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اگر یک ملتی نخواهد آسیب ببیند باید این ملت اوّلاً با هم متحد باشد، و ثانیاً 
در هر کاری که اشتغال دارد آن را خوب انجام بدهد. امروز کشور محتاج به 
کار است. باید کار کنیم تا خودکفا باشیم. بلکه انشاءالله صادرات هم داشته 
باشیم. شما برادرها الآن عبادت تان این است که کار بکنید. این عبادت است.
سَ سِرّه الشّریف( امام خمینی )قدِّ



4

فهرست

فصل اول : مقدمۀ ارتباط

11 درس 1: ارتباط و عناصر آن 
18 درس 2 : اهمیت و اهداف ارتباط 
 23 درس 3 : انواع ارتباط 
 29 درس 4 : ارتباط مؤثرّ 
35 درس 5 : عوامل شخصیتی اثرگذار در ارتباط 

فصل دوم: مهارت های ارتباطی
  43 درس 6 : سبک های ارتباطی 
  48 درس 7: پل ها و موانع ارتباطی 
  54 درس 8 : مهارت های ارتباطی 
  63 درس 9 : خودشناسی و خودآگاهی 
  70 درس10: کنترل هیجانات و استرس 
  78 درس 11: کنترل خشم و عصبانیت 
  82 درس 12 : مدیریت زمان 
  91 درس 13 : راه های ارتباط با خدا 
  97 درس 14 : مخاطب شناسی 
 102 درس 15 : ارتباط با جهان خلقت 
 107 بخش 16 : ارتباط در جامعه 
 114 درس 17 : ارتباط مناسب در جامعه 



5

119 درس 18 : مهارت های ابراز وجود  
درس 19: گفت وگو   129 

فصل سوم : ارتباطات در کسب و کار  
درس 20 : نگرش سیستمی   143
149 درس 21 : ارتباط در کسب و کار   
158 درس 22 : مکاتبات اداری  
165 درس 23 : آراستگی  
 173 درس 24 : زبان بدن )1(  
درس 25 : زبان بدن )2(  179 
درس 26 : اصول و فنون مذاکره )1(  185 
درس 27: اصول و فنون مذاکره )2(  190
منابع                                                                                        197



6

سخنی با هنرآموزان عزیز

زمینه خدمات در شـاخۀ فنی و حرفه ای شـامل رشـته های تربیت کودک، تربیت بدنی، حسـابداری، 
حمـل و نقـل و گردشـگری و ناوبـری اسـت. کتـاب »ارتبـاط مؤثـر«، درس مشـترک زمینـۀ خدمات 
اسـت. ایـن کتـاب بـه دنبـال اصـاح رابطـۀ هنرجویـان در چهـار عرصـه رفتـاری ارتبـاط با خـود، با 
خـدا، بـا مـردم و بـا سـایر مخلوقـات به کمـک دو ابـزار هدایتی یعنـی عقل و دین اسـت تـا از طریق 
آشـنا شـدن بـا مفاهیـم ایـن کتـاب و کاربرد آنهـا در روابط خویـش به توانایـی ها و مهـارت های زیر 

نائـل آیند:
1. توانایـی هـا و اسـتعداد هـای خـود را بـاور کننـد و در راسـتای رشـد و ارتقـای همۀ ابعـاد وجودی 

خویـش تـاش نمایند.
2. خـود را خلیفـۀ خـدا روی زمیـن و عبد و بندۀ او بدانند و در حد توان آراسـته بـه کمالات و صفات 

الهـی گردنـد و هرگز از فرامین الهی سـرپیچی نکنند.
3. بتواننـد بـا همـۀ انسـان هـا جـدای از قومیّـت، رنـگ پوسـت، زبـان و جغرافیـای زندگـی بـه طور 
اعـم و بـا هموطنـان و همکیشـان خـود به طور خـاص و با خانـواده، همـکاران، همسـایگان و مؤمنان 
نیکـوکار بـه طـور اخـص، رابطـه ای سـالم و سـازنده برقـرار نماینـد و حقوق آنـان را رعایـت کنند و 
سـرانجام بـا اصـاح روابـط خـود در همـۀ عرصه هـا، زمینۀ رشـد، کمال و خیر و سـعادت خـود را در 

دنیـا و آخـرت فراهـم آورند.
4. طبیعـت را فعـل خـدا بداننـد و برای همـۀ اجـزای آن، ارزش و احترام قائل شـوند و در بهره گیری 

از آن دچار افراط و اسـراف نشـوند و شـاکر و سپاسـگزار او باشند.
 بـا توجـه بـه فعالیـت محـور بـودن کتـاب  اسـت، دسـتیابی بـه اهداف فـوق و ارتقـاء مسـتمر کیفی 
رفتـار و روابـط هنرجویـان ممکـن نیسـت مگـر با همـت، تاش و بهـره گیـری از تجارب مفید شـما 
در کمـک بـه آنهـا بـرای انجام فعالیت های کاسـی و غیرکاسـی و نیز اسـتفاده از مثـال های عینی 

و کاربـردی از محـل کار و زندگی.
چـون  شـیوۀ ارزشـیابی کتـاب حاضـر فعالیـت محور اسـت و بـرای اصاح رفتـار و روابـط هنرجویان 
بـه عنـوان بخـش مهمـی از جامعـۀ ما تألیف شـده اسـت. لذا آنچـه که مهم اسـت فراگیـری مفاهیم 
علمـی کتـاب و کاربـرد آنهـا در عرصـه هـای رفتـاری و زندگـی روزمـرۀ هنرجویـان اسـت. بنابرایـن 
پیشـنهاد مـی شـود بـرای ارزشـیابی مسـتمر و پایانـی این کتـاب، 7 نمـره بـرای تهیۀ دفتـر و انجام 
کامـل و مرتـب فعالیـت هـای کاسـی و غیرکاسـی، 5  نمره بـرای آزمون کتبـی از مفاهیـم مندرج 
در کتـاب و 8 نمـره بـرای شایسـتگی هـای  عملکـردی و رفتـار محسـوس و مطلـوب هنرجویـان در 
هنرسـتان توسـط شـما با مشـورت والدیـن هنرجـو و سـایر همکارانی کـه هنرجو به اشـکال مختلف 

بـا آنهـا در ارتبـاط اسـت، در نظر گرفته شـود.
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)شـاخص هـا: حضـور بـه موقـع و بـا ظاهـری آراسـته در هنرسـتان، احتـرام بـه والدیـن، هنرجویان 
دیگـر و سـایر عوامـل هنرسـتان، پای بندی به ضوابط و قوانین هنرسـتان، اسـتفادۀ مطلـوب از ابزار و 
وسـایل و امکانـات هنرسـتان، شـرکت منظـم و مرتب در فعالیت های هنرسـتان ماننـد نماز جماعت، 
مراسـم صبحگاهـی اعیـاد و وفیـات، اردوهـا و بازدیدهـای علمـی، احتـرام بـه طبیعـت و پاکیزگـی 
محیـط، همکاری با مسـئولین هنرسـتان، مسـئولیت پذیـری، امانـت دارای، رازداری، گفتار شایسـته 

و ...(.
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سخنی با هنرجویان عزیز

شـما سـرمایه هـای اصلـی و معنوی کشـور عزیزمـان ایران اسـامی هسـتید و تاش همۀ مسـئولین 
آمـوزش و پـرورش، ارتقـاء مهـارت هـای علمـی و فنـی و بهبـود کیفیـت رفتـار و عمل شـما عزیزان 

است.
ولـی ایـن مهـم حاصل نمی شـود مگر بـا خواسـت، اراده، همکاری و تاش مسـتمر شـما در فراگیری 

ایـن دانـش هـا و کاربردی کردن آنهـا در زندگـی روزانۀ خویش.
لذا انتظار می رود:

1. از رهنمودها و تجارب هنرآموز خود در ارائۀ مطالب کتاب نهایت استفاده را ببرید.
2. فعالیـت هـای کاسـی و غیرکاسـی پیـش بینی شـده را بـه دقت اجرا کنیـد و در هر مـورد نتایج 

آن را در دفتـر خـود به طـور مرتب و منظم بنویسـید.
3. بـرای انجـام فعالیـت هـای کتاب، حتمـاً از تجارب مفیـد و ارزندۀ والدیـن خود و سـایر هنرآموزان 

و دوسـتان قابـل اعتماد خود اسـتفاده کنید.
4. در اصـاح رابطـۀ خـود بـا خـدا، بـا خـود، بـا مـردم و با سـایر مخلوقـات همواره بکوشـید و سـعی 

کنیـد هـر روزتـان بهتـر از دیروزتان باشـد.
امیـد اسـت بـا مطالـب ایـن کتـاب و عمـل به آنهـا، افـراد شایسـته و صالحی بـرای خود و خانـواده و 

جامعۀ اسـامیمان باشـید.



فصل  1

مقدمۀ ارتباط
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برخي از شایستگي هایي که در این فصل به دست مي آورید:

- شناسایي ارتباط و عناصِر آن؛
- شناسایي موانع و اختال هاي ارتباطي و اجتناب از آنها؛

- شناسایي اهمیت و اهداف ارتباط مؤثرّ؛
- کسب مهارت هاي لازم براي رفع نیازهاي گوناگون خود از طریق ارتباط با دیگران؛

- کسب مهارت در استفاده از پیشرفت هاي فنّاورانه در ارتباط مؤثر؛
- کسب مهارت هاي لازم در چهار عرصهء ارتباطي و اصاح رابطۀ خویش در این عرصه ها؛

- رعایت حقوق دیگران در بیان افکار و احساسات خود؛
- کسب مهارت در یافتن راه هاي ارتباط مؤثرّ و مفید با دیگران؛

-کسب مهارت در انتقال پیام درست، کامل و روشن به دیگران همراه با ادب و احترام آنها؛
- کسـب مهـارت رازداري، صداقـت و مسـئولیت پذیـري، همـراه بـا اعتمـاد بـه نفـس در ارتبـاط بـا 

دیگران.
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ــا  ــا انســان های دیگــر و ب ــا خــود، ب ــا خــدا، ب همــۀ فعالیت هــا و روابــط انســان حــول چهــار محــور ارتبــاط ب
خلقــت می چرخــد و زیــر بنــای ایــن روابــط، دوچــراغ همیشــه فــروزان اســت، یکــی بــه نــام عقــل و فطــرت   
) چــراغ درون( و دیگــری بــه نــام وحــی و دیــن )چــراغ بیــرون(، کــه خداونــد متّعــال آنهــا را بــرای هدایــت و 
راهیابــی در اختیــار انســان قــرار داده اســت، تــا او در همــه حــال و در همــۀ روابــط خویــش از مســیر اخــاق 
ــد در جهــت خیــر، کمــال، ســعادت و در نهایــت، حیــات طیبــۀ خویــش گام  و اعتــدال خــارج نشــود و بتوان

بــردارد.
ــر  ــی ب ــن مبتن ــر، ســازنده، ســالم و کمــال آفری ــال رابطــه ای مؤثّ ــه دنب ــاب ب ــن کت ــا در ای ــن اســاس، م برای
ــرا  ــذر، زی ــذّت شــخصی و زودگ ــاً ســود و ل ــه صرف ــی اخــاق( هســتیم ن ــت و معنویتّ)یعن دو محــور عقانیّ
ــرای خویــش  ــه اش جــذب حداکثــر ســود و لــذت ، آن هــم ب معتقدیــم اگــر قاعــدۀ بشــر در روابــط چهار گان
و درایــن دنیــا باشــد، اجتمــاع بشــری بــه جهنّمــی تبدیــل خواهــد شــد کــه در آن ، هــر کــس چــون گرگــی 
ــد  ــع خــود خواه ــع و مطام ــی مناف ــان را قربان ــرد و آن ــورش خواهد ب ــران ی ــع دیگ ــوق و مناف ــه حق ــده ب درّن
ســاخت . در ایــن راســتا مــا هــم مخالــف حداکثــر ســود و لــذّت نیســتیم امّــا، اولاً ســود و لــذّت را تنهــا مــادی 
و دنیایــی نمی دانیــم بلکــه آن را مقدّمــه و ابــزاری بــرای ســود و لــذت معنــوی و حقیقــی در جهــان آخــرت و 
ســرای باقــی می دانیــم. ثانیــاً ســود و لــذّت را تنهــا بــرای خــود و نزدیــکان خــود نمی خواهیــم، بلکــه ســود 
و لــذّت خــود را در جهــت رضــای خــدا، ســعادت و کامیابــی دیگــران و اســتفاده مطلــوب و ســازنده از طبیعــت 
می دانیــم . زیــرا هــم خــود و هــم طبیعــت و دیگــران را اجــزای یــک »کلِّ « بــه هــم پیوســته می دانیــم کــه 
فعــل و مخلــوق خداســت و بــه ســوی او بــاز می گــردد، لــذا حداکثــر ســود و لــذّت نیــز در همیــن راســتا مــی 

توانــد معنــا یابــد. بنابرایــن مثــاً اگــر از مــا پرســیده شــود کــه: 
ــوان از  ــه مــردم، می ت ــه قصــد خدمــت ب ــو ب َ ــام ول ــه پســت و مق ــرای رســیدن ب ــا در ارتباطــات اداری ب - آی

ــق، ســتم و ... اســتفاده کــرد؟ ابزارهــای غیــر اخاقــی ماننــد دروغ، فریــب، تملّ
ــه  ــگاه خویــش، نســبت ب ــا ارتقــاء جای ــه خاطــر حفــظ موقعیــت ی ــا دیگــران، ب ــوان در ارتبــاط ب ــا می ت - آی
نیروهــای فرودســت اداری ظلــم و ســتم و اجحــاف رواداشــت و یــا نســبت بــه نیروهــای اداری مافــوق و فــرا 

ــق و تذلّــل ورزیــد؟ دســت تملّ
ــا  ــرای خوشــامد ایــن و آن و ی ــا می تــوان در ارتباطــات اجتماعــی نظیــر مجالــس و محافــل دوســتانه، ب - آی
گذرانــدن لحظاتــی بــه ظاهــر خــوش بــه غیبــت دیگــران پرداخــت یــا دیگــران را تمســخر کــرد و یــا آبــروی 

کســی را ریخــت؟
- آیــا در ارتباطــات بیــن المللــی می تــوان بــرای غلبــه بــر دشــمن ظالــم و ســتمگر، زنــان و کــودکان و مــردم 

عــادی را از آب و غــذا و دارو و کمک هــای پزشــکی محــروم ســاخت؟ 
ــت  ــر از قیم ــی را گران ت ــرد و کالای ــتفاده ک ــوء اس ــی او س ــتري از ناآگاه ــا مش ــاط ب ــوان در ارتب ــا می ت - آی

ــه او فروخــت؟ ــر ب ــت پایین ت ــا کیفی ــا ب ــی ی واقع
- آیــا در ارتباطــات حقوقــی می تــوان بــرای موفقیــت در یــک آزمــون اســتخدامی، قانــون را زیــر پــا گذاشــت 

و تقلّــب کــرد یــا بــه ســفارش ایــن و آن عمــل کــرد و حقــوق دیگــران را ضایــع ســاخت؟
ــوان  ــع خــود می ت ــه ســود و مناف ــت و رســیدن ب ــردن از طبیع ــذت ب ــراي ل ــت و ب ــا خلق ــاط ب ــا در اتب - آی

درس 1
ارتباط و عناصِر آن
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بــه تخریــب طبیعــت اقــدام کــرد، درختــان را بریــد، شــاخه ها را شکســت آشــغال در طبیعــت ریخــت و بــه 
طبیعــت و دیگــران ســتم روا داشــت؟

- آیــا در اتباطــات سیاســی و اقتصــادي بــرای بیــرون رانــدن رقیــب سیاســي یــا اقتصــادي خــود از صحنــه و 
ــده  ــب ش ــی مرتک ــه جرم ــدون اینک ــاق و ب ــون و اخ ــاف قان ــوان برخ ــع، مي ت ــود و مناف ــه س ــت یابي ب دس

باشــد، بــه او تهمــت زد، اسَــرار او را فــاش ســاخت یــا بــه جــان و مــال و آبــروی او آســیب زد؟
ــدون لحــاظ حــقّ طبیعــت و دیگــران ، شــاخۀ آن را  ــوۀ درخــت و ب ــه می ــرای دســتیابی ب ــوان ب ــا می ت - آی
شکســت و یــا بــدون در نظــر گرفتــن حــقٌ کســي وارد بــاغ یــا مزرعــۀ او شــد و دســترنج او را تصاحــب کــرد و 

بــه ســود و منافــع خــود رســید؟
- آیــا بــرای زودتــر رســیدن بــه مقصــد و یــا کســب درآمــد بیشــتر می تــوان قوانیــن و مقــررات راهنمایــی و 

رانندگــی را زیــر پــا گذاشــت و جــان و ســامتی خــود و دیگــران را بــه خطــر انداخــت؟
منفــی بــودن پاســخ همــۀ ایــن ســؤالات و ســؤالاتی مشــابه اینهــا در همــۀ روابــط و ابعــاد زندگــی بــا توجــه 
ــای  ــا ارزش ه ــط م ــای رواب ــرا مبن ــاً مشــخص اســت، زی ــا، کام ــب م ــل در مکت ــت اخــاق و عق ــه حاکمی ب
فراگیــری همچــون دانش افزایــی، هدایــت ، خیرخواهــی، گره گشــایی و خدمت رســانی، احیــاء طبیعــت، ایثــار 
و محبــت، عــزت و کرامــت بشــریت، ســود و احتــرام متقابــل، شــادابی و نشــاط؛ گســترش اخــاق و معنویــت 
ــر رابطــه ای  ــه ه ــه می باشــد، ن ــات طیّب ــق حی ــت تحق ــی خــدا جه ــت و بندگ ــه و ســرانجام عبودی در جامع

براســاس حداکثــر ســود و لــذّت بــرای خویــش و اطرافیــان.
امیــد اســت هنرجویــان عزیــز بــا کمــک و راهنمایــی هنرآمــوزان و مربیّــان خــود بتواننــد همــواره رابطــه ای 
ســالم و ســازنده بــا خــود، بــا خــدا، بــا طبیعــت و بــا مــردم برقــرار نماینــد و در راســتای ایــن روابــط ســالم و 

ســازنده بــه مراتبــی از خیــر و ســعادت دنیــا و آخــرت و در نهایــت حیــات طیّبــه نائــل آینــد.
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1ـ 1ـ  تعریف ارتباط

2 ـ 1ـ  عناصر ارتباط

 ارتبـاط چیسـت؟ آیـا کسـی را می شناسـید که بـا دیگـران ارتباط برقـرار نکند؟ شـما در طول روز با چه کسـانی 
ارتبـاط داریـد؟ ارتبـاط فراینـدی اسـت که به واسـطۀ  آن فرسـتنده از طریق یک مسـیر ارتباطـی پیامی را به 

گیرنده انتقال می دهد. گیرنده پس از دریافت پیام، بازخورد آن را به فرستنده منتقل می کند.

بـرای برقـراری ارتبـاط بـه چـه عواملـی نیاز اسـت؟ افراد از طریـق ارسـال و دریافت پیام بـا یکدیگر ارتبـاط برقرار 
می کننـد. لازمـۀ برقـراری ارتبـاط، وجـود هشـت رکـن اساسـی شـاملِ فرسـتنده، پیـام، رمزگـذاری پیام، مسـیر 
ارتباطـی، گیرنـده، رمزگشـایی  پیـام، بازخـورد و اختال اسـت که بـه آنها »عناصـر ارتباط« گفته می شـود. بدون 

وجـود هـر یـک از ایـن عناصـر، برقـراری ارتباط مختل یـا ناقص مـی ماند. 

فرستنده
 آیـا فرسـتنده همیشـه پیـام هـای درسـت ارسـال مـی کند؟ فرسـتنده، فـرد یا افرادی اسـت کـه پیام خـود را با 
هدفـی خـاص، بـه صـورت گفتـار، نوشـتار یا بـه وسـیلۀ حرکت غیـر کامی بـا اسـتفاده از رابـط به گیرنـدۀ پیام 

منتقـل مـی کند. 

فعالیت
در موارد زیر فرستندۀ پیام را مشخص کنید:کلاسی 1

1. حسابدار وارد اتاق مدیر می شود و به او سام می کند.
2. مربی مهدکودک برای کودکان شعر می خواند.

پیام علایم علایم

بازخورد

پیام

اختلالاختلالاختلالاختلال

فرستنده
رمزگذاری

پیام
رمزگشایی

گیرندهپیام
مسیر

ارتباطی

نمودار1-1: نمودار عناصر ارتباط
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پیام
چـه پیامـی منتقـل شـده اسـت؟ آیـا پیام هـا همیشـه روشـن و واضح اند؟ پیـام همان چیزی اسـت کـه ارتباط به 
منظـور آن برقرار شـده و فرسـتنده سـعی می کنـد آن را برای گیرنده ارسـال کند. به عبارت دیگـر، پیام، اطاعاتی 
اسـت کـه فرسـتنده بـه گیرنده منتقـل می کند. پیام شـاملِ اطاعـات و اخبار، افـکار، عقاید، نظرها، احساسـات و 

عواطـف اسـت که بـه صورت عائـم، گفتار، تصویر و نوشـته منتقل می شـود.

رمزگذاری  پیام
 پیـام در ذهـن فرسـتنده اسـت و هرگـز قابـل انتقـال نیسـت مگـر اینکه ابتـدا به صـورت نشـانه ها یـا نمادهایی 
درآیـد. نشـانه هـا یـا نمادهـا به خودی خـود هیچ گونـه معنای خاصـی ندارند مگر اینکـه با یک قـرارداد اجتماعی 
متقابـل، بـرای آن مفهـوم خاصـی در نظـر گرفته شـود. بنابراین فرسـتنده، ابتدا محتـوای پیام را که به شـکل رمز 
کلمـه هـا، نمـاد ها، عائم و نشـانه ها سـت، بـه صورت کلمه های شـفاهی، نوشـتاری، تصویری و ... در مـی آورد و 

بـه گیرندۀ پیام ارسـال مـی کند.

مسیر ارتباطی
 پیـام چگونـه بایـد منتقـل شـود؟ پیـام خـود را بـا چه ابـزاری انتقـال مـی دهید؟ شـیوه هـای انتقال پیـام میان 
فرسـتنده و گیرنده را مسـیر ارتباطی گویند. به عبارت دیگر ابزار و وسـایلی هسـتند که در ارسـال و دریافت پیام 
از فرسـتنده بـه گیرنـده و بالعکـس کمـک مـی کننـد. مسـیر ارتباطـی بایـد متناسـب بـا پیـام، معلومات و 
ویژگـی هـای مشـترک میـان فرسـتنده و گیرنـده انتخـاب شـود. مسـیرهای  ارتبـاط پیـام عبارت انـد از: پسـت 

الکترونیـک، پیامـک، تلفـن  وکتـاب، روزنامـه، پوسـتر و ...

فعالیت
در موارد زیر فرستندۀ پیام را مشخص کنید:کلاسی 2

1. حامد  به هنرآموز خود گفت من به ورزش فوتبال عاقه دارم.
2. مهماندار هواپیما به یکی از مسافران می گوید کمربند های خود را ببندید.

فعالیت
در موارد زیر رمز پیام را مشخص کنید:کلاسی 3

1. داور از هر دو کشتی گیر مي خواهد با حرکات دست به یکدیگر احترام بگذارند.
2. رانندۀ اتوبوس به همکار خود »خدا قوّت« می گوید. 

فعالیت
در موارد زیر مسیر ارتباطی پیام را مشخص کنید:کلاسی 4

1. راننده در خیابان تابلوی »آهسته برانید« را می بیند.
2. رامین نامۀ  استعفاي خود را برای سرپرست حسابرسی ارسال می کند.



15

فصل 1     مقدمۀ ارتباط

15

فعالیت
در موارد زیر گیرندۀ پیام را مشخص کنید:کلاسی 5

1. خانم سعیدی قبل از رساندن کودکش به مهدکودک، او را می بوسد.
2. مربی به اعضای تیم می گوید تا نیم ساعت نرمش کنید.

فعالیت
در موارد زیر رمز پیام را مشخص کنید:کلاسی 6

1. مربی فوتسال یکی از بازیکنان را از زمین بیرون می کشد.
2. حسابدار شرکت نتوانست کارش را تمام کند، مدیر به او می گوید خسته نباشید.

فعالیت
در موارد زیر بازخورد پیام را مشخص کنید:کلاسی 7

1. مربی مهدکودک با کودک بازی می کند و او به مربی لبخند می زند.
2. راننده در حال رانندگی برای عابر پیاده می ایستد و عابر پیاده برای او دست تکان می دهد.

رمزگشایی پیام
 آیـا همیشـه گیرنـده، پیـام را درسـت دریافـت مـی کند؟ پیـام زمانی بـرای گیرنده قابل فهم اسـت کـه مجدداً 
از حالـت رمـز و نشـانه خـارج شـود و بـه صـورت نشـانه هایـی قابل فهـم درآید. بـه عبـارت دیگر، گیرنـده، رمز 
پیـام دریافـت شـده را از طریـق حـواس و سلسـلۀ اعصاب بـه مغـز مي بـرد و آن را از حالت رمز خـارج می کند، 

سـپس مفهـوم موردنظـر را درک می کند.

اختللال: چـه عواملـی مـی توانـد در ارسـال یـا دریافـت پیـام اختـال ایجـاد کند؟ هـر عاملـی کـه در ارتباط 
خلـل ایجـاد کنـد و مانـع برقـراری آن  گردد، به طـوری که پیام تحریف شـود و دیگـر معنای واقعی را نرسـاند، 

»اختال« اسـت.

بازخلورد: واکنـش و عکـس العملـی اسـت کـه گیرنده پـس از دریافت پیـام از خود نشـان می دهد. بـه عبارت 
دیگـر، انتقـال مفهـوم درک شـده توسـط گیرنده به فرسـتنده پـس از دریافت پیام اسـت. بازخورد، عامل بسـیار 

مؤثـری در برقـراری ارتبـاط اسـت، زیـرا فرسـتنده را قادر می سـازد که تأثیر پیـام خـود را ارزیابی کند.

گیرنده
چـه کسـی پیـام را دریافـت مـی کند؟ گیرنده، فـرد یا افرادی هسـتند که پیام را از فرسـتنده دریافـت می کنند. 
بـه عبـارت دیگـر، گیرنـدۀ پیـام، همان فردی اسـت کـه پیام در او اثـر می کند و باعـث تغییر رفتار او می شـود.
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فعالیت
در موارد زیر اختال در پیام را مشخص کنید:کلاسی 8

1. ورزشکار برای عضویت در تیم هندبال با مربی قرار دارد، ولی  به دلیل ترافیک دیر می رسد.
2. کارمنـد خسـته اسـت و سرپرسـت حسـابداری بـه او مـی گویـد دیگـر مـی توانید بروید و حسـن 

ناراحـت می شـود. 

فعالیت
در گروه های کاسی موارد زیر را انجام دهید:کلاسی10

1. موضوعی را آزادانه انتخاب کنید.
2. در مورد آن موضوع با یکدیگر ارتباط برقرار کنید.

3. عناصر ارتباط را در گفتگو مشخص کنید و نتیجه را در کاس درس ارائه دهید.

فعالیت
عناصر ارتباطیِ موقعیت زیر را مشخص کنید.کلاسی 9

هواپیمایـی بـه مقصـدی در حرکـت بـود کـه ناگهـان بـه دلیـل شـرایط  نامناسـب جـوّی بـه مبـدأ 
برگشـت. شـرایط  عجیبـی در هواپیمـا شـکل گرفـت. یکـی از خانم ها که بسـیار ناراحت بود، شـروع 
کـرد بـه اعتـراض و توهیـن بـه مهمانـدار و یـک مرتبـه صدایش را بـالا بـرد و گفت شـما همانجا در 

فـرودگاه می گفتیـد کـه دیـد نداریـد و پـرواز انجام نمی شـود. 
در ایـن لحظـه همـه منتظـر برخـورد مهمانـدار بودند کـه چطـور برخورد می کند؟ شـاید هر کسـی 
فکـر مـی کـرد کـه مهمانـدار بـه بدتریـن نحـو ممکـن پاسـخ می دهـد. امـا وي بـا چهـره اي مهربان 
و مـؤدب از خانـم عذرخواهـی کـرد و گفـت: مـن واقعـاً متأسـفم کـه این اتفاق افتاده اسـت. سـپس 
توضیـح داد، مسـلماً مـا دوسـت داریـم شـما سـالم بـه مقصدتـان برسـید. اینجا جان شـما بـرای ما 
خیلـی مهم تـر اسـت تـا موضوعـات دیگـر. او به یکـی از مهمانداران اشـاره کـرد که برای ایشـان آب 
بیـاورد. بـه ایشـان آب داد و بـا صبـوری مراحل فـرود را به طور کامل شـرح داد و همه گـوش کردند، 

اوضـاع آرام شـد. آن خانـم کـه آرام شـده بـود، از مهمانـدار عذرخواهی کرد. 

در میـان تمـام موجـودات، انسـان تنهـا موجـودی اسـت کـه دارای قابلیـت صحبـت کـردن اسـت. در خصوص 
اولیـن ارتبـاط انسـانی کـه در چـه زمانـی و مکانـی انجـام شـده اسـت، اطاعـات دقیقی وجـود نـدارد. در طول 

تاریـخ، انسـان هـا همـواره بـرای ایجـاد ارتبـاط بـا یکدیگـر از وسـایل مختلفی اسـتفاده کـرده اند.
 در آغاز از اشـاره و به تدریج از دود و آتش، فریاد، زبان، صدای طبل و پیک و سـپس از نوشـته اسـتفاده شـده 
اسـت. در گذشـته بـرای انتقـال اطاعـات، مشـکات بسـیاری وجـود داشـت؛مثاً ممکـن بود ارسـال یـک نامه 

3 ـ 1ـ  تاریخچۀ  ارتباط
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فعالیت
موارد زیر را انجام دهید:کلاسی 11

1. کاغـذ را بـه چهـار قسـمت تقسـیم کنیـد و در هـر قسـمت یکـی از مـوارد خوانـدن، نوشـتن، 
صحبـت کـردن و گـوش کـردن را بنویسـید.

2. زمانی را که برای هر یک از این فعالیت ها در روز اختصاص می دهید یادداشت کنید.
3. بیشـترین زمانـی را کـه صـرف هریـک از ایـن فعالیت هـا )خواندن، نوشـتن، صحبـت کردن و 

گـوش کـردن( می شـود تعییـن کنید.
4. از مدت زمانی که صرف ارتباط با دیگران می کنید چه نتیجه ای می گیرید؟

5. نتایج خود را با دیگران مقایسه کنید و نتیجه گیری خود را بنویسید.

هفتـه هـا یـا مـاه هـا طول بکشـد. بـه همین جهـت بشـر همـواره در فکـر ارتقـای وسـائل ارتباطی بوده اسـت. 
امـروزه بـا پیشـرفت وسـائل ارتباطـی تبادل اطاعات به سـرعت انجـام می شـود و از اهمیت ویـژه ای برخوردار 

است. 
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درس 2
اهمیّت  و اهداف ارتباط

1ـ 2ـ  اهمیّت  ارتباط

چــرا انســان ها بــا یکدیگــر ارتبــاط برقــرار می کننــد؟ ارتبــاط برقــرار کــردن بــا دیگــران چــه اهمیتــی دارد؟ 
ــدون آن،  ــه ب ــد ک ــده تشــبیه کرده ان ــرای موجــودات زن ــت »آب« ب ــه اهمی ــاط« را ب ــراد »ارتب بســیاری از اف
حیــات بشــر بــه خطــر می افتــد. ارتبــاط نقــش حیاتــی در زندگــی هــر فــرد دارد. بــدون ارتبــاط نمی توانیــد 
احســاس شــخص دیگــر را متوجــه شــوید و احســاس خــود را نســبت بــه شــخص دیگــر بیــان کنیــد. بــرای 
دســتیابی بــه هــر هدفــی از جملــه دســتیابی بــه شــغل مــورد عاقۀتــان یــا پیوســتن بــه گروه هــا، بــه ارتبــاط 
نیــاز داریــد. شــما بایــد بتوانیــد بــه خوبــی ارتبــاط برقــرار کنیــد تــا بتوانیــد بــه عضویــت گروه هــا در آییــد. 

ــارۀ شــما قضــاوت می کننــد افــراد براســاس نحــوه ارتباطتــان، درب

فعالیت
در موارد زیر بازخورد پیام را مشخص کنید:کلاسی 1

در گروه های کاسی دربارۀ موارد زیر گفت و گو و نتیجه را در کاس ارائه کنید: 
1. ارتبـاط، کلیـد رسـیدن بـه تمامـی اهـداف اسـت. دلیل خـودرا در موافقـت یا مخالفـت با این 

جمله بنویسـید.
2. آیا می توانید موقعیت هایی را بیان کنید که ارتباط در آن نقشی ندارد؟

3. موقعیت ها و مشکاتی را مثال بزنید که ارتباط برای حل آن مشکل ضروری است.

رفع نیاز
 آیـا ارتبـاط داشـتن بـا دیگـران بـه رفـع نیازهـای انسـان ها کمـک می کند؟ انسـان بـرای رفـع نیازهای خـود به 
ارتبـاط نیـاز دارد. هیچ کـس قـادر نیسـت به تنهایـی تمامی نیازهای خـود را تأمین کنـد و ناگزیر اسـت برای رفع 
آنهـا بـا دیگـران ارتبـاط برقـرار سـازد. بـراي مثال، شـما بـرای رفع نیاز گرسـنگی بـه دنبال غـذا می رویـد و مواد 
غذایـی خـود را تأمیـن می کنیـد و بـه این صورت ناچارید بـا محیط اطراف و انسـان های دیگر ارتبـاط برقرار کنید. 

فعالیت
کلاسی 2

رفع نیازنیازها

1. نیاز به عبادت

2. نیاز به آموزش

3. نیاز به محبت

 4. نیاز به امكانات مادی

چگونه از ارتباط برای هر کدام از نیازهای خود بهره می برید؟ جدول زیر را تکمیل کنید.
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پیشرفت فنّاوری
آیـا می توانیـد دو مـورد از تأثیـر فنّـاوری را در زندگـی خـود بگوییـد؟ ارتبـاط، بـه اشـتراک گـذاری اطاعات و 
دانـش کمـک می کنـد و باعـث تبـادل دانـش میـان افـراد و جوامع بـا یکدیگـر می شـود و این موجب توسـعه و 

گسـترش فنّاوری اسـت. 

سرعت در انجام دادن کارها
بـه کمـک ارتبـاط می تـوان بسـیاری از کارهـای غیرضروری را حـذف کرد و به کارهای ضروری سـرعت بخشـید. فکر 
کنیـد ماننـد زمان هـای گذشـته هرکـس باید به تنهایـی مایحتـاج زندگی خـود را تأمین  کند. مثـاً برای تهیـۀ نان، 
همـۀ افـراد خـود  بایـد گنـدم بکارند، سـپس آن را بـه آرد تبدیـل و از آن نان تولید کننـد. اگر این فراینـد تکراری هر 

روز توسـط افـراد انجـام شـود نـه تنهـا زمان زیـادی به هدر مـی رود بلکه سـرعت اجـراي  کارها نیز پاییـن مي آید. 

فعالیت
سیسـتم حمـل و نقـل بـه کمـک ارتبـاط یـا ارتباطـات و گسـترش فنّاوری بسـیار پیشـرفت کـرده، به کلاسی 3

طـوری کـه بـا پیشـرفت سیسـتم حمل ونقل سـرعت کارهـا افزایـش یافته اسـت، ماننـدِ ارائـۀ خدمات 
سـفر و گردشـگری بـه افـراد. در گـروه های کاسـی  مشـاغل و حوزه هایی را مثـال بزنید کـه ارتباط یا 

ارتباطـات در پیشـرفت آنهـا بسـیار کمک کرده اسـت.

فعالیت
چند نمونه از کاربرد ارتباط را که به سرعت بخشیدن و دسترسی آسان افراد منجر شده است، نام ببرید.کلاسی 4

 .1.4

.2.5

.3.6

                          کاربرد در زندگینمونه

مللن بللا جسللت و جللو در اینترنللت بلله کتابی دسترسللی 1.کتابخانه های دیجیتال  
پیللدا کللردم کلله در حالللت عللادّی،  دسترسللی بلله آن 

برایللم ممكللن نبللود. 

.2

.3
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هـدف از برقـراری ارتبـاط بـا دوسـت )اعضای خانواده، آشـنایان و ...( چیسـت؟ اهـداف افراد در برقـراری ارتباط 
بـا یکدیگـر متفـاوت اسـت. مهم ترین اهداف ارتباط در شـکل 1-2 نشـان داده شـده اسـت.

فعالیت
با توجه به شکل دایرۀ زیر موارد خواسته شده را انجام دهید:کلاسی 5

1. درون دایره اسم خود را بنویسید.
2. نـام کسـانی کـه ارتبـاط با آنهـا برای شـما در درجۀ اول، دوم و سـومِ اهمیت اسـت، بـه ترتیب در 

دایره هـاي یک و دو و سـه بنویسـید.

3. چرا ارتباط با این افراد برای شما مهم است؟ آنها چه نیازهایی از شما را برآورده می کنند؟

د.ید.ید. یسـیسـ سـیسـی یکهـاي یکهـاي یک و دو و سـه بنو رهیرهیره دا

یکنام من
دو

سه

2ـ 2ـ  اهداف  ارتباط

کسب آگاهی

اهداف ارتباط
بیان افكار

پاسخ به 
نیازهای فردی بیان احساسات

تاثیرگذاری بر
مخاطب

نمودار 1-2: اهداف ارتباط
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1.بیان افكار:
ارتبـاط افـراد بـا یکدیگـر باعـث می شـود که افـراد از دانـش، اطاعات و افـکار یکدیگـر آگاه شـوند. فرد 
در ارتباط هایـی کـه بـا دیگـران دارد، مي توانـد افـکار و اطاعـات خـود را در موقعیت هـاي مختلـف بروز 
دهـد. انسـان به وسـیلۀ ارتبـاط اسـت کـه می توانـد حاصـل ذهن خـود را بـه تصویر بکشـد و بـه دیگران 

منتقـل کنـد و ایـن افـکار و اطاعـات می توانـد زمینۀ پیشـرفت او را فراهم سـازد.

2.بیان احساسات:
بـا روش هـای ارتباطـی متفاوتـي مي تـوان به بیان احساسـات پرداخـت. افـراد از طریق ارتبـاط می توانند 

احساسـات خـود را بـروز دهنـد. چنین ارتباطـي به روابـط صمیمانه منجر می شـود.

3.تأثیرگذاری بر مخاطب:
افـراد بـا روش هـای مختلـف ارتباطـی می تواننـد بـر مخاطـب خـود در هـر موقعیتی اثـر بگذارنـد و او را 

جذب کنند و این می تواند در بهبود یک رابطۀ مؤثرّ تاثیرگذار باشد. 

4.کسب آگاهی: 
ایـن مجموعـه شـامل تحویـل، پردازش، انتشـار اخبـار، اطاعـات، تصاویر، حقایـق، پیام هـا و عقاید مورد 
نیـاز اسـت، بـه طـوری کـه مـردم می تواننـد در برابـر شـرایط بین المللـی، محیـط زیسـت و دیگـران به 
منظـور تصمیم گیـری درسـت، اقـدام کننـد. بـه کمـک ارتبـاط می تـوان در کمتریـن زمان بـه اطاعات 

مـورد نیـاز دسـت یافـت، آن را بـه اشـتراک گذاشـت و از بسـتگان و دوسـتان خود باخبر شـد.

5.پاسخ به نیازهای فردی: 
افـراد نیازهـای متعـدد و فراگیـری دارنـد. آنهـا بـرای برطـرف کـردن نیازهـای خـود بـا دیگـران ارتباط 

برقرار می کنند.                   

فعالیت
در گروه های کاسی فعّالیّت  زیر را انجام دهید:کلاسی 6

 یکـی از وسـایل ارتباطـی را انتخـاب و سـپس راجـع به آن در گروه خـود به گفت و گو بپردازیـد و تأثیر آن را 
بـر زندگـی یادداشـت کنید. نتیجه را بـا دیگران به اشـتراک بگذارید و در پایـان نتیجه گیری کنید.
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فعالیت
با توجه به اهداف ارتباط، جدول زیر را تکمیل کنید:کلاسی 7

فردی که با او 
ارتباط داشته اید

وسیلۀ  برقراری                    
ارتباط

هدف از برقراری اهمیت ارتباط 
ارتباط 

جواب سوال درسیبرنامه ریزی درسیتماس تلفنی1. حامد، دوستم

.2

.3

.4

.5

موضوعـی را کـه مـورد عاقۀ شماسـت انتخاب کنیـد و پس از جسـت و جوی اطاعـات موردنیاز، نحوۀ 
دسـتیابی بـه اطاعـات را در کاس ارائه کنید.

فعالیت
غیرکلاسی
1 
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درس 3
انواع ارتباط  

1 ـ 3ـ  تعریف ارتباط کلامی و غیر کلامی

افـراد بـا یکدیگـر ارتبـاط برقـرار می کننـد و ایـن ارتبـاط بسـته بـه نـوع پیـام و محتـوای پیامـی کـه رد و بـدل 
می شـود، متفـاوت اسـت. انتخـاب روش هـای ارتباطـی مـورد اسـتفاده و نـوع ارتبـاط، تأثیـر فراوانـي در برقـراري 
ارتبـاط می گـذارد. ارتبـاط براسـاس یکـی از روش هـای ارتباطی مورد اسـتفاده به شـش دسـته تقسـیم می شـود: 

بـا دوسـت خـود همیشـه از طریق صحبت کـردن ارتباط برقـرار می کنید یا در برقـراری ارتباط از اشـاره و حرکات 
دسـت و صـورت اسـتفاده می کنیـد؟ ارتبـاط براسـاس آن کـه کامی بین فرسـتنده و گیرنـده منتقل شـود به دو 

دسـته تقسـیم می شود:

نمودار1-3 : انواع ارتباط

نمودار2-3: تعریف ارتباط کلامی و غیر کلامی

ارتباط کلامی

تعریف: نوعي از ارتباط است که پیام از طریق اداي 
کلمات انتقال پیدا مي کند. ارتباط کامي به صورت 

شفاهي و غیر شفاهي صورت مي گیرد.

مثال: شفاهي مانند شعرخواني مربي مهدکودک 
با کودکان، جلسات مذاکره، مکالمات تلفني و 

ویدئویي و ...
غیر شفاهي مانند نوشته ها یادداشت ها،  نامه هاو ...

ارتباط  
غیرکلامی

تعریف: ارسال و دریافت پیام است بدون گفتن حرف یا 
کلمه اي و تنها با استفاده از زبان بدن )مانند حالات چهره، 

حرکات دست، طرز ایستادن و میزان صدا(.

مثال: پرستاري که با قرار دادن انگشت اشارۀ 
خود بر بیني و لب ها، شما را به سکوت دعوت 

مي کند.

انواع ارتباط

ارتباط کلامی

ارتباط 
شفاهی

ارتباط
 غیر حضوری

ارتباط
 غیر کلامی

ارتباط 
حضوری

ارتباط 
کتبی
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چه موقع شما از ارتباط شفاهی استفاده می کنید؟ چه موقع از طریق نوشتن، ارتباط برقرار می کنید؟
 در یک تقسیم بندي دیگر، ارتباط به دو دسته تقسیم مي شود:

ارتباط شِفاهی: فرایند تبادل اطاعات یا ایده هاست، از طریق لغاتی که از دهان بیان می شوند.
ارتباط کتبی: ارتباطی که از طریق نوشتن و یادداشت ایجاد می شود.

فعالیت
در گروه هـای کاسـی یـک موضـوع بـرای اجـرای پانتومیـم انتخـاب کنیـد و از همکاسـی های کلاسی 1

خـود بخواهیـد موضـوع را حـدس بزنند. 

فعالیت
پیـام دریافـت شـده از هـر یـک از حالات بدنـی ارائه شـده در تصاویر زیـر را بیان کنیـد و بعد از کلاسی 2

مقایسـۀ دریافـت خـود بـا دریافت سـایر دوسـتانتان، صحیح تریـن جواب ها انتخاب شـود.

2ـ 3ـ ارتباط شفاهی و کتبی

نكتله: ارتبـاط شـفاهی به میزان زیـادی تحت تأثیر تنُ صـدا، بلندی صدا، سـرعت کام و وضـوح آن قرار 
می گیرد.

ارتبـاط غیـر شـفاهی یا نوشـتاری به میـزان زیادی تحت تأثیر لغات، سـبک نوشـته، دسـتور زبان، روشـن 
و شـفاف بودن نوشـته قـرار می گیرد. 
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فعالیت
به پرسش های زیر پاسخ دهید:کلاسی 3

1. در برقـراری ارتبـاط بـا دیگـران، همسـالان، دوسـتان و هـم بازی ها کدام یـک از انـواع ارتباط 
کامـی و غیرکامـی نقش مهم تـر و مؤثرتـری دارد؟

2. نتیجه گیری شما از ارتباط کامی و ارتباط غیر کامی چیست؟ آن را شرح دهید. 

3 ـ 3ـ  ارتباط حضوری و غیر حضوری

آیـا بـرای رسـاندن پیـام خـود بـه دیگران، همیشـه بایـد رودرو بـا آنها صحبـت کنید؟ ارتبـاط برمبنـای حضور یا 
بـدون حضـور فـرد نیـز بـه دو دسـته تقسـیم می شـود. ارتبـاط حضـوری و غیرحضـوری از مهم ترین نـوع ارتباط 

هسـتند چـرا کـه شـما در زندگـی روزمـرۀ خود بـا افـراد زیادی ارتبـاط چهـره بـه چهـره و از راه دور دارید.

نمودار3-3: تعریف ارتباط حضوری و غیر حضوری

ارتباط  
غیرحضوری

تعریف: در این نوع ارتباط، عناصر ارتباطي در یک 
مکان جمع نیستند و پیام از طربق وسائل ارتباطي 
به گیرنده که دور از فرستنده قرار دارد انتقال پیدا 

مي کند.

ارتباط حضوری

تعریف: به گونه اي از برقراري ارتباط گفته مي شود 
که کلیۀ عناصر در یک مکان جمع شده باشند. 

فرستنده،گیرنده و پیام و وسائل ارتباطي به طور 
هم زمان در یک مکان ایفاي نقش مي کنند.

مثال: پیام های رادیویی، تصاویر تلویزیونی، مثال: جلسات مذاکره، مصاحبه
نوشته ها و ...

نكتله: در ارتبـاط حضوری تأثیر پیام بسـیار بالاسـت و بازخـورد بافاصله صـورت می پذیرد و زبـان بدن نقش 
دارد. زیادی 

در ارتبـاط غیـر حضـوری تاثیرگـذاری پیـام  کـم اسـت و بازخـورد با فاصلـۀ زمانـي- آن هم در صـورت لزوم و 
شـرایط خـاص- صورت مـی پذیرد.
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فعالیت
در گروه های کاسی موارد زیر را انجام دهید:کلاسی 4

بـه صـورت نمایـش چهـار  نـوع ارتبـاط کامـی، غیرکامـی، حضـوری و غیرحضـوری را انجـام 
. هید د

در ارتباطی که رد و بدل می شود عناصر ارتباطی را مشخص و با یکدیگر مقایسه کنید. 

4 ـ 3ـ چهار عرصۀ محوری ارتباط

همـۀ روابـط و عملکردهـاي انسـان در عرصه هـاي مختلـف زندگي، تابـع چهـار محـور ارتباطـي انسـان با خـود، با 
خداونـد، بـا دیگـران و بـا موجودات دیگر اسـت و هریـک از این چهار محـور ارتباطـي بایدها ونبایدهایـي دارد که 

بـا رعایـت آن هـا مي توان بـه روابطي سـالم و سـازنده دسـت یافت.

1. ارتباط انسان با خود: 
ارتبـاط مؤثـّر و سـازنده بـا خود مسـتلزم شـناخت ابعـاد وجـودی خویش اسـت. ارتباط سـازنده با خـود مبنای 
موفقیـت در ارتبـاط مؤثـر بـا دیگـران، بـا خداونـد و با سـایر موجودات اسـت. حفظ عـزّت و کرامـت نفس و تن 
نـدادن بـه خـواری و ذلـّت، تـاش برای سـامتی، نشـاط، شـادابی و آراسـتگی ظاهر و باطـن و باور بـه اینکه از 
خداییـم و بـه سـوی او بـاز می گردیم از آثـار ارتباط با خویش اسـت.  ارتباط با خود شـامل: خودشناسـی، تفکر، 

انتخـاب بهتریـن مسـیر بـا اراده خود، مراقبه و محاسـبۀ نفس اسـت.
2. ارتباط با خدا:

ارتبـاط موثـّر بـا خداونـد و اظهـار تواضع  و عبودیتّ در پیشـگاه او، موجب رشـد و سـعادت انسـان در همۀ ابعاد 
وجـودی اوسـت. ارتباط موثـّر با خداوند شـامل موارد زیر اسـت: 

  اطاعت و عبودیت محض از همۀ قوانین و امر و نهی های تکوینی و تشریعی الهی 
  باور به نظارت مستمر خدا بر افکار و اعمال و ظاهر و باطن

نمودار4-3: چهار عرصۀ محوری ارتباط

ارتباط انسان با 
خود

ارتباط انسان 
با خدا

ارتباط انسان با 
دیگران

ارتباط انسان با 
موجودات

عرصه های 
ارتباط انسان
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  فرمانبرداری و اطاعت از خدا در همۀ ابعاد و عرصه های زندگی
  حمد و ستایش و سپاس از خدا و یگانه دانستن او 

  توسّل و توکّل به او در همۀ امور
  صبر و تحمّل و یاری جستن از او

  ذکر و توبه و انِابه و استغفار هنگام قصور و تقصیر و لغزش و خطاهای احتمالی
  پناه بردن به لطف و رحمت او و مأیوس نشدن از او درتمام مراحل زندگی

3. ارتباط با دیگران:
 انسـان موجـودی اجتماعـی آفریـده شـده اسـت؛ ارتبـاط او بـا دیگـران امـری فطری و طبیعی اسـت. از مسـیر 
تعامـل بـا دیگـران انسـان بـه اوج عبودیـت و بندگـی خـدا و تکامـل اخاقـی،  اجتماعـی،  عاطفـی و عقانـی 
می رسـد. اسـاس ایـن ارتبـاط ایـن اسـت که در همـۀ تعامـات اجتماعی با مـردم  همـواره خود را به جـای آنها 
بگذاریـم و آنچـه را بـرای خـود می پسـندیم برای آنها هم بپسـندیم و آنچه را بـرای خود نمی پسـندیم برای آنها 
هـم نپسـندیم. ارتبـاط بـا دیگـران شـامل خدمت به دیگـران، احترام بـه دیگران و رعایـت حقوق آنها و ...اسـت.

4. ارتباط با سایر موجودات: 
تعامـل مثبـت و سـازنده بـا عالـم و طبیعت1 و ماوراءطبیعـت  به عنوان مسـیر و مجراي نیل به کمال و سـعادت 
انسـان اسـت؛ و ایـن امـر تحقـق نمي یابد مگـر از طریـق بهره مندي مطلـوب از طبیعـت همراه بـا رعایت حقوق 
همـۀ اجـزاي آن، از جملـه پرهیـز از اسـراف در اسـتفاده از طبیعـت و اجـزاي آن، تـاش فـردی و جمعـی برای 

احیـای طبیعـت  و جلوگیـري از تخریب منابـع طبیعي و ....

1. آسمان ها و زمین و آنچه بین آنها و آنچه روي زمین و زیر آن است شامل آب ها، گاز ها، جنگل ها، کوه ها، مراتع، حیوانات، معادن، مخازن و ... 

نكتله: انسـان رشـد یافته و کامـل انسـاني اسـت کـه روابطـش در همـۀ عرصه هـا، روابطي سـالم، سـازنده، 
متعـادل و مـوزون اسـت . فقـط در یـک عرصـه. رشـد تک بعـدي و نامتـوازن  ندارنـد. انسـانی کـه در یـک 
عرصـه رشـد کـرده باشـد انسـان نـا متعـادل اسـت مانند انسـاني اسـت با چشـماني درشـت و زیبـا ولی با  
صورتـي کوچـک، دسـتاني بلنـد، پاهایـي کوتاه، سـري کوچک، گردنـي دراز و خاصـه انسـاني کاریکاتوري 

است.
انسـاني کـه بـه خـدا و قیامت ایمان داشـته باشـد و روابطش را بـا خدا اصاح کنـد، به بندگان خـدا احترام 
مي گـذارد و بـه حقـوق آنهـا تجـاوز نمي کنـد و در بهره گیـري از طبیعـت به عنـوان فعل خـدا و نعمت الهي 

اسـراف نمي کنـد و آن را ضایع نمي سـازد.
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درس 4
ارتباط  مؤثّر

 در برقـراری ارتبـاط بایـد چـه نکاتی را رعایـت کنید تا 
گیرنـده، پیام شـما را به درسـتی دریافت کنـد؟ ارتباط 
مؤثـر فراتـر از تبادل اطاعـات بین فرسـتنده و گیرنده 
اسـت. ارتبـاط مؤثرّ به این معنا اسـت کـه گیرنده، پیام 
را همان گونـه کـه منظـور فرسـتنده اسـت درک کنـد. 
بنابرایـن ارتبـاط مؤثرّ نیازمند درک متقابـل دو طرف و 
بازخـورد مناسـب  و تـداوم ارتباط بین دو طرف اسـت.  

در برقـراری ارتبـاط بایـد چـه نکاتـی را رعایـت کنیـد تـا گیرنده، پیام شـما را بـه درسـتی دریافت کنـد؟ ارتباط 
مؤثـّر فراتـر از تبـادل اطاعـات بین فرسـتنده و گیرنده اسـت. ارتبـاط مؤثرّ به این معنا اسـت که گیرنـده، پیام را 
همان گونـه کـه منظور فرسـتنده اسـت درک کنـد. بنابراین ارتباط مؤثـّر نیازمند درک متقابل دو طـرف و بازخورد 

مناسـب  و تـداوم ارتبـاط بین دو طرف اسـت.  

1 ـ 4ـ  تعریف ارتباط مؤثّر

1 ـ 4ـ  ویژگی های پیام مؤثّر

فعالیت
در گروه های کاسی:کلاسی 1

بـرای هـر گـروه یک سـرگروه مشـخص نماییـد و در مـورد یک موضـوع مانند فرصت هـای کاری 
در محلـه یـا در شـهر شـهر خود بـه مدت 15 دقیقـه گفت وگو کنیـد. در ارتباطی که با دوسـتان 
خـود برقـرار می کنیـد اصول بیان شـده در جـدول را رعایت کنیـد. به ازای هر اصلـی که اعضای 
گـروه رعایـت نمی کننـد، سـرگروه، کنـار نـام آن هـا مطابق جـدول زیر یـک عامت بزنـد. برنده 

فـردی اسـت که در برقـراری ارتباط، بیشـتر اصول بیـان شـده را رعایت کند.

توجه نكردن به اسامی
زمان ارائۀ مطلب

گوش نكردن به 
صحبت دیگران

احترام نگذاشتن 
به صحبت دیگران

پاسخ ندادن به 
سؤال دیگران

کامل بودن

ویژگی های 
روشن بودنپیام مؤثرّ

توجّه

درستی

مختصر بودن

ادب و احترام

نمودار1-4: ویژگی های پیام مؤثرّ



3030

کامل بودن
چـه موقـع متوجـه می شـوید پیامـی را کامل ارسـال کرده ایـد؟ پیام زمانـی کامل و جامع اسـت که تمـام حقایقی 

را کـه خواننـده یا شـنونده بـرای واکنش مـورد انتظار شـما نیاز اسـت، دریافت کند.
برای آن که مشخص شود یک پیام کامل است به پنج سؤال زیر پاسخ دهید:

 چه کسی؟ دریافت کننده پیام شما کیست؟
 چه زمانی؟ چه زمانی برای ارسال پیام مناسب است؟
 چگونه؟ چگونه پیام ارسال شود که اثرگذارتر باشد؟

 چرا؟ هدفتان از ارسال پیام چیست؟
 کجا؟پیام قرار است به کجا فرستاده شود؟

فعالیت
سـازمان محیـط زیسـت  قرار اسـت بـرای آگاهی مـردم از بحران کم آبـی، تبلیغاتـی انجام دهد. کلاسی 2

بـه نظـر شـما محتـوای پیام باید بـه چه صورت باشـد تـا بتواند مخاطبـان خود را جـذب کند؟
محتوای پیام آن را براساس اصل کامل بودن بسازید.

فعالیت
طبق اصل مختصر بودن پیام، عبارات زیر را کوتاه تر کنید.کلاسی 3

"ما بدین وسیله خرسندیم که اعتماد شما موجب آسودگی خاطر ما گشته است"

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

"اجازه بدهید که بگویم که چقدر پاسختان توانست برای من مفید واقع گردد"

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

مختصر بودن
برای مفید و کاربردی بودن ارتباط با دیگران از چه واژگانی باید استفاده کرد؟ 

مختصـر بـودن پیـام، بیـان کـردن پیـامِ مـورد نظر با کمتریـن لغات ممکن اسـت که باعـث صرفه جویـی در وقت 
گیرنـده و فرسـتندۀ پیـام مـی شـود. همچنین موجب می شـود که بر مـوارد مهم و کلیدی تأکید بیشـتری شـود.

برای مختصر بودن پیام باید به موارد زیر توجه کرد:
  از به کاربردن اصطاحات پیچیده پرهیز کنید.

  از تکرارهای غیر ضروری اجتناب کنید.
 تنها اطاعات مرتبط با موضوع را بیان کنید.
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توجّه
 توجّه به معنای آماده کردن پیام است به گونه اي که با ذهنیت دریافت کننده متناسب باشد.

برای این که بتوان توجه خواننده یا شنونده را جلب کرد باید:
 در عبارت های خود به جای کلمۀ "من" یا "ما" بر کلمۀ "شما" تمرکز کنید.

  از عبارت هایـی اسـتفاده شـود کـه باعـث عاقه منـد شـدن خواننده یا شـنونده به مطالب شـما شـود و به نوعی 
برایش مزایایی داشـته باشـد.

  از حقایق مثبت بیشتر استفاده کنید.

نكتله: یکـی از مـوارد مهـمّ توجـه، توجـه به محیـط زیسـت و طبیعت اسـت و یکـی از وظایف انسـان 
در برابـر طبیعـت، محافظت کـردن از گیاهـان، درختـان و محیط زیسـت اسـت؛ بنابراین انسـان در برابر 

طبیعـت و محیط زیسـت مسـئول اسـت و بایـد در محافظت از آن کوشـا باشـد.

فعالیت
بر طبق اصل »توجّه« در اصول پیام مؤثرّ، عبارت های زیر را تصحیح کنید.کلاسی 4

1. "مـن موظـف بـه آگهـی دادن در ایـن مورد هسـتم که مـا می خواهیم سـاعت خریـد کردن را 
بـرای راحتی بیشـتر افزایـش دهیم"

2."بـه علـت قطـع بـودن سیسـتم ها، غیـر ممکن اسـت که مـا بتوانیـم امروز برای شـما حسـاب 
اعتبـاری بـاز کنیم."

فعالیت
بـرای حفـظ محیـط زیسـت خـود چـه اقداماتـی کرده ایـد و در ایـن مـورد چـه پیشـنهاداتی به کلاسی 5

دارید؟   دیگـران 

 پیشنهادها براي دیگراناقداماتی که داشته ام

- من شاخۀ درختی را نمی شكنم، برگ درختی را جدا نمی کنم.

- فضای سبز را لگدکوب نمی کنم.

- در منزل خودمان دو باغچۀ کوچک ایجاد کرده ام.

- به درخت جلوي منزل خودمان آب می دهم.

- هرگز آشغال ها، مخصوصاً ظروف پلاستیكی را در طبیعت رها 
نمی کنم.

 -
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روشن بودن پیام
چگونـه می تـوان پیـام خـود را در سـادگی بـه مخاطـب انتقال داد؟ روشـن بـودن پیام یعنـی انتخـاب کلماتی که 

کوچـک تریـن ابهامی بـرای گیرنده ایجـاد نکند.  
برای آن که عبارات شما روشن باشد باید:

  از به کاربردن کلمات ناآشنا و مشکل بپرهیزید.
  از کلماتی قابل فهم و متناسب با موقعیت استفاده کنید.

  جمات شما کوتاه باشد و مقصود مورد نظر را انتقال دهد.

ادب و احترام
چگونـه می توانیـد ارتبـاط بـا دیگران را ایجاد و حفظ کنید؟ اسـتفاده از جمات مؤدّبانه و محترمانـه و  رعایت ادب 
و احتـرام در گفتـار و رفتـار باعـث می شـود کـه بـه طـرف مقابل احترام گذاشـته شـود و احتـرام او بـه گوینده یا 

فرسـتنده نیـز حفـظ گـردد و تمرکز گیرنده یـا شـنوده را به مطالب بیشـتر کند.
برای برقراری ادب و احترام در گفتار و رفتار باید به موارد زیر توجه کرد:

  از عبارت هایی مانند "متشکرم"  و "ببخشید"  استفاده کنید.
  از مخاطب خود قدردانی و تشکر کنید.

  از عبارت هایی که به دور از غرض ورزی و تعصب است استفاده کنید.

فعالیت
براساس ویژگی  "روشن بودن پیام " ، عبارت زیر را ویرایش کنید.کلاسی 6

"پـس از مطالعـات شایسـته بـر روی داده هـا و منابـع، نتیجـه ایـن اسـت که یـک بازار بـا جریان 
مالـی بسـیار زیـاد در حـوزۀ مورد بررسـی بـه وجود خواهـد آمد."

فعالیت
بر اساس ویژگی " ادب و احترام" عبارت های زیر را اصاح کنید.کلاسی 7

1-من واقعاً نمی دانم برای تو کاری انجام دهم.

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

2-به علت مشغلۀ کاری بسیار، نمی توانم در جلسۀ شما حضور پیدا کنم.

...............................................................
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فعالیت
در موارد زیر ادب و احترام در رفتار کامی و غیرکامی مهماندار هواپیما را مشخص کنید.کلاسی 8

فعالیت
یکی از موارد زیر را انتخاب و در کاس بحث و گفت و گو کنید:کلاسی 9

- به عنوان عضو تیم هندبال چه حقوقی برای تماشاگران قائل هستید؟ 
- به عنوان یک مربی مهدکودک چه حقوقی برای کودکان قائل هستید؟ 

- به عنوان یک حسابدار چه حقوقی برای مدیر قائل هستید؟
- به عنوان یک راننده چه حقوقی برای رانندگان دیگر و عابرین پیاده و خود قائل هستید؟

1. ورود مسافران به هواپیما

2. خروج مسافران از هواپیما

3. هنگام سفارش گرفتن از مسافران

4. تعیین جایگاه مسافران

درستی
 برای اینکه مخاطب، پیام شما را اشتباه دریافت نکند باید در انتقال پیام به چه چیز توجه کنید؟ 

درستی به معنای ادای کلمات با تلفظ صحیح و رعایت دستور زبان، موجب درک صحیح مطلب می شود.
برای داشتن عبارات صحیح باید به نكات زیر توجه کرد:

  بیان شما با درک گیرنده و موقعیت وي متناسب باشد.
    به دقّت کلمات و نشانه ها را بررسی کنید.

  قبل از انتقال متن به گیرنده، شخص دیگري آن را بخواند و درستی لغات و نشانه ها را تأیید کند.

نكته:یکـی از مـوارد مهـم در ارتبـاط با دیگـران رعایت حقوق آنهاسـت. از آنجا که همۀ انسـان ها به جهت 
انسـان بـودن و صـرف نظـر از افـکار،  عقائد، قومیـت، زبان، رنگ پوسـت و جغرافیـاي زندگي به یـک اندازه 
دارای ارزش و منزلـت ذاتـي هسـتند، حقوق آنها باید یکسـان رعایت شـود. زندگی گروهی انسـان ها زمانی 
از شایسـتگی برخـوردار مي شـود کـه در آن، حقـوق هـر کس از سـوی دیگران محترم شـمرده شـود و هر 

کـس از ناحیـۀ دیگـران در امنیّت کامـل مادّی و معنوی قـرار بگیرد. 
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فعالیت
طبق اصلِ درستی متن، عبارت های زیر را ویرایش کنید.کلاسی 10

الف. به سختی نمی شنوم ...............................
ب. دسترسی به هدف ...............................

پ. قرز گرفتن ...............................
ت.  ملت شجاع و نترس و دلیر ............................... 

ث. افراد برتر و متعالی ...............................
ج. سپاس گذاری ...............................

فعالیت
اکنـون، پـس از یادگیـری ویژگـی هـای  ارتباط مؤثـّر، دو نفـر از هنرجویان، داوطلبانـه در جلوی کلاسی 11

تختـه سـیاه بـر روی صندلـی بنشـینند و بـا یکدیگـر بـا موضـوع آزاد مکالمـه کننـد و سـایر 
هنرجویـان بـا توجـه بـه اصـول ارتبـاط مؤثـّر، ارتبـاط میـان آنهـا را اصـاح نمایند.

فـرض کنیـد شـما می خواهیـد کسـب  وکاری )در حـوزۀ حسـابداری، ورزشـی، خانوادگی یا حمـل و نقل( 
در آینـده راه انـدازی کنید.

1.یک نام و نشان برای کسب وکار خود انتخاب کنید.
2.بـرای آنکـه کسـب وکار خـود را بـه دیگـران معرفـی کنیـد؛ در این زمینـه به تبلیغـات گسـترده اي نیاز 

داریـد. بـا اسـتفاده از ویژگـی هـای  ارتبـاط مؤثـّر، تبلیغاتی بـرای کسـب وکارتان طراحـی کنید.
همچنیـن دعـوت نامـه ای بـراي مهمانـان خـود بنویسـید و از آن ها دعـوت کنید کـه در مراسـم افتتاحیۀ 

کسـب و کار شـما شـرکت کننـد و نتایـج را در کاس گـزارش دهید.

فعالیت
غیرکلاسی
1 
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درس 5
عوامل شخصیتی اثرگذار در ارتباط

توانایـی افـراد در برقـراری ارتبـاط مؤثـّر بـا دیگران موجـب موفقیت آنهـا در زندگی مي شـود. خوب ارتبـاط برقرار 
کـردن می توانـد احتـرام و توجّـه دیگـران را بـه دنبـال داشـته باشـد؛ بـه ارزش هـای افـراد در جمـع بیفزاید،میل 

دیگـران را بـراي کمک رسـاني  بیشـتر سـازد  و دریچه هایـی به رویشـان بگشـاید.

گاهـی شـما در موقعیت هایـی قـرار گرفته ایـد کـه تصـور کرده ایـد فـرد مقابـل شـما بـا صداقت کامـل صحبت 
نمی کنـد  و ایـن باعـث شـده اسـت ارتبـاط شـما بـا او کمرنگ شـود؛ در این صـورت، بـراي ایجاد روابـط پایدار 

چـه ویژگی هـای شـخصیتی را بایـد رعایـت کرد؟

صداقت
صداقـت در برقـراری ارتبـاط شـامل رعایـت چـه مـواردی می شـود؟ صداقـت زمانی ایجاد می شـود کـه هیچ گونه 
تضـادّی میـان افـکار، الفـاظ و اعمال افراد وجود نداشـته باشـد. این خصیصۀ اخاقـی ابتدا بایـد در درون فرد معنا 

فعالیت
ارتبـاط خـود بـا دوسـت صمیمیتـان را در نظر بگیریـد؛ به نظرتان چه عواملی باعث شـده اسـت کلاسی 1

که دوسـتی شـما پایدار باشد؟

1 ـ 5 ـ  ویژگی های شخصیتی اثرگذار در ارتباط

عوامل 
شخصیتی

احترام به طرف 
مقابل

اعتماد

مسئولیت 
پذیری

صداقت

رازداری

نمودار 1-5: ویژگی های شخصیتی اثرگذار در ارتباط
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پیـدا کنـد،  سـپس در برابـر دیگران در معـرض ظهور قرار گیـرد. صداقت نقش مؤثـّری در ایجاد ارتباط انسـانی و 
دریافـت پـاداش دارد بـه گونه ای که خداوند راسـتگویان را به خاطر راسـتي شـان پـاداش مي دهد. 1 

1. سورۀ احزاب، آیۀ 24 

فعالیت
آقـای محبیـان بـه طـور موقـت حسـابدار یـک شـرکت معتبر شـده اسـت. او بـه دلیـل موقعیت کلاسی 2

شـغلی کـه برایـش فراهـم شـده سـعی دارد مورد توجـه سرپرسـت خود قـرار بگیـرد و عاقمند 
اسـت همـکاری خـود را بـا این شـرکت ادامـه دهد. بـا توجه بـه ویژگـی صداقت، پیشـنهادهایی 

به آقـای محبیـان ارائـه دهید. 

فعالیت
به صورت گروهی یکی از موارد زیر را انتخاب نمایید سپس جدول را تکمیل کنید:کلاسی 3

نقش صداقت در موفقیتمشاغل

1. متصدی انبار توشه در شرکت 
حمل ونقل

2. مسئول یا کارمند حسابداری

3. تحلیل گر تیم ملی والیبال

4. مربی مهدکودک

به صورت گروهی دربارۀ موارد زیر بحث و گفتگو کنید.
فعالیت
کلاسی 4

اثرات ارتباط مؤثرّچگونگی ارتباط مؤثرّچهار عرصۀ ارتباط

1. صداقت در ارتباط با خود

2. صداقت در ارتباط با خدا

3. صداقت در ارتباط با دیگران

4. صداقت در ارتباط با سایر موجودات
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احترام به طرف مقابل
اگر فردی با احترام با شما رفتار کند و یا فردی با بی احترامی با شما رفتار کند چه واکنشی نشان می دهید؟ 

احتـرام بـه طـرف مقابـل، گرامی داشـتن و توجّـه به نظر دیگران اسـت. با دیگران بـه گونه ای رفتار کنید که احسـاس کنند 
برایشـان ارزش و احترام قائل هسـتید حتی اگر نظرها و طرز تفکر آن ها با شـما متفاوت اسـت. مادامی که انسان کرامت ذاتی 
خـود را حفـظ کنـد و برای خود احترام قائل شـود، می تـوان او را پذیرفت و گرامی داشـت. معنای اصل تولـّی و تبرّی چیزی 

جز این نیسـت که در مقابل نیکان و صالحان بگوییم " آری" و در مقابل فاسـقان و منافقان و سـتمگران بگوییم" نه".

اعتماد
چگونـه بایـد رفتـار کنیم که دیگـران به ما اعتماد کنند؟ اعتماد، ایجاد احسـاس اطمینان اسـت در شـخص مقابل 

بـرای برقـراری روابطی کامـاً صمیمي به گونه ای کـه فرد مقابل احسـاس امنیّت کند.

»محمد )ص( فرستادۀ خداست و کسانی که با او هستند بر کافران سخت گیر و با همدیگر مهربان اند.                 
                                                                                                      سوره فتح، آیۀ 92

فعالیت
در گروه هـای کاس بـه طـور انتخابـی در مـورد عملکـرد یـک تیـم ورزشـی، یـک نـرم افـزار کلاسی 5

حسـابداری، مقایسـۀ روش هـای حمل ونقـل عمومـی و خدمـات مهدکودک های مختلـف بحث  و 
گفت و گـو کنیـد. در ایـن گفت وگـو شـما چقـدر می توانید به نظـر دیگـر گروه هـا، در صورتی که 

مخالـف عایق شـما باشـد احتـرام بگذارید؟

فعالیت
بـه نظـر شـما داسـتان زیـر بـه کدام یـک از چهـار عرصـۀ ارتباط و بـه کدام مصـداق آنها اشـاره کلاسی 6

دارد؟
خانـم زمانـی در طـول هفتـه، یـک روز را جهت بازدیـد از خانۀ سـالمندان اختصاص داده اسـت. 
ایشـان بـا عاقـه و باحسّ انسـان دوسـتانۀ خـود وقتی به خانـه سـالمندان می رود، به مسـئولان 
آنجـا کمـک می کنـد و بـا قصّه گفتن بـراي سـالمندان و مرتب کردن وسـایل آنها، به سـالمندان 

نیـز احتـرام مي گذارند.

فعالیت
یکـی از تبلیغـات رسـانۀ ملـي را در مـورد بانک هـا به یاد آوریـد. به نظر شـما آنها چگونـه اعتماد کلاسی 7

مـردم را بـرای سـپرده گذاری جلـب می کنند؟ 
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رازداری
آیا نسـبت به افشـای اسَـرار و رازهای خود حسّـاس هسـتید؟ نسـبت به افشای اسَـرار دوسـتان خود چطور؟ چرا و 
چگونـه بایـد ویژگـی رازداری را در خود ایجاد و تقویت کـرد؟ به مخفي کردن آگاهانۀ اطاعاتِ دیگـران »رازداري« 
مي گوینـد. کسـی کـه می دانـد و می توانـد راز دیگـران را پیـش خـودش نگـه دارد و با شـخص دیگری دربـارۀ آن 

صحبـت نکند، مسـلماً به عنـوان فردی قابل اعتماد شـناخته می شـود.

مسئولیّت پذیری
آیا شـما فرد مسـئولیّت پذیری هسـتید؟ در انجام چه کارهایی باید مسـئولیت پذیر باشـیم؟ در مقابل مسـئولیّت پذیر بودن، 
چه چیزهایی به دسـت می آوریم؟ مسـئولیت به معنای ضمانت و تعهد اسـت. هرگاه انسـان،  متعهد به انجام کاری شـود، در 
حقیقت مسـئولیّت انجام آن کار را پذیرفته اسـت.  مسـئولیّت پذیری، مفهومی اسـت که انسـان ها همواره در زندگی فردی و 
اجتماعـی خـود با آن ارتباط دارند. انسـان به لحاظ گسـترۀ وسـیع ارتباط خویش، مسـئولیّت هاي متعـدّدي را در حوزه هاي 

مختلف مي پذیرد. بنابراین، هرگاه انسـان متعهّد به انجام کاری می شـود در حقیقت مسـئولیّت آن کار را پذیرفته اسـت.

فعالیت
کلاسی 9

فعالیت
آقـای رفیعـی  کارمنـد یک شـرکت حسابرسـی معتبر اسـت. وی اطاعـات مالی مشـتریان را به کلاسی 8

دوسـت خود که مدیر یک شـرکت حسـابداری و رقیب شـرکت آنهاسـت، می دهد. به نظر شـما، 
کار او چـه پیامدهایـي را بـرای خـودش و بـراي شـرکت حسابرسـی می توانـد بـه همـراه داشـته 

باشد؟

با توجّه به رشتۀ تخصّصی خود، مثال هایی بزنید که رازداری در آن ها اولویت دارد. 

نحوۀ رازداری هر شغلرشته

 .1

 .2

 .3

 .4

 نكتله: خدمت گـزاری صادقانـه یکـی از جلوه هـای ارزشـمند ارتباط بـا دیگران اسـت که عبـادت اجتماعی 
محسـوب می شـود. یکـی از جنبه هـای خدمت گـزاری صادقانـه، مَحـرم بـودن و حفظ اسَـرار دیگران اسـت. 
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فصل 1     مقدمۀ ارتباط

39

فعالیت
مربـّیِ تیـم فوتبـال برای اطمینـان از اینکه اعضای تیم، تاکتیک مطرح شـده را بـه خوبی متوجّه کلاسی 10

شـوند، چندیـن بـار آن را مـرور می کنـد و متوجه می شـود حامد بـه طور کامل تاکتیـک را درک 
نکـرده اسـت. بنابرایـن بعـد از تمریـن، بـه طـور اختصاصـی بـرای وی آن را شـرح می دهـد. این 

رفتـار مربـی را چگونه ارزیابـی می کنید؟

فعالیت
بـه نظـر شـما ضمانت نامه هایـی کـه در قبـال خریـد کالاهـا دریافـت می کنیـد )خدمـات پـس کلاسی 11

از فـروش( نشـان دهندۀ چیسـت؟ اگـر فکـر می کنیـد آنهـا همـۀ مـوارد دلخواه شـما را پوشـش 
نمی دهنـد، مـوارد تکمیلـي را بـه  آنهـا اضافـه کنیـد.

فعالیت
بـه نظـر شـما، مسـئولیّت افـراد در قبـال جامعه در چـه زمینه هایی اسـت؟ پیامدهـای هریک را کلاسی 12

بنویسـید. جـدول را طبـق نمونه تکمیـل کنید.

پیامداعمال اجتماعی

ریشه کنی فقر، کمک به پیشرفت زندگی آنها ، 1.کمک به افراد ضعیف 
ارتقاء رفاه و سلامت جامعه و ...

.2

.3

.4

ویژگی های افراد مسئولیّت پذیر

- فعال بودن و پویایی؛

- داشتن اعتماد به نفس؛

- هدفمند کردن فعالیت ها؛

- تلاش برای جبران ناکامی ها؛

- انعطاف پذیر بودن در صورت لزوم؛

- پاسخگو بودن نسبت به امور محوله؛

- قبول شكست ها در صورت ناکامی به جای مقصر دانستن دیگران یا توجیه شكست ها ؛

- برنامه ریزی برای دسترسی به اهداف از قبل تعیین شده. 





فصل 2

مهارت های ارتباطی
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برخي از شایستگي هایي که در این فصل به دست مي آورید:

- انجام دادن کارها و فعالیت ها در جهت رضاي خداوند؛
- استفادۀ درست و به اندازه از نعمت هاي خداوند و شکر و سپاس او ؛

- توانایـي کنتـرل بـر خویشـتن در انجـام فرامیـن الهـي و خـود داري از گنـاه و نافرماني در پیشـگاه 
خداوند؛

- توانایی شناسایي تیپ هاي شخصیتي افراد و برقراري ارتباطي مؤثرّ و سازنده با آنها؛
- برقـراري ارتبـاط مفیـد و سـازنده همـراه بـا ادب و احتـرام نسـبت بـه اعضـاي خانـواده؛ مخصوصـاً  

والدین؛
- کسب مهارت در ایجاد آرامش و تعادل و همکاري مفید و سازنده با همۀ اعضاي خانواده؛

- کسـب مهـارت در برقـراري ارتباطـي مفیـد و سـازنده بـا هنرجویان، هنرآمـوزان و دیگر مسـئولین 
هنرسـتان همـراه بـا رعایـت ادب و احتـرام و رعایت حقـوق آنها؛
- کسب مهارت در برقراري ارتباط  مؤثرّ و سازنده با همهء مخلوقات خداوند ؛

- کسب مهارت در رعایت حقوق همۀ اجزاي جهان؛
- کسب مهارت در داشتن طرح و برنامه اي که موجب سعادت و خوشبختي شما شود؛

- کسـب مهـارت در مفیـد واقع شـدن براي برخـورداري از حمایت هـاي اجتماعي و نیـز ارائۀ خدمات 
مفیـد و مؤثرّ بـه اجتماع؛

- توانایـی  »آري« گفتـنِ  قاطعانـه بـه نظرات و خواسـته هاي معقـول و منطقي دیگـران و »نه« گفتنِ 
قاطعانـه به نظرات و خواسـته هاي نامعقـول دیگران؛

- داشتن گفت وگویي مؤثرّ و مفید با دیگران؛
- کسب مهارت در اجراي یک سخنراني خوب و مؤثرّ در مقابل دیگران.
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درس 6
سبک های ارتباطی

1 ـ 6 ـ سبک های  ارتباطی

شـما چگونـه خواسـته های خـود را بـا دیگـران مطـرح می کنیـد؟ آیـا احساسـات خـود را در برقـراری ارتبـاط بـا 
دیگـران نشـان می دهیـد؟ آیـا بـه لحـن کام خـود در هنـگام صحبـت کـردن با دیگـران و درخواسـت کـردن از 
آنهـا توجـه می کنیـد؟ افـراد ممکن اسـت از هر سـه نوع سـبک ارتباطی اسـتفاده کننـد. اما معمولاً از یک سـبک 

رفتـاری بیشـتر اسـتفاده می کننـد. سـبک شـما در برقـراری ارتبـاط بـا دیگران چگونه اسـت؟

افـراد در برقـراری ارتبـاط بـا دیگـران از شـیوه ها، روش هـا و رفتارهایـی بـرای بیـان و تأمیـن خواسـته ها، نیازها و 
احساسـات خـود اسـتفاده می کننـد، که بـه آنها »سـبک های ارتباطـی« گفته می شـود. آنهـا در برقـراری ارتباط، 
هیجانـات و احساسـات خود را به نوعی نشـان می دهند. سـبک های ارتباطـی را در نمـودار 1-6 ماحظه مي کنید. 

سبک های 
ارتباطی

سبک ارتباطی منفعلانه
 آیـا همیشـه در رفتـار بـا دیگـران سـکوت می کنیـد؟ آیا تـرس از این دارید کـه مورد انتقـاد دیگـران قراربگیرید؟ 
انفعـال یعنـی اهمیـت نـدادن بـه نیازهـا و خواسـته های خـود و پذیرفتـن خواسـته های دیگـران. به عبـارت دیگر 
منفعانـه رفتـار کـردن، ابـراز نکـردن نیازهـا و احساسـات و نظرهـای خود یـا ابراز آنها بـه نحوی ضعیف اسـت به 
طـوری کـه دیـده و شـناخته نمی شـوند. ایـن افـراد شـدیداً رفتار خـود را کنتـرل می کننـد و اولویت زندگـی آنها 

خواسـته های دیگران اسـت. 

فعالیت
به داستان زیر توجه کنید:کلاسی 1

نـدا و شـیرین بـرای خریـد لباس ورزشـی وارد فروشـگاه می شـوند. ندا بـه شـیرین می گوید این 
لبـاس طـرح و رنـگ قشـنگی دارد، بهتر اسـت این را خریـداری کنیم.

سبک ارتباطی منفعانۀ شیرین ..................................................................................

نمودار 1-6 : سبک های ارتباطی

سبک ارتباطی 
قاطعانه

سبک ارتباطی 
منفعلانه

سبک ارتباطی 
پرخاشگرانه
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الف( ویژگی های رفتاری افرادی که سبک ارتباطی منفعلانه دارند:
- به حقوق شخصی خودشان بی توجه هستند.

- به دیگران اجازه می دهند به حریم خصوصی آنها وارد شوند.
- افکار، عقاید و احساسات خود را بیان نمی کنند.

- از تأیید نشدن و مورد انتقاد قرار گرفتن توسط دیگران،  دچار ترس مي شوند.
- به دیگران اجازه می دهند که حقوق و احساسات آنها را نادیده بگیرند.

- این افراد قدرت »نه گفتن« در برابر خواسته های غیر منطقی دیگران را ندارند.
- بـه ظاهـر افـرادی متواضـع، مهربـان و از خودگذشـته اند، امـا وقتی حقوق شـان نادیـده گرفته می شـود ناراحت 

می شـوند.
ب ( هدف اصلی افرادی که سبک ارتباطی منفعلانه دارند:

- راضی نگه داشتن دیگران و اجتناب از تعارض.
- آنها فکر می کنند برای اینکه مؤدّب باشند لازم است تسلیم خواسته های دیگران بشوند.

الف( ویژگی های رفتاری افرادی که سبک پرخاشگرانه دارند:
- فقط به منافع خود توجّه می کنند.

- خود را برتر و غالب بر دیگران می دانند.
- به حقوق  و خواسته های دیگران توجّه نمی کنند.

فعالیت
در گروه های کاسی دو نفره با انتخاب موضوعی آزاد، سبک ارتباطی منفعانه را نشان دهید.کلاسی 2

سبک ارتباطی پرخاشگرانه
آیا دوست دارید رفتار دیگران را کنترل کنید؟ آیا همیشه در رفتار با دیگران اولویت با نظر و عقیدۀ شماست؟

 پرخاشـگرانه یعنـی ایسـتادگی سرسـختانه بـرای مطالبـۀ حقـوق خـود و ابـراز عقایـد و احساسـات بـه شـیوه ای 
نامناسـب. فـرد بـرای بیـان خواسـته ها و نیازهای خـود، بـدون درنظرگرفتن حـق و احساسـات دیگـران، در رفتار 
کامـی و غیرکامـی خـود بـه پرخاشـگري، تمسـخر، تهدیـد و تحقیـر روي مـي آورد. ایـن سـبک، مقابل سـبک 

اسـت.  منفعانه 

فعالیت
به داستان زیر توجه کنید:کلاسی 3

راننـدۀ حمـل بـار در جایـگاه سـوخت قـرار می گیـرد و می خواهد سـوخت گیری کنـد. او متوجّه 
نوبـت ماشـین حمـل بار دیگـر نمی شـود. بنابراین بـا اعتـراض راننـدۀ دیگر روبه رو می شـود.

سبک ارتباطی پرخاشگرانۀ رانندۀ دیگر ..................................................................................
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فصل 2     مهارت های ارتباطی

فعالیت
در گروه هـای کاسـی دو نفـره بـا انتخـاب موضوعـی آزاد، سـبک ارتباطی پرخاشـگرانه را نشـان کلاسی 4

دهید.

فعالیت
به داستان زیر توجه کنید:کلاسی 5

آقـای جلیلـی مسـئول ثبـت اسـناد مالی شـرکت اسـت. مدیر بـه او می گوید رسـید خریـد لوازم 
واحـد حسـابداری را ثبـت کرده ایـد؟ آقـای جلیلـی به مدیر پاسـخ می دهد، رسـیدی بـرای ثبت 

بـه مـن تحویـل نداده اید. مدیـر عصبانی می شـود.
سبک ارتباطی قاطعانۀ آقای جلیلی .................................................................................

- از شکست در مقابل دیگران ترس دارند.
- نمی تواند خشم خود را کنترل کند.

- به دنبال تسلط یافتن بر دیگران و کنترل موقعیت خود هستند.
- همه چیز را مال خود می دانند و از کلمۀ »من« زیاد استفاده می کنند.

ب( هدف اصلی افرادی که سبک ارتباطی پرخاشگرانه دارند:
- امتیاز گرفتن از دیگران؛

- برنده شدن و غلبه بر دیگران بدون رعایت حقوق آنها.

الف( ویژگی های رفتاری افرادی که سبک قاطعانه دارند:
- به حقوق خود و دیگران احترام می گذارند.

- اعتماد به نفس دارند.
- از دیگران حمایت می کنند.

- مسئولیّت تصمیم گیری ها و اعَمال و رفتار خود را می پذیرند.
- برای ارتباط با دیگران ، به جای کلمه »من« ازکلمۀ »ما« و »شما« استفاده می کنند.

سبک ارتباطی قاطعانه
آیـا قبـل از عمـل کـردن، فکـر می کنیـد؟ آیـا در رفتـار خود بـه افـکار و احساسـات دیگـران احتـرام می گذارید؟ 
هرکـس سـعي مي کنـد خواسـته ها، نیازهـا، افـکار و عقاید، احساسـات و رفتـار خود را بـدون اضطـراب و ناراحتی 
بـه شـیوه ای صادقانـه، صریـح و محترمانـه، با رعایـت کردن حقـوق دیگـران، بیان کند. سـبک ارتباطـی قاطعانه، 
در واقـع همـان »مهـارت ابـراز وجـود« اسـت. ابـراز وجود یعنـی نظر خـود را صادقانـه بیان کـردن و توانایـیِ »نه 
گفتن«اسـت  بـه چیزهایـی کـه مـور نظر فرد نیسـت. سـبک ارتباطی قاطعانـه، جایگزینی اسـت بـرای رفتارهای 

پرخاشـگرانه کـه حـق دیگـران را ضایـع می کننـد و رفتارهـای انفعالـی کـه حق خـود را نادیـده می گیرند. 
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- افکار، عقاید و احساسات خود و دیگران را به رسمیت مي شناسند و به آنها اهمیت می دهند.
ب( هدف اصلی افرادی که سبک ارتباطی قاطعانه دارند:

- رعایت عدالت برای هر دو طرف ارتباط؛
- ترویج احترام متقابل و جلوگیری از سوء استفادۀ دیگران.

چگونـه می توانیـم بـا دیگـران رفتـاری صحیـح و موثرّ داشـته باشـیم؟ افـراد برای داشـتن روابـط مؤثرّ بـا دیگران 
بایـد بـه دنبـال رفتار صحیـح در موقعیت های مختلف باشـند. افـراد می توانند بـا یادگیری رفتار صحیـح، به بهبود 
ارتبـاط بـا دیگـران کمک کنند. رفتار قاطعانه شـامل »درخواسـت کردن« و »نـه« گفتنِ قاطعانه و منطقي اسـت. 

بـرای یادگیری درخواسـت کردن منطقی سـه مرحله وجـود دارد:

فعالیت
در گروه های کاسی دو نفره با انتخاب موضوعی آزاد، سبک ارتباطی قاطعانه را نشان دهید.کلاسی 6

فعالیت
براساس رفتارهای منفعانه، پرخاشگرانه و قاطعانه، جدول زیر را تکمیل کنید:کلاسی 7

قاطعانهپرخاشگرانهمنفعلانهویژگی ها

بلندی صدا

تماس چشمی

کلام و شیوۀ بیان

حالات چهره

کلمات مورد استفاده

گوش دادن

استرس بر خود و دیگران

2 ـ 6 ـ  تقویت سبک ارتباطی قاطعانه
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مرحلۀ 2: وضعیت خود را شرح دهید:
شـما بایـد وضعیتی را  کـه در آن قـرار دارید، برای 
فـرد مقابـل شـرح دهیـد. مثـاً اگـر می خواهید از 
دوسـت خود قـرض بگیریـد وضعیت مالـی خود را 

بـرای او شـرح دهید.

مرحلۀ 1: درخواست خود را بسنجید:
ابتـدا فکـر کنید که آیـا گفتار و رفتار شـما صحیح 
اسـت؟ آیا واقعاً درخواسـت شـما در حـد توانایی ها 

و اختیارهـای فرد مقابل اسـت؟ 

فعالیت
امروز یکی از کودکان مهدکودک دائماً گریه می کند.کلاسی 8

در این باره، رفتارهای سه سبک را بنویسید.
سبک ارتباطی منفعانۀ مربی     .........................................................................................................
سبک ارتباطی پرخاشگرانۀ مربی .........................................................................................................
سبک ارتباطی قاطعانۀ مربی      .........................................................................................................

فعالیت
یکـی از موقعیت هایـي را کـه در آن "رفتـار قاطعانـه" نشـان داده ایـد، بیـان کنیـد، سـپس فواید و کلاسی 9

نتایج آن را بنویسـید.

و  دقیلق  را  خلود  درخواسلت   :3 مرحللۀ 
کنیلد: بیلان  محترمانله 

از جمـات منفی اسـتفاده نکنید. کلمات و جمات 
خـود را روشـن و واضـح و محترمانه بیـان کنید. در 
گفتـار و رفتـار خـود  احتـرام و ادب فـرد مقابـل را 

رعایـت کنید. 
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درس 7
پل ها و موانع ارتباطی

زندگی پویا و شایسـتۀ افراد در گِرو روابط مثبت و سـازندۀ آنهاسـت. سـامت عقانی ، جسـمانی و روانی افراد در 
برقـراری روابـط مثبـت باخـود ، خدا، طبیعت  و دیگران اسـت و  میـزان موفقیت افراد در برقـراری ارتباطی مثبت 

و سـازنده می توانـد هویت افراد را شـکل دهد و سـامت جامعـه را تامین کند.

بـه نظـر شـما چـرا ارتبـاط بین بعضـی افراد خوب اسـت؟ آیا شـما بـه خوبی با دیگـران ارتبـاط برقـرار می کنید؟ 
بـه نظـر شـما ارتباط مثبـت چه ارتباطی اسـت؟ 

ارتباطـی مثبـت اسـت کـه فرایند ارسـال پیام میان فرسـتنده و گیرنـدۀ پیام به صورت مسـتمر انجام شـود و آنها 
بـه خوبـی مفهـوم پیـام یکدیگـر را درک کننـد و ارتباط آنها تا دسـتیابی بـه نتیجۀ مورد نظر قطع نشـود. 

1 ـ 7ـ  ارتباط مثبت

چـه عواملـی باعـث می شـود کـه ارتبـاط مثبـت میان افـراد برقـرار شـود؟ زمانی که شـما با دوسـت خـود ارتباط 
برقـرار می کنیـد چـه عواملـی باعث می شـود ارتبـاط بـه خوبی برقرار شـود؟

 بهتریـن عامـل در ارتبـاط مثبـت ایـن اسـت که فرسـتنده، پیـام را به درسـتی ارسـال کنـد و گیرنده، پیـام را به 
خوبـی دریافـت کنـد. امـا عوامـل دیگـری هم وجـود دارد که می توانـد در برقـراری ارتبـاط موثرّ، مفید باشـند که 
بـه ایـن عوامـل، "پل هـای ارتباطـی" می گویند. بـه عبارت دیگـر، پل هـای ارتباط عواملـي کامـی و غیرکامی اند 

کـه بـه دریافـت و درک پیـام کمـک می کننـد. برخـی از پل هـای ارتباطـی عبارت اند از:

2 ـ 7ـ  پل های ارتباطی

فعالیت
آیـا در موقعیـت زیـر ارتبـاط بین فرسـتنده و گیرنده به درسـتی برقرار شـده اسـت؟ معنـای پیام کلاسی 1

زیـر را بیـان کنید.
راننده در حال رانندگی، برای همکار خود بوق می زند و رانندۀ دیگر دستش را بالا می برد.
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فعالیت
از طریـق رفتارهـای کامـی و غیرکامی، احساسـات خود را نسـبت به تدریـس هنرآموز در کاس کلاسی 2

نشـان دهید.

فعالیت
در متن زیر اثر اوّلین برخورد را مشخص کنید.کلاسی 3

یک کودک، اولین بار پرستاری را با لباس سفید می بیند که به او آمپول می زند. 
اثر اوّلین برخورد کودک ..............................................................................................

نمودار1-7: پل های ارتباطی

ابراز احساسات
 آیـا شـما هنـگام برقـراری ارتبـاط بـا دیگـران احساسـات خـود را نشـان می دهیـد؟ آیـا بـه طـرف مقابـل نشـان 

می دهیـد کـه بـرای او احتـرام قائـل هسـتید؟
 ابراز احساسـات یعنی نشـان دادن طرز تفکر، نگرش و احساسـات در نوع پیام و نحوۀ ارسـال آن. ابراز احساسـات 
از طریـق ارتبـاط کامـی و غیرکامـی می توانـد در درک مفهـوم پیـام مؤثـّر باشـد. بنابرایـن، بـرای اینکـه ارتباط 

مثبـت و مؤثـر برقـرار شـود، احساسـات باید بـه نوعی در ارسـال و دریافت پیام نشـان داده شـوند. 

خوش برخورد بودن
برخـورد شـما هنـگام برقـراری ارتبـاط چگونه اسـت؟ آیا صمیمانه برخـورد می کنیـد؟ اولین برخورد، نقش بسـیار 
مثبـت و سـازنده ای در زمینـۀ نگـرش دیگر افراد نسـبت به شـما دارد. خـوش برخورد بـودن افراد به واسـطۀ رفتار 

کامـی و غیرکامـی شـاملِ سـام و احوال پرسـی، تبسّـم بر لب داشـتن، احترام بـه طرف مقابل و ... اسـت. 

به دقت گوش 
دادن

بیان خواسته
انتخاب زمان 
مناسب برای 
صحبت کردن

سوال کردن خوش برخورد بازخورد دادن
بودن

ابراز احساسات 
مناسب

پل های 
ارتباطی
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فعالیت
در متن زیر خوش برخورد بودن را مشخص کنید.کلاسی 4

سـاعت حرکـت اتوبـوس بـه علـت مشـکل فنّـی، بـا نیـم سـاعت تأخیـر اعـام شـد.  مسـافران با 
ناراحتـی از ایـن موضـوع، اعتـراض خـود را بیـان کردنـد. راننـدۀ اتوبـوس بـا چهـرۀ گشـاده نـزد 
مسـافران آمـد و بـرای آنهـا علـت تأخیر را توضیـح داد و سـپس عذرخواهی کـرد. همچنین جهت 
صـرف چـای، آنهـا را بـه سـالن اسـتراحت دعوت کرد. مسـافران بـا رضایتمنـدي به همـراه راننده 

بـه سـالن اسـتراحت رفتند.
خوش برخورد بودن .................................................................................................

فعالیت
در متن زیر، زمان مناسب را مشخص کنید.کلاسی 5

پایـان سـال مالـی اسـت و علیرضا تمام وقت، مشـغول بسـتن حسـاب های شـرکت اسـت. یکی از 
دوسـتانِ زمـان تحصیـل او، اتفاقـی او را در محـل کار مشـاهده می کنـد. بعـد از احوال پرسـی بـه 

اتـاق کار علیرضـا مـی رود و شـروع مي کنـد بـه صحبت کـردن از دوران تحصیـل و ... 
زمان مناسب .................................................................................................

فعالیت
در متن زیر "خواسته" را مشخص کنید.کلاسی 6

کاپیتـان تیـم بـه سـجاد می گویـد خـوب بـازی می کنی، بـرای بهتر شـدن بـازی، سـرعت عکس 
العمـل خـود را بـرای دریافـت تـوپ کمی بـالا ببر.

خواسته:  .................................................................................................

انتخاب زمان مناسب برای صحبت
انتخـاب زمـان مناسـب مطابـق با شـرایط و موقعیـت، در برقـراری ارتباط مثبت بسـیار مؤثـّر اسـت. بنابراین برای 

برقـراری ارتبـاط مثبـت بایـد به زمان مناسـب آن توجّـه کنید. 

بیان خواسته
خواسـته های خـود را چگونـه بیـان می کنیـد؟ در بیـان خواسـته ها بـه چه عواملـی توجـه دارید؟ بیان خواسـته ها 
یعنـی افـکار، عقایـد، نظرهـا، خواسـته ها و نیازهـای خـود را با دیگـران مطرح کـردن. بـرای بیان خواسـته ها، باید 
بـه واژه هـا و کلمه هـای صحیـح و درسـت، کام و لحـن مؤدّبانـه، تفاوت های فـردی، درک مخاطـب و... توجّه کرد.
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فعالیت
در موقعیت زیر آیا ارتباط بین فرستنده و گیرنده به درستی برقرار شده است؟ علت را بیان کنید. کلاسی 7

مربـّی تیـم، خـارج از زمیـن بـه کاپیتـان می گویـد به بچه هـا بگو دفـاع کننـد، اما کاپیتـان حرف 
مربـّی را بـه بچه هـا انتقـال نمی دهد.

فعالیت
در متن زیر موانع ارتباطی را مشخص کنید.کلاسی 8

یلـدا بـا یک سـاعت تأخیـر در محل کار حاضر می شـود. خانم بزرگی، سرپرسـت واحد حسـابداری 
بـا عصبانیـت بـا یلـدا رفتار می کنـد و از او می خواهـد امروز در شـرکت بماند و اضافـه کاری انجام 
دهـد. در ایـن حالـت، همـکار یلـدا با لبخنـد به او نـگاه می کند و ابروهـای خود را بـالا می اندازد. 

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

بـه نظـر شـما چـرا گاهی اوقـات ارتباط هـای افراد با یکدیگـر ضعیف اسـت؟ اگر فرسـتنده، پیام را به طور روشـن، 
دقیـق و مسـتقیم ارسـال نکنـد و گیرنده، پیـام را به طور درسـت دریافت نکند، ارتباطِ ایجاد شـده ضعیف اسـت.

عواملـي  افـراد،  میـان  ضعیـف  ارتبـاط  برقـراری  در 
تأثیرگـذار وجـود دارد کـه بـه آنهـا موانـع و اختالات 
ارتباطـی می گوینـد. ایـن عوامل مانـع از ارتباط مثبت 
و مفیـد مي شـوند. نمـودار 2-7 برخـی از ایـن موانـع 

ارتباطـی را نشـان مي دهـد.
تحقیر و توهین کردن

 آیـا در برقـراری ارتبـاط بـا دیگـران کسـی را تحقیـر 
کرده ایـد؟ آیـا تاکنـون بـه کسـی توهیـن کرده ایـد؟ 
تحقیـر بـه معنای کوچـک کردن فرد اسـت. توهین به 
معنـای سـبک کردن شـخص و هـر رفتاری اسـت که 

موجـب تحقیردیگـران می شـود. 
هـدف از تحقیـر و توهین، از میان بـردن اعتبار، ارزش 

و شـخصیت فـرد اسـت. توهیـن و تحقیـر دیگران

3 ـ 7ـ  ارتباط ضعیف

4 ـ 7ـ  موانع ارتباطی

می تواند مانع از برقراری ارتباط مثبت شود و سبب مي شود مخاطب، پیام را به درستي دریافت نکند. 

موانع ارتباطی

خوب گوش 
ندادن

تحقیر و 
بی توجهیتوهین کردن

نمودار2-7 : موانع ارتباطی

قطع کردن 
صحبت 
دیگران

احساس خود 
را صادقانه 
بیان نكردن
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عوامللی کله باعلث می شلود فراینلد ارتبلاط، کامل صلورت نگیرد، بله دو بخلش اختللال درونی و 
می شلوند.  تقسلیم  بیرونی 

 اختـال درونـی: ایـن اختـال مربـوط بـه خـود اجـزای ارتباط اسـت، و آن زمانی اسـت کـه در مورد پیام سـوء 
تعبیـر پیـش آیـد. ماننـد زمانی که فرسـتندۀ پیـام، برای انتقال پیـام از کلماتی کـه درک آن برای گیرنده مشـکل 
اسـت اسـتفاده کـرده باشـد یـا زمانی کـه کلمات بـرای فرسـتنده و گیرنـده، معانـی متفاوتـی دارد. بـرای کاهش 
ایـن نـوع اختـال بایـد از لغات و اصطاحات ناآشـنا پرهیزکـرد و لغات و اصطاحـات را مطابق با عایـق و توانایی 

گیرنـدۀ پیـام به کاربرُد.
 اختـال بیرونـی: ایـن اختـال، از محیـط بیـرون ناشـی می شـود و مانـع از انتقال فیزیکـی پیام می شـود، مانند 

سـروصدا، خرابـی وسـیلۀ برقـراری ارتبـاط، نورکم، سـرما یا گرمـای بیش از حـد و ... .

بی توجهی
بی توجهـی عامـل مهمی اسـت کـه می تواند فرد را نسـبت به برقـراری ارتباط دلسـرد کند. بی توجهـی در برقراری 

ارتبـاط، شـاملِ بی توجهی نسـبت به گفتـار، زمان، شـخصیت، احترام فرد مقابل و ... اسـت.

قطع کردن صحبت دیگران
آیا دوست دارید دیگران صحبت شما را قطع کنند؟آیا شما تا کنون صحبت دیگران را قطع کرده اید؟

 قطـع کـردن صحبـت دیگـران یعنـی افـراد بـا رفتارهای کامـی و غیر کامـی خود مانـع صحبت کـردن دیگران 
شـوند کـه منجر بـه برقـراری ارتباط ضعیف می شـود. 

فعالیت
در متن زیر مانع ارتباطی را مشخص کنید:کلاسی 9

بـا  افـراد  بـه  اجنـاس  تحویـل  در  مسـافربری،  شـرکت  اجنـاس  کـردن  بارنامـه  مسـئول 
مشـکل روبـه روسـت. 

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

فعالیت
در متن زیر "مانع ارتباطی" را مشخص کنید:کلاسی 10

مربـی در حـال توضیـح دادن تاکتیـک موردنظـر بـازی فردا سـت. دو نفـر از بازیکنـان بـا گوشـی 
همـراه صحبـت می کننـد و توجّـه مربـّی را بـه خـود جلـب کرده انـد.

.................................................................................................
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یکـی از سـریال های تلویزیونـي را تماشـا کنیـد. پل هـا و موانـع ارتباطـی در فیلـم را یادداشـت کنیـد و 
در کاس گـزارش دهید.

فعالیت
غیرکلاسی
1 

فعالیت
در متن زیر "مانع ارتباطی" را مشخص کنید:کلاسی 11

مدیـر سـازمان تاکسـیرانی همیشـه در ذهـن خـود ایـن نکته را مـرور می کنـد، که آقـای داوودی 
بسـیار راننـدۀ  بـا انضبـاط  و خوش اخاقی اسـت.

.................................................................................................
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درس 8
مهارت های ارتباطی

مهارت هـا و روش هـای ارتباطـی، رفتارهایـی هسـتند که اسـاس ارتباط هـاي مؤثـر و رو در  رو را تشـکیل مي دهند 
و مجموعـه ای از توانایي هـا را بـرای سـازگاری افـراد بـا یکدیگـر و شـکل گیري رفتارهـاي مثبـت و مفیـد بـه افراد 
می آموزنـد. همچنیـن افـراد را قـادر مي سـازند نقـش خـود را در جامعـه به خوبـي ایفا کننـد. بنابراین، کسـي که 
داراي مهـارت ارتباطـي اسـت بـا دیگـران به شـکلی ارتباط برقـرار می کند کـه بتواند به حقـوق، الزامـات، رضایت 
خاطـر یـا وظایـف خـود در حـد معقولـي دسـت یابـد، بي آنکـه حقـوق دیگـران را نادیـده بگیـرد. برخـی از ایـن 

مهارت هـا عبارت انـد از:

آیـا بـه اطـراف خـود توجـه کرده ایـد؟ توجه کـردن چقـدر می توانـد در برقـراری ارتباط بـا دیگران به شـما کمک 
کنـد؟ اوّلیـن مهـارت در برقـراری ارتباط، "توجه کردن" اسـت. توجه کـردن در لغت به معنـای روی آوردن و قصد 
کـردن بـه سـوی چیزی یا کسـی اسـت. توجه به سـخن های مخاطـب، توجه به رفتارهـا و حرکات بـدن مخاطب، 
توجـه بـه نوشـته ها و... باعـث می شـود مطالـب بـه درسـتی دریافـت شـوند. اهمیـت توجه کـردن زمانـی نمایان 
می شـود کـه ارتبـاط غیرکامـی مطرح باشـد. توجه کـردن، ارتباطی غیر کامی اسـت که نشـان می دهد شـما به 

فـردِ در حـال صحبـت، دقیقاً گـوش می دهید. 

تقویت مهارت توجه کردن
برای اینکه بتوان مهارت توجه کردن را در خود تقویت کرد، باید نکاتی را مدنظر قرار داد، از جمله:

  مایل شدن به سمت گوینده: با این کار، گوینده درمي یابد که به سخن او توجه می شود.
  قرار گرفتن رو در روی شخص گوینده:

  قلرار گرفتن در سلطح چشلمی یكسلان: مثـاً اگـر گوینـده روی زمین اسـت شـنونده هـم روی زمین 
مي نشـیند و بـه او توجـه می کنـد.

  حرکلت کلردن با سلخن گوینده: شـخصی را کـه هنگام گـوش دادن بـه حرف گوینـده هیـچ عامتي از 
خـود نشـان نمی دهـد، نمی تـوان فـردی تلقـی کرد کـه به سـخن توجـه می کند.

  برقراری تماس چشمی با گوینده: این نشانه فرد را متوجه سخنان گوینده می کند.  

1 ـ 8  ـ مهارت توجّه کردن

فعالیت
متیـن در هنـگام تدریـس هنرآمـوز بـه نقطـه ای از کاس خیـره شـده و روی صندلـی خـود تکیه کلاسی 1

داده اسـت. وقتـی از وی دربـارۀ مطالـب گفته شـده سـؤال می شـود، پاسـخي مبهـم مي دهـد. بـه 
نظـر شـما ایـن امر چـه مشـکاتی را در ارتباط بـا دیگران بـه وجود مـی آورد؟ بـرای درک مطلب 

چـه مـواردی را بایـد رعایـت کنید تـا بتوانیـد آن را انتقـال دهید؟
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فعالیت
درباره موارد زیر گفت وگو کنید.کلاسی 2 

- آیا تا به حال به مراحل رشد کودک توجه کرده اید؟
- توجـه کـردن راننـده بـه وسـیلۀ نقلیـه خود چقـدر می توانـد در حفـظ محیط زیسـت و کاهش 

آلودگـی هوا مؤثر باشـد؟ 
- آیا رسیدگی و توجه مربی ورزش، در موفقیت ورزشکار مؤثرّ است؟  

- یک حسابدار چگونه می  تواند در انجام دادن کار خود رضایت خدا را جلب کند؟

مسـیر هنرسـتان تـا خانـه را که هر روز با آن سـروکار دارید، بـه دقت نگاه کنید. به چـه عواملی برخورد 
می کنیـد کـه تـا بـه حـال آنهـا را ندیده ایـد؟ در رفتـار راننـدۀ سـرویس یـا اتوبـوس چـه برخوردهایـی 

دیده ایـد کـه تا به حـال متوجـه آن نشـده بودید؟

فعالیت
غیرکلاسی
1 

نكتله: یکی از رازونیازهای زیبا با خداوند، شـکر و سـپاس از نعمت هاي ارزشـمند اوسـت. برای شـکرگزاری 
بایـد بـه نعمت هـای خداونـد توجه کـرد و از آنها در راه درسـت اسـتفاده برد. طبیعي اسـت که نتیجۀ شـکر 
و سـپاس آنگونـه کـه خداونـد مي فرمایـد، افزایـش نعمت و نتیجـۀ کفران نعمـت نیز از دسـت دادن نعمت و 

گرفتار شـدن در عذاب ناشـي از فقدانِ آن اسـت.1

1. سوره ابراهیم، آیه 7
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2 ـ 8  ـ مهارت گوش دادن 

منظـور از گـوش دادن چیسـت؟ گـوش دادن چقـدر می توانـد در برقـراری ارتبـاط شـما با مخاطب مؤثر باشـد؟ 
دوّمیـن مهـارت در برقـراری ارتبـاط، گـوش دادن اسـت. گـوش دادن فراتر از شـنیدن اسـت. زیرا شـنیدن یک 
فعالیـت جسـمی اسـت و نیـازی بـه مهـارت ندارد امـا گـوش دادن یک فعالیـت ذهنی اسـت و به معنـی یافتن 
مفهـوم رفتـار دیگـران در ذهن خود اسـت. بـه عبارت دیگر، گـوش دادن یا شـنود مؤثرّ به معنای تـاش فعّالانه 

بـرای دریافـت پیـام، رمزگشـایی صحیح و تفسـیر دقیـق، کامل و درک معنای آن اسـت. 

بـرای اینکـه بتوانیـد فعالانـه گـوش دهیـد بایـد چـه مـواردی را مدنظـر قـرار دهیـد؟ بـرای گـوش دادن فعّال 
روش هایـی به شـرح زیـر وجـود دارد:

1.توجه به فرد مقابل 
  پایـان دادن بـه گفت وگوهـاي درونـي: یکـي از آفت هایي کـه مانع از گـوش دادن فعّال مي شـود، توجه کردن 

به نداهاي دروني اسـت.
  دست ها باز: دست هاي خود را از حالت گره زده باز کنید.

  پا ها: کف پاها را روي زمین قرار دهید.
  کمي به طرف گوینده متمایل شوید. گردن متمایل، نشان دهنده پذیرا بودن شنونده است.

روش های 
صحیح گوش 

دادن

1. پیام ها و اطلاعات را بشنوید. 
موضوع  مورد  در  زده  شتاب  قضاوت  از 
اجتناب  سخنران  یا  گوینده  شخص  و 
کنید و براي دریافت پیام ها تمرکز کامل 

داشته باشید. 

2. به سخنان فرد مقابل کاملأ توجه کنید و با وي تماس چشمی 
برقرار سازید. 

برقراری تماس چشمی بدان معنا نیست که به فرد مقابل خیره 
شوید. همچنین با حرکاتی مانند تكان دادن سر در صورت تأیید 
صحبت، گاهی لبخند زدن و ... توجه و علاقۀ خود را به صحبت 

6. بازخورد)یا پاسخ( سازنده دهید.فرد مقابل نشان دهید.

ذخیره  خود  حافظۀ   در  را  اطلاعات   .5
کنید.

3. نمادها و رفتارها را رمزگشایی کنید.

4.اطلاعات دریافت شده  را ارزیابی کنید.

نمودار1-8: روش های صحیح گوش دادن
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  اثـر آینـه اي: بـا ظرافـت نشـانه هاي غیـر کامـي و هیجـان هـاي او را تکـرار و از تکّـه کام »خـب« و »دیگه 
چه خبـر« اسـتفاده کنید.

2.سؤال کردن: نشان دادن عاقه به برقراری ارتباط است.
3.بازخورد دادن: واکنش نشان دهید، حرف هاي او را تکرار و خاصه کنید.

نمودار2-8:  روش های گوش دادن فعّال

توجه به فرد 
مقابل

سوال کردن بازخورد دادن روش های گوش 
دادن فعّال

فعالیت
در گروه هلای کلاسلی یكلی از موارد زیلر را انتخلاب و آن را به مدّت پانلزده دقیقه در کلاسی 3

کلاس نمایلش دهید:
الف( ورزشکار آسیب دیده و پزشک تیم؛

ب( حسابدار شرکت ورشکسته و مشتریان؛ 
ج( رانندۀ اتوبوس و مسافر؛

د( مربیّ مهدکودک وکودک.
پس از پایان نمایش ها به سؤالات زیر پاسخ دهید: 

1- استفاده از حالات بدن فرستنده و گیرندۀ پیام را در هر کدام از نمایش ها شرح دهید.
2- آیا حرکات بدن و رفتارهای ظاهری آنها در پاسخ دادن، مناسب بوده است؟

3- آیـا در مکالمـه، پاسـخ دهنده، بـه صحبـت فـرد مقابـل جـواب مناسـب می دهد یا جملـه ای را 
کـه از قبـل در ذهـن داشته اسـت، بیـان می کند؟

4- به نظر شما در برقراری ارتباط مؤثرّ با دیگران باید چه عواملی مدنظر قرار گیرد؟ 

نكتله: حالت هـای چهـره در فراینـد گـوش دادن حائـز اهمیت اسـت. از داشـتن قیافۀ خشـک، بی روح 
و سـخت و خشـن خـودداری کنیـد )شـنیدن غیرمؤثـّر(. اگر با عاقـه نگاه کنیـد )ابروان را بـالا و پایین 
ببریـد، گاهـی لبخنـدی بزنید یا سـرتان را بـه عامت تأیید تکان دهیـد(، برقراری ارتبـاط از روی تمایل 
امـکان پذیـر می شـود )شـنیدن مؤثـّر(. فرد بـرای کنترل احساسـات خـود بایـد از قضاوت شـتاب زده و 
سـطحی دربـارۀ موضـوع یـا سـخنران اجتنـاب کنـد )شـنیدن غیـر مؤثـر(. گفت وگو بـا خـود را متوقف 

غیرمؤثرّ(. )شـنیدن  کنید 
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میـزان اثرگـذاری کام در برقـراری ارتبـاط چگونه اسـت؟ سـوّمین مهـارت در برقـراری ارتبـاط، صحبت کردن 
اسـت. صحبت کـردن بـه معنی معاشـرت، رفاقت و هم نشـینی با اشـخاص دیگر اسـت. مهـارت در صحبت کردن 
بـه معنـای بیـان کلماتـی اسـت که شـنوندگان بتواننـد آن را درک کننـد. در برقـراري ارتبـاط از طریق صحبت 
کـردن، هـدف جـذب مخاطـب به سـخنان و پیشـبرد اهداف خـود اسـت و این کار بـا رعایت نـکات اخاقـی )مانند 
ادب، احتـرام، مایمـت، خـودداري از تحقیر، توهین، تمسـخر، دروغ، خشـونت، تنـدي و ...(، نتایج بهتری به دنبال 
خواهـد داشـت، و لـذا خداونـد در قـرآن از زبان حضرت موسـي)ع( براي هدایت فرعونیـان می فرماید: »و گـره از زبانم 

فعالیت
فـرزاد بـه تازگی در یک شـرکت ثبت اسـناد مالیاتی اسـتخدام شـده اسـت. مدیر درمورد شـرایط کلاسی 4

کار و وظایـف شـغلی بـه فـرزاد توضیـح می دهـد. در ایـن باره شـنود مؤثرّ و غیـر مؤثرّ را مقایسـه 
و سـپس نتیجه گیـري کنید.

فعالیت
به صورت گروه های کاسی پیرامون آیۀ زیر بحث کنید:کلاسی 5

»همانـا بسـیاری از جنیـان و آدمیـان را گویـی بـرای دوزخ آفریده ایـم زیـرا دل هایـی دارنـد کـه 
بـا آن فهـم نمی کننـد و چشـم هایی دارنـد کـه بـا آن نمی بیننـد و گوش هایـی دارنـد کـه بـا آن 

نمی شـنوند. آنهـا چـون چهارپایان انـد بلکـه گمراه ترنـد. حقیقتـاً اینهـا غافل انـد.  
                                                                                           سورۀ اعراف، آیۀ 179

شنیدن غیرمؤثرّشنیدن مؤثرّ   

فرزاد سخنان مدیر را به خوبی گوش می کند و در 
ابتدای گفت و گوی او قضاوت نمی کند.

  مدیر را در همان آغاز به علت پوشیدن لباس نامناسب، 
فردی نالایق برای مدیریت شرکت می پندارد.

3 ـ 8  ـ مهارت صحبت کردن

نكته :احترام گذاشتن به دیگران ارتباط با افراد را پایدار مي سازد و رغبت به ایجاد ارتباط را زیادتر می کند.
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فعالیت
ساسـان بـه دلیـل کـم رویـی و خجالتـی بـودن، نمی توانـد بـا هم سـالان خـود و دیگـران ارتباط کلاسی 6

مناسـب برقـرار کنـد. بـه نظر شـما چگونـه با وی صحبت شـود تـا بتواند بـا تغییر در رفتـار خود، 
بـا دیگـران ارتباط مناسـب برقـرار کند؟

بگشـای تـا سـخنم را دریابند1، و سـرانجام خداوند بـه آن حضرت و بـرادرش هارون دسـتور مي دهد که 
براي هدایت فرعون و فرعونیان از سخنان نرم و مایم بهره بگیرند تا شاید آنان متذکر شده و هدایت یابند.2

تفكر کردن
تفکـر کـردن درگفتـار، رفتـار و اعمـال خـود می توانـد انسـان را بـه اشـتباهات و کاسـتی های خـود آگاه کنـد. 
بنابرایـن لازم اسـت انسـان در طـول روز بـه اعمـال خـود بیندیشـد. خـدا در قـرآن کریـم می فرمایـد: »بگو من 
فقـط بـه شـما یـک پنـد می دهـم و آن اینکـه چـه بـه صـورت گروهی و چـه به صـورت فردی بـرای خـدا قیام 
کنید و سـپس بیندیشـید.3 «. زیرا تفکر و اندیشـه اسـت که انسـان را به نقایص و ضعف هاي گفتاري و رفتاري 

خـود و دیگـران، آشـنا مي سـازد و در همـۀ امـور راه گشـاي او خواهدبود.

1. سورۀ طه، آیۀ 27 و28
2. سورۀ طه، آیۀ43 و 44

3. سورۀ سباء، آیۀ 46

نمودار3-8:  روش های صحیح صحبت کردن

3. سخنانتان را ساده، کوتاه و با زبان قابل 
فهم بیان کنید. 

و   شوید  آماده  کردن  صحبت  1.برای 
مطالب را یک بار در ذهن مرور کنید.

2. مخاطب یا مخاطبان خود را بشناسید 
تا بتوانید با آن ها آسان تر صحبت کنید.

نتیجه گیری  یک  با  را  خود  صحبت   .6
مثبت به پایان برسانید.

5. صادقانه و با  شور و شوق صحبت های 
خود را انتقال دهید.

روش های  
صحیح صحبت 

کردن

اشتباه  سخنانتان  در  است  ممكن   .7
دستور زبان باشد ولی هم چنان مسلّط و 

با اعتماد به نفس صحبت کنید.

4. با مخاطبان خود تعامل برقرار و تماس 
چشمیِ با آن ها را حفظ کنید.
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فعالیت
دو دوسـت هنگامـی کـه در یـک شـرایط کاری مرتبـط با رشـتۀ خـود قـرار گرفتند، بـه دلایلی از کلاسی 7

جملـه توجـه بـه اهـداف خود، رقابـت درکار بـرای گرفتن حقوق بیشـتر و ... رفاقتشـان نسـبت به 
یکدیگـر کمتـر شـد. به تدریـج با داشـتن ذهنیت منفـی و بحث کردن، ارتباط شـان قطـع گردید. 
هـر دو نفـر بعـد از مدت هـا بـه اشـتباه خـود پی بردنـد و جلسـه ای ترتیـب دادنـد کـه بـا یکدیگر 

صحبـت کنند. 
1. در گروه هـای کاسـی، نقـش ایـن دو نفـر را بـر عهـده بگیرید و سـعی کنید با صحبـت کردن، 

ارتبـاط میـان آنان را بازسـازی کنید. 
2. سـایر هنرجویـان در هنـگام نمایـش، جمـات ابهام برانگیز یا نامناسـب اسـتفاده شـده توسـط 

افـراد را بنویسـند. چگونـه ایـن جمـات را می تـوان بهتر بـه مخاطب انتقـال داد؟

مطالعه کردن تا چه اندازه می تواند در برقراری ارتباط با دیگران به شما کمک کند؟
نگریسـتن بـه هـر نوشـته ای برای واقف شـدن به آن و تفکر و اندیشـه دربـارۀ آن را "مطالعـه" می گویند. مهارت 
در مطالعـه بـه معنـای افزایـش کیفیـت مطالعـه در مدت زمان در دسـترس اسـت. برای کسـب مهـارت مطالعه 
کـردن، فـرد بایـد توانایـی تندخوانـی و تمرکز خود را بـر روی متن افزایش دهد تـا هنگام مطالعۀ نامـه، پیام و... 

کـه از فـردی به دسـتش می رسـد، منظور شـخص نویسـنده را به سـرعت و صحیـح دریافت کند. 

4 ـ 8  ـ مهارت مطالعه کردن

نمودار 4-8:  روش های صحیح مطالعه کردن

روش های 
صحیح مطالعه 

کردن

ماژیک  یک  و  خودکار  دفترچه،  1.کتاب، 
برای مطالعه تهیه کنید.

3. زمان را در نظر بگیرید.

2. صداهای مزاحم را کنترل کنید.

که  جایی  تا  بخوانید  جمله  به  جمله   .4
جمله  به  یا  کنید  دریافت  را  مفهومی 

مهمی برسید.

علامت  مهم  جملات  کنار  ماژیک  با   .5
بزنید.

دقیقه   15 10تا  مطالعه،  اتمام  از  پس   .7
را مطالعه کنید  مطالب نوشته شده خود 

و کنار آن ها علامت بزنید. 

آن  به  که  را  مفهومی  یا  مهم  جملات   .6
یا  شكل  متن،  صورت  به  یافتید  دست 

نقشۀ ذهنی در دفتر ثبت کنید. 
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بـه اندیشـه و مطلبـی کـه توسـط قلم بـر روی کاغـذ مي آید، نوشـتن می گوینـد. مهارت در نوشـتن بـه فرد این 
امـکان را می دهـد کـه پیـام خـود را با وضوح و سـهولت بـه مخاطب انتقـال دهـد. بنابراین برای تقویـت مهارت 

نوشـتن، باید به تکـرار و تمریـن آن پرداخت.
 ممکن اسـت از شـما خواسـته شـود که گزارشـی تهیه کنید یا نامه ای بنویسـید. انجام دادن این کارها نیازمند 
تکـرار و تمریـن نوشـتن اسـت و از ایـن طریـق آمادگـی لازم را بـرای خـوب نوشـتن به دسـت مي آوریـد. پیامبر 

اکـرم )ص( در ایـن مـورد می فرماینـد: »دانـش را با نـگارش آن در بند بکشـید«1  

5 ـ 8  ـ مهارت نوشتن

نمودار 5-8:  روش های صحیح نوشتن

5. مكرر و مداوم بنویسید. یک مطلب را 
آن  نوشتن  در  تا  بنویسید  دفعه  چندین 

مسلّط شوید.

روش های 
صحیح نوشتن

1. قبل از نوشتن مطالعه کنید.

3. زمان را در نظر بگیرید و علائم نگارشی 
را رعایت کنید.

و  فهم  قابل  ساده،  کوتاه،  را  جملات   .2
کامل بنویسید.

تهیه  چرک نویس  و  فهرست وارسي   .7
کنید.

 4. جملات را مؤدّبانه بنویسید.

 6. سلیقۀ مخاطبانتان را در نظر بگیرید.

نكتله:  مهـارت مطالعـه کـردن و نوشـتن جـزء مهارت هـای ارتباطـی نیسـتند. امـا می تواننـد به عنـوان ابزار 
کمکـی در برقـراری ارتبـاط مؤثـر بـه نحو شایسـته اي به شـما کمک کنند. کسـب ایـن دو مهـارت در صحیح 

زندگـی کردن بسـیار مؤثر اسـت. 

1. مستدرک الوسایل، ج8، ص434
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فعالیت
یکـی از اعضـای خانـواده )دوسـتان، اقـوام و غیـره آنها( از شـما ناراحتند. شـما تصمیـم گرفته اید کلاسی 9

از طریـق نوشـتن نامـه از او دلجویـی کنیـد. در دو تـا سـه خـط، نامـه را، بـا رعایـت روش صحیح 
نوشـتن، بـه نـگارش درآوریـد. سـپس تأثیرگذارتریـن نامـه را انتخـاب کنیـد. دلایل خـود را برای 

ایـن انتخاب بیـان کنید.

قرار اسـت یکی از موفقیت های شـما در یک روزنامه چاپ شـود و از شـما درخواسـت شـده  اسـت، در 
دو بنـد، متنـی را بـرای چـاپ آمـاده کنیـد. شـما بـا رعایـت نـکات صحیـحِ نوشـتن، متـن را به گونه ای 
بنویسـید کـه خواننـدگان بتواننـد بـا نوشـتۀ شـما ارتباط برقـرار کنند. سـپس متن نوشـته شـده را به 

هنرآمـوز خود تحویـل دهید.

فعالیت
غیرکلاسی
2 

فعالیت
تابلوی کاسـی را به سـه قسـمت تقسـیم کنید. سـپس سـه نفـر از هنرجویـان، داوطلبانـه پیامي کلاسی 8

در خصـوص وظیفـۀ اصلـی رشـتۀ خـود در جامعـه بـرای خدمـت رسـانی بـه دیگـران بنویسـند. 
سـایر هنرجویـان پاسـخ دهنـد کـه ایـن نوشـته ها چقـدر برآنان تأثیر گذاشـته اسـت؟ آیـا منظور 
نویسـندگانِ پیام هـا بـا آنچـه توسـط هنرجویان درک شـده اسـت، یکسـان اسـت؟ از ایـن فعالیت 

می گیرید؟ نتیجـه ای  چـه 
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درس  9
خودشناسی و خود آگاهی

چگونه نسبت به خود شناخت کسب کنیم؟ 
بـه نظـر شـما شـناخت خود تا چه انـدازه در برقراری ارتبـاط با دیگران مؤثر اسـت؟  اولین گام در برقـراری ارتباط 
موفـق بـا دیگـران، برقـراری ارتبـاط با خود اسـت. برخی افـراد از توانایـی خود، آگاه نیسـتند. بنابراین باید نسـبت 
بـه توانایی هایـی خـود آگاه شـوید تـا به خـود اعتماد بـه  نفس پیدا کنیـد. این احسـاس رضایت و اعتمـاد، موجب 
احتـرام قائـل شـدن برای خـود و در نتیجه احترام قائل شـدن برای دیگـران و عقاید آن ها می گردد. شـخصیت هر 
فـرد، شـامل افـکار، احساسـات و رفتار او سـت. اکثر افـراد در توصیـف ویژگي هاي رفتـاري، احساسـی و افکار خود 
بـراي دیگـران، دچـار مشـکل هسـتند. ایـن افـراد فقـط در مـورد ویژگي هاي کلـّي و عمومـي خود از جمله سـن، 
جنـس، نـام خانوادگـي، تحصیـات، وضعیـت شـغلي و ... صحبـت مي کننـد و از ویژگي هاي شـخصیتي و رفتاري 
خـود اطاعـات کافـي و مناسـبي ندارنـد. نمي دانند که چه کارهایـي را خـوب مي توانند انجام دهنـد؟ چه تفکرات 

خـوب و مثبتي دارنـد؟ چرا مهربان هسـتند؟و ...
بـرای خودشناسـی، ابتـدا بایـد تعاریفـی از فکـر، احسـاس و رفتـار آدمـي بدانیـم و بعد بـه دنبال ایـن ویژگی های 

شـخصیتی در خود باشـیم.

فكر چیست؟
در تعریـف فکـر مـی توان گفـت یکی از اعمـال ذهنی 
اسـت که بشـر می تواند بـا به کارگیری آن، شـناخت یا 
تـوان تحلیل مسـائل را بـه صورت تجربی و اسـتدلالی 
پیـدا کنـد. مجموعۀ باورهـا، نگرش هـا و نظرهای فرد، 

افکار فـرد را تشـکیل می دهند.

احساسات

افكار رفتارها

احساسات چیست؟
 وجـود احساسـات بـه انسـان ها کمـک می کند تـا با هم ارتبـاط برقرار کننـد. احساسـات، بیانگر وضعیـت روانی 
افـراد اسـت و بـرای رفتـار مناسـب در شـرایط مختلـف بسـیار مهم انـد. مجموعـه ای از حـالات هیجانـی مانند، 
خشـم، تنفر، شـادی، عشـق، اندوه، آرزو، ترس و... احساسـات هر فرد را تشـکیل می دهند. احسـاس کسـی که 

می خنـدد، بـرای هـر فـردی قابل فهم اسـت. 

رفتار چیست؟
هـر فعالیـت و عملـی را کـه موجـود زنـده انجـام می دهـد و متضمـن کارهـای بدنـیِ آشـکار و پنهـان اعمـال 
جسـمانی، عاطفـی و فعالیـت عقلـی او باشـد »رفتار« می گوینـد، این اصطاح بـرای هر عمل خـاصّ یا مجموعۀ 
اعمـال بـه  کار مـی رود. رفتـار، نوعـی اقـدام و عمل اسـت، نه فقط یـک صفت یا ویژگـی مانند عصبانیـت و ماهر 

بودن.
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فعالیت
در گروه های کاسی:کلاسی 1

1.در قسـمت »الف« هر یک از شـما  افکار، احساسـات و رفتارهاي خود را بیان کند و در قسـمت 
»ب« هنرجوی دیگر فهرسـتی از ویژگی های شـخصیتی شـما را بنویسد.

2. ویژگی هـای خـوب و مثبـت یکدیگـر را در برقـراری ارتبـاط بـا دیگـران بیـان کنیـد و بـر روی 
کاغذهایـی جداگانـه ثبـت کنیـد. بـا انجام ایـن تمرین، هرکـس تصوری را کـه فرد از خـود دارد و 

تصـوری را کـه اطرافیـان از بیـرون بـه او دارنـد متوجه می شـود.
3. نتیجه گیری خود را بنویسید.

بالف

فعالیت
موقعیتـی خـوب یـا بـد را که در گذشـته برای شـما رخ داده به  یاد  آورید. به سـؤالات مطرح شـده کلاسی 2

در نمـودار زیـر پاسـخ دهید و افکار، احساسـات و رفتارهاي خـود را تحلیل کنید.

طرح موقعیت: چه مکاني؟ چه زماني؟ با چه افرادي؟ چه شد؟ چگونه؟

احساسلات: در آن زمـان مـن چـه احساسـي داشـتم؟ سـایرین چـه احساسـي داشـتند؟ میـزان آن 
احسـاس چقـدر بـود؟

رفتلار: مـن در آن موقعیـت چـه کار کـردم؟ مـن چـه واکنش هاي غیر ارادي داشـتم؟ سـایر افـراد چه 
رفتـاري را از مـن مشـاهده کردند؟

افلكار و تصلورات: در آن زمـان در ذهـن مـن چـه چیزي بـود؟ چه چیـزي مرا آشـفته یا خوشـحال 
کـرد؟ اگـر مـن آن افـکار را بـه نمایـش مي گذاشـتم سـایرین دربـارۀ من چـه چیـزي مي گفتند؟
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ارتبـاط خـود را بـا دیگـران در دو روز قبـل مـورد بررسـی قـرار دهیـد. از هـر کـدام از رفتارهـای انجام 
شـده چـه درسـی می گیرید؟

فعالیت
غیرکلاسی
1 

فعالیت
در میـان اطرفیـان خـود، فـردی را کـه بر اثر داشـتن ارتبـاط موفق با دیگـران مورد تحسـین قرار کلاسی 3

می گیـرد، در نظـر بگیریـد و بررسـي کنیـد وی در برقـراری ارتبـاط بـا کـودکان، جوانـان و افـراد 
مسـن و ... چگونـه عمـل می کند؟

فعالیت
دربارۀ سخن زیر از امام علي)ع( به  گفت وگو بپردازید و سپس نتیجه گیری کنید.کلاسی 4

»خداوند بیامرزد کسی را که بداند از کجاست و در کجاست و به سوی کجاست. «
                                                                                       نهج الباغه، خطبۀ 103

شـما بـه چـه چیزهایـی عاقـه دارید؟ چـه ویژگی ها و اسـتعدادهایی داریـد؟ توانایی های شـما در چـه زمینه ای 
اسـت؟ به نقـاط قـوّت و ضعف خود آگاه هسـتید؟

 خودشناسـی از دو بخـش »خـود« و »شـناختن« تشـکیل می شـود، کـه در ایـن مبحـث، »خـود« شـاملِ خودِ 
اجتماعـی، خـودِ واقعـی، خـودِ فیزیکی، خودِ معنوی و ... می شـود که انسـان برای رسـیدن به خودشناسـی باید 

از ایـن ابعاد خود آگاه باشـد. 
»خودشناسـی«، توانایـي شـناخت خـود و آگاهـي از خصوصیـات، نقـاط ضعـف و قـوّت، خواسـته ها، ترس هـا 
و گرایش هـاي خویـش اسـت. خودآگاهـی مهارتـی اسـت کـه بـه شـما کمـک می کنـد کـه شـناخت بیشـتری 
از مهارت هـا، اسـتعدادها، توانایی هـا و عایـق، امکانـات، ویژگی هـای منحصربـه فـرد، اهـداف و نقـاط قـوّت و 
ضعـف خـود داشـته باشـید. بـا تکیـه بر نقـاط قوت خـود، بـراي بهبـود نقاط ضعـف خود تـاش کنیـد. آگاهي 
از نقـاط ضعـف باعـث مي شـود کـه فرد بـا اسـتفاده از این آگاهي بتواند تسـلط بیشـتري بر خود داشـته باشـد، 
از نیازهـاي خـود اطـاع یابـد و یـاد بگیـرد کـه از مسـیرهاي سـالم نیازهـاي خـود را مرتفـع سـازد. در زندگي 

1 ـ 9  ـ خودشناسی و خودآگاهی

نكتله: ارتبـاط انسـان بـا  خود مسـتلزم شـناخت نسـبت بـه خود اسـت و این شـناخت  کـه توفیق بیشـتر 
را در تعامـل مؤثـر بـا دیگـران، بـا خداونـد وبـا سـایر موجودات بـه همـراه دارد. این ارتبـاط به معنـاي پیوند 
رابطـۀ انسـان بـا حقیقـت، جایـگاه و منزلـت خـود در نظـام هسـتي، قابلیت هـا و توانایي هاي خویش اسـت. 

خودشناسـي، داشـتن  نگرشـي واقـع بینانـه از ضعف هـا، توانایی هـا و اسـتعدادهای خویش اسـت. 
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خـود اهـداف واقعـي را دنبـال کنـد و از دنبـال کردن اهـداف غیر واقعـي و تخّیلي پرهیـز نماید؛ چـرا که اهداف 
غیر واقـع بینانـه باعـث ناکامـي و بـه تبع آن خشـم و خشـونت می شـود.  در نهایـت، خودشناسـی و خودآگاهی 
باعـث ارزشـمندي افـراد می شـود تـا ارزش هاي واقعي را کسـب کننـد و رضایت کافي از زندگي داشـته باشـند. 

در مبحـث مخاطب شناسـی بـه طـور کامـل بـا ویژگی های شـخصیتی آشـنا می شـوید. 

فعالیت
نسـترن در مقطـع متوسـطه درس می خوانـد. او می خواهـد انتخـاب رشـته کنـد امـا نمی دانـد که کلاسی 5

چـه رشـته ای بایـد انتخـاب کنـد و در آن ادامـه تحصیـل دهـد. او مـدام از دیگـران می پرسـد که 
کـدام رشـته را انتخـاب کنـم؟ شـما بـه عنوان مشـاور، نسـترن را چگونـه راهنمایـی می کنید؟

فعالیت
این آیۀ شریفه مربوط به کدام بعد از ابعاد خودشناسی است؟کلاسی 6

»خردمنـدان خـدا را ایسـتاده و نشسـته و بـه پهلـو خوابیـده )در همـه حـال( یـاد می کننـد و در 
آفرینـش آسـمان ها و زمیـن می اندیشـند )و می گوینـد( بـار پـروردگارا ایـن جهـان را بیهـوده و 

نیافریـده ای.«  بی ضابطـه 
                                                                                       سورۀ آل عمران، آیۀ 191

فعالیت
هنرجویان عزیز جدول زیر را تکمیل کنید:کلاسی 7

1. خصوصیات اخلاقی خود را بنویسید.

2. از کدام خصوصیات خود راضی هستید؟ 

3. از کدام خصوصیات خود راضی نیستید؟ 

4 .چه راهكارهایي برای اصلاح  خصوصیات بد خود 
دارید؟ 

نكتله: تفکّـر در مخلوقـات خداونـد از یـک سـو ، انسـان را نسـبت به مبـدأ و خالق جهـان و صفـات او آگاه 
مـی کنـد و از سـوی دیگـر روش اسـتفادۀ مطلـوب و عادلانـه از همـۀ مخلوقـات را بـرای او فراهـم مي کنـد. 
تفکّـر در نفـس خـود، مرحلـۀ بندگـی، وظیفـه شناسـي و اطاعت از اوامـر خداوند متعـال را فراهم مي سـازد.  
تفکـر در اعمـال و رفتـار خـود و دیگـران نیـز نواقـص و عیـوب مـا و دیگـران را بـه مـا نشـان می دهـد.
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زمینه های دیگرزمینۀ هنریزمینۀ ورزشیزمینۀ تحصیلی

به چه چیزهایی عاقه دارید و به چه چیزهایی عاقه ندارید؟ 

شخصیت خود را با توجّه به افکار، احساسات، رفتارها و موارد بالا توصیف کنید.
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................

1. چیزهایی که علاقه  دارم

2. چیزهایی که علاقه  ندارم

فعالیت
فاطمـه در دانشـگاه در رشـتۀ مورد عاقۀ خود پذیرفته شـده اسـت. از طرفی، یـک موقعیتِ خوبِ کلاسی 8

کاري در یـک شـرکت حسـابداری بـرای او پیدا شـده اسـت. شـرکت حسـابداری بـه کارمند تمام 
وقـت احتیـاج دارد و فاطمـه نمي دانـد بیـن ایـن دو گزینـه، کـدام مـورد را بایـد انتخـاب کند. به 

نظـر شـما او بایـد چـه تصمیمـی بگیـرد؟ اگر شـما به جـای او بودید چـه تصمیمـی می گرفتید؟

فعالیت
ارسـان بـه دوسـتش یحیـی پیشـنهاد کار در یـک شـرکت حمل ونقـل را می دهـد. یحیـی کلاسی 9

بـدون فکـر کـردن بـه شـرایط کار و آینـدۀ خـود، پیشـنهاد او را قبـول می کنـد. بـه نظر شـما آیا 
ایـن پیشـنهاد می توانـد بـرای یحیـی مفید باشـد؟

در کدام یک از زمینه های زیر استعداد و توانایی دارید؟ نوع توانایی و استعداد خود را بنویسید.

نكتله: چـون انسـان موجـودی مختـار و فهیـم اسـت کارهایش زمانی ارزشـمند اسـت کـه با علـم و اراده و 
انگیـزه اي پـاک و خداپسـند انجـام گیـرد. بر همین اسـاس اسـت کـه خداونـد در قـرآن می فرماید: 

»چیزی را که بدان علم نداری دنبال نکن«  
                                                                                                          سورۀ اسِراء، آیه 36
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2 ـ 9  ـ  تقویت اعتماد به نفس 

اعتمـاد بـه نفـس چیسـت؟ شـما در چـه زمینه هایـی اعتماد بـه نفـس دارید؟ آیـا اعتماد بـه نفس یعنـی انجام 
دادن کاری بـدون کسـب آگاهـی اسـت؟ یـک مهمانـی را در نظـر بگیریـد. در ایـن مهمانـی همـۀ افـراد، حـق 
صحبـت کـردن بـا یکدیگـر را دارنـد ولـی برخـی افـراد می توانند بـا همه ارتباطـی مؤثر برقـرار کننـد. علت این 

امر چیسـت؟
 اعتمـاد بـه نفـس بـه ایـن معنی اسـت که فـرد توانایـی و قابلیت های خـود را باور کند. بـه عبارت دیگـر، متّکی 
بـودن بـه خـود در برابـر اتِـّکاء بـه دیگـران و خودبـاوری را اعتماد بـه نفـس می گویند. البتـه اعتماد بـه نفس با 

مغـرور بودن متفاوت اسـت.
 افـراد بـا اعتمـاد بـه نفـس، توانایی هـای خـود را فضـل و رحمتـی از جانـب خـدا می داننـد و آن را بـه خداونـد 
نسـبت می دهنـد، در حالـی کـه افـراد مغـرور در توانمندی هـای خـود توجهـی بـه خداونـد و عنایـات او ندارند. 
خـدا در قـرآن و از زبـان حضـرت یوسـف )ع( ایـن حقیقت را اینگونـه بیان مي کنـد: »این نعمت از کـرم خدا بر 

مـا و بـر مردم اسـت، ولی بیشـتر مـردم ناسـپاس اند«1

یـک دفترچـۀ یادداشـت تهیـه کنید و بـه مدت یک هفتـه، تمام کارهـای مثبت و کمک هایـی را که در 
روز بـه دیگـران می کنیـد، ثبـت کنیـد. به ازای هـر ده مورد، یک هدیـه )مثاً کتاب( برای خـود در نظر 
بگیریـد. پـس از یـک هفتـه، تغییر ایجاد شـده در روحیۀ خود را بـه هنرآموز محترم خـود اطاع دهید.

فعالیت
غیرکلاسی
2 

فعالیت
افکار منفی و مثبت خود را در جدول زیر بنویسید.کلاسی 10

جملات مثبت (افکار مثبت)جملات منفی(افکار منفی)

.١

.٢

.٣

2. سورۀ یوسف، آیۀ 38
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برای کسب اعتماد به نفس، شش مرحله وجود دارد که عبارت اند از:

افزایش اعتماد 
به نفس

1.تقویت عزّت نفس
برای  انسان  ابزار  طرزتفكر،قدرتمندترین 
موفق  ارتباطی  داشتن  و  موفقیت  به  دستیابی 
است. افكار مثبت می توانند کیفیت یک زندگی را 
تعیین کنند. بنابراین نسبت به خود، افكار مثبت 
به خود  و  بدارید  عزیز  را  نفستان  باشید،  داشته 

احترام بگذارید.

3. تمرکز بر رشد شخصی
به جای فكر کردن به شكست ها، فعالانه به دنبال 
کسب پیشرفت در روابط و کارتان باشید. در این 
برنامه های  به  دادن  گوش  کردن،  مطالعه  مسیر 
می تواند   ... و  سخنرانی ها  در  شرکت  آموزشی، 

مؤثر واقع شود

2. تغییر نگرش منفی
در  منفی  افكار  و  زندگی  در  بد  چیزهای  انتظار 
مورد خود و دیگران )مانند شكایت کردن، ناله و 

...( را از ذهن خود حذف کنید.

4. حذف نگرانی های بی مورد برای آینده
و  طرح  داشتن  و  جدیلّت  و  تلاش  صورت  در 
اتفاق  که  آنچه  نگران   آینده،  براي  برنامه ریزي 
نیفتاده، نباشید. و از لطف و رحمت خداوند هرگز 

نا امید نشوید.

و  برنامه ها  طرح ها،  رؤیاها،  به  کردن  فكر   .5
موفقیت در آینده

فكر کردن به موفقیت هایی که در آینده می خواهید 
به آن ها دست یابید و تصوّر آنها در ذهن، انرژی 
شما  به  موفقیت  کسب  برای  تلاش  در  قدرتی  و 

منتقل می کند.

6. مرور موفقیت ها
مرور موفقیت های شما در زندگی و در کسب  وکار، 
موجب می شود با انگیزه و انرژی بیشتري به پیش 

روید.

نمودار 1-9:  چگونگی افزایش اعتماد به نفس
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درس  10
 کنترل هیجانات و استرس

1 ـ 10 ـ  هیجان

هیجـان و احسـاس چیسـت؟ بـه نظر شـما چرا شـناخت احساسـات و هیجانات مهم اسـت؟ چه چیزهایی شـما 
را خوشـحال می کنـد؟ چـه چیزهایی شـما را غمگیـن می کند؟ 

هیجـان، تغییـرات جسـمانی در مغـز، عـروق و ماهیچه هـای بـدن اسـت، کـه تحت تأثیـر عوامـل و محرک های 
بیرونـی، اتفـاق می افتـد و در چهـره، ظاهـر، خُلـق و خـو و رفتـار فـرد، بروز پیـدا می کنـد. بخشـي از رفتارهای 
افراد تحت تأثیر هیجانات و احساسـات هسـتند. مثاً وقتی خوشـحال هسـتید، ممکن اسـت شـروع به خندیدن 
کنیـد. بنابرایـن بـرای اینکـه بتوانیـد رفتارهـای خـود را کنترل کنید لازم اسـت بـا هیجانات و احساسـات خود 
آشـنا شـوید. در نمودار زیر، انواع حالات هیجانی، نشـان داده شـده اسـت. دلهره، اندوه، خشـم و هیجان مثبت، 
چهـار هیجـان پایـه هسـتند کـه سـایر هیجانـات از ترکیـب آنها به وجـود می آینـد. از سـایر هیجانـات می توان 

بـه مـواردی، همچون شـادمانی، لذّت، عشـق، شـگفتی، نفرت و شـرم اشـاره کرد.

انواع حالات 
هیجانی

نمودار 1-10: انواع حالات هیجانی

انواع هیجانات 
مثبت عمومی

هیجان مثبتهیجان منفی

خشم اندوه/ افسردگی دلهره/ اضطراب

فعالیت
خودتان را در موقعیت های زیر مجسم کنید و هیجان هایتان را بنویسید.کلاسی 1

- شما حسابدار شرکت هستید و مدیر به خاطر دقت در انجام کار به شما پاداش می دهد.
- در مسابقات کشوری جودو مدال طا کسب کرده اید.
- به عنوان مربی نمونه در مهدکودک شناخته شده اید.

- به علت تخلّف نکردن شما در رانندگی از طرف شرکت خود مورد تشویق قرار گرفته اید.
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فعالیت
امیـن در شـب های امتحـان دچـار اسـترس فراوانـی اسـت. بـه نظـر شـما در ایـن موقعیـت چـه کلاسی 2

عواملـی را مي تـوان در ایجـاد اسـترس، بـرای او بیـان نمـود؟

- منتظر پذیرفته شدن در شرکت حسابرسی هستید.
- در حـال حمـل کالا از یک شـهر به شـهر دیگر هسـتید، به علـت تخلّف خـودروی دیگر، ناگهان 

تصـادف می کنید.
- به عنوان یک وزنه بردار، در تیم ملی وزنه برداری پذیرفته نمی شوید.

- به دنبال گرفتن مجوز تأسیس مهدکودک هستید.

2 ـ 10 ـ  استرس

فشـار روانـی یـا اسـترس چیسـت؟ آیـا تاکنون بـه آن دچـار شـده اید؟ چـه زمان هایي فشـار روانی بیشـتری به 
شـما وارد می شـود؟ اسـترس در لغـت، بـه معنـای فشـار روانی اسـت و بـا تعریفی دقیق تر، پاسـخی جسـمانی، 
روانـی یـا رفتـاری نسـبت بـه تغییـرات، محرک هـا و شـرایط مثبت یا منفـی محیطی اسـت. کنتـرل هیجانات و 

اسـترس، مقابلـه و تـاش فـرد بـرای از میـان بـردن یـا کاهش و تحمّل شـرایط و عوامل اسـترس زا اسـت

3 ـ 10 ـ  انواع استرس

اسـترس، از نظـر کیفیـت بـه دو نـوع، کـه در نمـودار 
2-10 بـه آنهـا اشـاره شـده اسـت، تقسـیم می شـود.    
  اسلترس مثبلت: استرسـي اسـت کـه فـرد در 
شـرایط خوشـایند )مثـل مراسـم خواسـتگاری( دچار 

مي شـود. آن 
  اسلترس منفلی: استرسـي اسـت کـه فـرد در 
شـرایط ناخوشـایند )مثـل انتظـار بـرای گرفتن جواب 

آزمایـش خـون پـدر بیمـار( دچـار آن مي شـود.

انواع استرس

استرس خوشایند 
و مثبت

استرس ناخوشایند 
و منفی

نمودار 2-10: انواع استرس
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بیشتر 
عائم استرس، در چهار بعُد، قابل شناسایي هستند.بدانیم

فیزیكی

مشكل در خوابیدن، گرفتگی عضلانی، سردرد، درد قفسۀسینه، ناراحتی معده، اسهال یا 
یبوست، افزایش ضربان قلب، دست هاي سرد و مرطوب، احساس خستگی مُفرط، تنفس 

سریع، لرز، تیک و ...

عاطفی
عصبانیّت، اعتماد به نفس پایین، بی تفاوتی، تحریک پذیری، ترس، احساس گناه، نگرانی، 

احساس اضطراب و وحشت، بی قراري یا افسردگی

رفتاری

سوءمصرف الكل یا مواد مخدر، افزایش مصرف سیگار، اختلالات خواب، کاهش حافظه، 
منزوي شدن، بی حوصلگی، علاقه نداشتن به کار، پرخاشگري، جویدن ناخن، بازي با موي 

سر

شناختی و روانی
مشكل در تمرکز، افكار منفی، گیجی و اشتغال ذهنی، اشتباهات مكرر، کم دقّتی، 

بهانه جویی، ناتوانی در به خاطر آوردن حوادث، ضعف در تصمیم گیري

4 ـ 10 ـ تأثیر شدت استرس بر عملکرد افراد

به نظر شما نوع استرسي که در موقعیت های مختلف به شما وارد می شود یکسان است؟ 
استرس از نظر شدّت، در سه سطح، قرار می گیرد:

  اسلترس خیللی کلم: این اسـترس، شـدّت بسـیار کمـی دارد ولی بـه تعداد بسـیار فـراوان و متعـددي در 
زندگـی رخ می دهـد. ماننـد: سـر و صـداي خوابـگاه، ترافیـک، نداشـتن محـل خلوت و مناسـب براي اسـتراحت 

و مطالعـه و... .
  اسلترس متعلادل: ایـن نـوع اسـترس ، در زندگـی اکثـر افـراد رخ می دهـد و معمـولاً همـۀ افـراد، در طیّ 
زندگـی خـود آن را تجربـه می کننـد. مانند: ازدواج، ورود به دانشـگاه، از دسـت دادن عزیزان، بیماري، مشـکات 

و...  مالی 
  اسلترس خیللی زیاد: بعضی از اتفاقات، تغییر بسـیار شـدید و عظیمـی در زندگی ایجـاد می کنند. حوادث 

و فاجعه هایـی ماننـد سـیل، زلزله، جنگ، آتش سـوزي، تصادفات و... از آن جمله هسـتند.
وجود سـطح متعادلی از اسـترس در انسـان، لازم و ضروری اسـت. اما اسـترس خیلی زیاد و اسـترس خیلی کم، 

بـر عملکـرد فـرد تأثیـر منفی داشـته و فرد، در ایـن دو حالت، ضعیف تریـن عملکرد را از خود، نشـان می دهد.
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چگونـه می توانیـد اسـترس خـود را کنتـرل کنیـد؟ زمانـی کـه دچـار اسـترس شـده اید چـه کارهایـي انجـام 
می دهیـد؟ کنتـرل اسـترس بـه معنـای مقابلـه، کاهـش یـا تحمّـل عوامـل بـه وجود آورنـدۀ درونـی و بیرونـی 
اسـترس اسـت. چهـار راهـکار بـرای کنترل اسـترس وجود دارد، که در نمودار 3-10 به آنها  اشـاره شـده اسـت.

استرس خیلی زیاداسترس متعادلاسترس خیلی کم وضعیت روانی

اعتماد به نفس پایین

خلّاقیت بالا

رضایت

بی انگیزگی

پیشرفت

بی نشاطی و خستگی شدید

نمودار3-10: راه های کنترل استرس

5 ـ 10 ـ  را ه های کنترل استرس 

راه های کنترل 
استرس

تنفس شكمیآرام سازی حل مسئلهکنترل افكار

فعالیت
در جـدول زیـر، حالاتـی کـه در سـطوح مختلف اسـترس، بـروز می کند، ارائه شـده اسـت. به نظر کلاسی 3

شـما در هر سـطح، فـرد ، کـدام حالت را تجربـه می کند.
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تنفس شكمی
 انسـان ها بـر حسـب عـادت، سـطحی نفـس می کشـند و تنهـا از قسـمت بالاي ریـه یعنی بخشـی از ریـه براي 
تنفـس اسـتفاده می کننـد. در تنفـس ریـوي، اکسـیژن کمتري جذب می شـود. تنفس ریوي سـبب می شـود که 
مغـز، امـواج کوتاه تـر و سـریع تـری ارسـال کنـد. در حالی کـه در تنفس شـکمی، مغز امـواج بلندتـر و کندتري 
را تولیـد می کنـد، کـه ایـن نـوع امواج فـرد را آرام می سـازد. بنابراین، تنفس شـکمی نه تنها اکسـیژن بیشـتري 

بـه بـدن می رسـاند، بلکـه کمـک مـی کند تا سـریع تر از اسـترس رها شـوید و احسـاس آرامـش کنید.

کنترل افكار
افـکار و برداشـت ها، بایـد کنتـرل شـوند و افـکار غیر منطقی، مشـخص و اصاح شـوند تـا مانع توقّعـات بیش از 

حـد از خودتـان و در نتیجه، بروز اسـترس نشـوند.   

بیشتر 
تنفس شکمی، شامل دو مرحله است، که عبارت اند از:بدانیم

  مرحلۀ اول: دسـت راسـت را روي شـکم و دسـت چپ را روي سـینه قرار دهید از راه بینی به 
طـور عمیـق بـا کندتریـن سـرعت ممکن، هوا را بـه درون ببرید و تـا جایی که ممکن اسـت ریه را 
پـر از هـوا کنیـد. همچنـان که نفس می کشـید، با دسـتی کـه بر روي شـکم قرار دارد، بـالا آمدن 
آن را احسـاس کنید. توجه داشـته باشـید که دسـت دیگر شـما که بر روي سـینه قرار دارد، باید 
کمـی بـالا بیایـد. در صورتـی کـه ریه بیشـتر از شـکم بالا می آیـد، در این صـورت، تنفـس از نوع 

ریوي اسـت نه شـکمی .
  مرحلـۀ دوم: پـس از آنکـه، ریـه بـه انـدازۀ کافـی پر شـد، تـا چهار  شـماره مکث کنید، سـپس 
سـعی کنیـد هـوا را بـا کندترین سـرعت ممکـن، از طریق دهان به بیـرون هدایت کنیـد. در اینجا 
هـم هـوا را آنقـدر بـه بیرون بفرسـتید که حس کنیـد دیگر هوایی در ریۀ شـما باقی نمانده اسـت. 

پـس از آن بـه احسـاس آرامش خـود توجه کنید.
هنرجویـان عزیـز، تنفـس شـکمی را انجـام داده و تأثیـر آن را از نظر روحی و جسـمی، براي خود 

ارزیابـی کنید.

فعالیت
فریبـا در آزمـون اسـتخدامی قبـول نشـده اسـت، او بسـیار ناراحت و مـدام تکرار می کنـد که فرد کلاسی 4

بی هنـری اسـت کـه چیـزی نمی دانـد. بـه نظر شـما او به چـه چیزی توجـه نکرده اسـت؟ چگونه 
می توانـد افـکار منفی خـود را از بیـن ببـرد؟ او را راهنمایی کنید.
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فعالیت
به صورت گروهی جدول را تکمیل کنید.کلاسی 5

افكار منطقیافكار غیر منطقی

من تلاش می کنم تا درحدّ ممكن به موفقیت برسم.1.  من باید همیشه موفق باشم.

.2

.3

.4

فعالیت
نـدا در آخریـن هفتـۀ امتحانـات، متوجـه شـده اسـت، که نیمـی از نمـرۀ یکـی از دروس، تحویل کلاسی 6

کار عملـی بـوده اسـت. او فرصتـی نـدارد، و از طرفی بحث امتحانات نیز مطرح اسـت و به شـدّت 
دچـار اسـترس اسـت. بـا اسـتفاده از مهـارت حـل مسـئله، نـدا را جهـت کاهـش اسـترس یاری 

. کنید

حل مسئله
 این مهارت، شامل هفت مرحله است:

1.  شناسایی مسئله: علت استرس چیست؟
2. راهكار: من چه می خواهم؟

3.  انتخاب جانشین ها: چه کاری می توان انجام داد؟
4. ملاحظۀ پیامدها: ممکن است، چه پیش آید؟

5.  انتخاب راه حل: تصمیم چیست؟
6.  اجراء: تصمیم را عملی می کنم.

7.  ارزیابی: آیا حرکت من مؤثر است؟

نكتله: یکـی از بهتریـن روش هـا بـرای کسـب آرامـش و کنتـرل اسـترس، انجـام وظیفه و سـپس تـوکّل بر 
خداونداسـت. تـوکّل بـه خـدا یـک روش فعّال برخورد با مسـائل و مشـکات اسـت. اسـاس توکّل بـر خدا در 

باورهـا و اعتقـادات درونـی افراد قـرار دارد.
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بـا یکـی از آزادگان، رزمنـدگان یا جانبازان هشـت سـال دفـاع مقدس، گفت وگـو کنیـد و از او بخواهید 
تـا خاطراتـی از شـرایط پـر اسـترس جنگ یـا اسـارت را که با یـاد خداوند سـپری کرده انـد و حتی آنها 
را  معجـزه تعبیـر مـی کننـد، برای شـما تعریف کننـد. گـزارش کار خـود را در کاس درس ارائه کنید. 

فعالیت
غیرکلاسی
1 

آرام سازی
 ایـن راهـکار، در واقـع آمـوزش انقباضـی عضانـی تدریجـی و روشـی بـراي کاهـش تنـش در بـدن اسـت، بـا 
یادگیـري و تمریـن آن، بـه ماهیچه هـا می آموزیـد کـه آرام شـوند و بـه ایـن ترتیـب ،تنـش جسـمی کمتـری 

تجربـه می شـود.

بیشتر 
آموزش انقباضی عضانی تدریجی:بدانیم

دسـت راسـت خـود را مشـت کنیـد، به طوري کـه در ناحیۀ مشـت و بازو احسـاس انقبـاض کنید. 
دسـت چـپ خـود را مشـت کنیـد، بـه طوری کـه در ناحیۀ مشـت و بازو، احسـاس انقبـاض کنید. 
دسـت خـود را از آرنـج خـم کنید و در عضلۀ دو سـر، انقباض ایجـاد کنید. ناحیۀ انگشـتان را آزاد 
بگذاریـد. دسـت خـود را صـاف نگه داریـد و در عضلۀ دو سـر، انقباض ایجاد کنید. ناحیۀ انگشـتان 
را آزاد بگذارید. دسـت خود را صاف نگه دارید و عضلۀ سـه سـر را منقبض کنید و قسـمت پایین 
دسـت های خـود را بـه صندلی بچسـبانید و سـعی کنیـد ناحیۀ انگشـتان را در حالـت انقباض نگه 
داریـد. ابروهایتـان را بـالا ببریـد و در پیشـانی تان چیـن ایجـاد کنیـد. ابروهایتـان را جمـع کنید، 
)ماننـد حالـت عصبانیـت(. عضـات اطـراف چشـم هـا را جمـع کنیـد. دندان هـای خـود را به هم 
فشـار دهیـد و در ناحیـۀ آرواره، انقبـاض ایجـاد کنید. زبان خـود را محکم به قسـمت بالاي دهان 
بچسـبانید، در حالـی کـه لب هایتـان بسـته اسـت بـه انقباض موجـود در ناحیـۀ گلو توجـه کنید. 
لب هـا را محکـم بـه هم فشـار دهیـد، )ماننـد حالت عبوسـی(. تا جایی کـه می توانید گـردن خود 
را بـه عقـب فشـار دهید )روي قسـمت پشـت صندلـی(. چانۀ خود را به ناحیۀ سـینه بچسـبانید و 
فشـار دهیـد. شـانه هایتـان را در جهـت گوش هایتان قـرار دهید و شـانه هایتان را بـالا ببرید و به 
حالـت انحنایـی در آوریـد. بـه طور آرام و منظم نفس بکشـید و به شـکم خود فشـار نیاورید. نفس 
عمیـق بکشـید، ریه هـای خـود را کامـاً پـر کنیـد و چنـد ثانیه نگـه داریـد و بعد بـدون مقاومت 
نفـس خـود را بیـرون دهیـد. عضـات شـکم را منقبـض کنید. به شـکم فشـار بیاوریـد. در ناحیۀ 
کمـر، قـوس ایجـاد کنیـد. پاهایتـان را صاف نگه دارید و پاشـنۀ پاهـا را به زمین فشـار دهید و در 
عضـات پشـت سـاق، انقبـاض ایجـاد کنید. کف پا و انگشـتان پا را به سـمت پایین فشـار دهید و 
عضـات سـاق پـا را منقبـض کنید. کـف پا و انگشـتان پا را به سـمت بالا خم کنیـد و در عضات 

سـاق پـا انقبـاض ایجـاد کنید. بـه تنفـس آرام و منظم خود، ادامـه دهید.
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ویژگی افراد مقاوم در مقابل استرس:
  عزّت نفس و معنویت بالا؛ 

  حسّ کنترل بر خود؛ 
  حسّ طنز؛ 

  احساس تعهد و مسئولیّت پذیري؛
  کارآمدی؛

ویژگی افراد آسیب پذیر و ناتوان در مقابل استرس:
  کمال گرایی افراطی؛

  جدّي بودن بیش از اندازه؛ 
  اعتیاد به کار؛

  تعجیل در انجام دادن کارها؛ 
  عزت نفس پایین؛ 

  حسّاسیّت بیش از حد به گذر زمان.

فعالیت
بـا توجـه بـه آیـۀ 159 سـورۀ آل عمـران، نقـش تـوکل بـه خداونـد را در کاهش اسـترس شـرح کلاسی 7

. هید د
»و چون تصمیم گرفتی بر خدا توکل کن همانا خداوند توکل کنندگان را دوست دارد.«
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درس 11
کنترل خشم و عصبانیت

آیـا تـا بـه حـال بـه رفتارهـای دیگران در هنـگام عصبانیـت توجـه کرده اید؟ چـه رفتارهایي نشـان داده انـد؟ آیا تا 
کنـون بـه رفتارهـاي خـود در زمانـی کـه عصبانی شـده اید توجـه کرده اید؟ 

خشـم، یکـی از احساسـات انسـان اسـت کـه همـۀ افـراد آن را تجربـه می کننـد. خشـم، احساسـی ناخوشـایند یا 
واکنـش طبیعـی بـه ناکامـی، نارضایتی، بـد رفتـاری و موانع موجود در راه رسـیدن به اهداف شـخصی اسـت. این 
احسـاس می تواند از یک هیجان کوچک ناخوشـایند شـروع شـود و تا عصبانیت شـدید و بروز رفتار پرخاشـگرانه 
پیـش رود. خشـم زمانـی کـه از کنتـرل فرد خارج شـود می تواند مخرب باشـد و مشـکاتی را در روابط شـخصی و 
اجتماعـی و کیفیـت زندگـی او بـه وجـود آورد. از طرف دیگر، خشـم سـبب ایجـاد تغییراتی ماننـد افزایش جریان 
خـون، تپـش قلـب و غیـر آن هـا در بـدن مـی شـود. بنابرایـن، بایـد خشـم را به گونـه ای کنتـرل کرد که نـه تنها 

زیانـی نداشـته باشـد بلکـه منافعی نیز بـرای فرد به همراه داشـته باشـد.  

فعالیت
در گروه های کاسی در پیرامون آیۀ زیر بحث کنید:کلاسی 1

آءِ وَالکَْظِمِیـنَ الغَْیْـظَ وَ العَْافیِـنَ عَـنِ النَّـاسِ وَالُله یحُِـبُّ  ـرَّ آءِ وَالضَّْ ـرَّ َّذِیـنَ ینُْفِقُـونَ فـِی السَّْ  »ال
لمُْحْسِـنِینَ«  ا

)متّقیـن( کسـانی هسـتند کـه در راحـت و رنـج انفاق می کنند و خشـم خـود را فـرو می برند و از 
)خطـای( مـردم می گذرنـد، و خداوند نیکوکاران را دوسـت  دارد.

                                                                                     سورۀ آل عمران، آیۀ 134

فعالیت
ارسـان هنرجویـی اسـت کـه خیلـی زود عصبانـی می شـود و هنـگام عصبانیت نمی تواند خشـم کلاسی 2

خـود را کنتـرل کنـد. روزانـه چندیـن مرتبـه در هنرسـتان با دوسـتان درگیـر مي شـود و معمولاً 
کار بـه دعـوا مي کشـد. وی پـس از مدّتی به شـدّت از رفتار خود پشـیمان می شـود. به نظر شـما، 

ایـن اقدامـات وی چه اثراتـی در بر خواهد داشـت؟

فعالیت
یکی از لحظاتی را که خشمگین شده اید در نظر بگیرید و به سؤالات زیر پاسخ دهید.کلاسی 3

    پاسخپرسش ها

1. چه عاملی باعث خشم شما شد؟

2. چه علائمی از عصبانیت در شما به وجود آمد؟

3. چه افكاری در ذهنتان شكل گرفت؟ 
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4. خشم شما به چه شدتی بود؟

5. خشم شما چه نتایج و پیامدهایی را به دنبال 
داشت؟

6. چه اقدامات بهتری می توانستید در آن موقعیت 
انجام دهید؟

زمانـی کـه خشـمگین شـده اید از نظـر جسـمی چـه 
تغییراتـی در بـدن خـود احسـاس کرده ایـد؟ از نظـر 
روحـی چـه تغییراتـی احسـاس کرده ایـد؟ بـه منظـور 
کنتـرل خشـم و عصبانیـت، ابتـدا باید آن را تشـخیص 
داد و  پیـش از شـدت پیـدا کـردن، آن را کنترل نمود. 
بـرای این منظور بهتر اسـت فرد نسـبت بـه عائم اولیه 
و هشـدار دهنـدۀ بروز خشـم در خود آگاهـی پیدا کند. 
آگاهـی از ایـن عائم اولیه و هشـدار دهندۀ بروز خشـم 
می توانـد وقت بیشـتری را برای مداخلـه در اختیار فرد 
قـرار دهـد. ایـن عائـم در همـۀ افراد یکسـان نیسـت. 

برخی عائـم عبارت انـد از: 

1 ـ 11 ـ تشخیص خشم 

سرگیجهسرگیجهسرگیجهسرگیجهسرگیجهسرگیجهسرگیجهسرگیجهسرگیجهنمودار 1-11: علائم و هشداردهنده های خشم

مشكل خواب
ضربان قلب 

سریع

تغییر در اشتها
افزایش 

فشار خون

تنفس سریع خستگی تنش عضلانی

درد معده

سردرد
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چـه عواملـی در ایجـاد خشـم در شـما مؤثر اسـت؟ بیشـتر در چه لحظه هایی خشـمگین می شـوید؟ بـه طور کلی 
زمانـی کـه فـرد نتوانـد بـه نیازهـا و خواسـته های خود دسـت یابـد، خشـم در او ایجاد می شـود. دلایـل متعددي 

موجـب بروز خشـم در افـراد می شـوند. از جمله: 
1. گول خوردن؛
2. سرقت اموال؛

3. ازدحام جمعیت؛
4. ترافیک وسایل نقلیه؛
5. مورد ظلم واقع شدن؛

6. مسخره یا تحقیر شدن؛

7. داشتن یک هم اتاقی نامرتب؛
8. از دست دادن کار مورد عاقه؛

9.انتظار طولانی مدت برای دریافت خدمات گوناگون؛
10.  مورد بی اعتنایی یا بی توجهی قرار گرفتن؛

11. قرار گرفتن در معرض پرخاشگری از طرف دیگران؛
21. آسیب دیدن از طرف دیگران)عمدی یا غیرعمدی(.

2 ـ 11 ـ عوامل به وجود آورندۀ خشم

فعالیت
در گروه هـای کاسـی، چنـد موقعیت و شـرایط در رانندگـی را ذکر کنید که موجب ایجاد خشـم کلاسی 4

در افراد می شـود.
............................................................................  .1

...............................................................................  .2

...............................................................................  .3
..............................................................................  .4

فعالیت
کلاسی 5

میـاد بـه تازگی دوچرخه ای خریده اسـت. دوسـتش اسـماعیل دوچرخـۀ او را بـه امانت می گیرد 
و بعـد از مدتـی دوچرخـه را پـس مـی دهـد. میـاد متوجـه می شـود کـه برخـی از قسـمت های 
دوچرخـه آسـیب دیـده اسـت. بنابرایـن، بسـیار عصبانـی می شـود. بـه نظـر شـما میـاد چـه 
رفتارهایـی ممکـن اسـت از خـود نشـان دهـد؟ هر کـدام از ایـن رفتارها چـه پیامدهـای مثبت و 

منفـی بـه دنبـال خواهنـد داشـت؟ نهایتـاً رفتار بهتـر را مشـخص کنید.

پیامد منفیپیامد مثبترفتارها

1. میلاد رفتار پرخاشگرانه ای از 
خود بروز می دهد و داد می زند.

بیرون راندن خشم و غضب از 
بدن؛

آرامش لحظه ای در درون فرد.

صرف انرژی برای کار بیهوده؛ 
ناراحتی دوستش و از دست 

دادن وی؛
هم چنان دوچرخه خراب است.

.2

.3
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چگونـه می تـوان خشـم و عصبانیـت خـود را کنترل کـرد؟ زمانی که خشـمگین می شـود چه عکس العملی نشـان 
می دهیـد؟ زمانـی کـه عصبانـی می شـوید چگونـه خـود را آرام می کنیـد؟ بهتریـن رفتـار هنـگام عصبانیـت چـه 
رفتـاری اسـت؟ روش هـا و شـیوه های زیـادی وجـود دارد کـه بـا انجـام دادن آن هـا می توانیـد در کوتاه مـدت و 

بلندمـدت خشـم خـود را کنترل کنیـد. برخـی از شـیوه های کنتـرل خشـم عبارت انـد از : 

3 ـ 11 ـ راه های کنترل خشم و عصبانیت

- در هنگام خشم تصمیم نگیرید.
نگیرید؛  تصمیم  هیچ وجه  به  خشم  هنگام  در 
زیرا در هنگام عصبانیت، تصمیم گیري عاقلانه و 

منطقي نخواهدبود.
امام علي)ع( در این مورد مي فرماید: »تواناترین 
که  است  کسی  درست،  تشخیص  در  مردم 

خشمگین نشود.« . 

- به سلامت خود بیاندیشید.
عصبانیت موجب افزایش هورمون استرس در بدن 
افزایش  شما   خون  فشار  نهایتأ  و  می شود  شما 

می یابد. 

- به جاي داد زدن حرف بزنید.
در مورد سخنانی که بیان می کنید، کمی بیندیشید 
و صدایتان را بلند نكنید. در مورد چیزی که شما 
دهید.  توضیح  آرامی  به  است  کرده  عصبانی  را 
آنچه  به  بدهید،  پاسخ  اینكه  از  قبل  کنید  سعی 

فرد مقابل تان هم می گوید، گوش کنید. 

- یاد خدا 
یاد خدا و ارتباط با او از طریق خواندن نماز و دعا 
و غیر آنها می تواند موجب آرامش و فرو نشاندن 
آیۀ153  بقره  سوره  در  خداوند  شود.  خشم 
زیرا  بگیرید  کمک  نماز  و  صبر  »از  مي فرماید: 

خداوند قطعاً با صابران است.«

- صبر کنید.
سكوت کنید و کمی تأمّل و درنگ کنید.

نمودار 2-11:  راه های کنترل خشم

- زبان خود را کنترل کنید.
هنگام خشمگین شدن، نخستین مطلبی که باید 
به آن توجه کنید کنترل زبانتان است، یعنی هر 

سخنی را نگویید و اول فكر کنید.

توضیح  واکنش،  هرگونه  دادن  نشان  از  قبل   -
بخواهید.

بگذرانید.  را  وقت  مختلف،  سؤال های  طرح  با 
استفاده  نیز  دیگران  صحبت های  از  مي توانید 
کنید و با آنها طرح سؤال نمایید. با این کار به آن 
فرد زمان مي دهید که اشتباه خود را تصحیح کند.

راه های کنترل 
خشم

- قبل از واکنش توضیح بخواهید.
ذهن  به  که  راهی  اولین  همیشه  خشم،  هنگام 
تعویق  به  با  بنابراین  نیست،  راه  بهترین  می رسد 
انداختن خشم می توانید بهترین راه را برگزینید.

- نفس عمیق بكشید.
در لحظۀ عصبانیت چند نفس عمیق بكشید. این 
کار باعث خون رسانی بهتر به سلول ها و بافت های 

بدن و فعالیت بهتر مغز می شود.

- چند راه  مؤثر دیگر
 صلوات بفرستید.

 هنگام خشمگین شدن مكان را ترک کنید. 
 شروع به قدم زدن کنید.

 کمي آب بنوشید.



82

درس  12
مدیریّت زمان

 زمـان عامـل مهمـی بـرای رسـیدن به موفقیت اسـت. 
چگونـه از زمـان خـود اسـتفاده می کنید؟

 زمـان منبـع بسـیار ارزشـمندی اسـت کـه اگـر تلـف 
شـود، جایگزینـی بـرای آن وجـود نـدارد، تمامـی افراد 
بـه یک انـدازه زمان در اختیار دارند، امّـا آن را در انجام 
دادن فعالیت هـا، وظایـف و ارتباطـات خـود در داخـل 
و خـارج از منـزل بـه طـرق مختلـف صـرف می کننـد.

طبـق ایـن اصـل،  اگـر تمـام فعالیت هـا و ارتباط هـاي 
روزانـه کـه افـراد انجـام می دهنـد، صد در صـد در نظر 
گرفتـه شـوند، بیسـت درصـد از فعالیت هـا و ارتباط ها، 
نتایـج هشـتاد درصـدی در موفقیـت کاری و زندگـی 
دارنـد. این هـا فعالیت هـای مهـم اند. همچنین هشـتاد 
درصـد فعالیـت هـا و ارتباط ها که انجام داده می شـوند، 
نتایـج بیسـت درصـدی خواهنـد داشـت که بـه عنوان 

فعالیت هـای کم اهمیـت از آن هـا یـاد می شـود. 
فعالیت هـای کم اهمیـت در ارتبـاط، در واقـع بزرگ تریـن علـل اتاف وقت به شـمار می آینـد، زیرا کنتـرل زمان را 
از دسـت افـراد خـارج می  کننـد. ماننـد تعارف های بیش  از حد، فقدان شـهامت »نـه« گفتن، اسـتفاده از تلفن های 
غیـر ضـروری و غیـر آنهـا. بنابرایـن بـرای اینکـه برخـی ارتباط هـا و فعالیت هـای کم اهمیت، زمـان فـرد را به هدر 

ندهنـد و از طـرف دیگـر بتـوان در ارتبـاط، خوش قول بـود، باید زمـان را مدیریت کرد. 

شكل 1-12:  اصل 20 - 80 در مدیریت زمان

امـام علي )ع( مي فرماید:
ابِ فَانتَهِزوُا فُرَصَ الخَیرِ ـحَ الَفُرصَـهُ تمَُرُّ مَرَّ السَّ

فرصـت ماننـد ابر در مي گذرد، پس فرصت خوب را غنیمت شـمارید.
                                                                                                 نهج الباغه، حکمت 21

:
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فعالیت
از کارهـا و اقدامـات ذکـر شـده در سـتون اول، کدام یـک را بـرای موفقیـت در کار و زندگـی و کلاسی 1

ارتبـاط، مهـم و کدام یـک از آنهـا را کـم اهمیـت مي دانیـد؟ آنها را در سـتون رو بـه رو وارد کنید.

اقدامات:
- مطالعۀ روزنامه؛

- خرید با دوستان؛
- مطالعۀ کتاب؛

- گفت وگو برای استخدام در کار؛
- بازبیني پیام ها؛

- گوش دادن به اخبار؛
- نماز و نیایش ؛

- رفتن به سینما؛
- ورزش کردن .    

فعالیت های مهم )20درصد(
................................................................................
................................................................................
................................................................................

فعالیت های کم اهمیت )80 درصد(
................................................................................
................................................................................
................................................................................

آیـا برای انجام کارهـای خود برنامه ریـزی می کنید؟ آیا 
کارهـا و فعالیت های مهـم را از غیر مهم جدا مي کنید؟

مدیریـت زمـان بـه معنـای اسـتفادۀ بهینـه از وقـت 
اسـت کـه باعث می شـود افـراد نسـبت به زندگـی، کار 
و ارتبـاط خـود کنتـرل بیشـتري داشـته باشـند، و در 
نتیجـه احسـاس قـدرت و توانایـی در آنان ایجاد شـود. 
بنابرایـن افـراد بایـد هدف های خـود را مشـخص کنند 
و بـرای دسـتیابی بـه آنهـا فعالیت هایـی را در اولویـت 
قـرار دهنـد و اجـازه ندهنـد فعالیت هـای کـم اهمیت، 
زمـان آنهـا را بـه هـدر دهنـد در نتیجـه همواره سـطح 
اسـترس خـود را بـا انجـام فعالیت هـا در زمـان معیـن، 
پاییـن نگـه دارند. بـه منظـور مدیریت زمان، ابتـدا باید 
مطلـع شـوید چگونه از زمـان خود اسـتفاده می کنید و 
چـه ضعف هایـی در مدیریـت کـردن آن دارید؟ سـپس 
مراحـل ارائـه شـده در نمـودار روبـرو را بـه کار بگیرید.

1 ـ 12 ـ  چگونگی مدیریت زمان   

نمودار 2-12: مراحل مدیریتّ زمان

2. اولویت بندی 1. تعیین هدف
کارها 

3. مدیریت 
سارقان زمان

4. مدیریت 
کارهای 
تعویقی

5. برنامه ریزی

تعیین هدف
 بـه نظـر شـما تعییـن هـدف در رسـیدن به موفقیـت مؤثر اسـت؟ آیا شـما هدف خـود را در زندگی شـخصی و 

کرده اید؟ کاری مشـخص 
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 مشـکل اصلی در مدیریت زمان، مشـخص نکردن فعالیت های مورد نیاز اسـت. برای مشـخص شـدن فعالیت ها 
لازم اسـت ابتـدا اهـداف تعییـن شـوند. تعییـن هـدف، ابزار قدرتمندی اسـت کـه می تواند بـرای ایجـاد انگیزه و 
چالـش در خـود و در دیگـران مـورد اسـتفاده قرار گیـرد. همچنیـن آگاهی از رسـیدن به اهـداف می تواند حسّ 
موفقیـت و پیگیـری را بـرای بـه اتمـام رسـاندن فعالیت هـا در افـراد ایجـاد کنـد و ارتبـاط را در آنـان عمیق تـر 
سـازد. هـرگاه اهـداف بـه صـورت روشـن و قابـل دسـترس بیـان نشـوند، راه دسـتیابی بـه آن هـا نیـز مشـخص 
نمي شـود و نتیجـۀ آن بي تأثیـر بـودن و سَـرخوردگی خواهـد بـود. بنابرایـن برای تعییـن اهداف لازم اسـت پنج 

اصـل زیـر را مـورد توجه قـرار دهید: 

هـدف بایـد بـه طـور واضـح تعییـن گـردد. زمانـي هـدف واضـح اسـت کـه قابـل اندازه گیـري و 
صریـح باشـد و سـوء تفاهـم ایجـاد نکند. 1. واضح

2. چالش 
برانگیز

هـر هدفـي بـا توجه به سـطح افـراد مي توانـد چالش برانگیـز و در عین حـال قابل دسـتیابي نیز 
باشـد، چـرا که انجـام دادن کامـل آن مي تواند حـس موفقیت را به وجـود آورد.

3. تعهّد آور
هـدف بایـد بـه گونـه اي باشـد کـه دو طـرف ارتباط متعهد شـوند کـه با اسـتفاده از منابـع مورد 

نیاز بـه آن دسـت یابند.

4.داراي 
بازخورد

اگر فرصتي براي بازخورد وجود نداشـته باشـد، تعیین هدف، مؤثر نخواهد بود، بازخورد،گزارشـي 
اسـت کـه پیشـرفت را نشـان مي دهـد و یـک ارتباط گرِ مدیـر مي تواند سـطح دشـواري هدف یا 

اهـداف را تعیین کند.

5. سادگي
 اهـداف نبایـد پیچیـده و بسـیار فنّي باشـند زیرا بـا انگیزه ترین افـراد نیز در انجام آن ها دلسـرد 

مي شوند.

نمودار 2-12: اصول تعیین هدف

فعالیت
مدیـر مهدکـودک بـا خانـم جعفـری تمـاس گرفتـه و بـه او اطـاع داده اسـت که زمـان مصاحبۀ کلاسی 2

شـغلی بـرای مربـی مهدکـودک دو روز دیگـر اسـت. خانـم جعفـری نگـران اسـت؛ زیـرا از طرفی 
بـراي مطالعـه، زمـان کافـی نـدارد و از طرفـی دیگـر نمی خواهـد فرصت پیـش آمده را از دسـت 

بدهـد. شـما خانـم جعفـری را چگونـه راهنمایـی می کنید.
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نمودار 4-12: پیوستار مدیریت زمان

اولویت بندی فعالیت ها و ارتباط
 آیا شما برای رسیدن به هدفتان کارهای خود را اولویت بندی کرده اید؟ 

اولویت بنـدی فعالیت هـا، راهـي بـرای بهتریـن اسـتفاده از وقـت، توانایی هـا، منابـع و ارتبـاط بـا دیگـران اسـت. 
اولویت بنـدی، اقدامـی بـرای صـرف عاقانـۀ زمان بـرای فعالیت هـا و حرکت رو به جلـو در اهداف اسـت. یکی از 
ابزارهایـی کـه کاربرد مناسـبی بـرای اولویت بنـدی فعالیت ها دارد، پیوسـتار مدیریت زمان اسـت. در این پیوسـتار 

فعالیت هـا براسـاس پراهمیـت، بی اهمیـت، فـوری و غیـر فـوری بودن به چهار دسـته تقسـیم  بندی می شـوند.

فعالیت
بـا رعایـت اصـول تعییـن هـدف )نمـودار 2-12(، اهـداف خـود را با توجه بـه رشـتۀ تحصیلی تان کلاسی 3

بنویسـید. سـپس اقدامـات لازم را بـراي رسـیدن به ایـن اهداف فهرسـت کنید.

فعالیت های مورد نیاز  اولویت بندی اهداف   بزرگ ترین اهدافاهداف

شخصی
)عایق و سرگرمی ها، میزان 

گذراندن وقت با خانواده، 
یادگیری زبان جدید، بهبود 

تناسب اندام و ...(

کاری
)شغل آینده ، درآمد، تحصیات 

لازم و ...(

غیر فوریفوری

فعالیت های ضروری
)1(

فعالیت هایی برای کیفیت زندگی شخصی
)2(

فعالیت های اتلاف وقت
)3(

فعالیت های بیهوده
)4(

ت
می

 اه
پر

ت
می

 اه
بی
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فعالیت های دستۀ 1 
 ایـن دسـته از فعالیت هـا نیازمنـد یـک اقـدام فـوری و دارای نتایـج حائز اهمیتی هسـتند. بحران ها و مشـکات 
شـخصی و خانوادگـی در ایـن دسـته قـرار دارند ماننـد بیماری ناگهانـی یکی از اعضـای خانواده، تغییـر ناگهانی 

امتحـان پایان سـال و...
فعالیت های دستۀ 2

 فعالیت هـای مهمّـی کـه بـه زمان بنـدی بیشـتری نیـاز دارنـد. فعالیت هـای این دسـته،  بـه هدف ها، رسـالت و 
نقش هـای زندگـی مربـوط می شـوند. انجـام ایـن فعالیت هـا موجـب تمایـز افـراد موفـق با دیگـر افراد می شـود 

ماننـد بهبـود ارتبـاط بـا خانـواده، یاد گرفتـن کار بـا رایانه و...
فعالیت های دستۀ 3

 فعالیت هـای بی اهمیتـی کـه خـود فـرد نقشـی در به وجـود آمدنشـان ندارد ولـي بایـد توانایي مدیریـت آنها را 
داشته باشـد در غیـر ایـن صورت، زمـان به هدر مـی رود. عامل اصلی معمولادًوسـتان و اطرافیان نزدیک هسـتند 

ماننـد زمانـی کـه دوسـتی برای خرید به شـما پیشـنهاد همراهـی می دهد و...
فعالیت های دستۀ 4

 فعالیت هـای بیهـوده ای کـه فـرد، خـودش را درگیر آن هـا می کند و زمانـش را از بین می برد. پـس فعالیت هایي 
کـه هیـچ فایـده ای بـرای آنهـا مترتب نباشـد در این دسـته قـرار دارند ماننـد پرسـه زدن بی خـود و بی دلیل در 

خیابـان، نشسـتن بی دلیل جلـویِ در منزل، شب نشـینی های غیرضـروری و...

فعالیت
1. با توجه به فعالیت کاسی 3 ، پیوستار را تکمیل کنید.کلاسی 4

2. ارتباط حدیث زیر را با پیوستار مدیریت زمان بررسی کنید. 
امام علي)ع(:  »هر کس به کار بی اهمیت بپردازد، کار مهم تر را تباه کرده است. «1

غیر فوریفوری

 .1.2

.3.4

ت
می

 اه
پر

ت
می

 اه
بی

:1. الحیاه، ج1، ص 308



87

فصل 2     مهارت های ارتباطی

مدیریت کارهای تعویقی
 برای اینکه کارهای خود را به موقع انجام دهید چه راهکارهایی در نظر گرفته اید؟

 بیشـتر افـراد از کمبـود وقـت و زمـان بـرای انجـام فعالیت هـای مهـم شـکایت می کننـد و یا ممکن اسـت لازم 
بداننـد برخـی کارهـای مهـم خـود را از زمـان طبیعـی آنهـا بـه تعویـق بیندازند. بـرای مدیریـت کار هـا، باید به 

اولویت بنـدی آن هـا توجـه کـرده و بـر انجـام آن هـا متمرکـز شـوید و اقدامات زیـر را انجـام دهید:
1.در انجام دادن این فعالیت ها تمام انرژی و وقت خود را به کار بگیرید.

2. بـه دیگـران قـول صدردصـد بدهیـد کـه کاری را تـا تاریـخ معیّنـی بـه اتمـام خواهیـد رسـاند. قـول دادن به 
دیگـران در شـما انگیـزه ایجـاد می کنـد.

3.هر کاري را که انجام می دهید در واقع دارید وقتتان را می فروشید، پس آن را ارزان نفروشید.
4. با حذف کارهای کم اهمیت می توانید کارهای مهم تر خود را با سرعت بیشتری به اتمام برسانید.

5.مدیریت زمان، بیش از هرچیزی به انضباط فردی، خویشتن داری و اعتماد به نفس نیاز دارد.

مدیریت دام ها یا سارقان زمان 
 فعالیت هـا، کارهـا و ارتباط هـاي بی اهمیـت و فـوری، بـه دلیـل عاقه منـدی افـراد بـه اجـراي آن هـا می تواننـد 
دام هـا یـا سـارقانی بـرای زمان به شـمار آیند. بنابراین، هـر فعالیتي باید در سـاعت و زمان خـاصّ خودش انجام 
گیـرد و شـما بـا رعایـت این اصـل مهم، همیشـه فردی متعهـد و وقت شـناس خواهید بـود و زمـان کافي براي

همـۀ فعالیـت و ارتباط هـاي خـود خواهیـد داشـت. از جملـۀ سـارقان خطرناک زمـان در عصر کنونـی، فضاهای 
مجـازی و درگیری هـای مسـتمر کـودکان و نوجوانـان بـا آنهاسـت تـا جایـی کـه زمانـی بـرای بقیـۀ کارهـای 

ضـروری ماننـد نمـاز، ورزش، درس و ... باقـي نمی مانـد.

فعالیت
در گروه های کاسی،فعالیت های زیر را انجام دهید. کلاسی 5

1.با ارائۀ راهکارهایی، سارقان زمان را تنبیه کنید.
2. آثار تخریبیِ فرهنگی و جسمانیِ فضاهای مجازی را فهرست کنید.

1. سردردهای مزمن؛
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فعالیت
در قدیـم دو چوب بـُر بـه جنـگل رفتنـد. آن هـا بایـد تـا شـب ده اصله  درخـت را قطـع می کردند. کلاسی 6

ارۀ یکـی از آنهـا خیلـی کُنـد بـود. بنابراین خیلی بیشـتر از دوسـتش زحمت می کشـید ولي کمتر 
از او نتیجـه می گرفـت. دوسـتش بـه وی گفـت ارۀ تو کُند اسـت، کمی دسـت از کار بکش و اره ات 
را تیـز کـن ولـی وی قبـول نمی کـرد و پاسـخ مـي داد نبایـد وقـت را تلـف کـرد. به نظر شـما، وی 
درسـت پاسـخ داده اسـت؟ شـبیه ایـن دیـدگاه را در فعالیت هـای روزانـۀ خـود مثـال بزنیـد. تیـز 

کـردن ارۀ شـما در زندگـی شـامل چـه اقداماتی می تواند باشـد؟ 

فعالیت
بـه کمـک هنرآمـوز محتـرم، بـرای کارهـای مهـم و ضـروری خـود یـک برنامـۀ هفتگی بـا رعایت کلاسی 7

مـوارد زیـر، در جدولـی شـامل ایـام هفتـه و سـاعات روزانه.
- اختصاص ساعتی از شبانه روز برای عبادت،

- اختصاص 6 الی 8 ساعت به زمان خواب،
- اختصاص نیم ساعت به ورزش ترجیحاً در صبح،

- اختصاص 12 ساعت به کارهای ضروری، مهم و خاّق،
- اختصاص2 ساعت به خوراک و فراغت،

- اختصاص 1/5 ساعت به اقدامات پیش بیني نشده. 
پـس از اجـراي برنامـه در ایـن هفتـه، کارها و اقداماتـی را که نتوانسـتید طبق برنامـه پیش ببرید، 

بـه زمان هایـی که انـرژی بیشـتری دارید منتقـل کنید. 

برنامه  ریزی
چـه راهکارهایـي بـرای مدیریـت زمـان و کارهـای خود داریـد؟ به نظر شـما برنامه ریـزی کردن چقـدر در انجام 

کارهـای شـما مهـم اسـت؟ آیا برای رسـیدن به هـدف خـود برنامه ریـزی کرده اید؟
 بـرای اینکـه بتوانیـد بـه صـورت مناسـب فعالیت هایـی را انجام دهیـد، باید خودتان بـا توجه به شـرایط روحی، 
جسـمی، محیطـی، زمانـی، عاقـه، اهداف و نقـاط قوّت و ضعـف خویش برای زمانتـان برنامه ریزی کنیـد. برنامه 
بـه شـما کمـک می کنـد از اتـاف وقـت خـود جلوگیـری کـرده و فعالیت هـای مهـم را انجـام دهیـد. همچنین 
برنامه ریـزی ایـن امـکان را فراهـم می کنـد کـه از زمان هـای زائـد بـه طـور صحیـح اسـتفاده کنید. یـک برنامـۀ 
صحیـح بایـد کوتـاه، سـاده، در زمـان مشـخص و بـه صورت منظـم اجرا شـود تا به اهـداف خویش دسـت یابید. 
امـام رضـا )ع( می فرماینـد: »بکوشـید تـا زمانتـان را بـه چهـار بخـش تقسـیم کنیـد، زمانـی بـرای مناجـات با 
خـدا، زمانـی بـرای تأمیـن معـاش، زمانـی برای معاشـرت بـا بـرادران و معتمدانی که عیب های شـما را به شـما 
می شناسـانند و در دل شـما را دوسـت دارنـد و سـاعتی را نیـز بـرای کسـب لذّت های حـال قراردهید تـا با این 

بخـش چهـارم توانایـی و نیـروی انجـام وظایف سـه بخـش دیگر را تأمیـن کنیـد.« )تحَُفُ العقـول، ص 409(
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امتیازهافعالیت ها جمع امتیازات هر مرحله

تعیین هدف

1. مشخص کردن هدف برای فعالیت ها و کارهایی که قرار است انجام دهم.

2. رویارویی با مهلت ها و تعهدات و انجام دادن کار بدون استرس .

3.بررسی اولویت کارها با کمک گرفتن از بزرگ ترها .

4. توجه به ارزشمند بودن نتایج، قبل از اینکه اجراي کار را شروع کنم. 

اولویتّ بندی کارها

5. انجام دادن کارهایی که اولویت بیشتری دارند.

6. آگاهی از چگونگی اختصاص زمان به هریک از وظایفم.

7.انجام دادن کامل وظایف برای کسب ارزش و نتیجۀ کارها.

8.اولویت بندی هر تکلیف یا کار جدید، با توجه به ارزیابی اهمیت آن ها .

مدیریت دام ها یا سارقان زمان

 

9. پیشگیری از ایجاد وقفه در اجراي کارها به صورت روزانه .

10. متمرکز شدن بر انجام دادن کارهای مهم.

11. کامـل کـردن هـر کار یـا تکلیـف در طـول روز در مدرسـه بـه جـای اجراي 
درخانه. آن 

 مدیریت کارهای تعویقی

12.کامل کردن وظایف، قبل از آنکه مشکل ایجاد کنند.

بـرای تمدیـد وقـت،  اینکـه  بـدون  تـا آخریـن مهلـت،  13.انجـام دادن کارهـا 
کنیـد. درخواسـت 

14. انجام دادن کارها براساس یک برنامۀ روزانه.

زمان بندی

 

15. برنامه ریزی کردن برای زمان.

16. برنامه ریزی برای اقدامات غیرمنتظره.

17. برنامه ریزی و اختصاص دادن زمانی برای استراحت در کارها.

آزمون تشخیصی1:چگونگی استفاده از زمان 
با توجه به میزان استفاده از اقدامات زیر و تکرار هر کدام در زندگی و کارهایتان، از یک )برای 

تکرار کم اقدام( تا پنج )برای تکرار زیاد اقدام( به خودتان امتیاز بدهید. 
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آزمون تشخیصی2:چگونگی استفاده از زمان در فعالیت های روزانه  
تمام اقداماتی را که در روز قبل انجام داده اید، مانند نمونه در جدول زیر  بنویسید و آنها را با 
توجه به اهمیت و ضرورتشان اولویت بندی کنید و به خود از یک تا سه امتیاز بدهید. سپس 

مشکات خود را در استفاده از زمان یادداشت کنید. 

برنامۀ دیروز شما

فعالیتجمع زمانزمان پایانزمان شروع

کم:1

متوسط:2

زیاد:3

1بیدار شدن از خواب و خروج از رختخواب؛ 30 دقیقه7:007:30

1خوردن صبحانه؛15 دقیقه7:307:45

2لباش پوشیدن؛ 10 دقیقه7:457:55

2خروج از منزل و رسیدن به هنرستان؛5 دقیقه7:558:00

3نماز و نیایش؛

ورزش؛

مشكلات  شما در استفاده از زمان 

مشکات مهم )مربوط به اولویت 3(مشکات مهم )مربوط به اولویت 2(مشکات مهم )مربوط به اولویت ا(

1. ..................................................1. ..................................................1. هدفمند نبودن فعالیت ها؛

2. ..................................................2. ..................................................2. بیدار شدن از خواب؛

3. ..................................................3. ..................................................3. هدر دادن وقت در خروج از رختخواب؛

.................................................. .4.................................................. .4.................................................. .4

اولویت
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درس 13
راه های ارتباط با خدا

بـرای ارتباط بـا خداوند متعـال، اولین قدم، شـناخت و 
معرفـت نسـبت به اوسـت. شـناخت خداونـد، از طریق 
تفکّـر در آثـار و نشـانه هـای او در طبیعـت و در جـان 
انسـان ها)آیـات آفاقـی و انفسـی(حاصل مـی شـود و 
بـا انجـام اعمـال صالـح و خدمـت بـه مـردم ، تثبیت و 
تقویـت مـی شـود و سـر انجـام بـه مرحلـۀ ایمـان می 
رسـد. البتـه ایمانـی کـه واقعـی باشـد، نـه سـطحی و 
ظاهـری و تنهـا از طریـق زبـان، بلکه ایمانی کـه همراه 
بـا معرفت،  خشـوع، محبت و عمل صالح باشـد. خداوند 
متعـال بـا بندگانش، در روز و شـب و در خلوت و جمع، 
سـخن مي گوید و روحشـان را با نسـیم کامش نوازش 
می کنـد. پـس چه نیکوسـت که مـا نیز در همـه حال و 
مخصوصـاً از طریـق نمـاز و نیایش با او سـخن گوییم و 

از او یـاري طلبیم.

چگونـه می توانیـم رابطـۀ خـود را با خدا اصـاح کنیم؟ 
چگونـه می توانیـم بـه خـدا نزدیک تـر شـویم؟ بـرای 
ارتبـاط خـدا و تقویـت آن راه های فراوانی اسـت.نماز و 
نیایـش، احترام بـه والدین، رعایت حقـوق مردم، تاش 
بـرای امـرار معـاش خـود و خانـواده از راه حـال، 

گـره گشـایی از کار مردم، شـکر و سـپاس از خداونـد و... 
رابطـۀ مـا را بـا خـدا محکـم مـی سـازد.  وقتـی فـرد بـا 
خداونـد ارتبـاط برقـرار می کنـد، ایـن ارتبـاط نـه اتفاقی 
و نـه دوره ای اسـت بلکـه در زندگـی اش ارتباطي دائمی و 
هر لحظه اش تعریف شـدني اسـت. نکته ای که در ارتباط 
بـا خـدا حائـز اهمیـت اسـت این  اسـت که ممکن اسـت 
ارتبـاط انسـان ها بـا خدا بـه خاطر غفلـت و معصیت آنها 
قطع شـود، امـا ارتبـاط خداوند با بندگانش همیشـگی و 
دائمـی اسـت و از رگ گـردن به انسـان ها نزدیک تـر و از 
خـود آنهـا، بـه آنها آگاه تـر اسـت.1 در زیر  بـه برخی از 

راه های ارتباط  با خدا اشاره شده است.

1. سورۀ ق، آیۀ 16 

1 ـ 13 ـ برخی از راه های تقویت ارتباط با خدا   

نمودار 13-1:
برخی از راه های 

ارتباط با خدا

معامله با خدا
دوستی با خدا

گفتگو با خدا

شكر الهی

یاد خدا

برخی از راه های 
ارتباط با خدا
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یاد خدا
 انجام چه کارهایی شما را به یاد خدا می اندازد؟ یاد خدا چه احساسی به شما می دهد؟

 یاد خدا سبب آرامش قلب است و در مقابل، غفلت از یاد خدا، سبب پوچی و افسردگی خواهد بود.
 بـا بـه یـاد آوردن عظمـت، قـدرت و رحمت خداوند، قلب انسـان  به آرامش می رسـد. از طرف دیگر، خشـوع در 
مقابـل آن خالـق مهربـان  و تفکر در رحمت بی کران او، سـبب می شـود انسـان از قسـاوت قلـب در امان بماند.

آداب ارتباط با خدا
آیا ارتباط  با خدا به آداب خاصی نیاز دارد؟ آیا می توان در هر حالتی با خداوند ارتباط بر قرارکرد؟ 

زبـان ارتبـاط  بـا خداونـد، زبانـي عـام و فراگیـر اسـت. هـر کـس بنـا بـر درک و شـناخت خـود از خداونـد و به 
میـزانِ احسـاسِ نزدیکـی بـه خداونـد، می توانـد، شـیوۀ خـاص و متفاوتـی بـرای صحبـت با خدا داشـته باشـد. 
خوانـدن نمـاز، قرائـت قـرآن، ذکـر و دعـا، کار در اداره، کارخانه، مزرعه، و گره گشـایی از کار مـردم و ... در واقع 
ارتبـاط بـا خـدا گفـت و گـوی با اوسـت که هرکـدام آداب خـاص خـود را دارد و ما به عنـوان بندۀ خـدا موظف 
بـه رعایـت آنهـا هسـتیم. ارتبـاط و صحبـت  بـا خداونـد می تواند شـامل مـوارد مختلفی باشـد. انسـان ها گاه از 
غـم دل خـود بـا خـدا سـخن می گوینـد و از او یـاري مي طلبنـد. گاه به خاطـر شادی هایشـان، زبـان بـه حمد و 
شـکر می گشـایند. گاه موضـوع سـخن، شِـکوه و شـکایت اسـت و گاهـی صبـر و رضـا. گفت وگـو بـا خـدا، به نام 
راز و نیـاز، مناجـات و نیایـش نیـز شـناخته می شـود. ایـن گفت وگـو، ارتبـاط کوچکترین جزء هسـتی بـا وجود 
بـی نهایـت ، یعنـی خداونـد اسـت. گفت وگـو با خدا محـدود به چارچوب و سـاختار معیني نیسـت زیـرا خدا در 
همـه حـال و همیشـه و در همـه جـا هسـت. پس به سـاده ترین شـکل و با زبـان بي زباني هـم می توان بـا خالق 

هسـتی ارتبـاط برقـرار کـرد و با او بـه گفت و گـو پرداخت. 

فعالیت
کدام یک از موارد زیر شما را به یاد خدا می اندازد؟کلاسی 1

 زمانی که خوشحال هستیدبالای کوهماه های  محرم و صفرمكان های مقدس

هر زمانی که مشكل دارید شنا در دریااذان و نمازماه مبارک رمضان  

در مورد انتخاب خود فکر کنید و به بحث بپردازید که :
- چرا و چگونه مورد انتخابی، شما را به یاد خدا می اندازد؟

- آیا خدا فقط در آن مکان یا زمان حاضر است؟ نتیجه را در کاس ارائه دهید.



93

فصل 2     مهارت های ارتباطی

دوستی با خدا
چگونـه می تـوان دوسـتی خـود را بـا خداونـد تقویـت 
کـرد؟ راه دوسـتی بـا خدا، اطاعـت از او و انجـام اعمال 
اوسـت.  راه  و  او  دوسـتان  داشـتن  دوسـت  و  نیکـو 
دوسـتان خـدا بـا یـادآوری نعمت هایـی کـه خداوند به 
آنهـا بخشـیده اسـت، شـکرگزار او بـوده و حتـی در راه 
محبـت معبـود، از مـوارد مهمـي همچـون جـان و مال 
خـود نیـز مي گذرنـد و غمگیـن نمی شـوند. چـون خدا 
را دوسـت حکیـم و مهربـان خود می داننـد و در نتیجه 

اطمینـان دارنـد کـه ایـن دوسـت مهربـان، هیـچ اراده اي بـر خـاف خیـر و مصلحـت آنها نـدارد.
 مُحبِّ صادق از جانان، به جز جانان نمی خواهد            که حیف است از خدا چیزی، تمنّا جز خدا کردن

فعالیت
به صورت گروهی پیرامون موارد زیر بحث وگفت وگو کنید:کلاسی 2

1. به نظرتان چرا بهترین دوست برای انسان خداوند است؟
2. حدیث زیر از رسول خدا )ص( را مورد بررسی قرار دهید و برداشت خود را از آن بنویسید.

»خداونـدا، مـن از تـو دوسـتی تـو را و دوسـتی آن کـس که تـو را دوسـت  دارد و دوسـتي عملی را 
کـه مـرا به دوسـتی تـو می رسـاند می خواهـم. خداوندا، دوسـتی ات را نزد من، دوسـت داشـتنی تر 

از خـودم و خاندانـم و نعمـت گوارایـي چون آب سـرد برایـم قرار ده.
                                                                                           فاح السائل، ص 196

فعالیت
سـلمان، قهرمـان شـنا بـود و چندیـن مـدال طـای ملـی و بیـن المللی داشـت. او در یـک حادثۀ کلاسی 3

رانندگـی دو پـای خـود را از دسـت داد. او تـا مدت هـا بـه علـت مشـکلی کـه برایش اتفـاق افتاده 
بـود، دچـار افسـردگی شـده بـود و همیشـه از خداوند شـکایت داشـت. تا اینکـه بهِ اصـرار یکی از 
دوسـتانش در شـب قدر در مراسـمی حضور یافت و همان شـب در دلش به احساسـی رسـید که 
زندگـی او را متحـول سـاخت. امـروز او قهرمـان شـنای تیـم معلولیـن اسـت. این ماجـرا را تحلیل 
کنیـد. برداشـت خودتـان را از اتفاقـی که برای سـلمان افتـاده بیان کنیـد. تأثیر ارتباط و دوسـتی 

بـا خـدا را در تحمّـل اتفاقـات ناخوشـایند چگونه ارزیابـی می کنید؟
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تـاش کنیـد هـر روز نمازهـاي پنـج گانـۀ خـود را به موقع و بـا دقت و حضـور قلب و در صـورت امکان 
در مسـجد محـل و همـراه مـردم بـه جماعـت بخوانیـد. پس از گذشـت یک مـاه تغییرات حاصلـه براي 

روح و روان خـود را بـراي هم کاسـي هایتان گـزارش کنید.

فعالیت
غیرکلاسی
1 

فعالیت
جملۀ زیر را در سه بخش  مورد تحلیل و بررسی قرار دهید:کلاسی 4

»کار باید براي رضاي خدا باشد. «
1. آیا به راستی ما کارمان را براي خدا انجام می دهیم؟ 

2. آیا خداوند به کار و عبادت ما نیاز دارد؟
3. چه موقع می توان با قاطعیت گفت که ما کارمان را برای خدا انجام داده ایم؟

دوسـتان خـدا به راسـتي بـا خداونـد معاملـه می کننـد. در این خصوص بـا یکـی از آزادگان یـا جانبازان 
هشـت سـال دفـاع مقـدس، گفت وگـو کنیـد و از وي بخواهید تـا از دوسـتی و معامله اش بـا خداوند در 
آن دوران مقـدس بـرای شـما صحبـت کنـد. این گفت وگـو را تحلیـل و در کاس درس، گـزارش کنید.

فعالیت
غیرکلاسی
3 

بـا یـک ورزشـکار حرفـه ای مصاحبـه کنیـد و تأثیر دوسـتی بـا خـدا را در موفقیت های ورزشـی او جویا 
شـوید و ان را ارزیابـی کنید.

فعالیت
غیرکلاسی
2 

معامله با خدا
 آیـا می تـوان بـا خـدا معاملـه کـرد؟ در چـه مـواردی می تـوان بـا خداونـد، معاملـه کرد؟معاملـه با خـدا به چه 

معناست؟
معاملـه بـا خـدا یعنـی تمـام کارهـا و روابـط خود با خـدا، با مـردم و با طبیعـت را طبـق اصول و ضوابـط علمي 
و در جهـت رضـاي خـدا انجـام دهیـم و پـاداش و نتیجـۀ کار خـود را بـه او واگذار کنیـم و نیز انجـام واجبات و 
تـرک محرمـات را مشـروط بـه برآورده شـدن نیازهـاي مادي خود ندانیـم بلکـه آن را وظیفۀ خود بدانیـم و باور 

داشـته باشـیم کـه خـدای عادل و حکیـم، خود پـاداش نیکـوکاران را خواهد داد. 
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شكر و سپاس از خداوند
آیـا بـه نعمت هـای خداوند که به شـما عطا کرده اسـت فکـر کرده ایـد؟ آیا نعمت های بی حسـاب خداوند جای شـکرگزاری 

نـدارد؟ چگونه می توان نعمت هـای خداوند را شـکرگزاری کرد؟
 انسـان بعـد از شـناخت خـدای خویـش و پي بردن به عظمت، رحمت، نعمت،  غنـا و قدرت او، به حقـارت و عجز و نیاز خود 
بیشـتر واقـف مي شـود و در نتیجه، شـکر نعمت هـای خداونـدی را براي خـود لازم مي دانـد. بنابراین باید باز گـردد و با قصد 
تقـرّب بـه خداونـد، بـه وظایـف خویش عمل کنـد و از نعمت هایش در راه درسـت اسـتفاده کنـد این یعنی ارتباطـی دائم و 

پیوسـته با خداوند برای تشـکر و سـپاس از نعمت هایی که خداوند فراتر از شایسـتگی هایش به او عنایت کرده اسـت.

فعالیت
جـدول زیـر را تکمیـل کنیـد و در پایان با مقایسـۀ داشـته ها و نداشـته هایتان، احسـاس خود را به کلاسی 5

خداونـد و لطفی که به شـما داشـته اسـت، بیـان کنید. 

نداشته هاردیفداشته هاردیف

فعالیت
بـا توجـه بـه حوزه هـا و مشـاغل مربـوط بـه رشـتۀ خـود، نمونه هایـی از لطـف و توجه الهـی را که کلاسی 6

لازمـه اش به جـا آوردن شـکرِ الهی اسـت، در جـدول زیر بنویسـید.

نمونه های لطف الهی رشته ها

سلامت راننده و سرنشینان خودرو و بی خطر رسیدن آنها به مقصد.1. حمل ونقل

 .2

 .3

 .4
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خداوند متعال می فرمایند: 
»کُلُوا مِن رِزقِ رَبکُِّم وَاشکُروا لهَُ« از روزيِ پروردگارتان بخورید و او را شکر کنید.

                                                                                                     سورۀ سباء، آیۀ 15                                                                                       
پیامبر اکرم)ص(: سیرِ سپاس گزار، اجرش همانند روزه داری است که برای خدا روزه می گیرد ، تندرستِ 
سپاس گزار همانند آن اجری را دارد که بیمارِ شکیبا دارد  و بخشندۀ سپاس گزار همان اجر را دارد که 

تنگدست قانع دارد . 
                                                                                          کافی، جلد2، ص 94، حدیث 1
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درس 14
مخاطب شناسی

آیـا بـرای برقـراری ارتبـاط موثر  لازم اسـت نسـبت به مخاطب خود شـناخت داشـته باشـید؟ چگونه می تـوان مخاطب خود 
راشناخت؟

 انسـان ها دارای دانـش و فرهنـگ متفاوتـی هسـتند که بر درک و برداشـت  آن هـا از پیام تأثیر می گـذارد. بنابراین 
افـراد بـرای برقـراری ارتبـاط مؤثـر بـا دیگـران، بایـد مخاطـب پیـام و ویژگی هـای او را بشناسـند و متناسـب بـا 
آن هـا پیـام را انتقـال دهنـد. مخاطـب، هـر فردی اسـت که پیام هـا را دریافـت می کنـد. بهترین راه برای شـناخت 

مخاطبـان، تقسـیم بندی آن هاسـت تـا بتـوان در هـر بخـش از روش مخصوص بـه آنها اسـتفاده کرد.
در هر پیام، سه رکن قابل بررسی است: 

1. فرستندۀ پیام؛
2. محتوای پیام؛
3. مخاطب پیام؛

مثالعاملمبنا

ویژگی های روان شناسی

درون گرا و برون گرا- حسّی و الهامی- شخصیّت
متفكر و احساسی- قضاوتی و دریافتی

پذیرش توسط اجتماع، دوستی، علاقه نیازهای اجتماعی
به دیگران و غیره

ویژگی های جمعیت شناسی

گروه های سنی 2 تا 5 ساله، 6 تا11 ساله،  رده های سنی
12تا 15 ساله و ...

زن، مردجنسیّت

ثروتمند، متوسط، فقیرسطح مالی

هنرآموز، کارمند، نظامی، کاسب و...شغل

تحصیلات عالی، دیپلم، زیر دیپلمسطح تحصیلات

جدول 1-14:تقسیم بندی مخاطبان براساس ویژگی های آنها

1 ـ 14 ـ  تقسیم بندی مخاطبان براساس ویژگی های روانشناسی   

در ایـن تقسـیم بندي، مخاطبـان براسـاس ویژگی هـای شـخصیتی، نیازهـای اجتماعـی و ... به گروه هـاي مختلفی 
می شوند. تقسـیم 

ویژگی های شخصیتی
آیـا همـۀ افـراد دارای ویژگی های شـخصیتی یکسـانی هسـتند؟ چه چیزی افـراد را از یکدیگر متمایـز و متفاوت 
می کنـد؟ افـراد از نظـر شـخصیتی و روحیه، بـا یکدیگر متفـاوت اند. بعضی از افـراد درون گرا یـا برون گرا، بعضی 
حسـی یـا الهامـی، بعضـی متفکر یـا احساسـی و بعضی دیگـر قضاوتی یـا دریافتی هسـتند. این تفاوت ها سـبب 



98

می شـود کـه بـرای موفقیـت در ارتبـاط، با هر دسـته از آن ها رفتـاری متفاوت داشته باشـیم.
انواع ویژگی های شخصیتی

شخصیت درون گرا
  تمایل کمتری به حضور در جمع دارد.

  تمایل به رشته های ورزشی انفرادي دارد.
  برای فکر کردن درباره چیزی به سکوت و زمان احتیاج دارد.

  می خواهد استانداردهای خود را پیدا کند.
  دوست دارد ابتدا ایده یا نقشۀ کار را خوب بفهمد و به تنهایی یا صرفاً با عدۀ کمی کار کند.

شخصیت برون گرا
  تمایل شدید به حضور در اجتماع دارد.

  تمایل به رشته های ورزشی گروهی دارد.
  گاه بدون اینکه درباره موضوعی فکرکند، دست به اقدام می زند.

  اجتماعی است.
  عمل و تنوع را دوست دارد.

  می خواهد بداند مردم از او چه توقعی دارند.
شخصیت حسّی

  بیشترین توجه خود را به تجربه معطوف می سازد.
  مایل به استفاده از چشم ها، گوش ها و سایر حواس خود است.

  از مشکات تازه متنفر است.
  از به کار بردن مهارت هایی که قباً آموخته است، لذّت می برد.

  در برابر امور جزئی صبور است، ولی وقتی وضعیت پیچیده و دشوار می شود، صبر خود را از دست می دهد.
شخصیت الهامی

  بیشترین توجه خود را به مفهوم حقایق معطوف می کند.
  از قّوۀ تخیل برای پیدا کردن راه های جدید استفاده می کند.

  به حل مشکات جدید عاقه مند است.
  بیشتر مایل به کاربرد مهارت های جدید است.

  در برابر امور جزئی از خود بی قراری نشان می دهد، ولی موقعیت های پیچیده و دشوار برایش اهمیتی ندارد.
شخصیت متفكر 

  دوست دارد به طور منطقی راجع به مسائل تصمیم بگیرد.
  دوست دارد عادلانه  و بدون حُقّه با او رفتار شود.

  ممکن است بدون اطاع، احساسات دیگران را نادیده بگیرد.
  توجه او به اوضاع و احوال بیشتر از توجه او به روابط انسانی است.
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فصل 2     مهارت های ارتباطی

شخصیت احساسی
  دوست دارد از روی احساسات شخصی تصمیم بگیرد.

  دوست دارد حتی در مسائل کوچک، مردم را تحسین کند.
  نسبت به احساسات دیگران آگاه است و به آنها توجه دارد.

  می تواند پیش بینی کند که دیگران دربارۀ یک موضوع چه احساسی خواهند داشت.

شخصیت قضاوتی
  سعی می کند وقایع، درست مطابق نقشه پیش رود.

  ممکن است خیلی سریع دربارۀ مسائل تصمیم بگیرد.
  هنگام اظهار نظر یا تصمیم گیری دوست دارد حق را به او بدهند.

  مایل است قبل از شروع به پروژۀ جدید، پروژۀ در دست را به اتمام برساند.
  دوسـت دارد بـرای انجـام دادن کارهـا نقشـه بریـزد و پیشـاپیش مسـائل را حـل و فصـل کند و قبـل از اقدام 

دربـارۀ آنها تصمیـم بگیرد.

شخصیت دریافتی
  خیلی راحت با رویداد های بدون برنامۀ قبلی کنار می آید.

  دوست دارد چندین پروژه را با هم شروع کند، امّا احتمالاً در تمام پروژه ها مشکل دارد.
  ممکن است خیلی کند دربارۀ مسائل تصمیم بگیرد.

  همزمان با بروز مشکات، برای حل آنها دست به تغییراتی می زند تا کارش را پیش ببرد.
  دوست دارد انعطاف پذیر باشد و از طرح ها و  نقشه های تثبیت شده و معیّن بپرهیزد.

فعالیت
مراحل زیر را انجام دهید:کلاسی 1

1. ابتدا مشاغل مرتبط با رشتۀ خود را فهرست کنید.
2. بـا توجـه بـه دسـته بندی انـواع شـخصیت، به نظـر شـما افـراد مناسـب بـرای آن مشـاغل چـه 

ویژگی هایـی بایـد داشـته باشـند؟

خودشناسی
 هـر فـرد در زندگـی بـرای گرفتـن تصمیـم صحیـح،  نیـاز دارد ابتـدا بـا ویژگی هـا، توانایی هـا و شـخصیت 
خـود و اطرافیـان آشـنا شـود، آنـگاه متناسـب با ایـن ویژه گی هـا با دیگـران رابطه برقـرار کند یـا تصمیم 

بگیرد.  صحیحـی 

فعالیت
دو هنرجـو داوطلبانـه نقـش پـدر و فرزنـدی را بـازی کننـد کـه توانایـی برقـراری ارتباط بـا هم را کلاسی 2

ندارنـد و حـرف یکدیگـر را درک نمی کننـد. سـایر هنرجویـان  بـرای حل این مشـکل راه حل هایی 
پیشـنهاد دهند.
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نیازهای اجتماعی
 آیـا مـا بـه دوسـتی و محبـت از طرف دیگران نیـاز داریم؟ نیازهـای اجتماعی افـراد از طریق تجربه، حضـور در جامعه 
و رشـد شـخصیتی آن هـا شـکل می گیـرد. وقتـی انسـان نیاز هـای اجتماعـی خـود را شـناخت، آنهـا را  در روابـط و 
خواسـته هایش از دیگـران نشـان می دهـد. اگر در ارتباط بـا مخاطب، این نیاز ها برآورده نشـوند، منجر بـه نارضایتی او 

می شـوند. ایـن نیازهـا عبارت انـد از: پذیـرش توسـط اجتماع، دوسـتی و عاقه به دیگـران، هم صحبتـی و ...

فعالیت
فرهاد فردی مسـتبد اسـت و همیشـه می خواهد حرف خودش اجرا شـود، شـما به عنوان دوسـت کلاسی 3

فرهـاد، بـرای ارتبـاط بـا او چـه روشـی را در پیـش می گیریـد؟ چگونـه بـا صحبـت کـردن سـعی 
می کنیـد رفتـار وی را اصـاح کنید؟

2 ـ 14 ـ  تقسیم بندی براساس ویژگی های جمعیت شناسی   

آیـا تقسـیم بندی مخاطبـان می توانـد در برقـراری ارتباط مؤثر به شـما کمک کنـد؟ در برقراری ارتبـاط با دیگران 
بـه کدام ویژگـی آنها توجـه می کنید؟ 

مخاطبـان از نظـر عواملـی مانند سـن، جنس ، شـغل و نظایر این ها تقسـیم بندی می شـوند. واکنش هـر فرد برای 
یـک موقعیـت خـاص، بـا توجه بـه این عوامـل، متفاوت اسـت. به عنوان مثـال، افـراد در برخورد با اشـتباهات یک 
کـودک سـعی می کننـد بـا مایمـت و نرمی بـا وی صحبـت کنند ولـی در برخـورد با اشـتباه بزرگ ترهـا صحبت ها 

جدی تـر اسـت. بنابرایـن فرسـتنده باید در طراحـی یک موقعیت یـا پیام به این موارد توجه داشـته باشـد.

فعالیت
- نقش های زیر را داوطلبانه در کاس اجرا کنید و بگویید برای اجرا چه مواردی را باید رعایت کنید؟کلاسی4

حسابدار ورشكسته ای که  اوضاع روحی مناسبی ندارد.مورد 1

ورزشكاری که علی رغم توانایی و تلاش زیاد، در مسابقۀ پایانی المپیک، مسدوم می شود.مورد 2

مهمان دار هواپیمایی که یكی از مسافرانش استرس فراوانی دارد.مورد3

مربی مهدکودکی که یكی از کودکانش مدام گریه می کند.مورد4

نکتـه: یکـی از مصادیـق ارتبـاط بـا دیگـران خدمـت بـه آنهـا سـت. خدمـت به دیگـران، به انسـان نشـاط و 

شـادابی می دهـد. شـما در هـر شـغل و مقامـی  کـه هسـتید بایـد بـه افـراد کمـک کنیـد، همانطـور که از 
خدمـات دیگـران بهـره منـد می شـوید.
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بـا توجّـه بـه رشـتۀ تحصیلـي خود، یـک داسـتان یا چنـد خاطـره بنویسـید و در آن  )یا آنهـا( براي 
اصـاح رابطـۀ خـود در هـر چهـار عرصـۀ ارتباطـي، راه حل هـا یـا پیشـنهاداتي ارائـه نماییـد. )هدیه 
دادن، صلـۀ رحـم، تشـکر و سـپاس، رعایـت حال سـالمندان در وسـیلۀ نقلیـۀ عمومـي، آب دادن به 
گل هـا و گیاهـان، پاکیزه سـازي محیـط زیسـت و محـل کار، توقّف پشـت چـراغ قرمـز، رعایت حال 

مـردم در انجـام دادن مطلـوب وظیفـۀ اداري و ...(

فعالیت
غیرکلاسی
1 
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درس 15
ارتباط با جهان خلقت

انسـان از یکسـو بـا کلّ عالـم هسـتي به عنـوان فعل و مخلوق خدا و از سـوي دیگر بـا تک تک اجـزاء آن مانند هوا، 
آب هـا، کوه هـا، جنگل هـا،  معـادن، مخـازن، حیوانات و غیـر اینها،  ارتبـاط دارد. اما مهم تـر از خودِ ارتباط، سـازنده،  

مفیـد و خـاّق بـودن ایـن ارتباط در راسـتاي ارتقاء کیفیـت و بهبود زندگي خویش و دیگران اسـت.
ارتباط با سایر موجودات

دنیـا و همـۀ نعمت هـای آن بـه عنـوان ابـزاری برای رسـیدن بـه هدف و مقصـد نهایی بشـر از سـوي خداوند به 
انسـان بخشـیده شده اسـت، البته در صورتی که او بتواند به شـکل مطلوب از آنها اسـتفاده کند. بنابراین انسـان 
بایـد از یکسـو بـا رفتـار عدالـت  محور خود نسـبت به موجـودات جان دار و بی جـان کرۀ زمین سـعی در به کمال 
رسـاندن خـود و دیگـران داشـته باشـد، و از سـوي دیگر ضمن رعایـت حقوق طبیعـت و دیگران، بایـد در حفظ 
بقـاء و تعـادل مجموعـۀ پدیده هـاي طبیعـي تـاش مسـتمر داشـته باشـد. از آنجـا که عالـم محضر خداسـت و 
همـۀ ذرّات آن، مخلـوق و مطیـع خداونـد هسـتند پـس باید بـا همۀ آفریده های خـدا و در محضر خـدا، همواره 

اخـاق و عدالـت را در اندیشـه، گفتـار و رفتار خـود رعایت کرد.

فعالیت
در گروه های کاسی، یک مورد از مباحث زیر را انتخاب کنید:کلاسی 1

شـعارهایی در مورد حفاظت از محیط زیسـت یا رعایت حقوق حیوانات و جمادات تهیه کنید. سـپس 
مناسـب ترین شـعار را در یک پاکارد در هنرسـتان خود نصب کنید. 

حیـات انسـان بـا گیاهـان و گونـه هـای مختلـف گیاهـی، مرتبـط اسـت و ابتدایی تریـن قـدم بـراي سـپاس و 
قدردانـي از ایـن نعمت هـاي خـدا داد، دانسـتن اهمیت و پایبنـدی به اخاق در اسـتفاده از آنهاسـت. همان گونه 
کـه در ارتبـاط بـا طبیعـت بـه دنبـال منافـع خـود هسـتید، بایـد بـه بقـای طبیعـت نیـز توجه داشـته باشـید. 
منطقـی نیسـت کـه منافـع مسـتقیم و فوري خـود را از طبیعـت دریافت کنیم ولی بـه بقای آن اهمیـت ندهیم. 
تولیـد اکسـیژن و هـوای پـاک، زیبایی هـای چشـم نواز، اسـتفاده های غذایـی، دارویـی، صنعتـي، تهیـۀ لبـاس، 
سـاخت و سـاز سـرپناه و وسـایل مورد اسـتفاده در کار و زندگـی روزانه و غیر اینهـا نمونه هایـي از فواید گیاهان 

و درختـان مي باشـد.

1 ـ 15 ـ  ارتباط با درختان و گیاهان و...   

بـا راهنمایـی و کمـک پـدر و مـادر خـود، چنـد مـورد از گیاهـان دارویـی منطقـه  زندگـی خـود را 
شناسـایی کنیـد و نـام آن هـا را همـراه بـا خـواصّ دارویـی کـه دارنـد.

فعالیت
غیرکلاسی
1 
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فعالیت
آسیب هایي را که انسانها می توانند به طبیعت و محیط زیست خود وارد کنند بنویسید.کلاسی 2

فعالیت
خانـم سـتاری، مدیـر مهدکودک ستاره هاسـت. او می خواهـد زیبایی هایي طبیعت را به کودکان نشـان کلاسی 3

دهد تا کودکان از سـنین پایین یاد بگیرند که در پاکیزگی و حفاظت از محیط زیسـت کوشـا باشـند. 
بـه نظـر شـما خانم سـتاری باید از چه راه هایی دوسـتی با طبیعـت را به کودکان نشـان دهد؟ 

فعالیت
در مورد تجارت عاج فیل، شـاخ کرگدن، پوسـت تمسـاح، لاکِ لاک پشـت، خوردن بالۀ کوسـه به عنوان کلاسی 4

غـذای درمانـی، کـه هـر کـدام به عنوان تجـارت پر سـودی در جهان مطرح هسـتند و در برخـی موارد 
موجـب انقراض گونه آنها می شـود، تفکر کنید. شـما به عنوان مدافع حقـوق حیوانات، برای جلوگیری 

و مبـارزه بـا این نوع تجارت، چه پیشـنهاداتی دارید؟ 
با همکاسی های خود در این مورد به بحث و گفت وگو بپردازید.

 نـه تنهـا انسـان ها بلکـه حیوانات نیـز به لحاظ اخاقـی داراي حق و حقوقي هسـتند. بسـیاری از افعال انسـانی 
مسـتقیم یـا غیرمسـتقیم بـر جانـوران و حیوانـات اطـراف و کلّ چرخـۀ حیات تأثیـر دارد کـه باید آثـار و نتایج 
آنهـا را مـورد توجـه قـرار داد. از جملـه حقـوق حیوانـات این اسـت که مـورد صدمـه و آزار و اذیت قـرار نگیرند، 
آب و خـوراک حیوانـات اهلـي به موقـع و به اندازه به آنها داده شـود، در صـورت بیماري و صدمه اقـدام به مداواي 
آنهـا شـود و ... . تأمیـن بخـش مهمـي از خـوراک و پوشـاک انسـان ها،  نگهبانـی، حمل ونقـل، تفریح و سـواری، 

پژوهش هـای دارویـی و درمانـی بخشـي از فوایـد و خدمـات حیوانات به انسـان ها مي باشـد.

1 ـ 15 ـ  ارتباط با حیوانات    

بـا هماهنگـی مسـئولین هنرسـتان خـود، یـک روز را به تمیـز کردن و جمـع آوری زباله هـا و موادی 
کـه در طبیعـت تجزیـه نمی شـوند، اختصـاص دهید. گزارشـی از ایـن فعالیت خود تهیـه کنید و هر 

کـدام احسـاس خـود را از ایـن کار، در کاس درس توضیح دهید.

فعالیت
غیرکلاسی
2 
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جمـاد، عبـارت اسـت از هـر آنچـه بی جـان و بی حرکـت اسـت. امـا بی جـان بـودن، دلیلـی بـر بي حـق و حقوق 
بـودن آنهـا نیسـت. چـرا که جمـادات یا بـه عبارتی دیگر، اشـیاء بی جـان در اطراف شـما، مانند معـادن، مخازن 
و منابـع روي زمیـن و زیـر زمیـن و هـر موجـود بي جـان دیگري در اطراف شـما ماننـد ابزار و وسـایل کارگاهي، 
آزمایشـگاهي و ... تنهـا بـرای اسـتفادۀ شـخصی شـما نیسـت و تنها در مـدت حیات شـما مورد اسـتفاده ندارند. 
اسـتفادۀ درسـت و متعـادل شـما از آنهـا بـه معنـای رعایـت حقوق افـراد دیگـر و آیندگانی اسـت کـه در آیندۀ 
دور یـا نزدیـک، از ایـن اشـیاء و منابـع اسـتفاده خواهنـد نمـود. پـس دیگـران و آیندگان نیـز در آنچه که شـما 

اسـتفاده می کنیـد، حـق دارنـد و شـما موظـف به حفـظ حقوق آنها هسـتید.

3 ـ 15 ـ  ارتباط با جمادات   

فعالیت
اگـر بخواهیـد در حـوزۀ حمل ونقل، حسـابداری، تربیت بدنی و تربیـت کودک راه کارهایـی برای حفظ کلاسی 5

محیـط زیسـت، احتـرام به حیوانـات و جمادات بدهیـد چه مـواردی را بیان می کنیـد؟ جواب هایتان را 
با سـایرین به اشـتراک بگذارید.

پیامبر اکرم )ص( مي فرمایند:
پنج گروه هستند که من و هر پیامبر مُستجابُ الدّعوه ای، آنان را لعنت مي کنیم: آن کس که در کتاب خدا، آیه ای 
را زیاد گرداند، کسی که سنت و روش مرا رها کند، کسی که قضا و قدر خدا را تکذیب کند، کسی که حرمت اهل 

بیت مرا که خدا واجب فرموده نگه ندارد، و کسی که اموال عمومی را به خود منحصر سازد و تصرف در آن را ]به نفع 
خود[ حال شمارد.

                                                                                                        الکافی، ج 2، ص 392

نكتله: یکـی از مسـایلی کـه هم می تـوان آن را در بحـث جمـادات و هم طبیعت و محیط زیسـت، مـورد نظر 
قـرار داد، مسـألۀ بازیافـت و مصـرف بهینـۀ انرژی هاسـت. با ایـن کارها، انرژی بـرای آیندگان حفظ می شـود و 

از آسـیب و آلودگی محیط زیسـت کاسـته می شـود پس بیایید در اسـتفاده از طبیعت اسـراف نکنیم.
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فعالیت
در گروه هـای کاسـی، یکـی از حوزه هـای کاري زیـر را انتخاب کنید  و پیرامـون آن با یکدیگر به بحث کلاسی 6

و گفت وگـو بپردازید.

چگونه می توان در حوزۀ انتخابی خود، بهترین ارتباط را با جمادات برقرار نمود؟

تربیت بدنیتربیت کودکحسابداری حمل و نقل 

فعالیت
- عـده ای از هـواداران تیم هـای ورزشـی بعـد از پایـان رقابت هـا در صـورت شکسـت تیم محبوبشـان، کلاسی 7

شـروع بـه آسـیب رسـاندن به وسـایل ورزشـگاه می نماینـد. ایـن مسـأله را چگونه تحلیـل می کنید؟
- یک کارمند حسـابداری برای مسـتند کردن کارهای اداری خود از کاغذهای بزرگتر از نرم اسـتاندارد 

اسـتفاده می کند. 



106



107

درس  16
ارتباط در جامعه 

انسـان، موجـودی اجتماعـی اسـت و تصور کـردن او را در انزوا و دور از سـایر انسـان ها، امری غیرممکن اسـت. این 
موجـود جمع گـرا، بـرای بـرآوردن نیازهـای زیسـتی، عاطفـی و اجتماعی خـود، به تعامل بـا دیگران احتیـاج دارد. 
ارتبـاط بـا سـایر اعضـای جامعـه، زمینۀ رشـد و شـکوفایی اسـتعدادهای او را فراهم می کند. انسـان بعـد از تولد و 
رشـد در خانـواده، وارد مدرسـه می شـود و در ایـن دو مرحلـه، مهارت هـای لازم را بـرای ورود بـه محیـط بزرگ تر 

یعنـی جامعه کسـب می کند. 

بـه چـه چیزهایـی سـرمایه اجتماعی گفته می شـود؟ چگونـه می توانیم سـرمایۀ اجتماعـی را در جامعـه افزایش 
دهیـم؟ افزایـش سـرمایۀ اجتماعـی در جامعه چـه پیامدهایی به همـراه دارد؟ 

در ارتبـاط بـا جامعـه، یکـی از مهم تریـن مباحـث قابـل طـرح، سـرمایۀ اجتماعـی اسـت. سـرمایۀ اجتماعـی، 
شـامل ارزش هایـی می شـود کـه از طریـق آنهـا، امـکان ارتبـاط افـراد، برای دسـتیابی بـه اهـداف والا در جامعه 
فراهـم می شـود. نبـودن سـرمایه های اجتماعـی، حیـات جامعـه را بـه خطر می انـدازد. ابعـاد سـرمایۀ اجتماعی، 

از: عبارت انـد 

بعُد رابطه ای در سرمایه های اجتماعی
ایـن بعُـد از سـرمایه های اجتماعـی، توصیـف کننـدۀ انـواع روابـط شـخصی اسـت که بر حسـب تعامـات قبلی 
افـراد و بـا تمرکـز بـر احترام و رفاقت، شـکل می گیـرد. اعتماد، همـکاری، وابسـتگی، هویت، تعهـدات، انتظارات 

از شـاخص هاي بعُـد رابطه اي هسـتند.
 انسـان موجـودی ذاتـاً اجتماعـی و مایـل بـه زندگـی در اجتماع اسـت. خصلـت اجتماعی بـودن انسـان از آنجا 
ناشـی می شـود کـه خداونـد متعـال انسـان ها را بـا اسـتعدادها و ظرفیت هـای متفاوت آفریـده تا بـرای پیمودن 
راه تکامـل و حرکـت همـه جانبـه بـه سـوی کمـال، بـه یکدیگر وابسـته باشـند. اسـاس زندگی بشـری بـر پایۀ 
اجتمـاع اسـت و از مسـیر زندگـي جمعـي و ارتبـاط بـا دیگران اسـت که انسـان بـه اوج تکامل می رسـد. بر این 

اسـاس کـه قـرآن کریـم می فرماید: 

1 ـ 16 ـ  سرمایۀ  اجتماعی    

نمودار 1-16:  ابعاد سرمایۀاجتماعی 

سرمایه های 
اجتماعی

بعد ساختاریبعد رابطه ای



108

» ای مـردم مـا شـما را از یـک مـرد و زن آفریدیـم و شـما را به صـورت تیره ها و قبیله هـا قرار دادیم تـا یکدیگر 
را بشناسـید. )امّـا اینهـا ماک برتری نیسـت( قطعاً ارجمندترین شـما نـزد خداوند پرهیزگارترین شماسـت. «1

اعتماد
آیـا شـما بـه راحتـی بـه دیگـران اعتمـاد می کنیـد؟ آیـا دیگران بـه راحتی بـه شـما اعتمـاد می کننـد؟ چگونه 

می تـوان اعتمـاد میـان یکدیگـر را افزایـش داد؟
 یکـی از عناصـر کلیـدي ارتبـاط انسـان،»اعتماد« اسـت. اعتماد پیونـد دهنده، قـوام بخشـنده و تضمین کنندۀ 
مجموعـۀ روابـط گوناگـون انسـان در تمام سـطوح اسـت. اعتماد بـه معنای اطمینان، بـاور، ایمان و اعتقاد اسـت 
و سـبب می شـود افـراد بتواننـد در کنـار یکدیگر، »گروه« تشـکیل دهنـد. صداقت، اولیـن جزء اعتماد اسـت. بر 
حَسَـب ایـن شـاخص، افـراد از دیگـران انتظار دارند از روی حسـن نیـت رفتار و عمـل کنند. در مجمـوع اعتماد 
را مي تـوان اتـکاي بـه خداونـد، خـود ، دیگـران و خلقـت دانسـت. انسـان، بـا خـدا بـه امنیـت می رسـد و بدون 

خـدا، بـه هـر چه اعتمـاد کند، پایـه اش متزلزل اسـت.

فعالیت
یـک تیـم ورزشـی را )فوتبـال، والیبال، بسـکتبال و ...( کـه به آن عاقـه دارید  انتخاب کنیـد و عوامل کلاسی 1

موفقیت تیم را مورد بررسـی و تحلیل قرار دهید. چه عواملی باعث موفقیت تیم ورزشـی شـده اسـت؟ 

فعالیت
1. جدول زیر را تکمیل کنید:کلاسی 2

2. به نظر شما افزایش اعتماد میان افراد جامعه چه پیامدهایی دارد؟
3. نقش صاحبان حِرَف و مشاغ در افزایش اعتماد میان افراد چگونه است؟

عوامل کاهندۀ اعتماد میان افرادعوامل افزایندۀ اعتماد میان افراد

داشتن صدق و راستي در صحبت کردن و رفتار 
با دیگران.

دروغ گویی افراد نسبت به یكدیگر.

1. سورۀ حجرات، آیۀ 13
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همكاری و وابستگی
آیـا شـما تاکنـون بـه دیگران در انجـام کارهایشـان کمک کرده ایـد؟ با کمک کردن شـما، چه تغییـري در نحوۀ 
انجـام کار ایجـاد شـده اسـت؟ وقتـی بـه دیگران کمـک می کنید چـه احسـاس خوشـایندي دارید؟ آیا دوسـت 

داریـد کـه دیگـران نیز به شـما کمـک کنند؟ 
همـکاری نتیجـۀ اعتمـاد اسـت واعتمـاد، سـبب می شـود کـه افـراد بپذیرنـد و مایـل باشـند که منابع شـخصی 
خـود را بـا دیگـران، بـه اشـتراک بگذارنـد و فعّالانـه در گروه ها عضو شـوند و به انجـام دادن امـوری بپردازند که 
بـه تنهایـی، قـادر بـه انجـام آنهـا نیسـتند. همـکاری، خـود منجر بـه وابسـتگی افـراد می شـود، از ایـن نظر که 
افـراد، احساسـات دیگـران را درک مي کننـد و خـود را جـای آنـان مي گذارنـد و گویـی در حـال تجربۀ شـرایط 

طـرف مقابل خود هسـتند.
امـام علـي)ع( :در ایـن خصـوص مي فرماینـد : آنچـه را کـه بـراي خود مي پسـندید بـراي دیگران هم بپسـندید 

و آنچـه را کـه بـراي خود نمي پسـندید بـراي دیگران هم نپسـندید. 1

فعالیت
با مشـارکت یکدیگر و هماهنگی با مسـئول هنرسـتان و راهنمایی های هنرآموز خود، یک نمایشـگاه و کلاسی 3

فروشـگاه یک روزه از غذاهای خانگی در هنرسـتان برگزار کنید. برای برگزاری هر چه بهتر نمایشـگاه، 
چنـد نفـر از هنرجویان، وظایف زیـر را بر عهده گیرند:

- مسئول هماهنگی و اجرا؛
- مسئول تبلیغات؛

- مسئول تدارکات و ...
هـر یـک از هنرجویـان، مـوارد اعتماد، همکاری و وابسـتگی را در نمایشـگاه برگزار شـده، مورد تحلیل 

قـرار دهنـد و بـه صـورت گزارشـی در کاس درس بیان کنند.

و  بازدیـد کنیـد  نگهـداری کـودکان بی سرپرسـت  یـا یـک مرکـز  آسایشـگاه سـالمندان  از یـک 
نمونه هایـي از همـکاری و وابسـتگی را در آنهـا بررسـی و تحلیـل نمائید، سـپس نتیجـه را در کاس 

درس گـزارش کنیـد. 

فعالیت
غیرکلاسی
1 

بـا یـک مربـی مهد کـودک در مورد اسـتفاده از دوربین های مدار بسـته بـرای نظارت بـر کار مربیان 
صحبـت کنیـد. ایـن موقعیـت را از نظر سـرمایۀ اجتماعي مورد تحلیـل قرار دهید.

فعالیت
غیرکلاسی
2 

1. نهج الباغه، نامۀ31
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فعالیت
دربارۀ موارد زیر بحث و گفت و گو کنید:کلاسی 4

1. در شـرکت الف، اعضاي گروه حسـابداری و حسابرسـی، با یکدیگر رابطه اي بسـیار نزدیک و صمیمی 
دارنـد.  آنهـا در هنـگام کار، صداقـت را در گفتـار و کـردار خـود نسـبت به یکدیگر نشـان می دهند و با 
همـکاری یکدیگـر بـرای ارتقـاي کیفیـت کار تـاش می کننـد. رفتار سرپرسـت با اعضاء، بسـیار
 انسـان دوسـتانه و محترمانه اسـت. او همیشـه اعضای گروه را به خاطر حُسـن انجام کار، مورد حمایت 
قـرار می دهـد. اگـر یکـی از اعضـاء در یـک روز در محل کار حاضر نباشـد، دیگر اعضا بـا رضایت کامل، 
کار او را انجـام می دهنـد. ایـن اعتمـاد و همـکاری میـان اعضاء باعث شـده اسـت که گروه حسـابداری  

وحسابرسـی شـرکتِ الف بسیار معتبر و خوشـنام شناخته شوند.
2. در شـرکتِ ب، اعضـای گـروه حسـابداری و حسابرسـی با یکدیگر رابطه اي خشـک و رسـمي دارند. 
هـر کسـی خـود را موظـف به انجـام کار خـود می داند و در صـورت ایجاد هـر مسـأله اي از ناحیۀ دیگر 
اعضـاء، خـود را مسـئول نمی دانند. رفتار سرپرسـت با اعضاء بسـیار رسـمی اسـت. اگر یکـی از افراد در 
کار خـود اشـتباه کنـد، از طـرف دیگر اعضاء مورد حمایت قـرار نمی گیرد و او را به سـهل انگاری متهم 
می کننـد. کار کـردن در شـرکتِ ب سـخت و طاقت فرسـا شـده به طـوری که افراد بـه دنبال موقعیت 

شـغلی مناسـب می گردند تا از شـرکت ب اسـتعفا دهند.
- هر دو موقعیت را مقایسه و ارزیابی کنید سپس نتیجه گیري خود را بیان کنید.

فعالیت
در هر یک از موقعیت های زیر چه واکنشی نشان می دهید؟کلاسی 5

- در حال رانندگی هستید، فردی در جاده ماشینش خراب شده است 
- به مناسبت عید نیمۀ شعبان  جشنی در مهدکودک خواهر یا برادر شما برگزار می شود. 

- همکار شما به علت سرماخوردگي، اسناد حسابداری را تکمیل نکرده است و باید تحویل دهد.  
- بازیکن تیم مقابل در اثر خطاي غیر عمد در زمین ورزش مصدوم شده است. 

- در مسابقۀ فینال، حریف شما برنده شده است. 
- همکار شما به سِمَت سرپرستی حسابداری منصوب شده است.

- مربی مهدکودک برای ارتقای کیفیت محتوای آموزشی از شما درخواست همکاری دارد.
- رانندۀ اتوبوس پایانۀ مسافربری بیمار شده است و نمی تواند در ساعت مقرر در پایانه حاضر شود.

هویت مشترک
»هویت مشترک« یعنی چی؟ شما چه هویتی دارید؟ دوست شما چه هویتی دارد؟ 

»هویـت« عبـارت اسـت از مجموعۀ خصوصیات و مشـخصات فردي، اجتماعی، احساسـات و اندیشـه هاي مربوط 
بـه فـرد، کـه آنهـا را از طریـق کنـش متقابـل بـا خـود، بـا خـدا،  بـا خلقت و بـا دیگـران به دسـت مـي آورد و در 
نهایـت، بـا یافتـن تصوراتـي از خـود، آنها را در پاسـخ به سـؤال »من کیسـتم؟« ارائـه مي نماید. شـاخصِ هویتِ 
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فعالیت
رامبد، دارای مدال طای تکواندو در ردۀ سـنی جوانان اسـت. او برای سـومین بار به مسـابقات جهانی کلاسی 6

اعزام شـده اسـت و مدال طا کسـب کرده اسـت. از یکسـو بـرای عضویت در بهترین تیم هـای اروپایی 
بـا مزایـای بالا، به او پیشـنهادی مناسـب داده می شـود، از سـوي دیگر، مسـئولین از رامبد می خواهند 
بـرای کشورشـان مـدال کسـب کنـد. با توجه به شـاخص هویت مشـترک، رامبـد را در برخـورد با این 
پیشـنهاد، چگونـه راهنمایـی می کنیـد؟ کدام یـک از انـواع هویـت در ایـن ماجرا مطـرح اسـت؟ آن را 

کنید. تحلیل 

مشـترک، بـه معنـای داشـتن حس تعلق به گروه و به سـایر افـراد و دریافت پشـتیبانی و ارزش از آن گروه  اسـت. 
هویـت یـک فـرد می تواند فـردي یا جمعی باشـد.

1. هویلت فلردي: بـه خصوصیـات و مشـخصاتی اشـاره دارد کـه فرد به عنـوان یک شـخص منحصر بـه فرد و 
متفـاوت از دیگـران، آنهـا را بـه خود منتَسـب می کند. 

2. هویلت جمعلی: احسـاس عضویـت، تعلـق و تعهد یـک فرد به جمـع، به گروه یا به جوامع مشـخصي اسـت. 
هویـتِ جمعـی یعنـی احسـاس و اعتقـاد بـه وجـود یـک "مـا" در مقابـل "ما"هـای دیگر، کـه به واسـطۀ حضور 

فـرد، در یـک جمـع شـکل می گیـرد. انواع هویـت جمعی، در نمودار 2-18، نشـان داده شـده اسـت.

حوزه هلای مربلوط به انلواع هویت هلای جمعی 
عبارت انلداز:

- هویت خانوادگی: اعضای خانواده و خویشاوندان؛
- هویت اجتماعی: دوستان،همسایگان و همکاران؛

- هویت دینی: دین، آیین و مذهب؛
- هویت سیاسی: هم فکران سیاسی؛

- هویت قومی: قوم، زبان ؛
- هویت ملی: ایرانی بودن و... ؛

در هر یک از حوزه هاي فوق، مواردی 
چون میزانِ احساسِ تعلق، تعهد و 

پایبندي مطرح می شود.

انواع هویت 
جمعی

هویت خانوادگی

هویت ملی

هویت قومی

هویت سیاسی

 دوستان،همسایگان و همکاران؛ دوستان،همسایگان و همکاران؛

هویت اجتماعی

هویت دینی

نمودار 2-16: انواع هویت جمعی
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فعالیت
آقـای سـتایش، به عنـوان برنامه نویس در یک شـرکت تولید نرم افزارهای حسـابداری، مشـغول به کار کلاسی 7

اسـت. همسـر او بـه بیمـاری سـختی مبتا سـت و هزینـۀ درمانـي بالایـی دارد. در این شـرایط فردی 
ناشـناس با او تماس مي گیرد و پیشـنهاد می دهد که حاضر اسـت در مقابل دریافت جدیدترین برنامۀ 
حسـابداری شـرکت، مبلغـی کان بـه او پرداخـت کند. اگر شـما در وضعیت آقای سـتایش باشـید، با 
توجه به شـاخص هویت مشـترک، چگونه عمل می کنید؟ این ماجرا را از نظر شـاخص هویت، تحلیل 

کنید.

فعالیت
سـاناز بـرای ادامـۀ تحصیـل بـه خارج از کشـور رفته اسـت. او از سـوی همکاسـی های خود به سـبب کلاسی 8

رعایـت پوشـش و حجـاب، مورد تمسـخر قرار می گیرد. امکان برداشـتن حجـاب برای او در آن کشـور 
خارجـی فراهـم اسـت. اما او همۀ سـختی های حفظ این حجـاب را در آن محیط پذیرفته اسـت. رفتار 

او را بـا در نظـر گرفتن شـاخص تعهد، چگونـه تحلیل می کنید؟

فعالیت
ابراهیم، به تازگی به عنوان کارمند در یک شـرکت مشـغول به کار شـده اسـت. یکی از همکاران او که کلاسی 9

رابطـۀ صمیمانـه ای بـا او دارد، گرفتن رشـوه از ارباب رجوع را به او پیشـنهاد می دهـد و توجیه می کند 
کـه عمـل ناشایسـتی نیسـت و به نوعـی حق کارمنـد اسـت. ابراهیم بـراي قبول یـا ردّ این پیشـنهاد 
بـه شـدّت مـردّد مي شـود. ایـن موضـوع را چگونه تحلیـل می کنید؟ بـا توجه به شـاخص تعهـد، او را 

کنید. راهنمایی 

تعهّد
شـما خـود را در مقابـل چـه کسـاني متعهـد مي دانیـد؟ شـما بـه چـه چیزهایـی تعهـد داریـد؟ تعهـد شـما چه 

پیامدهایـی بـرای شـما و دیگـران بـه همـراه دارد؟ آیـا تـا بـه حـال به کسـی یـا چیـزی متعهـد بوده اید؟ 
تعهـد، در لغـت بـه معنـای » بـه عُهـده گرفتن و قبول مسـئولیت« اسـت. بر این اسـاس، تعهد، معنـای وفای به 
عهـد را می رسـاند. از طرفـی دیگـر، تعهـد ریشـه در اخاقیـات دارد و بـه معنـی الزامی اسـت کـه آزادی فرد را 
در رفتـار و عمـل، محـدود می سـازد. به طـور مثـال اعتقـادات دینـی افـراد، در نحوۀ عمـل و رفتار آنهـا، بایدها و 
نبایدهایـی را مطـرح می سـازد که مانـع از انجام دادن آزادانۀ برخی از اقدامات و رفتارها می شـود، مانند مسـلمانان که 

از خـوردن گوشـت خـوک امتنـاع می کنند، و یا بدون پوشـش مطلوب و مناسـب از منزل خارج نمي شـوند.

نكتله: در میـان تعالیـم اخاقـي اسـام، وفـاي بـه عهـد و پیمان جایـگاه بسـیار مهمـي دارد. مـردم با همۀ 
اختـاف سـلیقه ها و عقیده هـا، در عمـل بـه ایـن دسـتور الهـي، اتفاق نظـر دارند، زیـرا تعهد و وفـاي به عهد 

و پیمـان امـری اسـت کـه از وجـدان انسـان سرچشـمه می گیـرد و به عقیـدۀ خاصی مربوط نیسـت.
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بـا توجّـه بـه رشـتۀ تحصیلي خـود، یـک داسـتان بنویسـید و در آن، مـواردي از کاربردهـاي مثبت 
غیرکامي)زبـان بـدن( و نیـز نـکات تربیتي و زیسـت محیطي را بـراي اصاح رابطۀ خـود با دیگران 
و طبیعـت بگنجانیـد. )ماننـد تـکان دادن دسـت از پشـت شیشـۀ اتوبـوس بـه عنـوان خداحافظـي 
یـا رعایـت حقـوق مـردم و احتـرام بـه آنهـا از طریـق کاشـت گل و گیـاه و یـا اسـتفاده از وسـیلۀ 

 نقلیۀعمومي(

فعالیت
غیرکلاسی
 3
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ارتباط و شبكه ها
آیـا شـما عضـو گروهی هسـتید؟ آیا در گروه ها با کسـانی آشـنا شـده اید کـه می توانند برای شـما مفید باشـند؟ 
ارتبـاط و شـبکه های موجـود در میـان افـراد، چـه پیامدهایـی برای افـراد دارند؟ نـادر در گروه فرهنگی مسـجد 
محلـۀ خـود شـرکت می کنـد. در آنجـا بـا افـرادی آشـنا شـده اسـت که بـرای انجـام تکالیف درسـی و مشـاوره 

بـرای حـل مسـائل و مشـکاتش از آنها کمـک و راهنمایـی می گیرد.
ارتبـاط، عنصـر پیونـد دهنـدۀ افـراد بـه یکدیگر اسـت. روابـط اجتماعی افـراد می توانـد در تعییـن  فرصت ها در 
زمینه هـای گوناگـون زندگـی مؤثـّر باشـد و آنـان را در موقعیت هـا و منابـع جدید قـرار  دهد. افـراد حمایت هاي 
متنوّعي را از اعضاي شـبکۀ خود دریافت مي کنند. خویشـاوندان دور و نزدیک، دوسـتان، همسـایگان، همسـالان 
و همکاسـی ها منابـع مهمـي هسـتند کـه در صـورت نیـاز می توان بـه آنها مراجعـه کرد. بـا تنوع روابـط، افراد 
بـه طیـف وسـیعي از حمایت هـاي مختلـف دسـت مي یابنـد. حمایت هـاي اجتماعـي، افـراد را قـادر مي سـازد تا 

توانایـي رویارویـي با مشـکات روزمـره و بحران هاي زندگي را داشـته باشـند.

درس  17
ارتباط مناسب در جامعه

ایـن بعُـد از سـرمایه های اجتماعـی، وضعیـت غیرشـخصی پیوندهـای بین افـراد یا واحدهـا را توصیـف می  کند. 
بـه عبارتـی دیگـر، ایـن بعُـد به الگـوی کلـی ارتباط بیـن افراد، اشـاره می کنـد. اینکه به چه کسـانی دسترسـی 
داریـد و ایـن دسترسـی چگونـه میسـر می شـود. بعُـد سـاختاری، شـامل شـاخص های ارتبـاط، تـداوم ارتباط و 

اهـداف و ارزش هـای مشـترک ارتباط می شـود.

4 ـ 17 ـ  بعُد ساختاری در سرمایه های اجتماعی   
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فعالیت
محمدرضا به سـبب کسـب رتبۀ برتر در مسـابقۀ مخترعان جوان، به همایشـی دعوت شـده اسـت. در کلاسی 1

میـان حاضریـن در همایـش، عـده ای از افراد بـه عنوان سـرمایه گذار جهت حمایت از تولیـد اختراعات 
مخترعیـن جـوان، حضـور دارند. بـا توجه به شـاخص ارتباط و شـبکه ها، این مسـئله را چگونه تحلیل 
می کنیـد؟ زمینـۀ اسـتفاده از کدام یـک از حمایت هـای اجتماعـی بـرای او فراهم اسـت؟ محمدرضا را 

بـرای بهره بـردن از موقعیت موجـود راهنمایی کنید.    

نمودار 1-17: انواع حمایت های اجتماعی

حمایت های 
اجتماعی

حمایت 
عاطفی

حمایت 
مصاحبتی

حمایت 
مشورتی

حمایت 
خدماتی

حمایت 
 مالی

حمایت 
اطلاعاتی

همان گونه که در نمودار 1-17 مشاهده می شود، حمایت های اجتماعی عبارت اند از: :
  حمایت عاطفی مانند برگزاری جشن عاطفه ها .

  حمایت خدماتی مانند ارائۀ خدمات به سالمندان بی بضاعت، زنان بی سرپرست و کودکان خیابانی.
  حمایت مالی مانندکمک به زلزله زدگان، سیل زدگان، جنگ زدگان.

  حمایت اطلاعاتی مانند استفاده از اطاعات والدین در انتخاب شغل مناسب.
  حمایت مشورتی مانند استفاده از تجربیات فردی موفق، در خصوص شکست ها و موفقیت هایش.

  حمایت مصاحبتی مانند گفت وگو با یک دوست در مورد مشکات خود و احساس آرامش پس از آن.
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فعالیت
شـیما مـدرک طراحـی و دوخـت لبـاس دارد. او لباس های ورزشـی و لباس های مهدکـودک را طراحی کلاسی 2

می کنـد و مـی دوزد. او، در یـک میهمانـی، از حضـور یک تولید کنندۀ پوشـاک به سـبک ایرانی با خبر 
می شـود. ایـن موضـوع را بـا توجـه به شـاخص ارتبـاط و شـبکه ها، چگونه تحلیـل می کنید؟ شـیما از 
کدام یـک از انـواع حمایت هـای اجتماعـی در ایـن ماجـرا مـی توانـد بهره مند گـردد؟ اگرشـما به جای 

شـیما بودیـد، چگونه از ایـن فرصت بهـره می بردید؟

فعالیت
برای هر یک از انواع حمایت های اجتماعی مثال هایی در جدول زیر بنویسید.کلاسی 3

اهمیتمصداقحمایت های اجتماعی  

انتخاب درست و جلوگیری از هدر کمک گرفتن از تجربیات فرد موفق1. حمایت مشورتی
رفتن زمان و سرمایه های فكری، 

مادی و معنوی.

2. حمایت خدماتی

3. حمایت مالی

4. حمایت اطلاعاتی

5. حمایت عاطفی

6. حمایت مصاحبتی

 

تداوم ارتباط
آیـا تا به حال در یک گـروه به مدت طولانی فعالیت کرده اید؟ 
علـت فعالیت کردن شـما بـرای مـدت طولانی در گـروه چه 
بوده اسـت؟ این فعالیت چه پیامدی برای شـما داشته است؟ 
تـداوم ارتبـاط بـه معنـای پیگیـری و ادامـه دادن ارتبـاط در 
گروه هاسـت، عملـی که امکان بهره بـردن فـرد از فرصت های 
موجود را امکان پذیر می کند. به عبارت دیگر، شاخص ارتباط، 
فرد را با فرصت هایی رو به رو می سـازد و شـاخص تداوم ارتباط، 
امـکان نفع بـردن او را از این فرصت ها فراهم می کند. بنابراین، 
تداوم ارتباط یعنی در شـبکۀ ارتباطی موجود، هم بتوان تعداد 
دفعـات ارتباط را افزایـش داد و هم رابطۀ موجود را حفظ کرد. 
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فصل 2     مهارت های ارتباطی

فعالیت
فاطمـه، در نویسـندگی مهـارت بالایـی دارد. او بـه پیشـنهاد هنرآمـوز خود، یکـی از مقالاتـش را برای کلاسی 4

مجلـه ای می فرسـتد، امـا جوابـی دریافـت نمی کنـد. او بـه صـورت حضـوری در دفتر مجله با سـردبیر 
صحبـت می کنـد و نمونـۀ مقـالات خـود را ارائـه می دهد. سـردبیر از مقـالات او بسـیار تعریف می کند 
و مـژدۀ چـاپ یکـی از آنهـا را در شـمارۀ بعـدی مجلـه بـه وی می دهد. اما مقالـه در شـمارۀ بعدی هم 
چـاپ نمی شـود. فاطمه دلسـرد و نا امید اسـت. با تحلیل ایـن موضوع، فاطمه را بـرای برخورد صحیح، 

کنید. راهنمایی 

فعالیت
سـپهر در تیـم والیبال هنرسـتان از بهترین بازیکنان اسـت. او بـا مربی ورزش خـود، رابطه ای صمیمی کلاسی 5

دارد و از این طریق در باشـگاهی خارج از هنرسـتان نیز عضو تیم والیبال می شـود. او از طریق مربی و 
دوسـتان هم باشـگاهی خود از تصمیم فدراسـیون والیبـال برای عضوگیری در تیـم ملی جوانان مطلع 
می گـردد. ایـن موضـوع را چگونـه تحلیـل می کنیـد؟ اگـر شـما به جـای سـپهر بودیـد، چگونه عمل 

می کردیـد؟ او را راهنمایـی کنید.

اهداف و ارزش های مشترک
آیـا تـا بـه حـال به اهـداف و ارزش های مشـترک خـود با دیگـران فکر کرده ایـد؟ به نظر شـما آیا داشـتن هدف 

مشـترک بـا دیگـران، می توانـد زمینۀ همکاری بـا آنان را فراهم سـازد؟
 زمانی کـه بـه صـورت جمعـی، هـدف خاصی را دنبال کنید و ارزش های یکسـانی داشـته باشـید، و بـرای تحقق 
هـدف خـود تـاش و کوشـش کنیـد، بـدون شـک بـه موفقیـت دسـت خواهیـد یافـت. چـرا کـه بـا احتـرام به 
ارزش هـای مشـترک و رعایـت آنها، در پی رسـیدن به هدفی مشـترک هسـتید. با ایـن توضیح می تـوان اینگونه 
بیـان نمـود کـه، شـاخص اهـداف و ارزش های مشـترک، گرچه مزایای فـردی نیز به دنبـال دارد، امـا ذهن ما را 

بـه نوعـی بـه سـمت کار و فعالیـت گروهی سـوق می دهد.

فعالیت
در گروه های کاسی:کلاسی 6

1. اعضای یک دسته به صورت فردی و اعضای دستۀ دیگر، در گروه های چند نفره، قرار گیرید.
2. هر دو دسته در مورد راه های بهبود آلودگی هوا، فهرستی از اقدامات را تهیه کنید.

3. همه )هر فرد و هر گروه( ده دقیقه فرصت دارید.
4. در پایان، راهکارها و نتیجۀ نهایی را در کاس ارائه دهید.

کارِ فـردی و گروهـی را از نظـر خاّقیـت، ابتـکار و کسـب نتیجـۀ بهتـر و سـریع تر، بـا در نظـر گرفتن 
شـاخص هدف مشـترک، تحلیـل کنید.  



118

فعالیت
بـراي تقویـت و اصـاح رابطـۀ خود در هر یـک از عرصه هاي مختلف رفتـاري، آداب مربـوط به هر یک کلاسی 7

از فعالیت هـا یا مشـاغل زیـر را تکمیل کنید.
1. شكر و سپاس الهي:

- از نعمت هاي الهي در راه درست استفاده کنیم.
  -
  -
  -

2. کسب و کار و تجارت )با توجه به رشتهء تحصیلي خود( :
- گرانفروشي و کم فروشي نکنیم.

  -
  -
  -

3. تربیت کودک:
- اشیاء تیز و برّنده را از دسترس کودک دور نگه داریم.

  -
  -

4. یک رشتۀ ورزشي )با توجه به علایق خود(:
- به رقیب خود احترام بگذاریم.

  -
  -
  -

5. حسابداري و حسابرسي:
- امانت دار باشیم.

  -
  -
  -

6. سیر و سفرهاي دریایي و کشتیراني:
- آغاز سفر با نام و یاد خدا.

  -
  -
  -
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درس 18
مهارت های ابراز وجود

بـه نظـر شـما چـرا بعضـی از افـراد از حق خـود دفـاع نمی کنند یـا خواسـته ها و نیازهای خـود را به راحتـی بیان 
نمی کننـد؟ انسـان ها، در مسـیر زندگـی خـود، بـا پیشـنهادهایی روبه رو می شـوند که بایـد تصمیم بگیرنـد، آنها را 
پذیرفتـه و "بلـه" بگوینـد یـا رد نمـوده و" نـه" بگویند. همچنیـن باید بتوانند درخواسـت های خـود را مطرح کنند 
و بداننـد بـه چـه صـورت بایـد آنها را مطـرح کنند. مهارت ابـراز وجود یعنـی "توانایی بیـان افکار و احساسـات، به 
صـورت روشـن و قاطـع و بـا رعایـت حقـوق دیگـران". مهارت هـای ابراز وجود شـامل مهـارت "نه" گفتـن، مهارت 

"بلـه" گفتن و "درخواسـت کردن منطقی" اسـت.

آیـا شـما فـردی هسـتید کـه نمی توانـد به درخواسـت دیگـران »نـه« بگویـد؟ در برابر خواسـته های چه کسـی 
نمی توانیـد »نـه« بگوییـد؟ آیـا او فـرد محترمـی اسـت و بـا او رودربایسـتی دارید یا فردی اسـت که بـا او رابطۀ 
صمیمـی داریـد و نمی خواهیـد ناراحت شـود؟ مهارت »نـه« گفتن، مهارتی اسـت برای ردّ خواسـتۀ غیر معقولی 
کـه تمایلـی بـه اجـرای آن نداریـد. توانایی»نـه« گفتـن، یـک مهارت اسـت کـه بایـد آن را آموخت و درسـت و 
بـه جـا بـه کار بـرد. اگـر نتوانیـد در مقابـل خواسـته های نابه جـای دیگران»نـه« بگویید، ایـن ضعـف و کم رویی 

می توانـد زمینه سـاز بسـیاری از مشـکات و سـختی ها در زندگـی شـما می باشـد.
"نه" گفتن را می توان به دو نوع اصلی تقسیم کرد.

»نله« گفتلن بله خود: هـر فـرد در زندگـی خـود، اهدافـی دارد و برای رسـیدن بـه آنهـا تصمیم هایـی گرفته 
و برنامه ریزی هایـی می کنـد. گاهـی مواقـع خواسـته ها و تمنّاهایـی از درون فـرد، مانـع رسـیدن او بـه اهدافـش 

1 ـ 18 ـ مهارت »نه« گفتن   



120

می شـود کـه فـرد بایـد بتوانـد قاطعانه به آنهـا »نـه«، بگوید.1 

"نله" گفتلن به دیگلران: زمانی که پیشـنهاد ها یا درخواسـت های غیرمنطقـی دیگران بـا اهـداف و برنامه های 
معقـول و منطقـی شـما در تضـاد اسـت، یـا بـرای شـما و برنامه هایتـان مشـکل جـدّی ایجـاد می کنـد، قاطعانه 
بـه آنهـا »نـه« بگوییـد، پیشـنهادهایی از قبیـل اسـتعمال دخانیات و مـواد مخدر یـا قرص هـای آرام بخش برای 
کاهـش اضطـراب از سـوی یک دوسـت، رشـوه دادن اربـاب رجوع به یـک کارمند اداری، پول دار شـدن سـریع از 

راه دزدی یـا قاچـاق مـواد مخـدر و غیـر اینها قطعاً سـزاوار »نـه« گفتـن قاطعانه اند.

نمودار 1-18:  انواع "نه" گفتن 

انواع "نه" گفتن

"نه" گفتن به 
خود

"نه" گفتن به 
دیگران

فعالیت
چهـار مـورد از ایـن موانـع درونی )یا وسوسـه های شـیطانی نفس امّاره( را که در رشـته حرفـه ای خود کلاسی 1

بـا آنهـا مواجه خواهید شـد،  جداگانه بنویسـید، سـپس به کمک هنرآمـوز خود، آنها را دسـته بندی و 
در کاس نصـب کنید.

فعالیت
کلاسی 2

سـامان یکی از هنرجویان هنرسـتان، مدتی اسـت که با مسـعود، دوسـت شـده اسـت و در خال این 
آشـنایی از طـاق والدیـن او نیـز آگاه شـده اسـت. مسـعود، سـامان را یک دوسـت دلسـوز می داند که 
قصـد دارد بـه او کمـک کنـد. از طرفـی دیگر به شـدت احسـاس تنهایـی می کند. سـامان، از مسـعود، 
دعـوت می کنـد تـا به گروهی از دوسـتان او بپیونـدد تا در کنار آنها، مشـکات خـود را فراموش کند و 
به شـادی و احسـاس خوشـایندی برسد. حسـین در همان اولین برخورد با گروه دوسـتان سامان برای 
فراموشـی ناراحتی هایـش، بـا پیشـنهاد مصرف سـیگار و مواد مخـدر روبـه رو می شـود و هنگامی که از 

1. در کتب اخاقی، به این موانع درونی، وسوسه های شیطانی نفس امَّاره گفته می شود.
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مصـرف امتنـاع می کنـد، مورد تمسـخر آنها قـرار می گیرد. شـما این رابطۀ دوسـتانه را چطـور ارزیابی 
مـی کنیـد؟ آیـا عضویـت در این گـروه، تضمین کنندۀ شـادی و آیندۀ مطلـوب او خواهد بـود؟ معایب 
ایـن دوسـتی را در زندگـی آینـدۀ مسـعود )شـخصیت، کار و ازدواج(، تحلیـل و او را بـرای رسـیدن به 

احسـاسِ "ارزشـمندی" و رهایـی از غم و تنهایـی راهنمایی کنید.

بعضـی اوقـات افـراد نمی تواننـد بـه طور مسـتقیم بـه درخواسـت های غلـط و غیر معقـول دیگران »نـه« بگویند 
و گاهـی احتمـال می دهنـد موجـب نارضایتـی آنها شـود. بنابراین به شـیوه های غیرمسـتقیم »نـه« بگویید. 

2 ـ 18 ـ  راه های »نه« گفتن   

- »نه«خیلی ممنونم.

- »نه«ممنونم، دوست ندارم...
2.  بهانه آوردن1. نه گفتن ساده - نه ممنونم، عجله دارم، باید بروم.

- من از عهدۀ این کار بر نمی آیم.

3. بی اعتنایی 
کردن

- جواب او را ندهید و نسبت به او

 بی اعتنا باشید.

4.عوض کردن 
موضوع

موضـوع  سـپس  و  بگوییـد  نـه   -
نـه  کنیـد.  عـوض  را  صحبـت 
ممنونـم، راسـتی دیشـب مسـابقۀ 

دیـدی؟ را  والیبـال 

6. اجتناب کردن از 
موقعیت

8. دور شدن

کـه  مکانـی  یـا  موقعیـت  بـه   -
احتمال  دارد از شـما درخواسـتی 

نرویـد. شـود 

تـرک  را  محـل  و  بگوییـد  نـه   -
. کنیـد

5. تكرار کردن
- پاسـخ منفی خـود را بارهـا تکرار 

کردم.

اصـاً،  ممنونـم،  خیلـی  نـه   -
نـدارم عاقـه ای 

7. طفره رفتن 
- حالا فکر می کنم.

- شاید بعداً توانستم.

نمودار 2-18: راه های »نه« گفتن
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موقعیت هایـی در زندگـی افـراد به وجـود می آیـد کـه بـا گفتن »نـه« به آنها، مسـیر زندگـی فرد تغییـر می کند. 
هـرگاه درخواسـتی مطرح شـد فـردِ هوشـیار بایدبتواند  به آن پاسـخ مثبت یـا منفی دهد.

3 ـ 18 ـ  چه مواقعی باید »نه« گفت؟   

1. به درخواست مطرح شده 
فكر کنید.

3. به مواردی  باید »نه« گفت که:
- با ارزش های شما در تضاد است.

- فراتر از توان شماست.
- نتیجه ای برای شما در پی ندارد.

- آثار سوء و پیامد منفی دارد.
- احساس خوبی به شما نمی دهد.

- اگر در جمع دیگران بیان شود احساس بدی به شما 
دست می دهد.

- موقعیت شما را به خطر می اندازد.
- کارهای ضروری و واجب شما را به تعویق می اندازد.

- برای شما و دیگران آثار بدی به همراه دارد.

- اعتماد دیگران را نسبت به شما کم می کند.

2.  سریع پاسخ ندهید.

4. خجالت نكشید و رودربایستی
 نكنید.

5. از دیگران مشورت بگیرید.

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

نمودار 3-18: مواقع "نه" گفتن

فعالیت
جدول زیر را تکمیل کنید:کلاسی 3

چه مواقعی به درخواست غیر 
منطقی دیگران »نه« نگفته اید؟

روش های غلبه بر »نه« نگفتنعلت آن؟

1.در ماه قبل، دوستم از من 
درخواست کرد که همراه او به خرید 
بروم در حالی که من امتحان داشتم، 

ولی رفتم.

  اگر همراهش نمی رفتم ناراحت 
می شد.

   اگر روز دیگر به خرید بروی، حتماً 
همراهت می آیم، امّا الآن نمی توانم.

.2

.3

.4

.5
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در طـول دو هفتـه بـه رفتارهـای خـود توجه کنیـد و موقعیت هایـی را که »نـه« گفتن آنهـا برایتان 
دشـوار اسـت بنویسـید. سـپس فکـر کنیـد کـه چگونـه می توانیـد در آن موقعیت هـا »نـه« بگویید. 

نتیجـه را در کاس بیـان کنید.

فعالیت
غیرکلاسی
1 

نكته: »خودشناسی« یعنی شناخت گوهر وجود خود، ارزش قائل شدن برای خود و محفوظ داشتن خود در 
برابر درخواست ها، توقعات و انتظارات نابجای دیگران. بنابراین، در برابر خواسته های غیرعقانی دیگران باید 

مهارت »نه« گفتن قاطعانه را یاد بگیرید و در مقابل آنها  استقامت کنید.

فعالیت
- بر روی کاغذ چند درخواسـت غیرمعقول را که از طرف دوسـتان اقوام و ... داشـته اید و در مقابل آنها کلاسی 4

نیاز به مهارت »نه« قاطعانه داشـته اید  بنویسـید.
- از بین درخواست های نوشته شده یک مورد را انتخاب کنید.

- در گروه های کاسی ایفای نقش کنید.
- پاسـخ شـما در مقابـل درخواسـت طـرف مقابل چیسـت؟ آن را با پاسـخی کـه در آن موقـع داده اید 

مقایسـه کنید. پاسـخ ها چـه تفاوتـی با یکدیگـر دارند؟
- اگر پاسخ ها متفاوت اند؛ چرا در آن زمان »نه« قاطعانه گفته نشده است؟

- بـه نظـر شـما چـه عواملـی باعث می شـوند کـه در مقابل درخواسـت دیگـران نتوانید »نـه« قاطعانه 
بگویید؟

 - زمانـی کـه شـما »نـه« قاطعانـه نمی گویید ممکن اسـت چـه پیامد ناخوشـایندی به همراه داشـته 
باشـد؟ آیـا تا به حـال بـه آن فکـر کرده اید؟ 

»نـه« گفتـن، مهارتـی اسـت که می تـوان آن را آموخت و تقویـت کرد. نمـودار 4-18، مواردی را نشـان می دهد 
کـه عمـل بـه آنها، می توانـد این مهـارت را در شـما تقویت کند.

4 ـ 18 ـ  تقویت مهارت »نه« گفتن   
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شكل 4-18: تقویت 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.

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 خوشنودی خدا 
و پاداش الهی در موقع 

"نه" گفتن.

چـه مواقعـی شـما بـه خواسـته ها و نظـرات دیگـران »بلـه« گفته اید؟ »بله« گفتن شـما چـه پیامدی برای شـما 
بـه همراه داشـته اسـت؟ چـه مواقعی بایـد »بلـه« قاطعانه گفت؟ 

5 ـ 18 ـ   »بله« گفتن قاطعانه   

نكتله: جـرأت داشـتن و قاطعیـت، توانایـي ابـراز خـود و احقـاق حقـوق خویشـتن و مـواردی از ایـن قبیل 
قطعـاً بـه معنـای، تجـاوز بـه حقـوق دیگـران و بی حرمتـی بـه آنها نیسـت پس بـا ایـن کار اعتماد بـه نفس 
را در خـود تقویـت کنیـد و موجـب برانگیختـن حس احترام دوسـتان و آشـنایان نسـبت به خودتان شـوید.

رضایت مندی به خاطر 
گرفتار نشدن به روابط 
نا سالم، در نتیجه" نه" 

گفتن. 
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»بلـه« گفتـن، زمانـی مطـرح می شـود کـه بـا یک فرصـت روبـه رو هسـتید. در مقابل هـر خواسـته ای نمی توان 
پاسـخ منفـی داد بلکـه، بایـد تمامـی جوانـب را سـنجید و بهتریـن تصمیـم را گرفـت. گاهـی »فرصت هـای 
مطلوبـی«  در قالـب درخواسـتی از طـرف یک دوسـت یا حتی یـک فرد ناشـناس، مطرح می شـوند. در این گونه 
مـوارد، تشـخیص ایـن فرصـت مطلـوب و گفتـن »بله« قاطعانـه، منافعی بـرای فرد به همـراه خواهد داشـت. در 
هنـگام برخـورد با هر خواسـته  یا پیشـنهادی، سـوالات 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؟

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

  آیا با پذیرش آن، تحت فشار قرار نمی گیرم؟
  آیا با پذیرش آن به دردسر نمی افتم؟

  آیا با پذیرش آن، ساده لوح به نظر نمی رسم؟
  اگر آن را بپذیرم، چه منافعی کسب می کنم؟

  آیا با پذیرش آن، خطری مرا تهدید نخواهد کرد؟

نكته: در هنگام تصمیم گیری، چه به صورت منفی و چه به صورت مثبت، به پیشـنهاد یا سـخن مطرح شـده 
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 
بی سواد 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( می فرمایند:
انُظُر الِی »ما« قالَ وَلا تنَظُر الِی »مَن« 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 نرم افـزار حسـابداری شـده اسـت. هنرآمـوز بـه او خبر مـی دهد که کلاسی 4

شـخصی پذیرفتـه اسـت کـه در شـرکت خـود از او حمایـت  کنـد. از طرفی دیگـر، فردی ناشـناس به 
سـروش پیشـنهاد پرداخـت مبلغـی کان در ازای ثبـت نرم افـزار حسـابداری بـه نام خـود می دهد، در 
حالـی کـه خانـوادۀ سـروش به ایـن مبلغ واقعاً نیـاز دارد. اگر شـما به جای سـروش بودیـد، چه جوابی 

می دادیـد؟ بـا ذکـر دلیـل خـود، او را راهنمایی کنید.
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فعالیت
سـمانه در کاس ورزشـی، بهترین نتیجه را کسـب نموده اسـت. مربی او  به او پیشـنهاد می دهد تا در کلاسی 5

فصـل تابسـتان، روزهـای زوج به عنوان کمک مربی، با دریافت حقوق، در کانون ورزشـی شـروع به کار 
کنـد. سـمانه قصـد داشـت در این روزها به کاس طراحی که بسـیار به آن عاقمند بـود، برود. بهترین 
جـواب او بـه این پیشـنهاد، چه می تواند باشـد؟ اگر شـما به جـای او بودید، چـه تصمیمی می گرفتید؟ 

بـا ذکر دلایل خـود، او را برای تصمیم بهتـر راهنمایی کنید.

فعالیت
رؤیـا، هنرآمـوزی کمروسـت که از سـوی سـایر همکاسـی ها هرگز به رسـمیت شـناخته نمی شـود و کلاسی 6

گویـی وجـود خارجـی نـدارد. او همیشـه از این موضوع ناراحت اسـت و سـعی می کند بـه این امید که 
مـورد تاییـد و پذیـرش دیگـران قـرار گیرد بـه همۀ درخواسـت های آنها جـواب مثبت دهـد. این رفتار 
او را چگونـه تحلیـل مـی کنیـد؟ رؤیـا را برای »نه« گفتـن و »بله« گفتن به موقع راهنمایـی کنید تا از 

سـوی دیگران مورد سـوء اسـتفاده قرار نگیرد.

روابـط دوسـتانه، انـواع مختلفـی دارد و هـر یـک از آنها از نظر عمق، مـدت زمان و احسـاس، کاماً با دیگری متفاوت اسـت.. 
ثمرۀ تمام روابط دوسـتانه، شـبیه به یکدیگر نیسـت، زیرا تمام افراد شـبیه به یکدیگر نیسـتند. یک رابطۀ دوسـتی می تواند 
باعـث رشـد و بالندگـی شـود و یا باعث فسـاد و سـرخوردگی گردد. پـس در ارتباط با دوسـتان خود نیز اولویت هـای خود را 
در نظـر بگیریـد و بـه موارد مخاطـره آمیز، بدون ترس و شـرمندگی، قاطعانه، »نه« بگوییـد و هرگز اجازه ندهیـد افرادی که 
به ظاهر، خود را دوسـت شـما نشـان می دهند، از تواضع شـما سـوء اسـتفاده کنند. کم رویی، یک معلولیت اجتماعی و مانع 
رشـد مطلوب شـخصیت فرد و امری نامطلوب اسـت، چون مانعی جدي براي رشـد قابلیت ها و خاقیت هاي فردي اسـت.

6 ـ 18 ـ  »بله« و »نه« گفتن به درخواست های دوستان   

آیـا شـما می توانیـد درخواسـت خـود را بـه راحتـی مطـرح  کنید؟ آیـا درخواسـت خود را  بـدون درنظـر گرفتن 
شـرایط دیگـران مطـرح می کنیـد؟ آیـا انتظارات شـما از دیگران انتظارات درسـتی اسـت؟ درخواسـت های خود 
را چگونـه بـه دیگـران منتقـل می کنیـد؟ آیـا می تـوان درخواسـت خـود را قاطعانـه و  مؤدبانـه با دیگـران مطرح 

؟   کنید
افـراد بـرای تأمیـن نیازهـای گوناگـون خـود، بـا دیگـران ارتبـاط برقـرار می کننـد و درخواسـت های خـود را به 
آنهـا پیشـنهاد می دهنـد. بیـان خواسـته ها، نیازهـا و تمایـات خـود به دیگـران، امری بسـیار طبیعـی و حق هر 

انسـان اسـت. پـس همـواره بایـد به چگونگـی بیان خواسـته های خـود و شـرایط دیگـران توجه کافی داشـت.

7 ـ 18 ـ  درخواست کردن منطقی   
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طـرحِ هـر »درخواسـتی« بـرای دریافت پاسـخ مناسـب و به موقع اسـت. اگـر می خواهید پاسـخِ درخواسـت های 
خـود را بـه موقـع و کامـل دریافـت کنیـد اصولـی را رعایت کنیـد که در زیـر به مواردی از آنها اشـاره می شـود:

1. ابتلدا بله درخواسلت خلود و توانایی هلای فلردی کله می خواهیلد از او درخواسلت کنیلد، فكر 
کنیلد و ملوارد زیلر را از خود بپرسلید:
- آیا می تواند درخواست شما را اجابت کند؟

- آیا توان و موقعیت مناسبی دارد؟
- آیا او می تواند خواستۀ شما را برآورده کند یا شما را راهنمایی کند؟

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

2. شلرایط، احساسلات و وضعیلت درونی یلا بیرونی خلود را برای طلرف مقابل بیان کنیلد. مثلًا به 
طلرف مقابلل خلود بگویید که ملن در حلال تنظیم کردن شلعر برای کودکان هسلتم، ملن باید در 

محیطلی سلاکت و آرام کار کنم، ممكن اسلت ملرا در اتاق تنهلا بگذارید؟
3. درخواست خود را محترمانه، شفّاف و صادقانه بیان کنید.

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

8 ـ 18 ـ  چگونگی درخواست کردن  منطقی از دیگران   

فعالیت
درخواست های زیر را بهتر بیان کنید:کلاسی 7

- هـادی بـه منصـور می گویـد: می خواهـم بـا مربـی تیـم به طـور خصوصـی صحبـت کنـم،از مـا 
بگیر. فاصلـه 

- سرپرست به راننده کامیون می گوید: برو کالا را در انبار خالی کن.

فعالیت
بـا توجـه بـه موقعیت هـای زیـر ببینید آیـا درخواسـت های مطرح شـده به جـا و عملی اسـت یا خیر؟ کلاسی 8

بـه صـورت گروهی بحـث و گفت وگـو کنید.
1. خانـم رضـوی بـه دلیـل طولانـی شـدن سـاعت کار خـود، از مربی مهدکـودک می خواهـد که چند 

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

طـا و لباس، پـول درخواسـت می کند.
3. مدیـر شـرکت از حسـابدار می خواهـد که در هر شـرایطی امروز باید در شـرکت، اضافـه کاری انجام 

دهـد، در حالـی که حسـابدار، خـود مشـکل دارد و نمی تواند بماند. 
4. هنرجویـی  در جلسـۀ امتحـان از هنرآمـوز خـود می خواهد 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 موقعیت هایی درخواسـت های 
خـود را مطـرح کرده اید؟ سـپس جـدول زیر را تکمیـل کنید.

فعالیت
غیرکلاسی
2 

موقعیت مطرح کردن 
درخواست  

علت واکنشنتیجۀ درخواستواکنش دیگراننوع درخواست 
 )مثبت یا منفی(

.1

.2

.3

.4
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درس 19
گفت وگو

بـه نظـر شـما گفت   وگـو کـردن تـا چـه انـدازه می توانـد شـما را بـه اهدافتـان نزدیـک کنـد؟ گفت   وگـو ، بخش 
مهمـی از ارتبـاط اسـت. گفت   وگـو ، علـم نیسـت، تابـع نظمـی خـاص و روش هایـی سـخت و دقیق نیسـت، اما 
روش هـا و اصـول عاقانـه و متنـوع بسـیار دارد. پـس می تـوان، گفت   وگـو و سـخن گفتـن را یـک هنر دانسـت. 
گفت   وگویـی کـه بیشـترین تأثیـر را بـر مخاطـب و شـنونده داشـته باشـد، »گفت   وگویـی اثربخـش« نامیـده 
می شـود. بـا آموختـن مهارت هایـی می تـوان بـه گفت   وگویـی اثربخـش دسـت یافـت. گفت   وگـو، ارتباطـی دو 
جانبـه اسـت. اگرچـه مهارت هـا و روش هـا و اصـول گفت   وگـودر سـخنرانی های جمعـی نیـز کاربـرد دارنـد، امـا 

گفت   وگـو، مؤکّـداً بـرای موقعیت هایـی بـه کار مـی رود کـه متقابـل و رو در رو باشـد.
در هر موقعیتی از گفت گو، پنچ مورد زیر را رعایت کنید:

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

3. تعریف و تمجید از ویژگی های مثبت مخاطب، بدون اغراق؛
4.  خوب گوش دادن؛

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

1 ـ 19 ـ گفت وگوی اثربخش   

در گفت   وگوی مفید ، پنج عامل اساسی، اثرگذار است که در نمودار صفحۀ بعد 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 گفت   وگـوی اثربخـش، ایـن عوامل بایـد با یکدیگر هماهنگ باشـند تـا بتوان پیـام را منتقـل کرد.همزمان 
بـا ایـن عوامـل، باور و اعتمـاد و اطمینان گوینده نسـبت بـه گفته هایش، در ایجـاد گفت وگویـی اثربخش، تأثیر 

گذار اسـت.

2 ـ 19 ـ  عوامل مؤثّر در گفت وگو  

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

                                                                                                        سورۀ بقره، آیۀ 83
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نمودار 1-21: عوامل مؤثر در گفت و گو

دانایی و توانایی عوامل کلامی
شنونده

دانایی و توانایی 
گوینده

عوامل بصری عوامل صوتی

عوامل موثر 
در گفت وگو

فعالیت
در جـدول زیـر مشـخص کنید هر یـک از موارد بصری، کامی و صوتی بیان شـده، به کدامیک از سـه کلاسی 1

موقعیت تعریف شـده، تعلق دارد.

مسافرت و تفریحمحیط کارجمع خانوادگیحالات بصری/کلامی/صوتی

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
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بـرای داشـتن گفت   وگویـی اثربخـش، توانایـی در برخـی مهارت هـا  لازم اسـت) نمـودار 2-19). شـما هـم 
مهارت هـای دیگـری را کـه در اثربخشـی گفت   وگـو مؤثـر می دانیـد، بـه آن اضافـه کنیـد.

3 ـ 19 ـ مهارت های لازم برای گفت وگوی اثربخش   

نمودار 2- 19 : مهارت های لازم برای گفت و گوی اثر بخش

زبان چهره و اشارات

حالات و حرکات بدن

جلوۀ ظاهری و لباس

طبیعی بودن

تنوع صوتی و آوایی

مهارت های لازم برای 
گفت وگویی اثر بخش

مشارکت شنونده

ارتباط چشمی

زبان و مكث

شوخ طبعی
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فعالیت
در گروه هـای کاسـی بـرای یـک دقیقـه با ارتباط چشـمی گفتگو کنید. بعـد از آن، پانـزده ثانیه بدون کلاسی 2

نـگاه بـه چهـره گوینـده، گفـت و گو کنید. پـس از آن بـه نقطه ای دیگر نـگاه کنید. بعـد از پایان گفت 
وگـو، در مـورد تأثیـر ارتبـاط چشـمی بـر گفت و گـو و احسـاس گوینده، بحـث کنید و اهمیـت آن را 

مورد بررسـی و تحلیل قـرار دهید.

فعالیت
فعالیت کاسی3کلاسی 3

به نمونۀ شروع ها و پایان های زیر در گفت   وگو، چند مورد بیفزایید.
- سام، امروز هوا چقدر عالی است!                                   

 - چه کفش های زیبایی پوشیده اید!
  - از مصاحبت با شما خوشحال شدم.

 - متأسفانه باید از حضورتان مرخص شوم.
......................................................................................
......................................................................................

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

نمودار3-19: مراحل گفت و گوی اثر بخش

1. سلام و احوالپرسی 
گرم، محترمانه و 

صمیمانه.

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

برای یافتن علایق او
و قرار دادن گفت وگو در 

مسیر علایق فرد.

3. انتقال حس مهم 
بودن، تایید، تكریم، 
تحسین و احترام به 

فرد با بیان ویژگی های 
مثبت او به طور صادقانه.

4. پایان دادن 
گفت وگو با کلماتی 
شیرین و دلچسب.

برای گفت و گویی اثر بخش مراحلی وجود دارد که در نمودار زیر با آنها اشاره شده است.

فعالیت
مریـم در یکـی از سـاختمان های میـراث فرهنگـی با یک گردشـگر خارجی روبه رو می شـود. و با اشـتیاق کلاسی 4

جلـو مـی رود تـا با او صحبـت کند. او بعد از سـام و احوال پرسـی، بـرای ادامۀ گفت   وگو به طرح سـؤالاتی 
نیـاز دارد کـه بیانگـر جایـگاه و منزلت اجتماعی وی باشـد. او را در طرح سـؤالاتی کمک کنید؟
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فعالیت
در گروه های کاسی، موارد زیر را انجام دهید.کلاسی 6

- هر گروه یکی از موضوعات زیر را انتخاب کند.

فعالیت
شـایان، در فدراسـیون شـنا با یک قهرمان شـنای خارجی روبه رو می گردد. پیشـنهاد شـما به آن شـناگر کلاسی 5

بـه جهت انتقـال 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 می آوریـم(، آگاهـی از 
تارهـای  )ماننـد  گفتـاری  و  تنفسـی  اندام هـای 
صوتـی و حنجـره(، آگاهی از عوامل روان شـناختی 
از  آگاهـی  و  شـخصیت(  )ماننـد  بیـان  در  مؤثـر 
عوامـل اجتماعـی مؤثـر در بیـان )ماننـد آموزش و 
پـرورش و پایـگاه اجتماعـی(. بـه کمک فّـن بیان، 
می توانیـد، افکار خـود را آزادانه، بـا اعتماد، صریح، 

طبیعـی و در خـور فهـم دیگـران بیـان کنیـد. 
شاخص های مطرح در فّن بیان

واژۀ فـن را می تـوان معـادل تخصص دانسـت و  بر 
ایـن مبنـا فن بیان، تخصـص در بیـان و گویندگی 
اسـت. فـن بیـان یعنـی ایـن کـه بتوانیـد از تمـام 
اجـزای ارتباطـی خود، بهتریـن پیام را بـه مخاطبان
 ارسـال کنید و دقیقاً آنچه را مورد نیازتان  اسـت،

 دریافـت کنیـد. بـرای به دسـت آوردن این تخصص، شـاخص هایی مـد نظر قـرار می گیرند که در نمـودار 19-4 
به آنها اشـاره شـده است.

4 ـ 19 ـ الزامات  گفت وگو

نمودار 4-19: شاخص های 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

- هر کدام از اعضای گروه پنج دقیقه فرصت دارد تا در نقش مورد انتخاب گروه، از فنّ بیان استفاده کند.
- افراد منتخب گروه، برای کل کاس، ایفای نقش کنند و در پایان، با رأی اکثریت، بهترین گوینده  را انتخاب 

و دلایل آن را بیان کنید.
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فعالیت
در موارد زیر کدام یک از پنچ عامل گفته شده بر فن بیان افراد، تأثیرگذار است.کلاسی 7

- صـدای روسـتایی، بلندتـر و آزادتـر و صدای شـهری، کوتـاه تر و ماحظـه کارتر اسـت: .............
............................

- صدای سیاه پوستان، بم و صدای زرد پوستان، زیر است: ................................
- فرد درون گرا، در بیان سخنان خود، ماحظه کارانه تر رفتار می کند: .......................................

- برخـی افـراد، کلمـات را نصفـه ادا می کننـد، چـون فکر آنها سـریع تر از کامشـان اسـت: .........
..........................

ادای صحیح حروف
لازمـۀ تلفـظ صحیـح کلمـات، جمـات و عبـارات، تلفظ صحیح حـروف اسـت. بـرای ادای صحیح حـروف باید به 
نحـوۀ بیـان صامت هـا و مصوّت هـا توجـه کـرد. مثـاً  بـرای تلفـظ حـرف )ب(، لب هـا به هـم می چسـبند و عبور 
هـوا یـا صـوت بـرای مدتـی متوقـف می شـود و هنگامـی کـه لب ها با یـک حرکـت ناگهانـی از هم جدا می شـوند، 
صامـت شـنیده می شـود. لـذا بـرای تلفـظ حـرفِ )ب(، صوتـی کـه در حنجـره تولید می شـود به گوش می رسـد. 

ادای صحیح کلمات
ادا کـردن صحیـح کلمـات یعنـی اینکـه هـر کلمه را همان طـور که هسـت بخوانید. به عبـارت دیگـر، وقتی کلمۀ 
»شـجاعت« را بیـان می کنیـد باید لحن اجرای آن حماسـی باشـد و وقتی کلمـۀ »ترس« را بیان می کنیـد و از آن 

حـرف می زنیـد بایـد لحـن اجـرا به گونه ای باشـد که انـگار یک نفـر در حالت تـرس دارد حـرف می زند.
کاربرد لغات و عبارات مناسب

از چسـباندن آخـر کلمـات، جویـدن کلمات، اشـتباه و ناقص ادا کـردن کلمات بپرهیزید. رعایـت تلفظ کامل لغات 
مهم اسـت. عبارات مناسـب، از مجموعۀ لغاتِ مناسـب تشـکیل می شـود. کلمات و عبارات را مناسـب و متناسـب 

بـا شـرایط مخاطبان و خودتان بـه کار ببرید. 
صدا

صـدا وسـیله ای اسـت کـه بـا آن، در هنـگام صحبت کـردن، دیگـران را ترغیب می کنیـد. در صدا بایـد به لحن 
بیـان، بلنـدی، زیـر و بـم صـدا، سـرعت، تأکید و فشـار، مکث ها،  وقفه هـا و غیر آنهـا توجه کرد. 

نكتله: عواملـی وجـود دارد کـه شـما در شـکل گیری آنهـا دخالتـی نداشـته اید ولـی می توانند بر فـن بیان 
شـما اثرگـذار باشـند،از جملـه: تربیـت گفتاری خانـواده، محیـط زندگی، ژنتیک بـدن و اندام هـای گفتاری، 

شـخصیت و سـرعت تفکر.
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ب( الزامات سخنرانی
بـه عمـل صحبـت کـردن یـک فـرد بـرای گروهـی از مـردم کـه مخاطَـب یـا شـنوندۀ او هسـتند و بـا نیّـت 
خاصـی ماننـد آگاهی بخشـی، تحـت تأثیر قـرار دادن یا سـرگرم نمودن انجام می شـود، »سـخنرانی« می گویند. 
سـخنرانی، فّـن اسـت، پـس بـه »دانـش « نیـاز داریـد و هنر اسـت، پس بـه »ذوق « نیـاز داریـد. بنابرایـن دانش 
و ذوق دو ابـزار مهـم در سـخنوری اسـت. سـخنرانی، فـنّ و هنـری اسـت کـه از راه طـرح دلایـل و برانگیختـن 
عواطـف، بـر مخاطبـان و شـنوندگان خـود تأثیـر می گذارد و آنان را به سـوی موضـوع و هدفی خـاص راهنمایی 
و بـرای آن زمینه سـازی می کنـد. سـخنرانی، در واقـع مرحلـۀ بـه عمـل رسـاندن فنّ بیـان و فرم گسـترده ای از 
گفت وگـو اسـت. گفت وگویـی رسـمی کـه در آن، رابطۀ بین سـخنران و مخاطبین کمتر اسـت، زیـرا مخاطبین، 

بیشـتر شـنونده هسـتند. اهـداف سـخنرانی نیـز از اهـداف گفت وگـو ، مهم تر اسـت. 

فعالیت
بـرای برقـراری ارتبـاط با دیگران، لازم اسـت ضعف های خـود را تقویت کنیـد و صحیح صحبت کردن کلاسی 8

را بیاموزیـد. مـوارد زیـر جـزء کدام یک از شـاخص های فن بیان اسـت؟ کلمات و جمـات جایگزین را 
بنویسید.

کلمات و جملات جایگزینشاخص های فن بیانموارد

با خودت مهربان تر باش.کاربرد جملات مناسب1.به خودت سخت نگیر.

2.یادت نرود.

3.من دیگه زیاد نمی خوابم.

4.شرکت ما، خودروهای مشابه 
شرکت الف را تولید می کند.

5.من دیگه سیگار نمی کشم.

6.ما خودروهای ارزان تولید 
می کنیم.

آهنگ و لحن مناسب
لحـن یعنـی آواز خـوش و مـوزون، نـوای کشـیدن صـدا و اجتماع حالت هـا و صداهـای مختلف. بنابرایـن جمات، 
بـا توجـه بـه لحـن مناسـب، شـرایط موجود و فضـای حاکم بـر جملـه و متن بیـان می شـوند. باید دانسـت که به 
هنـگام تلفـظ کـردن متـن، نـه تنهـا هر متـن، بلکه هر بنـد و هر جملـه نیز بـه تنهایی، اعـم از طنز یا جـد، لحن 
خـاص خـود را می طلبـد و ممکـن اسـت در هـر بند، انواع و اقسـام لحن هـا به کار گرفته شـود. در کنـار این موارد 

در هـر جملـه، هـر کلمـه نیز می توانـد آوای خاص خود را داشـته باشـد.
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امام علی )ع( می فرمایند:
أحسَنُ الکَامِ مازانهَُ حُسنُ النِّظامِ و فَهِمَهُ الخاصُّ وَ العامُّ :

بهترین گفتار آن است که بر نظم و معیار سخن استوار باشد  و خاص و عام آن را بفهمند.
                                                                                        غررالحکم و دررالکلم، حدیث 4033 

ویژگی های یک  سخنران
سـخنران خـوب چـه ویژگی هایی باید داشـته باشـد؟ برای سـخنرانی )ارائـه دادن مطالـب، بیان مؤثـر و ...( باید 
مـواردی را از قبـل و در حیـن سـخنرانی رعایـت کـرد. بنابرایـن بـرای اینکـه بتوانیـد سـخنرانی مؤثری داشـته 

باشـید بایـد بـه عوامل زیـر )نمـودار 5-21( توجـه کنید.

نمودار 5-19: ویژگی های یک سخنران

زبان بدناطلاعات لازم آراستگی فّن بیان اعتماد به نفس

ویژگی های 
یک سخنران

اعتماد به نفساطلاعات لازم

دربارۀ موضوعی که قصد دارید در مورد آن صحبت کنید اطلاعات 
لازم و کافی را کسللب نمایید. داشتن اطلاعات، می تواند تسلط  
شما را در ایراد سخنرانی افزایش دهد. همچنین اطلاعاتی دربارۀ 
مخاطبانی که قصد دارید برای آنها صحبت کنید به دست آورید. 
مطلع شدن از اینكه آنها چه کسانی و با چه ویژگی هایی هستند 

شما را در ایراد یک سخنرانی خوب کمک خواهد کرد.

داشتن اعتماد به نفس، در اجرای یک سخنرانی بسیار مؤثر است. 
یک سخنران برای طرح مطالب خود، باید اعتماد به نفس کافی 

داشته باشد تا بتواند آنها را به نحو احسن به مخاطب انتقال دهد. 
لذا باید اعتماد به نفس را در خود تقویت کنید.

جدول 3-19: برخی ویژگی های یک سخنران
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بهبود فنّ بیان و سخنرانی
توانایـی شـما در صحبـت کـردن بـا مخاطبـان بـرای موفقیت تان ضروری اسـت. خـوب صحبت کـردن می تواند 
احتـرام و توجه دیگران به شـما را در پی داشـته باشـد و شـما را در مسـیر رسـیدن بـه هدفتان قـرار دهد. برای 

بهبـود فـنّ بیـان و سـخنرانی، باید این عوامـل نمـودار )6-19( مدّ نظر قـرار گیرند:

فعالیت
در گروه های کاسی، موارد زیر را انجام دهید.کلاسی 9

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

-  از میان هر گروه دو نفر با نظر اکثریت انتخاب شوند و به مرحلۀ بعدی راه یابند.
- افـراد منتخـب در جلـوی تخته سـیاه بایسـتند و به  مدت پنـج دقیقه، با انتخاب یکـی از موضوعات، 

برای همۀ کاس سـخنرانی کنند.
- بـا نظـر اکثریـت آرا و بـا توجـه بـه ویژگی های یک سـخنران خـوب، از میان افراد، سـه نفـر انتخاب 

شود.
- در پایـان، هـر سـه نفـر بـا انتخـاب یـک موضوع مشـترک بـا نظر اکثریـت آرا، بـه مدت سـه دقیقه 

سـخنرانی کنند.
- در پایان از میان سه نفر، برنده انتخاب و دلایل انتخاب نیز بیان شود.

گویندۀ اخبارگزارشگر ورزشی

تماس چشمی

یادداشت سكوت

انتقادلبخند

نمودار 6-19: بهبود فنّ بیان و سخنرانی
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کاهش اضطراب در سخنرانی
اضطـراب یـک حالـت طبیعـی اسـت و هـرگاه سـخنران تحـت تنش قـرار گیرد، بـروز می کنـد. سـخنرانی و طرح 
مطالـب در مقابـل جمـع معمـولاً باعـث بروز تنش می شـود و در ایـن هنگام تغییراتـی در بدن )لرزش دسـت و پا، 
افزایـش ضربـان قلـب و ...( به وجـود می آیـد. در چنیـن مواقعـی معمـولاً اضطراب یک حالـت عادی اسـت و آن را 
بایـد کنتـرل کـرد. بـرای برقـراری ارتباط بـا دیگران، بایـد بتوانیـد ارتباط با خـود را تقویـت کنیـد. بنابراین برای 
کنتـرل اضطـراب، انـرژیِ اضافـۀ خـود را به کار گیریـد و از آن به عنـوان محرکی برای پرشـور بیان کـردن مطالب 

خـود در برابـر جمع اسـتفاده کنید. 

  لبخنلد: خنـده نشـانۀ شـادمانی و سـرور اسـت. یـک سـخنران هنگامی که بـا لبخنـدی طبیعـی در جایگاه 
سـخنرانی قرار گیـرد موفقیتـش بیشـتر خواهـد بود. 

  سلكوت: اسـتفاده کردن از سـکوت های کوتاه و بجا بزرگ ترین هنر سـخنران اسـت. سـخنران خوب کسـی 
نیسـت کـه متوالیـاً سـخن بگویـد بلکه کسـی اسـت کـه گاهـی عاقانـه و ماهرانـه در مواقـع حسـاس لحظه ای 

سـکوت کنـد تـا به ایـن طریق بـر جذابیت سـخن خـود بیفزاید.
  یادداشلت: تمـام نـکات سـخنرانی بایـد از قبـل با دقـت تنظیم شـود و بدون مطالعـۀ قبلی نباید سـخنرانی 
کـرد. عمـل تکـرار و بازنگـری مطالـب باید تا آغاز سـخنرانی ادامـه یابد و چندین بـار خوانده شـود. مطالب مهم 

و نـکات برجسـته را بایـد نگاه داشـت و بقیـه را حذف کرد.
  انتقلاد: سـخنران بایـد بدانـد کـه مـردم و شـنوندگان دربـارۀ سـخنرانی او اظهارنظـر و انتقاد خواهنـد کرد. 
بنابرایـن وی بایـد بـه انتقادهـا گـوش دهـد و واکنـش نشـان ندهـد و از آنهـا بـرای بهتر شـدن سـخنرانی خود 

نماید. اسـتفاده 
  تملاس چشلمی: تماسّ چشـمی داشـتن با افـراد، بخشـی از فنّ گفت وشـنود اسـت و اهمیـت دارد. زیرا به 

شـنوندۀ شـما کمـک می کنـد تـا بـه صحبت های شـما بهتر گـوش دهد.

فعالیت
کلاسی 10

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

کند. رعایت 

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

دهیـد؟ جدول زیـر را تکمیـل نمایید.

5. 1. با اطلاعات کافی به سخنرانی بپردازید.

6. 2. قبل از سخنرانی یک نفََس عمیق بكشید.



139

فصل 2     مهارت های ارتباطی

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، جزئی تریـن 
مـوارد را شـامل می شـود. 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 برسـند دیـده 

می شـود.

3.7. از به کاربردن لغات تخصصی بپرهیزید. 

.4.8

فعالیت
موارد زیر را انجام دهید:کلاسی 12

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

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

- سایر هنرجویان، قصه گوی برتر را انتخاب کنند.
- دلایل انتخاب خود را بیان کنید. 

نكته: خودشناسی فرایند روبه رو شدن فرد با واقعیت خویش است و می تواند به نحو »مستمر«، »لحظه ای« یا به 
صورت »تأخیری« باشد. خودشناسی معطوف به شناخت توان، کمال، امکانات، احساسات، آفت ها و عیب های خویش 

است. پس در حین سخنرانی، به علم و توانایی خود اعتماد کنید تا بتوانید اضطراب را از خود دور سازید.
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فهرسـت وارسـی را بـرای یـک سـخنرانی نیـز می تـوان تهیـه نمـود. فهرسـتی شـامل اینکه عنـوان سـخنرانی ما 
چیسـت؟ چـه ایده هایـی بـرای شـروع و مقدمـه، ادامـه، طـرز پوشـش و .... داریـم؟ همۀ ایـن مـوارد می توانند در 
فهرسـت وارسـیِ سـخنرانی لحـاظ شـوند تـا بـا توجـه بـه آن، سـخنرانی، بی عیـب و نقص و بـه بهتریـن صورت 

ممکـن، اجـرا گردد.

نمایشـگاه و فروشـگاه مـواد غذایـی را کـه در بخـش ارتباط مناسـب در جامعـه و بهبـود آن، مطرح 
شـد بـه خاطـر بیاوریـد. وبرای آن فهرسـت وارسـی تهیـه کنید.

فعالیت
غیرکلاسی
1 

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

فعالیت
غیرکلاسی
2 



فصل 3

ارتباط در کسب و کار



142

برخي از شایستگي هایي که در این فصل به دست مي آورید:

- آشنایي با سیستم و و عناصِر آن؛
- کسب مهارت در نگرش سیستمي به همۀ حوزه هاي کاري؛

- کسـب مهـارت در داشـتنِ  نگرشـي سیسـتمي به حوزۀ حمـل و نقل، حسـابداري،  تربیـت کودک و 
تربیـت بدني؛

- کسب مهارت در برقراري ارتباطي مؤثرّ و سازنده با مشتریان؛
- کسب مهارت در شناسایي انواع مکاتبات و نامه هاي اداري و نگارش و تنطیم آن ها؛

- آشـنایي بـا معنـا و انـواع آراسـتگي ها و کسـب مهـارت در رعایت این آراسـتگي ها در ظاهـر و باطن 
خویش؛

- کسب مهارت در شناسایي عائم و نشانه هاي »زبان بدن« و استفادۀ مناسب و به جا از آنها؛
- کسـب مهـارت در حفـظ حریم شـخصي خـود و دیگـران و جداسـازي آن از حوزه هـاي اجتماعي و 

عمومي؛
- کسـب مهـارت در فراگیـري اصـول و فنـون مذاکـرۀ درسـت و اصولـي و رعایـت آنهـا بـراي حفـظ 

حقـوق خـود و دیگران.
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درس  20
نگرش سیستمی 

نگرش سیستمی چیست؟ رابطۀ نگرش سیستمی با چهار عرصۀ محوری ارتباط چیست؟
انسـان، هـر روز و هـر لحظـه بـا سیسـتم های مختلفـی در ارتباط اسـت کـه عبارت اند از: سیسـتم مغـز و اعصاب، 
گـردش خـون، گـوارش، همچنیـن سیسـتم اجتماعی، سیاسـی، اقتصـادی، حمل ونقـل  و... که در جهـان خارج با 

آنها مواجه اسـت.

سیسـتم ها بـه دو دسـتۀ سـخت افزاری و نرم افـزاری 
تقسـیم می شـوند:

  تعریـف سـخت افزاری سیسـتم: مجموعـۀ منظـم از 
عناصِـر و اجـزای بـه هـم وابسـته ای که براي رسـیدن 
بـه هدف مشـترک بـا یکدیگـر در تعامل اند )سیسـتم 

رایانه(.
  تعریـف نرم افـزاری سیسـتم: مجموعـۀ فرآیندهـای 
منظـم )فعالیت هـا( و وابسـته بـه یکدیگـری کـه براي 
)سیسـتم  شـده اند  تشـکیل  خاصـی  اهـداف  تأمیـن 

وینـدوز(. عامل 

1 ـ 20 ـ تعریف سیستم   

هر سیستم شش عنصر اساسی دارد. شکل 2-20 آنها را نشان داده شده است.

2 ـ 20 ـ عناصر سیستم   

تعاریف سیستم

تعریف سخت 
افزاری

تعریف نرم افزاری

نمودار 1-20: انواع تعاریف سیستم

نمودار 2-20: عناصر سیستم

ورودی اجزای سیستم

بازخورد

مرز

محیط سیستم

خروجی
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  محیط سیستم: به عواملی خارج از سیستم، گفته می شود.
  مرز سیسـتم: محیط را از سیسـتم جدا و متمایز می سـازد و مشـخص می کند چه چیزی جزء سیسـتم اسـت 

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

  بازخـورد: یـک یـا دسـته اي از فعالیت هـا و فعـل و انفعالات اسـت که به منظـور تبدیل ورودی ها بـه خروجی ها 
انجـام می گیرد.

  خروجـي: کالاهـا و خدماتـی کـه پـس از انجـام دادن فعـل و انفعـالات )بازخـورد( و تغییـر و تبدیـل ورودی ها، 
می شـوند.  عرضه 

  اجـزای سیسـتم: آنچـه در داخـل سیسـتم وجـود دارد اجـزاي سیسـتم محسـوب می شـود. اجزای سیسـتم با 
یکدیگـر رابطـۀ متقابـل دارنـد. سیسـتم ممکـن اسـت از دو جزء سـاده یا اجزاي متعدد تشـکیل شـده باشـد. اگر 

جزئـي از سیسـتم، خـود یـک سیسـتم باشـد بـه آن »زیر سیسـتم« مي گوینـد، مثل کبـد در بدن انسـان.   

محیط سیستم

ارتباط متقابل اجزای در سیستم

سیستم

شكل 3-23: اجزای سیستم

فعالیت
در گروه های کاسی موارد زیر را انجام دهید.کلاسی 1

- هر گروه یک سرگروه انتخاب کند.
- یکـی از سیسـتم های زیـر را انتخـاب کنیـد و اجـزای تشـکیل دهنـدۀ آن را بنویسـید. در صورتی که 

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

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

- در پایان، سرگروه ها نتایج کار خود را برای سایر همکاسی ها گزارش دهند.

یک باشگاه ورزشییک مهد کودک یک شرکت حسابداری  یک شرکت حمل و نقل
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فعالیت
در گروه های کاسی، موارد زیر را انجام دهید:کلاسی 2

- ورودی ها، بازخورد و خروجی های مربوط به سیستم انتخابی خود در فعالیت 1را  بنویسید.
- هر گروه ده دقیقه فرصت دارد.

- سرگروه ها نتایج مربوط به گروه خود را برای سایر همکاسی ها بیان کنند.

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

بنی آدم اعضای یک پیکرند         که در آفرینش ز یک گوهرند
چـو عضوی به درد آورد روزگار        دگـر عضوها را نماند قرار
تو کز محنت دیگران بی غمی         نشاید که نامت نهند آدمی

نگـرش سیسـتمی، داشـتن نـگاه "کل نگـر" نسـبت بـه اجـزاي تشـکیل دهندۀ سیسـتم اسـت. بـا ایـن نگـرش 
می تـوان 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 

تأثیـر گذاری آن عنصر در سیسـتم اسـت. 
ایـن نـگاه بـه سیسـتم، حتـی نـوع نگـرش مـا را نسـبت بـه فعالیت هـای سیسـتم، تحت تأثیـر قـرار می دهـد. 
اسـاس نگـرش سیسـتمی، دیـدن "جـزء" در "کلّ" اسـت، به طـور مثال، دیـدنِ توأم جنـگل و درختـان. در واقع 
نگـرش سیسـتمی سـبب می شـود تا نقـش  افـراد، در "کلّ" دیده شـود و معنا یابـد. به طور مثال، خانواده سـبب 

می شـود نقش هایـی همچـون پـدر، مـادر، همسـر، و غیـر 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 بـود. امـا اگـر ارتباطِ بیـن اجـزا نامناسـب باشـد، حاصـل کار مجموعه در 
کنـار هـم کمتـر از حاصـل کار هـر یـک از اجـزا خواهد بـود. چگونگی تعامـل بین اجـزا، در عملکرد سیسـتم از 

اهمیـت بالایـی برخوردار اسـت.

3 ـ 20 ـ  نگرش سیستمی   

سیسـتم حمـل و نقـل شـاملِ کارکنـان، رانندگان، وسـایل نقلیه و سـازمان هایی اسـت که به حمل بار و مسـافر 
اشـتغال دارنـد. نـگاه سیسـتمی بـه ایـن مجموعـه، یعنـی تمـام ایـن اجـزاء را با هـم و در کنـار هم و بـه عنوان 

یـک "کلّ" دیدن.

4 ـ 20 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 با خریـد خودروهای جدیـد، مشـتری و درآمد خـود را افزایش دهنـد. اما با 
وجـود خریـد خودروهـای جدید با بهترین کیفیت ها، شـرکتِ »الف« نسـبت به شـرکتِ »ب« که هنوز 

از خودروهـای نسـبتاً قدیمی خود اسـتفاده می کنـد، محبوبیت و درآمد کمتـری دارد.
ایـن مسـئله را چگونـه تحلیـل و ارزیابـی می کنید؟ چه عوامـل دیگری، کـه مدیران شـرکتِ »الف« به 
آنهـا توجـه نکرده انـد، در ایـن وضعیـت مؤثـر بوده اند؟ به عنـوان یک مشـاور، راهکار مناسـبی به مدیر 

شـرکتِ »الـف« ارائه دهید.

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

کارخانـه و کارکنـان همـه 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 اصـاً 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 پرونده هـا، قوانیـن، رویهّ ها، تجهیزات و اشـخاصی اسـت کـه در ثبت داده هـا و تهیۀ 
صـورت حسـاب ها  فعالیـت می کننـد. در نگـرش سیسـتمی بـه حسـابداری، تمامی ایـن قسـمت ها در کنار هم 

و در ارتبـاط بـا هـم در نظر گرفته می شـود.

5 ـ 20 ـ  نگرش سیستمی به حسابداری   

سیسـتم تربیـت کـودک در خانـواده شـاملِ کـودک، والدین، خواهـران و بـرادران احتمالی، فضای منـزل، و ابزار 
و وسـایل اطـراف کـودک اسـت، اعـم از اسـباب بازی هـا، وسـایل منـزل و غیـر آنهـا. سیسـتم مهـد کـودک نیز 
شـاملِ کـودک، مربیـان، سـایر کودکان حاضـر در مهد کودک، ابزار و وسـایل آموزشـی موجـود در مهد کودک، 

اسـباب بازی هـا و نظایر آنهاسـت.
نگـرش سیسـتمی بـه هـر یـک از دو حـوزۀ خانـواده و مهـد کودک، شـامل نگاهـی همه جانبه اسـت بـه تمامی 
اجـزا در هـر یـک از سیسـتم های بیـان شـده، و تمامـی اجـزا و قسـمت های یاد شـده در کنـار هـم و در تعامل 

بـا هم نگریسـته می شـوند.

6 ـ 20 ـ  نگرش سیستمی به تربیت کودک و مهد کودک ها  
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فعالیت
کلاسی 6

خانـم دادخـواه بـازرس آمـوزش و پرورش اسـت. او هر هفته دو تا سـه مهد کودک را بازرسـی می کند و 
در نهایـت، گـزارش آنهـا را بـه ادارۀ آموزش و پرورش تحویل می دهد. سـپس به اسـتناد گـزارش او، به 
مهـد کودک هـا امتیـاز داده می شـود و بهتریـن آنهـا را انتخاب می کنند و مورد تشـویق قـرار می دهند. 
طبـق گـزارش خانـم دادخـواه، مهدکـودکِ )ج( به عنـوان بهتریـن مهـد، انتخاب می شـود. تعـدادی از 
خانواده هـا از این مسـئله ناراحت و شـگفت زده می شـوند، زیرا کـودکان خود را در مهد کـودکِ )ق(، که 
امکانـات بـازی بسـیار و فضـای بـازی بزرگی داشـت و به ظاهر بهتـر از مهد کـودکِ )ج( بـود، ثبت نام 
کـرده بودنـد به نظر شـما این تفاوت برداشـت خانواده هـای ناراضی با نظر بـازرس آموزش و پـرورش را 
چگونـه می تـوان تحلیـل نمود؟ تصور کنیـد، در جایگاه یکی از مسـئولین آموزش و پرورش قـرار دارید. 
در ایـن صـورت خانواده هـای ناراضـی را طبق نگرش سیسـتمی، چگونه توجیـه و راهنمایی می کنید؟

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

اسـت و اعضـای آن در یـک سـطح قرار دارند. در این مسـابقه همه بـه پیروزی تیـم اول مطمئن اند. امّا 
تیم متوسـط با یک بازی بسـیار زیبا و با اختاف دو گل، برندۀ مسـابقه می شـود.

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 گروه های کاسی موارد زیر را از نظر چهار عرصۀ محوری »ارتباط« مورد بررسی قرار دهید: کلاسی 8

سیسـتم تربیت بدنی شـامل افراد و ورزشـکاران، وسـایل ورزشـی، باشـگاه و فضا، مربیان و غیرآنها می شـود. در 
نگـرش سیسـتمی بـه تمامی ایـن اجـزا در تعامل با هـم و به صورت یکپارچه نگریسـته می شـود.

7 ـ 20 ـ  نگرش سیستمی به تربیت بدنی  

ارتباط با ارتباط با خداارتباط با خودموارد
دیگران

ارتباط با 
خلقت

دریافت انرژی و نشاط از جنگل و شكرگزار بودن

کنترل خشم خود

محبت به والدین

قرض دادن پول به فرد نیازمند
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همكاری با خانۀ سالمندان

تحقیق و بررسی دربارۀ پیدایش شب و روز

شناخت ضعف ها 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 

آبیاری کردن زمین کشاورزی

کمک کردن به افراد مستضعف برای رضای خدا

خراب نكردن لانۀ پرندگان

استفاده کردن از گوشت حیوانات

رسیدگی به گل های منزل و پارک ها

بازگو نكردن عیب دیگری 

کمک کردن به دوست خود در درس ها

احساس همدردی در شادی و ناراحتی دیگران

پخش نكردن عكس های دیگران در فضای مجازی

همكاری در جشن

کار کردن با سخت کوشی و با توکل بر خدا

مشاهده طبیعت زیبا

معطل نكردن ارباب رجوع در محل کار

رسیدگی به حیوانات

عبور نكردن از چراغ قرمز

- 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 21
ارتباط در کسب وکار

ارتبـاط در محیـط کار، فعال شـدن محیـط کار، تبادل 
اطاعـات و احساسـات بیـن افراد و دسـتیابی به  اهداف  
مطلـوب را در پـی دارد. هنگامـی که مدیر )سرپرسـت و 
غیـره(، در تـاش برای پرورش روحیـۀ  جمعي کارکنان 
از طریـق برقـراری رابطـه بـا آنهـا سـت، یـا زمانی کـه 
تغییـرات کسـب وکارِ  دلایلـی همچـون  بـه  کارکنـان 
مـداوم یا مشـکات اقتصـادي، دچار احسـاس ناامني و 
تهدیـد می شـوند، اهمیت ارتباط در محیط کار، بیشـتر 
مشـخص می شـود. البته ارتبـاط در محیط کار، شـامل 

ارتبـاط بـا مشـتری نیـز می گردد.

حضرت محمد )ص( مي فرمایند:
دُ الِي النّاسِ« »افَضَلُ الاَ عمالِ بعَدَ الایمانِ باِللهِ التَّوَدُّ

بهترین کارها پس از ایمان به خدا، دوستي با مردم است.
                                                                                                   نهج الفصاحه، حدیث 783

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

  ارتبلاط رسلمی: ایـن نـوع ارتبـاط، روابط بیـن افـراد و مشـاغل را در محیط کار نشـان می دهـد. در ارتباط 
رسـمی، نـوع و حـدود ارتبـاط مدیـر بـا کارکنـان در چارچوب قوانیـن و مقررات خاصـی به طور کاماً رسـمی و 

جـدی تعیین می شـود.
  ارتبلاط غیلر رسلمی: روابط بیـن افراد، کـه به طور غیـر رسـمی، صمیمانه و خـارج از چارچـوب قوانین و 

مقـررات تعریـف شـدۀ کاری، همـراه بـا ادب و احترام، صـورت می گیرد، ارتباط غیر رسـمی اسـت.                                                 
هـر شـرکتی، اعـم از دولتـی یـا خصوصـی دارای نمـوداری اسـت کـه در آن، مقامـات و سـمت های موجـود در 
شـرکت، مثـلِ مدیرعامـل، مدیـر مالـی، مدیـر اداری، مسـئول تأسیسـات و غیرآنها، مشـخص شـده اند. ارتباطی 
کـه در شـرکت، در حـوزۀ ایـن نمـودار ، بیـن افراد برقـرار می شـود، ارتباط رسـمی اسـت. به طور مثـال، ارتباط 

و گفت وگـوی مدیـر عامـل بـا مدیـر مالـی در خصوص مشـکات مالی شـرکت.
در مقابـل، زمانی کـه هـر یـک از افـراد شـرکت، ورای مقـام و سـمت تعریـف شـدۀ خـود در نمـودار شـرکتی 

1 ـ 21 ـ  ارتباط در محیط کار    
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بـا یکدیگـر رابطـه برقـرار می کننـد، ارتبـاط بـه حوزۀ 
غیـر رسـمی وارد مـی شـود. ایـن رابطـه از صمیمیت 
بیشـتری برخوردار اسـت و شـبیه بـه روابط دوسـتانه 
اسـت، به طور مثـال، گفت وگـوی یک کارمنـد با مدیر 
عامل شـرکت در سـالن غذاخوری محـل کار، در مورد 

بیمـاری فرزندش .

نمودار 1-21: ارتباط در محیط کار

در زمینۀ حمل و نقل، که به انواع زمینی، هوایی و دریایی تقسیم می شود، روابط زیر وجود دارد:
1. ارتباط مدیران شرکت های حمل و نقل با متصدیان حمل و نقل و با رانندگان؛

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

4. ارتباط اداری شرکت های حمل و نقل با سایر ادارات؛
5. ارتباط متصدیان حمل و نقل با صاحبان کالا؛

6. ارتباط مهمانداران و متصدیان فروش بلیت با مسافران.

2 ـ 21 ـ  ارتباطات درحوزۀ حمل و نقل   

فعالیت
آقـای کریمـی صاحـب محمولـه ای به وزن 10 تن اسـت، و بایـد کالای خود را به موقع و سـالم تحویل کلاسی 1

بگیرد. اما محمولۀ او دو روز بعد از موعد مقرر و در شـرایطی که تعدادی از آنها آسـیب دیده اندتحویل 
داده می شود.!

- مقصر کیست؟ راننده؟ متصدی بارگیری و مهار بار و یا...؟
- چـه کسـی بایـد بابت تأخیـر پیش آمده و آسـیبی که به محموله وارد شـده اسـت پاسـخگوی آقای 

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

فعالیت
آقـای اطهـری، راننـدۀ کامیون اسـت و برای انتقـال بار و محمولۀ خـود در جاده های بین شـهری رفت کلاسی 2

و آمـد می کنـد. او در فصـل تابسـتان و در یکـی از این سـفرها در مسـیر خود بـا رانندۀ یـک خودروی 
شـخصی روبه رو می شـود که در وسـط جاده ایسـتاده اسـت و تقاضای کمک دارد. اگر شـما به جای او 

بودیـد، چگونـه برخـورد می کردید؟ ایـن ماجـرا را از ابعاد مختلف تحلیـل و ارزیابی کنید.  

ارتباط در 
محیط کار

ارتباط رسمی

ارتباط غیر 
رسمی



151

فصل 3     ارتباط در کسب و کار

فعالیت
آقای بهرامی  به تازگی در یک شـرکت حسـابداری مشـغول به کار شـده اسـت. با وجود آموزش هایی کلاسی 3

کـه مدیـر حسـابداری در مـورد چگونگـی کار بـه وی داده بـود، او نمی توانسـت به خوبی حسـاب ها را 
ببنـدد. لـذا تصمیـم گرفـت از طریق ارتباط و مشـورت با همـکاران خود، از آنهـا کمک بگیرد. 

ارتبـاط او  بـا همـکاران خـود از چـه نـوع ارتباطـی اسـت؟ در ایـن بـاره در کاس بـه بحث و گفت وگـو 
بپردازید.

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

قبلـی مؤسسـه به علـت اشـتباهات بزرگـش در کار ، اخـراج شـده اسـت. آقـای کاظمـی  آن سیسـتم 
حسـابداری را با همۀ مشـکات و اشـتباهات موجودِ در آن تحویل گرفته اسـت. او هر روز در حسـاب ها 
مشـکات جدیدی کشـف می کند که رسـیدگی به آنها و حل آنها بسـیار دشـوار اسـت. از طرف دیگر 
مدیرعامل از او خواسـته اسـت که در دو روز آینده بیان )گزارش( مالی مؤسسـه را برای ارائه در جلسـۀ 
هیئـت مدیرۀ مؤسسـه آمـاده نماید. او از ایـن که مبادا در صـورت ارائه  ندادن اطاعـات دلخواه به مدیر 

عامل، شـغل خود را از دسـت بدهد به شـدت دچار اسـترس و نگرانی شـده اسـت.
آیـا ایـن تفکر او منطقی اسـت؟ اگر شـما بـه جای او بودیـد، چه برخوردی داشـتید؟ آیا این مسـئله از 

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

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

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

3 ـ 21 ـ  ارتباطات درحوزۀ حسابداری   

در رشتۀ تربیت بدنی، روابط زیر را می توان دید:
1. رابطۀ صاحب / مدیر باشگاه با مربیان و برعکس؛

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

4. رابطۀ ورزشکاران با یکدیگر؛
5. رابطۀ باشگاه با سایر باشگاه ها.

4 ـ 21 ـ  ارتباطات درحوزۀ تربیت بدنی   
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فعالیت
آقـای دانـش، مدیـر باشـگاه »ج« اسـت. او از نحـوۀ کار مربیان باشـگاه خود، کامـاً رضایـت دارد. اما به کلاسی 5

تازگی متوجه شـده اسـت که یکی از باشـگاه های سـطح شـهر، به ورزشـکاران ثبت نامی خود خدمات 
جدیـدی ارائـه می دهـد. او تصمیـم دارد، با مدیر آن باشـگاه آشـنا شـود و از مهارت مربیان آن باشـگاه 
بهره منـد 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 می کنید؟ آیـا این تصمیم آقای 

دانـش را تأیید می  کنید؟

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

از والدیـن بچه هـا نظرخواهـی می کنـد و پیشنهادهایشـان را بـا توجـه به شـرایط موجـود مهدکودک، 
بـه کار می بندند.

اگـر شـما بـه جـای والدین کودکان باشـید چه پیشـنهادهایی بـه خانم اسـدی می کنید؟ اگـر به جای 
مربیان مهد باشـید چه پیشـنهادهایی به خانم اسـدی می کنیـد؟  این اقدام مدیر چـه مزایایی می تواند 

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

بـه باشـگاه ورزشـی نزدیـک محل زندگی خـود مراجعه کنیـد. در حدود بیسـت دقیقه ای کـه درآنجا 
حضـور داریـد، ارتباطـات میـان اعضا را ثبت کنید و نوع هر ارتباط را مشـخص سـازید. سـپس بیان 

کنیـد هر کـدام از ایـن ارتباطات چه اهمیتـی دارند؟

فعالیت
غیرکلاسی
1 

ارتباطات در مهد کودک، شامل موارد زیر است:
1- ارتباط مدیر یا صاحب مهد کودک با مربیان و خدمه ) مادریاران مهد( و برعکس؛
2 -  ارتباط مدیر یا صاحب مهد کودک با مدیران یا صاحبان سایر مهدهای کودک؛

3- ارتباط مربیان با یکدیگر و با خدمه ؛
4 - ارتباط مربیان با کودکان و برعکس؛

5 - ارتباط مدیر یا صاحب مهد کودک با والدین و برعکس؛
6 - ارتباط مربیان با والدین و برعکس؛

7 - ارتباط کودکان با یکدیگر
8 - ارتباط خدمه ) مادریاران مهد( با کودکان و برعکس.

5 ـ 21 ـ  ارتباطات درحوزۀ تربیت کودک و مهد کودک   
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فعالیت
در مهـد کـودک شـکوفه ، یکـی از مربیـان دائماً در حال برخوردهای شـدید با سـایر مربیان اسـت و به کلاسی7

آنهـا بی حرمتـی می کند. مربیان بارهـا در مقابل این رفتار او از خودگذشـتگی و صبوری نشـان داده اند. 
اما این چشـم پوشـی ها و صبوری به تغییر رفتار  آن مربی، منجر نشـد و سـرانجام آنها از وی به مدیر 

مهد کودک شـکایت کردند.
 اگـر شـما بـه جای مدیر مهد کـودک بودید، چگونه برخـورد می کردید؟ آیا برای حل مسـئله از ارتباط 
رسـمی اسـتفاده می نمودیـد یا از ارتباط غیر رسـمی؟ این ماجـرا را مورد تحلیل قـرار دهید ومدیر مهد 

کـودک را برای حل این مشـکل راهنمایی کنید.

فعالیت
کلاسی8                         

خانـم آیتـی مدیـر مهـد کـودک )الف( تا بـه امروز تنهـا کودکان پنج و شـش سـاله را آمـوزش می داد. 
امسـال قصـد دارد، کـودکان چهـار سـاله را نیـز ثبت نـام کند. بـه همین منظـور از خانم شـایان مدیر 
مهـد کـودک )ب( درخواسـت نمود تا نمونۀ کارهای آموزشـی خـود را برای کودکان چهار سـاله، جهت 
الگوگرفتـنِ از آنهـا، در اختیـار وی بگـذارد. خانم شـایان با وجـود دادن جواب مثبت، دائمـاً از در اختیار 

گذاشـتن آن موارد طفـره می رود.
 ایـن ماجـرا را چگونـه تحلیـل می کنیـد؟ اگر شـما بـه جای خانـم آیتی بودیـد، چه می کردیـد؟ خانم 

آیتـی را بـرای داشـتن بهترین برخـورد راهنمایی کنید.

مشـتریان، مهمتریـن دارایي کسـب و کارها به شـمار می آیند. مشـتریان بـراي فرصت ها و تهدیدهای کسـب و کار 
منبـع ارزشـمندی هسـتند. در روندهاي کسـب و کاري جدیـد، به دسـت آوردن رضایت مشـتریان اهمیت دارد و 

مشـتری مـداری جایگاهـي مهـم و حیاتي در اهداف شـرکت ها بـه خود اختصاص داده اسـت.
مشتری:

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

ارائـه شـدۀ بـه او، ارزشـی برابر بـا آن هزینه ببینـد و رضایـت وی تأمین گردد.
بـر مشـتری تمرکـز کنیـد، نیازهـا و اولویت هـای او را بشناسـید و سـعی کنیـد بـه جای فـروش، ارتبـاط ایجاد 
کنیـد. اگـر از انتظـارات مشـتریان فراتر بروید و بـرای درک نیازهـای بلند مدت آن ها تاش کنیـد، بهتر از فردی 
عمـل می کنیـد کـه فقـط می خواهـد محصـولات خـود را بـه فـروش برسـاند و سـفارش بگیـرد. بنابرایـن شـما 
بـرای مشـتریان خـود بـه منبع معتبـری تبدیـل خواهید شـد. در نحـوۀ پاسـخ گویی و مطالبی که به مشـتریان 
می گوییـد، سـنجیده عمـل کنیـد. همچنیـن سـخنان، حـرکات بـدن و رفتـار شـما بایـد مثبـت و دلگرم کننده 

باشد. 

6 ـ 21 ـ  ارتباط با مشتری   
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در برخورد مناسب با مشتری باید چهار اصل را مورد توجه قرار داد )نمودار 21-2(:

7 ـ 21 ـ نحوۀ برخورد با مشتریان   

تعامـاتِ فـردی، بـرای مشـتریان بسـیار اهمیـت دارد. یـک مکالمـۀ کوتـاه می توانـد ارتباط شـما را با مشـتری 
شـکل دهـد یـا آن را از بیـن ببـرد. مشـتری وقتی ببینـد شـخصی کاری را به طور صحیـح، به موقـع و با قیمت 
مناسـب برایـش انجـام می دهـد، احسـاس فـوق العـاده ای پیـدا می کنـد و وقتـی آن کار را فراتـر از انتظاراتـش 
می بینـد خوشـحال می شـود. اگـر در اقدامـات خـود بـرای مشـتریان، بـه آن هـا نشـان دهیـد کـه برایتـان مهم 

هسـتند و می خواهیـد بـه آن هـا کمـک کنیـد، در حـال ایجـاد یک ارتبـاط مؤثر با مشـتری هسـتید.
ارتبـاط مؤثـّر یک عامل کلیدی اسـت. مشـتریان دوسـت دارنـد آن ها را درک نماییـد و صرفاً ماننـد یک خریدار 
بـا آن هـا رفتـار نکنیـد. وقتـی با همدلـی به آن ها پاسـخ می دهیـد، گام هـای بزرگی به سـوی حل مشکاتشـان 
برداشـته اید. نشـان دادن همدلـی و رعایـت انصـاف با مشـتری، هم سـبب رضایت مشـتری می شـود و هم باعث 

می شـود، ا رتبـاط هـای خدماتی شـما سـالم تر و مؤثرتر انجـام گیرد.

8 ـ 21 ـ  برقراری ارتباط مؤثّر با مشتری   

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

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

3. رفتار مناسب: هر شغلی رفتار مهارتی مناسب با خودش را می طلبد. برای برخورداری از رفتار حرفه ای، لازم 
است دانش و مهارت های لازم آن را کسب کنید.

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

نمودار 2-21: نحوه برخورد با مشتری
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مشتریان در حوزۀ حمل و نقل، شامل موارد زیر می شوند:
 1( مسافران؛  

 2( صاحبان کالا )بار یا محمولۀ در حال جابه جایي(؛

9 ـ 21 ـ  ارتباط با مشتری در حوزۀ حمل و نقل   

نمودار 3-21: مراحل برقراری ارتباط با مشتری

برقراري ارتباط 
مؤثر با مشتري

1.تعیین هدف از برقراري 
ارتباط مؤثر با مشتري

5. منعكس کردن انتظارات
 مشتري

3. داشتن درک متقابل از 
مشتري

2. توجه کردن به صدا 
و نحوۀ صحبت کردن 

خودتان
4.گوش دادن مؤثرّ

مراحل برقراری ارتباط با مشتری 
مرحلـۀ 1. در ایـن مرحلـه بایـد بدانیـد بـه دنبال چه چیزي هسـتید؟ چه اطاعاتـي مي خواهید و چـه اطاعاتي 

بایـد به مشـتري بدهید؟
مرحلـۀ 2.  بـه نحـوۀ صحبـت کردن خودتـان توجه کنید. صحبت کردن درسـت باعث مي شـود عاقـه و اعتماد 

طرف مقابل جذب شـود.
مرحلـۀ 3. بـه زبـان سـاده بـا او سـخن بگوییـد. یعني دنیـا را از دید مشـتري ببینیـد و نقاط اشـتراک بین خود 

و مشـتري را پیـدا کنیـد و بر اسـاس آنها پیـش بروید.
مرحلـۀ 4. بـا ذهـن بـاز و دوسـتانه بـه صحبت هـاي مشـتري گـوش دهیـد،  بـدون اینکـه صحبت هـاي او را بـا 

توجیهـات خـود، تغییـر دهید.
مرحلـۀ 5. شـما بایـد آنچـه را از نیازهـا و احساسـات مشـتري دریافـت کرده ایـد )بـا توجـه بـه مرحلـۀ چهـار( 

کنید. منعکـس 
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فعالیت
در یکی از سـفرها، مردی خوش لباس، وارد اتوبوس مي شـود و زمانی که مهماندار او را به سـمت صندلی اش کلاسی9

راهنمایـی می کنـد، متوجـه می شـود که در کنار او مردی با پوششـی سـاده و فرسـوده نشسـته اسـت. او با 
عصبانیت و اعتراض از مهماندار می خواهد که جای او را عوض کند تا کنار آن مرد ننشیند. مهماندار فرصتی 
می خواهـد تـا بـا راننده صحبت کنـد. بعد از دقایقی مهمانـدار باز مي گـردد و می گوید آقای راننده به شـدت 
عذرخواهـی کـرد از ایـن که که یک انسـان فهمیـده و ارزشـمندي را در کنار فـردی که با او سـنخیت ندارد 
نشانده اسـت. مرد سـاده پوش در حالی که اشـک در چشمانش حلقه زده است، با ناراحتی به سخنان مهماندار 
گـوش می کنـد و مرد خوش  لباس با شـنیدن سـخنان مهماندار، خوشـحال مي شـود. در پایان، مهمانـدار از 
مـرد سـاده پـوش، بـا احترام می خواهد تا وسـایل خـود را بردارد و بـا او برای رفتن به صندلـي جلوي اتوبوس 
همـراه شـود. این بـار مرد سـاده پوش اشـک شـوق می ریـزد و کلیۀ مسـافران از ایـن اقدام راننده خوشـحال 
مي شـوند. ایـن ماجـرا و نحـوۀ برخورد راننـده را چگونه تحلیل می کنید؟ اگر شـما به جای آن راننـده بودید، 

چگونه برخـورد می کردید؟

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

اسـت، بـه او مراجعـه مي کنـد و بـا عصبانیت از اینکـه برای چندمین بـار برای نقد کردن چک شـرکت 
بـه بانـک مراجعـه کـرده و با حسـاب خالی از پول روبه رو شـده اسـت، هشـدار مي دهـد و حتی تهدید 

می کنـد کـه امروز چک شـرکت را برگشـت خواهد زد.
 اگر شـما به جای آقای کاشـفی بودید، چگونه برخورد می کردید؟  چگونه مشـتری را راضی مي کردید 

تا مانع از برگشـت خوردن چک شـرکت شوید؟

فعالیت
در یک باشـگاه بدن سـازی، ورزشـکاران بعد از یک هفته، نزد مدیر وصاحب باشـگاه مي روند و نارضایتی کلاسی11

خـود را از وضعیـت و امکانـات باشـگاه اعـام مي کنند و می گویند مطابـق با هزینه هایی که به باشـگاه 
پرداخـت نموده انـد، خدمـات دریافـت نکرده اند و از امکانات باشـگاه نیز راضی نیسـتند. تعـدادی از آنها 

مشتریان در حوزۀ حسابداری ، شامل موارد زیر می شوند:
 1( بدهکاران؛  

 2( طلبکاران.

10 ـ 21 ـ ارتباط با مشتری در حوزۀ حسابداری   

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

11 ـ 21 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 مي گیـرد و از یکی از کلاسی 12

مربیـان شـکایت می کنـد، کـه توجهی بـه کودک او نـدارد و کـودک او هـر روز تغذیۀ خـود را به منزل 
بـاز مي گردانـد. مـادر کـودک بـه شـدت عصبانـی اسـت و مي خواهد بـا مربی فرزنـدش برخورد شـود. 
خانـم مـددی، آن مربـی را جهت بررسـي موضـوع به دفتر خود دعـوت مي کند. اما بعد از طرح مسـئله 
متوجـه می شـود کـه کـودک مزبـور هـر روز، بـا وجود دقـت مربی، بـا زرنگی و بـه دور از چشـم مربی، 
تغذیـۀ خـود را داخـل کیـف خود مي گـذارد و به منـزل بـاز می گرداند. فردا قرار اسـت مـادر کودک به 

مهـد کـودک بیاید و حضوراً شـاهد توبیخ مربی باشـد. 
اگـر شـما بـه جای خانـم مددی و مربـی بودید با مـادر کـودک چگونه برخـورد می کردید؟ ایـن ماجرا 

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

نیـز بـا عصبانیت، خواهان باز پس گرفتن شـهریۀ پرداختی خود از باشـگاه مي شـوند.
 ایـن ماجـرا را چگونـه تحلیـل می کنیـد؟ اگـر شـما بـه جـای مدیر و صاحـب باشـگاه بودیـد، چگونه 

برخـورد می کردیـد؟ آیـا بـا همـۀ تـوان، مشـتریان خـود را راضـی نگه مي داشـتید؟

مشتریان در حوزۀ مهد کودک، شامل موارد زیر می شوند:
1. کودکان؛
2. والدین.

12 ـ 21 ـ  ارتباط با مشتری در حوزۀ تربیت کودک و مهد کودک   
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درس  22
مکاتبات اداری

بـه هـر گونه ارتبـاط کتبی یـا نمایش اطاعـات عددي 
و رقمـي )دیجیتـال( کـه بیـن  دو یـا چند طـرف رد و 
بـدل شـود »مکاتبـه« می گوینـد. مکاتبه ممکن اسـت 
متنـی،  پیام هـای  )ایمیـل(،  رایانامـه  نامـه،  قالـب  در 
صوتی، یادداشـت ها، و غیر آنها باشـد. مکاتبه بیشـترین 
اهمیـت خود را در کسـب وکار دارد، زیرا از آن  به عنوان 
یـک نقطـۀ مرجـع بـرای بازیابـی پرونده هـای معلق یا 

مجهول اسـتفاده می شـود. 

1. نامله: نوشـته اي اسـت حـاوي مطالـب اداري )یـک یـا چنـد موضـوع( کـه بـراي تبـادل اطاعـات و نظرات،  
اعـام خواسـته ها یـا پیگیـري و اطـاع از اقدامـات انجام شـده بین دو یـا چند مرجـع دورن یا بـرون اداره مورد 

اسـتفاده قـرار مي گیرد.
2. بخشلنامه: مطلبـي اسـت مکتـوب کـه جنبـۀ عمومـي دارد و از طـرف مقام مسـئول و ذي صاح بـه منظور 

آگاهـي یـا اجـرا بـراي واحدهـا و کارکنـان ذي نفـع یا ذي ربـط ارسـال مي گردد.
3. دسلتورالعمل:  مکاتبـه اي اسـت کـه طـي آن، مراحـل اجـراي کار و مسـئولیت واحدهایـي از اداره کـه 
هماهنگـي آنهـا بـه منظـور دسـتیابي بـه اهداف خـاص ضروري اسـت، تعیین و از سـوي مقـام بالاتر بـراي اجرا 

ابـاغ مي گـردد.
4. آئین نامه: نوشته اي است که راه و روش و چگونگي اجراي یک مصوبه یا یک تصمیم را بیان مي نماید.

5. تقاضانامه: نوشته اي است که در آن تقاضا یا خواسته اي از شخص حقیقي یا حقوقي بیان شده باشد.
6. پیش نویلس: نوشـته اي بـه شـکل مکاتبـۀ نهایـي کـه به منظـور تائیـد یا اظهـار نظـر و اصاحـات احتمالي 

بـه مقـام بالاتـر ارائه مي شـود.
7. نسلخۀ بایگاني)مینوت(: نسـخه اي از نوشـتۀ اصلي اسـت که توسـط اقـدام کننده و ردۀ بالاتـر پیش امضا 

)پـاراف( مي شـود و در پرونده بایگانـي مي گردد.
8. حكلم: مطلبـي اسـت کـه از سـوي مقـام بالاتـر، بـه منظـور اجـرا بـه افـراد یـا واحدهـاي زیردسـت ابـاغ 

مي گـردد و ممکـن اسـت شـفاهي یـا کتبـي باشـد.
9. پیوسلت: مدرکـي اسـت کـه امـکان وارد کـردن آن در متن نامه نیسـت و بر اسـاس ضرورت، همراه نوشـتۀ 

اصلـي ارسـال مي گردد.
10. ضمیمه: اگر پیوست نوشته نیز داراي پیوست باشد به آن ضمیمه گویند.

1 ـ 22 ـ انواع مکاتبات اداری   
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نامـه در اصطـاح، عبـارت اسـت از مکاتبـه اي کـه بـا هدفـی معین و مشـخص بین اشـخاص حقیقی یـا حقوقی 
بـه منظـور برقـراری ارتبـاط مبادلـه می گـردد.  واژگان دیگـری نیـز در نوشـتار اداری مطـرح می شـود کـه 

از: عبارت انـد 
1. دسلتخط: دسـتخط یـا دست نوشـته عبـارت  اسـت از نوشـته ای کـه توسـط شـخص نوشـته مي شـود و در 
ادارات، هماننـد یادداشـت، بـرای تسـریع در کارهـا مـورد اسـتفاده قـرار مي گیـرد. در ادارات قدیـم بـه علـت 
نبـودن ماشـین های تایـپ، نامه هـا توسـط مسـتوفیان و دبیران نوشـته مي شـد و صاحـب منصبان آنهـا را  امضا 
می کردنـد. در برخـی مـوارد نیـز بـرای بیـان اهمیت و اعتبـار، صاحب منصبـان خودشـان نامه را تحریـر و امضا 

می کردنـد.
2. مكتلوب: بـه طـور کليّ به هـر نوشـته ای»مکتوب« می گوینـد. از جمله به تمامـی نوشـتارهاي اداری )مانند 
صـورت جلسـات، صـورت حسـاب ها، گزارش هـا، نامه هـا، یادداشـت ها، احـکام، دسـتورالعمل ها، اسـاس نامه ها، 

آیین نامه هـا، دفاتـر اداری و سـایر نوشـتار های مرسـوم در ادارات(.

2 ـ 22 ـ نامه های اداری   

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

نوعمثال

1.درخواست مساعدۀ مالی برای کارمندانِ با سابقۀ بالای 
ده سال در شرکت حمل ونقل؛

2.دستور تعدیل نیرو در سازمان تاکسیرانی؛

3.ثبت اثر انگشت کارکنان در هنگام ورود به شرکت 
حسابداري به صورت الكترونیكي از تاریخ 95/2/25؛

4.صدور دستور العمل هایی مبنی بر استخدام مدیران و 
مربیان مهدکودک؛

5.صدور بخشنامه های مربوط به شرکت های حسابداری 
شرکت؛

6.پیگیری آخرین عملكرد مربی مهدکودک؛

7.درخواست مرخصی اضطراری هنرآموز هنرستان؛

8.صدور آئین نامه های انضباطی در باشگاه های ورزشی.
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بـه شـرکت ها یـا واحدهـای مرتبط با رشـته های خود مراجعـه کنید و از هـر کدام از انـواع مکاتبات 
در ایـن جـدول، یـک نمونـه دریافـت کنیـد و بـه کاس بیاورید و سـپس در مـورد تفـاوت و کاربرد 

آنهـا بحـث و گفت وگـو کنید.

فعالیت
غیرکلاسی
1 

  اساس نامه  آیین نامهنامۀ اداریصورت حسابگزارشصورت جلسه

بـرای نامه هـای اداری، ویژگی هایـي تعریـف شـده اسـت کـه براسـاس آن می تـوان بـه یـک نامـه، عنـوان »نامۀ 
اداری« اطـاق کـرد. ویژگی هایـی کـه باعـث شـناخته شـدن نامه هـای اداری از سـایر انـواع نامه هـا می گردنـد 
عبارت انـد از : داشـتن شـماره، تاریـخ، عنـوان واحدهـای گیرنده و فرسـتنده، موضوع، نـام و عنـوان امضاکنند و 

در نهایـت امضـای نامه توسـط شـخص بـا صاحیت.

فعالیت
1. یـک نامـۀ عـادی بنویسـید. سـپس بـا راهنمایی هنرآمـوز خود یـک نامـۀ اداری نیز طراحـی کنید. کلاسی2

تفـاوت این دو سـبک نامه در چیسـت؟ 
2. یک نامه به مدیر هنرستان خود بنویسید و درخواستی را مطرح کنید.

نامه هـای اداری بـه شـکل های مختلـف و بـا کاربردهـای متفاوتـی در نظـام اداری جریـان دارد. از ایـن رو بـرای 
بررسـیِ بهتـر ایـن نامه هـا می  تـوان آنهـا را از دو دیدگاه »ماهیـت کار« و»سـطوح ارتباطي« تقسـیم بندی نمود 

و سـپس در تنظیـم عنوان هـای آنهـا بـه ضوابط یادشـده پرداخت.

3 ـ 22 ـ انواع نامه های  اداری   

نمودار 1-22 : انواع نامه های اداری

انواع نامه های 
اداری

ماهیت کارسطوح ارتباطی
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نمودار 2-22: انواع نامه های اداری از نظر ماهیت کار

نمودار 3-22: انواع نامه های اداری از دیدگاه سطوح ارتباطی

نامه هاي بازداردنده:
حادثه اي  بروز  یا  کاري  انجام  از  که  نامه هایي   
مانند  مي کنند،  جلوگیري  دائم  یا  موقت  به طور 

هشدار نشتي گازها در یكي از واحدها.

نامه هاي هماهنگي:
منظور  به  که  بخشنامه ها  همانند  نامه هایي 
تهیه  سازمان  و  واحد  چند  یا  دو  بین  هماهنگي 
براي  یكسان  قوانین  اجراي  مانندِ  مي شوند، 

هماهنگی دو واحد.

نامه هاي خبري:
 نامه هایي که به واسطۀ آنها نتیجۀ کاري یا آغاز 
اطلاع  مانند  مي شود،   داده  اطلاع  کاري  پایان  و 

رساني افتتاح یک واحد جدید.

نامه هاي دستوري-درخواستي:
ارتباط عمودي حاکم است.  نامه هایي که در آنها 
مانند درخواست از مقام بالا و یا دستور مافوق به 

کارمند زیردست.

نامه هاي اداري 
از دیدگاه 
ماهیت کار

نامه هاي داخلي مانند : 
- نامه بین دو واحد هم سطح؛

- نامۀ واحد بالاتر به واحد پایین تر؛
- نامه از واحد پایین تر به واحد بالاتر؛

- نامۀ یک کارمند به واحد اداري؛
- نامۀ واحد اداري به کارمند.

نامه هاي اداري 
از دیدگاه 

سطوح ارتباطي

نامه هاي خارجي مانند: 
- نامه به یک ادارۀ دیگر؛

- نامه به یک شخص حقیقي؛
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1. بررسـی کنیـد هرکـدام از نامه هـای داخلـی و خارجـی چـه ویژگی هـا و قواعـدی دارنـد؟ کاربـرد 
هـر کـدام از آن ها چیسـت؟

2. بـرای گـروه خـود، بخشـنامه، دسـتور العمل، آیین نامـه و گـزارش تهیـه کنیـد و پـس از بررسـی 
بخش هـای مختلـف آن هـا، در مـورد تفاوت هایشـان بـه تبـادل نظـر پردازیـد.

فعالیت
غیرکلاسی
2 

فعالیت
هرکـدام از نامه هـای زیـر در کدام دسـته از بخـش بندی های »ماهیـت کار« و »سـطوح ارتباطی« قرار کلاسی3

می گیرند؟

سطوح ارتباطیماهیت کار مثال

نامۀ تقاضای استعفاي حسابدار از 
شغل خود؛

نامه از واحد پایین تر به واحد بالاترنامۀ درخواستی

نامه از ادارۀ بازرسی فدراسیون 
بوکس برای بررسی امكانات  و 

شرایط ورزشكاران؛

نامه ای از روابط عمومی آموزش و 
پرورش به مدیران مهدکودک ها 

برای جشن های دهۀ فجر؛

نامه ای از شرکت حمل ونقل به 
آژانس  های هواپیمایی برای افزایش 

ارائۀ خدمات به مسافران؛

نقـش نامـه هـای اداری در سرنوشـت سـازمان از نظـر موفقیت یا شکسـت آن بسـیار موثر اسـت. بدیـن معنا که 
بـا کوچک تریـن اشـتباهی در نـگارشِ یـک نامـه ممکن اسـت فرصـت و منافع سـازمان از بیـن برود. بـه عبارت 
دیگـر، رسـا بـودن مطلـب، زیبایـی نوشـتار و رعایـت نـکات نگارشـي، ارتقـای مالـی، اداری و معنوی سـازمان و 
کارمنـدان را در پـي دارد. بـه هـر حـال، کیفیت نامه هـای اداري و رعایت نـکات فوق در آنها، در پیشـبرد اهداف 

سـازمان یـا اداره، داراي اثرات زیر اسـت:
1. اثـرات مالـی، 2. اثـرات حقوقـی، 3. راهنمایـی آیندگان برای ادارۀ امـور، 4. تاریخ ها و قضاوت ها،

 5. مستند سـازی

4  ـ 22 ـ نقش و آثار ارتباط در امور اداری    
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فصل 3     ارتباط در کسب و کار

فعالیت
در نامۀ زیر اجزای مشخص شده را نام گذاری کنید.کلاسی4

نامـۀ اداری از پنـج بخش زیر تشـکیل می شـود: سـرلوحه، عناوین نامـه، ) گیرنده، فرسـتنده و موضوع(متن نامه، 
امضـای نامـه و گیرنـدگان رونوشـت که بدون هریـک از این بخش هـا، نامۀ اداری ناقـص خواهد بود.

سلرلوحۀ نامله: بخـش بالایي نامۀ اداري اسـت کـه در آن آرم الله، عبارت جمهوري اسـامي ایـران، نام وزارت 
خانه و مؤسسـه یا سـازمان، بسـمه تعالي، شـماره، تاریخ و پیوسـت آمده اسـت.

عناوین نامه: عنوان گیرندۀ نامه، فرستندۀ نامه و موضوع نامه در این بخش قرار دارد.
متلن نامله: مهم تریـن بخـش نامـه و در واقـع، شـرح مطالبـي اسـت کـه در ارتبـاط بـا موضـوع نامـه نوشـته 

مي شـود و در حقیقـت بیانگـر "هـدف نامـه" اسـت.
امضلاي نامله: رکـن اساسـي هـر نامه امضـاي نامه اسـت، چـرا که بـدون آن، نامـه سـندّیت ندارد. مسـئولیت 

اصلـي محتویـات نامـه بر عهـدۀ امضـا کنندۀ نامه اسـت.
گیرندگان رونوشلت: گیرندگان رونوشـت براي اطاع واحدهاي سـازماني و اشـخاصي اسـت کـه موضوع نامه 

بـه آنهـا مربوط اسـت. محـل آن پایین تر از امضاي نامه و در سـمت راسـت مي باشـد.
انلدازه و ابعلاد نامله: نامه هـاي اداري بـر اسـاس میـزان محتـواي نامـه در دو قَطـع کوچـک و بزرگ انتشـار 

)A5 و A4( مي یابـد

5 ـ 22 ـ اجزای نامۀ اداری   
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فعالیت
مکاتبـات زیـر را بـا حفـظ تمـام قوانیـن نامه نـگاری اداری در کاس تمریـن کنیـد. مـوارد زیـر کلاسی5

کدام یـک از چهـار عرصـۀ محـوری ارتبـاط اسـت؟
1. یادداشتی به ادارۀ بایگانی، جهت دریافت پروندۀ قرارداد با شرکت حمل ونقل »الف« بنویسید.

2. نامه ای به ادارۀ کارگزینی بنویسـید و در آن تقاضا کنید حکم اسـتخدام آزمایشـیِ آقاي سـتار 
امامی کارشـناس جدیـد واحد حسـابداری را صادر کنند.

3. خانـم نازنیـن کریمیـان مربـی قایقرانـی نوجوانـان، اغلـب بـا تأخیـر بـه باشـگاه می آیـد. طـی 
نامـه ای موضـوع را بـه ایشـان اطـاع دهیـد.

4. یادداشـتی بـه عنـوان مدیـر به یکـی از مربیان مهدکودک، جهت تشـکیل کاس های آموزشـی 
و ورزشـی برای کودکان بنویسـید.

فعالیت
در گروه های کاسی:کلاسی 6

دو نمونـه از انـواع مکاتبـات اداری را بـرای گـروه خـود انتخـاب کنید. سـپس فعالیت های زیـر را انجام 
دهیـد. مـوارد زیـر بـه کدام یـک از چهار عرصـۀ محوری ارتبـاط اشـاره دارد؟

1. نامه ای بنویسید و در آن، کاستی های واحد حسابداری را به مافوق خود اطاع دهید.
2. تقاضایـی طراحـی کنیـد و در آن از مافوق خود براي واحد تعمیرات شـرکت حمل ونقل، درخواسـت 

افزایـش بودجه نمایید.
3. درخواست سرویس برای ایاب و ذهاب بازیکنان تیم از رئیس باشگاه.
4. گزارش پایان ماه امور اداری به کارمند هم رتبه در شرکت حسابداری.

5. دستور شروع بازسازی بخش های قدیمی پایانۀ مسافربری.
6. نامـه ای از روابـط عمومـی ادارۀ آمـوزش و پـرورش بـه مدیـر مهدکـودک بـرای اسـتفاده از امکانـات 

. تفریحی 
7. نامه ای از یک ورزشکار به صندوق رفاه فدراسیون مبنی بر درخواست وام.

8. نامه ای به مدیر هنرستان خود بنویسید و از او تقاضا کنید کاس های تقویتی برگزار کنند.
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درس 23
آراستگی

آراستگی ظاهر
هـرگاه ظاهـر بـدن و لبـاس انسـان و محیط زندگـی و کار او، آراسـته به زیبایی ها و کمالاتی باشـد که با چشـم 
سـر دیـده شـود بـه گونـه ای که سـبب جذب افـراد و بهَجت و سـرور آنها شـود، به آن،" آراسـتگی ظاهـر" گفته 

می شـود. نمونه هـای ایـن نـوع آراسـتگی عبارت اند از:

آراسـتگی چیسـت و چـه انواعـی دارد ؟ آیا آراسـتگی بـا مقبولیـت و پذیرفته شـدن ارتباط دارد؟محیط زیسـت و 
محیـط کار آراسـته چگونـه محیطـی هسـتند؟ انسـان های آراسـته چـه ویژگی هایـی دارند؟ آیا شـما انسـان های 

آراسـته و محیط هـای آراسـته را دوسـت داریـد و بـا آنهـا ارتبـاط مؤثرّ و سـازنده خواهید داشـت؟

"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« .

مثـاً، بـه زیبـا سـاختن در و دیـوار بـا رنـگ آمیـزی و زیبا سـاختنِ گفتار بـا صدق و راسـتی، »آراسـتن« گفته 
می شـود، همانطـور کـه بـه مرتـب سـاختن و زیبا سـازی موها بـا کوتاه کـردن و اصاح یـا به زیبا سـاختن کام 

و گفتـار بـا زدودن دروغ از آن »پیراسـتن« گفته می شـود.

1 ـ 23 ـ معناي آراستگي و انواع آن    

نمودار 1-23: 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
فكر و اندیشه
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  نظافت، اصاح و شانه زدن موها؛
  کوتاه کردن ناخن ها، تمیز بودن و نظافت مرتب دهان و دندان ها  و خوشبو بودن بدن،

  مرتب و تمیز بودن لباس ها و کفش ها؛
  جمع آوری، بازیافت، یا دفع بهداشتی زباله ها و پسماندهای خانگی، صنعتی و بیمارستانی؛

  چیدمان درست و منظم ابزار و وسائلِ کار و منزل در قفسه ها و محل های 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؛
  رنگ آمیـزی مطلـوب و مناسـب سـالن ها، اتاق هـا، کاس هـا، در و پنجره هـا و سایرقسـمت های محیـط کار و 

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

بالاتـری بـرای ارتقـای شـغلی خـود دارند.

فعالیت
مناسـب تریـن نـوع آراسـتگی و ضـرورت و فواید رعایـت آن را در هرکـدام از موقعیت هـای زیر تعیین کلاسی1

کنید.
- انسان در حال نماز )زن و مرد(؛

- شـرکت در مراسـم مذهبـی )عـزاداری در محـرم، شـرکت در جشـن هـای مذهبـی ماننـد نیمۀ 
و...(؛ شعبان 

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

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

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

نكته: آراستگي ظاهرِ فرد، یک فضیلت و هنر است و موجب سرور و انبساط خاطر خودِ فردِ آراسته و دیگران 
مي شود و با خودنمایي، که خداوند در سورۀ احزاب آیۀ 33 آن را رفتاري زشت و جاهانه شمرده و از آن به 

شدّت نهي فرموده است، بسیار متفاوت است.
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فصل 3     ارتباط در کسب و کار

فعالیت
در گـروه هـای کاسـی، در وضعیـت های بیان شـده، انواع آراسـتگی درونـی را که فرد ملـزم به رعایت کلاسی2

آنهاسـت تعیین کنید.
1. مدیرشرکت حمل ونقل در برابر کارکنان - کارکنان شرکت حمل ونقل در برابر مدیر؛

2. مشتری شرکت حسابداری در برابر سرپرست حسابداری -  سرپرست حسابداری در برابر مشتری؛
3. هنرآموز در برابر هنرجو -  هنرجو در برابر هنرآموز؛

4. فرزندان در برابر پدر و مادر- پدر و مادر در برابر فرزندان؛
5. مربی در برابر بازیکنان تیم - بازیکنان تیم در برابر مربی خود؛

6. راننده در مقابل مسافر- مسافر در مقابل راننده.

آراستگی باطن
هـرگاه افـکار، عقائـد و اخـاق و رفتـار انسـان، آراسـته بـه زیبایی ها  و کمالاتی باشـد کـه آن زیبایی هـا و کمالات 
نـه بـا چشـم سـر بلکـه از راه آثـار و نتایـج آنهـا و از طریق بینش و بصیـرت درک شـود، "آراسـتگی باطن" حاصل 

شـده اسـت. نمونه هایـی از ایـن نوع آراسـتگی عبارت انـد از :
- پیراسـته شـدن فکـر انسـان از جهل، غفلـت، خرافه، تعصب کـور، کوتاه نظـری و...، و در مقابل، آراسته شـدن 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 اخـاق و رفتـار انسـان از رذایـل  و زشـتی های اخاقی مانند خیانـت، دروغ، جُبـن، عجله، ظلم، 
تکبّـر، زیاده خواهـی، حـرص، بی تابـی و بی قـراری، و ... و در مقابل آراسـته شـدن  به فضائـل و زیبایی های اخاقی 

ماننـد وفـای بـه عهـد و پیمان،  صدق و راسـتی، شـجاعت، عدالت، تواضـع، قناعت، صبر و بردبـاری و ...
این نوع آراسـتگی ، سـبب می شـود که چشـمِ انسـان، حقیقت بین شـود و خیانت 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 بـرای یاری حق و دفـاع از مظلوم و کسـب رزق و روزیِ حال حرکت کنـد، و در نهایت، 
همان گونـه کـه در مـورد آراسـتگی ظاهـر گفتـه شـد، قطعاً بـه طریـق اوَلی، آراسـتگی باطـن نیز، سـبب صحّت، 

سـامت، دوام،  اصـاح و توسـعۀ همـۀ روابـط انسـان ها و در همـۀ عرصه های چهارگانه می شـود.

نكتله: اخـاق، دارای یـک بعُد درونی و یک بعد بیرونی اسـت. آراسـته شـدن باطن و درون انسـان به فضائل 
و زیبایی هـا، مربـوط بـه بعُـد باطنی اخاق اسـت، و آراسـته شـدن رفتـار و اعمال بیرونی انسـان بـه فضائل و 
زیبایی هـا، مربـوط بـه بعُـد ظاهـری و بیرونـی اخاق اسـت. البتـه همانطور کـه قباً گفته شـد، ایـن درون و 

بـرون اخـاق، هرکـدام تأثیر متقابـل و مداومی بر یکدیگـر دارند.
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فعالیت
هـر یـک از مـوارد زیـر کدام نوع از آراسـتگی درونـی را در بـر دارد؟ چه موارد دیگـري را می توانید بیان کلاسی3

کنیـد؟ جدول زیـر را تکمیل کنید.

موارد
آراستگی 

رفتارگفتار اندیشه 

1. پرهیز از شایعه سازی علیه دوست خود

2. دوست داشتن همۀ فرزندان توسط 
والدین)تبعیض قائل نشدن(

3. به کارگیری دانش خود در جهت 
خدمت رساني به دیگران

4. احترام به بزرگ ترها 

5. پرهیز از اسراف رستوران دار

6. تلاش فوق العادۀ هنرجو

7. بصیرت هنرمند،معلم، سیاستمدار و...

8. مراقبت از حیوانات

9. دلسوزي پزشک،والدین و... 

10. دادن اطلاعات راه گشا به مدیر

11. توقف پشت چراغ قرمز

12. جمع آوري زباله ها از محیط اطراف

13. برنامه ریزي و تدبیر در کارها

14. صبر و بردباري

15. رازداري

.16

.17

.18

.19

.20
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فصل 3     ارتباط در کسب و کار

آراسـتگی چـه در ظاهـر و چـه در باطـن، سـبب توسـعۀ روابط پایـدار، مؤثرّ، سـازنده و خَاّق بین انسـان و خدا، 
انسـان وطبیعت، انسـان و خود، انسـان و 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 رابطـه ای کـه بـا او خواهنـد داشـت، بسـیار موثـر اسـت. بنابر این جـا دارد هرکـس بـرای بهره مندی از 
رابطـه  ای سـازنده و خـاق در همـۀ عرصه هـای چهارگانـه بـه ویـژه ارتباط بـا دیگران، خـود را از همـۀ رذائل  و 

زشـتی ها، پیراسـته کنـد تـا زمینـه و بسـترِ آراسـته شـدن او بـه همـۀ فضائـل و زیبایی ها فراهم شـود.

2 ـ 23 ـ اهمیت و ضرورت آراستگی   

ظاهـر و رفتـار هرکـس، نشـان دهندۀ باطن و اندیشـه اوسـت و از سـوی دیگـر، باطن و افـکار هر کس، زیـر بنا و 
سـازندۀ ظاهـر و رفتـار اوسـت، مثـاً کسـی که در اعمـال و رفتار خـود نظم و برنامه ریـزی دارد، معلوم می شـود 
کـه در باطـن و اندیشـه نیـز زیباگـرا و خوش فکر اسـت. از سـوی دیگـر، رفتار های ظاهـری و بیروني فـرد نیز به 

تدریـج بـر باطـن، اندیشـه و اخـاق او تاثیرگذار اسـت و روحیۀ او را تغییـر می دهد.
بنابر ایـن، همان طـور کـه ظاهـر بـدن و محیـط زیسـت و کار انسـان باید بـا زیبایي هـاي ظاهري آراسـته گردد، 
فکـر و دل انسـان نیـز کـه خانـۀ خداسـت، باید بـا زیبایی هـا و کمالات معنوی، آراسـته گـردد. زیرا همـان گونه 
کـه خداونـد زیبـا، زیبـا آفرین و زیبا دوسـت اسـت، مخلوقات او نیز زیبا هسـتند و انسـان به عنـوان بزرگ ترین 
آیـت الهـی و خلیفـۀ خـدا روی زمین، نـه تنها همواره بـه زیبایی و آراسـتگی گرایش دارد، بلکه بـه زیبا آفرینی، 

خاّقیـت و آفرینـشِ انـواع هنرها اقـدام می کند.

3 ـ 23 ـ رابطۀ متقابل بین آراستگی ظاهر و آراستگی باطن

نكتله: 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 حالت هـا و زمان هـا، حتـی در تنهایی و خلوت خـودش هم باید آراسـته به 
فضائـل و کمـالات ظاهـری و باطنـی باشـد و سـعی نمایـد در حـدّ توان، تمـام افـکار و اندیشـه ها و خلقیات 
زشـت و باطـل را از خـود دور نمایـد. زیـرا گرایـش بـه زیبایی، آراسـتگی و پیراسـتگی آفرینی، با سرشـت و 

فطـرت انسـان آمیختـه شـده اسـت وبه قومیّـت  و جنسـیّت افـراد و زمان و مـکان آنها بسـتگی ندارد.

فعالیت
در گـروه هـای کاسـی دربارۀ ضـرب المثلِ »از کوزه همان بـرون تراود که در اوسـت« و این که چگونه کلاسی4

ارتبـاط بین آراسـتگی ظاهر و باطن را بیـان می کند، بحث کنید.
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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. مثـاً لبـاس یـک خانـم کارمنـد بـا لباس یـک آقـای کارمند متفـاوت اسـت، همانطـور که نوع 
لبـاس و پوشـش فـرد مسـلمان بـا غیر مسـلمان، یا نوع لبـاس یک خانم لـُر با 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 عمـل با رنـگ لباس پرسـتار، و یا رنـگ لباس یک هنـر جو در زمیـن ورزش با 

لبـاس او در کارگاه یا کاس درس بسـیار متفاوت اسـت.
امّـا مهم تـر از اینهـا، توجـه بـه کیفیـت پوشـش و لبـاس، از جملـه بـدن نما نبـودن، تنگ یا گشـاد نبـودن غیر 
متعـارف ، پـاک و مبـاح بـودن )یعنـی نجـس نباشـد و از پول حرام تهیه نشـده باشـد( و نیز پوشـش کامل بدن 

در حـدّ عقـل و شـرع، مخصوصـاً در محیـط کار و حضـور در اجتماع اسـت کـه باید دقیقاً رعایت شـود.
در غیـر ایـن صـورت و بـا رعایـت نشـدن این اصـول و تناسـب ها، به جـای اینکه 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 می شـود و در نهایـت، انسـان را از مسـیر کمـال و سـعادت و ارتبـاط موثرّ و سـازنده با خدا و 

مـردم، محروم می سـازد.

4 ـ 23 ـ آراستگی پوشش و لباس   

آراسـتگی در محیط، شـاملِ آراسـتگی در خانه )خانواده(، مدرسـه، محیط کار و جامعه اسـت. آراسـتگی محیط 
بـا هـدفِ رعایـتِ ایمنـی و بهداشـت، افزایـش بهـره وری، صرفـه جویـی در وقـت و هزینـه هـا، ارتقـاي کیفیت 

محصـولات ، پیشـگیری از خرابـی هـا و غیـر آنهـا بـه کار بـرده مـی شـود و داراي پنج اصل زیر اسـت:

5 ـ 23 ـ آراستگی در محیط   

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

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

- رفتن به هنرستان؛
- شرکت در جشن دانش آموختگي )فارغ  التحصیلی(؛
- شرکت در یک مجموعۀ ورزشی برای دیدن مسابقه؛

- مربیّگري مهدکودک و کودکان؛
- حضور در سالن یا زمین ورزشي یا اسخر شنا براي انجام مسابقه؛
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فصل 3     ارتباط در کسب و کار

1. پاکیزه سازي: پاکیزه سازي محیطِ کار شامل موارد زیر است :
  جمع آوري زباله ها و تحویل آنها به مراکز بازیافت یا دفع بهداشتي آنها؛

  نظافت و پاک سازي ابزار و وسایل کار؛
  چیدمان مرتب و منظم ابزار و وسایل در قفسه ها و در محل مناسب،

هرگاه این موارد انجام شد، محیط کار به فضایي آراسته،جذّاب و چشم نواز تبدیل مي شود.
2. سلازماندهی: سـازماندهي در عـام تریـن مفهـوم، عبارت اسـت از نظم دادن بـه کلیۀ اجـزاي محیط، جهت 
رسـیدن بـه اهـداف. در ایـن مرحلـه باید وسـایل غیرضروريِ هر قسـمت را تعیین کـرد و آنها را از وسـایل مورد 
نیـاز و ضـروري جـدا سـاخت. در ایـن مرحلـه، وسـایل باقي مانـده بایـد بـه گونـه اي در محیـط باشـند کـه بـه 

راحتـي در دسـترس قـرار گیرنـد و داراي  ظاهري آراسـته  باشـند.
3. مرتلب  چیلدن  وسلایل: پـس از جـدا کـردن وسـایل ضـروری  از غیرضـروری  و دورکردن غیـر ضروری 
هـا از محیـط، آنچـه باقـی مـی مانـد بایـد در وضعیتی سـامان یافته و مرتب اسـتقرار یابـد. هدف از اجـرای این 
مرحلـه، »اسـتقرار منظـم و مرتـب اشیاسـت به گونـه ای که اشـیاي موردنیاز در زمـان و به مقدار مـورد نظر در 

دسـترس باشـد«. نتیجـۀ اجـراي این اصل، دسـتیابي سـریع به آن ها سـت.
4. استانداردسلازی: هـدف از ایـن اصـل، اجـراي برنامـه هایـي به منظـور حفظ و نگـه داري نتایجي اسـت که 
از پیـاده سـازي اصـول اول تـا سـوم به دسـت آمده اسـت. در اجراي ایـن اصل، اصـول مهندسـي و رعایت برخي 
اسـتانداردها مفیـد خواهـد بـود. بـراي پیـاده سـازي این اصـل لازم اسـت عائمـي عام ماننـد عائـم راهنمایي 

و رانندگـي وضـع و اجـرا شـود. ایـن عائـم را همـه باید بـه سـادگي درک و فهم کننـد و گیج کننده نباشـند.
5. انضبلاط کاری: انضبـاط در ایـن مفهوم، مسـاوی با تغییـر عادت های نادرسـت و ایجاد عـادت های مطلوب 
اسـت. سـازمان یافتگـی و انضبـاط، چیـزی اسـت کـه شـما در ارتـش و پـادگان هـای نظامی مـی توانید نشـانه 
هـای ظاهـری آن را بـه خوبـی ببینیـد. پرداختن بـه ظواهر و زیبا سـازي فضـا و تمرین هاي مختلـف مربوط به 
رعایـت نظـم، زمـان و آمادگـي بـراي رویارویـي بـا حوادثـي چـون آتش سـوزي و زلزلـه و تدویـن دفترچه هاي 

راهنمـا از فعالیـت هـاي مهم این مرحله اسـت.

نمودار 2-23: اصول آراستگی در محیط کار

استاندارد سازی

اصول آراستگی 
در محیط کار

پاکیزه سازی سازماندهی مرتب چیدن انضباط کاری
وسایل
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فعالیت
در گـروه هـای کاسـی، ضمـن مقایسـۀ دو محیط کاری زیر، بررسـي کنیـد هر کـدام از این محیط ها کلاسی6

چـه تأثیری بـر عملکرد کارکنان شـرکت حسـابداری مي گذارند؟
1. محیط کاری مرتب و آراسته؛

2. محیط کاری نامرتب و به هم ریخته.

بـه کمـک هنرآمـوز خود و با گروه هـاي پنج نفره به نمازخانه،  کارگاه، آزمایشـگاه و حیاط هنرسـتان 
خـود مراجعـه کنیـد. بـا دقّـت، آراسـتگي ها و زیبایي ها و نیـز نابسـاماني ها و زشـتي هاي احتمالي را 
فهرسـت کنیـد و طـي یـک گـزارش، به مدیر هنرسـتان خـود تحویل دهید. خـود نیز در حـدّ توان، 

در رفـع این نابسـاماني ها اقـدام نمایید.

فعالیت
غیرکلاسی
1 

فعالیت
اگـر شـما یک شـرکت حمل ونقل باربری داشـته باشـید بـرای اثبات آراسـتگی عملـی و اخاقی خود کلاسی7

چـه اقداماتـی مـی کنیـد و چه نوع کالا یـا خدماتی را به مـردم ارائه می دهید؟) این فعالیـت را با توجه 
به رشـتۀ تحصیلی خود انجـام دهید.( 

1. من مواد زائد محصولات خود را در محیط اطراف نمی ریزم.

.2

.3

.4

فعالیت
بـه نظـر شـما آراسـتگی در محیـط )پارک هـا، جنگل هـا، دریاچه هـا، محل هاي رفـت وآمـد و ...(  به کلاسی8

چـه صورت باید رعایت شـود؟ آراسـتگی در محیط به کدام عرصۀ محـوریِ ارتباط، اشـاره دارد؟ جدول 
زیـر را تکمیل کنید.

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

.2

.3

.4
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مالش چشم
گاهـی اوقات  فردي که چشـمش را با انگشـت اشـاره 
مالـش مي دهـد نشـانۀ آن اسـت کـه قصـد فریـب و 
نیرنـگ دارد. البتـه ایـن موضـوع صـد درصـد نیسـت 
بلکـه یـک عامت اسـت. از آن جایي که فـرد دروغگو 
مي خواهـد تمـاس دیـداري را قطـع کنـد، بـه دنبـال 
بهانـه  اسـت و بـه ایـن طـرف و آن طـرف نـگاه کنـد. 
ایـن حرکـتِ غیر ارادي بیانگر آن اسـت کـه فرد قصد 

دروغ یـا فریـب دارد.
چشمان بسته 

هنگامـي کـه فـرد، چشـم خـود را طولاني تر از چشـم 
بـر هـم زدن متعـارف مي بنـدد، مي خواهـد بـا ایـن 
حرکـت، بی میلـی خـود را از ادامـۀ ارتبـاط بـا طـرف 

مقابـل نشـان  دهد.

نگاه خیرۀ شدید
ایـن حرکت نشـانۀ حالـت تهاجمـي، سـلطه جویانه و 

تهدید آمیـز در فـرد اسـت.

درس 24
زبان بدن )1(

زبان بدن چیست؟ زبان بدن در برقراری ارتباط چه کاربردی دارد؟
بـه انتقـال پیام هـای غیرکامـی میـان افراد که توسـط اعضای بـدن و حرکات چهـره، انجام می گیـرد »زبان بدن« 
می گوینـد. بـا ایـن زبـان فـرد از طریـق رفتارهـای فیزیکـی خود، بـدون آنکه صحبـت کند، قادر اسـت بـا دیگران 
ارتبـاط برقـرار نمایـد. زبـان، بـدن در مذاکـرات و در زندگـی کاری و شـخصی نقـش مؤثـر دارد و بـا شـناخت آن 

می تـوان موفق تـر ظاهر شـد. 

1 ـ 24 ـ چشم ها   
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ابروهاي گره خورد
پدیـد آمـدن شـیار بیـن دو ابـروي فـرد دلالـت بـر 
اضطـراب، درد، ترس یـا ترکیبی از ایـن حالت ها دارد.

برقراری ارتباط چشمی در محیط
دنبـال  زیـر  کاربردهـاي  چشـمی  ارتبـاط  برقـراری  در 

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

2. در برخورد هـای تجـاری 70 تـا 80 درصـد از زمـان، صـرف ارتبـاط چشـمی می شـود. کمتـر از ایـن مقـدار 
نشـان دهندۀ خسـتگي و نداشـتن اعتمـاد به نفـس اسـت.

3. ابتـدای گفت و گـو و مکالمـۀ بـا دیگـران، بهتریـن زمـان بـرای برقـراری ارتبـاط چشـمی اسـت. در هنـگام 
خداحافظـی نیـز حفـظ ایـن ارتبـاط چشـمی موجـب می شـود تـا تصویـر ذهنـی مثبتی از فـرد در ذهـن طرف 

مقابـل باقـی بماند.

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

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

- درس جواب دادن هنرجو به هنرآموز خود؛
- گریه کردن ناگهاني فردی که خبر قبولی خود را در آزمون استخدامی شنیده است؛

- سـؤال کـردن زهـرا از دوسـت خـود دربـارۀ درسـتی کارش و تأییـد آن توسـط دوسـتش، بـا بسـتن 
چشـم هاي خـود؛

- عصباني شدن مادری از دست فرزندش و فقط نگاه کردن به او.
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2 ـ 24 ـ دهان   

خنـده، وضـع و حالتـی در صـورت اسـت کـه در برقـراری ارتبـاط بسـیار مؤثـّر اسـت. خنـده  مي توانـد بیانگـر 
احساسـات و حـالات درونـي خوشـایند ماننـد شـادي، عاقـه، ادب و آرامـش و یـا ناخوشـایند ماننـد هیجـان، 

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

خندۀ زورکي)غیر واقعي(
 نیشـخند کنتـرل مي شـود و تـا چشـم ها گسـترش 
نمي یابـد. ایـن حالـت نشـان دهندۀ نداشـتن صداقـت 

در ارتبـاط اسـت.

تبسّم با دهان گشوده
در ایـن حالـت دندان هـاي بـالا نمایـان مي شـود و بـه 
شـخصي کـه بـا شـما گفت وگـو مي کنـد مي فهمانیـد 

کـه تمایـل دارید با او بیشـتر آشـنا شـوید.

تبسم با لبهای بسته
ایـن نـوع از خندیـدن جهـت اداي احتـرام و ادب و 

نزاکـت اسـت.
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- خندۀ ساده با شدت کم : در این نوع خندیدن گوشه هاي دهان به میزان کمي عقب کشیده مي شود. این نوع 
خندیدن نشان دهندۀ اطمینان نداشتن و شک و تردید است و به گونه اي حاکي از روابط غیردوستانه است.

- خندۀ ساده و شدید: در این نوع خندیدن لب ها از هم فاصله مي گیرند و قسمت کوچكي از دندان هاي فوقاني 
دیده مي شود. این نوع خندیدن، دلگرمي و اطمینان را نشان مي دهد و بهترین نوع خنده با کساني است که به 

دنبال برقراري ارتباط مناسب با آنها هستید.

- خندۀ بالا با شدت کم: لب ها با دندان هاي پایین اتصال برقرار مي کنند. فقط دندان هاي فوقاني دیده   مي شود. 
ارسال پیام همراه با این نوع خنده نسبت به خندۀ ساده و شدید طرف مقابل اثري قوي تر، مطمئن تر و دوستانه تر، 

دارد.

- خندۀ بالا با شدت بالا: در این نوع از خندیدن دندان هاي فوقاني بیشتر دیده مي شود و شكاف دهان عریض تر 
مي شود. از این نوع خنده براي معاشرت با دوستان نزدیک و همكاران و مشتریاني که مدت زمان طولاني با آنها در 

ارتباط هستیم استفاده مي شود.

نمودار1-24: انواع خندیدن

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

آورد. وجود 

فعالیت
در گروه هـای کاسـی، بـازی »گل یـا پـوچ« را انجـام دهیـد. چه کسـانی در این بازی ماهرترنـد؟ و چه کلاسی2

کسـاني بهتـر می تواننـد گل را تشـخیص دهنـد؟ از آن ها بپرسـید در تشـخیص خود به چـه نکاتی در 
چهـره و حالت هـای بـدن دقـت می کنند.

فعالیت
در گروه های کاسی، ضرب المثل زیر را از نظر زبان بدن مورد تحلیل قرار دهید. کلاسی3

»رنگ رخساره خبر می دهد از سرّ درون«.
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3 ـ 24 ـ حالت های نشستن و مفهوم آنها   

احساس برترینگرش برتر نسبت به دیگران

تمایل به پایان گفت وگوآمادۀ پذیرش

برتری و اعتماد به نفسحالت بی توجّهی
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نكته: در تبلیغات باید به دنبال تصویر یا پیامی خاص برای جلب توجه مشتری بود. تصویرِ تبلیغاتی حاوی 
پیامی است که کامی در آن رد و بدل نمی شود و تنها چیزی که مشتری را به آن جذب می کند، نشانه های 

غیر کامی زبان بدن است، پس در طراحی یک پیام یا یک تصویر تبلیغاتی باید به نکات زیر توجه کرد:
- آرم خاص و جالبی داشته باشید که نگاه ها را جذب کند.

- به طراحی چشم در تصویر توجه کنید. یک چشم باز، که نشان دهندۀ شگفت زدگی است یا یک نگاه سرشار 
از آرامش، می تواند تأثیر به سزایی در احساس مخاطب داشته باشد.

- در تصاویر خود سعي کنید حالت های بدنی باز و صادقانه را نشان دهید.

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

بیاورید. 

فعالیت
غیرکلاسی
1 

فعالیت
در مـورد فوایـد زبـان بـدن در هـر یک از موقعیت هـای زیر، با همکاسـی های خود بحـث و تبادل نظر کلاسی4

کنید.
- مصاحبۀ شغلی؛
- روز اول درکار؛

- تعامل روزانه با سرپرست و همکاران؛
- دوستان و خانواده.

سپس بررسی کنید کدام حرکات بدن برای هر یک از موقعیت های بالا مناسب تر است؟ 
نحوۀ نشستن، برخاستن، سام و احوال پرسی، پاسخ دادن به سؤالات، حالت چهره و صورت.
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درس 25
زبان بدن )2(

کاربرد زبان بدن در قرآن
اسـتفاده از زبـان بـدن در آخـرت تجلّـی و نمـود آشـکارتری دارد و حقیقـت افـراد را بـه وضـوح بیـان می کنـد. 
زیـرا آیـات قـرآن، بیانگـر حقیقـت هـر عمـل و نتیجۀ آن اسـت و از آنجایـي که بین هـر عمل و آثـار و نتایج آن 
یـک رابطـۀ حقیقـي برقـرار اسـت نه رابطـه اي اعتبـاري و موقّتي، پـس آنچه را که قـرآن بیان مي کنـد، حقیقت 
جریانـات و افعـال انسان هاسـت نـه صـرف یـک گـزارش کـه ممکـن اسـت مطابـق بـا واقع باشـد یـا نباشـد. از 
جملـه خداونـد می فرمایـد: »آن روز چهره هایـی خـرّم و شـاداب اند. بـه پـروردگار خـود می نگرنـد و چهر هایـی 
در آن روز عبوس انـد زیـرا می داننـد عـذاب شـکننده ای در پیـش دارنـد«1 . همچنیـن حـال ابـرار و نیـکان را 
این چنیـن توصیـف می کنـد: »در چهره هایشـان طـراوت و خرّمـیِ نعمـت را می یابـی«2 . و در آیـات دیگـري به 
روشـني حـالاتِ افسـوس، انـدوه و ندامـت اهـل جهنم را بیـان مي کنـد از جمله مي فرمایـد: » و به یـادآر روزي 
کـه سـتمگر پشـت دسـت هاي خـود را به دنـدان مي گـزد و مي گویـد اي کاش همـراه پیامبر راهي را )به سـوي 
خـدا( پیـش مي گرفتیـم« . 3 و نیـز در جـاي دیگـر مي فرمایـد: »تبه کاران به سیمایشـان شـناخته مي شـوند.« 4

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

3. سورۀ فرقان، آیۀ 27 
4. سورۀ رحمان، آیۀ 41 

بـا توجـه بـه آیاتـي کـه مطـرح شـد بـه نظر شـما هـر یـک از مـا در حـوزۀ روابـط چهارگانـه، لازم 
اسـت چـه اعمالـی انجـام دهیم تـا روز قیامـت در پیشـگاه خداوند شـرمنده نباشـیم و حضورمان با 
چهره هـای عبـوس، غبارآلـود و سـیاه نباشـد، بلکـه بـا حالتی شـاداب و رویی سـفید حاضر شـویم؟

فعالیت
غیرکلاسی
1 

ارتباط با طبیعتارتباط با مردمارتباط با خودارتباط با خداردیف

.1

.2

.3

.4

.5
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1 ـ 25 ـ زبان بدن در حمل و نقل   

زبان بدن مهماندار هواپیما در برخورد با مسافران
   نحلوۀ راه رفتلن: بـدن راسـت و همـراه بـا لبخنـد و ارتباط چشـمی باشـد. همچنین شـانه ها راحـت و راه 
رفتـن آرام و محکـم باشـد، در هنـگام برگشـت و صحبت با مسـافر، حتمـاً لبخند و ارتباط چشـمی جهت انتقال 

حسـی مطلـوب حفـظ شـود. از قوز کـردن و تند راه رفتـن نیز خودداری شـود.
   نحلوۀ نشسلتن: بـدن راسـت باشـد و لبخنـد و تمـاس چشـمی حفظ شـود و از  تـکان دادن بیـش از حدّ 

اعضـای بـدن خودداری شـود و...

بهترین حالت های یک راننده در موقعیت های مختلف
  راننده باید تماس چشمی خود را به جلو و اطراف خودرو کاما 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 فاحـی مهمانـدار هواپیماسـت، او در هـر پرواز با مشـکات مختلفی روبـه رو اسـت، در هر یک از کلاسی1

موقعیت هـاي زیـر زبـان بدن او چگونه باید باشـد تا مسـافران  بهترین برداشـت را داشـته باشـند؟
1. مسافری خواستار تغییر صندلی خود است. اما این امکان وجود ندارد.

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

فعالیت
متیـن راننـدۀ اتوبوس اسـت، او می خواهد به عنوان با اخاق ترین رانندۀ شـهر انتخاب شـود، در هرکدام کلاسی2

از موقعیت هـای زیـر زبان بدن او باید چگونه باشـد؟
1. متین در یک جلسۀ کاری با مدیر شرکت روبرو می شود.

2. مسافران ناراضی دائماً به او اعتراض می کنند.
3. در هنگام رانندگی به علت سهل انگاری رانندۀ تاکسی، دچار حادثه می شود.

4. مسافران برای رسیدن به مقصد عجله دارند و جاده به علت بارندگی لغزنده است.
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3 ـ 25 ـ زبان بدن در مهدکودک   

مربی مهدکودک باید مشاهده گر باشد و به زبان بدن خود و کودکان توجه کند.
   تملاس چشلمی: زمانـی کـه کـودکان مضطرب انـد و احسـاس گنـاه می کننـد قـادر بـه ارتبـاط مسـتقیم 
چشـمی نیسـتند و بـا نـگاه کـردن بـه اطـراف خود بـا مربـی ارتباط برقـرار می کننـد. مربـی می توانـد از طریق 

تمـاس چشـمی بـه کـودکان محبـت کنـد و ابـراز احساسـات خـود را بـه آنها نشـان دهند. 
   شلیوۀ تنفلس: شـیوۀ تنفـس، از اطاعـات دقیـق دربـارۀ کـودکان خبـر می دهـد. بـراي مثـال زمانـی که 

عصبانـی یـا آشـفته باشـند کوتـاه و تنـد و در زمـان آرامـش، بلنـد و جـدا جـدا نفس می کشـند.
   حاللت چهلره: اکثـر حـالات  چهـره، معنـای روشـنی دارنـد. بـه طـور مثال چهـرۀ درهـم می تواند نشـان 

دهنـدۀ تـرس، نگرانـی یـا آشـفتگی و یـک لبخنـد نشـان دهندۀ خوشـحالی و سـرور باشـد. 
   در آغلوش گرفتلن کلودک: ایـن حالـت می توانـد به این معنا باشـد که کودک نسـبت به شـما احسـاس 
خوبـی دارد امـا ممکـن اسـت بـه معنی ترس یا احسـاس نا امني نیز باشـد. حتی ممکن اسـت احسـاس تأسّـف 

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

اشـتباهي پیـش آمـده و راننـده برای رفع مشـکل به شـرکت رجوع کرده اسـت. همزمان همـکار آقای 
اخـوان که مسـئول این اشـتباه اسـت، قصـد دارد بدون هماهنگی با سـایر کارمندان، محـل کار خود را 
تـرک کنـد. و مدیـر بخش حسـابداری نیز بـرای رفع این مشـکل به دفتر کار آمده اسـت. آقـاي اخوان 
بـرای کنتـرل وضعیـت پیش آمـده بایـد با هرکـدام از افراد بـالا چه وضعیت زبان بدنی داشـته باشـد تا 

بهتریـن پیـام را بـه آن ها انتقال دهـد و از آشـوب و بی نظمی در شـرکت جلوگیری کند؟

فعالیت
به موارد زیر پاسخ دهید: کلاسی 4

- مناسـب ترین حالت چهره و بدن و همچنین نحوۀ برخورد یک حسـابدار با مدیر شـرکت در جلسـۀ 
درخواسـت وام برای کارکنان؛

- مناسب ترین حالت های چهره و بدن و همچنین نحوۀ برخورد یک حسابدار با سایر کارمندان .

2 ـ 25 ـ زبان بدن در حسابداری   

زبان بدن یک حسابدار در برخورد با مدیر و ارباب رجوع
   یـک حسـابدار بـرای جـذب اربـاب رجـوع یـا تأثیر گذاری بـر مدیر در هنـگام جلسـۀ اداری، باید  مـوارد زیر 

زیـر را رعایـت کند:
 1- ارتبـاط چشـمی خـود را دائمـاً حفظ کنـد. 2- لبخند بزند. 3- اشـیای روی میز را جابه جـا نکند. 4- صاف، 
محکـم و باوقـار بنشـیند و بایسـتد. 5- هنگامـی کـه بر روی صندلی نشسـته اسـت زیـاد تکان نخـورد و خود را 

بـی قـرار جلوه ندهـد و غیره
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از کاری کـه قباً انجام داده اسـت نیز باشـد.

فعالیت
کلاسی 5

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

- کودک دست هاي خود را پی در پی تکان می دهد؛
- کودک سر خود را پایین می اندازد و با دست هایش بازی می کند؛

- مربی به کودک لبخند می زند؛
- مربی با هیجان با کودک صحبت می کند؛

- مربی چهرۀ گشاده دارد.

فعالیت
موارد زیر کدام حالت را از طریق زبان بدن نشان  می دهد؟کلاسی 6

- دو کشتی گیر هنگام شروع مسابقه با یکدیگر دست می دهند؛
- بازیکن تیم والیبال دست خود را به نشانۀ »دو« به بازیکن در خط سرویس نشان می دهد.

- 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 می شـود که یکـی از بازیکنان به کلاسی 7

توصیه هـای او عمـل نمی کنـد و در نحوۀ بـازی کاماً خودرأی اسـت. 
بـه نظـر شـما این مربـی برای اصاح رفتـار این بازیکن و متوجه سـاختن او در هنگام مسـابقه می تواند 

از چـه زبان بدن، عائم و اشـاراتی اسـتفاده کنـد؟ او را راهنمایی کنید.

4 ـ 25 ـ زبان بدن در تربیت بدنی   

در ردیفـی از رشـته ها و حرفه هـا، خصوصـاً حـوزۀ ورزش، زبـان بـدن بخش اصلی و درسـی آن حرفه را تشـکیل 
می دهـد. داوران و برگزارکننـدگان مسـابقات عمدتـاً بـه ایـن بخـش )زبـان بـدن( مي پردازنـد و بـا اجـرای آن 

حـرکات، بازیکنـان، مربیـان و سـایر عوامـل اجـرا متوجـه می شـوند که چـه باید انجـام بدهند.
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فعالیت
فرزانـه از کودکـی ماننـد پسـرها رفتـار کرده اسـت، امـا اکنـون می خواهـد در جامعه بـا او همانند یک کلاسی 8

خانـم محتـرم رفتار شـود. او در وسـایل نقلیۀ عمومی، در هنرسـتان و همچنین در مقابـل والدین خود 
همچـون پسـرها  می نشـیند و رفتـار می کند.

بـه نظـر شـما در هریـک از موقعیت های بالا فرزانه باید چگونه بنشـیند و چه رفتاری داشـته باشـد که 
بیان کنندۀ شـخصیت یک بانوی محترم باشـد؟

5 ـ 25 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 دیگر مسـئولان هنرسـتان اسـت. زبـان بدن در نحـوۀ صحیح برخـورد کردن بـا دیگران، به 

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

   هرگـز پاهـا را روی هـم نیندازیـد، ایـن نحـوۀ نشسـتن در برابـر یـک مسـئول یـا مقـام بالاتـر از مـا نشـان 
اسـت.  بی احترامـی 

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

بدن خـود را به سـمت دلخـواه بچرخانید.
   تبسم بر لب داشته باشید.

آیـا شـما بـه حریـم شـخصی دیگـران احتـرام می گذاریـد؟ آیـا توقـع دارید کـه دیگران به حریم شـخصي شـما 
احتـرام بگذارند؟

حریـم شـخصی یـا حریم خصوصـی، قلمرویی از زندگی فرد اسـت که انتظـار معقول دارد دیگـران بدون رضایت 
او وارد آن نشـوند یـا بـه اطاعـات آن قلمـرو دسترسـی نداشـته باشـند. بـه عبـارت دیگـر ، هـر نـوع سـؤال و 
پرس وجـو در زمینـۀ اطاعـات زندگـي خصوصي، افـکار، عقاید، احساسـات و روش هاي زندگي دیگـران، که فرد 
مایـل نباشـد ایـن اطاعـات را در اختیـار دیگـري بگـذارد و موجـب آزار و رنجیدگي اش شـود، حریـم خصوصي 

فـرد محسـوب مي شـود. حریـم شـخصی افـراد حوزه هایي به شـرح زیـر دارد:
1. حوزۀ صمیمیّت

فـرد از ایـن حـوزه  کـه مهم تریـن حـوزه اسـت، بـه گونـه ای حفاظـت می کنـد کـه گویـی دارایـی او سـت. تنها 
کسـانی کـه از نظـر عاطفـی بـا وي نزدیـک باشـند مجازنـد بـه ایـن حـوزه وارد شـوند. ایـن افـراد عبارت انـد از 
والدیـن، همسـر، فرزنـدان، خواهـر و بـرادر. کسـاني هم، بـه فاصلـه دورتر، در ایـن حوزه قـرار می گیرنـد، مانندِ 

دوسـتان نزدیک و بسـتگان. 

6 ـ 25 ـ حریم شخصی   
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2. حوزۀ شخصی
ایـن حـوزه، فاصلۀ، فـرد را در مهمانی های غیر رسـمی، مهمانی های اداری، کارکردهـای اجتماعی و همایش هاي 

دوسـتانه محفوظ نگه مي دارد. 
3. حوزۀ اجتماعی

حـوزه اجتماعـی، حـوزه ای اسـت کـه فـرد در آن فاصلـۀ خـود را بـا دیگـران حفـظ می کنـد. افـرادی از قبیل 
لوله کـش، نجّـار، پسـتچی، مغـازه دار محل، کارمندان جدیـد در محیـط اداری و ... در این حوزه قـرار می گیرند. 

4. حوزۀ عمومی
هنگامـی کـه گـروه زیـادی از افـراد را مـورد خطاب قـرار می دهیم آنهـا را در حوزۀ عمومـي قرار داده ایـم. مانند 

حـوزۀ بـازار ، خیابان و ...

 

 

 
 

حوزۀ صمیمیت

حوزۀ شخصی

حوزۀ اجتماعی

حوزۀ عمومی

شكل  1-25: حوزۀ حریم شخصی

فعالیت
راضیه، با یکی 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، اهـل کجا هسـتی، چند تـا خواهر و 
بـرادر داری، شـغل پـدرت چیسـت، شـغل مادر ت چیسـت و خانۀ شـما در کـدام خیابان اسـت، با وي 

مطـرح کرد.
 به نظر شما برای آشنایی و ارتباط با دیگران تا چه اندازه باید وارد حریم شخصی افراد شد؟
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درس 26
اصول و فنون مذاکره )1(

برای اجراي یک مذاکرۀ خوب چه اقداماتی لازم است؟ آیا شما تا کنون با کسي مذاکره اي داشته اید؟
مذاکـره مهم تریـن و رایج تریـن وسـیلۀ برقـراری ارتبـاط بین انسـان ها سـت. اولین تجربۀ انسـان بـرای مذاکره، 
در خانـواده آغـاز می شـود و بـه جامعـۀ جهانـی ختم می گردد. انسـان ها بـا هم مذاکـره می کنند تا بـرای تأمین 
نیازهـای خـود و بـه عبـارت دیگـر تأمیـن منافع مشـروع خـود، بـه توافق برسـند. ارتبـاط، روزبه روز گسـترده تر 

می شـود و مذاکـره، یـک ابزار برقـراری ارتبـاط مؤثرّدر زندگی اسـت. 

مذاکـره، فراینـدی اسـت گفت وگـو محـور و متمرکـز بر موضوعی مشـخص که برای حـل اختاف یا رسـیدن به 
منافـع مشـترک در بیـن افـراد و گروه هـا انجـام می گیـرد، مشـروط به اینکـه منافـع و رضایت طرفیـن را تأمین 
کنـد. خانـواده، جامعـه، کسـب وکارها و شـرکت ها معمـولاً بـا ترتیـب دادن »مذاکـره« اهـداف و منافـع خـود را 

مي کنند.  دنبـال 

1 ـ 26 ـ مذاکره   

انسـان ها و جوامـع بشـري خواسـته های گوناگـون مـادی و غیرمـادی دارنـد، خواسـته هایي کـه ممکن اسـت به 
روابـط کاری، عاطفـی و ... مربـوط شـوند. »مذاکـره« نقطـۀ شـروع و مقدمـۀ دسـتیابی بـه این خواسته هاسـت. 

انـواع مذاکـره عبارت اند از: 

2 ـ 26 ـ انواع مذاکره   

»یا ایَُّهَا الَّذینَ آمَنُوا اتَّقُوا اللهَ وَ قُولوُا قَولاً سدیداً«
اي کساني که ایمان آورده اید تقواي الهي داشته باشید و سخن حق و درست بگویید.

                                                                                                        سورۀ احزاب، آیۀ 70

نمودار 1-26: انواع مذاکره

انواع مذاکره

مذاکرۀ  برد-بردمذاکرۀ باخت- باختمذاکرۀ برد- باخت
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مذاکرۀ برد- باخت
ایـن نـوع مذاکـره، زمانـی انجام می شـود که طرفیـن مذاکره درحال کشـمکش هسـتند و هدف هـر یک مغلوب 
سـاختن طـرف دیگـر اسـت. این نـوع مذاکره، اغلـب در موضوعـات اقتصادی اتفـاق می افتد و طرفیـن رفتارهای 

محافظه کارانـه و وارونـه از خـود بـروز می دهند.
مذاکرۀ باخت- باخت

حالتـی از مذاکـره اسـت کـه در آن طرفیـن درگیر، بـه علت پاییـن نیامدن از مواضـع خود، و نپذیرفتن شـرایط 
یکدیگـر، نتیجـه نمي گیرنـد و زمـان را بیهـوده از دسـت مي دهنـد. ایـن نوع مذاکـره اغلب بدون شـناخت کافی 

طرفیـن از یکدیگـر اتفـاق مـی افتـد و هیچ نتیجـۀ مثبتی برای طرفیـن ندارد.
مذاکرۀبرد- برد

در ایـن نـوع مذاکـره ،موضـوع ، حل مسـئله یا مشـکلی اسـت بـه صورت مشـارکتی برای رسـیدن بـه توافق  یا 
یافتـن راه حل هایـی  کـه نفـع طرفیـن مذاکره را در پی داشـته باشـد و در پایـان، به نتیجۀ قابل قبول می رسـند.

فعالیت
سـحر مي خواهـد مطلبـی را  در خصـوص شـیوۀ صحیح تربیـت کـودکان در یک مجله چـاپ کند. به کلاسی 1

همیـن منظـور وارد دفتر مجله مي شـود و در صدد اسـت با سـردبیر دربارۀ چاپ مطلـب خود در مجله 
صحبـت کنـد. هـدف او فقـط این اسـت که به هـر طریقی مطلبـش در مجله چاپ شـود و به مسـائل 

پیرامـون آن توجهی ندارد. 
رفتـار سـحر را چگونـه ارزیابـی می کنیـد؟ بـه نظر شـما او برای اینکـه بتوانـد در طولانی مـدت با این 

مجلـه همـکاری کنـد چه مـواردی را بایـد مدنظر قـرار دهد؟  

هـر مذاکـره کننـده، عـاوه بـر ایـن کـه مـی خواهـد 
مایـل  برسـد،  توافـق  بـه  در موضـوع مـورد مذاکـره 
اسـت روابـط کاری و انسـانی خوبـی بـا طـرف مقابـل 
برقـرار کنـد تـا در آینـده نیـز بتوانـد روابـط خـود را 
بـا او ادامـه دهـد. بنابرایـن طرفیـن به مذاکـرۀ اصولی 
نیـاز دارنـد. برقـراری ارتبـاط برای رسـیدن بـه توافق 
براسـاس راه حل هـا و راهکارهایـی کـه بـر معیارهـای 
قابـل قبـول اسـتوار باشـد و منافع طرفیـن را منصفانه 
تأمیـن نمایـد، »مذاکرۀ اصولی« نامیده شـده اسـت. در 
مذاکـرۀ اصولـی بایـد به چهار محـور روبـرو  توجه کرد:

3 ـ 26 ـ مذاکرۀ  اصولی) معقول و منطقی(   

مذاکرۀ اصولي

توجه به عقاید، 
ارزش ها و فرهنگ 

اشخاص

تمرکز بر منافع

توجه به حقّ 
انتخاب ها

توجّه به معیار ها
نمودار 2-26: چهار محور اصلی در مذاکرۀ اصولی
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چند توصیه براي مذاکرۀ اصولی
   اشخاص را از مسائل جدا کنید

بایـد توجـه داشـت افـرادی که با آن هـا در ارتباط هسـتید، ارزش هـا، احساسـات و دیدگاه های گوناگونـي دارند. 
توجـه بـه ایـن تفاوت هـا، رونـد مذاکـره را بهبود مي بخشـد. بـرای مثال یـک راه مؤثرّ بـرای طرفیـن مذاکره این 
اسـت کـه بـرای رسـیدن به یک نتیجۀ مشـترک خـود را به صورت یـک گروه ببینند و سـپس بـا یکدیگر روابط 

کاری برقـرار کننـد. امـام علـي )ع( در ایـن مـورد مي فرمایـد: » به گفتار نـگاه کن نه بـه گوینده«1
   بر منافع تمرکز کنید نه بر مواضع

هـدف مذاکـره تأمیـن خواسـته  های طرفیـن اسـت. تمام جزئیـات را به دقـت بیان کنیـد و تنها بـر مواضع خود 
اصـرار نورزیـد و انعطاف پذیـر باشـید. همچنیـن نشـان دهیـد کـه منافع طـرف مقابل را جـدی می گیریـد. باید 
بـا ذهـن بـاز و پذیـرای نظـر دیگران، پشـت میـز مذاکره نشسـت و بـرای رسـیدن به توافق مشـترک بـه دنبال 

بود. راه حـل  بهترین 
   توجّه به حقّ انتخاب ها

بـرای دسـتیابي بـه  راه حل هـای گوناگـون ابتـدا جلسـاتی میـان دوسـتان برگـزار کنید و بـدون در نظـر گرفتن 
معایـب و انتقـادات، ایده هایـی را کـه بـه ذهـن هـر شـخص می رسـد یادداشـت کنیـد. در مرحلـۀ بعـد از میان 

ایده هـای ثبـت شـده، ایـدۀ برتـر را انتخـاب کنیـد و بـا دیـدی انتقـادی آن را بررسـی و اصـاح کند. 
خداونـد متعـال در ایـن مـورد مي فرمایـد: »پـس بنـدگان مـرا بشـارت ده: همان هایـی کـه بـه سـخنان گـوش 
فـرا می دهنـد و بهتریـن آنهـا را پیـروی می کننـد. اینان انـد کـه خدایشـان هدایـت کـرده اسـت و هـم اینان اند 

خردمندان.«2
   توجه به معیار ها و موازین

بایـد در پـی یافتـن معیارهایـی بـود کـه طرفیـن را برای رسـیدن بـه هدف مشـترک، که همـان توافـق عادلانه 
اسـت، یـاری کنـد. برای رسـیدن بـه این خواسـته، باید برای گفته هـای خود دلیـل بیاورید و بـرای دلایل طرف 

مقابل شـنوندۀ خوبی باشـید. 
خداوند در این مورد مي فرماید:»بگو دلیل خود را بیاورید اگر راست می گویید«3

1.  غُررالحکم و دُررالکلم، حدیث 5048
2. سورۀ زُمر، آیۀ 17 و 18

3. سورۀ نمل، آیۀ 64
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فعالیت
دو شـرکت قصـد دارنـد برای رسـیدن به توافق دربارۀ یـک معامله و نحوۀ حمل ونقل محصـول و توزیع کلاسی 2

آن مذاکـره کننـد. شـرکت اول می خواهـد محصـول را حداکثـر تـا دو روز آینده در شـهر خـود تحویل 
بگیـرد و شـرکت دوم نمی توانـد کلّ هزینـۀ حمل ونقـل را پرداخـت کنـد. از طرف دیگر هر دو شـرکت 

بـرای توزیـع محصول با کمبود وسـیلۀ نقلیه روبه رو هسـتند. 
بـه گروه هـای شـش نفـره تقسـیم شـوید. سـه نفـر بـه نمایندگی شـرکتِ »الـف« و سـه نفـر دیگر به 
نمایندگـی شـرکتِ »ب« و در خصـوص موضوعـات گفتـه شـده مذاکره کنیـد. نتایج هر گـروه را اعام 
نماییـد و گروهـی کـه بهترین راه حل را ارائه داده اسـت مشـخص کنید . همچنین مـواردی را که باعث 
شـده اسـت بـه توافق دو جانبه برسـید، بنویسـید. ضمنـاً در مذاکـرۀ بین گروه هـا ، کدام یـک از چهار 

عنصـر محـوری ارتبـاط نادیـده گرفته شـده و مـورد توجّه قرار نگرفته اسـت؟

فعالیت
 باشـگاه ورزشـی رعد برای اجرای مسـابقات با باشـگاه ورزشـی شهاب لازم اسـت که تیم های خود را به کلاسی 3

آن باشـگاه معرفی کند. لذا از باشـگاه شـهاب درخواسـت قرار ماقات می کند و باشـگاه شـهاب نیز قرار 
ماقـات را تنظیم می کند. اکنون باشـگاه ورزشـی رعد باید افـرادی را برای بحـث و مذاکره در خصوص 

تیم ها به جلسـۀ موردنظر اعـزام کند. 
بـه نظـر شـما باشـگاه رعد بـرای این کـه بتواند در اولین جلسـۀ ماقـات، تیم های خـود را معرفی کند 
چـه فـرد یـا افـرادی را باید انتخـاب و اعزام نمایـد؟ و آنها چه نکاتـی را باید در مذاکـره رعایت کنند؟ 

4 ـ 26 ـ اهمیّت مذاکره    

   مذاکره مهم ترین و رایج ترین وسیلۀ برقراری ارتباط بین انسان هاست.
   انسان ها با یکدیگر مذاکره می کنند تا برای کسب منافعی نظیر ثروت، قدرت، حقوق و ... به توافق برسند.

   مذاکره چیزي را ایجاد و خلق مي کند که هیچ یک از طرفین به تنهایی قادر به خلق آن نیستند.
   مذاکره، مشکل، نزاع و اختاف عقیده بین طرفین درگیر را رفع مي کند.

   مذاکره، می تواند کدورت ها را به دوستی های گرم و صمیمی تبدیل کند و فاصله ها را از بین ببرد.

5 ـ 26 ـ عناصِر مذاکره   

در هر مذاکره ای باید به سه عامل حیاتی زیر توجه کرد: 

1. اطلاعات: هر طرف مذاکره که درک و شناخت بیشتری از موضوع مذاکره داشته باشد، در روند مذاکره موفق 
تر است.
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فعالیت
سـازمان محیط زیسـت برای کاهش آلودگی در کان 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 گروه های طـرف مذاکره 

بودیـد، چـه موضوعاتـی را مطـرح می کردید؟ پیشـنهادهاي خود را بیـان کنید.

فعالیت
- فرزنـدی بـه پـدر و مـادر خـود می گویـد بی انگیزه اسـت و دیگـر حوصلۀ زندگـی، درس و مدرسـه را کلاسی 5

نـدارد. پـدر خشـمگین می شـود و در جـواب می گوید: من و مـادرت بهتریـن زندگی را بـرای تو فراهم 
کرده یـم، امکانـات خـوب، خانـوادۀ خـوب و ...، چرا ناشـکری می کنی؟ تو واقعاً قدرشـناس نیسـتی! 

بـه نظـر شـما این برخورد پـدر، انگیـزه را به فرزنـد برمی گردانـد و او را قانع می کند؟ شـما چه رفتاری 
را بـرای برخـورد بـا این گونه موارد پیشـنهاد می دهید؟

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

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

نمودار 3-26: عناصر مذاکره

6 ـ 26 ـ چند توصیه برای مذاکرۀ موفق 

   سوال 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  27
اصول و فنون مذاکره )2(

افـراد در برقـراری ارتبـاط و بـرای رسـیدن بـه نتیجـۀ موردنظـر در مذاکـرات نیازمنـد آشـنایی و به کارگیـری 
مهارت هـای مذاکـره هسـتند. مهارت هـای مذاکـره بـه افـراد در کاهـش تعارضات و حـل اختافات بیـن طرفین 

مذاکـره کننـده بسـیار کمـک می کند. 

1 ـ 27 ـ مهارت های مذاکره   

نمودار 1-27: مهارت های مذاکره

آشنایي با فرهنگ ها

برقراري ارتباط مؤثرّ

رعایت ادب و احترام

فنّ بیان و سخنراني 

مهارت هاي 
مذاکره

آراستگي بیروني
زبان بدن

انتخاب محلانتخاب محلانتخاب محلانتخاب محلانتخاب محلانتخاب محلّّّ
مذاكرهمذاكرهمذاكرهمذاكرهمذاكرهمذاكره

آشنایی با فرهنگ ها
در مذاکـره بایـد بـه فرهنـگ و ویژگی هـای طـرف مذاکـره کننـده توجـه کرد. لـذا قبـل از مذاکره لازم اسـت با 



191

فصل 3     ارتباط در کسب و کار

مـوارد مرتبـط بـا طـرف مقابل به شـرح زیر آشـنا شـویم: 
ویژگـی هـای فرهنگـی، آداب و رسـوم )بایدهـا و نبایدهـای آنهـا ماننـد هدیـه دادن و ...(، رفتارهـای آنهـا در 
محیط هـای مختلـف )ماننـد غـذا خـوردن، نشسـتن و ..(، عائـق اجتماعـی )مانند عاقـۀ آنها به تیم ورزشـی یا 
بـه گـروه خـاصّ اجتماعی و...(، تعلقات صنفـی گروهی و طبقاتی ) ماننـد تولیدکنندگان، توزیـع کنندگان و ...(. 

ایـن آمادگي هـاي مقدماتـي می توانـد بـه شـما در اجـراي یـک مذاکـرۀ موفق کمـک کند. 

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

چنـد منطقـه صادر کند. بـه همین منظور با شـرکت حمل ونقل وارد مذاکره می شـود. 
بـه نظـر شـما این شـرکت بـرای اینکه بتوانـد محصولات خـود را درسـت و صحیح بـه مناطق مختلف 

ارسـال کنـد بایـد در بسـتن قـرارداد با شـرکت حمل ونقل، به چـه مـواردي توجه کند؟ 

انتخاب محل مذاکره
بهتریـن محـل بـرای مذاکـره محلـی اسـت کـه بتوانیـد در آنجـا کنتـرل خـود را بـر رونـد مذاکـره بـه حداکثر 
برسـانید. مذاکره کننـده معمـولاً محیط هایـی را کـه باعـث تقویـت توانایـی اش بـرای دسـتیابی بـه موفقیـت در 
مذاکـره می شـود می شناسـد. تعییـن 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... می تواند در 

رونـد مذاکـره ثمربخـش واقع شـود.

   محل کار خودتان
مذاکـره در محـل کار خودتـان باعـث افزایـش توانایـی شـما در کنتـرل جلسـه و مهـار عواملـی مانند خسـتگی 
و عوامـل ناراحـت کننـدۀ محیـط فیزیکـی می گـردد. همچنیـن شـما از امتیـاز ارتبـاط سـریع بـا مافـوق، برای 

نمودار 2-27: انواع محل مذاکره

انواع مكان برگزاری 
جلسۀ مذاکره

مكان بی طرفمكان طرف مقابلمكان خودتان
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مشـورت و تهیـه اطاعـات موردنیـاز و احسـاس امنیـت روحـی، بهره منـد می شـوید.
   محل کار طرف مقابل

امـکان دارد شـما در محـل کار طـرف مقابـل احسـاس راحـت و آرامـی نداشـته باشـید. در صورتـي کـه چنـان 
مکانـي بـرای گفت وگـو انتخـاب شـد بایـد بـا اعتمـاد بـه نفـس و بـا آمادگـی کامـل و بـدون تحـت تأثیـر قرار 
گرفتـن، حـرکات و طـرز تفکـر طـرف مذاکـره را دقیقـاً مـورد توجـه قـرار دهیـد. زیـرا طـرف مقابـل، اغلـب با 

برنامه ریـزی دقیـق وارد مذاکـره می شـود. 
   مكان بی طرف

گاهـی پیـش می آیـد کـه هیچ کـدام از دو طـرف در تعیین مـکان یکی از طرفیـن برای برگـزاری مذاکـرات، به توافق 
نمی رسـند، یـا ایـن کـه طرفین دربارۀ موضوعی  بسـیار اختـاف دارنـد. در این موارد توصیه می شـود بـرای مذاکرات 

از محـل ثالث اسـتفاده کنند. 

فعالیت
یـک شـرکت حسابرسـی مذاکـرات خود را با شـرکت »الف« براي انجـام دادن امور حسابرسـی در هتل کلاسی 2

برگـزار می کند. 
محـل مذاکـرۀ شـرکت حسابرسـی کـدام یـک از انواع محل هـای مذاکره اسـت؟ به نظر شـما چـرا در 
مکان یکی از طرفین، جلسـۀ مذاکره تشـکیل نشـده اسـت؟ انتخـاب محل این نوع مذاکـره چه معایب 

و چـه مزایایي می تواند داشـته باشـد؟

فعالیت
در گروه های کاسی، موارد زیر را انجام دهید.کلاسی 3

- هـر کـدام از گروه هـا در دو طـرف مذاکـره قـرار گیرنـد و یکـی از موضوعـات را انتخـاب و دربـاره اش 
مذاکـره کنند. 

- مدت زمان مذاکره هر گروه در کاس پنج دقیقه است.

رعایت احترام و ادب
یکـي از مهارت هـاي مهـم در مذاکـرات، رعایـت ادب و حفـظ احترام طـرف مذاکـره کننده اسـت. بي احترامي و 
حرمت شـکني )در نحـوۀ بیـان مطلـب، صـدا زدن، نگاه کردن و ...( ممکن اسـت بـراي مخاطب حالتـی رواني به 
وجـود آورد بـه طـوري کـه دیگـر سـخنان گوینـده را نپذیـرد و در روند مذاکـره نیز تأثیـر منفي بگـذارد. از این 

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

مذاکـره اي را در یـک فیلـم، یـا در جلسـات مذاکـره ببینیـد و بشـنوید و رونـد مذاکـره را از جهـات 
مختلـف مـورد بررسـی و تحلیـل قرار دهید. سـپس بیـان کنیـد در موفقیت آمیز بودن یـا نبودن آن 

مذاکـره چـه عواملـي مؤثـر بوده اند؟

فعالیت
غیرکلاسی
1 
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فعالیت
یـک شـرکت نرم افـزاری قصـد دارد یکـی از نرم افزارهای خود را، کـه در مورد طراحی فضاهای ورزشـی کلاسی 4

اسـت، به یک باشـگاه ورزشـی بفروشـد. سـجاد مسـئول بازاریابـی و مذاکره بـرای فروش این نـرم افزار 
است. 

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

- مهارت های مذاکره را در نظر بگیرید و آنها را ثبت کنید.
- در پایان، بهترین گروه مذاکره کننده انتخاب شود و دلایل انتخاب نیز اعام گردد.

گروه چهار نفرهگروه دو نفره

- گفت وگوی بازیكن با مدیرعامل باشگاه بر سر 
مبلغ قرارداد؛

- مصاحبۀ استخدامی حسابدار با فرد 
مصاحبه گر؛

- مصاحبۀ استخدامی مربی مهدکودک با مدیر 
مهدکودک؛

- جلسۀ گفت وگوی اعضای شورای هنرجویان با 
شوراي هنرستان؛

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

پیشـنهاد دادن در مذاکـرات بـراي موفقیـت پیشـنهاد دهنـده نقـش اساسـی دارد. از قبـل مي توانیـد تصمیـم 
بگیریـد کـه در پیشـنهاد دادن اولیـن نفر باشـید یـا اینکه تصمیـم دارید به پیشـنهاد طرف مقابل جـواب دهید.

2 ـ 27 ـ پیشنهاد در مذاکره   

نكته:
- تا زمانی که مطلبی برای گفتن ندارید صحبت نکنید.

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

- برای تصمیم گیری 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 
طرف هـای مذاکـره، بـه کار بسـت. نبایدهایـی نیـز در مذاکره 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 27 ـ نبایدهای مذاکره   

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

نبایدهای یک مذاکره

1. بدون اطلاعات کافی و آمادگی قبلی مذاکره نكنید. 

2. به طرف مقابل چیزی تحمیل نكنید.

3. به طرف مقابل بی احترامی نكنید.

4. به حاشیه نپردازید.

5. به طرف مذاکره کننده بهانه ندهید.

.6

.7

.8

.9

.10

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

- مدیر آژانس هواپیمایی می خواهد با شرکت حمل ونقل هوایی  وارد مذاکره شود.
- مدیر مهدکودک می خواهد با مدیر استخر  وارد مذاکره شود.

- فردی برای بستن قرارداد با شرکت حسابداری وارد مذاکره می شود.
- ورزشکاری برای بستن قرارداد با مدیر عامل باشگاه وارد مذاکره می شود.
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بـراي اصـاح رابطـۀ خـود بـا خدا، با خـود، با مـردم و با طبیعـت چه اقداماتي داشـته اید یـا خواهید 
داشت؟

سـعي کنیـد اقدامـات خـود را درایـن چهـار عرصـۀ ارتباطـي ماننـد نمونـۀ زیر به طـور روزانـه و به 
تفکیـک در دفترچـه اي یادداشـت کنیـد، و هـر چنـد وقـت یک بـار آنها را بـراي خود مـرور کنید و 

مـوارد جدیـد را بـر آنهـا بیفزاییـد، و در پایـان هـر ماه بـه خود از 1 تـا 20 نمـره بدهید.
در پایـان هـر سـال، مجـدداً خـود را ارزیابـي کنید. این اقـدام را براي سـال هاي بعد نیز تکـرار کنید 
و ایـن دفترچـۀ عملکـردي را بـه عنـوان یـک عهد و پیمـان، نزدخود نگـه دارید و با توجه به کسـب 

آگاهي هـاي جدیـد، آن را کامل تـر کنیـد. یـک نام زیبـا نیز براي ایـن دفترچه انتخـاب کنید.
اقدامات من براي اصلاح رابطه با خویش:

- سـعي مي کنـم هـر روز غیـر از  فعالیت هـاي معمـول روزانـه، حداقـل نیـم سـاعت فعالیـت بدنـي 
مفیـد و مؤثرّ داشـته باشـم.

- هرگز از موادی که به بدن من آسیب می زنند استفاده نمی کنم.
- به توانایي هاي خود اعتماد دارم و سعي می کنم هر روز بر این توانایي های خود بیفزایم.

-
-

اقدامات من براي اصلاح رابطه با خدا:
- شاکر و سپاسگزار نعمت هاي خداوند هستم و در استفاده از نعمت هایش هرگز اسراف نمي کنم.

- نمازهاي پنج گانۀ خویش را با خشوع و توجّه و با ظاهري آراسته و به موقع اقامه مي کنم.
- کارهایم را در جهت رضاي خدا و براي خدمت به بندگان او انجام مي دهم.-

-
-

اقدامات من براي اصلاح رابطه با دیگران:
- همـواره بـه والدیـن خـود احتـرام مي گـذارم و کاري برخـاف میـل و ارادۀ آنهـا انجـام نمي دهـم، 

مگـر آنکـه نظـر آنهـا برخـاف فرمان خدا باشـد.
- هرگز به دیگران دروغ نمي گویم، زیرا دوست ندارم دیگران به من دروغ بگویند.

- هرگـز بـا سـرعت غیـر مجـاز رانندگي نمي کنـم و براي حفظ سـامتي خـود و دیگران همـواره به 
قوانیـن پاي بند خواهـم بود.

- هر روز با بدن و لباس آراسته به محل درس یا کار خود مراجعه مي کنم.

اقدامات من براي اصلاح رابطه با طبیعت و سایر مخلوقات الهي:
- همـواره قیامـت را در پیـش روي خـود مي دانـم و خود را براي یک حسابرسـي عادلانـه در آن روز 

فعالیت
غیرکلاسی
پایانی
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مي  کنم. آمـاده 
- هرگـز زباله هـا مخصوصـاً زباله هـاي غیـر قابـل تجزیـه را در طبیعـت و محیـط زیسـت خود رها 

نمي کنـم.
- در توسـعۀ فضـاي سـبز هنرسـتان و محـل زندگـي خـود تاش مـی کنم. مثـاً به آبیـاري آنها 

کمـک مي کنـم و لااقـل سـالي یـک درخـت در یک محل مناسـب مـي کارم.
- موقـع وضـو گرفتن، مسـواک زدن، اسـتحمام و شسـتن دسـت و صـورت، فقـط در هنـگام لزوم 
شـیر آب را بـاز مي کنـم تـا از هـدر رفتـن آب جلوگیري کنـم. مثـاً در طول مدت مسـواک زدن 

شـیر آب را حتمـاً مي بنـدم.

خداوندا با توعهد و پیمان می بندیم که:
ــان  ــر و فرم ــم و از ام ــو را در نظــر بگیری ــه خویــش، رضــای ت ــط چهــار گان 1. در همــه حــال و درهمــۀ رواب

توســر پیچــی نکنیــم.
2. طبیعــت و همــۀ اجــزای آن را نعمــت گــران بهــای تــو بــرای خــود و دیگــران و نســل های آینــده بدانیــم 
و درحفــظ و حراســت از آن نهایــت دقّــت و تــاش را داشــته باشــیم و در بهره منــدی از آن اســراف نورزیــم و 

از مــرز حــق و عــدل خــارج نشــویم.
3. در روابطمــان بــا دیگــران همــواره خــود را جــای آنهــا قــرار دهیــم و آنچــه را بــرای خــود می پســندیم بــرای 

دیگــران هــم بپســندیم و آنچــه را بــرای خــود نمی پســندیم بــرای دیگــران هــم نپســندیم.
4. درهمــۀ روابطمــان ضمــن حفــظ عــزّت و کرامــت خویــش بــه عنــوان خلیفــۀ خــداروی زمیــن ، ســعی نماییــم 

حقــوق طبیعــت و همــۀ همنوعانمــان را رعایــت کنیــم و ذرّه ای از مســیر حــق و عــدل خــارج نشــویم.
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