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بازاریابی

اهداف کلی
از طریق آن در کسب و  بازاریابی دانش آموزان می باشد که  این درس  تربیت مهارت های  اهداف کلی 
کارهای آینده خویش موفق باشند. انتظار این است که دانش آموزان با شناختی که از نقش و اهمیت 
بازاریابی در توسعه کسب و کار پیدا می کنند؛ در نقش کسانی که در آینده نقش های متفاوتی را درجامعه 
خواهند گرفت، می توانند منابع حمایتی لازم را برای کسب و کارها فراهم کنند. بر اساس این، برنامه 
درسی بازاریابی به دنبال تحقق چنین اهدافی است که در سطوح مختلف یادگیری قابل دستیابی است:

اهداف جزئی
ــ مفهوم بازاریابی را درک کنند.

ــ عناصر مهم که در شناخت بازاریابی مؤثر هستند را نام برده و توضیح دهند.
ــ بخش های مختلف بازار را بشناسند.

ــ روش های مختلف تحقیق بازاریابی را یاد بگیرند.
ــ پرسشنامه ای به منظور انجام تحقیقات بازاریابی طراحی کنند.

ــ چهار قانون طلایی محصول را نام برده و منحنی عمر محصول را  ترسیم کنند.
ــ عرضه، تقاضا و نقطه تعادل را یادگرفته و نمودار آن را  ترسیم کنند.

ــ استراتژی های قیمت گذاری را یاد گرفته و انواع مختلف قیمت گذاری بازار محور را درک کنند.
ــ دلایل مهم انجام تبلیغات برای توسعه محصول را یاد بگیرند.
ــ با مزایا و معایب هرکدام از رسانه های مهم تبلیغی آشنا شوند.

ــ روش های مهم توسعه محصول در محل را یاد بگیرند. 
ــ با کانال های مختلف توزیع محصول آشنا شده و مزایا و معایب هرکدام را یاد بگیرند.

ــ با فراگیری مطالب این درس به بازاریابی علاقه مند شده و بتوانند راه های مختلفی جهت توسعه محصول ارائه دهند.
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دانسته ها و تجربیات پیشین
پیش نیاز این موضوع دانش و مهارت های راه اندازی کسب و کار است که در دروس پیشین با آن آشنا شده اند. دانش آموزان با 
توجه به سنی که در آن قرار دارند، به صورت نامنظم در معرض فعالیت های بازاریابی کسب و کارهای مختلف قرار گرفته اند. به عنوان 

مثال هر روز در معرض تبلیغات رسانه های مختلف دیداری ــ شنیداری واقع هستند.

اهمیت و نقش درس
در دنیای امروز، دگرگونی های بسیار زیاد همراه با گسترش رقابت در زمینه های متنوع، به ویژه در بازارها، مشاهده می شود. تغییر، 
واژه آشنایی است که توأم با فرصت ها و تهدیدهایی برای جوامع و زمینه های شغلی مختلف، گاهی عامل رشد و توسعه و زمانی علل نگرانی 
و تحیر و واماندگی می شود. کشورها و شرکت هایی که پویایی را هدف خود قرار داده اند، سازندگی و توسعه را در تغییر می یابند و گروهی 
که فقط متقاضی برکت بدون حرکت هستند، از ایجاد هرگونه تغییر در وضع موجود نگران بوده، مقاومت شدیدی دربرابر آن نشان می دهند، 
تا روزی که مجبور به پذیرش آن گردند. استفاده از بازاریابی برای همه کسب  وکارها و سازمان هایی که درصدد هستند بدون تسلیم دربرابر 
تغییر، حضوری آگاهانه در بازار داشته باشند ضرورت دارد. آنها باید تلاش کنند تا با بازارگرایی، بازارشناسی، بازارگردی و بازاریابی، 
سهم بازار و فرصت مناسبی برای خود بدست آورند و با عرضه محصولی خوب با قیمتی مناسب، بکارگیری روش های مطلوب توزیع، 
استفاده از تبلیغات آگاه کننده و جهت دهنده و شناسایی رقبا، فرصت ها و تهدیدهای محیطی، سهم بازار و فرصت خود را افزایش دهند و 
با خلاقیت، ابتکار، انعطاف پذیری، و تطبیق منابع با نیازها و خواسته های مشتریان داخلی و خارجی، علاوه بر افزایش سهم بازار و فرصت 
خود، مشتریانشان را نیز حفظ نمایند. بنابراین دانش آموزان یاد می گیرند که تنها، راه اندازی کسب و کار مهم نیست، بلکه بایستی به دنبال 
توسعه آن باشند تا بتوانند در دنیای کسب و کار رقابت کنند. پس از راه اندازی کسب و کار باید به دنبال این بود که چگونه و از چه راه هایی 
می توان در بازار پر رقابت امروزی ماندگار شده و محصول یا خدمات خود را گسترش و توسعه داد. چرا که اگر به دنبال توسعه کالا یا 
خدمات خود در بازار نباشید، به احتمال زیاد در کسب و کار خود موفق نخواهید شد. مطالبی که در درس بازاریابی اشاره می گردد چه 
برای کسانی که می خواهند وارد کسب و کار شوند و چه برای افراد عادی که نمی خواهند خودشان کسب  وکار راه اندازی کنند؛ می تواند 

خیلی جذاب و سودمند باشد. در این درس دانش آموزان، بازاریابی و راه های مختلف توسعه کسب و کار را یاد می گیرند.

فعالیت 1
معلم در آغاز این درس می تواند با پرسش از مباحث پیشین، ضمن مرور مطالب آموخته شده، زمینهٔ ارائهٔ درس جدید را نیز 

فراهم آورد. علاوه بر آن از دانش آموزان  سؤالاتی مانند سؤالات زیر بپرسد که جهت ارائه درس بازاریابی لازم و ضروری هستند:
ــ چند نمونه از محصولاتی که هر روز مصرف می کنید نام ببرید.

ــ چند نمونه از محصولاتی که در زمان های خاصی مصرف می کنید نام ببرید.
ــ این محصولات را از کجا خرید می کنید؟

ــ آیا محصولات مشابه و یا جایگزین برای آنها وجود دارد؟
ــ چرا شما این محصول خاص را می خرید؟

ــ قیمت و کیفیت آن در مقایسه با سایر محصولات چگونه است؟
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ــ این محصولات در کجا تولید می شوند؟
ــ چگونه این محصولات به دست شما می رسند؟

ــ آیا قیمت این محصولات در زمان های خاصی دچار تغییر می شود؟ چرا؟
ــ آیا تغییر این قیمت تأثیری در میزان خرید شما دارد؟

ــ چه تبلیغاتی در رابطه با این محصولات در جاهای مختلف دیده اید؟
مطالب و محتوای تعیین شده برای آموزش بازاریابی آمیخته ای از مفاهیم و مهارت های عملی می باشد. به اقتضای هر موضوع 
تمرینات عملی مرتبط با آن پیش بینی می شود که دانش آموزان مطالب مورد نظر را لمس نمایند. آمیخته بودن کسب و کار و بازاریابی 
با زندگی روزمرهٔ ما انسان ها باعث می شود که دانش آموزانی که در هر رشته نظری مشغول به تحصیل باشند؛ بتوانند دنیای بازاریابی و 

کسب و کار را درک کرده و نسبت به آن علاقه  مند شوند.

فعالیت 2
از دانش آموزان بپرسید که از چه نوع کفشی برای راه رفتن استفاده می کنند؟

فعالیت ٣
قیمت این کفش چقدر است؟

فعالیت ٤
چگونه از وجود این نوع کفش اطلاع پیدا کرده اند و اقدام به خرید آن نموده اند؟

فعالیت ٥
از کجا این کفش را خریده اند؟

فعالیت 6
از هر دانش آموزی بخواهید که 5 محصول نام برده و مشخص نمایند برای خرید هر کدام از آنها به کجا مراجعه می کنند.

جواب:

محل خریدنام محصول

نانوایی، سوپرمارکتنان

داروخانهدارو

مغازه/ بازار تلفن همراهگوشی تلفن همراه

آژانس مسافرتیبلیط سفر

لباس فروشی لباس



57

بی
ریا

ازا
ب

6 صل
ف







البته خیلی از محصولات فوق را می توان بصورت اینترنتی هم خرید کرد.

فعالیت ٧
از دانش آموزان بخواهید که محصولات متناسب برای سنین مختلف افراد را نام ببرند.

جواب:
گروه سنینام محصول

کودکاناسباب بازی

کودکان و نوجوانانبازی های رایانه ای

جوانان در آستانهٔ ازدواجلوازم خانگی

سالخوردگانعصا

فعالیت ٨
از دانش آموزان بخواهید که مشخص کنند چه محصولاتی متناسب با فرهنگ ما وجود دارد که در فرهنگ های دیگر یافت 

نمی شود.
جواب: )چادر زنانه، تسبیح، نوشیدنی و خوراکی حلال، لباس های متناسب با پوشش اسلامی(

تحقیقات بازار
در این بخش باید به دانش آموزان این نکته را متذکر شوید که بدون سنجش نیاز و گرایش بازار، امکان موفقیت در کسب و کار 
وجود ندارد. همان گونه که در راه اندازی کسب و کار هم اشاره شد، راه اندازی کسب و کار باید بازار محور باشد. صاحبان کسب و 

کارهای پیشرو همواره انجام تحقیقات بازاریابی را از اولویت های راهبردی خود می دانند.

فعالیت ٩
پرسشنامه زیر را در اختیار دانش آموزان قرار دهید تا تکمیل نمایند.

نمونه پرسشنامه بازاریابی آژانس مسافرتی
سن:                            شغل:                               تعداد مسافرت در هفته:                   میزان هزینه هر سفر:

مقصد:                      هدف از سفر)تجاری/ تفریحی(              علایق و سرگرمی در سفر:
مدت اقامت در هر سفر:                                                        اولویت ها و نکات مهم در سفر:

با جواب های مخاطبین می توان درباره برنامه سفر آنها، طوری برنامه ریزی کرد که خواسته ها و رضایتشان در طول سفر  سنجیده 
و تأمین شود.
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دانستنی های معلم
برآورد اندازه بازار

بازاریابی موضوعی میان رشته ای است که برای تعیین محتوا و نحوه آموزش آن از صاحب نظران علوم مختلف 
از جمله روانشناسی، جامعه شناسی و مدیریت می  توان استفاده کرد. اثربخش ترین روش آموزشی، آن است که باعث 

تغییر و نگرش فراگیران به سوی فعالیت های بازاریابی جهت توسعه کسب و کار گردد.
مردمانی که در جامعه به محصول ما نیاز داشته و تمایل دارند برای داشتن آن پول بپردازند در بازار قرار دارند. 
به جامعه جهت  بتوانند آن را بدست آورند. کمک  یا خدمت آگاه بوده و  بایستی از در دسترس بودن کالا  مشتریان 
برای یک کسب و کار منطقی است که  بازاریابی می گویند.  شناخت محصول و نحوه بدست آوردن آن را، راهبرد 

راهبرد بازاریابی اثربخشی داشته باشند. در راهبرد بازاریابی بایستی موارد زیر مورد توجه قرار گیرد:
ــ محل کسب و کار

ــ تبلیغات
ــ بسته بندی

ــ نیاز به ارتباطات خوب با سایر کسب و کارها
ــ شهرت و اعتبار در جامعه)کلمه و عبارتی که با شنیدن آن کسب و کار به ذهن می آید.(

ــ قیمت های رقیبان
یک کارآفرین بایستی کالاها یا خدماتش را براساس خواسته ها و نیازهای مشتریانش تولید و ارائه دهد. یک 
محصول جدید در زمان ورود به بازار، معمولًا تقاضای بالایی دارد. به هرحال ممکن است به نقطه اشباع نیز رسیده 
و تقاضا ثابت مانده و یا کاهش یابد. بازار پایدار یک محصول جایی است که تقاضا همواره در حال افزایش بوده و یا 

با نرخ یکسانی در ثبات بماند.
تخمین هزینه و قیمت

یک محصول ممکن است در برابر دریافت پول و یا معاوضه با محصول دیگر به فروش برسد. صاحبان کسب و 
کارها می خواهند که در برابر فروش کالا و خدمت خویش سود به دست آورند. سود، تفاوت بین قیمت هزینه و قیمت 
فروش می باشد. قسمتی از سود می تواند مجدداً سرمایه گذاری شده و یا برای توسعه کسب و کار مورد استفاده قرار 

گیرد.
در تعیین قیمت فروش محصول بایستی موارد زیر را مورد توجه قرار داد:

ــ هزینه تولید)شامل هزینه حقوق خود نیز می شود(
ــ هزینه های اداری / بالاسری

ــ سود
بنابراین مهم است که هرکدام از اینها را به دقت حساب کرده تا قیمت فروش نهایی واقعی گردد.

هزینه تولید + هزینه های اداری/بالاسری + سود = قیمت فروش
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هزينه توليد و بالاسری
هريک از هزينه های بخش های مختلف توليد يا ارائه خدمت و بالاسری را به دقت حساب کرده و باهم جمع 

کنيد.
هزينه نيروی کار و استهلاک ماشين آلات و دستگاه ها (کاهش ارزش دستگاه در طی زمان) را نيز محاسبه کنيد. 
يک کارآفرين در محاسبه حقوق و دستمزد نيروی کار، متناسب با شايستگی، تجارب، و سهم آنها در ارائه محصول و 

همچنين با در نظرگرفتن قوانين و مقررات اداره کار عمل می کند.
کاهش  به  منجر  می تواند  کلی  طور  به  توليد  هزينه  آوردن  پايين  يا  و  اوليه  مواد  برای  پايين تر  قيمت  پرداخت 

هزينه های توليد و کاهش قيمت فروش گردد.
سود

يک کارآفرين در تعيين سطح سود ناشی از فروش کالا يا خدمت به دقت مطابق با قوانين عرضه و تقاضا عمل 
می کند. چنانچه تقاضا برای محصول از جانب خريداران بيشتر شود قيمت (و متعاقب آن سود) افزايش می يابد. اما در 
صورتی که عرضه محصول توسط توليدکنندگان زياد شود و مردم کمتری آن را بخرند قيمت آن محصول پايين می آيد. 
هنگامی که قيمت کالايی بيش از حد بالا رود سود نهايی نيز بيشتر خواهد شد. با اين وجود مشتريان محصول به خاطر 

افزايش قيمت محصول، کمتر می شوند.
محصولی را انتخاب کنيد. از دانش آموزان بخواهيد هزينه توليد، بالاسری (الکتريسيته و غيره) همانند عواملی 
چون دستمزد نيروی کار، استهلاک دستگاه ها و ماشين آلات، را محاسبه کنند. از آنان بخواهيد که قيمت فروش و 

سود نهايی را نيز محاسبه کنند.
به دانش آموزان يادآوری کنيد که تمام سودی که در کسب و کار بدست می آيد خالص نيست. برای کسب و کار 

شايد لازم باشد که به دولت يا مراجع محلی ماليات پرداخت کنند.

فعاليت 10

 سخنرانى يك بازارياب
در ابتدا يک بازارياب و يا کسی که برای کسب و کاری بازاريابی می کند برای ارائه سخنرانی درباره نحوه بازاريابی کسب وکار 
خود دعوت شده است، داستان موفقيت خويش را برای دانش آموزان بيان می کند و سپس معلم مطابق با الگوی مصاحبه با فرد سخنران 
سؤالات مورد نظر را مطرح کرده و آن فرد پاسخ می دهد. دانش آموزان نيز می توانند درباره نحوه بازاريابی سؤال کرده و پاسخ های لازم 

را کسب کنند.
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نمونه پرسشنامه مصاحبه با يک بازارياب
١ــ لطفاً مختصری از زندگی نامه خودتان بگوييد. (تاريخ تولد، محل تولد، موقعيت اقتصادی خانواده ای که 

در آن به دنيا آمده ايد؛ شغل پدر، تحصيلات و … ) 
٢ــ از آرزوها و روياهای دوران کودکی خود بگوييد. دوست داشتيد مثل چه کسی باشيد؟ 

٣ــ سوابق و مسير شغلی خود را توضيح دهيد (اولين سن پول درآوردن، شغل هايی که تا به حال داشتيد و …) 
٤ــ نوع فعاليت و نوآوری های بازاريابی خود را توضيح دهيد (نوآوری ها از نظر کانال توزيع، کيفيت، سرعت 
خارجی،  احتمالاً  و  داخلی  بازار  در  محصول  سهم  رقبا،  مشابه  کارهای  و  کسب  با  مقايسه  در  محصولات  قيمت  يا 

کانال های تبليغاتی و …) 
٥ــ مشکلاتی که در راه فعاليت های بازاريابی کسب و کارتان بوده شامل چه چيزهايی است؟ 

٦ــ موفقيت خود را در بازاريابی ناشی از چه عواملی می بينيد؟ 
٧ــ چقدر از وقت خود را در شبانه روز و چه نسبتی از فروش محصولات را به بازاريابی اختصاص می دهيد؟ 

٨ــ آينده بازاريابی را چگونه می بينيد؟

فعاليت 11
از دانش آموزان بخواهيد سؤالاتی را طراحی کنند و در آن ميزان رضايت و علاقه خريداران را بسنجند.

(جواب: ميزان رضايت از نظر کيفيت، دوام، زيبايی، استفاده راحت، جديد و...)

فعاليت 12
از دانش آموزان بخواهيد که هر کدام ۵ نوع تبليغات جالب (متنی، صدا، عکس و فيلم در رسانه های مختلف) انتخاب کرده و 

در کلاس برای بقيه نشان دهند.

فعاليت 13
از دانش آموزان بخواهيد که درباره ۵ محصول تحقيق کنند که از کجا به دستشان رسيده است.

فعاليت 14

 گردش و بازديد از كسب وكار و ارائه گزارش
اين روش هم می  تواند به صورت فردی و هم گروهی انجام شود. معلم قبل از بازديد، مجموعه  ای از سؤالات مرتبط با بازاريابی 
را مطرح می نمايد. از دانش آموزان می خواهد که برای سؤالات پاسخ های لازم را از کسب  وکاری که بازديد می شود، به دست آورند. 

معلم از دانش آموزان می خواهد که گزارش خود را برای ساير هم کلاسی های خود نيز ارائه دهند.
بازاريابی کارآفرينانه می تواند يک سبک و هنر خاصی برای تدريس باشد که مربی بايستی در شرايط متفاوت از آنها استفاده کند. 

بنابراين آن چه که مهم است، حرکت از تدريس علم بازاريابی محض، به سوی تدريس هنر و عمل بازاريابی کارآفرينانه است. 
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نمونه سؤالات مرتبط با گزارش بازاریابی
نام شرکت/ کسب و کار

مدت فعالیت
نسبت محصولات این کسب و کار در مقایسه با سایر کسب و کارها در بازار

کانال های توزیع محصول
رسانه ها و روش های تبلیغاتی

تعداد محصول جدید در هر سال

فعالیت 1٥
از دانش آموزان بخواهید که برای محصولات کسب و کار خویش در طی دوره زمانی مختلف، اندازه بازار را پیش بینی کنند. 

چه عواملی می توانند در تقاضا تأثیر داشته باشند.

فعالیت 16 
از دانش آموزان بخواهید که برای محصول خویش، روش بازاریابی مشخص و طراحی کنند.

تمرینات بیشتر
سؤالاتی که در ابتدای درس از دانش آموزان جهت آماده کردن ذهن آنان جهت ورود به درس پرسیده شد می توانند پایه ای 
برای انجام تحقیقات و ارائه گزارش توسط دانش آموزان گردند. به هرحال فعالیت های زیر جهت تعمیق یادگیری می توانند مفید واقع 

شوند:
ــ از هر دانش آموزی بخواهید که درباره شکل ظاهری و قیمت محصولی که در طی زمان های مختلف تغییر پیدا کرده تحقیق 

نموده و در کلاس برای بقیه گزارش دهد.
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فصل 7

خلاقيت

هدف كلى 
توسعه خلاقيت در دانش آموزان

اهداف جزئى 
ــ شناخت خلاقيت و اهميت و ضرورت آن در زندگی و کسب و کار

ــ توانايی تشخيص خلاقيت با ساير مفاهيم مشابه
ــ شناخت و تمرين فنون افزايش خلاقيت

ــ افزايش ويژگی های خلاقيت و نوآوری در دانش آموزان
ــ شناسايی راه های رسيدن به ايده محصول

ــ مورد آزمون قرار دادن ايده های کسب و کار.

چرا خلاقيت در کسب و کار مهم است؟
اگر ما تخيل خود را پرورش دهيم و از مرحله روياهای بيداری گذشته، به مرحله تخيل خلاق برسيم قادر خواهيم بود مشکلات 
را دقيق تر تحليل کنيم و برای اين مشکلات راه حل های اثربخش تری را پيدا کنيم. شايد مهمترين پيام اين باشد که به علت مواجهه 
جوامع بشری با مسائل ناهمگونی فزاينده وابستگی متقابل بين کشورها، تحليل رفتن منابع طبيعی،  سرعت فزاينده تغييرات و مسائل 
متعدد ديگر، نياز به خلاقيت اجتناب ناپذير است. از سويی يافتن تصويری هر چه جامع تر، غنی تر و دقيق تر از آينده برای هر جامعه از 
ضروريات است. تورنس چنين استدلال می کند که چنين تصاويری از آينده در افراد جامعه، انگيزه لازم را برای رسيدن به بالاترين 

سطح تفکر و خلاقيت بوجود می آورد.
خلاقيت مبحث مهمی از تفاوت های فردی به شمار می آيد، با نگاهی به تاريخ گذشته درمی يابيم که جهان ما به دست افراد معدودی 
که در تفکر خود جهش های خلاقی به پيش داشته اند تغييراتی بنيادی کرده است. گاليله، داروين و اينشتين در درک دنيايی که در آن 
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زندگی می کنيم نقش بسيار ارزنده ای ايفا کرده اند.
اختراعات نيز نشانگر همين نکته اند. ماشين بخار، تلفن، ماشين های حساب و... که وجودشان برای ما عادی شده است به 
دست کسانی طراحی و ساخته شده اند که ما آنها را خلاق می ناميم. در عالم هنر نيز طی قرن ها، کتاب ها، شعرها و... که جهان ما را غنی 

کرده اند به وسيله افرادی بسيار خلاق بوجود آمده اند. در طی دهه گذشته خلاقيت در تعليم و تربيت، بازار بسيار گرمی داشته است.
ما در دنيايی با تغييرات متلاطم زندگی می کنيم، داده ها و اطلاعات جديد، مردم جديد، فناوری جديد و مشکلات تازه همواره 
پديدار گشته و هر روز در معرض بمباران چيزهای نو وتازه هستيم. واقعيت ها سريعتر از آنچه که بتوانيم با آن سر و کار داشته باشيم 
تغيير پيدا می کنند. در اين دنيای پرتلاطم، روش های قديمی حل مسئله در تمام موقعيت ها پاسخگو و اثربخش نيستند. رويکردهای 
تحليلی و عادی که در دوران صنعتی برای بررسی و حل مسائل همواره مطلوب و ايده آل بودند، الان ديگر پاسخگو نيستند. در 
مقابل بايستی به دنبال روش های جديدی جهت مواجه شدن با تغييرات باشيم. از طريق خلاقيت می توانيم در هر موقعيتی پاسخ و 

راه حل متناسب با آن ارائه دهيم. به طور کلی در شرايط کنونی لازم است انتخاب ها و راه حل های جديدی داشته باشيم.
در بسياری از مدارس، دانشگاه ها و سازمان ها، دروس و دوره های آموزش روش های ايده يابی و خلاقيت ارائه می شود. پيامد 
و نتيجه چنين آموزش هايی بلند مدت بوده و زندگی فردی و شغلی را تحت تأثير قرار خواهد داد. بنابراين آموزش روش های خلاقيت، 
پيشرفت ها و دستاوردهای تازه ای را برای زندگی بشر به ارمغان خواهد آورد. نظر به اينکه موضوع کارآفرينی ارتباط تنگاتنگی با 
خلاقيت دارد و در واقع خلاقيت از مهمترين پيش شرط های کارآفرينی و جزء لاينفکی از عوامل و شرايط ظهور آن می باشد. لذا 
در اين فصل سعی می شود با ارائه و معرفی روش ها و فنون خلاقيت، دانش آموزان را به سمت و سوی خلاقيت و کارآفرينی بيشتر 

رهنمون سازيم.

فعاليت فردى

فعاليت 1 
از دانش آموزان بخواهيد که هر کدام ۵ محصول جديد نام ببرند که ۱۰ سال پيش وجود نداشته است.

جواب: ( تلفن همراه با قابليت های امروزی، نرم افزارهای مختلف، پنير با طعم گردو، دوغ با طعم نعنا، چيپس با طعم ماهی).

فعاليت 2
با اتکاء به تجربه خريد دانش آموزان تفاوت های موجود در استفاده از خدمات کسب و کارها را فهرست کنيد. به عنوان مثال 
وقتی به رستوران، ساندويچی، مراکز تفريحی و مغازه ای رفته اند چه ويژگی های خاصی در ارائه خدمات وجود داشته که در جای 

ديگر وجود ندارد.
جواب: (مثال در رستوران اين امکان وجود دارد که غذای باقيمانده از سفارش غذا را در ظرف مناسبی ريخت و با خود برد). 

فعاليت 3
از دانش آموزان بخواهيد که هر کدام ۵ ايده جديد برای کسب وکارهای مختلف پيدا کنند. از آنان بخواهيد در کلاس برای بقيه 

توضيح دهند که چگونه به اين ايده ها رسيده اند؟
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مثال: )١ــ گردشگری با دوچرخه برای کسب و کارهای خدمات گردشگری )به خاطر کم هزینه بودن و آسیب نرساندن به محیط 
زیست(، ٢ــ تبلیغات در آسانسور برای شرکت های تبلیغاتی) آزاد بودن وقت افراد در آسانسور(و....

دانستنی هایی برای معلم
ارائه  آن  از خصوصیات  که  تعریف می کنند  از حل مشکل  به عنوان شکلی  را  معمولًا خلاقیت  روانشناسان 

راه حل های بدیع، نو و جدید برای مشکلات هنری، علمی و عملی است.
خلاقیت یعنی ترکیب مجدد عقاید، اندیشه ها، افکار،  تصورات و انگاره هایی که قبلًا  برای فرد شناخته شده است، 

اما به شیوه ای جدید و متفاوت از قبل.
خلاقیت از مسائلی بوده که همواره ذهن اندیشمندان و محققان را متوجه خود ساخته است بطوری که نظریات 

متعددی در ارتباط با آن از سوی محققان و روانشناسان ارائه گردیده است که از آن جمله می توان به موارد زیر اشاره کرد:

فرآیند و مراحل خلاقیت
١ــ به گفته افراد خلاق، مشخصه تفکر خلاق در آنان مکالمه ای درونی است. فروید گفته این مکالمه بین خود 

آگاه و ناخودآگاه صورت می گیرد.
٢ــ در بسیاری از موارد افراد در یک حالت نیمه هوشیار و رویا و یا هنگامی که انسان بدون وجود احساس یا 

حضور ذهن به کاری اشتغال دارد، به بینش های بسیاری دست یافته اند.
٣ــ گاهی متفکران چنین گفته اند که در مراحل ابتدایی، یعنی هنگامی که  اندیشه ها در حال شکل گیری هستند، 
از به کار بردن واژه ها و منطق متعارف اجتناب می ورزند و در عوض به تخیلات و انتزاع های مبهم روی می آورند و 

سپس اندیشه های خود را در قالب کلمات می ریزند.
٤ــ سرانجام،  کار خلاق مستلزم تمرکز شدید فکری، پشتکار و صرف انرژی فراوان است به ویژه در مرحله ای 

که مقدمات پیدایش اندیشه خلاق فراهم می شود.
آنچه در زیر آمده است ،  مراحل مختلف فرآیندی است که به وسیله آن ذهن متفکر و درگیر و تخیل خلاق باید از 

آن بگذرد تا به افکار، عقاید و برنامه های جدید دست یابد.
١ــ آمادگی:  باید مشکل یا طرحی را که قادر به حل آن هستید، مشخص سازید. برای این منظور حافظه، 
توانایی و مهارت های ذهنی دیگر خود را به کار گیرید تا مشکل خود را به دقت تعریف کنید، در رابطه با آن اطلاعات 
مفید و واقعیت ها را جمع آوری کنید و قبل از اقدام به هر عملی این اطلاعات را به بخش های قابل فهم، تقسیم و آن 

را تجزیه و تحلیل کنید.
٢ــ خلق اندیشه:  اندیشه های خلاق و حیاتی به ذهن می رسد و این احتمال که درنهایت مشکل شما حل 
شود،  افزایش می یابد. در این مرحله می توانید راه حل های گوناگون را در نظر بگیرید. وقتی دربارهٔ راه حل ها به 
قضاوت می پردازید در نظر داشته باشید که جریان اندیشه قطع می شود. در این صورت مراقب باشید که قضاوت درباره 

راه حل ها مانع از فرآیند خلاق ذهن شما نشود.
٣ــ بازپیدایی: در این مرحله از فراوانی اندیشه های گوناگون که به ذهن می آید کاسته می شود و اندیشه تازه دیگر 
به ذهن نمی رسد. در این مرحله می توان راه حل هایی که ظاهراً غیرعملی صرف به نظر می رسد حذف کرد. اندیشه های 
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مشابه را کنار هم بگذارید و به اندیشه ای که برای روشن تر ساختن آن به اطلاعات یا به تفکر بیشتر نیاز دارید توجه زیادتر 

نشان دهید. در این مرحله می توانید نتایج مرحله ای را که طی آن خلاقیت و نوآوری فکری داشته اید منظم کنید.
٤ــ قضاوت: در این مرحله همه توان خود را برای نقد و بررسی افکار خود به کار گیرید و فهرست اندیشه هایی 
را که به ذهن شما رسیده است با دقت مورد آزمایش قرار دهید. اندیشه هایی که به نظر می رسد ناکافی هستند کنار هم 
بگذارید تا بهترین اندیشهٔ شما که امکان عملی شدن آن وجود دارد و شما می توانید از آن برای حل مشکل خود یا نیل 

به هدف های مورد نظرتان استفاده کنید در فهرست اندیشه هایتان باقی بماند.
به یاد داشته باشید که برای دستیابی به تفکر خلاق نمی توان راه حل چهارگانه این فرآیند را کوتاه تر کرد. در این 
مورد باید گفت که هر چند ذهن آدمی غالباً با ظرافت بسیار از یک مرحله به مرحله دیگر وارد می شود و معمولًا فرد 
متوجه این مراحل نمی شود، اما خلق اندیشه های بدیع و بکر که در مرحله دوم انجام می گیرد، باعث می شود تفاوت بین 

یک فرد نابغه و فرد دیگری که فقط باهوش است با تفاوت بین یک فرد موفق و یک فرد ناموفق مشخص گردد.

مشخصات افراد خلاق
باشد ضرورتاً  بسیار خلاق  فرد  اینکه  برای  اما  برخوردارند  متوسط  از  بالاتر  هوش  از  افراد خلاق  چند  هر 
 نباید نابغه باشد. افراد خلاق تازگی و بدیع بودن را  ترجیح می دهند. پیچیدگی مسائل توجه آنان را جلب می کند و به 
قضاوت های مستقل می پردازند. علاوه بر آن، توانایی تمام کردن، کامل کردن و یکی کردن افکار گوناگون در این افراد 
بیش از دیگران است. افراد خلاق در یکی کردن تفکر کلامی  با تفکر بصری و تفکر منطقی و مبتنی بر واقعیت با تفکر 
غیرمنطقی و تخیلی، سرآمد تر از افراد غیر خلاق هستند. افراد خلاق بیشتر بوسیله علائق درونی خود نسبت به کارهای 
خلاق برانگیخته می شوند تا عوامل بیرونی نظیر شهوت،  پول یا تأیید دیگران. در واقع،  وقتی دلایل بیرونی باعث انجام 
کارهایی می شود که ذاتاً جزو کارهای فکری خلاق به حساب می آید، ممکن است شخص انگیزه خود را برای انجام 

آن از دست بدهد.
مطالعات انجام شده درباره ویژگی های افراد آفریننده نشان می دهد که افراد آفریننده دارای ویژگی های زیر هستند:
1ــ انگیزه پیشرفت سطح بالا، 2ــ کنجکاوی فراوان، 3ــ علاقه مندی زیاد به نظم و ترتیب در کارها، 4ــ قدرت 
ابراز وجود و خودکفایی، 5ــ شخصیت غیرمتعارف و کامروا، 6ــ پشتکار و انضباط درکارها، 7ــ استقلال، 8ــ طرز 
فکر انتقادی، 9ــ انگیزه زیاد و دانش وسیع، 10ــ اشتیاق و احساس سرشار، 11ــ زیباپسندی و علاقه مندی به آثار 
هنری، 12ــ علاقه کم به روابط اجتماعی و حساسیت زیاد نسبت به مسائل اجتماعی، 13ــ تفکر شهودی، 14ــ قدرت 

تأثیر گذاری بر دیگران.

موانع موجود در برابر خلاقیت
موانعی در برابر خلاقیت نوجوانان و جوانان معرفی شده اند که تعدادی از آنها به شرح زیر می باشد.

١ــ موانع بیولوژیکی ــ فیزیولوژیکی
بدون تردید عوامل ارثی و امور طبیعی و فرهنگی همه در پیدایش استعداد و رشد خلاقیت تأثیر دارند. نویسندگان 
بزرگ، ریاضیدان های معروف و مخترعین، اغلب در دوران کودکی آثار نبوغ و خلاقیت از خود ظاهر ساخته اند. افراد 
بیشماری در محیط های مساعد پرورش یافته اند ولی همه آنها موجب فکر و اندیشه تازه نشدند. با اینکه عامل ارثی 
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پیدایش استعداد و خلاقیت را در افراد ممکن می سازد ولی تحت تأثیر عوامل محیطی قرار دارد.
٢ــ موانع محیطی ــ اجتماعی

باید فرزندان خود را به صورت موجوداتی کاملًا  ویژه و یکتا و بی مانند بنگریم و آنها را تشویق کنیم. در برخورد 
با هر مسئله ای سعی کنید تا آنجا که امکان دارد از ضمیر و فکر بی مانند خود کمک بگیرید. انسان خلاق کسی است که 

کاملًا مستقل عمل می کند. چنین شخصی نه می تواند و نه اجازه می دهد دیگری به جای او فکر یا عمل کند.
تعدادی از عوامل خانوادگی که در رشد خلاقیت مؤثرند عبارتند از:

ــ زمینه تحصیلاتی عالی در خانواده    
ــ کمی فشار به همانند سازی در رشته های تحصیلی

ــ راهنمایی والدین به استقلال و تحمل رفتار مستقل
ــ اعتماد به کودک

ــ نبودن رابطه عاطفی قوی بین والدین و کودک
ــ تشویق و تقویت مداوم رفتار خلاق

شرایط نامساعد خانه که ممکن است مانع رشد خلاقیت شوند از این قرارند:
ــ تشویق نکردن کاوش و پرسش کودک

ــ ندادن وقت آزاد به کودک
ــ تشویق به با هم بودن خانواده و محروم ساختن کودک از تنهایی و خلوت

ــ تشویق نکردن خیال پردازی و آن را مذموم شمردن
عوامل محیطی نه تنها سبب پرورش استعدادهای مختلف افراد می شود بلکه موجباتی برای تحریک و تشویق 
افراد به خلق اندیشه و طرق تازه فراهم می سازد. از جمله شرایط نامساعد مدرسه برای رشد خلاقیت می توان شرایط 

زیر را نام برد.
ــ تأکید بر روی حفظ و از بر کردن 

ــ تشویق نکردن هر چیزی که خارج از الگوی مدرسه است
ــ برنامه درسی و جدول ساعات غیر قابل انعطاف برای فعالیت های کلاس

ــ انضباط سخت و زورمدارانه
ــ اعتقاد معلمان به اینکه محصلان خلاق را نمی توان به راحتی اداره کرد.

٣ــ موانع فردی
در جهت پرورش خلاقیت موانع مختلف وجود دارند که تعدادی از آنها به خود فرد مربوط است. از جمله 

موانع فردی در برابر خلاقیت می توان موارد زیر را عنوان کرد:
ــ خویشتن پذیری: کسانی که خود را کمتر از آنچه که هستند به حساب می آورند و به دیگران نشان می دهند و 
نیز کسانی که خود را بیشتر از آنچه هستند می خواهند به دیگران نشان دهند، در زندگی اجتماعی موفق نیستند. و این 
دو گروه در روابط انسانی به طور دائم با مشکلاتی مواجه هستند. اضطراب، یکی از عوامل بازدارنده جریان خلاقیت 
است. هراندازه میزان خویشتن پذیری در کودکان پایین تر باشد، به همان اندازه مضطرب تر هستند و این عامل است که 

در سازش یافتگی آنها و بازده تحصیلی و خلاقیت آنان اثر سوء می گذارد.
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که  موقعی  است.  انسان  در  خلاقیت  جریان  اندازنده  کار  به  و  محرک  نیروی  واقع  در  انگیزش  انگیزش: 
فهمیدن و عمل کردن آسان باشد و درواقع عملی از روی عادت انجام گیرد، خلاقیت در کار نیست ولی به محض اینکه 
مسأله ای پیش آمد جریان خلاقیت به کار می افتد. همچنین او معتقد است در  ترغیب و افزایش خلاقیت و به خصوص 
خلاقیت کودکان انگیزه کنجکاوی است. کنجکاوی در واقع عشق به دانستن است، عشق به کسب اطلاعات جدید و 
عشق به افزایش ظرفیت و توانایی در شخص است. این انگیزه در کودکان بیش از دیگران است. و هر اندازه محیط 

زیست کودک از نظر منابع اطلاعاتی قوی تر باشد این انگیزه بیشتر از قوه به تخیل در می آید.

روش های پرورشی خلاقیت 
امروز محققان و اندیشمندان روش ها و زمینه های مختلفی را برای پرورش خلاقیت عنوان نموده اند که می توان 

به موارد زیر اشاره نمود:
ــ مواردی وجود دارد که تعداد اختراعاتی که بوسیله مخترعین خلاق بوجود آمده با افزایش سن آنان رو به 
کاهش گذاشته است. لیکن به احتمال قوی توضیح علت این امر مربوط به نیروی محرک نسبی است. از لحاظ انسانی 
غیر قابل اجتناب است که بعضی از افراد پس از کسب موفقیت های متعدد از کوشش بازایستند. بدین ترتیب پیشرفت 
جامعه به سوی رفاه فردی ممکن است آن جامعه را از خلاقیت هایی که با کوشش افراد مسن تر امکان پذیر است محروم 
نماید. حتی اگر استعداد ذاتی ما رشد نیابد قدرت خلاقیت ما می تواند سال به سال با سعی و کوشش که در آن زمینه به 

کار می بریم به رشد خود ادامه دهد.
علمی  آزمایش های  اساس  بر  دارد:  دیدگاهی وجود  بر خلاقیت چنین  دانش  تأثیر  با چگونگی  ارتباط  در  ــ 

حقیقت  در  دارد.  وجود  غیردانشگاهی  و  دیده  دانشگاه  همسن  افراد  کمی بین  تفاوت  خلاقیت،  استعداد  مورد  در 
تحصیلات، عامل اساسی نمی باشند و بسیاری از افراد با تحصیلات بالا از لحاظ خلاقیت بی بار هستند.

ــ یادداشت برداری حین مطالعه، تمرین خلاقیت بسیار بهتری بوجود می آورد. وجود یک آزمایشگاه فیزیک 
یا شیمی  و داشتن روش غیر متمرکز در تدریس و استفاده از کتابخانه ای غنی تر به مراتب مؤثرتر از وجود یک کتاب 

درسی است که پر از آخرین اطلاعات علمی باشد.
ــ نظام آموزشی که علاقه مند به تربیت جامعه ای خلاق و جوشان است از انجام سه کار سخت پرهیز می کند:

1ــ محدود کردن شاگردان به کتاب درسی و گفته معلم
2ــ استفاده از روش های سنتی متکی بر تکرار و تقلید و آموزش

3ــ جلوگیری از شک و بروز عقاید
در ارتباط با اهمیت مطالعه کتب غیردرسی درپرورش خلاقیت کودکان و نوجوانان نکاتی را می توان بشرح زیر 

بیان کرد:
1ــ مطالعه کتب غیردرسی در هر زمینه و موضوعی که باشد بر تجربه های کودکان و نوجوانان می افزاید.

2ــ مطالعه کتب غیردرسی اطلاعات بیشتری را در اختیار نونهالان می گذارد و طبیعتاً آنها را در یافتن راه حل های 
لازم برای برخورد با مشکلات مجهزتر می کند.

3ــ مطالعه کتب غیردرسی افراد را در معرض انواع افکار و عقاید قرار می دهد و او را از خطر تعصب مصون 
می دارد.
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۴ــ مطالعه کتب غيردرسی کودک و نوجوان را با بار عظيم تمدن بشری در خارج از هر برنامه و قيدی آشنا می کند.
۵ــ مطالعه کتب غيردرسی به فرزندان ما می آموزد که دانش و هنر، دريای بيکرانی است که همواره در حال 

تلاطم و تغيير است و هر فرد می تواند با برخورداری از امواج موجود، موجی نو و کارساز ايجاد کند.
اطلاعات يکی از عوامل اساسی خلاقيت و ماده خام آن است. بعضی از بازی ها به پرورش قدرت تصور کمک 
می کند. همچنين خلاقيت به مقدار زيادی بستگی به نحوه بازی دارد، بدين معنی که به جای بازی کردن بر طبق عادت 
از  ما  برای  دستی  کارهای  همچنين  برند.  به کار  هدف  به  رسيدن  برای  را  جسورانه ای  و  جديد  روش های  می کوشند 
نظر خلاقيت دارای اثر بيشتری خواهد بود، در صورتی که خود، هم طرح را بوجود آوريم و هم آن را اجرا کنيم. ما 

می توانيم قدرت تصور خود را با سعی در ابداع سرگرمی های جديد افزايش دهيم.

تمايزهای تفکر همگرا و تفکر واگرا از  جمله مباحثی در روان شناسی است  که  آغازگر آن گيلفورد  بود. گيلفورد  درتمايز با 
هوش، به مفهوم  خلاقيت توجه کرد. تفکر واگرا، خلاق تر است. در جدول زير تمايز دو نوع تفکر همگرا  و  واگرا نشان داده شده 

است:
تفکر  واگراتفکر  همگرا

گزينه های محدود
آجر چيست؟

 پاسخ: از مهمترين مصالح ساختمانی است که....

گزينه های نامحدود و سيال
با آجر چه کارهايی می توان کرد؟

پاسخ های متفاوت بر حسب شدت واگرايی:
۱.ساختن خانه /  ساختن مدرسه/ ساختن اجاق

۲. زدن به حيوانی که به ما حمله می کند / کوفتن به ميخ / درست کردن دروازه های فوتبال
حل مسأله

اگر وزارت نيرو اطلاعيه بدهد که فردا آب های منطقه شما 
دوساعت قطعی خواهد داشت، چه می کنيد؟

طرح مسأله وتکثير مسأله
اگر همه آب های ورودی شهر شما قطع بشود چه اتفاقاتی ممکن است بيفتد؟

پاسخ های منظم و چارچوب بندی
پسری  ۱۰۰۰ تومان پول داشت آن را به بقالی داد و دو 

آب نبات ۳۰۰ تومانی خريد، چقدر بايد پس بگيرد؟
پاسخ: ۴۰۰ تومان

پرسش افکنی
الف.پسری  ۱۰۰۰ تومان پول داشت آن را به بقالی داد و دو آب نبات ۳۰۰ تومانی خريد، 

چقدر بايد پس بگيرد؟
پاسخ: شايد قبلا ً هم بدهکار بوده است.

 ب. چند عمل مختلف هست که پاسخش ۴۰۰ باشد
راه های متعارف

فلسفهٔ سياسی، پاسخی به اين سؤال است که چه کسی بايد 
حکومت بکند؟

 شاهان، اشراف، مردان الهی، حکما،....

راه های نرفته (سنت شکنی)
سؤال اصلی  فلسفه سياسی اين سؤال نيست که چه کسی بايد حکومت بکند، بلکه اين است 

که چه روشی از حکومت رضايت بخش تر وپايدار تر است.

امور مربوط
کدام نوع از انواع اسب، بالاترين قدرت را دارد؟

پاسخ: اسب تازی، اسب ترکمن،....

امور نامربوط
کدام نوع از انواع اسب، بالاترين قدرت را دارد؟

پاسخ: اسب بخار
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فعاليت هاى گروهى: رهنمودهايى جهت كارگروهى دانش آموزان در ايده يابى و خلاقيت
 قبل از يادگيری درباره فعاليت های گروهی خلاقيت لازم است درباره نحوه تعامل با گروه جهت ايجاد ايده آشنا شويد. بنابراين 

لازم است مسائل زير را در نظر داشته باشيد:
تعداد اعضای گروه بين ۴ــ۵ نفر باشد. گروه هايی با تعداد کم و يا بيشتر از اين مقدار اثربخشی کمتری دارند.

کنند.  رعايت  را  ديگران»  نظر  درباره  نکردن  قضاوت  ای «زود  پايه  و  اساسی  مقررات  گروه ها  اعضای  تمام  که  باشيد  مطمئن 
سعی کنيد شرايط و محيط جذابی را برای دانش آموزان فراهم کنيد. شوخی و بذله گويی را تشويق نماييد. تحقيقات نشان می دهد که 

گروه هايی که در آن خنده و بذله گويی است در مقايسه با گروه هايی که اعضا کمتر به شوخی و بذله می پردازند، ايده بيشتری توليد می کنند.
هرچقدر می توانيد بهتر است در يک زمان فعاليت بيشتری انجام دهيد. فعاليت های مختلف با توجه به شخصيت ها و تجربيات 

اعضای گروه دانش آموزان می تواند منجر به جرقه ايده های گوناگونی شود.
مهم تر از همه در همه جلسات ايده يابی به فراگيران آموزش دهيد که از اين قانون پايه پيروی کنند:

در هنگام ايده يابی تمام قضاوت ها را کنار بگذارند
اين قانون در ايده يابی اساسی بوده و شما بايستی فراگيران را تشويق کنيد هنگامی که با يکديگر در تعامل هستند مطابق با آن 
عمل کنند. تأکيد کنيد که هرچقدر ايده های بيشتری فهرست کنند، مزيت بيشتری برای حل مسأله خواهند داشت. هنگامی که فرصتی 
را برای انتقاد و ارزيابی ايده اختصاص بدهند، ايده های زيادی توليد نخواهد شد. آنها ارزشيابی ايده ها را بايستی بعد از فهرست کردن 

تمام ايده ها انجام دهند. شايد شما از دانش آموزان بخواهيد عبارت زير را پنج مرتبه بطور پياپی با صدای بلند تکرار کنند:
در ايده يابی قضاوت نيست.
در ايده يابی قضاوت نيست.
در ايده يابی قضاوت نيست.
در ايده يابی قضاوت نيست.
در ايده يابی قضاوت نيست.

اين  نمونه  نماييد.  استفاده  يابی  ايده  برای  می توانيد  خلاقيت  مختلف  فنون  و  تکنيک ها  از  فوق  مقدمات  کردن  هموار  از  بعد 
تکنيک ها در کتاب نيز اشاره شده است. فنون زير نمونه هايی از روش های آموزش خلاقيت می باشند:

الف) روش فوران انديشه: واژه فوران انديشه چنين تعريف شده است: «اجرای يک فن گردهمايی که از طريق آن، گروهی 
می کوشند راه حلی برای يک مسأله بخصوص با انباشتن تمام ايده هايی که به وسيله اعضا ارائه می شود، بيابند.» با استفاده از اين روش 

می توان استعداد عقلی و ذهنی افراد را رشد داد چنانکه افراد بتوانند بيشترين بهره را از توانايی های فکری خويش بگيرند.
 قوانين حاکم بر جلسات فوران انديشه: 

برای اينکه بتوان از جلسات گروهی فوران انديشه بهره کافی گرفت حتما لازم است چهار قانون مهم به دقت رعايت گردد:
١ــ انتقاد ممنوع است.

آيد  فراهم  کافی  که  ايده  زمانی  تا  است  لازم  بنابراين  گردد.  ارزش  با  انديشه های  جهت  در  مانعی  می تواند  انتقاد  و  قضاوت 
هيچگونه قضاوتی به عمل نيايد.

٢ــ چرخش آزاد مطلوب است.
هر چه انديشه ها بيشتر جسورانه و غير معمول باشد بهتر است. زيرا اين ايده ها موجب می شود با روش تازه، راه حل های جديدی 
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برای مسائل بیابیم.
٣ــ کمیت بیشتر بهتر است. 

ارائه هر چه بیشتر افکار موجب می گردد راه حل ها و ایده های بیشتری طرح شود و دامنه انتخاب وسیع تر گردد.
٤ــ ترکیب و اصلاح ایده ها مهم است. 

وقتی دو یا چند چیز با هم ترکیب شوند، نتیجه حاصله چیزی بیش از هر کدام از اجزا است.
ب( روش فهرست خصوصیات: در این روش به جای اینکه به موضوع به شکل کلی بنگریم، آن را به اجزایی کوچک تر 
تقسیم می کنیم و به هر جزء مستقلًا می پردازیم. در این روش فرد فهرستی از صفات مختلف یک شئ یا ایده را آماده می کند و سپس 
هر صفت را جداگانه بررسی می کند. این روش را می توان هم در مسائل ساده و هم پیچیده بکار برد و همچنین از اشیاء گرفته تا مسائل 
انتزاعی را دربرمی گیرد. آنگاه با تمرکز بر هر خصوصیت، راه هایی که بتوان آن خصوصیت را اصلاح کرد یا تغییر داد را جستجو کرد 
و مشخص نمود. در اینجا نیز اجزاء مسأله را مشخص نموده و سپس برای هر جزء فهرستی از خصوصیات تهیه کرده و سپس راه 
حل ها و ایده هایی را که می تواند جهت بهبود موقعیت مؤثر باشد یادداشت می نماییم. در این مرحله می توان از جلسه فوران اندیشه نیز 

بهره گرفت و کار را تکمیل نمود.
ج( روش فهرست سؤالات: در این روش فهرستی از سؤالات تهیه می شود تا موجب برانگیختن قدرت تفکر و تصور فرد 
گردد. سؤالات آن گونه تنظیم می شوند که  ایده برانگیز باشند.این روش می تواند با شکل فردی و گروهی مورد استفاده قرار گیرد. 

سؤالات عبارتند از: 
١ــ کاربردهای دیگر: آیا می توان از این وسایل استفاده دیگری نمود؟ چگونه می توان آن را تغییر داد تا کاربرد دیگری داشته 

باشد؟ 
٢ــ اقتباس: چه روش دیگری می توان برای این کار اقتباس کرد؟ چه چیز دیگری شبیه این وسیله است؟ چه  ایده دیگری 

می توان از آن برداشت نمود؟ 
٣ــ تعدیل و تغییر: چگونه می توان در ویژگی های شیء تغییر به وجود آورد؟ با چه تغییری می توان آن را مناسب تر ساخت؟ 
٤ــ جانشین سازی: چه چیزی را می توان جانشین ساخت؟ چه کسی را می توان به جای آن به کار گرفت؟ چه احساسی را 

می توان جانشین نمود؟
٥ــ بزرگ سازی: چه چیزی می توان به آن افزود؟ آیا باید قوی تر باشد؟ اگر به آن اجزائی اضافه شود چه می شود؟ اگر بزرگ تر 

گردد، چه؟  
راه های شناسایی ایده در کسب و کار

علاوه بر موارد فوق می توان از روش های زیر جهت تولید محصول و ارائه آن بهره گرفت:
ــ توجه به نیازها جهت ایجاد محصولات یا فرآیندهای  بهتر، ارزان تر، سریع تر، کم خطرتر، سبک تر، سنگین تر، بزرگ تر،کوچک تر، 

قوی تر، کم مصرف تر، کم صداتر و کم مطلوب تر برای محیط زیست.
ــ توجه به پدیده ها )سیب نیوتن و...(

ــ توجه به مشاهدات تصادفی
ــ انتخاب ارادی و تصادفی موضوع مورد اختراع

ــ تبادل قابلیت های محصولات با یکدیگر
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ــ تعبیه قابلیت های طبیعی در محصولات.

مرحله جمع بندی فعالیت های ایده یابی
و  به جمع بندی  اینجا  پیدا کنید، در  متفاوتی دست  و  به ایده های گوناگون  ایده یابی ممکن است  فعالیت های مختلف  نتیجه  در 

شناسایی ایده های مهم پرداخته می شود.
1ــ ایده های ابراز شده را مرور کنید.

2ــ برای ایده ها رأی گیری کنید و تعداد ایده های مورد نظررا محدود کنید.
3ــ ملزومات و محدودیت ها را بررسی کنید.

4ــ پنج تا ده  ایدهٔ برتر را برگزینید.
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فصل ٨

جایگاه مشتری در ذهن فروشنده

اهداف کلی 

شناسایی  و  مشتری  جایگاه  با  دانش آموزان  آشنایی  درس  این  کلی  اهداف 
ویژگی های لازم برای فروشندگی است. لذا لازم است دانش آموزان در این 

خصوص قواعد فروشندگی را بدانند و با اصول جذب مشتری آشنا شوند.

اهداف جزئی
ــ جایگاه مشتری را بشناسد و مشتریان مهم خود را شناسایی کند.

ــ قواعد فروشندگی را بداند و به ضرورت های آن پی ببرد.
ــ با توجه به شناخت مشتری و اصول و فنون فروشندگی با نحوه جلب رضایت و خشنودی مشتری 

آشنا شود.
ــ دانش آموزان یاد بگیرند که به طرز مؤثری مشتریان احتمالی خود را پیدا کنند و به آنها فروش کنند.

ــ راه برقراری ارتباط مؤثر با مشتریان بالقوه را یاد بگیرد.
ــ با نحوه پاسخگویی به شکایات مشتریان آشنا بشود و بتواند جوابگوی شکایات آنها باشد.

خرید  جهت  نیز  را  دیگران  خود،  علاوه بر  مجدداً  مشتریان  تا  کند  درست  مشتریان  شبکه  بتواند  ــ 
محصولات تشویق نمایند. 

دانسته ها و تجربیات پیشین
دانش آموزان در مباحث بازاریابی با قیمت گذاری و گروه های مختلف مردم جهت فروش بهتر آشنا شده اند. از دیدگاه عملی نیز 

هر فردی تجربه خرید محصولی را دارد. بنابراین در این درس با اتکاء به تجربیات دانش آموزان می توانید درس را بهتر یاد دهید.
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اهمیت و نقش درس
یکی از عوامل مهم ورشکستگی شرکت ها ناموفق بودن آنها در امر فروش و فرهنگ فروش است. امروزه بهترین شرکت ها، 
شرکت هایی هستند که بهترین فروشنده ها را دراختیار دارند و مدیران عامل بسیاری از شرکت ها از بین فروشنده ها انتخاب می شوند. 

لذا در زمینه فروش لازم است که شرکت ها و افرادی که ایجاد کسب و کار می نمایند موارد زیر را باور داشته باشند:
١ــ باور به تخصصی بودن فروش و تبلیغات و هنری بودن و جنبه حیاتی داشتن آن

٢ــ باور به اهمیت دادن به مشتری
٣ــ باور به شناخت بازار و تحقیق در آن

شب و روز ما در حال فروش هستیم. ما همه فروشنده هستیم، بعضی کالا، بعضی خدمات و بعضی فکر می فروشند. در واقع ما 
همه به نوعی فروشنده هستیم. لذا ضرورت دارد که به این امر مهم پرداخته شود. به گونه ای که در علم روانشناسی در این خصوص 

تحت عنوان روانشناسی فروش فعالیت های علمی صورت گرفته شده است.

دانستنی های معلم

مفهوم مشتری
بطور کلی دو گونه تعریف از مشتری مطرح است:

١ــ تعاریف ساده
مشتری کسی است که چیزی از ما می خرد.

مشتری کسی است که ما به او چیزی می فروشیم.
مشتری کسی است که به ما مراجعه می کند.

مشتری کسی است که برای او کاری انجام می دهیم.
مشتری کسی است که اگر نباشد ما شغلی نداریم.
مشتری کسی است که ما به خاطر او کار می کنیم.

٢ــ تعریف پیچیده
مشتری شخصیتی است حقیقی یا حقوقی که خواستار یا خریدار کالا و یا خدمتی است.

شخصیت حقیقی: هر فردی که در جامعه حضور دارد و مستقلًا به شرکت مراجعه می کند.
یا سازمان هایی هستند که می توانند مشتری  یا شرکت ها  یافته  شخصیت حقوقی: منظور، گروه های سازمان 

سازمان های دیگر باشند.
خواستار: منظور آن مشتری ای است که خواهان کالا یا خدمات ما هست ولی تاکنون از آن بهره مند نشده 

است و ممکن است در آینده از کالا و یا خدمات سازمان ما استفاده کند.
خریدار: منظور کسی است که تاکنون حداقل یک بار از کالا و یا خدمات ما استفاده کرده است.
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فعاليت 1
در آغاز تدريس، معلم از شاگردان سؤال کند که نحوه برخورد فروشنده را در خريد پوشاک، کفش و يا درصورتی که اقدام به 

خريد لوازم خانگی نموده اند را به ياد آورند و سپس معلم اقدام به پرسش سؤالات زير نمايد:
١ــ چگونگی برخورد فروشنده زمانی که وارد مغازه شديد؟

٢ــ آيا فروشنده توضيحات لازم را در مورد کالا به شما داد؟
٣ــ آيا فروشنده اطلاعات لازم را در مورد کالا داشت؟

٤ــ به نظر شما آيا علاقه به کارش داشت؟
٥ــ آيا حوصله لازم را در پاسخ گويی و برخورد با مراجعين داشت؟

٦ــ آيا رفتار وی توأم با ادب بود؟
٧ــ آيا روش جديدی در ارائه محصول و فروش مشاهده نموديد؟

٨ ــ آيا لباس مرتب متناسب با نوع کسب و کار داشت؟
٩ــ آيا برخورد فروشنده درخريد شما مؤثر بود؟

١٠ــ آيا به آشنايان خريد از اين فروشگاه را توصيه می کنيد؟

فعاليت 2
دو نفر از دانش آموزان را انتخاب کنيد که يکی در نقش فروشنده و ديگری در نقش خريدار برای خريد و فروش کالايی (مثل 
ساعت، خودکار و...) ايفای نقش نمايند. از بقيه دانش آموزان هم بخواهيد نکات مثبت و منفی فروشنده را با توجه به معيارهای فوق 

فهرست کنند.

دانستنى هاى معلم
زبان بدن/ ارتباطات غير کلامی

زبان بدن و ارتباطات غير کلامی عبارت است از کليه پيام هايی که افراد علاوه بر خود کلام، آنها را نيز مبادله 
و...  پوشيدن  لباس  طرز  صدا،  لحن  چشم ها،  و  چهره ها  حرکات،  ايستادن،  رفتن،  راه  گرفتن،  قرار  طرز  می کنند. 
مشتری  با  ارتباط  نحوه  در  می تواند  فوق  موارد  کليه  به  توجه  بنابراين  غيرکلامی هستند.  ارتباطات  نشانه های  جملگی 
و جذب وی مؤثر واقع شود. مشتری در بدو ورود به محل کار شما با ديدن نشانه های غيرکلامی در مورد شخصيت 
شما قضاوت می کند. لذا بايد تلاش نماييم تا شخصيتی مثبت در ذهن مشتری از خود به جا بگذاريم تا در مورد شما 

قضاوت خوبی داشته باشد.
آنچه که در فروش بسيار مهم است نحوه برقراری ارتباط با مشتری است. لذا توصيه می شود معلمين با زبان 

بدن نيز در اين خصوص آشنا شوند و تا حدودی آن را به دانش آموزان معرفی نمايند.
 تحقيقات در اين خصوص نشان داده است ۷۰٪ آنچه که در ارتباط رد وبدل می شود غيرکلامی بوده و يا به 
عبارتی زبان بدن است. بخش کلامی گفتگو يک سوم کل پيام را شامل می شود که در دنيای تجارت امروزه در دنيا به 

آن بسيار توجه شده است.
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زبان تن طریقه ای است برای »دیدن« آنچه دیگران فکر می کنند. بسیاری از حرکات بدنی اشخاص نشان دهنده 

حالات روحی و نگرش هاست.
همه به زبان تن سخن می گویند اما تعبیر و تفسیر و درک آن تنها در اختیار کسانی است که اوقاتی را صرف 
آموختن این زبان کرده باشند. به منظور اینکه دانش آموزان انگیزه برای دنبال کردن این موضوع پیدا نمایند از آنها 

بخواهید:
١ــ وقتی در افکار و حالات روحی متفاوتی هستند حالات بدنی و رفتار خود را مشاهده نمایند و این سؤالات 

را از خود بپرسند.
ــ زبان تن من چه می گوید؟

ــ دست های من کجا قرار دارد؟
ــ آیا متمایل به جلو هستم یا عقب؟

ــ آیا چانه ام بالاست؟
ــ آیا سرم به جلو متمایل است؟

ــ چه احساسی دارم؟
2ــ زبان تن دیگران را مشاهده کنید. کنترل زبان تن خود را یاد بگیرید.

3ــ یاد بگیرید چطور پیامی را که از نشانه ها دریافت می کنید با پیامی کلامی ادغام کنید.
پس از آشنایی با زبان بدن برقراری ارتباط مؤثر از مباحث مهم دیگری است که علاوه بر این که درکسب و کار 

لازم و ضروری است در زندگی روزمره و ارتباطاتی که داریم نیز مفید است.
اگر در برقرای ارتباط، مؤثر عمل نکنیم زندگی مان ناقص خواهد بود. و در این راستا لازم است مهارت های 

پایه زیر را فراگیریم:
ــ گوش دادن فعال که یکی از مهارت های بنیادی برای ایجاد و حفظ ارتباط است.

ــ نحوهٔ بیان مشاهدات، احساسات، نیازها و افکار

دانستنی های معلم
آیا می دانید؟

1ــ اگر 20 مشتری از خدمات شما ناراضی باشند 19 نفر از آنها این موضوع را به شما نخواهند گفت و 14 
نفر از بین 20 نفر به فروشندگان دیگری مراجعه می کنند.

2ــ هر مشتری ناراضی به طور متوسط به 10 نفر دیگر تجربهٔ نا خوشایندش را می گوید و هر مشتری راضی 
به طور متوسط به 5 نفر دیگر می گوید.

٣ــ هزینهٔ بازاریابی برای مشتریان جدید 7 برابر بیشتر از مشتریان قدیمی می باشد.
4ــ تا 90% مشتریان ناراضی دیگر از شما خرید نمی کنند و علت آن را به شما نمی گویند.

5ــ 95% از مشتریان ناراضی اگر با سرعت و به خوبی به شکایت شان رسیدگی شود مشتریان وفادار خواهند شد.
6ــ طبق نظر ریچهلد افزایش میزان 5 % وفاداری در مشتری بین 25 % تا 125 % افزایش فروش برای شما به 

ارمغان می آورد. 
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دانستنی های معلم

نحوۀ برخورد صحیح با مشتریان
برخورد با مشتری کار ساده ای نیست چون خیلی از آنها تندخو و بی صبر هستند. تکنیک من این است که آنها 
را با مهربانی مطیع خود می کنم. فقط کافی است که تا جایی که از عهده تان برمی آید به آنها کمک کنید و برخوردی 
مثبت و دوستانه داشته باشید. تا زمانی که این کارها را انجام دهید، هیچ مشکلی برایتان پیش نخواهد آمد. نباید اجازه 
دهید که یک مشتری گستاخ و بی ادب روزتان را خراب کند. باید یک طوری با او کنار بیایید چون مشتری بعدی ممکن 

است مثل قبلی نباشد.
وقتی ساعات کارتان طولانی باشد، برخورد با مشتری ها سخت تر هم می شود. می دانم که ممکن است خسته و 
بی حوصله شوید اما نباید آن را به رو بیاورید. نباید اجازه دهید که مشتریان بفهمند که شما خسته اید و دوست دارید به 
خانه برگردید. این طور کار کردن اصلًا خوب نیست. مشتریان دوست دارند که به یک محیط دوستانه قدم بگذارند و با 
کارمندان خوش برخورد روبه رو شوند. اگر خسته هستید باید سعی کنید که آن را پنهان کنید. اگر حوصله ندارید باید 

لبخند بزنید. خیلی زود آن روز هم تمام می شود.
در زیر به برخی از بایدها و نبایدها در برخورد با مشتری اشاره می کنیم.

بایدها
1ــ سریع و به نوبت به مشتری های خود رسیدگی کنید.

2ــ اگر تعداد مشتری ها بالا رفت از همکارانتان کمک بگیرید.
3ــ باید اطلاع کافی از محصولات شرکت داشته باشید. همچنین باید بدانید که هر محصول کجا گذاشته شده 

است.
4ــ همیشه با لبخند به مشتری ها خوشامدگویی کنید.

5ــ یادتان باشد که حق همیشه با مشتری است حتی وقتی حق با آنها نباشد.
6ــ همیشه از مشتری سؤال کنید که به کمک شما نیاز دارند یا خیر.

7ــ همیشه بهترین محصولات خود را به مشتری پیشنهاد کنید.
8ــ درمقابل مشتری های سالخورده یا ناتوان جسمی توجه بیشتری نشان دهید.

9ــ اگر پاسخی برای سؤال مشتری ندارید، یک پاسخ پیدا کنید. از اینکه پاسخ را از مدیرتان بپرسید واهمه 
نداشته باشید.

10ــ سخت کار کنید و همیشه لبخند بر لب داشته باشید.
نبایدها

1ــ هیچ وقت با مشتری وارد بحث نشوید.
2ــ هیچ وقت مشتری را آزرده خاطر نکنید.

3ــ هیچ وقت به مشتری ها دروغ نگویید. حتی اگر یک دروغ کوچک باشد.
4ــ هیچ وقت به مشتری ها نخندید و مسخره شان نکنید.

5ــ با محصولات بازی نکنید.
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۶ــ مشتری را زياد معطل نگذاريد چون ممکن است صبرش تمام شود. اگر نياز به کمک داشتيد، حتماً کمک 
بگيريد.

۷ــ درمقابل مشتری ها با همکارانتان غيبت نکنيد و خنده راه نيندازيد.
۸ــ با مشتريان سالخورده يا ناتوان جسمی بدرفتاری نکنيد.

۹ــ مشکلات شخصيتان را وارد کار نکنيد.
۱۰ــ به مشتری بی محلی نکنيد.

الان ۵ سال است که من در حرفه خرده فروشی مشغول به کار هستم. يک سال به عنوان صندوقدار در يک 
شرکت کفش کار می کردم و الان چهار سال است که در يک خواربار فروشی مشغولم. شايد فکر کنيد که تجربه زيادی 
در اين حرفه ندارم چون فقط ۵ سال در اين زمينه کار کرده ام اما به حرفم اعتماد کنيد. من در اين ۵ سال با انواع  و 
اقسام مشتری ها برخورد داشته ام. همه عمرم هم مشتری بوده ام و اين مقدار تجربه برای من کافی است. از فروشندگی 
چيزهای زيادی ياد گرفته ام. درمورد آدم ها خيلی چيزها فهميده ام. ياد گرفته ام که اکثر ما صبح ها که از خواب بيدار 
می شويم سرحال و خوش خلق نيستيم. ياد گرفته ام که آدم ها عجول و بی صبر هستند. ياد گرفته ام که اکثر ما نمی توانيم 
روی يک چيزی تصميم بگيريم. اين را هم فهميده ام که بيشتر نژاد انسان ها صبور، دوست داشتنی، صادق، مهربان، 

مفيد و سخاوتمند هستند. همه اين چيزها را از فروشندگی آموخته ام.
اگر شما هم شغلی در فروشگاه داشته باشيد، حال چه به عنوان فروشنده، مدير، انباردار يا...، احتمالاً می دانيد 
اول  دليل  می کنند.  تضمين  را  شما  شرکت  موفقيت  که  هستند  مشتری ها  است.  مشتری  به  کمک  شما  اول  کار  که 
مسئولين  برخورد  و  رفتار  دوم  دليل  قيمت هاست.  می روند،  خاص  فروشگاه  يک  به  خريد  برای  مردم  اينکه  برای 
فروشگاه است. اگر فروشگاه شما به داشتن فروشنده ها و مسئولين بی ادب معروف باشد، ديگر هيچ کسی از شما خريد 
نخواهد کرد. مردم دوست ندارند در فروشگاهی خريد بکنند که کارکنان آن بی توجهی می کنند، بحث می کنند و دروغ 
باشند و با دقت  مسئولين آن با محبت و خوش برخورد  می گويند. مردم دوست دارند در فروشگاهی خريد کنند که 
و سرعت به نيازهای آنها پاسخ گويند. کارهايی اضافه بر سازمان انجام دهيد تا مشتری ها متوجه شوند که برای آنها 
اهميت قائليد. محيط کارتان را هميشه تميز و مرتب نگه داريد. فروشگاه بايد هميشه مملو از جنس های جديد باشد 
و هيچ کم و کسری در محصولات مشاهده نشود. به جايی که در آن کار می کنيد افتخار کنيد و با مشتريانتان طوری 

برخورد کنيد که دوست داريد با شما برخورد شود.
نحوه صحبت کردن با مشتری

آمار نشان می دهد که تأثير اوليه که شخصی روی شما می گذارد عبارت است از:
۵۵٪ غيرکلامی است: ظاهر و زبان بدن

۳۸٪ تن صدا
۷٪ کلامی است: کلماتی که به زبان می آوريد.

کلمات تأثير عميقی روی افراد دارد. کلمات ۷٪ تأثير شما را روی کسی که برای اولين بار با او ملاقات می کنيد 
برعکس  يا  شکست  را  کسی  دل  سادگی  به  می توان  کلمه  دو  يکی  با  حتی  که  می دانيم  ما  همه  مطمئناً  می دهد.  تشکيل 

احساسی به طرف مقابل داد که انگار مهمترين انسان روی زمين است.
و  شما  بين  شوند،  استفاده  درستی  به  کار  در  اگر  که  بيندازيم  کلمات  طبقه بندی های  به  نگاهی  بدهيد  اجازه 
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مشتری هايتان رابطه خوبی ايجاد می کنند.
کلمات شاهانه: وقتی به درستی استفاده شوند باعث می شوند فرد احساس خاص بودن کند.

«اجازه دارم؟»
از مشتری هايتان اجازه بگيريد. اينکار باعث می شود احساس خاص بودن کنند.

«همانطور که می دانيد...»
اين چند کلمه اگر در ابتدای حرفی به زبان آيد نشان می دهد که مشتری شما اطلاعات و دانش کافی درمورد 

محصول يا خدمات شما دارد و شما فقط آن نکات را برای او يادآور می شويد.
«متشکر می شوم اگر...»

مفيد  می تواند  که  دهد  انجام  کاری  برايتان  مشتری  می خواهيد  که  کنيد  استفاده  زمانی  می توانيد  را  کلمات  اين 
باشد مثلاً «متشکر می شوم اگر دفعهٔ بعد که به ما سر زديد آگاه مان کنيد که دختر خانم تان اين دستبند را دوست داشته 

است يا نه...»
«خواهش می کنم.»

اگر نمی دانيد کی از اين اصطلاح استفاده کنيد، از مادرتان بپرسيد!
«باعث افتخار است که...»

اجازه بدهيد مشتريتان بداند که حاضريد برای رفاه حال او فراتر از مسئوليت تان هم خدمت کنيد.
«متشکرم»

اين کلمه را از ته قلب به زبان آوريد نه طوطی وار.
کلمات نيرومند: کلماتی که با احساسات ما ارتباط برقرار می کند.

اين کلمات به مشتری کمک می کند تصاوير ذهنی از احساسات خوب بسازد، برای مشکلات راه حل پيشنهاد 
کند و خود را درگير جريان کند. هريک از کلمات زير را می توانيد به راحتی به لغت نامه خود اضافه کنيد.

جديد، ساده، مجانی، اصلاح شده، صرفه جويی کردن، مطمئن، راحت، اثبات شده، ارزش، شما، عشق
با تبليغات جديد آشنا شويد و ببينيد اين کلمات چقدر در آنها استفاده می شوند. اين کلمات را به مکالمات خود 

با مشتری ها اضافه کنيد و ببينيد که فروشتان چطور بالا می رود.
کلمات عاشقانه

باسليقه،  ظريف،  کننده،  خيره  باحال،  روز،  مد  کلاسيک،  مليح،  فريبنده،  نظير،  بی  العاده،  فوق  زيبنده،  عالی، 
برازنده، استثنايی، مهيج، بديع، دلپسند، خارق العاده، شگفت آور، مجلل، مطبوع، خوش تيپ، پرابهت، گيرا، پرجلوه، 

پر زرق و برق، باشکوه، يادآوردنی، درخشان، نادر، شيک، باذوق، تک، خاص.
اين کلمات معمولاً موقع فروش اجناس گرانبها و تجملی مثل جواهرآلات، لباس های گران قيمت يا اتومبيل های 

شيک به کار می روند. اما حتی در فروش چيزهای خيلی ساده و ابتدايی هم می توانيد از اين کلمات استفاده کنيد.
خوشامد  برای  جالب  و  جديد  راه  يک  می توانيد  می کنيد؟  چه  مشتری هايتان  با  برخورد  برای  حالا  خوب، 

مشتری هايتان خلق کنيد.

هر يک از مواردی که ذکر شد، لازم است به صورت عملی از دانش آموزان بخواهيم تا مطالب ارائه شده را بصورت نمايش در 
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کلاس اجرا نمایند. آنچه که مهم است در زمینه های زیر به دانش آموزان آموزش داده شود:

 شناسایی مشتریان احتمالی،
 ایجاد ارتباط مؤثر،

 شناخت نیازها،
 پاسخگویی به اعتراضات و قطعی کردن فروش. 

 لذا لازم است مهارت های لازم را در این خصوص کسب کرد.

دانستنی های معلم
تبدیل مشتری به فروشنده

این  به خوبی عمل کنید.  بیان کرده اید  تعهداتی که  به  تا زمانی که شما  یک مشتری فقط یک مشتری است، 
مشتری یک مشتری راضی است که به احتمال خیلی زیاد خریدش را تکرار می کند.

یک مشتری می تواند یک پیک تبلیغاتی چاپی باشد، زمانی که شما کمی و فقط کمی بیشتر از تعهداتی که به زبان 
آورده اید به او خدمت کنید. در این صورت این مشتری به چند نفر از نزدیکان خود موضوع خوش خدمتی شما را 

انتقال می دهد و شما می توانید روی چند مشتری تازه هم حساب باز کنید.
یک مشتری می تواند به یکی از فروشندگان شما تبدیل شود، وقتی که شما ارزش و منفعتی بیشتر از آنچه که 
گفته اید را به او ارائه بدهید. در این حالت مشتری از اینکه از شما خرید کرده است و پولش را به کس دیگری نداده 
است خوشحال است. خیلی خوشحال است. چون هم نیازش را رفع کرده است و هم از خریدش راضی است و هم 
ارزش بیشتری دریافت کرده است و هم منفعت بیشتری برده است. در این حالت مشتری شما همانند یک فروشندهٔ 

نیمه وقت برای شما کار می کند. حقوقش را چگونه می پردازید؟
یک مثال: فرض کنید ظهر یک روز برای رفع گرسنگی به یک رستوران می روید. ظاهر رستوران خوب و تمیز 
است. از شما با یک لبخند استقبال می شود. محترمانه به شما خوش آمد می گویند. از شما می خواهند که سر جای 
مناسبی بنشینید. لیست غذا با قیمت های مشخص را به شما تقدیم می کنند. شما غذای خود را سفارش می دهید. مثلًا 
یک برگر. وقتی غذا را برای شما می آورند، می بینید که مقدار قابل توجهی سیب زمینی سرخ شده هم شانه به شانهٔ غذای 
شما ارائه می شود. شما این سیب زمینی های سرخ شده را سفارش نداده اید، اما همهٔ آنها مال شماست. طعم و کیفیت غذا 
عالی است. شما مطمئنید که دوباره به این رستوران خواهید آمد. رفتار محترمانهٔ خدمتکار رستوران باعث می شود که 
به کسی که با شما تماس گرفته است، با افتخار بگویید که در کدام رستوران مشغول غذا خوردن اید. غذایتان که صرف 
شد، هنگام خروج از درب رستوران لبخند بدرقه راهتان است و جمله ای که با صداقت تمام به شما می گوید: به امید دیدار 
مجدد، شما را بیش از پیش خوشنود می کند. وقتی از رستوران بیرون می روید و در ذهن تان مقایسه ای می کنید میان پولی 

که داده اید و غذایی که خورده اید، نام و آدرس این رستوران را در بالاترین پلکان ذهن تان ثبت می کنید.
چند روز بعد

پس از یک روز کاری خسته کننده می خواهید با جمعی از دوستانتان شام را در بیرون از منزل صرف کنید. در 
مسیر حرکت وقتی این سؤال مطرح می شود که: خوب، کجا بریم؟ شما بی درنگ پاسخ می دهید: یه جای فوق العاده 

خوب بلدم که... .



80

نی
فری

ارآ
ک



فصل٩

 امور مالی کسب و کار

مقدمه
با توسعه روش ها، فرم ها و نرم افزارهای مختلف حسابداری به روش ها و محاسبات قدیمی در عمل احتیاجی نیست. اما لازم 

است دانش آموزان جهت درک فعالیت های مالی کسب و کار با مفاهیم آن آشنا شوند.

اهداف کلی

اهداف کلی این درس آشنایی با امور مالی کسب و کار و توانایی انجام محاسبات 
آن است. براساس این، برنامه درسی امور مالی کسب و کار به دنبال تحقق چنین 

اهدافی است که در سطوح مختلف یادگیری قابل دستیابی است.

اهداف جزئی
ــ آشنایی با حسابداری و معادله آن

ــ تهیهٔ صورت های مالی یک واحد کسب و کار
ــ یادگیری قواعد بدهکار و بستانکار کردن

ــ یادگیری نحوه ثبت مبادلات در دفاتر روزنامه و کل
ــ تهیه تراز آزمایشی 

ــ ارزیابی مالی یک واحد کسب و کار

فعالیت 1
کسب و کاری را در نظر گرفته و انتخاب کنید. برای این کسب و کار لازم است اطلاعات یک ساله زیر را بدست آورید:

ــ تعداد خریدها و مقدار پولی که پرداخت می شود.
ــ میزان پرداخت ها و مواردی که برای آنها پرداخت صورت می گیرد )خرید کالا، خرید ماشین آلات و دستگاه، خرید خدمات، 
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پرداخت حقوق و...(.
ــ میزان فروش

ــ بدهی ها
از فرم هایی که در این زمینه وجود دارد جهت تکمیل اطلاعات بیشتر می توانید استفاده کنید.

 از دانش آموزان بخواهید که میزان درآمد این کسب و کار را حساب کرده و بیان کنند.

دانستنی های معلم

صورتحساب جریان نقدینگی
در  را  در دسترس  پول جاری  مقدار  که  است  مهم  نظر  این  از  کارآفرین  برای  نقدینگی  صورتحساب جریان 
کسب و کار در هر زمان مشخص می کند. صورتحساب جریان نقدینگی از طریق ثبت تمام درآمدهای بدست آمده برای 
کسب و کار از یک طرف و تمام هزینه های صرف شده در آن از طرف دیگر بدست می آید. تفاوت بین این دو شاخص 

مثبت و منفی بودن وضعیت جریان نقدینگی در کسب و کار در زمان و دوره مشخصی را نشان می دهد.
از فراگیران بخواهید که صورتحساب جریان نقدینگی را برای کسب و کار خود تهیه نمایند.

ترازنامه
یک کسب وکار لازم دارد که ترازنامه خویش را به عنوان شاخصی از عملکرد کسب و کار تهیه کند. این 
اطلاعات نه تنها مورد علاقه کارآفرین بلکه مورد توجه گروه ها و نهادهایی مانند سرمایه گذاران، مؤسسات وام دهنده، 

عرضه کنندگان مواد اولیه، کارکنان و غیره می باشد.
یک ترازنامه خلاصه ای از دارائی های کسب و کار، بدهی ها و سرمایه می باشد:

دارائی ها عبارتند از: املاک، مواد اولیه، تجهیزات و دستگاه ها، موجودی کالای در کسب و کار می باشد.
بدهی ها تعهدات مالی کسب و کار مانند اجاره املاک، بازپرداخت های وام و غیره می باشد.

سرمایه تفاوت بین ارزش پولی دارائی ها و بدهی ها می باشد.
از فراگیران بخواهید که ترازنامه را تکمیل کنند.

صورتحساب جریان نقدینگی

معوقه های آخرسالجمع سال123456789101112ماه

فروش های نقدی

سایر درآمدها

جمع درآمد

مخارج/ هزینه ها

هزینه های مواد اولیه
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هزینه های نیروی کار

بالاسری

هزینه های بازاریابی

پرداخت های وام

مالیات ها

جمع هزینه ها

ارزش جریان نقدینگی

جمع

جریان نقدینگی

ترازنامه
دارائی ها

دارائی های جاری
تنخواه 

جمع درآمدها 
موجودی کالا در انبار 

دارائی های بلند مدت
تجهیزات 

دارائی 
جمع دارائی ها 

بدهی ها
بدهی های جاری
بدهی های معوقه 

هزینه اصلاح بدهی ها 
مالیات ها 

بدهی های بلند مدت
اوراق بهادار قابل پرداخت 

رهن 
جمع بدهی ها 

دارائی 
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مثال: نمونه  تراز 
تراز آزمایشی 29 اسفند 1391

نام حسابشماره حساب
مانده حساب

بستانکاربدهکار

 101
 102

 103
 104

 105
 106

 111
 112

 201
 202

 301
 302

 303

 401
 402

 403

 501
 502

 503

نقد و بانک
حساب های دریافتنی

موجودی کالا
موجودی ملزومات

پیش پرداخت اجاره
پیش پرداخت بیمه

اثاثه
وسایط نقلیه

حساب های پرداختنی
وام پرداختنی

سرمایه آقای بهنام پور
برداشت

خلاصه سود و زیان
فروش کالا

برگشت از فروش و تخفیفات
تخفیفات نقدی فروش

خرید کالا
برگشت از خرید و تخفیفات

هزینه حمل کالای خریداری شده
 

تخفیفات نقدی خرید
هزینه حقوق کارکنان

هزینه اجاره
هزینه آب و برق و تلفن

هزینه پذیرایی
هزینه بیمه وسایط نقلیه
هزینه ملزومات مصرفی

هزینه آگهی و تبلیغات
هزینه حمل کالای فروش رفته

هزینه متفرقه

1850000
3750000
3389000
361200

1760000
169500

8274000
40800000

 
 

3709000
4345000

 

282000
615000

21500000
 

530000
 
 

7945000
2080000
920000
362500
56500

358800
890000
 541000
128200

1300000
9100000

41480000
 

3389000
48540000

 

 
322700

 
  

480000

104616700104616700جمع
 

فعالیت ها و تمرینات بیشتر
از دانش آموزان بخواهید که گزارش مالی یک ساله یک کسب و کار را تهیه کرده و برای بقیه کلاس ارائه نمایند. این گزارش 

ممکن است از یک کسب و کار واقعی و یا فرضی باشد.ممکن است از یک کسب و کار واقعی و یا فرضی باشد.


