـت. در هـر كي از کلاسی1

موقعیت‌هـاي زيـر زبـان بدن او چگونه باید باشـد تا مسـافران بهترین برداشـت را داشـته باشـند؟
1ـ مسافری خواستار تغییر صندلی خود است، اما این امکان وجود ندارد.

2ـ مسافر از غذای هواپیما ناراضی است.
3ـ مسافري سعی در به‌هم ریختن نظم کابین دارد.

فعالیت
کلاسی2

متیـن راننـدۀ اتوبوس اسـت، او می‌خواهد به عنوان با اخلاق‌ترین رانندۀ شـهر انتخاب شـود، در هرکدام 
از موقعیت‌هـای زیر، زبان بدن او چگونه باید باشـد؟

1ـ متین در یک جلسۀ کاری با مدیر شرکت روبه رو می شود.
2ـ مسافران ناراضی دائماً به او اعتراض می‌کنند.

3ـ در هنگام رانندگی به علت سهل‌انگاری رانندۀ تاکسی، دچار حادثه می‌شود.
4ـ مسافران برای رسیدن به مقصد عجله دارند و جاده به علت بارندگی لغزنده است.

خطاب های ناروا کنند ]با کرامت و بزرگواری[ سلام گویند و درگذرند1.
و درخصوص نحوۀ راه رفتن دختران حضرت شعیب )ع( می فرماید: »پس یکی از آن دو دختر در حالی که از روی 
شرم و حیا گام برمی داشت نزد وی )نزد موسی )ع(( آمد«2. از این گونه کاربردهای زبان بدن در قرآن بسیار است 

که مجال بیشتر برای طرح آنها در این درس فراهم نیست.
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4ـ 26 ـ زبان بدن در مهدکودک  

مربـی مهدکـودک بایـد مشـاهده گر باشـد و بـه زبـان بدن خـود و کـودکان توجه کـرده و مـوارد زیـر را رعایت 
: کند

  تمـاس چشـمی: زمانـی کـه کـودکان مضطرب‌انـد و احسـاس گنـاه می‌کننـد قـادر بـه ارتبـاط مسـتقیم 
چشـمی نیسـتند و بـا نـگاه کـردن بـه اطـراف خود بـا مربـی ارتباط برقـرار می‌کننـد. مربـی می‌توانـد از طریق 

تمـاس چشـمی بـه کـودکان محبـت کنـد و ابـراز احساسـات خـود را بـه آنها نشـان دهد. 
  شـیوۀ تنفـس: شـیوۀ تنفـس کـودکان، اطلاعـات دقیقـی از آنها بـه مربـی می‌دهد. بـراي مثـال زمانی که 

عصبانـی یـا آشـفته باشـند کوتـاه و تنـد و در زمـان آرامـش، بلند و جـدا جدا نفس می‌کشـند.
  حالـت چهـره: اکثـر حـالات چهره معنای روشـنی دارنـد. به طور مثـال چهرۀ درهـم می‌تواند نشـان دهندۀ 

ترس، نگرانی یا آشـفتگی و یک لبخند نشـان دهندۀ خوشـحالی و سـرور باشـد. 
  در آغـوش گرفتـن مربی توسـط کـودک: این حالـت می‌تواند بـه این معنا باشـد کـه کودک نسـبت به 

فعالیت
آقـاي اخـوان حسـابدار یک شـرکت حمل‌ونقل اسـت. در پرداخت حقوق بـه یکی از رانندگان شـرکت کلاسی 3

اشـتباهي پیـش آمـده و راننـده برای رفع مشـکل به شـرکت رجوع کرده اسـت. هم زمان همـکار آقای 
اخـوان که مسـئول این اشـتباه اسـت، قصـد دارد بدون هماهنگی با سـایر کارمندان، محـل كار خود را 
تـرك كنـد . مدیـر بخـش حسـابداری نیز بـرای رفع این مشـکل به دفتـر کار آمده اسـت. آقـاي اخوان 
بـرای کنتـرل وضعیـت پیش‌آمـده بايـد با هرکـدام از افراد بـالا چه وضعیت زبان بدنی داشـته باشـد تا 

بهتریـن پیـام را بـه آنها انتقال‌دهـد و از آشـوب و بی‌نظمی در شـرکت جلوگیری کند؟

فعالیت
به موارد زیر پاسخ دهید: کلاسی 4

ـ مناسـب‌ترین حالـت چهـره و بدن و همچنين نحوۀ برخورد یک حسـابدار با مدیر شـرکت در جلسـۀ 
درخواسـت وام برای کارکنان.

ـ مناسب‌ترین حالت‌های چهره و بدن و همچنين نحوۀ برخورد یک حسابدار با سایر کارمندان .

3ـ 26 ـ زبان بدن در حسابداری  

یـک حسـابدار بـرای جـذب اربـاب رجـوع یـا تأثیر‌گـذاری بر مدیـر در هنـگام جلسـۀ اداری، بایـد مـوارد زیر را 
کند: رعایـت 

1ـ ارتبـاط چشـمی خـود را دائمـاً حفـظ کنـد. 2ـ لبخنـد بزند. 3ـ اشـیای روی میـز را جابه جا نکنـد. 4ـ صاف، 
محکـم و باوقـار بنشـیند و بایسـتد. 5  ـ هنگامـی کـه بر روی صندلی نشسـته اسـت زیـاد تکان نخـورد و خود را 

بی قـرار جلـوه ندهد و…
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مربـی خـود احسـاس خوبـی دارد امـا ممکـن اسـت بـه معنی ترس یـا احسـاس نا امني نیز باشـد. حتـی ممکن 
اسـت احسـاس تأسّـف از کاری باشـد که کودک قبلًا انجام داده اسـت.

فعالیت
کلاسی 5

موارد زیر جزءِ کدام حالتِ » زبان بدنِ« کودک است؟
ـ کودک هنگام حرف زدن، مستقیم به صورت مربی نگاه می‌کند؛

ـ کودک دست‌هاي خود را پی در پی تکان می‌دهد؛
ـ کودک سر خود را پایین می اندازد و با دست‌هايش بازی می‌کند؛

ـ مربی به کودک لبخند می‌زند؛
ـ مربی با هیجان با کودک صحبت می‌کند؛

ـ مربی چهرۀ گشاده دارد.

فعالیت
در هر یک از موارد زیر چه پیامی از طریق زبان بدن منتقل می شود؟کلاسی 6

ـ دو کشتی‌گیر هنگام شروع مسابقه با یکدیگر دست می‌دهند؛
ـ بازیکن تیم والیبال دست خود را به نشانۀ »دو« به بازیکن در خط سرویس نشان می‌دهد.

ـ داور چند بار دستش را به طرف یکی از دو بازیکن کاراته به صورت بالا و پایین حرکت می دهد.

فعالیت
آقـای کریمیـان مربی تیم فوتسـال اسـت، او در حین مسـابقه متوجه می‌شـود که یکـی از بازیکنان به کلاسی 7

توصیه‌هـای او عمـل نمی‌کنـد و در نحوۀ بـازی کاملاً خودرأی اسـت. 
بـه نظـر شـما مربـی چگونـه می تواند با اسـتفاده از زبـان بدن و بـا علائم و اشـارات خود، رفتـار و نحوۀ 

بـازی ایـن بازیکـن را اصلاح کند؟

5ـ 26 ـ زبان بدن در تربیت بدنی  

در ردیفـی از رشـته‌ها و حرفه‌هـا، خصوصـاً حـوزۀ ورزش، زبـان بـدن بخشـی اصلـح و لازمـی از تکالیف درسـی 
و حرفـه ای شـاغلین در آن حرفـه را تشـکیل می‌دهـد. داوران و برگزارکننـدگان مسـابقات عمدتـاً بـه اين بخش 
)زبـان بـدن( مي‌پردازنـد و بـا اجـرای آن حـرکات، بازیکنـان، مربیـان و سـایر عوامل اجـرا متوجه می‌شـوند که 

چه بایـد انجـام بدهند.
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فعالیت
کلاسی 8

فرزانـه از کودکـی ماننـد پسـرها رفتـار کرده اسـت، امـا اکنـون می‌خواهـد در جامعه بـا او همانند یک 
خانـم محتـرم رفتار شـود. او در وسـایل نقلیۀ عمومی، در هنرسـتان و همچنین در مقابـل والدین خود 

همچون پسـرها می‌نشـیند و رفتـار می کند.
بـه نظـر شـما در هریک از موقعیت‌های بالا، فرزانه چگونه باید بنشـیند و چه رفتاری داشـته باشـد که 

بیان‌کنندۀ شـخصیت یک بانوی محترم باشـد؟

6 ـ 26 ـ بهترین مدل نشستن هنرجو در برابر والدین، هنرآموزان، مدیر و...  

یکـی از مـوارد زبـان بـدن، اسـتفاده از آن بـرای نشـان دادن احتـرام و ادب در مقابـل دیگـران از جملـه والدین، 
هنرآمـوزان، مدیـر و ديگر مسـئولان هنرسـتان اسـت. زبـان بدن در نحـوۀ صحیح برخـورد کردن بـا دیگران، به 

شـما کمـک می‌کند.
  صاف و راست بنشینید. کمر راست و شانه ها به عقب باشد.

  هرگـز پاهـا را روی هـم نیندازیـد، این نحوۀ نشسـتن در برابر كي مسـئول يا مقام بالاتر از ما نشـان بی‌احترامی 
است. 

  در هنگام برخاستن از روی صندلی، به سمت جلو صندلی حرکت كنيد و با صاف کردن پاها برخیزید.
  از تـکان دادن بیـش از معمـول گـردن و دسـت و پـا تـا حد امکان خـودداری کنیـد و به جای ایـن کار، تمام 

بـدن خود را به سـمت دلخـواه بچرخانید.
  تبسم بر لب داشته باشید.

  در مجالس هرگز پای خود را به سمت دیگران دراز نکنید.

آیـا شـما بـه حریـم شـخصی دیگـران احتـرام می‌گذاریـد؟ آيـا توقـع داريد كـه ديگران به حريم شـخصي شـما 
احتـرام بگذارند؟

حریـم شـخصی یـا حریم خصوصـی، قلمرویی از زندگی فرد اسـت که هرکـس انتظار معقـول دارد دیگران بدون 
رضایـت او وارد آن نشـوند یـا بـه اطلاعـات آن قلمرو دسترسـی نداشـته باشـند. به عبـارت ديگر، هر نوع سـؤال 
و پرس‌وجـو در زمينـۀ اطلاعـات زندگـي خصوصـي، افـكار، عقايـد، احساسـات و روش‌هاي زندگي كـه فرد مايل 
نباشـد ايـن اطلاعـات را در اختيـار ديگـران بگـذارد و موجـب آزار و رنجيدگي‌اش می شـود، حريـم خصوصي او 

محسـوب مي‌شـود. حریم شـخصی افـراد حوزه‌هايي به شـرح زيـر دارد:
1ـ حوزۀ اختصاصی

در هـر خانـواده ای یـک حریـم و حـوزۀ اختصاصـی وجـود دارد کـه حوزۀ آسـایش و آرامـش والدین اسـت و در 
سـاعاتی از شـبانه روز هیچ کـس حتـی فرزنـدان آنها نیز بـدون اجازه حق ورود بـه آن را ندارند. ایـن حوزه، حوزۀ 
خـواب و اسـتراحت والدیـن اسـت کـه خداوند متعال در آیات 58 و 59 سـورۀ نـور با ظرافت و دقتـی مثال زدنی 

آن را بـرای حفـظ عفـت خانواده ها معرفی فرموده اسـت.

7ـ 26 ـ حریم شخصی  
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2ـ حوزۀ صمیمیّت
فـرد از ایـن حـوزه‌ كـه مهم‌ترین حـوزۀ خصوصی اسـت، به گونـه‌ای حفاظت می‌کنـد که گویی بخشـی از وجود 
اوسـت. تنهـا کسـانی کـه از نظـر عاطفـی بـا وي نزدیـک باشـند مجازنـد بـه ایـن حـوزه وارد شـوند. ایـن افراد 
عبارت‌انـد از والدیـن، همسـر، فرزنـدان، خواهـران و بـرادران. كسـاني هـم بـه فاصلـۀ دورتـر در این حـوزه قرار 
می‌گیرنـد، ماننـدِ دوسـتان و بسـتگان نزدیـک. امـا همیـن افراد هـم باید بـا اذن و اجـازه وارد این حریم شـوند. 
همـان گونـه کـه خداونـد در سـوره نـور آیـۀ 27 می فرماید: »ای کسـانی کـه ایمـان آورده اید بـه خانه هایی که 
متعلـق بـه شـما نیسـت داخل نشـوید مگر آنکه آشـنایی دهیـد و اجـازه خواهید و بـر اهل آن سالم کنید. این 

بـرای شـما بهتر اسـت باشـد که پنـد گیرید.«

3ـ حوزۀ دوستی
ايـن حـوزه، فاصلـۀ فـرد را در ارتباطات غیررسـمی و بیـرون از منزل، محیط هـای اداری، کارکردهـای اجتماعی 

و همايش‌هـاي دوسـتانه محفوظ نگـه مي‌دارد. 
4ـ حوزۀ کاری

حـوزۀ کاری، حـوزه ای اسـت کـه فـرد در آن، فاصلۀ خـود را با دیگران حفـظ می کند. افـرادی از قبیل لوله‌کش، 
نجّـار، پسـتچی، مغـازه‌دار محـل، کارمندان جدید در محیـط اداری و ... در این حـوزه قرار می گیرند. 

5  ـ حوزۀ عمومی
هنگامـی کـه بـا گـروه زیـادی از افـراد ارتباط برقـرار می کنیـم و به نوعی بـا آنهـا در تعامل هسـتیم، وارد حوزۀ 

عمومـي ارتبـاط شـده ایم. مانند حـوزۀ بازار، خیابـان و ...

 

 

 
 

حوزۀ اختصاصی

حوزۀ دوستی

حوزۀ کاری

حوزۀ عمومی

شکل 1ـ26: حریم حوزه های ارتباطی
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فعالیت
راضیـه بـا یکـی از همسـالان هنرسـتان در مسـیر برگشـت از هنرسـتان تا خانه دوسـت شـده اسـت. کلاسی 9

راضیـه در ابتـدای آشـنایی سـؤالاتی را از قبیـل چنـد سـال داری؟ اهل کجا هسـتی؟ چند تـا خواهر و 
بـرادر داری؟ شـغل پدرت چیسـت؟ شـغل مادرت چیسـت؟ و خانۀ شـما در کـدام خیابان اسـت؟ از او 

می پرسـد.
 به نظر شما برای آشنایی و ارتباط با دیگران تا چه اندازه باید وارد حریم شخصی افراد شد؟
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درس 27
اصول و فنون مذاکره )1(

برای اجراي یک مذاکرۀ خوب چه اقداماتی لازم است؟ آيا شما تا كنون با كسي مذاكره‌اي داشته‌ايد؟
مذاکـره مهم‌تریـن و رایج‌تریـن وسـیلۀ برقـراری ارتبـاط بیـن انسان‌هاسـت. اولیـن تجربۀ انسـان بـرای مذاکره، 
در خانـواده آغـاز می‌شـود و بـه جامعـۀ جهانـی ختم می‌گردد. انسـان‌ها بـا هم مذاکـره می‌کنند تا بـرای تأمين 
نیازهـای خـود و بـه عبـارت دیگـر تأميـن منافع مشـروع خـود به توافـق برسـند. ارتبـاط، روزبه‌روز گسـترده‌تر 

می‌شـود و مذاکـره، يـك ابزار برقـراری ارتبـاط مؤثرّ در زندگی اسـت. 

مذاکـره، فراینـدی اسـت گفت‌وگـو محـور و متمرکـز بر موضوعی مشـخص كه برای حـل اختلاف یا رسـیدن به 
منافـع مشـترک در بیـن افـراد و گروه‌هـا انجـام می‌گیـرد، مشـروط به اينكـه منافـع و رضایت طرفیـن را تأمین 
کنـد. خانـواده، جامعـه، صاحبـان کسـب‌وکارها و شـرکت‌ها، سیاسـت مداران و امثـال اینهـا معمـولاً بـا ترتيـب 

دادن »مذاكـره« اهـداف و منافـع خـود را دنبـال ميك‌نند. 

1 ـ 27 ـ مذاکره  

انسـان‌ها و جوامـع بشـري اهـداف و خواسـته‌های گوناگـون مـادی و غیرمـادی دارنـد. خواسـته‌هايي كه ممكن 
اسـت بـه روابـط کاری، عاطفـی و ... مربـوط شـوند. »مذاکـره« نقطۀ شـروع و مقدمۀ دسـتیابی به ایـن اهداف و 

خواسته‌هاسـت. انـواع مذاکـره عبارت‌انـد از: 

2 ـ 27 ـ انواع مذاکره  

»يا ايَُّهَا الَّذينَ آمَنُوا اتَّقُوا اللهَ وَ قُولوُا قَولاً سديداً«
اي كساني كه ايمان آورده‌ايد تقواي الهي داشته باشيد و سخن حق و درست بگویيد.

                                                                                                     سورۀ احزاب،‌ آيۀ 70

نمودار 1ـ27: انواع مذاکره

انواع مذاکره

 ـ باختبرد ـ باخت برد ـ بردباخت 
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مذاکرۀ بردـ باخت
ايـن نـوع مذاكـره، زمانـی انجام می‌شـود که طرفیـن مذاکره درحال کشـمکش هسـتند و هدف هـر یک مغلوب 
سـاختن طـرف دیگـر اسـت. اين نـوع مذاكره، اغلـب در موضوعـات اقتصادی و سیاسـی اتفاق می‌افتـد و طرفين 

رفتارهـای محافظه‌کارانـه و وارونـه ای از خود بـروز می‌دهند.
مذاکرۀ باخت ـ باخت

حالتـی از مذاکـره اسـت کـه در آن طرفیـن درگیـر بـه علـت پایین نیامـدن از مواضع خـود و نپذيرفتن شـرایط 
یکدیگـر، نتيجـه نمي‌گيرنـد و زمـان را بیهـوده از دسـت مي‌دهنـد. ایـن نوع مذاکـره اغلب بدون شـناخت کافی 

طرفیـن از یکدیگـر اتفـاق می افتـد و هیـچ نتیجۀ مثبتـی برای طرفیـن ندارد.
مذاکرۀ بردـ برد

در ایـن نـوع مذاکـره، هـدف حـل مسـئله یا مشـکلی اسـت به صـورت مشـارکتی بـرای رسـیدن به توافـق و یا 
یافتـن راه‌حلـی کـه نفـع طرفیـن مذاکـره را در پی داشـته باشـد و معمـولاً طرفیـن مذاکـره در پايان بـه نتیجۀ قابل 

می‌رسـند. قبولی 
فعالیت
سـحر مي‌خواهـد مطلبـی را در خصـوص شـیوۀ صحیـح تربیت کـودکان در یـک مجله چـاپ کند. به کلاسی 1

هميـن منظـور وارد دفتـر مجلـه مي‌شـود و می خواهـد با سـردبیر دربارۀ چـاپ مطلب خـود در مجله 
صحبـت کنـد. هـدف او فقـط این اسـت که به هـر طریقی مطلبـش در مجله چاپ شـود و به مسـائل 

پیرامون آن توجهـی ندارد. 
رفتـار سـحر را چگونـه ارزیابـی می‌کنیـد؟ بـه نظر شـما او بـرای اینکـه بتوانـد در دراز مدت نیـز با این 

مجلـه همـکاری کنـد چه مـواردی را بايـد مدنظر قـرار دهد؟ 

در  می خواهـد  اینکـه  بـر  علاوه  مذاکره کننـده،  هـر 
موضـوع مـورد مذاکـره بـه توافـق برسـد، مایل اسـت 
روابـط کاری و انسـانی خوبـی نیـز بـا طـرف مقابـل 
برقـرار کنـد تـا در آینـده هـم بتوانـد روابـط خـود را 
بـا او ادامـه دهـد. بنابرایـن طرفيـن به مذاکـرۀ اصولی 
نيـاز دارنـد. برقـراری ارتبـاط برای رسـیدن بـه توافق 
براسـاس راه‌حل‌هـا و راه کارهایـی کـه بـر معیارهـای 
قابـل قبـول اسـتوار باشـد و منافع طرفیـن را منصفانه 
تأمیـن نمایـد، »مذاکـرۀ اصولـی« ناميـده شـده اسـت. 
در مذاکـرۀ اصولـی بایـد به چهـار توصیۀ مهـم )نمودار 

2ـ27( توجـه داشـت.

3 ـ 27 ـ مذاکرۀ‌ اصولی) معقول و منطقی(  

مذاكرۀ اصولي

توجه به عقايد، 
ارزش‌ها و فرهنگ 

اشخاص

تمركز بر منافع

توجه به حقّ 
انتخاب‌ها

توجّه به معيار‌ها
نمودار 2ـ27: چهار توصیۀ مهم در مذاکرۀ اصولی
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چند توصيه براي مذاكرۀ اصولی
  توجه به ارزش ها و فرهنگ اشخاص )اشخاص را از مسائل جدا کنید(

بایـد توجـه داشـت افـرادی که با آنهـا در ارتبـاط هسـتید، ارزش‌ها، احساسـات و دیدگاه‌هـای گوناگونـي دارند. 
توجـه بـه ایـن تفاوت‌ها، روند مذاکـره را بهبود مي‌بخشـد. بنابراین هرگـز نباید به فرهنگ، قومیـت و ارزش های 
دینـی و ملـی طـرف مقابـل توهیـن کـرد یا آنهـا را نادیده گرفت چرا که این کار سـبب رنجش و شـکاف بیشـتر 
بیـن طرفیـن می شـود. همچنیـن در یـک مذاکـرۀ اصولی بایـد به ویژگی هـای شـخصیتی و رفتاری افـراد توجه 
کـرد نـه بـه ویژگی هـای شـخصی و ظاهـری آنهـا. همان طور که امـام علـي )ع( مي‌فرمايـد: »به گفتـار نگاه کن 

نه بـه گوینده«1.
  بر منافع تمرکز کنید نه بر مواضع

هـدف مذاکـره تأمیـن خواسـته‌‌های طرفیـن اسـت. تمام جزئیـات را به دقـت بیان کنیـد و تنها بـر مواضع خود 
اصـرار نورزیـد و انعطاف‌پذیـر باشـید. همچنيـن نشـان دهیـد که بر منافع طـرف مقابل نیـز توجه داریـد. باید با 
ذهـن بـاز و دیدگاهـی منطقی پشـت میـز مذاکره نشسـت و برای رسـیدن به توافق مشـترک به دنبـال بهترین 

راه‌حـل بود.
  توجّه به حقّ انتخاب‌ها

بـرای دسـتيابي بـه‌ راه‌حل‌هـای گوناگـون ابتـدا جلسـاتی میـان دوسـتان برگـزار کنید و بـدون در نظـر گرفتن 
معایـب و انتقـادات، ایده‌هایـی را کـه بـه ذهـن هـر شـخص می‌رسـد یادداشـت کنیـد. در مرحلـۀ بعـد از میان 

ایده‌هـای ثبت شـده، ایـدۀ برتـر را انتخـاب کنيـد و بـا دیـدی انتقـادی آن را بررسـی و اصالح كنیـد. 
خداونـد متعـال در ايـن مـورد مي‌فرمايـد: »پـس بنـدگان مـرا بشـارت ده؛ همان‌هایـی کـه بـه سـخنان گـوش 
فـرا می‌دهنـد و بهتریـن آنهـا را پیـروی می‌کننـد. اینان‌انـد کـه خدایشـان هدایـت کـرده اسـت و هـم اینان‌اند 

خردمندان«2.
  توجه به معیار‌ها و موازین

بایـد در پـی یافتـن معیارهایـی بـود کـه طرفیـن را بـرای رسـیدن بـه هدف مشـترک که همـان توافـق عادلانه 
اسـت یـاری كنـد. بـرای رسـیدن به این خواسـته، باید بـرای گفته‌های خـود دلیـل بیاورید و بـرای دلایل طرف 

مقابل شـنوندۀ خوبی باشـید. 
خداوند در اين مورد مي‌فرمايد: »بگو دلیل خود را بیاورید اگر راست می‌گویید«3.

1ـ غُررالحكم و دُررالكلم، حديث 5048
2ـ سورۀ زُمر، آیۀ 17 و 18

3ـ سورۀ نمل، آيۀ 64
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فعالیت
دو شـرکت قصـد دارنـد برای رسـیدن به توافق دربارۀ يـك معامله و نحوۀ حمل‌ونقل محصـول و توزیع کلاسی 2

آن مذاکـره کننـد. شـرکت اول می‌خواهـد محصـول را حداکثـر تـا دو روز آینده در شـهر خـود تحویل 
بگیـرد و شـرکت دوم نمی‌توانـد کلّ هزینـۀ حمل‌ونقـل را پرداخـت کنـد. از طرف دیگر هر دو شـرکت 

بـرای توزیـع محصول با کمبود وسـیلۀ نقلیه روبه‌رو هسـتند. 
بـه گروه‌هـای شـش نفره تقسـیم شـوید. سـه نفـر بـه نمایندگـی شـرکتِ »الـف« و سـه نفـر دیگر به 
نمایندگـی شـرکتِ »ب«. در خصـوص موضوعـات گفته شـده مذاکره كنيـد. نتایج مذاکرۀ هـر گروه را 
اعالم نماييـد و گروهـی که بهترین راه‌حل را ارائه داده اسـت مشـخص كنيد . همچنين مـواردی را كه 
باعـث شـده اسـت به توافق دوجانبه برسـند، یادداشـت کنید. ضمنـاً در مذاكرۀ بین گروه هـا، كدامكي‌ 
از چهـار توصیـۀ مهـم در مذاکـره )نمـودار 2ـ27( نادیده گرفته شـده و مـورد توجّه قرار نگرفته اسـت؟

فعالیت
 باشـگاه ورزشـی رعد برای اجرای مسـابقات با باشـگاه ورزشـی شـهاب، لازم اسـت که تیم‌های خود را کلاسی 3

به آن باشـگاه معرفی کند. لذا از باشـگاه شـهاب درخواسـت قرار ملاقات می‌کند و باشـگاه شـهاب نيز 
قـرار ملاقـات را تنظیـم می‌کنـد. اكنون باشـگاه ورزشـی رعـد باید افـرادی را بـرای بحـث و مذاکره در 

خصـوص تیم‌هـا به جلسـۀ موردنظر اعـزام کند. 
بـه نظر شـما باشـگاه رعد برای اینکـه بتواند در اولین جلسـۀ ملاقات، تیم‌های خـود را معرفی کند چه 

فـرد یـا افـرادی را بايـد انتخاب و اعزام نمایـد و آنها چه نکاتی را بايـد در مذاکره رعایت کنند؟ 

4 ـ 27 ـ اهمیّت مذاکره‌  

  مذاکره مهم‌ترین و رایج‌ترین وسیلۀ برقراری ارتباط بین انسان‌هاست.
  انسان‌ها با یکدیگر مذاکره می‌کنند تا برای کسب منافعی نظیر ثروت، قدرت، حقوق و ... به توافق برسند.

  مذاكره چيزي را ایجاد و خلق ميك‌ند که هیچ یک از طرفین به تنهایی قادر به خلق آن نیستند.
  مذاكره، مشکل، نزاع و اختلاف عقیده بین طرفین درگیر را رفع ميك‌ند.

  مذاكـره می توانـد دشـمنی ها و کدورت هـا را بـه دوسـتی های گـرم و صمیمی تبدیـل کند و فاصله هـا را از بین 
ببرد.
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5 ـ 27 ـ عناصِر مذاكره  

در هر مذاکره‌ای باید به سه عنصر حیاتی زير توجه کرد: 

1. اطلاعات: هر طرف مذاکره که درک و شناخت بیشتری از موضوع مذاکره داشته باشد، در روند مذاکره 
موفق تر است.

فعالیت
سـازمان محیـط زیسـت برای کاهـش آلودگی در کلان شـهرها با سـازمان کنترل ترافیک شـهری وارد کلاسی 4

مرحلۀ مذاکره شـده اسـت. 
بـه نظـر شـما هـدف از اجـراي ایـن مذاکره چیسـت؟ اگر شـما عضـو یکـی از گروه‌های طـرف مذاکره 

بودیـد چـه موضوعاتـی را مطـرح می‌کردید؟ پیشـنهادهاي خود را بیـان کنید.

فعالیت
فرزنـدی بـه پـدر و مـادر خـود می‌گویـد بی‌انگیـزه اسـت و دیگر حوصلـۀ زندگـی، درس و مدرسـه را کلاسی 5

نـدارد. پـدر خشـمگین می‌شـود و در جـواب می‌گوید: من و مـادرت بهتریـن زندگی را بـرای تو فراهم 
کرده ایـم. امکانـات خـوب، خانـوادۀ خـوب و ... چـرا ناشـکری می‌کنی؟ تو واقعاً قدرشـناس نیسـتی! 

بـه نظـر شـما این برخورد پـدر، انگیـزه را به فرزنـد برمی‌گردانـد و او را قانع می‌کند؟ شـما چه رفتاری 
را بـرای برخـورد بـا این‌گونه موارد پیشـنهاد می‌دهید؟

2. زمان: زمان عامل مهمی در انجام مذاکره است. هیچ وقت در تنگنایِ وقت مذاکره نکنید و اجازه ندهید که 
طرف مقابل احساس کند در تنگنای وقت هستید.

3. قدرت: هیچ وقت قدرت مذاکره کردن را به طرف مقابل واگذار نکنید.

نمودار 3ـ27: عناصر مذاکره

6 ـ 27 ـ چند توصیه برای مذاکرۀ موفق 
  سؤال طرح کردن بهتر از حرف زدن است.

  در خلوت امتیاز بگیرید و در حضور دیگران امتیاز بدهید.
  گاهی با سکوت کردن می توان امتیازهایی گرفت که با حرف زدن، کسب آنها امکان پذیر نیست.

  اگر به صورت گروهی به مذاکره بروید فشار روانی کمتری به شما وارد می شود.
  مذاکره کنندۀ قوی می داند که تحت هر شرایطی باید به آخرین لحظات مذاکره توجه داشته باشد.

  هرگز انتظار طرف مقابل را بالا نبرید و وعده های عجیب ندهید.
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درس 28
اصول و فنون مذاکره )2(

افـراد در برقـراری ارتبـاط و بـرای رسـیدن بـه نتیجـۀ موردنظـر در مذاکـرات نیازمنـد آشـنایی و به‌کارگیـری 
مهارت‌هـای مذاکـره هسـتند. مهارت‌هـای مذاکـره در کاهـش تعارضـات و حـل اختلافـات بين طرفيـن مذاکره 

بسـيار مؤثر اسـت. 

1 ـ 28 ـ مهارت‌های مذاکره  

     28: مهارت های مذاکره نمودار 1

آشنايي با فرهنگ‌ها

برقراري ارتباط مؤثرّ

رعايت ادب و احترام

فنّ بيان و سخنراني 

مهارت‌هاي 
مذاكره

حفظ آراستگي زبان بدن

آشنایی با فرهنگ‌ها
در مذاکـره بایـد بـه فرهنـگ و ویژگی‌هـای طـرف مذاکره کننـده توجـه کـرد. لـذا قبـل از مذاكره لازم اسـت با 

مـوارد مرتبـط بـا طـرف مقابل به شـرح زير آشـنا شـويم: 

انتخاب محلّ
مذاکره
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ویژگی هـای فرهنگـی و آداب و رسـوم ماننـد پوشـش و لبـاس، عادات غذایـی، هدیـه دادن و ...، رفتارها و علائق 
اجتماعـی ماننـد علاقـه بـه تیـم ورزشـی یـا به گـروه خـاصّ اجتماعـی و...، تعلقـات صنفـی، گروهـی و طبقاتی  
ماننـد تولیدکننـدگان، توزیع کننـدگان و ... . ايـن آمادگي‌هـاي مقدماتي می‌تواند به شـما در اجـراي یک مذاکرۀ 

موفق کمـک کند. 

فعالیت
یـک شـرکت در زمینـۀ تولید مواد غذایی فعالیت می‌کند. این شـرکت قصد دارد محصـولات خود را به کلاسی 1

چنـد منطقـه صادر کند. بـه همين منظور با یک شـرکت حمل‌ونقل وارد مذاکره می‌شـود. 
بـه نظـر شـما این شـرکت بـرای اینکه بتوانـد محصولات خـود را درسـت و صحیح بـه مناطق مختلف 

ارسـال کنـد در بسـتن قـرارداد با شـرکت حمل‌ونقـل به چه مـواردي بایـد توجه کند؟ 

انتخاب محل مذاکره
بهتريـن محـل بـراى مذاکـره محلـى اسـت کـه بتوانيـد در آنجـا کنتـرل خـود را بـر رونـد مذاکـره بـه حداکثر 
برسـانيد. مذاکره‌کننـده معمـولاً محيط‌هایـى را کـه باعـث تقويـت توانایـ‌ىاش بـراى دسـتيابى بـه موفقيـت در 
مذاکـره م‌ىشـود م‌ىشناسـد. تعييـن مکانـی مناسـب برای برگـزاری جلسـۀ مذاکره و اسـتفاده از عواملـی مانند 
فضـای مناسـب، نـور کافـی، تهویـه، دمای مناسـب، وسـایل سـمعی و بصـری، راحتـی صندلـی و... می‌تواند در 

رونـد مذاکـره ثمربخـش واقع شـود.

  مکان موردنظر شما
مذاکـره در محـل موردنظـر شـما باعـث افزایش توانایی شـما در کنترل جلسـه و مهـار عواملی مانند خسـتگی و 
عوامـل ناراحت کننـدۀ فیزیکـی دیگـر می‌گـردد. همچنین شـما از امتیـاز ارتباط سـریع با مافوق برای مشـورت 

و تهیـۀ اطلاعـات موردنیـاز و احسـاس امنیـت روحی بهره‌مند می‌شـوید.

نمودار 2ـ28: انواع محل مذاکره

انواع مکان برگزاری 
جلسۀ مذاکره

مکان بی طرفمکان طرف مقابلمکان شما
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  مکان موردنظر طرف مقابل
امـکان دارد شـما در محـل كار یـا مـکان موردنظـر طـرف مقابـل احسـاس راحـت و آرامـی نداشـته باشـید. در 
صورتـي كـه چنـان مكانـي بـرای گفت‌وگـو انتخـاب شـد بایـد بـا اعتمـاد بـه نفس و بـا آمادگـی کامـل و بدون 
اینکـه تحـت تأثیـر قـرار بگیریـد، حـرکات و طـرز تفکر طـرف مذاكـره را دقيقاً مـورد توجه قـرار دهيـد. زیرا در 

ایـن شـرایط طـرف مقابـل، اغلـب بـا برنامه‌ریـزی دقیـق وارد مذاکره می‌شـود. 
  مکان بی طرف

گاهـی پیـش می‌آیـد کـه هیچ کـدام از دو طـرف در تعیین مکان یکـی از طرفین بـرای برگـزاری مذاکرات، بـه توافق 
نمی‌رسـند، یـا اینکـه طرفیـن دربارۀ موضوعـی اختلاف بسـيار دارند. در ایـن موارد توصیه می‌شـود بـرای مذاکرات از 

یـک محل بی طـرف اسـتفاده كنند. 

فعالیت
يـك شـرکت حسابرسـی، مذاکرات خود را با شـرکت »الف« بـراي انجام دادن امور حسابرسـی در هتل کلاسی 2

برگـزار می‌کند. 
محـل مذاکرۀ شـرکت حسابرسـی کدام یـک از انواع محل‌های مذاکره اسـت؟ به نظر شـما چرا جلسـۀ 
مذاکـره در مـکان یکـی از طرفین تشـکیل نشـده اسـت؟ انتخـاب محل این نـوع مذاکره چـه معایب و 

چـه مزایایي می‌تواند داشـته باشـد؟

فعالیت
در گروه‌های کلاسی، موارد زیر را انجام دهید:کلاسی 3

ـ هـر کـدام از گروه‌هـا در دو طـرف مذاکـره قـرار گیرنـد و یکـی از موضوعـات را انتخـاب و دربـارۀ آن 
مذاکـره کنند. 

ـ مدت زمان مذاکرۀ هر گروه در کلاس پنج دقیقه است.

رعایت احترام و ادب
كيـي از مهارت‌هـاي مهـم در مذاکـرات، رعايـت ادب و حفـظ احتـرام طـرف مذاکره کننـده اسـت. بي‌احترامي و 
حرمت‌شـكني )در نحـوة بيـان مطلـب، صـدا زدن، نگاه كردن و ...( ممكن اسـت بـراي مخاطب حالتـی رواني به 
وجـود آورد بـه طـوري كـه ديگـر سـخنان گوينـده را نپذيـرد و در روند مذاکـره نيز تأثيـر منفي بگـذارد. از اين 

جهـت رعايـت ادب و احتـرام طـرف مذاکره کننده بایـد موردتوجه قـرار گیرد.  

مذاکـره‌اي را در یـک فیلـم يـا در یـک جلسـۀ مذاکره ببينيـد و بشـنويد و روند مذاکـره را از جهات 
مختلـف مـورد بررسـی و تحلیـل قرار دهید. سـپس بيـان كنيـد در موفقیت‌آمیز بودن يـا نبودن آن 

مذاکـره چـه عواملي مؤثـر بوده‌اند؟

فعالیت
غیرکلاسی 1
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فعالیت
یـک شـرکت نرم‌افـزاری قصد دارد یکـی از نرم‌افزارهـای خود را کـه در مورد طراحی فضاهای ورزشـی کلاسی 4

اسـت بـه یک باشـگاه ورزشـی بفروشـد. سـجاد مسـئول بازاریابی و مذاکـره برای فـروش ایـن نرم افزار 
است. 

به نظر شـما اين بازارياب چه نکاتی را باید در زمان مذاکره در نظر داشـته باشـد تا بتواند مدیر باشـگاه 
ورزشـی را به خرید این نرم افزار متقاعد سـازد؟ 

ـ مهارت‌های مذاکره را در نظر بگیرید و آنها را ثبت کنید.
ـ در پایان، بهترین گروه مذاکره کننده انتخاب شود و دلایل انتخاب نيز اعلام گردد.

گروه چهارنفرهگروه دو نفره

ـ گفت‌وگوی بازیکن با مدیرعامل باشگاه بر سر 
مبلغ قرارداد؛

ـ مصاحبۀ استخدامی حسابدار با فرد مصاحبه‌گر؛
ـ مصاحبۀ استخدامی مربی مهدکودک با مدیر 

مهدکودک؛

ـ جلسۀ گفت‌وگوی اعضای شورای هنرجویان با 
شوراي هنرستان؛

 ـ موضوع آلودگی هوا با حضور سازمان محیط زیست 
و سازمان تاکسیرانی؛

پیشـنهاد دادن در مذاکـرات بـراي موفقيت پيشـنهاددهنده نقش اساسـی دارد. از قبل مي‌توانيـد تصمیم بگیرید 
کـه در پیشـنهاد دادن اولیـن نفر باشـید یـا اینکه تصمیـم دارید به پیشـنهاد طرف مقابل جـواب دهید.

2 ـ 28 ـ پیشنهاد در مذاکره  

نکته:
ـ تا زمانی که مطلبی برای گفتن ندارید صحبت نکنید.

ـ پیشنهادهای خود را با کمترین هیجان بیان کنید.
ـ برای اینکه طرف مقابل اظهارات شما را جدی بگیرد پیشنهاد خود را با زبانی قاطع و رسا بیان کنید.

ـ برای تصمیم‌گیری در مورد هر پیشنهاد جدید، فرصت بخواهید.
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در مذاکـره بایـد بـه اصولـی توجـه داشـت و آن اصـول را بـرای اجـراي یک مذاکـرۀ خـوب و پایـداریِ ارتباط با 
طرف‌هـای مذاکـره بـهك‌ار بسـت. نبایدهایـی نيز در مذاکـره وجـود دارد که باید آنها را شـناخت و تـا حد امکان 

بـرای انجـام دادن یـک مذاکـرۀ خوب با طـرف مقابـل از آنها اجتنـاب کرد.

3 ـ 28 ـ نبایدهای مذاکره  

فعالیت
نبایدهایی را که باید از قبل و در حین یک مذاکرۀ خوب رعایت کرد در جدول زير بنویسید.کلاسی 5

نبایدهای یک مذاکره

1ـ بدون اطلاعات کافی و آمادگی قبلی مذاکره نکنید. 

2ـ به طرف مقابل چیزی تحمیل نکنید.

3ـ به طرف مقابل بی احترامی نکنید.

4ـ به حواشی مذاکره نپردازید.

5  ـ بهانه به دست طرف مقابل ندهید.

6  ـ

7ـ

8  ـ

9ـ

10ـ

فعالیت
متناسب با رشتۀ خود شیوۀ صحیح مذاکرۀ اصولی را در موارد زير بیان کنید.کلاسی 6

ـ مدیر آژانس هواپیمایی می‌خواهد با شرکت حمل‌ونقل هوایی وارد مذاکره شود.
ـ مدیر مهدکودک می‌خواهد با مدیر استخر وارد مذاکره شود.

ـ فردی برای بستن قرارداد با شرکت حسابداری وارد مذاکره می‌شود.
ـ ورزشکاری برای بستن قرارداد با مدیرعامل باشگاه وارد مذاکره می‌شود.
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بـراي اصالح رابطـۀ خـود بـا خدا، با خـود، با مـردم و با طبيعـت چه اقداماتي داشـته‌ايد يـا خواهيد 
داشت؟

سـعي كنيـد اقدامـات خـود را در ايـن چهـار عرصـۀ ارتباطـي مانند نمونـۀ زير بـه طور روزانـه و به 
تفيكـك در دفترچـه‌اي يادداشـت كنيـد و هـر چنـد وقـت يـك بار آنهـا را بـراي خود مـرور كنيد و 

مـوارد جديـد را بـر آنهـا بيفزاييـد و در پايـان هـر ماه بـه خود از 1 تـا 20 نمـره بدهيد.
در پايـان هـر سـال مجـدداً خـود را ارزيابي كنيـد. اين اقـدام را براي سـال‌هاي بعد نيز تكـرار كنيد 
و ایـن دفترچـۀ عملكـردي را بـه عنـوان كي عهد و پيمـان، نزد خود نگـه داريد و با توجه به كسـب 

آگاهي‌هـاي جديـد، آن را كامل‌تـر كنيـد. يـك نام زيبـا نيز براي ايـن دفترچه انتخـاب كنيد.
اقدامات من براي اصلاح رابطه با خويش:

ـ سـعي ميك‌نـم هـر روز غیـر از فعاليت‌هاي معمـول روزانه، حداقل نيم سـاعت فعاليـت بدني مفيد 
و مؤثرّ داشـته باشم.

ـ هرگز از موادی که به بدن من آسیب می زنند استفاده نمی کنم.
ـ به توانايي‌هاي خود اعتماد دارم و سعي میك نم هر روز بر اين توانايي‌های خود بیفزايم.

ـ
ـ

اقدامات من براي اصلاح رابطه با خدا:
ـ شاكر و سپاسگزار نعمت‌هاي خداوند هستم و در استفاده از نعمت‌هايش هرگز اسراف نميك‌نم.

ـ نمازهاي پنج‌گانۀ خويش را با خشوع و توجّه و با ظاهري آراسته و به موقع اقامه ميك‌نم.
ـ كارهايم را در جهت رضاي خدا و براي خدمت به بندگان او انجام مي‌دهم.

ـ
ـ

اقدامات من براي اصلاح رابطه با ديگران:
ـ همـواره بـه والديـن خود احتـرام مي‌گـذارم و كاري برخلاف ميـل و ارادۀ آنها انجـام نمي‌دهم مگر 

آنكـه نظر آنهـا برخلاف فرمان خدا باشـد.
ـ هرگز به ديگران دروغ نمي‌گويم زيرا دوست ندارم ديگران به من دروغ بگويند.

ـ هرگـز بـا سـرعت غيرمجـاز رانندگـي نميك‌نـم و بـراي حفظ سالمتي خـود و ديگران همـواره به 
قوانيـن پاي‌بنـد خواهـم بود.

ـ هر روز با بدن و لباس آراسته به محل درس يا كار خود مراجعه ميك‌نم.

اقدامات من براي اصلاح رابطه با طبيعت و ساير مخلوقات الهي:
ـ همـواره قيامـت را در پيـش روي خـود مي‌دانـم و خود را براي كي حسابرسـي عادلانـه در آن روز 

ميك‌‌نم. آمـاده 

فعالیت
غیرکلاسی
پایانی
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ـ هرگز زباله‌ها مخصوصاً زباله‌هاي غير قابل تجزيه را در طبيعت و محيط زيست رها نميك‌نم.
ـ در توسـعۀ فضـاي سـبز هنرسـتان و محـل زندگـي خـود تالش می کنـم. مثلًا بـه آبيـاري آنها 

كمـك ميك‌نـم و لااقـل سـالي يـك درخـت در يـك محل مناسـب مـيك‌ارم.
ـ موقـع وضـو گرفتـن، مسـواك زدن، اسـتحمام و شسـتن دسـت و صـورت فقـط در هنـگام لزوم 
شـير آب را بـاز ميك‌نـم تـا از هـدر رفتـن آب جلوگيري كنـم. مثاًل در طول مدت مسـواك زدن 

شـير آب را حتمـاً مي‌بنـدم.

خداوندا ای خالق سمیع و بصیر با تو عهد و پیمان می‌بندیم که:
1ـ در همــه حــال و در همــۀ روابــط چهارگانــه خویــش رضــای تــو را در نظــر بگیریــم و از امــر و فرمــان تــو 

ســرپیچی نکنیــم.
ــرای خــود و دیگــران و نســل‌های آینــده بدانیــم  ــو ب 2ـ طبیعــت و همــۀ اجــزای آن را نعمــت گران بهــای ت
و در حفــظ و حراســت از آن نهایــت دقّــت و تــاش را داشــته باشــیم و در بهره‌منــدی از آن اســراف نورزیــم 

و از مــرز حــق و عــدل خــارج نشــویم.
ــرای خــود می‌پســندیم  ــم و آنچــه را ب ــرار دهی ــا ق ــا دیگــران همــواره خــود را جــای آنه 3ـ در روابطمــان ب

ــرای ديگــران هــم نپســندیم. ــرای خــود نمی‌پســندیم ب ــرای دیگــران هــم بپســندیم و آنچــه را ب ب
4ـ در همــۀ روابطمــان ضمــن حفــظ عــزّت و کرامــت خویــش بــه عنــوان خلیفــۀ خــدا روی زمیــن، ســعی نماییم 

حقــوق طبیعــت و همــۀ همنوعانمــان را رعایــت کنیــم و ذرّه ای از مســیر حــق و عــدل خــارج نشــویم.
این عهدنامه را با دل نوشته های خود کامل کنید.



204

منابع فارسی
1ـ امیر نوری، غلامعلی )1384(. گویندگی و فن بیان )در جستجوی زبان معیار(. تحقیق و توسعه رادیو. تهران.

2ـ امینی، کاظم )1390(. آیین نگارش مکاتبات اداری، تهران: مرکز آموزش مدیریت دولتی، چاپ 29.
3ـ پیز، آلن )1389(. زبان بدن. ترجمه: هاشمی، سید محمود و شعیبی، فاطمه. 

4ـ تریسی، برایان )1392(. مدیریت زمان. ترجمه: بقوسیان، ژان و عطرسائی، بنفشه. انتشارات برقعی. چاپ اول.
5  ـ تریسی، برایان )1388(. قدرت بیان: حرف بزن تا برنده شوی. ترجمه: آقایی، پروین. ناشر اشکذر.

 ـ جنتری، ویلیام دویل )1390(. مدیریت خشم. ترجمه: سمیعی، عزیزالله و گرامی بروجردی، سعید. تهران:    6
کتاب آوند دانش. چاپ اول.

7ـ حکیمی، محمدرضا با همکاری محمد و علی حکیمی )1358(. الحیاه. دفتر نشر فرهنگ اسلامی. تهران.
8  ـ سوزان، نیومن )1393(. 250 راه برای نه گفتن. ترجمه: فلاح، سمانه. تهران: طاهریان.

9ـ شبانعلی، محمدرضا )1394(. فنون مذاکره. مؤسسۀ علمی فرهنگی نص.
10ـ غیاث فخری، عاطفه و بینازاده، محمد )1394(. مجموعۀ کتاب های مهارت های زندگی. تهران: هنر آبی.

11ـ فیشر، راجر و یوری، ویلیام )1394(. اصول و فنون مذاکره. ترجمه: حیدری، مسعود. ناشر: سازمان مدیریت 
صنعتی.

12ـ کول، کریس )1394(. کلید طلایی ارتباطات. ترجمه: آل یاسین، محمدرضا. نشر هامون. 
13ـ میرزایی اهرنجانی، حسن )1373(. مهارت و هنر خوب گوش دادن. دانش مدیریت. شماره 24.

1.Adair, J. (2011). The Most Important Management Skill of All. Pan Macmillan press. Effective Communication 
(Revised Edition): 272 pages.
2. Bhatnagar, N., Bhatnagar, M. (2012). Effective Communication and soft skills: strategies for success. Pearson 
University Press. 
3. Berkel, L. & Constantine, M. G. (2005). Relational variables and life satisfaction in African American and 
Asian American Journal of College Counseling, college women, 8, 5-15.
4. Castells, M. (2009). Communication power. Oxford University press. 
5. Glenny, L. (2008). Perspectives of communication in the Australian public sector. Journal of communication 
Management, 12, 152-168.
6. Huang Y. (2010). Family communication patterns, communication apprehension and soci ـ communicative 
orientates orientation. A Study of Chinese Students [Dissertation]: University of Akron.
7. Joseph, A. D. (2015). The Interpersonal Communication. Pearson University Press.
8. Mckay, M., Davis, M., & Fanning, P. (2013). Messages: the communication skills. Oakland University Press. 
9. Miskimmon, A., Oloughlin, B., & Roselle, L. (2013). Strategic Narratives: Communication power and the new 
world order. Routledge, Taylor & Francis Group: New York and London 
10. Mortensen, D. (2008). Communication theory second edition. Transaction Publishers Press. 
11. Nielsen, J. (2008). Effective communication skills, Xlibris Corporation Press. 
12. Wood, J. T. (2016). Interpersonal communication: everyday encounters. CENGAGE Learning Press. 

منابع لاتین




