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درس 23
مکاتبات اداری

علت و اهمیت آموزش این درس

نوشتن نامه یا مکاتبه، آسان ترین، كم هزینه  ترین، مطمئن ترین و با دوام ترین وسیلة 
ایجاد ارتباط و انتقال اطلاعات از زمان های گذشته تاكنون به شمار می رود.

در بیش از 200 آیه از قرآن كریم، خداوند متعال به مکاتبه و نوشتن اشاره فرموده 
است و به خاطر اهمیت كتابت و نگارش، در سوره قلم آیة 1 به قلم و آنچه كه 
قلم می نویسد، سوگند یاد كرده است. در نهج البلاغه نیز بارها از نگارش، كتابت 
مراجع  با  رسمی  ارتباط  شیوه های  رایج ترین  از  یکی  است.  شده  یاد  گزارش  و 
بنابه دلایل  است.  اداری  مکاتبات  از  استفاده  برون سازمانی،  یا  و  درون سازمانی 
مختلفی از جمله شیوه های مدیریتی در سازمان ها و مؤسسات، در مکاتبه از روش 
سازمان ها،  آیندة  كاركنان  به عنوان  هنرجویان  نمی شود.آموزش  پیروی  مشخصی 
یکی از مهم ترین عوامل در نظم بخشیدن به این مهم، با هدف ایجاد یکنواختی در 
به كارگیری اصول صحیح نگارش و رعایت سلسله مراتب اداری است. آنچه در این 
ایجاد آگاهی و آماده سازی هنرجویان  ارائه می شود تلاشی است در جهت  درس 
برای ورود به سازمان ها و مؤسسات دولتی و غیردولتی و انجام اموراداری كه امید 
و  پیش بینی شده  اهداف  به  امکان دستیابی  آن،  دقیق  اجرای  و  مطالعه  با  است 

تسریع در امور اداری فراهم آید.
در اعتبار و اطمینان مکاتبات و مطالب مکتوب به عنوان »سندیت موضوع« قوانین 
مختلفی وضع شده است؛ به طوری كه در همین زمینه مادة 1284 قانون مدنی 
كشور می گوید: »سند« عبارت است از »هر نوشته ای كه در مقام دعوی یا دفاع قابل 
استناد باشد.« بر همین اساس نیز كلیة املاك و مستغلات و بعضی از دارایی های 
كه  هستند  مکتوبی  مدارك  و  اسناد  دارای  موتورسیکلت  و  اتومبیل  مثل  منقول 

مالك و دارندة آن را معرفی می نماید.
اسناد و مدارك و مکاتبات، در حال حاضر به عنوان مهم ترین وسیلة ارتباطی در 
بین سازمان ها و مؤسسات دولتی و غیردولتی و حتی توافقنامه ها و معاهده های 
تلفن،  مثل  ارتباطی  وسائل  و  تجهیزات  كه  است  ذكر  قابل  می باشند.  بین المللی 
تصویری  و  صوتی  سیستم های  سایر  و  تلویزیون  رادیو،  فاكس،  تلکس،  تلگراف، 
در  دارند.  كاربرد  كمکی  ابزار  به عنوان  و  بوده  پیام  انتقال  وسیلة  الکترونیکی،  و 
یا  و  كار  انجام  دستور  تلفن،  یك  با  است  ممکن  غیررسمی  و  رسمی  ارتباطات 
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پرداخت مبلغی صادر شود ولی تا رسیدن نامة كتبی مربوط به آن، معمولاً اقدامی 
صورت نخواهد گرفت، چون چنین اقدامی خلاف قانون و مقررات رسمی سازمان ها 
است و در این مواقع وصول یك یادداشت كتبی، سند برائت اقدام كننده به شمار 
می رود. اصل پانزدهم قانون اساسی جمهوری اسلامی ایران مصوب 1358 می گوید: 
»زبان و خط رسمی و مشترك مردم ایران فارسی است و اسناد و مکاتبات و متون 
رسمی و كتب درسی باید با این زبان و خط باشد ولی استفاده از زبان های محلی و 
قومی در مطبوعات و رسانه های همگانی و تدریس ادبیات آنها در مدارس در كنار 

زبان فارسی آزاد است«.
بنابر آنچه گفته شد نقش و اثر واژة مهم »نامه های اداری« در نظام جریان امور 
اداری هر سازمان كاملًا مشهود است و می توان مدعی شد كه هیچ كاری را بدون 
نامه یا گزارش در مؤسسات نمی توان به صورت رسمی انجام داد. همچنین مهم ترین 
وسیلة هماهنگی در داخل سازمان و یا خارج از آن، نامه یا وسیلة مکتوب دیگری 
و... است. ضرورت گنجاندن  آئین نامه، بخش نامه  مثل گزارش كار، صورت جلسه، 
این مبحث در سلسله دروس مهارتی، آشنا ساختن هنرجویان به فنون مکاتبه و 
انجام امور كاری و اداری می باشد. ضمن  تهیة گزارش های مکتوب مورد نیاز در 
اینکه لازم است نویسندگان مکاتبات اداری، به استانداردهای مربوط در تهیة نامه ها 
گردد.  رایج  زمینه  این  در  مطلوبی  سیاق  و  نظم  و  یافته  آگاهی  و...  گزارش ها  و 
رعایت  و  نگارش  صحیح  اصول  به كارگیری  یکنواختی  ایجاد  در  مهم تر،  ضرورت 

سلسله مراتب انجام كار در كلیة مراحل زندگی شغلی است.
اهداف كلی درس شامل آشنا ساختن هنرجویان با مهارت گزارش نویسی و انجام 
خوب،  گزارش  و  نوشته  یك  مشخصات  راستا  این  در  كه  است  اداری  مکاتبات 
ویژگی های گزارشگر، اصول و مبانی گزارش نویسی و مکاتبات اداری و روش های 
انجام كار از جمله مهم ترین مباحث موردنظر هستند كه مورد بررسی قرار می گیرند. 
اهداف رفتاری موردنظر از ارائة این مبحث، ایجاد دقت و مهارت عملی در كاركنان 
برای انجام امور گزارش نویسی و مکاتبات اداری است. انتظار می رود در پایان این 
درس، هنرجویان علاوه برآشنایی با مطالب تئوری مطرح شده قادر به تهیة انواع 

گزارش ها و نامه های اداری مورد بحث باشند.

دانش هنرآموز

انواع نامه های اداری
 بخش نامه: بخش نامه یکی از انواع نامه های اداری است كه معمولاً بیش از یك 
نفر مخاطب دارد، لذا دارای كاربردی متفاوت از یك نامة اداری است. برای ایجاد 
هماهنگی و آموزش رویهّ ای یکنواخت در انجام امور و همچنین ابلاغ دستورات و 
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مقررات و ضوابط، به صدور بخش نامه اقدام می شود.
 هدف از صدور بخش نامه: برای بخش نامه شش هدف زیر بیان شده است: 
ابلاغ قوانین و مقررات، ارائة اطلاعات )انتصاب، تغییر رویه و...( ابلاغ دستورالعمل، 
درخواست گزارش، ابلاغ رویه های كاری به منظور انجام هماهنگی و ارائة آموزش های 

لازم به منظور اجرای یکنواخت امور. 
 تدوین بخش نامه: بر خلاف نامة اداری، در بخش نامه از عناوین»به«، »از« و 
»موضوع« استفاده نمی شود. در درج عناوین گیرندگان، از رده های سازمانی بالاتر به 
توسط  آن،  تایپ  و  بخش نامه  آماده شدن  از  قید می شود. پس  پایین تر  رده های 
واحد  هر  نسخة  در  سپس  و  می شود  تکثیر  لازم  تعداد  به  و  امضا  مسئول  مقام 
گیرنده، نام آن در جای خاص نوشته و یا در فهرست گیرندگان مشخص می شود. 
از سه قسمت مقدمه، اصل پیام و اختتام  اداری  نامة  نیز همانند  متن بخش نامه 
یا نتیجه گیری تشکیل می شود. با این تفاوت كه در بخش نامه، هر بخش به طور 
مستقل و مجزا عمل می كند و هر بخش رسالتی خاص دارد و آغاز و پایان خاصی 
برای آن لازم است. بخش مقدمه بیان شرایط ایجابی لزوم صدور بخش نامه است 
و با جملات توضیحی آغاز می شود. بعد از مقدمه و در یك پاراگراف جداگانه به 
تشریح پیام اصلی بخش نامه پرداخته می شود كه با توجه به كثرت گیرندگان، باید 

از متنی استفاده شود كه مناسب حال و شأن آنان باشد.
آن،  در  كه  نوشته ای  از  است  عبارت  لغت، صورت جلسه  در   صورت جلسه: 
نیز عبارت  از دیدگاه حقوقی  خلاصة گفت وگوهای اعضای جلسه ذكرشده است. 
است از برگه ای كه مقامی رسمی در آن یك عمل قضایی یا خارجی را به منظور 
اثبات یك واقعة مدنی، كیفری و یا اداری ثبت می كند. به طور كلی صورت جلسه 
اتخاذ  نوشته ای است كه دربردارندة مطالب مطروحه، گفت وگوها و یا تصمیمات 

شده در یك نشست رسمی و یا یك جلسة اداری باشد.
 دستورالعمل: دستورالعمل در اصطلاح عبارت است از انجام كار به ترتیب و 
برای  موازین خاصی  بر  اساس  و  تدوین شده  مکتوب  به صورت  آنکه  اجزای  توالی 
اجرا به وسیلة مقامات صالحه و در حدود وظایف و مسئولیت ها و مأموریت ها به 
متصدیان ذی ربط ابلاغ می گردد. دستورالعمل، مترادف واژه های شیوه و روش بوده 
و در برخی از موارد به معنی و مفهوم آیین نامه نزدیك می شود تا آنجا كه واژة 

مزبور به جای آن قرار می گیرد.
ابلاغ  و  كار  انجام  روش های  تدوین  و  تنظیم  فایدة دستورالعمل:  و  کاربرد   
حال  زمان  در  سازمانی  وظایف  از  هریك  اجرای  برای  دستورالعمل  به صورت  آن 
و آینده امری ضروری و اجتناب ناپذیر است. روش های انجام كار در واقع، اجزای 
و  وظایف  و  عملیات  از  گروهی  شامل  كه  می باشند  سیستم  یك  تشکیل دهندة 
مأموریت ها می باشندكه یك یا چند نفر از كاركنان در اجرای آن مشاركت دارند. 
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برای مثال می توان از روش های مربوط به صدور احکام مرخصی ها، احکام استخدامی 
و بازنشستگی و... نام برد كه در مجموع، سیستم كارگزینی را تشکیل می دهند. 
 ـ محاسباتی،  به همین ترتیب سایر سیستم های تداركاتی مانند سیستم های مالی  
از روش های  و... كه هریك شامل تعدادی  بازرگانی، فنی و اختصاصی سازمان ها 

انجام كار است و در مجموع سیستم های یك سازمان را به وجود می آورند.

احکام، فرم های اداری و دفاتر
حکم: در اصطلاح اداری، حکم نوشته ای است كه به موجب آن فردی از مقامات 
صلاحیت دار سازمان و دستگاه اداری به سِمَتی منصوب و یا انجام كاری به وی 
محوّل می شود كه به دو صورت احکام استخدامی و یا احکام مأموریت كاركنان 

دستگاه اجرایی تهیه و تنظیم می شود. اركان احکام اداری نیز به قرار زیر است:
ـ نام و مشخصات گیرنده و یا اجرا كنندة حکم؛

ـ موضوع و هدف از تدوین حکم؛
ـ تاریخ شروع و پایان دستورات داده شده و یا مدت اعتبار حکم؛

ـ نام، مشخصات سازمانی و امضای مقام صلاحیت دار دستور دهنده؛
ـ شماره و تاریخ دفتر اندیکاتور سازمان ذی ربط.

فرم اداری: فرم اداری، كاغذی با عنوان مخصوص است كه بعضی از قسمت های 
توصیفی  سایر جزئیات  و  تاریخ  نام، مشخصات،  قبیل  از  اطلاعاتی  ثبت  برای  آن 
خالی گذاشته می شود. فرم های اداری دارای مزایای بسیار زیادی هستند كه به طور 

خلاصه می توان به این مزایا اشاره نمود:
ـ كمك به مدیر و كاركنان سازمان در اتخاذ تدابیر صحیح اداری؛

ـ جلوگیری از سرگردانی ارباب رجوع دربارة تشریفات كار؛
ـ تسریع در جریان امور و فرایند های اداری؛

ـ ایجاد هماهنگی در روش های انجام كار؛
استخراج  در  و سهولت  هنگام جمع آوری  به  اطلاعات  كتبی  در ضبط  ـ سهولت 

اطلاعات گردآوری شده؛
ـ صرفه جویی در وقت و هزینه های اداری.

انواع فرم های اداری
منظوری  به  و  اداری  دستگاه های  تمامی  در  كه  فرم هایی  فرم های عمومی:   
خاص تهیه و توزیع شده است، مانند فرم حکم استخدامی و فرم تقاضای مرخصی.

 فرم های اختصاصی: فرم های خاص سازمان مشخص كه به منظور اهداف ویژه 
تدوین می شوند، مانند فرم پیگیری نامه و یا درخواست وام كه به دو شکل دائم و 

موقت تهیه می شوند.
 فرم نامه: فرم های یکنواختی كه بخش های مختلف آن مشخص شده و چاپ 
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یا  و  فرم های درخواست كالا  مانند  را تکمیل می كند،  فرد سایر بخش ها  و  شده 
خدمات در ادارات. 

ادارات  یا  و  اداری  واحدهای  توسط  كه  نامتعارفی  فرم های  ویژه:  فرم های   
فرم  مانند  ندارند،  و زمانی  استفاده می شوند و عمومیت مکانی  و  تهیه  مشخصی 

اطلاعات تماس گیرندگان دفتر مدیركل اداری و مالی.
دفاتر اداری

دفاتر اداری به دفاتری گفته می شود كه در ادارات و سازمان ها استفاده می شود و 
عموماً شامل دفاتر اندیکاتور، ارسال و مراسلات، دفاتر مالی و ... می شود. بهتر آن 
است كه در نوشتن دفاتر اداری از خط خوش و دقت كافی استفاده گردد تا برای 
آمدن  پدید  با  آید.  پیش  مراجعین  برای  كمتری  مشکلات  لازم،  اطلاعات  یافتن 
رایانه و نرم افزارهای رایانه ای، استفاده از دفاتر جای خود را به اتوماسیون اداری 

داده است.
تعریف گزارش: درمفهوم گزارش، تعاریف متعددی بیان شده است كه تعدادی 
از آنها در زیر آمده است، هریك از این تعاریف با توجه به نوع كاربرد گزارش بیان 

شده است.
ـ گزارش، مکاتبه ای است كه از سوی واحدهای سازمانی و یا كاركنان زیردست 
تهیه و طی آن، خواسته ها، پیشنهادها، نظریات و یا نتیجة اقدامات دستورات صادره 
جهت آگاهی از جریان امور و یا تصمیماتی كه باید اتخاذ گردد، به مقام بالاتر ارائه 

می شود. 
ـ گزارش، انتقال پاره ای از اطلاعات است به كسی كه از آن بی اطلاع بوده یا آگاهی 

كافی ندارد.
اداری كه  با نظر مشورتی  یافته  ارائة اطلاعات سازمان  از  گزارش عبارت است  ـ 

برمبنای آن، برای گیرندة گزارش تصمیم گیری آگاهانه امکان پذیر باشد.
ـ گزارش، به معنای شرح و تفسیر و بیان است و گزارش نویسی عبارت است از 
و  یا مأموریت ها  و رویدادهای علمی  اخبار  یا  و توصیف مطالب  نوشتن و تشریح 
اموری كه انجام یافته است. گزارش، بیان توصیفی یك خبر یا حادثه یا موضوع 
كاری یا اجتماعی است. گزارش تلفیقی است از خبر و تحقیق به اضافة بازسازی 

تئوری هنرمندانة وقایع و موضوعات اجتماعی كه همراه با واقعیت باشد.
صورت حساب سرمایه: گزارش مالی است كه وضعیت سرمایة مؤسسه را در یك 
تاریخ مشخص نشان می  دهد. در هر مؤسسه، پس از سرمایه گذاری اولیه، در اثر 
یا »زیان« داده  و  است »سود«  ممکن  مالی،  دورة  پایان  در  مؤسسه،  فعالیت های 
باشد. از طرفی دیگر ممکن است در طول این دوره، برداشت هایی از سوی صاحب 
سرمایه یا صاحب مؤسسه صورت گرفته باشد. این دو عامل در صورت  حساب سرمایه 
مؤثر می باشند. صورت حساب سرمایه با توجه به فرمول صفحه بعد محاسبه می گردد: 
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)برداشت صاحب مؤسسه طی دوره - سود ویژه طی دوره( + سرمایة اولیة دوره = 
سرمایة پایان دوره

آیین نامه: به مقرراتی گفته می شود كه مقامات صلاحیت دار )مانند وزیر و شهردار( 
وضع و در معرض اجرا می گذارند. خواه هدف آن تسهیل اجرا و تشریح قانونی از 
قوانین موضوعه باشد؛ خواه در مواردی باشد كه اساساً قانونی وضع نشده است. به 
آن »نظام نامه« هم گفته اند. آیین نامه در جایی كه مخالف یا مغایر با قانون است، 
آیین نامه در مراجع  قانون و  اساسی  تفاوت  ندارد.  را  قانون  برابر  تاب مقاومت در 
و  اسلامی  شورای  مجلس  مجاری  از  قانون  به طوری كه  آنهاست  تصویب كنندة 
توسط »سازمان های  آیین نامه،  ولی  می گردد،  تصویب  و  تنقیح  نگهبان  شورای 
دولتی« مصوب می گردد؛ ضمن اینکه ابطال آیین نامه های مغایر با قانون با »دیوان 

عدالت اداری« است.
اساسنامه: اساسنامة شركت در حقیقت سندی است كه به شركت اعتبار می دهد و 
در آن، خط مشی و سرمایة شركت، هدف و نحوة فعالیت و وظایف هریك از اعضای 
شركت و هیئت مدیره و مجامع عمومی و بازرسان شركت و تعداد مدیران و نحوة 
انتخاب و مدت مأموریت و چگونگی تعیین جانشین مدیرانی كه فوت یا استعفا نموده 
و یا محجور و معزول می شوند، معین می گردد و كلیة مواد آن برای اعضا لازم الرعایه 
می باشد و همان طوری كه در زندگی یك شخص حقیقی، سجل یا شناسنامة او باعث 
هویت و اعتبارش می شود، در شخص حقوقی )شركت( نیز اساسنامه به آن هویت و 
اعتبار می دهد و حدود اختیارات و وظایف مدیران و میزان مسؤولیت آنها و چگونگی 

عملکرد آنها در آن قید می گردد. بنابراین شركت ها باید دارای اساسنامه باشند.

نامه های اداری از دیدگاه سطوح ارتباطی
آنها  به  كه  باشند  داشته  جریان  سازمان  داخل  در  است  ممکن  اداری  نامه های 
نامه های داخلی می گویند و یا اینکه از سازمانی برای سازمان دیگر تهیه و ارسال 
می شوند كه آنها را نامه های خارجی می نامند. در ادامه به بررسی انواع مختلف این 

نامه ها می پردازیم.
1 نامه های داخلی

نامه های داخل ادارات، بر اساس سطوح ارتباطی خود به پنج دسته تقسیم می شوند:
 نامه بین دو واحد هم سطح: نامه هایی برای ارتباط و هماهنگی میان واحدهای 
داخلی یك سازمان همانند ارتباط بین واحد مالی و واحد اداری كه واحد مالی برای 
امورات خود به نیروی انسانی آنها و واحد اداری به منابع مالی امور مالی نیازمند 

است.
 نامة واحد بالاتر به واحد پایین تر: این نامه ها به دو صورت جریان می یابند: 
اطلاع،  دستور،  با  كه  سازمان  از  خارج  از  وارده  نامه های  روی  بر  حاشیه نویسی 



182

نظرخواهی و یا اقدامی همراه است و نامه هایی كه برای انجام اموری خاص از سوی 
مقام بالاتر به مقام پایین صادر می شود.

 نامه از واحد پایین تر به واحد بالاتر: ارائة گزارش و پاسخ در برابر نامة مقام 
بالاتر، درخواست و تقاضا از مقام بالاتر، گزارش عملکرد واحد و پیشنهادات واحد 

اجرایی به مقام بالاتر در این دسته قرار می گیرند.
 نامة یک کارمند به واحد اداری: این نامه ها شامل درخواست كارمند از واحد 
خود یا سایر واحدها و ارائة گزارش وی از مأموریت خود را شامل می شود و در 

صورت نیاز به استناد در آینده، باید ثبت و بایگانی شود.
 نامة واحد اداری به کارمند: احکام مأموریت، تشویق نامه ها، توبیخ   نامه ها و 

پاسخ   نامه هایی كه كارمند به اداره داده است، در زمرة این نامه ها قرار می گیرند.
٢ نامه های خارجی

به  و  می شود  انجام  دیگر  سازمان های  و  ادارات  با  سازمان  از سوی  كه  مکاتباتی 
اشَکال زیر نگاشته می شود:

استفاده  نامه  شکل  این  از  زمانی  سازمان:  از  مشخص  واحد  یک  به  نامه   
نامه  اداره،  آن  به  مستقیماً  و  هستیم  آشنا  مقصد  ادارة  مأموریت  با  كه  می شود 

می نویسیم. مثلًا نامه به ادارة كل آموزش و پژوهش استانداری البرز.
 نامه به سازمان در ارتباط با وظایف سازمان: اگر با تشکیلات داخلی سازمانی 
آشنایی نداشته باشیم و مشخص نباشد كه درخواست ما به كدام بخش از سازمان 

مرتبط است، از عنوان كلی آن سازمان استفاده می كنیم.
 نامه به یک شخص حقیقی: در پاسخ به تقاضای فرد و یا صدور تقدیرنامه، 
احضارنامه، توبیخ نامه و ابلاغ و اخطار به یك فرد، این نوع نامه ها نوشته می شوند.

 نامه به یک شخص حقیقی مشخص در بخش خصوصی: نامه ای كه بر  حسب 
ضرورت ارتباط سازمانی دولتی با بخش خصوصی ایجاد شده و برای مدیر آن مؤسسه 

نوشته می شود.
اجزای نامه های اداری

هر نامة اداری از پنج قسمت به شرح زیر تشکیل می شود:
الف( سرلوحه

سرلوحة نامه های اداری به قسمتی از نامه ها اطلاق می گردد كه معمولاً به صورت 
چاپی در قسمت بالای كاغذهای اداری طراحی می گردد. در وزارتخانه ها و مؤسسات 
دولتی، آرم یا نماد جمهوری اسلامی ایران همراه با نام وزارتخانه، نام مؤسسه یا 
سازمان، شماره، تاریخ و پیوست در سرلوحة نامه قرار می گیرند. در دانشگاه های 
نیز مجموعة آرم دانشگاه، عناوین فرستنده و گیرنده و موضوع در  علوم پزشکی 
سَمت راست سرلوحه، عناوین تاریخ، شماره و پیوست در سمت چپ سرلوحه قرار 
می گیرند. استاندارد 379 مؤسسة استاندارد و تحقیقات صنعتی ایران سرلوحه را 
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چنین تعریف می كند: »سرلوحه، شامل آرم جمهوری اسلامی و یا آرم سازمان و 
نوشته های زیر آن نام است كه در بالا و سمت راست كاغذ قرار می گیرند و شماره، 

تاریخ و پیوست كه به ترتیب در بالای سمت چپ كاغذ قرار می گیرند«.
ب( عناوین گیرنده، فرستنده و موضوع نامه:

1 گیرنده: عنوان واحد سازمانی است كه نامه خطاب به آن صادر می شود.
٢ فرستنده: عنوان واحد سازمانی است كه نامه را صادر می نماید.

٣ موضوع: عبارت كوتاهی است كه مبیّن محتوای نامه است.
ج( متن

شرح اطلاعات، نظریات، خواسته ها و دیگر مطالب است كه باید منطبق با هدف 
در  یا  شده  تقسیم بندی  مطلب،  حجم  برحَسَب  و  باشد  نامه  ارسال  و  تنظیم 

پاراگراف های متعدد تهیه می شود.
د( مشخصات امضا کننده

پس از پایان متن نامه، نام و نام خانوادگی مسئول واحد سازمانی صادركنندة نامه و 
عنوان سازمانی وی به ترتیب در دو خط ذكر می شود.

 ـ( گیرندگان رونوشت نامه ه
واحدهای  سایر  سوی  از  اقدامی  یا  اطلاع  اصلی نامه،  گیرندة  جز  به  در صورتی كه 
عناوین  آن،  راست  سمت  در  و  امضا  خطِ  از  پس  باشد  ر  متصوَّ یا  لازم  سازمانی 

سازمانی آنها ذیل كلمة گیرنده یا گیرندگان رونوشت درج می گردد.
توضیح: در صورتی كه احساس شود گیرندگان نامه پس از دریافت آن ممکن است 
نیاز به توضیح، اخذ اطلاعات بیشتر و یا هماهنگی داشته باشند، باید شماره تلفن 

مسئول واحد سازمانی صادركننده نامه یا اقدام كننده در ذیل نامه درج گردد.

چگونگی تدریس

آیندة  در  هنرجویان  اكثر  چرا كه  دارد  اهمیت  بسیار  درس  این  مطالب  یادگیری 
كاری خود نیاز به استفاده از آنها دارند. بنابراین سعی نمایید با مشاركت كلاسی، 

هنرجویان به خوبی این درس را به طور عملی یاد گیرند.

چگونگی انجام فعالیت ها
گونه ای  به  فعالیت ها  است،  فردی  مهارت  یك  كه  فصل  این  ماهیت  به  توجه  با 
نامة  یك  و طراحی  نوشتن  به  قادر  تنهایی  به  هنرجو  هر  كه  است  طراحی شده 
مکاتبات  انجام  در  لازم  توانایی  هنرجو  هر  كند  تلاش  باید  هنرآموز  باشد.  اداری 
اداری را كسب كند و از مهارت های كار گروهی جهت برطرف كردن نقاط ضعف 

افراد استفاده كند.
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فعالیت 
کلاسی ٢

فعالیت 
غیر    کلاسی 1

فعالیت 
کلاسی 1

پاسخ به فعالیت ها

هر  تشخیص  مهارت  و  توانایی  باید  هنرجو  شده  ذکر  مطالب  به  توجه  با  هدف: 
مکاتبةاداری و تمیز دادن هرکدام از دیگری را داشته باشد.

پاسخ: 

نوعمثال

1ـ درخواست مساعدة مالی برای كارمندان با سابقة بالای ده سال 
تقاضانامهدر شركت حمل ونقل

حکم2ـ دستور تعدیل نیرو در سازمان تاكسیرانی

3ـ ثبت اثر انگشت كاركنان در هنگام ورود به شركت حسابداری 
بخش نامهبه صورت الکترونیکی از تاریخ 95/2/25

4ـ صدور دستور العمل هایی مبنی بر استخدام مدیران و مربیان 
دستورالعملمهدكودك

بخش نامه5 ـ صدور بخش نامه هایی به واحدهای حسابداری شركت 

نامة داخلی6 ـ پیگیری آخرین عملکرد مربی مهدكودك

تقاضانامه7ـ درخواست مرخصی اضطراری هنرآموز هنرستان

آئین نامه8 ـ صدور آئین نامه های انضباطی در باشگاه های ورزشی

درک  و  اداری  نامه های  شناسایی  در  هنرجویان  توانایی  و  مهارت  افزایش  هدف: 
تفاوت ها و شباهت های هرکدام با دیگری.

پاسخ: با توجه به توضیحات ذکر شده در بخش دانش هنرآموز، پس از بررسی نظرات 
هنرجویان و تبادل نظر گروهی، تفاوت ها و شباهت های لازم در کلاس بیان شود.

اداری، تقاضانامه و درک  نامة  افزایش توان و مهارت هنرجویان در نوشتن  هدف: 
تفاوت نامه عادی با نامه های اداری.

پاسخ: نامة اداری دارای شماره، تاریخ، پیوست، سرلوحه، نام گیرنده و سِمَت آن، نام 
فرستنده و سِمَت آن، امضا و در بعضی از نامه ها اسامی گیرندگان رونوشت است؛ 
ولی نامة عادی فقط حاوی »به نام خدا«، متن و نام فرستنده است. متن نامة اداری 

رسمی و دارای قواعد خاص ولی نامه عادی دوستانه و بدون تکلّف است.
فرم تقاضانامة مدیر هنرستان مانند نمونة صفحه بعد طراحی شود. 
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فعالیت 
غیر    کلاسی ٢

فعالیت 
کلاسی ٣

هدف: افزایش مهارت هنرجویان در شناخت نامه های داخلی و خارجی و تشخیص 
تفاوت هرکدام از مکاتبات اداری.

نامه های  ابتدا  هنرآموز،  دانش  بخش  در  شده  ذکر  توضیحات  به  توجه  با  پاسخ: 
داخلی و خارجی را برای هنرجو توضیح داده سپس به کمک نظرات هنرجویان که از 
تحقیقات آنها ریشه گرفته است، ویژگی ها، تفاوت ها و کاربرد هرکدام را در کلاس 

مطرح کنید.

هدف: افزایش مهارت هنرجویان در تشخیص ماهیت هر نامة اداری به صورت گروهی 
پاسخ: 

سطوح ارتباطیماهیت کارمثال

شغل  از  حسابدار  استعفای  تقاضای  نامة 
نامه از واحد پایین تر نامة درخواستیخود

به واحد بالاتر
نامه از ادارة بازرسی فدراسیون بوكس برای 

نامه از واحد بالاتر به نامة دستوریبررسی امکانات و شرایط ورزشکاران
واحد پایین تر

نامه ای از روابط عمومی آموزش و پرورش 
جشن های  برای  مهدكودك ها  مدیران  به 

دهة فجر
نامه از واحد بالاتر به نامة هماهنگی

واحد پایین تر

نامه ای از شركت حمل ونقل به آژانس های 
به  ارائة خدمات  افزایش  برای  هواپیمایی 

مسافران

نامة دستوری ـ 
درخواستی

نامه از واحد بالاتر به 
واحد پایین تر



186

هدف: افزایش مهارت هنرجویان در تشخیص اجزای نامه.
پاسخ:

1 سرلوحة نامه 
٢ نام گیرنده و سِمَت او

٣ متن نامه 
٤ مشخصات و سِمَت فرستندة نامه و امضاي او

و  نامه ها  نگارش  در  بیشتر هنرجویان  مهارت  و  توانایی  برای کسب  تمرین  هدف: 
مکاتبات اداری.

از  می باشند.  آنها  حقوق  رعایت  و  دیگران  با  ارتباط  عرصة  در  نامه ها  همة  پاسخ: 
هنرجویان بخواهید مطابق با فعالیت کلاسی 1 پاسخ دهند.

ارتباطات  انواع  و  اداری  مکاتبات  تشخیص  در  هنرجویان  مهارت  افزایش  هدف: 
و  نگارش  تقویت  برای  گروهی  توانایی های  از  کارآمد  استفادة  و  گروهی  به صورت 

تشخیص نامه های اداری.
پاسخ: در گروه های کلاسی هنرجویان دو نمونه از انواع مکاتبات اداری را برای گروه 
برای  مکاتبات  این  همة  بپردازند.  آنها  روی  تمرین  و  اجرا  به  و  کنند  انتخاب  خود 

اصلاح روابط در ارتباط با دیگران و رعایت حقوق آنها می باشند.

فعالیت 
کلاسی ٤

فعالیت 
کلاسی ٥

فعالیت 
کلاسی ٦
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درس 24
آراستگی

علت و اهمیت آموزش این درس

عموماً اعتقاد بر این است كه برداشت های اولیه از شخصیت دیگران بسیار اهمیت دارند. 
بسیاری از افراد می پذیرند كه برداشت های اولیه ای كه از دیگران دارند، روند ارتباط 
با آنها را به صورتی حیاتی شکل خواهد داد. این پدیده در روان شناسی اجتماعی، »اثر 
تقدّم« گفته می شود. از این رو افراد برای حضور در مصاحبة شغلی، دیدار با دوست 
جدید، اولین ملاقات با همسر آیندة خویش كه در آن نخستین برخورد را با دیگری 
دارند، با تمام دقت، خود را آماده می كنند. این ارتباط، یك نوع ارتباط غیركلامی 
از  افراد  برداشت هایی كه  اول، در شکل گیری  نگاه  ارتباط غیركلامی در  این  است. 
ما دارند بسیار مهم است. به طور مثال چگونگی نگاه، نوع لباس، قیافة ظاهری، بوی 
بدن و برخورد اولیة فرد خود كافی است تا اطلاعات  زیادی  را  به  طرف  مقابل  بدهد. 
آراستگی، فقط مربوط با یك نوع خاص از ارتباط ذكر شده نیست، بلکه می توان گفت، 
آراستگی در تك تك این موارد، موضوع و مصداق پیدا می كند. آراستگی در هر یك از 
انواع ارتباط غیركلامی مانند حالات چهره، تماس چشمی، قیافة ظاهری، نگاه، حركات 

دست و بدن و نوع لباس می تواند در نوع برداشتی كه از ما می شود تأثیرگذار باشد. 
»آراستن« به معنای زینت دادن و تزیین كردن است. معنای دیگری مانند منظم و 
مرتب بودن و هماهنگ بودن، آماده و مهیا بودن نیز گفته شده كه كاملًا مرتبط با 
معنای اول است، زیرا تزیین كردن به نوعی با نظم و هماهنگی همراه است و معرّف 
آماده و مهیا بودن برای مقصود مورد نظر است. در كنار »آراستن« كه معمولاً با یك 
افزایش همراه است، »پیراستن« قرار می گیرد كه ویژگی آن، زیبا ساختن با كاستن 
و زدن شاخ و برگ اضافی است. آراستگی، لبخند روح ماست به بینندگان و همراهان 
و از این رو در برقراری و استحکام روابط اجتماعی ما را یاری می رساند. درست است 
از  اما خود گویای بخشی  انسان است،  اول، آراستگی مربوط به ظاهر  نگاه  كه در 
درون و شخصیت فرد می باشد و از سوی دیگر آراستگی درونی و خلق وخوی انسان 
برای دوام و بقای ارتباط مؤثر، مهم تر از آراستگی ظاهری است. اگر فردی آراسته و 
مرتب بود می تواند برداشتی خوب از خود )درون و شخصیتش( به طرف مقابل ارائه 

دهد و همچنین برقرار كردن ارتباط او با دیگران برای آنان خوشایند خواهد بود. 
امروزه  با خودنمایی و مُدگرایی بسیار متفاوت است.  لازم به ذكر است كه آراستگی 
روان شناسان می گویند فردی كه مدام در پی وفق دادن خود با الگوها و مدهای ارائه 
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شده توسط بیگانگان باشد حاكی از ضعف شخصیت وی می باشد، اما آن جوانی كه با 
سلیقة خود لباس بر تن می كند و سادگی و متانت را اصل در پوشش خود قرار می دهد، 
دارای روحی قوی و به خود متکی است. البته باید به این نکته توجه كرد كه پیروی 
مانند  نیز می باشد  الزامی  بلکه در مواردی  نیست  بد  از دیگران همیشه  الگوگیری  و 
الگو پذیری فرزندان از والدین یا شاگردان از معلمان یا نمازگزاران از امام جماعت خویش.

همان طور كه انسان برای آراستگی ظاهری نیازمند لوازمی است، برای آراستگی 
نیاز دارد. حسن خلق، صدق گفتار، رعایت ادب  به خیلی چیزها  نیز  درون خود 
و احترام نسبت به دیگران، ایمان به خدا و اطاعت و بندگی در پیشگاه او، دوری 
جستن از رذایل اخلاقی مانند دورغ، حسد، غیبت و... از جمله اموری هستند كه 
همگی برای آراستگی باطنی لازم اند. بنابراین نمی توان آراستگی را فقط منحصر به 
یك ظاهر یا باطن دانست بلکه در هر دو مورد، آراستگی لازم است. همان طوركه 
و  پاكیزه  را  خود  خانة  و  هستند  خود  اطراف  و  ظاهر  بودن  آراسته  متوجه  افراد 
مرتب نگاه می دارند، دل هم خانة خداست و باید توجه كنیم به اینکه دل را به چه 
چیزهایی بیاراییم، باید ببینیم عقل و روحمان را با چه لوازمی آرایش می كنیم، 
بیایم درس خدایی  ما هم  آفریده  زیبا  را  اجزای آن  و  خداوندی كه همة هستی 
بگیریم و درونمان را با زیبایی های خدایی بیاراییم. تعالیم آسمانی ما با ویژگی های 
و  زیبا دوستی  روان شناسان حس  به گفتة  و  دارند  انسان هماهنگی  و روح  جسم 
زیبایی  مظهر  خود  كه  خداوند  است.  انسانی  روح  مهم  ابعاد  از  یکی  زیباخواهی، 
و جمال است، زیبایی را دوست دارد و از ژولیدگی بیزار است. بنابراین در سورة  
اعراف آیة 31 به این مسئله تأكید می كند و به بندگانش دستور می دهد كه: »یا 
بنَی آدَمُ خُذُوا زینَتَکُم عِندَ كُلِّ مَسجِدٍ )ای فرزندان آدم هرگاه به مسجد می روید 
خود را بیارایید و زینت كنید«. پیامبر اكرم  و ائمة اطهار  نیز در آموزه های 
دینی به این مسئله توجه بسیار كرده اند. در آیة بالا خدا یك امر ظاهری را توأم 
با یك امر معنوی و دینی دانسته است كه این امر حکایت از رابطة متقابل بین 
آراستگی ظاهر و باطن در هنگام حاضر شدن در مکان های عمومی است، آن هم 
مکانی كه در آن به عبادت خداوند پرداخته می شود و این امر در اصلاح روابط بین 
مؤمنین و نمازگزاران و جذب دیگران به نماز و مسجد بسیار مؤثر است. اسلام به 
مسلمانان توصیه می كند كه در برخورد با مردم و موقع حضور در اجتماع به زیبایی 
و آراستگی ظاهر خود اهتمام ورزند. گزارش شده پیامبر اكرم  به آب نگاه 
می كرد و موی خود را تمیز و مرتب می كرد و شانه می زد و با ظاهری آراسته با 
مردم مواجه می شد و می فرمود: »خداوند دوست دارد هرگاه بنده اش از خانه خارج 
البته نه فقط هنگام حضور در اجتماع  بیاراید«1  برادرانش  می شود، خود را برای 
و در نزد دیگران باید خود را مرتب كرد و آراست بلکه انسان در همه حال، حتی 

1ـ بحارالانوار، 79/307
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در حال تنهایی و در خانة شخصی خود هم باید تمیزی و مرتب بودن را رعایت 
كند و یکی از وظایف انسان در مقابل خودش، حفظ آراستگی و رعایت بهداشت و 
سلامت خویش است. همچنین همان طور كه گفته شد، انسان هنگام حضور در نزد 
خداوند هم باید به رعایت پاكیزگی و مرتب بودن بپردازد مخصوصاً در حال نماز 
كه در دستورات و احکام دین ما بر این مسئله تأكید فراوان شده است. به هر حال 
گرایش انسان به زیبایی و جمال یکی از خواسته های فطری انسان و احساس لذت 

از زیبایی و تناسب ها و پاكیزگی ها، با سرشت انسان آمیخته شده است.

دانش هنرآموز 

همراهی آراستگی ظاهر و باطن
درزیر نمونه هایی از این همراهی در ظاهر و باطن ذكر می شود.

ـ آراستگی ظاهری مانند استعمال بوی خوش، شانه زدن به موها، شستن جوراب ها، 
مسواك زدن و... به همراه آراستگی باطنی مانند غصبی و نجس نبودن لباس ها و مکان 

نمازگزار، حفظ آرامش و خشوع در پیشگاه الهی، توجه به عظمت خالق در نماز و...
ـ آراستگی ظاهری مانند حضور مرتب و منظم مثلًا در عزاداری ها با لباس سیاه و 
در جشن ها با لباس سفید و تمیز و خوش بو، استحمام قبل از شركت در مراسم، 
كوتاه كردن موها و ناخن ها و ... به همراه آراستگی باطنی مانند آشنایی بیشتر با 
، امر  فلسفة عزاداری و جشن های مذهبی، همراهی عملی با اهداف امام حسین 
به معروف و نهی از منکر و اقامة نماز و ... یا مثلًا آشنایی با فلسفة غدیر و بعثت و... 

و آثار و بركات این جشن ها. 
ـ اصلاح اخلاق و رفتار و پرهیز از اسِراف و ریخت و پاش مخصوصاً ظروف یك بار 
مصرف پلاستیکی در خیابان ها، پرهیز از اعمال زشت و نامناسب مثلًا چشم چرانی 

در این مراسم یا آرایش های غلیظ و نامناسب.
باطنی مانند  و... به همراه آراستگی های  با لباس كار مرتب و استاندارد  ـ حضور 
خوش قولی و حضور به موقع، انجام كارها و خدمات با نیت و انگیزة درست و خدمت 
خالصانه به مردم، رعایت قوانین و مقررات مثلًا ظاهر و لباس راننده مهم است ولی 
رعایت قوانین و مقررات راهنمایی و رانندگی و اخلاق نیکوی او با مسافران و سالم 

رساندن آنها به مقصد مهم تر است. 

چگونگی تدریس

این مبحث با توجه به اهمیت بالای آن در آموزه های دینی و نقش آن در برقراری 
با استفاده از احادیث و  ارتباطی مفید و مؤثر، اهمیت فراوانی دارد. بنابراین باید 
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و  ظاهر  آراستگی  بین  رابطة  و  آراستگی  از  گسترده ای  ابعاد  ملموس،  مثال های 
باطن، مورد بحث و بررسی قرار گیرد.

چگونگی انجام فعالیت ها 

هنرآموز با ایجاد جوِّ كار گروهی در كلاس و ترغیب هنرآموزان برای شركت در 
مباحث درسی و پای بندی عملی خود به آراستگی های ظاهری و باطنی به عنوان 
الگوی شاگردان، می تواند این بخش از كتاب را برای هنرجویان جذاب تر و مؤثرتر 

نماید.

پاسخ به فعالیت ها

هدف: آشنا ساختن هنرجویان با انواع آراستگی های ظاهری و باطنی و مزایا و فواید 
آن در حالت های گوناگون.

پاسخ: 
 انسان در حال نماز )زن و مرد(: رعایت آراستگی پوشش و بدن فرد نمازگزار منجر 
به بهبود رابطة او با سایر نمازگزاران می شود. زیرا رعایت این موارد باعث دلنشین 
شدن فریضة نماز و نشاط بیشتر نمازگزاران می شود. همچنین با رعایت آراستگی و 
حضور در نماز جماعت باعث ترغیب دیگران برای شرکت در نماز جماعت می شود. 
آگاهی از فلسفة نماز و اقامة نماز با نیت پاک و خالص و حضور خاشعانه در پیشگاه 
از  موارد  این  است.  خالق خود  با  نمازگزار  فرد  رابطة  اصلاح  و  تقویت  الهی، سبب 

آراستگی های ظاهری و باطنی مربوط به اصلاح رابطه با خود، خدا و مردم است.
مذهبی  جشن های  در  شرکت  محرم،  در  )عزاداری  مذهبی  مراسم  در  شرکت   
مانند نیمه شعبان و...(: رعایت نظافت شخصی و انتخاب لباس مناسب و متناسب با 
عرف جامعه. این امر باعث می شود فرد از نظر پوشش با دیگران هماهنگ باشد و با 
انتخاب پوشش مناسب برای مراسمی که در آن شرکت کرده است ارزش و احترام 
قائل شود. همچنین فرد با آگاه شدن از فلسفه و آثار و نتایج این مراسم، بر زیبایی 
و آراستگی خود می افزاید. این مورد از آراستگی های ظاهر و باطن مربوط به اصلاح 

رابطه با خود، خدا و مردم است.
و  مناسب  پوشش  انتخاب  و  پاکیزگی  رعایت  مرد(:  و  )زن  اجتماع  در  حضور   
متناسب با سن، جنس، قومیت و ... باعث می گردد فرد با آرامش بیشتری در جامعه 
حاضر شود که این امر از اینکه فرد انگشت نمای سایرین شود، جلوگیری می کند. 
جهت  در  و  دیگران  به  خدمت  و  مردم  کار  از  گشایی  گره  برای  حضور  این  هرگاه 
رضای خدا و در راستای بهره مندی از زیبایی ها و نعمت های الهی در طبیعت باشد، 
با زیبایی های باطنی همراه گردیده است و این آراستگی های ظاهری و باطنی سبب 

اصلاح رابطه با خود، خدا، دیگران و سایر مخلوقات الهی می باشد.
 حضور در محل کار )زن و مرد(: زن و مرد با رعایت پوشش مناسب با شغل خود، 
کار  لباس  انتخاب  با  از مشاغل  برخی  فراهم می آورند. در  را  موجبات راحتی خود 
زیباتر  لباس ها  بودن  دست  یک  نظر  از  شغلی  محیط  کارکنان،  کلیة  برای  یکسان 
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سلامتی  حفظ  سبب  می تواند  ایمن  و  مناسب  کفش  و  لباس  ضمن  در  می گردد. 
از  گره گشایی  و  مردم  به  خدمت  برای  حضور  این  هرگاه  گردد.  فرد  خود  نشاط  و 
کار آنان و در جهت رضای خدا و همراه با احترام و رعایت حقوق دیگران و سایر 
مخلوقات الهی باشد، با زیبایی باطنی نیز همراه گردیده است و این آراستگی های 
ظاهری و باطنی مانند موارد قبل مربوط به اصلاح رابطه با خود، خدا، مردم و سایر 

مخلوقات الهی است.
 پوشش زن و مرد در خانه: زن و مرد در خانه با رعایت تمیزی و آراستگی بدن و 
همچنین انتخاب لباس جذاب و زیبا محیط خانه را برای خود و خانواده دلنشین تر 
می کنند و هرگاه این آراستگی ها، با شناخت حقوق یکدیگر و رعایت آنها و احترام 
متقابل که خدا برای آنها مقرر فرموده است همراه گردد، خود را نیز به زیبایی های 
باطنی آراسته اند و این آراستگی های ظاهر و باطن می تواند سبب اصلاح رابطه با 

خدا، خود و خانواده گردد.
ورزشکار  زنان  خارجی:  و  داخلی  مسابقات  در  ایرانی  ورزشکار  زنان  پوشش   
ایرانی با انتخاب پوشش ایرانی ـ اسلامی، فرهنگ و تمدن خود را به جهانیان نشان 
می دهند. البته پوشش آنان باید به گونه ای باشد که در روند انجام مسابقات خللی 
وارد نشود و هرگاه این روحیه و غیرت،  همراه با رعایت قوانین و مقررات و احترام 
به حقوق رقبا و در جهت رضای خدا و اعتلای نام اسلام و در دفاع از حریم عفت و 
حجاب باشد، ترکیبی از زیبایی ها و آراستگی های ظاهر و باطن شکل می گیرد و این 

آراستگی ها سبب اصلاح رابطه با خود، خدا و مردم می شود.
 حضور در پارک ها و سایر فضاهای سبز شهری: هرگاه این حضور و بهره مندی 
بدون آسیب و تخریب پارک ها و فضای سبز و با رعایت حقوق دیگران باشد مثلاً 
چمن ها را لگدکوب نکنند، گل ها را نچینند، شاخه ها را نشکنند، با دود و آتش به 
درختان و مردم آسیب نرسانند، زحمات پارک بانان را هدر ندهند و این زیبایی ها 
را لطف و رحمت الهی به خویش و دیگران بدانند، ترکیبی از آراستگی های ظاهر و 
و  و مردم  با خود، خدا  رابطه  آراستگی ها سبب اصلاح  این  و  باطن شکل می گیرد 

طبیعت می گردد.
فردی که قصد رفتن به یک مجموعة ورزشی برای دیدن یک مسابقه را دارد:   
نشان دهندة  علامت  یا  رنگ  که  جذاب  و  مناسب  پوشش  از  استفاده  با  فرد  این 
به  بپردازد و در عین حال،  به تماشای مسابقه  تیم محبوب خود را دارد، می تواند 
به  نریزد،  آشغال  پای خود  زیر  نرساند،  آسیب  عمومی  امکانات  دیگر  و  صندلی ها 
بازیکنان و طرفداران تیم رقیب اهانت نکند و برد تیم محبوبش او را مغرور و باخت 
تیم محبوبش او را ناامید نسازد، ترکیبی از آراستگی های ظاهر و باطن دارد که سبب 

اصلاح رابطة او با خود، خدا، مردم و طبیعت می شود.

هدف: کسب مهارت هنرجویان برای درک و رعایت آراستگی های درونی در محیط ها 
و شرایط گوناگون کاری و لزوم رعایت حقوق متقابل افراد نسبت به یکدیگر برای 

اصلاح و تقویت رابطة خود با دیگران.
پاسخ:  انتظار می رود هنرجویان به مواردی از آراستگی های درونی مانند مسئولیت پذیری، 
دیگران،  به  احترام  و  ادب  رعایت  آینده نگری،  و  برنامه ریزی  گفتار،  در  صدق 
به  گفتن  »نه«  منطقی،  و  معقول  خواسته های  طرح  دیگران،  کار  از  گره گشایی 
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خواسته های غیرمعقول و غیرمنطقی دیگران، »آری« گفتن به نصایح و خیرخواهی 
و  قوانین  رعایت  دیگر،  دلسوز  افراد  و  معلمان  مربیان،  والدین،  مخصوصاً  دیگران 
و...،  علم  تحصیل  رانندگی،  ورزش،  کار،  مواقع  در  همه حال مخصوصاً  در  مقررات 
مغرور  حریف،  نکردن  تحقیر  جوانمردانه،  بازی  اصول  حفظ  عمومی،  اموال  حفظ 
نشدن در هنگام برُد و مأیوس نشدن در هنگام باخت، تلاش برای جبران شکست ها 
و کمبودها، داشتن نیت و انگیزة درست در کارها و خدمات و مواردی از این قبیل 

اشاره کنند و در پایان، هنرآموز موارد تکمیلی را در هر مورد بیان کند.
 

هدف: آشنایی هنرجویان با نمونه های دیگری از آراستگی درونی در روابط خود با 
دیگران. 

پاسخ:

موارد
آراستگی

رفتارگفتاراندیشه

1ـ پرهیز از شایعه سازی علیه دوست خود

2ـ دوست داشتن همة فرزندان توسط والدین

3ـ به كارگیری دانش خود در جهت خدمت رسانی 
به دیگران

4ـ احترام به بزرگ ترها

5 ـ پرهیز از اسراف رستوران دار

6 ـ تلاش فوق العاده هنرجو

7ـ بصیرت هنرمند، معلم، سیاست مدار و...

8 ـ مراقبت از حیوانات

9ـ دلسوزی پزشك، والدین و...

10ـ دادن اطلاعات راه گشا به مدیر

11ـ توقف پشت چراغ قرمز

12ـ جمع آوری زباله ها از محیط اطراف

13ـ برنامه ریزی و تدبیر در كارها

14ـ صبر و بردباری

15ـ رازداری
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فعا    لیت 
کلاسی ٤

فعا    لیت 
کلاسی ٥

هدف: درک بهتر ارتباط بین ظاهر و باطن افراد و تأثیر هر کدام بر دیگری است و 
این ضرب المثل بیانگر تأثیر باطن )درون( افراد بر ظاهر )بیرون( آنان است. 

از محیط زندگی خویش،  نمونه های عینی  با ذکر  انتظار می رود هنرجویان  پاسخ:  
به تأثیر متقابل بین ظاهر و باطن افراد مخصوصاً تأثیر باطن بر ظاهر بپردازند. مثلاً 
لباس و پوشش مناسبی هم  باشد قطعاً  اندیشه مرتب و منظم  کسی که در فکر و 
خواهد داشت، به موقع به محل کار یا درس خود می رسد، در صف نانوایی و مواردی 
قطعاً   باشد  و خداترس  یا مکانیکی که مؤمن  را رعایت می کند.  نوبت  قبیل  این  از 
کار خود را باکیفیت و بادقت انجام می دهد و دستمزد اضافی از مردم نمی گیرد. یا 
کسی که شجاع باشد قطعاً از جان، مال، ناموس و دین و کشور خود به موقع دفاع 
می کند یا یک فرد مؤمن و متقی قطعاً دروغ نمی گوید، غیبت نمی کند، حقوق مردم 
را رعایت می کند و به طبیعت آسیب نمی زند، به پدر و مادر و معلم خویش و دیگران 
احترام می گذارد، امانت دار است، قوانین و مقررات را از جمله در هنگام رانندگی 

رعایت می کند، در برخورد با مشکلات صبور و بردبار و باپشتکار است.

هدف: در این فعالیت، هنرجویان با پوشش متناسب با هر مکان آشنا می شوند.
پاسخ: 

 شرکت در گروه سرود هنرستان: استفاده از لباس های یکسان با رنگ متناسب 
با نوع و ماهیت مراسم. مثلًا برای سرود های ویژة ایام محرم بهتر است از لباس تیره 

استفاده شود.
بهتر  آقایان  برای حضور در جلسة خواستگاری  حضور در جلسة خواستگاری:   
است از کت و شلوار مناسب و مرتب با رنگ دلخواه خود استفاده کنند. خانم ها نیز 

بهتر است از لباس  شاد و مناسبی که متانت شخص را حفظ می کند استفاده کنند.
 رفتن به هنرستان: برای رفتن به هنرستان باید از لباس ها با طرح و رنگ مناسبی 

که مسئولین هنرستان تعیین می کنند، استفاده شود.
تمام  است  بهتر  جشن  این  در  شرکت  برای  فارغ  التحصیلی:  جشن  در  شرکت   
است  مراسم  این  مخصوص  که  یک دستی  و  ویژه  لباس های  از  فارغ التحصیلان 

استفاده نمایند.
فردی که قصد رفتن به یک مجموعة ورزشی برای دیدن یک مسابقه را دارد:   

استفاده از لباس ورزشی که رنگ یا نماد تیم محبوب فرد را در برداشته باشد.
 مربی مهدکودک وکودکان: کودکان از رنگ های شاد و متناسب با فصل گرما و 
آنها  ناراحتی  و  آزار  باعث  و  باشند  سرما استفاده کنند که احساس راحتی داشته 
از  حتماً  باید  مهد  مربیان  هستند.  مهدکودک  در  طولانی  زمان  مدت  چون  نشود 
لباس های شاد و مناسبی که محیط مهد کودک را برای کودکان دل نشین تر می کند 

استفاده نماید. 
 حضور در سالن یا زمین ورزشی یا استخر برای انجام مسابقه: باید لباس مخصوص 

هر ورزش، پوشیده شود.
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فعالیت 
غیر    کلاسی 1

فعالیت 
کلاسی ٦

فعالیت 
کلاسی 7

هدف: بررسی آراستگی در محیط کار و آثار و پیامدهای ناشی از آن
پاسخ:  در محیط کار آراسته و مرتب، وسایل در جای خود قرار دارند و وقت کمی 
است،  بیشتر  کارکنان  روانی  آرامش  نیاز می شود،  مورد  وسایل  نمودن  پیدا  صرف 
وجود فضای کاری تمیز و مرتب محیط کار را برای کارکنان دلنشین تر می کند و.... 
نیاز  مورد  وسایل  کردن  پیدا  صرف  کارکنان  وقت  بیشتر  نامرتب  کاری  محیط  در 
وارد  خدشه  کارکنان  روحیة  به  ترتیب  و  نظم  و  بهداشت  نکردن  رعایت  می شود. 

می کند و...

هدف: 
کارگاه،  درس،  )کار،  اطراف  محیط  خود،  با  هنرجویان  رابطة  تقویت  و  اصلاح  ـ 
نمازخانه، فضای سبز و...( و دیگران از طریق دقت بیشتر به محیط کار و زندگی و 
طبیعت و یافتن درک درستی از زیبایی ها و زشتی ها و تأثیرات مثبت و منفی هر 

کدام.
ـ تقویت حس همکاری با دیگران برای اصلاح رابطة خود با دیگران و محیط زیست 
و تمرین عملی این همکاری با گردآوری زباله های فضای ورزشی، فضای سبز و حیاط 

هنرستان، نظافت نمازخانه و...
ـ تقویت مهارت در تهیه و ارسال یک گزارش کامل، دقیق و درست.

پاسخ: انتظار می رود هنرآموز محترم در انجام این فعالیت عملاً با هنرجویان همراهی 
و همکاری داشته باشد و در هر مورد راهنمایی های لازم را به آنان داشته باشد.

و اخلاقي  آراستگی های عملي  از  نمونه های ملموسی  با  هدف: آشنایی هنرجویان 
با  ارتباط مفید و مؤثر  آنها در محیط کار و تقویت مهارت هنرجویان در  و رعایت 

دیگران.
پاسخ:  

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

2ـ به جای استفاده از بسته بندی های پلاستیکی از بسته بندی هایی كه قابلیت بازیافت 
را دارند استفاده می كنم.

3. زباله های خشك و تر موجود در محل كار را تفکیك می نمایم.

4ـ از وسایل حمل و نقل با نقص فنی و دودزا كه با تولید دودهای مضر به محیط زیست 
و انسان ها آسیب وارد می كنند استفاده نمی كنم.

5 ـ در قیمت گذاری خدمات و پرداخت دستمزدها جانب انصاف را رعایت می كنم.

6 ـ كالاها و امانات مردم را بیمه می كنم و صحیح و سالم و به موقع به دست آنها می رسانم.

7ـ از حمل كالاهای قاچاق و غیر مجاز خودداری می كنم.
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فعالیت 
کلاسی 8

هدف: آشنایی هنرجویان با نمونه های آراستگی در محیط های عمومی و تفریحی و 
کسب مهارت بیشتر برای اصلاح رابطه با طبیعت و دیگران. 

پاسخ: 

1ـ بر روی تنة درختان و پل ها یادگاری ننویسیم، شاخة درختان را نشکنیم.

2ـ در اماكن تفریحی مانند پارك ها، سواحل، جنگل ها و... زباله نریزیم.

3ـ در اماكن عمومی مانند مترو، اتوبوس و... با صدای بلند با تلفن خود صحبت نکنیم.

4ـ با دوچرخه یا موتورسیکلت خود در پیاده رو و داخل پارك ها رفت و آمد نکنیم.

5 ـ روی چمن راه نرویم. در محیط های سبز آتش روشن نکنیم. در حاشیة  رودخانه ها، 
دریاچه ها و محیط زیست آشغال نریزیم.

6 ـ در جنگل ها و مراتع آتش روشن نکنیم و اگر روشن كردیم، قبل از ترك محل از 
خاموش بودن آن مطمئن شویم.

7ـ در محیط هاي عمومي به خاطر حفظ عفت عمومی و احترام به دیگران از لباس و 
پوشش مناسب استفاده كنیم.
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درس 25
زبان بدن )1(

علت و اهمیت آموزش این درس

میلیون ها سال است كه اجداد بشر بر روی پهنای كرة خاكی زندگی كرده اند و یکی 
از اسرار جالب این هم زیستی این بوده كه در ابتدا، زبان واحدی برای تبادل اطلاعات 
با یکدیگر نداشته اند، حال سؤالی كه پیش می آید این است كه اجداد بشر چگونه با 
یکدیگر ارتباط برقرار می كردند و منظور یکدیگر را می فهمیدند؟ جواب سؤال ایجاد 
یا  بدن  اجزای  با  آنها  كه  بدین گونه  است.  صورت  حالات  و  بدن  حركات  با  ارتباط 
حالات چهره پیام های خود را به دیگران می رساندند. ترس، ناراحتی، بیماری، شادی، 
درخواست های دیگر، همه و همه را با حالات چهره و حركات بدن به هم می فهماندند! 
در زمینة حالات بدن و صورت باید بیان شود كه بیشترین چیزی كه می تواند واقعیت 
در  زمانی كه شخصی  مثلاً  هستند.  مذكور  حالات  همان  كند  برملا  را  شما  حقیقی 
كنار شما غذای تندی را می چشد شما به سرعت از حالت چهره او می توانید به طعم 
غذا پی ببرید بدون اینکه نیاز باشد مزة غذا را از آن شخص بپرسید؛ چرا كه سیستم 
عصبی بدن انسان به شکلی كار می كند كه تمام واقعیات را مستقیم به ماهیچه های 
شما منتقل می كند بدون اینکه بتواند به ماهیچه های شما دروغ بگوید. بنابراین اگر 
شما زیر آب سرد قرار بگیرید سیستم عصبی شما به صورت خودكار فرمان انقباض 
ماهیچه ها را برای آنها صادر می كند هرچند كه شما به خود بگویید آب گرم است زیرا 

بدن شما از واقعیت پیروی می كند نه از آنچه شما می خواهید جلوه دهید. 
به این ترتیب زبان بدن بهترین و قابل اعتماد ترین راه برای استخراج واقعیت از 
دیگران است. حال نکتة بسیار جالب دیگری كه در این زمینه باید به آن اشاره شود 
مشترك بودن این حالات بدن در شرایط متفاوت برای افراد مختلف و در جاهای 
مختلف است؛ یعنی یك شخص آسیای شرقی نسبت به ترس از یك جانور وحشی 
همان واكنشی را از خود نشان می دهد كه یك فرد آفریقایی از خود نشان می دهد 
زیرا برخلاف باورهای غلط ما، نوع بشر دارای ضمیر ناخودآگاه مشترك با یکدیگر 
است. از این رو دانستن زبان بدن برای استخراج واقعیت ها مرز نمی شناسد و این 

حقیقت، نقطة قوت این علم است. 
نکتة جالب دیگر در رابطه با حركات بدن این است كه آنها كاملًا ژنتیکی و ارثی 
هستند و هیچ كدام قابل یادگرفتن نیستند! مثلًا وقتی یك كودك، نابینا به دنیا 
می آید بدون اینکه دیگران را دیده باشد یا از آنها چیزی شنیده باشد همان واكنش 
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را نسبت به سردی هوا نشان می دهد كه یك شخص سالم و میان سال در یك نقطة 
دیگر دنیا نشان می دهد. البته باید متذكر شویم كه افراد به خصوصی هستند كه با 
تمرین بسیار، این رفتار ناخودآگاه بدن خود را مخفی می كنند و در آنها تشخیص 
زندگی  در  اتفاقات  سلسله  یك  مواقع  از  بعضی  یا  می شود  بسیار سخت  واقعیت 
شخصی باعث می شود كه علائم و نشانه های ساطع شده از طرف آن فرد، برخاسته 
از آن سلسله حوادث باشد نه به خاطر آن اتفاقی كه به طور مستمر در حال وقوع 
انتظار  اتاق  صندلی  روی  بر  راحتی اش  دربارة  از شخصی  هنگامی كه  مثلاً  است! 
بپرسید، او علائم ناخوشایندی از خود بروز می دهد ولی در واقع دلیل این علائم 
می تواند به خاطر مشکلاتی باشد كه در خانه با همسر خود داشته است ولی فکر 
كردن زیاد به آن موضوع، به صورت ناخودآگاه بر رفتار بدن او در زمینة صندلی نیز 
تأثیر منفی گذاشته است. بنابراین با تشخیص چند علامت نمی توانید بدون دانستن 
گذشتة شخص، دربارة حال او با اطمینان نظر دهید. در كنار موارد بالا با آموزش 
زبان بدن و یادگیری تکنیك های زبان بدن می كوشیم در هر نوع مذاكره یا ارتباط 
غیركلامی، پیام خود را به شکلی دقیق تر و مناسب تر برای طرف مقابل ارسال كرده 

و نیز او را تا حد امکان به صورت دقیق دریافت و تفسیر كنیم. 
زبان بدن و ارتباط غیركلامی یکی از بخش های مهم در همة مذاكرات محسوب 
می شود. ما با حالات بدنی خود، محل قرار گرفتن دست ها و پاهایمان، ژست ها، 
با صورت،  لبخند زدن، پلك زدن، گزیدن لب ها، تماس دست ها  تماس چشمی، 
نگاه كردن به سمت پایین یا بالا یا اطراف، تکان دادن سر و گارد باز یا بستة خود، 
پیام های مختلفی را به طرف مقابل ارسال می كنیم. از سوی دیگر طرف مقابل هم 
ما  برای  را  پیام هایی  ناخواسته،  یا  و علائم غیركلامی خود، خواسته  بدن  زبان  با 
ارسال می كند. اهمیت زبان بدن در مذاكره از آنجا ریشه می گیرد كه ما انسان ها، 
عموماً هنگام مشاهدة تناقض بین زبان بدن و گفتار طرف مقابل، ترجیح می دهیم 
به زبان بدن او اعتماد كنیم. شاید از این روست كه تعبیر »تنَ گفتار« برای زبان 
بدن به كار می رود. این زبان در روند خرید و فروش و دادوستدهای حرفه ای هم 
را  اطلاعات خاصی  ما كمك می كند  به  و در عین حال كه  دارد  بسیاری  كاربرد 
به طور نامحسوس به مشتری منتقل كنیم، در درك ما از اطلاعات و نظریات بعضاً 

پنهان و خصوصی مشتری نیز كمك شایانی می كند. 

دانش هنرآموز

از آنجایی كه 65 الی 70 درصد از ارتباطات انسان ها از طریق ارتباط غیركلامی 
انجام می شود، ضروری است افراد برای داشتن ارتباطی مؤثر با دیگران، از حالات 
بدن شامل دو  زبان  آوردند.  به دست  مناسب  و دیگران شناخت  غیركلامی خود 
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قسمت است، یکی زبان حركات بدن و دیگری زبان آرایش و ظاهر بدن.

چشم ها
1 خیره شدن: اگر در طول گفت وگو با فردی، بیش از دو سوم زمان، نگاه آن 
شخص با نگاه شما تلاقی كرد، یکی از این دو تفسیر قابل برداشت است: 1ـ یا شما 
به نظرش جذاب و جالب می آیید كه در این صورت، باید مردمك چشم هایش باز 
شوند. 2ـ یا نظر خصمانه ای نسبت به شما دارد و ممکن است بخواهد چالشی سر 
راهتان بگذارد كه در این صورت مردمك چشم هایش باید بسته شوند. در فرهنگ 
ما ایرانیان خیره شدن به شخص دیگری به مدت طولانی ناشایست است و می تواند 

دال بر رفتار بی ادبانه باشد.
٢ نگاه تجاری: نگاه به مركز پیشانی، نه فقط جوّ و محیط را بسیار جدی می كند، 

بلکه حتی كسل كننده ترین آدم ها هم حساب كار خود را می كنند.
٣ نگاه اجتماعی: نگاهی كه به زیر سطح چشم )یك مثلث روی صورت، بین 
چشم ها و دهان( بیفتد. این ناحیه از چهره، در محیط های امن و بی خطر، منطقه ای 
است كه نگاه طرف دیگر را به خود می كشد و دیداركنندگان یکدیگر را تهدید علیه 

خود محسوب نمی كنند.
٤ نگاه صمیمی: نگاه به طرف زیر چانه و بخش های بدن است.

٥ نگاه از گوشة چشم: از این نوع نگاه برای ارسال پیام هایی مبنی بر توجه و 
علاقه، عدم اطمینان یا خصومت استفاده می شود. اگر با حالتی كه در آن، ابروها 
بالا برده شده یا همراه با لبخند باشند تلفیق شود، حاكی از ابراز علاقه  مختصراً 
است. اگر این حركت با مجموعة دیگری از نشانه ها تركیب گردد، جنبه منفی دارد. 
نشانه هایی نظیر ابروها را پایین دادن، خط انداختن به پیشانی یا گوشة لب هایی 
كه به پایین افتاده اند، حکایت از شك و بدگمانی یا افکار انتقادی و خصمانه دارد.

٦ جهت نگاه: اگر فرد در حال به خاطر آوردن دیده هایش باشد، چشم ها حركتی رو 
به بالا خواهند داشت. اگر صوتی كه شنیده است در ذهنش زنده شود، به جوانب نگاه 
می كند و سرش را به گونه ای كج می كند كه گویی می خواهد به چیزی گوش كند. اگر 
فرد شور و احساسی را به یاد می آورد، به پایین و به سمت راست نگاه می اندازد. وقتی 

كه فرد در ذهن با خود سخن می گوید، به پایین و به سمت چپ نگاه خواهد كرد.

انواع حرکات دهان
 گذاشتن دست روی دهان: نشانة سركوب و شوك است. بیشتر این حركت 
به صورت ناخودآگاه برای كنترل خود در اثر شوك و خجالت هنگام صحبت كردن 
چیزی  شاهد  كه  زمانی  جوان تر  افراد  در  می تواند  واكنش  این  می شود.  ایجاد 
تکان دهنده هستند، اتفاق بیفتد. در حالت افراطی، افراد هنگام مواجهه با شرایط 
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تکان دهنده هر دو دستشان را روی دهان می گذارند.
 جویدن ناخن: این حالت نشانة ناامیدی و سركوب است. ناخن جویدن نشانة 
خشونت درونی ناشی از ترس یا سركوب رفتارهای دیگر است. بعدها ممکن است 
جویدن ناخن به یك حالت آرامش دهنده تبدیل شود اما به طور معمول در حالت 
ناامیدی و ترس این حالت بروز می كند. استرس نیز موجب جویدن ناخن است و 

به نوعی تظاهرات بیرونی استرس است.
 جویدن لب ها: وقتی فردی لب پایین خود را جویده و سرش را تکان می دهد 

نشان از عصبانیت او دارد.
نوع  این  نظر گرفت.  را می توان ساختگی در  لبخند  نوع  این   لبخند خشک: 
لبخند طبیعی  از یك  بیشتر  است كه خیلی سریع ظاهر شده،  لبخندی  لبخند، 
روی لب نگه داشته می شود و به نظر می رسد تا چشم ها گسترده نمی شوند. این 

نوع لبخند به نوعی، رضایت اجباری و توافق ناشی از نارضایتی را نشان می دهد.
 لبخند با لبان بسته: این لبخند می خواهد در واقع احساسات را به نوعی پنهان 
كند. به این ترتیب در سراسر صورت یك خط مستقیم را می توان مشاهده كرد 
لبخند می زند، رازی دارد  این گونه  كه در آن، دندان ها پنهان هستند. فردی كه 
كه نمی خواهد دیگران آن را بفهمند. شاید دوست ندارد آن را بیان كند و شاید 

اعتماد نمی كند.
بیشتر  لبخند  نوع  این  است.  جعلی  هم  لبخند  این  افتاده:  با فک  لبخندی   
این  در  غریزی.  لبخند  یك  تا  است  لبخندی  چنین  داشتن  برای  تمرین  حاصل 

حالت، فك كمتر از حالت طبیعی می افتد؛ عملی كه لبخند ایجاد می كند.
 لبخندی با دهان کج: نشان دهندة بازی گوشی و به قصد اذیت كردن است و 
بیشتر در مورد خانم ها اتفاق می افتد. گوشة لب كج شده و به سمت پایین است. در 

این حالت لبخند همراه با چشمانی است كه به فرد موردنظر نگاه می كند.
 خندة زورکی )مصنوعی(: نشان نا  آرامی و در عین حال همکاری است. خندة 
زوركی معمولاً پیام عصبی بودن و استرس را انتقال می دهد و به عنوان تلاشی برای 
برطرف كردن تنش و تغییر شرایط است. خندة مصنوعی همچنین پیام همکاری و 

آرزوی همدردی را مخابره می كند.

استفاده از زبان بدن در کسب وکار
فروش، ستون فقرات هر كسب وكار است. اما شاید ندانیم پیام هایی كه ما از طریق 
زبان بدن برای مشتری خود می فرستیم در میزان فروش ما چقدر مؤثر است. در 
كنار آن، تبلیغات نیز نقش بسزایی در فروش دارد كه با استفاده از نکات زبان بدن 
می توان تبلیغاتی موفق تر داشت. ما می توانیم از این نکات به نفع خود و برای پیشرفت 
كسب وكارمان استفاده كنیم. در یك تبلیغ موفق باید از تمام حالات چهره، زبان، 
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دست ها و پاها كه قادر به توصیف یك احساس هستند استفاده كرد بنابراین:
1 به مخاطب خود نشان دهید که به کجا باید نگاه کند: معمولاً در یك تبلیغ 
یك هدف اصلی و مركزی برای دنبال كردن وجود دارد مثلاً »اینجا كلیك كنید« 
یا معرفی یك محصول و این در حقیقت جایی است كه تمركز مشتری باید به آن 

جلب شود.
٢ اشاره کردن با استفاده از یک وسیله یا چیزی دیگر: اشاره كردن یکی 
دیگر از روش های مجاب كردن مشتریتان به نگاه كردن یا تمركز كردن بر جایی 

است كه شما خواهان توجه كردن وی به آن نقطه هستید.
٣ صورت های خوشحال: در مغز انسان نورون هایی وجود دارد كه تحت عنوان 
نورون های آینه ای شناخته می شوند كه ما را تشویق به انجام همان رفتاری می كنند 
كه فرد مقابل در حال انجام دادن آن است. بر این اساس، در تبلیغات شما این ایدة 

خوبی است كه از تصاویر صورت های خوشحال و خندان استفاده كنید.
٤ نوزادان: مغز ما همواره نگاه كردن به نوزادان را بسیار دوست دارد. بنابراین 
از آن  تبلیغات شما وجود دارد، حتماً  نوزاد در  از تصویر یك  استفاده  امکان  اگر 

استفاده كنید.
٥ گشاد کردن مردمک چشم: اگر واقعاً قصد دارید تا محصول نشان داده شدة 
شما در تبلیغات از جذابیت بیشتری برخوردار باشد، سعی كنید با استفاده از فتوشاپ 
اندازة مردمك چشم را گشادتر نشان دهید. اگر با دقت به تبلیغات مختلف توجه 
كنید، متوجه می شوید كه بسیاری از برندها هستند كه از چنین تکنیکی در تبلیغات 

خود استفاده می كنند.
٦ استفاده از روان شناسی رنگ: تحقیقات مختلف نشان داده است كه رنگ به 

شدت بر ادراك و حس و حال بیننده تأثیرگذار می باشد.
7 به عملکرد خود اعتماد کنید، نه گروه های کانونی: برخی از مردم هستند 
كه برای ارزیابی نتیجة كار تبلیغات خود، از جمع كردن گروه هایی به عنوان گروه 
از دوستان و اعضای فامیل استفاده می كنند. در واقع می توان  كانونی یا پرسش 
گفت این اصلًا روش خوبی برای ارزیابی نتیجة كار نیست. اغلب، مغز منطقی )مغز 
و  اتخاذ می كند  ما  قدیم(  )مغز  احساسی  مغز  از  متفاوتی  تصمیم های  ما  جدید( 
در پایان، این مغزِ احساسی ماست كه تعیین كنندة رفتار خرید ما می باشد. برای 
یا چگونه فکر  آنها چه نظری دارند  از مردم پرسید كه  لزوماً  نباید  ارزیابی كارها 
می كنند بلکه تنها پرسش كردن از گروه بسیار اندكی از جمعیت هدف در حقیقت 

می تواند نتیجة نهایی را به صورت صحیح مشخص نماید.
اعلام  خواهان  همواره  شما  كلامی  غیر  به صورت  آمادگی:  برای  جایگاهی   8
»آمادگی« خود به مخاطب خودتان از طریق تبلیغات هستید. منظور این است كه 
بر فرض اگر محصول شما یك محصول غذایی باشد، خواهان انتقال این احساس 
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فعا    لیت 
کلاسی 1

فعا    لیت 
کلاسی ٢

به مخاطب خود هستید كه محصول شما آمادة برداشتن و خوردن است و از این 
طریق شوق و علاقة مخاطب خود را برای خرید بالا ببرید.

چگونگی تدریس

در درس 25 و 26 به مفهوم زبان بدن پرداخته شده است. این دو درس جدای از 
یکدیگر نیستند. درس 25 به اجزای زبان بدن پرداخته است. سعی نمایید اهمیت 
این دو درس را به طور عملی و صحیح به هنرجویان منتقل كنید. از كاربرد و اهمیت 
این درس در موفقیت زندگی بگویید. این درس مباحث بسیار جذابی دارد كه ممکن 
است هنرجویان تاكنون به اهمیت و كاربرد زبان بدن در برقراری ارتباط با دیگران 
آگاه نبوده اند. بنابراین این درس را در نهایت سادگی تدریس كنید و سعی نمایید 

هنرجویان را از اهمیت زبان بدن در زندگی و آیندة كاریشان مطلع كنید. 

چگونگی انجام فعالیت ها

در این درس به دلیل ماهیت كاربردی و جنبة اجتماعی درس، هنرآموز باید تمامی 
هنرجویان را برای انجام فعالیت ها درگیر مسئله كند و تلاش كند تمام فعالیت ها 
به صورت عملی آموزش داده شود و پس از فعالیت، سطح توانایی و یادگیری هر 

هنرجو سنجیده شود.

پاسخ به فعالیت ها

هدف: درک ارتباط چشمی، توانایی تجزیه و تحلیل و تشخیص حالت های مختلف 
دیداری.

پاسخ: همة موارد به جز مورد چهارم، نیاز به ارتباط چشمی دارند و مربوط به حوزة 
زیرا  ندارند  چشمی  ارتباط  به  نیاز  چهارم  مورد  می باشند.  دیگران  با  فرد  ارتباط 

مربوط به حوزة ارتباط فرد با خود می باشد.

هدف: درک زبان بدن در طی یک بازی گروهی، پی بردن به مزایا و قدرت آگاهی از 
زبان بدن فرد مقابل.

پاسخ: ابتدا نظرات همة هنرجویان را خواسته و نظرات قابل قبول در کلاس پذیرفته 
بازی ماهرتر هستند که زبان بدن فرد  این  افرادی در  و یادداشت شود. در نهایت 
در دست  گل  که  را  فردی  نگاه  نوع  و  درون چهره، حرکات دست  استرس  مقابل، 
اوست بهتر تشخیص دهند. غیر از این باید از طریق رفتارهای تنش زا فرد مقابل را 
وادار به واکنش های ناخودآگاه کرد تا از رفتار او متوجه وجود یا عدم وجود گل در 

دستش شد.
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فعا   لیت 
غیر    کلاسی 1

فعا    لیت 
کلاسی ٣

فعا    لیت 
کلاسی ٤

هدف: افزایش مهارت هنرجویان در تشخیص تأثیر باطن افراد بر ظاهر  آنها، درک 
زبان بدن در زندگی روزانه و توجه به قدمت و کاربرد این مسئله در تاریخ و ادبیات.

پاسخ: برای تفهیم بهتر این مثال می توان رفتارهای یک فرد دروغ گو را مثال زد 
که چگونه استرس، نوع صحبت و حرکات دست و صورت و چشم او، دروغ گویی او 
را نشان می دهد و در مقابل، حالات و رفتار یک فرد صادق را مثال زد. که خوشحال 

است یا ناراحت؟ آرام است یا ناآرام؟ و...

هدف: بالا بردن توانایی هنرجویان در استفاده از زبان بدن در کسب وکار.
پاسخ: تصاویر طراحی شده توسط هنرجویان باید ویژگی های زیر را داشته باشند: 

1 به مخاطب خود نشان دهند که باید به کجا نگاه کند.
٢ اشاره کردن با استفاده از یک وسیله یا... 

٣ صورت های خوشحال
٤ نوزادان

٥ کشیدن چشم با مردمک گشاد
٦ استفاده از روان شناسی رنگ و... .

برقراری  در  مهارت  این  از  استفادة عملی  و  بدن  زبان  کاربردهای  یادگیری  هدف: 
ارتباط مؤثر با دیگران.

پاسخ: 
 مصاحبة شغلی: 1ـ کاملًا روی صندلی نشسته و تکیه بدهید. ٢ـ تماس چشمی 
مستقیم برقرار نکنید )زل نزنید(. ٣ـ هنگام صحبت از حرکات مناسب دست هایتان 
استفاده کنید. ٤ـ پای خود را روی زمین ثابت نگه دارید. ٥ ـ راست و با صلابت راه 
بروید. ٦ ـ عمیق نفس بکشید و در بازدم صحبت کنید. 7ـ هنگام گوش دادن، سر 

خود را تکا دهید. 8 ـ از لباس و کفش تمیز و مرتب و مناسب استفاده کنید.
 روز اول در محیط کار: 1ـ خوب لباس بپوشید، مرتب و موقّر ظاهر شوید. ٢ـ با 
همکاران با روی گشاده و لبخند گرم روبه رو شوید. ٣ـ محکم با آنها دست دهید. 
٤ـ هنگام معرفی به چشم هایشان نگاه کنید. ٥ ـ دوستانه رفتار کنید. ٦ ـ به زبان 
بدن و طرز برخورد همکاران خود با ارباب رجوع توجه کنید و آن را یاد بگیرید. 7ـ 
در راه رفتن، نشست و برخاست و صحبت کردن حالت های محکم و با اقتدار را برای 

خود انتخاب کنید و نگذارید استرس شما نمایان شود.
 تعامل روزانه با سرپرست و همکاران: 1ـ حتماً تماس چشمی داشته باشید. ٢ـ 
حالت دست به سینه یا دست ضربدری نداشته باشید. ٣ـ در هنگام صحبت کردن با 
همکاران یا رئیس خود مرتباً زمان را کنترل نکنید و به ساعت خود نگاه نکنید. ٤ـ 
مانند افراد بی حال و شلخته ننشینید، لم ندهید. ٥  ـ بی حال یا سرد دست ندهید، 
هنگام دست دادن، دست طرف مقابل را کمی بفشارید. ٦ ـ لبخند بزنید و تنُ صدای 

مناسبی داشته باشید.
 دوستان و خانواده: 1ـ گارد صمیمانه و خودمانی بگیرید. ٢ـ لبخند بزنید. ٣ـ تنُ 
صدای ملایم داشته باشید. ٤ـ خوب لباس بپوشید. ٥ ـ در برابر بزرگ ترها موقّر بنشینید.
قطعاً رعایت موارد فوق و مانند اینها می تواند در ارتباط مفید و مؤثر شما با دیگران 

بسیار کارساز باشد.
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درس 26
زبان بدن )2(

علت و اهمیت آموزش کاربرد زبان بدن

 UCLM استاد دانشگاه )ALBERT MEHRABIAN( پرفسور آلبرت محرابیان
و كارشناس موضوعات روان شناسی با رویکرد ارتباطات كلامی و غیركلامی كه از 
یك خانوادة ارمنی در ایران متولد شده است در تحقیقات خود به موضوع بسیار 
جالبی رسیده است. او در بررسی های خود نشان داده است كه عوامل اثرگذار در 
ارتباطات ما از سه قسمت كلی تشکیل شده است. 1ـ كلام 2ـ لحن صدا 3ـ زبان 
در  اجزا  از  كدام  هر  اثرگذاری  میزان  بررسی،  این  در  متحیركننده  موضوع  بدن. 

ارتباطات است! 
به طور معمول بیشتر سخنرانان و متخصصان، تمركز خود را بر روی كلام می گذارند 
و توجه كمتری به لحن و زبان بدن خود دارند در حالی كه در این تحقیق نشان 
داده شده است كه كلام، كمترین میزان اثرگذاری را دارد و سهم آن فقط 7 درصد 
ارتباطات را  اثرگذاری در  از  ارتباطات است در حالی كه لحن صدا 38 درصد  از 
شامل می شود و 55 درصد باقی مانده نیز سهم زبان بدن خواهد بود! این اعداد 
واقعاً متحیر كننده هستند! یعنی یك سخنران یا مدرسی كه پشت میز می نشیند 
برای  را  توان خود  از كل  فقط 7 درصد  فقط حرف می زند  یکنواختی  لحن  با  و 
اثرگذاری مورد استفاده قرار داده است و این واقعاً فاجعه است زیرا بسیاری از افراد 
 ـ نه فقط مدرسان ـ در ارتباطات خود، این عوامل )لحن صدا و زبان بدن( را نادیده 
می گیرند. شاید با این توضیحات برای ما واضح تر باشد كه بگوییم چرا اكثر مردم 
به كتاب  را  رادیو گوش كردن  و  رادیو گوش دادن  به  را  تلویزیون دیدن  جامعه، 

خواندن ترجیح می دهند.

دانش هنرآموز

رعایت  بدن  زبان  برای  را  مشتركی  اصول  باید  افراد  حرفه ها،  و  تمام شغل ها  در 
كنند كه در زیر به موارد مهم آن اشاره می شود. لازم است در ابتدا بدانیم كه زبان 
بدن در چه جایگاهی كاربرد دارند؟ یعنی اجزای زبان بدن معمولاً در چه شرایطی 
با چنین  اما  به كار می آیند؟ شاید این نوع دسته بندی خیلی هم متداول نباشد 

دسته بندی ای می توان این مبحث را به سادگی پیش برد:
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با مسئول  ارتباط  ارتباطاتی )مثل  1 ارتباطات معمولی بین فردی: در چنین 
فروش، مدیر و...( كه در زندگی روزمره با آن بسیار سروكار داریم، زبان بدن، بیشتر 
نقش واقعی خود را ایفا می كند. مثلًا اگر واقعاً تمایلی به شنیدن صحبت های كسی 

نداشته باشیم بدن ما نیز این چنین نشان می دهد!
٢ سخنرانی ها: در سخنرانی ها زبان بدن اهمیت ویژه ای دارد و در آن باید به دو 
نکته توجه كنیم: اول اینکه دقت داشته باشیم زبان بدن ما احساس ناخوشایندی به 
مخاطب مخابره نکند. دوم اینکه توجه كنیم تا زبان بدن ما به اثرگذاری كمك كند 
مثلًا وقتی كه قصد داریم بزرگ بودن یك چیز را بیان كنیم با باز كردن دستمان 

این موضوع را نشان دهیم.
به چشم می آید،  بدن  زبان  آن،  در  موردی كه  بررسی فرد مقابل: سومین   ٣
بررسی فرد مقابل است. اینکه آیا او به ما علاقه مند است یا خیر؟ راست می گوید 
یا دروغ؟ به اندازه كافی به ما اعتماد دارد یا خیر؟ و... همه و همه می توانند در این 

بخش قرار بگیرند.
برای موفقیت در امور كاری اصول زیر باید رعایت شوند:

1 از بازتاب استفاده کنید: »بازتاب« یعنی پاسخ به آنچه طرف صحبت شما 
انجام می دهد، البته ماهرانه و با تقلید از اعمال مثبت و آگاهانة او. مثلًا اگر كسی 
به شما سلام كرد شما هم با گرمی بیشتری سلام او را پاسخ دهید و اگر او بعد از 
سلام دست خود را به سمت شما دراز كرد، شما هم دست خود را به سمت او دراز 
كنید و اگر دست شما را به نشانة ادب و محبت فشار داد شما هم متقابلًا دست او 
را بفشارید و اگر او با گرمی و لبخند به شما نگاه كرد شما هم با گرمی و لبخند 
بیشتری به او نگاه كنید و اگر او با آرامی به شما صحبت كرد شما هم با آرامی و 
احترام پاسخ او را بدهید و اگر او به نشانة ادب و احترام به سمت شما آمد شما نیز 
با ادب و احترام بیشتری به سمت او بروید یا اگر در مقابل شما تواضع نشان داد 
شما نیز تواضع بیشتری نشان دهید و اگر تکبر ورزید شما نیز در مقابل او تکبر 
ورزید ولی از حد عدالت خارج نشوید و مواردی از این قبیل. این بازتاب موجب 
می شود با افراد رابطة بهتری برقرار كنید زیرا آنها شباهت بیشتری به شما احساس 
می كنند و در نتیجه احساس خوشایندی از ارتباط بیشتر با شما خواهند داشت. 
بازتاب از این لحاظ واقعاً كارآمد است و می توان از آن در هر مکانی استفاده كرد، 
ولی این كار به طور ویژه تری در قرارها، جلسات كسب وكار و موقع ملاقات با یك 

فرد جدید مفید است.
با  وررفتن  مانند  ضروری  غیر  حركات  ندهید:  انجام  غیرضروری  حرکات   ٢
چیزی كه به آن احتیاجی ندارید، رو برگرداندن از طرف مقابل یا نگاه كردن به 
تلفن همراه و نوشتة پیش رو و مواردی از این قبیل، از اخلال گران در ارتباط مؤثر 

محسوب می شوند.



205

فصل پنجم: اهمیت و کارکرد زبان بدن و فنون مذاکره

٣ قبل از برقراری ارتباط بدن خود را آماده سازید )نمایش قدرت(: نمایش 
قدرت همان كش آوردن دست ها به سمت بالا و روی سر تا حد ممکن است. این 
قرار  به دقت مورد مطالعه  نمایش  این  ایجاد می كند.  مانند  حركت یك شکل 7 
گرفته است و ثابت شده است هر كس این كار را بکند اعتماد به نفس و ویژگی های 

رهبری اش افزایش خواهد یافت.
٤ پاهایتان را روی هم نیندازید: آدم ها، وقتی پاهایشان روی هم می اندازند، 
نشان می دهند كه كاملًا سرسخت و غیرصمیمی هستند. به جای آن، پایتان را از 

روی پای دیگرتان بردارید و یك حالت بدنی باز به خود بگیرید.
٥ بخندید تا واقعاً ارتباط برقرار کنید. لبخند، كلید برقراری یك ارتباط مؤثر و 

سازنده است؛ پس در شروع ارتباط و در حین آن، لبخند را فراموش نکنید.
انداختن  هم  روی  كه  همان طور  درست  کنید:  باز  هم  از  را  دست هایتان   ٦
باشد، حالت ضربدری دست ها هم  زبان بدن  بد  از حالت های  پاها می تواند یکی 
همین طور است. ضربدری كردن دست ها نشانگر حالت تدافعی یا مشکوكانه است.

7 سرتان را بالا بیاورید: وقتی سرتان را بالا بیاورید اطمینان و تسلط بسیار زیاد 
خود را نشان می دهید. با بالا نگه داشتن سر نشان می دهید كه از خودتان رضایت 

دارید و به آنچه هستید اطمینان دارید.
8 کف دست هایتان هم رو به بالا باشد: این كار نشان می دهد شما رو راست 
هستید و چیزی را از شخصی كه با او حرف می زنید، پنهان نمی كنید. این فن به 

طرز باورنکردنی بر فروش، بازاریابی یا اطمینان دادن تأثیر می گذارد.
او موافق  با  اینکه شما  از  این نشانة بزرگی است  سر خود را تکان بدهید:   ٩

هستید و دارید به او گوش می دهید و آنچه را می گوید قبول دارید.
10 از پا کوبیدن اجتناب کنید: این كار شما در درجة اول نشانة اضطراب و عدم 

آرامش شما و در درجة دوم، نشانة مغایرت یا مخالفت شما با طرف مقابل است.
11 از روش های تماس چشمی و گوش سپاری فعالانه استفاده کنید: هر كس 
نیاز به این دارد كه احساس كند مورد علاقه و اهمیت واقع شده است و مشاركت 
در گوش سپاری فعالانه به دیگران نشان می دهد كه شما آنها را این گونه می بینید. 
با داشتن تماس چشمی مداوم با دیگران در زمانی كه صحبت می كنند، تکان دادن 
سر به صورت گاه گاه و استفاده از دیگر نشانه های توجه مشتاقانه، شما به عنوان یك 

فرد حرفه ای به دیگران و همکاران احترام می گذارید.
1٢ جایگاه وسیعی داشته باشید: اگر در زمان صحبت با دیگران یا در برابر آنها 
باعث می شود دیافراگم شما منبسط شود و صدای  باشید  جایگاه وسیعی داشته 
شما به طور مؤثری منعکس كند. همچنین شما را تأثیرگذارتر و دارای قدرت و نفوذ 
بیشتری نشان می دهد و شما را تبدیل به نیرویی می كند كه دیگران باید روی آن 

حساب كنند.
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1٣ زبان بدنتان را باز نگه دارید و محدودیت های ممکن را حذف کنید: افراد 
از مخاطب و طرف صحبت شان سرنخ های احساسی دریافت می كنند. بنابراین، اگر 
برابر دیگران نشسته  به هر طریقی در  یا  بایستید  به سینه  باشید، دست  خمیده 
یا سست و كرخت به نظر برسید، شنونده به همان صورت به شما پاسخ می دهد. 
زبان بدنتان باید آرام باشد و دستانتان در دو طرف بدن باشد تا نشان دهد در برابر 
كسانی كه با آنها در حال ارتباط می باشید، باز هستید. علاوه بر این، از حمل وسایل 
بزرگ اجتناب كنید یا اجازه ندهید وسایلی مانند میز شما را از دیگران جدا سازد.
1٤ حرکاتتان را کاهش دهید: اینکه در موقعیت های تجاری و روابط شبکه ای مانند 
چوب ظاهر شوید، جواب نخواهد داد. با این حال خاراندن، جنبیدن، پیچ و تاب خوردن 
یا تکان های ناگهانی یا غیر متعارف، حالت نگرانی و آشفتگی را نمایش می دهد. بهترین 
سیاست این است كه با حركات كنترل شدة زیركانه و طبیعی با دیگران یکی شوید 
تا  این حركات منظور شما را ارتقا دهند و زبان بدن شما را به دیگران منعکس كنند.

این  با دیگران  با دیگران محکم دست دهید: احساس لامسة دست دادن   1٥
فرهنگ ها  از  بسیاری  در  متداول  فیزیکی  عمل خوشایند  یك  به  تبدیل  را  عمل 
نیاز به مقداری تلاش  این حركت به ظاهر ساده  انجام  این حال،  با  نموده است. 
دارد. از دست دادن افراطی یا تفریطی بپرهیزید )نه خیلی شل نه خیلی محکم(. 
در عوض هدف شما باید دست دادن با احساس طبیعی برای انتقال اعتماد و احترام 
هنرجویان به عنوان اصول  افراد مخصوصاً  برای همة  باشد. )تمام موارد ذكر شده 

استفاده از زبان بدن در كار، كاربرد دارد و باید آموزش داده شوند(.

چگونگی تدریس

محوریت  در  بدن  زبان  كاربرد  به  این درس  است.  ادامة درس 25  در  درس 26 
ناوبری پرداخته  پنج رشتة حمل ونقل، حسابداری، تربیت بدنی، تربیت كودك و 
است. سعی كنید متناسب با رشتة تدریس خود به اهمیت و كاربرد زبان بدن در 
شغل و حرفة آینده هنرجویان بپردازید. مبحث زبان بدن از اهمیت و ارزش بالایی 
علاوه  بیشتری  مطالب  عملی  به طور  و  بیشتر  مطالعة  با  بنابراین  است.  برخوردار 
بر آنچه در كتاب اصلی بیان شده است برای هنرجویان بیان كنید، به طوری كه 

هنرجویان، خود مشتاق به مطالعة منابع بیشتری در این زمینه باشند.

چگونگی انجام فعالیت ها

تمام فعالیت های این درس به صورت گروهی و عملی انجام شود، تلاش كنید صحنة 
فعالیت را در كلاس بازسازی كنید و اصول لازم را در حین اجرای فعالیت آموزش دهید.
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فعا لیت 
  کلاسی 1

فعا لیت
غیر    کلاسی 1

پاسخ به فعالیت ها

هدف: آشنایی هنرجویان با چهار محور ارتباطی و امور کاری و رعایت اصول اخلاقی 
در تمام روابط مؤثر زندگی و نیز کاربرد زبان بدن در قرآن.

پاسخ:

ارتباط با خلقتارتباط با مردمارتباط با خودارتباط با خداردیف

1

انجام همة 
واجبات و ترك 
همة محرمات، 
در حدّ وسع و 

توان خویش

سکوت و آرامش 
و استراحت 
در بخشی از 

شبانه روز

احترام به والدین و 
نیکی به آنها

آب و هوا و 
طبیعت را آلوده 

نسازیم

2
اقامة سروقت 

نمازهای 
پنج گانة روزانه

حفظ سلامت و 
بهداشت خود با 
تغذیه و ورزش 

منا   سب

انجام كار و خدمت 
با كیفیت برای مردم 

و مشتریان

جمع آوری 
زباله های 

غیر قابل بازیافت 
از طبیعت

3
شکر و سپاس از 
نعمات و الطاف 

الهی

تلاش مستمر 
علمی و 

دانش اندوزی

رعایت حقوق همة 
مردم با رعایت 

همة قوانین

صرفه جویی در 
مصرف انرژی

4

داشتن نیت و 
انگیزة الهی در 
همة روابط و 

همة عرصه های 
عملکردی

حفظ آرامش و 
كاهش اضطراب 

در خود از 
طریق ایمان و 

ذكر الهی

رعایت ادب و 
احترام در مقابل 
معلمان و همة 

كسانی كه از آنها 
درس فرا گرفته ایم

دوستی با 
گیاهان، درختان، 
حیوانات و رعایت 

حقوق آنها

هدف: افزایش مهارت هنرجویان در کاربرد زبان بدن از طریق نمونه های عینی و 
انتخاب مناسب ترین حالت بدن در موقعیت های متفاوت.

پاسخ:
ولی  آرام  مداوم، صدای  تماس چشمی  لبخند،  با  همراه  باز  گارد  با  راست  بدن   1

با لحنی محکم و رسا، فعالانه به صحبت های مسافر گوش دادن و تکان دادن سر. 
همچنین به او بگویید در صورت وجود صندلی خالی و مناسب حتماً صندلی را برای 

راحتی مسافر تعویض می کنید.
٢ فعالانه گوش دهید و سر خود را به علامت تأیید تکان دهید، لبخند بزنید، تماس 

چشمی را حفظ کنید، با لحنی مهربان صحبت کنید، عذرخواهی کنید و سریعاً غذای 
مسافر را عوض کنید.

٣ بدن راست، شانه ها رو به بالا، گارد بسته، تماس چشمی کم، لحن صحبت محکم 

و رسا و پاها محکم روی زمین قرار گیرد. همچنین مسافر را دعوت به آرامش کند 
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فعا لیت 
کلاسی ٣

فعا لیت
کلاسی ٢

از صندلی  یا  باشد  ناراضی  از موضوعی  را جویا شود. ممکن است  و علت کارش 
یا مسافر کناری خود ناراحت باشد و قصد دارد با ایجاد بی نظمی، ناراحتی خود 
را نشان دهد. او را متقاعد کنید که مسافران دیگر حق آرامش و داشتن سفری 
خوش را دارند و نباید این حق از آنان گرفته شود. همچنین سعی کند مسافر را 
به قسمت دیگر هواپیما برده و با دادن نوشیدنی و گفتار و رفتار صحیح او را آرام 

و راضی کند. 

هدف: افزایش مهارت هنرجویان در کاربرد زبان بدن با مثال های عینی و انتخاب 
مناسب ترین حالت بدن در موقعیت های متفاوت.

پاسخ:
1 راست بنشیند، شانه ها را عقب نگه دارد، حرکات غیر ضروری انجام ندهد، پاهایش 

را روی هم نیندازد، به جا لبخند بزند، تماس چشمی را حفظ کند، دست هایش را از 
هم باز کند، سرش را بالا بیاورد، فعالانه گوش دهد، سر تکان دهد و محکم دست 

بدهد و...
٢ فعالانه گوش دهد و سر خود را به علامت تأیید تکان دهد، لبخند بزند، تماس 

چشمی را حفظ کند، با لحنی مهربان صحبت کند و با توجه کامل علت ناراضی بودن 
آنان را جویا شود اگر موردی هست که راننده نمی تواند برطرف کند علت محدودیت 
را برای مسافران توضیح دهد و از آنان عذرخواهی کند. سعی کند به حرف های آنها 
کاملاً گوش دهد و به آنها بگوید تمام تلاش خود را مبنی بر راضی نگه داشتن و حفظ 

آرامش آنان انجام می دهد.
باید  این حالت متین  با لحن محکم و مؤدب صحبت کند. در  باز بگیرد و  گارد   ٣

به  را  رانندة تاکسی  را حفظ کند و عصبانی نشود و  باشد و آرامش خود  خونسرد 
آرامش دعوت کند. سپس به پلیس راهنمایی و رانندگی اطلاع دهد.

با لحن  با لبخند و در کمال آرامش  رانندة اتوبوس تماس چشمی برقرار کند و   ٤

مؤدبانه توضیح دهد که جاده لغزنده است و نمی تواند با سرعت رانندگی کند زیرا 
جان مسافران به خطر می افتد و او مسئول حفظ جان آنان است.

هدف: یادگیری مناسب ترین زبان بدن برای یک حسابدار در محل کار.
پاسخ: 

 در ارتباط با رانندة شرکت: گارد باز بگیرد، لبخند بزند، با لحن محکم و رسا 
ضمن  دهد،  تکان  تأیید  علامت  به  را  خود  سر  و  دهد  گوش  فعالانه  کند،  صحبت 
قبول مسئولیت اشتباه پیش آمده، راننده را به صبوری و حفظ آرامش دعوت کند و 

مشکل پیش آمده را حل کند.
 در ارتباط با همکار خاطی: بدن راست، شانه ها رو به بالا، گارد بسته، با لحن محکم 
و رسا از همکار خود بخواهد که در شرکت بماند و به مشکل پیش آمده رسیدگی کند.

 در ارتباط با مدیر شرکت: راست بایستد، شانه ها عقب، حرکات غیر ضروری 
انجام ندهد، به جا لبخند بزند، تماس چشمی را حفظ کند، فعالانه گوش دهد و سرش 
را تکان دهد و با آرامش مسئله را برای مدیر توضیح دهد و به او اطمینان دهد که 
مشکل پیش آمده را حل می کند به طوری که رضایت راننده را به همراه داشته باشد.
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هدف: یادگیری مناسب ترین زبان بدن برای یک حسابدار با مدیر و دیگر همکاران.
پاسخ: 

 در برخورد با مدیر: آراستگی و وقار خود را حفظ کند، راست بنشیند، شانه ها 
عقب و حرکات غیر ضروری انجام ندهد، پاهایش را روی هم نیندازد، به جا لبخند 
بزند، تماس چشمی داشته باشد، فعالانه گوش دهد و سرش را تکان دهد، سلام و 
احوال پرسی گرم داشته باشد. با لحن مؤدبانه و نه طلبکارانه و با صدای آرام و ملایم 
درخواست خود را مطرح کند و از او بخواهد با توجه به شرایط شرکت اگر امکان 

پرداخت وام دارد این لطف را در حق او انجام دهد که نیاز شدیدی به وام دارد.
 در برخورد با دیگر همکاران: از بازتاب استفاده کند، ظاهر زیبا و آراستة خود 
و  تأیید  به منظور  را  باشد، سرش  بزند، تماس چشمی داشته  لبخند  را حفظ کند، 

همراهی کمی تکان دهد، جایگاه وسیعی داشته باشد و محکم دست دهد.

هدف: افزایش مهارت هنرجویان در تشخیص مناسب ترین زبان بدن برای یک مربی 
مهدکودک.

پاسخ: 
 با این کار می خواهد حرف خود را رو راست و صادقانه به مربی بگوید و از طرفی 

همة حواس و توجه مربی را به خود جلب کند.
به مربی  را  بودن خود  بازی کردن است و می خواهد خوشحال  کودک در حال   

نشان دهد.
 کودک حس ترس و خجالت خود را نشان می دهد و این حالت او ممکن است به 

خاطر کار اشتباهی که کرده است یا کم رویی او باشد.
 به نشانة محبت به او لبخند می زند.

و  شاد  را  آنها  و  دهد  افزایش  را  کودکان  اشتیاق  و  شور  می خواهد  کار  این  با   
خوشحال کند.

 مربی خوشحال است.

هدف: یادگیری مواردی از کاربردهای زبان بدن در رشتة تربیت بدنی.
پاسخ: 

 نشانة سلام، دوستی و احوال پرسی است.
 یعنی توپ را در منطقة دو زمین حریف بزن.

 نشانة تذکر به بازیکن است که مواظب رفتار خود باشد و گرنه اخطار به او می دهد.

هدف: افزایش مهارت هنرجویان در یادگیری کاربرد زبان بدن در ورزش.
پاسخ: او می تواند قوی بودن را با مشت کردن دستانش، سرعت را با حرکات پی در پی 
دو دستش، حس پیروزی را با صورتش و خستگی ناپذیر بودن را با حرکتش به چپ و 
راست به بازیکنش منتقل کند. باید به او بفهماند که با هم کار کردن می تواند باعث 
موفقیت شود و اگر به دستورات مربی گوش ندهد ممکن است در مسیر و روند بازی 
اخلال ایجاد شود و به پیروزی که هدف آنهاست نرسند. بنابراین با نگاهی نافذ و 
مداوم، لحنی رسا و محکم و با حرکات دست، پیام مربوطه را سریعاً به فرد منتقل 

کند و در صورت رعایت نکردن، بازیکن خاطی را تعویض کند.

فعا لیت 
  کلاسی ٤

فعا لیت 
  کلاسی 7

فعا      لیت 
  کلاسی ٥

فعا لیت 
  کلاسی ٦
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فعا لیت
کلاسی 8

فعا لیت
کلاسی ٩

هدف: یادگیری زبان بدن مناسب با جنسیت.
پاسخ: نزدیک صندلی بایستد، صندلی را به سمت خود بکشد، پاها را در کنار هم 
جفت کند و دست های خود را روی پاهای خود قرار دهد سپس زانوهای خود را برای 

نشستن خم کند، بالاتنة خود را راست نگه دارد و به آرامی روی صندلی بنشیند.

هدف: افزایش مهارت هنرجویان در رعایت کردن حریم خصوصی افراد.
پاسخ: برای آشنایی و ارتباط برقرار کردن ابتدا باید سلام و احوالپرسی کند و دست 
بدهد. سپس در مورد رشتة تحصیلی و میزان علاقة او به رشتة خود، مسیر منزل و 
... از او بپرسد. باید دانست که سؤالاتی دربارة خانواده و مسائل شخصی جزء حریم 
خصوصی افراد است و تا خود افراد دربارة مسائل شخصی خود صحبت نکرده اند، 

نباید سؤالی پرسیده شود.



211

فصل پنجم: اهمیت و کارکرد زبان بدن و فنون مذاکره

درس 27
اصول و فنون مذاکره )1(

علت و اهمیت آموزش این درس

مذاكره، مهم ترین و رایج ترین وسیلة برقراری ارتباط بین انسان هاست. اولین تجربة 
انسان برای مذاكره، از خانواده آغاز می شود و به جامعة جهانی ختم می شود. انسان ها 
با هم مذاكره می كنند تا با دیگران برای رسیدن به نیازهای خود و به عبارت دیگر، 
منافع مشروع خود به توافق برسند. با ورود سازمان ها، شركت ها، بانك ها، مؤسسات 

دولتی، شهرداری ها و... مذاكرات انسان ها جدی تر و سرنوشت سازتر شده است.
قبل از هر چیز به خاطر داشته باشید كه قوانین مذاكره معمولاً مطلق نیستند اما 
در مجموع، رعایت آنها منافع بیشتری را در مقایسه با ضررها و هزینه های احتمالیِ 

رعایت نکردن آنها ایجاد می كنند.
آشنایی و نهایتاً تسلط به فنون مذاكره، انسان ها را به این توانایی مجهز می كند كه 
در جریان ارتباط با دیگران در هر سطحی، به توافقی معقول، منطقی، منصفانه، 

قابل دوام و سریع دست یابند. مردم عمدتاً دو راه برای مذاكره می شناسند.
مذاکرة ملایم: مذاكره كنندة ملایم، خواستار آن است كه از برخوردهای شخصی 
اجتناب كند و از این رو به سادگی امتیاز می دهد. توافق حاصله اغلب با احساسی 

از مورد سوء استفاده قرار گرفتن همراه است.
مذاکرة سخت: مذاكره كنندة سرسخت هر موقعیت را به چشم جدالی می بیند 
كه هر كس در آن بر مواضع خود پافشاری بیشتری كند برنده خواهد بود. چنین 

توافقی دیرپا نخواهد بود.
این نوع مذاكره  اما راه سومی هم وجود دارد و آن »مذاکرة اصولی« است. در 
تمركز بر منافع مشترك است نه بر مواضع. اشخاص از موضوع جدا هستند و رعایت 

انصاف، بهره مندی هر دو طرف را از توافقی منطقی و دیرپا تضمین می كند.

دانش هنرآموز 

روش مذاکره مبتنی بر مواضع 
هر روش مذاكره را با سه معیار می توان ارزیابی كرد:

روابط  بهبود  به  باشد. 3ـ  و كارا  توافق معقول بشود. 2ـ مؤثر  به یك  1ـ منتهی 
طرفین كمك كند.
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را  آنها  نه همة  تحصیل می كند  را  مذاكره  از هدف های یك  بخشی  موضع گیری، 
شرایط  در  را  این  اما  می خواهد  چه  كه  می دهد  نشان  دیگر  طرف  به  همچنین 
تحت  فشار انجام می دهد و به دوستی ختم نمی شود. پافشاری روی مواضع به یك 
توافق غیر معقول منتهی می شود. هنگامی كه مذاكره كنندگان بر مواضع خود چانه 
متعهد  آن  به  بیشتر  و  می كنند  محبوس  مواضع  این  تاروپود  در  را  خود  می زنند 
می شوند و در اینجا دیگر حصول توافق مطرح نیست، بلکه هدف دفاع از حرمت 
است و كوتاه نیامدن از آنچه اعلام شده است. در این حالت میزان دقتی كه باید 
برآوردن علایق مهم طرفین بشود كاهش می یابد. نتیجه، اغلب رسیدن به  صرف 
توافقی است كه مورد رضایت هیچ یك از طرفین نیست. پافشاری روی مواضع كارایی 
ندارد این روش وقت گیر است و از آنجا كه اغلب با یك موضع افراطی آغاز می شود، 
طرفین دقیقاً از خواسته های هم اطلاع نمی یابند. امتیازات جزئی فقط به قصد ادامة 
مذاكره داده می شود و اتخاذ تصمیمات بی شماری لازم می شود. تصمیم ها نیز نه 
تنها بر اثر فشار اخذ می شوند كه ممکن است منجر به امتیاز خواهی بیشتر شوند. 
در كنار همة اینها، تهدید به ترك مذاكره و امکان نرسیدن به توافق نیز بسیار رایج 
است. پافشاری روی مواضع، ادامة روابط جاری بین طرفین را به خطر می اندازد، 
می آید.  در  طرفین  خواسته های  بین  كشمکش  به صورت  مواضع  روی  زدن  چانه 
هریك از طرفین از طریق اعِمال فشار سعی می كند دیگری را وادار به تغییر مواضع 
و تسلیم شدن بـه نظریات خودكند و حاصل آن، جز رنجش و عصبانیت نیست؛ چرا 
كه طرف مقابل حس می كند كه ملاحظات حقه اش نادیده گرفته می شود. وقتی 
بیش از دو طرف در مذاكرات درگیرند، چانه زدن روی مواضع بدتر از بد می شود. 
حقیقت این است كه غالباً، بیش از دو نفر در مذاكرها شركت دارند. علاوه بر این، 
ممکن است هر یك از شركت كنندگان نمایندة سازمان یا گروهی باشند. در این 
حالت پافشاری بر مواضع، امکان حصول توافق منطقی را به صفر می رساند. در این 
حالت مشخص نیست به چه كسی باید امتیاز بدهیم و چه كسی در ازای آن به ما 
امتیاز خواهد داد. بدتر این كه وقتی با رنج و ناراحتی روی موضع مشتركی توافق 

می شود، تغییر و دور شدن از آن مشکل تر می شود.
خوش خویی در مذاکرات رسمی و چندجانبه کارساز نیست

گرچه  مقابل،  طرف  به  اعتماد  و  دادن ها  امتیاز  با  توأم  دل نشین،  و  آرام  رفتار 
موجب تسریع در رسیدن به توافق می شود و در محیط های خانوادگی و دوستانه 
بسیار كارساز و گره گشاست اما در مذاكرات رسمی اغلب منجر به توافقی معقول 
مهم تر  حریم  هاست.  و  روابط  حفظ  مذاكرات  نوع  این  اساس  كه  چرا  نمی شود، 
اینکه در مذاكره با یك طرف سرسخت، همواره ناچار به امتیاز دادن هستیم و این 
خوش خویی موجب عقب نشینی او نخواهد شد و كفة ترازو همواره به سوی طرف 

سرسخت، سنگینی خواهد كرد.
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راهکار دیگری هم وجود دارد
بازی مذاكره در دو سطح متفاوت انجام می شود. در سطح اول موضوع مورد مذاكره 
تمركز  مذاكره  موضوع  ماهیت  با  برخورد  روش  بر  دوم،  در سطح  و  دارد  اهمیت 
دور  نظر  از  اغلب  می شود،  انجام  ناخودآگاه  كه  آنجا  از  دوم،  این سطح  می شود. 
می ماند. در انتخاب بین روش ملایم و روش سخت، پاسخ این است كه باید بازی 
را عوض كنیم و از روش مذاكرة اصولی بهره بگیریم. این روش )مذاكرة اصولی( 

مبتنی بر چهار نکتة اساسی است:
ـ اشخاص: اشخاص را از مسئله جدا كنید.

ـ منافع: بر منافع تمركز كنید نه مواضع.
ـ حق انتخاب ها: پیش از اینکه تصمیم بگیرید چه كار كنید، مجموعة متنوعی از 

طرق ممکن و راه حل های احتمالی ایجاد كنید.
استاندارد عینی  بر اساس نوعی  باشید كه روند مذاكره  ـ معیارها: اصرار داشته 

قرار گیرد.

روش مذاکره مبتنی بر اصول
1 اشخاص را از مسئله جدا کنید.

بدون  توافق،  به  رسیدن  یا  اختلافات  حل وفصل  برای  مذاكره  كه  می دانیم  همه 
ایجاد سوء تفاهم، عصبانیت یا ناراحتی و بی آنکه سبب كدورت و دل آزردگی شود، 
چه كار سخت و دشواری است. اما برای رسیدن به نتیجة مطلوب چه باید كرد؟ 
مذاكره كنندگان در درجة اول انسان اند. واقعیت این است كه در هنگام مذاكرات، 
ما با نمایندگان انتزاعی سازمان ها سروكار نداریم، بلکه آنان نیز مانند ما انسان اند، با 
تمام احساسات، ارزش های عمیق، سوابق، دیدگاه های گوناگون و غیرقابل پیش بینی 
بودنشان. این خصیصه های انسانی با در نظر گرفتن میل قلبی انسان ها به محبوب 
بودن می تواند كمك حال روند مذاكره باشد. از طرفی از آنجا كه انسان ها دنیا را از 
زاویة دید خود می نگرند، بروز سوء تفاهم  ها می تواند پیش داور ی هایشان را تقویت 
كند و مذاكرات را به یك دور باطل بکشاند. در طول مذاكره، دائماً از خود بپرسید: 

آیا به مسئلة دیگران توجه کافی داشته  ام؟ 
٢ روی منافع تمرکز کنید، نه روی مواضع.

ـ برای یافتن راه حل عاقلانه، بین منافع دو طرف سازش ایجاد کنید نه 
بین مواضع آنان: با نگریستن به خواسته های افراد و نه راه مورد نظر آنان برای 
رسیدن به آن خواسته، مسئلة طرفین به شکل تضاد مواضع آنان جلوه می كند و 
لذا فکر آنان به سمت حل این تضاد كشیده می شود و چنین گفت وگویی محکوم 

به شکست است.
ـ منافع معرّف مسئله هستند: مسئلة اساسی در یك مذاكره، تضاد بین نیازها و 
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امیال طرفین است. اینها همان منافع، هستند. به دو دلیل سازش بین منافع، بهتر 
از سازش بین مواضع جواب می دهد: اول اینکه در مورد هر یك از منافع، مواضع 
اینکه پشت مواضع متضاد،  متعددی است كه خواسته را برآورده می كنند. دیگر 

منافع بی شماری نهفته است كه لااقل بخشی از آنها با هم معارض اند.
ـ چگونه منافع را مشخص و تعیین می کنید؟ درك منافع دیگران به همان 
درك  این  حصول  و  دارد  اهمیت  خودمان  منافع  كردن  مشخص  و  درك  اندازة 
بسیار سخت تر از اذعان داشتن به لزوم آن است. یك روش مطلوب این است كه 
خود را به جای طرف مقابل گذاشته و در برابر مواضع آنها از خود بپرسیم از اتخاذ 
این موضع چه نتیجه ای را انتظار داریم؟ حتی می توان از خود ایشان پرسید كه 
هدفشان چیست؟ آنگاه باید از خود و حتی از آنان بپرسیم كه چرا نظر ما را قبول 
ندارند؟ بدانیم كه چه منافعی سد راه آنان برای اتخاذ تصمیمی است كه از نظر ما 
راه حل مناسبی است؟ برای تغییر نظر دیگران، ابتدا باید نظر فعلی آنان را خوب 
دریابیم. در كل این جریان را نباید فراموش كنیم كه با یك انتخاب بشری طرف 
هستیم و نباید انتظار داشته باشیم كه همة نتیجه گیری ها دقیق و سنجیده باشد. 
مذاكره كنندگان، چه خود ذی نفع باشند و چه نمایندة یك سازمان باشند، دارای 
درنظر  تفکیك  به  را  آنها  همة  باید  كه  متعددی هستند  محدودیت های  و  منافع 

گرفت.
نمی توانیم تمام كسانی را كه روبه روی ما نشسته اند دارای منافع یکسان بدانیم 
و تصوركنیم منافع و خواسته های آنان همان است كه ما خود داریم. درك منافع 
یك مذاكره كننده، یعنی درك انواع گوناگونی از منافع متعدد كه باید درنظر گرفته 
شود. نیازهای اساسی انسان، قدرتمندترین منافع و خواسته ها هستند. امنیت، رفاه 
اقتصادی، احساس تعلق خاطر، استقلال و ادامة حیات، نیازهایی هستند كه اغلب 
در مذاكرات ازنظر پنهان می مانند. اما حتی در مذاكراتی كه برای رسیدن به توافقی 
بر سر یك رقم مالی است، نباید این منافع اساسی را از نظر دور داشت. اگر بتوان 
این نیازها را برآورده ساخت، نه تنها حصول توافق آسان می شود، بلکه امکان رعایت 

آن از طرف مقابل را هم افزایش می دهیم. 
تهیة فهرستی از منافع دیگران سه فایده دارد: اول اینکه منافع مزبور را به خاطر 
خواهیم داشت. دوم اینکه كیفیت ارزیابی خود را از اطلاعات جدید بهبود می بخشیم 

و آخر اینکه افکار جدیدی برای تحقق آن منافع در ذهن خود ایجاد می كنیم.
ـ صحبت کردن در مورد منافع و خواسته ها: هدف مذاكره، تأمین خواسته های 
طرفین است. اگر این خواسته ها روشن نباشند، نمی توان به طور سازنده در مورد 
منافع مذاكره كرد. اگر می خواهید طرف مقابل منافع شما را در نظر بگیرد، این 

منافع را برای آنان به طور صریح و روشن تشریح كنید. 
تمام جزئیات را قاطعانه بیان كنید تا سخنان شما اعتبار بیشتری به خود بگیرد. در 
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عین حال نشان دهید كه منافع طرف مقابل را هم جدی می گیرید و نظرات ایشان 
را جویا و پذیرا شوید. از آنها نیز بخواهید تا خود را در جایگاه شما فرض كنند و 
آن گاه واكنش نشان دهند. منافع دیگران هم بخشی از مسئله است و باید به آن 
بها دهید. به آنها نشان دهید كه منافع مشتركی خواهید داشت و در هرحال مسئلة 
آنها، مسئلة شما نیز هست. چنانچه می خواهید دیگران به سخنان شما گوش داده 
و نتایج مورد نظر شما را مورد تجزیه و تحلیل قرار دهند، ابتدا مسئله را بیان كنید 
و سپس نتیجه گیری و خواستة خود را مطرح كنید و نه بالعکس! در غیر این صورت، 
در زمانی كه شما دلایل خود را مطرح می كنید، آنها در پی یافتن جواب هستند 
آنچه كه در  از  را  به سخنان شما گوش نمی دهند. تلاش كنید كه ذهن خود  و 
گذشته به طورمعمول اتفاق افتاده و تغییری هم نکرده است فارغ كنید و به اتخاذ 
تصمیمی برای آینده بیندیشید. می توان بین گذشته و آینده یکی را انتخاب كرد. 
داشت  بهتری خواهد  نتیجة  بیفتد  اتفاق  آنچه می خواهیم  مورد  در  ولی صحبت 
تا توجیه عملکرد نامطلوب گذشته. با ذهن باز و پذیرای نظر دیگران، پشت میز 
مذاكره بنشینید. آماده باشید كه در صورت موافقت طرف مقابل با نظر شما، چگونه 
و  باشید  انعطاف پذیر  قاطعیت،  عین  در  بخواهید.  مذاكره  ادامة  در  را  او  همراهی 
شقوق مختلفی را كه برای رسیدن به توافق امکان دارد، درنظر داشته باشید. به 
با  پافشاری می كنید و سرسختی نشان می دهید،  بر منافع خود  اندازه كه  همان 
افراد ملایم باشید. به آنها نشان دهید كه احترامشان را حفظ می كنید و برایشان 
ارزش زیادی قائل هستید. این تضاد، باعث ایجاد تضاد ادراكی در آنان شده و خود 
را از مسئله جدا خواهند كرد. بدین ترتیب آنان نیز خود را موظف به یافتن راه حل 
می بینند. مذاكرة موفقیت آمیز ایجاب می كند كه هم سخت باشید و هم پذیرای 

نظر درست و منطقی دیگران.
٣ برای تأمین منافع متقابل، به حق انتخاب های متنوعی بیندیشید.

مورد  مانند وسعت یك سرزمین  دارد،  واحد جریان  بعُد  یك  در  مذاكرات  گاهی 
از طرفین  یکی  نظر می رسد كه  به  این حالت  در  قیمت یك خودرو.  یا  اختلاف 
می برَد و دیگری می بازد. زمانی دیگر با مسئله ای مواجه  هستیم كه در آن بین چند 
راه، حق انتخاب داریم و هركدام از آنها برای طرفین معایب و مزایایی دارد. مهارت 
و توان اندیشیدن و یافتن حق انتخاب های متنوع یکی از مفیدترین توانمندی هایی 
اغلب  نکته،  این  از  غفلت  با  باشد.  داشته  می تواند  مذاكره كننده  یك  كه  است 
آنکه  از  بهتر  مراتب  به  به چیزی  توافقی می رسیم كه می توانستیم  به  نهایت  در 

منافع مان را در سطحی بالاتر برآورده كند، دست یابیم.
ـ موانعی که در راه اندیشیدن به انتخاب های متنوع وجود دارد عبارت اند از: 

1ـ پیش داوری كردن 2ـ یافتن راه حل واحد 3ـ حل مسئلة آنها مشکل خودشان 
است.
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ـ دستورالعمل درمان: در وهلة اول باید آفرینش راه حل ها را از تصمیم گیری در 
خصوص آنها جدا كرد و با برگزاری طوفان فکری برای به دست آوردن راه حل های 
مختلف، بهترین راه حل را انتخاب كنید. از انتقاد كردن پرهیز شود تا همه بتوانند 
نظر خود را اعلام كنند. تمام ایده ها باید ثبت شود و در معرض دید قرار گیرد. در 
انتقادی به بررسی  این مرحله می توان بین ایده ها به كاوش پرداخت و با دیدی 
برتر،  ایده های  یافتن  برای  باید  یکدیگر  همفکری  با  حال  عین  در  نشست.  آنها 
راه های اصلاحی  اندیشید؛ سپس وقت معینی تعیین و بهترین ها را انتخاب كرد. در 
مرحلة بعد باید چنین جلسه ای را با طرف مقابل هم برگزار كرد تا آنها نیز در روند 
تصمیم سازی مشاركت داده شوند. در این مرحله نباید فقط به دنبال پیداكردن یك 
مسیر صحیح بود و صرفاً راهکارهای انتخابی خود را گسترش داد بلکه باید فضایی 
ایجاد كرد كه ایده ها در آن بیان شوند. جلسات ابداع و ابتکار، افراد را آزاد می گذارد 
كه به طور خلّاق فکر و اندیشه كنند. برای حل یك مسئله ابتدا باید آن را شناخت. 

سپس به تجزیه و تحلیل عوامل ایجاد آن پرداخت.
گام بعدی، بررسی احتمالاتی است كه می تواند باعث رفع مسئله شود و در نهایت، 
چهارمین گام اتخاذ تصمیمی است كه ضامن رفع مشکل می شود. با داشتن ایدة 
تنها راه ممکن  این  آیا  ببینید كه  اقدام مفید، می توانید به عقب برگردید و  یك 
با  كنید.  بررسی  چهارچوب  همین  در  نیز  را  راه ها  سایر  می توانید  سپس  است؟ 
كاركردن روی این شالوده می توان به را ه حل های متنوعی رسید. در مذاكره باید 
نخواهدبود.   ـ باخت  برُد   لزوماً  مذاكره  هر  باشید؛  متقابل  دست آوردهای  دنبال  به 
حتی اغلب موارد چنین نیست. منافع مشترك، در دفع زیان مشترك، این امکان 
را ایجاد می كند كه هر دو طرف برنده شوند. ابتدا منافع مشترك را مشخص سازید 
و به عنوان یك مذاكره كننده همیشه به دنبال راه هایی بروید كه طرف مقابل را 
مذاكر ه ای  هر  در  نشود.  شما خدشه دار  و شخصی  كاری  روابط  تا  كند  ارضا  هم 
منافع مشتركی نهفته است هرچند در نظر اول واضح نباشند. این منافع مشترك 
فرصت هایی هستند كه باید از آنها بهره برد و در اولین مرحله باید آنها را مشخص 
به  رسیدن  و  مذاكره  روند  مشترك،  منافع  این  روی  پافشاری  با  كرد.  روشن  و 
توافق تسهیل می شود. منافع متفاوت را به هم نزدیك و جفت وجور كنید. چنانچه 
در  اختلاف  نمی گیرند.  توافق ها شکل  از  بسیاری  نباشد  افراد  منافع  در  اختلافی 
منافع، اعتقادات، ارزش زمان و پیش بینی ها و تجزیه و تحلیل از وجود و یا عدم 
ریسك، بهترین موجبات جوش خوردن یك معامله و رسیدن به توافق را فراهم 
كه  را  تصمیمی  تبعات  و  نیست  كارساز  تهدید  كه  بدانید  باید  آخر  در  می كنند. 
ممکن است اتخاذ شود از دیدگاه آنان هم ببینید. قوی ترین انتقاداتی را كه ممکن 
است بر اثر این تصمیم گیری متوجه شما باشد درنظر آورید و پاسخ آن را آماده 
خود  پیشنهادات  در  است.  كردن  تهدید  از  مؤثرتر  همواره  دادن  پیشنهاد  كنید. 
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نگرانی آنان را نیز در نظر بگیرید. سعی كنید پیشنهادی را پیش نویس كنید كه 
پاسخ آن فقط یك »آری« ساده باشد.

٤ به استفاده از معیارهای عینی اصرار بورزید.
ـ ایجاد و توسعة معیارهای عینی: معیار عینی  باید مستقل از خواست و ارادة 
هر یك از طرفین باشد. كمال مطلوب آن است كه این معیار، از شالودة مشروع و 

علمی برخوردار باشد. معیار عینی باید برای دو طرف كاربرد داشته باشد.
ـ مذاکره با بهره گیری از معیارهای عینی: برای شروع یك مذاكره بر مبنای 

معیارهای عینی سه گام باید بردارید:
1ـ تلاش مشترك برای پیداكردن معیارهای عینی.

2ـ دلیل بیاورید و به دلایل طرف مقابل گوش دهید.
3ـ هرگز تسلیم فشار نشوید.

قبول  از  یا  و  نشد  ارائة دلایل  به  مقابل حاضر  احوال، طرف  این  با همة  چنانچه 
استانداردهای منطقی خودداری كرد، باید ببینید كه در صورت پذیرش نظر او چه 
چیزی به دست می آورید؟ این قطعاً متفاوت از آن چیزی است كه شما در نظر 
داشته اید. در اینجا باید نفعی را كه كسب می كنید، با سودی كه برای شهرت و 
حیثیت خود به عنوان مذاكره كنندة اصولی با ترك جلسه مذاكره از دست می دهید، 

 ـ  سنگین و مقایسه كنید و آن گاه تصمیم گیری كنید. سبك  

چگونگی تدریس

مفاهیم  است.  پرداخته شده  مذاكره  فنون  و  اصول  مفهوم  به  و 28  در درس 27 
این دو درس جدای از یکدیگر نیستند. درس 27 به مذاكرة اصولی و درس 28 
به مهارت های لازم برای انجام مذاكرة موفق و اصولی پرداخته است. سعی نمایید 
اهمیت مفاهیم این دو درس را به طور عملی و صحیح به هنرجویان منتقل كنید. از 
مزایای مذاكرة صحیح در پیشرفت و موفقیت زندگی برای هنرجویان بگویید. سعی 
به درگیر شدن در بحث و نحوة صحیح مذاكره تشویق  را  كنید تمام هنرجویان 
متفاوت  موضوعات  درمورد  مختلف  گروه های  در  هنرجویان  كنید  تلاش  و  كنید 

مذاكره كنند تا با استفاده از مطالب یاد شده به نتیجة مطلوبی برسند.

چگونگی انجام فعالیت ها

قوانین مذاكره بسیار انعطاف پذیر است و معمولاً در مذاكره، قانون مطلقی وجود 
ندارد. بنابراین تلاش كنید تا هنرجویان در تمامی فعالیت ها خلاقیت خود را به كار 

گیرند و ایده های خود را با یکدیگر به اشتراك بگذارند.
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فعالیت 
کلاسی 1

فعالیت 
کلاسی ٢

فعالیت 
کلاسی ٣

فعالیت 
کلاسی ٤

پاسخ به فعالیت ها

 ـ برُد. هدف: افزایش مهارت هنرجویان در یک مذاکرة  موفق و اصولی برد
پاسخ: اگر سحر به موارد پیرامون چاپ و شرایط سردبیر توجهی نداشته باشد و بر 

روی چاپ مطلب خود اصرار ورزد ممکن است به حالت باخت  ـ باخت منجر شود.
سحر باید به سخنان سردبیر گوش فرا داده و با او در مورد کیفیت و کمیت مطالب 
و زمان چاپ آنها مشورت نماید و محدودیت ها، مشکلات و منافع طرف مقابل را هم 

در نظر بگیرد.

هدف: آموزش مذاکره اصولی و روش های مختلف برای رسیدن به بهترین نتیجه.
پاسخ: شرکت )الف( می تواند مسئولیت بخشی از توزیع و پخش محصولات خود را 
که در مسیر شرکت )ب( تا شرکت )الف( می باشد با در نظر گرفتن منافع شرکت  )ب( 

به او بسپارد.
را  خود  بدهکاری  که  بدهد  را  فرصت  این  )الف(  شرکت  به  می تواند  )ب(  شرکت 

به صورت اقساط پرداخت کند.
هردو شرکت می توانند برای صرفه جویی در هزینه ها توافق کنند که در یک مکان 

مشخص به غیر از محل شرکت )الف( محصولات تحویل داده شوند.
به  توجه  همچنین  مواضع.  نه  کرد  تمرکز  منافع  روی  بر  باید  مشکلات  رفع  برای 

معیار ها و موازین بسیار اهمیت دارد.

و  است  نیاز  اصولی  مذاکرة  یک  شروع  برای  که  مواردی  رعایت  و  آموزش  هدف: 
مواردی که یک مذاکره کننده باید رعایت کند.

پاسخ: زمانی که دو باشگاه می خواهند وارد مذاکره شوند فرد یا گروهی که می خواهد 
مذاکرات را انجام بدهد از اهمیت زیادی برخوردار است.

این افراد باید:
1ـ به موضوع مورد مذاکره مسلط باشند.

٢ـ شرایط موجود را مورد بررسی قرار داده و پاسخ ها و راه حل های بسیاری را در 
نظر بگیرند و برای سؤالات احتمالی آمادگی داشته باشند.

٣ـ علاوه بر سطح دانش و اطلاعات بالا باید ظاهر موقّر و موجّهی داشته باشند زیرا 
افراد، نماینده و نشان دهندة سطح شرکت هستند.

باشگاه  نفع  به  که  می شود  اطلاعاتی  افشای  باعث  زیاد،  کردن  صحبت  گاهی  ٤ـ 
و  ندهند  دست  از  را  فرصت ها  و  باشند  خوبی  شنوندة  بیشتر  کنند  سعی  نیست، 

امتیاز و اطلاعات را در زمان مناسب و به اندازه به طرف مقابل بدهند.

هدف: افزایش مهارت هنرجویان در مذاکره و درک اهمیت محیط زیست و ضرورت 
جلوگیری از آلودگی آن.

وسایل  صندلی های  کیفیت  ارتقای  عمومی،  حمل و نقل  ناوگان  افزایش  پاسخ: 
آنها،  ناوگان حمل ونقل عمومی و سرعت عمل  به موقع  حمل ونقل عمومی، حضور 
آگاهی دادن و فرهنگ سازی برای استفادة از آنها و استفاده از سوخت های پاک و 

استاندارد در حمل و نقل عمومی و...
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فعالیت 
کلاسی ٥

هدف: توجه به هنر خوب شنیدن و ارائة راه حل های متفاوت و مناسب.
گفت وگوی  از  او  منظور  و  کند  گفت و گو  صمیمانه  خود  فرزند  با  باید  پدر  پاسخ: 
با پرسیدن سؤالات  باید  ابتدا  باشد. در  صمیمی، حل مشکل بی انگیزگی فرزندش 
متعدد از فرزند خود، مشکل را شناسایی کند و اجازة صحبت کردن و درد و دل را 
به او بدهد. سعی کند شنوندة خوبی باشد و به جای سرزنش کردن، راه حل هایی را 
برای حل مشکل بیان کند و این اطمینان را به فرزند خود بدهد که در همة شرایط 
حامی و پشتیبان اوست و مشوّق او برای ادامة حرکت در مسیر درست زندگی باشد.
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درس 28
 اصول و فنون مذاکره )2(

دانش هنرآموز

بایدهای مذاکره: 

مشخص کردن موارد ردیف
مهم زیر

تعیین کردن دیگر 
موارد 

رعایت کردن آداب و 
اخلاق زیر

موضوع، استراتژی، 1
هدف و برنامه

شرایط یا 
صداقت در گفتار و رفتارپیش شرط های مذاكره

تهیة چك لیست و 2
پیش بینی ها

 محل و شرایط محل 
صبر و سعة صدرمذاكره

تدبیر، هوشیاری، هدایاپیشنهادات و راه حل ها3
مشورت

احترام و ادبپذیراییاطلاعات قابل ارائه4

تاریخ و مدت زمان معیارها و موازین5
مذاكره

آراستگی ظاهر، حفظ وقار 
و متانت و عزت نفس

تیم مذاكره كننده و 6
دفعات مذاكرهتوجیه كامل آنها

انصاف در رعایت حقوق و 
مسئولیت ها )امتیاز دادن 

و امتیاز گرفتن(

تقسیم وظایف 7
معارفهواختیارات

نبایدهای مذاکره:
1ـ وارد مسائل خانوادگی و شخصی نشویم 2ـ بدون آمادگی قبلی حاضر نشویم 
3ـ دروغ نگوییم ولی همة راست ها را هم نگوییم )جز راست نباید گفت، هر راست 
نشاید گفت( 4ـ تلفنی مذاكره نکنیم 5 ـ كف خواسته های خود را رو نکنیم 6 ـ از 
بن بست نترسیم 7ـ وقتی گوش نمی كنند حرف نزنیم 8 ـ اگر نفهمیدیم از سؤال 
خجالت نکشیم، بی قراری از خود نشان ندهیم 9ـ قول بی اختیار ندهیم 10ـ بدون 
استراتژی و برنامه نباشیم 11ـ به همة سؤالات منطقی و مربوط به موضوع، جواب 
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فصل پنجم: اهمیت و کارکرد زبان بدن و فنون مذاکره

فعالیت 
غیر    کلاسی 1

فعالیت
کلاسی ٢

فعالیت
کلاسی ٣

فعالیت 
کلاسی 1

بدهیم ولی اگر برای پاسخ كامل و درست، نیاز به زمان و مشورت داشتیم پاسخ 
را به بعد موكول كنیم 12ـ فقط روی منافع خود فکر نکنیم 13ـ با طرف مقابل 
سرعت  به  15ـ  نکنیم  شروع  تنش زا  مسائل  با  14ـ  نشویم  خودمانی  و  صمیمی 

امتیاز ندهیم.

پاسخ به فعالیت ها

هدف: توجه به شرایط گوناگون و تصمیم گیری بر مبنای شرایط مختلف )فرهنگ ها، 
آداب و رسوم، آب وهوا و...(.

پاسخ: زمانی که می خواهیم محصولی را به کشورها، شهرها و مناطق دیگر ارسال 
کنیم موارد زیادی را باید مورد توجه قرار دهیم؛ مثلًا توجه به مناسب بودن وسیلة 
حمل و نقل با توجه به نوع محصول و تاریخ انقضای آن بسیار اهمیت دارد و چون 
در اینجا محصول ما مواد غذایی است پس وسیلة حمل ونقل باید دارای تهویة هوا و 
یخچال باشد تا در مدت زمان کوتاه بتواند محصول را به محل مقرر برساند. همچنین 
هزینه های حمل و نقل، امین بودن رانندگان، بیمه کردن محصولات و مواردی از این 

قبیل باید مورد مذاکره و توافق قرارگیرند.

هدف: انتخاب مکان مناسب برای انجام مذاکرات.
پاسخ: مکان بی طرف. زمانی که مذاکرات در مکانی بی طرف برگزار می شود به این 
معنی است که ممکن است مذاکرات در محل یکی از طرفین با تنش همراه باشد و 
آنان به توافق نرسند و یا حتی مذاکرات بسیار طولانی شود و هزینه های مذاکره بر 
دوش یکی از طرفین بیفتد یا یکی از آنان زیاده خواهی کند. طرفین می توانند در 

مکان بی طرف به راحتی و آزادانه به بحث و گفت وگو بنشینند.

اجرای  برای  آنها  بیشتر  مهارت  کسب  و  هنرجویان  خلاقیت  از  استفاده  هدف: 
مانند  عینی  موقعیتی  در  اصولی  مذاکرة  یک  مشاهدة  طریق  از  موفق  مذاکره ای 

مشاهدة یک فیلم.
پاسخ: در طول هر مذاکره برای رسیدن به توافق دوطرفه، باید به موارد زیادی توجه 
شود. از جمله فضا و مکان مذاکره )چیدمان اشیا، رنگ، دما، نور و...(، نوع پوشش 
و لباس طرفین، زبان بدن، آشنایی با فرهنگ ها، هنر خوب شنیدن، رعایت حقوق 

یکدیگر و... .

هدف: افزایش مهارت هنرجویان در اجرای یک مذاکرة موفق و تمرینی برای رعایت 
اصول و فنون مذاکرة موفق در شرایط واقعی.

پاسخ: انتظار می رود هنرجویان با نظم و آراستگی و تحت مدیریت و نظارت هنرآموز 
و به تناسب علاقة خود و با رعایت اصول و فنون مذاکره، مذاکرات مذکور را انجام 

دهند و در پایان، موفق ترین گروه مذاکره کننده با ذکر دلایل انتخاب شود.
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فعالیت 
کلاسی ٤
فعالیت 
٤ی ٤ی ٤ ی کلاسی کلاس

فعالیت 
کلاسی ٤

فعالیت 
غیر    کلاسی 

پایانی

فعالیت 
کلاسی ٥

فعالیت 
کلاسی ٦

هدف: استفاده از تکنیک های مذاکره برای متقاعد کردن دیگران.
پاسخ: سجاد در ابتدا باید با ادب و وقار و ظاهری آراسته، نرم افزار شرکت خود را 
به طور کامل معرفی کند و سپس برتری آن را نسبت به نرم افزارهای مشابه رقبا برای 
مدیر باشگاه توضیح دهد. همچنین نقش این نرم افزار را در ارتقای جایگاه و رفع 

نیازهای باشگاه برای او توجیه کند. 

هدف: آشنایی بیشتر با نبایدهایی که قبل و حین مذاکره باید رعایت شود و وادار 
کردن هنرجویان به تفکر بیشتر در این مورد.

پاسخ: انتظار می رود هنرجویان به موارد متعددی از این نبایدها از جمله موارد زیر 
اشاره کنند:

1ـ دروغ نگوییم زیرا حرمت مذاکره از بین می رود.
٢ـ حرفی را بدون تخصص و آگاهی نزنیم.

٣ـ با زیاد حرف زدن زمان را هدر ندهیم. ضمناً حرف های زیاد، بهانه به دست رقیب 
می دهد.

٤ـ هرگز رابطة استاد شاگردی ایجاد نکنیم زیرا تظاهر به برتری، احساس تحمیل 
می آورد.

٥ ـ با طرف مقابل صمیمی نشویم زیرا اکثراً باعث سوء استفاده می شود.
٦  ـ کلام خود را با کلمات منفی شروع نکنیم زیرا ذهنیت منفی ایجاد می شود.

هدف: مهارت افزایی هنرجویان در انجام یک مذاکره اصولی با توجه به رشتة تحصیلی 
خود.

پاسخ: انتظار می رود هنرجویان با توجه به اصول و فنون مذاکره که فرا گرفته اند، 
قادر باشند در موارد مذکور به شیوة صحیح مذاکره اشاره کنند.

هدف: تمرینی جامع و فراگیر برای اصلاح روابط هنرجویان در همة عرصه ها و در 
و  همة زمان ها و مکان ها و تعمیم و گسترش حسّ مسئولیت پذیری و پاسخ گویی 
تقویت روحیة اصِلاح و مبارزه با اِفساد در همة روابط و تعاملات چه با خود، چه با 

خدا، چه با دیگران و چه با سایر مخلوقات.
پاسخ: انتظار می رود هنرجویان هم در هنرستان و در این مرحله از عمر خویش و هم 
در سال های آینده و مراحل و نقش های بعدی زندگی خود، در سایة این آموزش ها و 
مهارت ها و نیز در سایة ایمان و معرفت روزافزون بتوانند از یکسو همواره با حقوق و 
از سوی دیگر با وظایف و مسئولیت های خود در همة عرصه ها آشنا شوند و به آنها 
پایبند باشند و این سیر تکاملی آنها برای رسیدن به قله های حیات طیبه همواره 

ادامه یابد.




