
ارتباط در کسب و کار
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نگرش سیستمی چیست؟ رابطۀ نگرش سیستمی با چهار عرصۀ محوری ارتباط چیست؟
انسـان، هـر روز و هـر لحظـه بـا سیسـتم های مختلفـی در ارتباط اسـت کـه عبارت اند از: سیسـتم مغـز و اعصاب، 
گـردش خـون، گـوارش، همچنیـن سیسـتم اجتماعی، سیاسـی، اقتصـادی، حمل ونقـل  و... که در جهـان خارج با 

آنها مواجه اسـت.

سیسـتم ها بـه دو دسـتۀ سـخت افزاری و نرم افـزاری 
تقسـیم می شـوند:

  تعریـف سـخت افزاری سیسـتم: مجموعـۀ منظـم از 
عناصِـر و اجـزای بـه هـم وابسـته ای که براي رسـیدن 
بـه هدف مشـترک بـا یکدیگـر در تعامل اند )سیسـتم 

رایانه(.
  تعریـف نرم افـزاری سیسـتم: مجموعـۀ فرآیندهـای 
منظـم )فعالیت هـا( و وابسـته بـه یکدیگـری کـه براي 
)سیسـتم  شـده اند  تشـکیل  خاصـی  اهـداف  تأمیـن 

وینـدوز(. عامل 

1 ـ 20 ـ تعریف سیستم   

هر سیستم شش عنصر اساسی دارد. شکل 2-20 آنها را نشان داده شده است.

2 ـ 20 ـ عناصر سیستم   

تعاریف سیستم

تعریف سخت 
افزاری

تعریف نرم افزاری

نمودار 1-20: انواع تعاریف سیستم

نمودار 2-20: عناصر سیستم

ورودی اجزای سیستم

بازخورد

مرز

محیط سیستم

خروجی

نگرش سیستمی 



144

  محیط سیستم: به عواملی خارج از سیستم، گفته می شود.
  مرز سیسـتم: محیط را از سیسـتم جدا و متمایز می سـازد و مشـخص می کند چه چیزی جزء سیسـتم اسـت 

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

  بازخـورد: یـک یـا دسـته اي از فعالیت هـا و فعـل و انفعالات اسـت که به منظـور تبدیل ورودی ها بـه خروجی ها 
انجـام می گیرد.

  خروجـي: کالاهـا و خدماتـی کـه پـس از انجـام دادن فعـل و انفعـالات )بازخـورد( و تغییـر و تبدیـل ورودی ها، 
می شـوند.  عرضه 

  اجـزای سیسـتم: آنچـه در داخـل سیسـتم وجـود دارد اجـزاي سیسـتم محسـوب می شـود. اجزای سیسـتم با 
یکدیگـر رابطـۀ متقابـل دارنـد. سیسـتم ممکـن اسـت از دو جزء سـاده یا اجزاي متعدد تشـکیل شـده باشـد. اگر 

جزئـي از سیسـتم، خـود یـک سیسـتم باشـد بـه آن »زیر سیسـتم« مي گوینـد، مثل کبـد در بدن انسـان.   

محیط سیستم

ارتباط متقابل اجزای در سیستم

سیستم

شكل 3-23: اجزای سیستم

فعالیت
در گروه های کاسی موارد زیر را انجام دهید.کلاسی 1

- هر گروه یک سرگروه انتخاب کند.
- یکـی از سیسـتم های زیـر را انتخـاب کنیـد و اجـزای تشـکیل دهنـدۀ آن را بنویسـید. در صورتی که 

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

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

- در پایان، سرگروه ها نتایج کار خود را برای سایر همکاسی ها گزارش دهند.

یک باشگاه ورزشییک مهد کودک یک شرکت حسابداری  یک شرکت حمل و نقل
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فعالیت
در گروه های کاسی، موارد زیر را انجام دهید:کلاسی 2

- ورودی ها، بازخورد و خروجی های مربوط به سیستم انتخابی خود در فعالیت 1را  بنویسید.
- هر گروه ده دقیقه فرصت دارد.

- سرگروه ها نتایج مربوط به گروه خود را برای سایر همکاسی ها بیان کنند.

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

بنی آدم اعضای یک پیکرند         که در آفرینش ز یک گوهرند
چـو عضوی به درد آورد روزگار        دگـر عضوها را نماند قرار
تو کز محنت دیگران بی غمی         نشاید که نامت نهند آدمی

نگـرش سیسـتمی، داشـتن نـگاه "کل نگـر" نسـبت بـه اجـزاي تشـکیل دهندۀ سیسـتم اسـت. بـا ایـن نگـرش 
می تـوان کل عناصِـر سیسـتم و نحـوۀ ارتبـاط میـان آنها را در کنـار یکدیگـر و در ارتباط با محیط اطـراف، مورد 
تحلیـل قـرار داد. ایـن مهـم نیسـت که عنصری در کدام قسـمت یک سیسـتم قرار گرفته اسـت، مهـم چگونگی 

تأثیـر گذاری آن عنصر در سیسـتم اسـت. 
ایـن نـگاه بـه سیسـتم، حتـی نـوع نگـرش مـا را نسـبت بـه فعالیت هـای سیسـتم، تحت تأثیـر قـرار می دهـد. 
اسـاس نگـرش سیسـتمی، دیـدن "جـزء" در "کلّ" اسـت، به طـور مثال، دیـدنِ توأم جنـگل و درختـان. در واقع 
نگـرش سیسـتمی سـبب می شـود تا نقـش  افـراد، در "کلّ" دیده شـود و معنا یابـد. به طور مثال، خانواده سـبب 

می شـود نقش هایـی همچـون پـدر، مـادر، همسـر، و غیـر آنهـا معنا پیـدا کنند.
اگـر بیـن اجـزای یـک سیسـتم ارتبـاط مناسـبی برقـرار شـود، حاصـل کار ایـن مجموعـه در کنار هـم بیش از 
حاصـل کار هـر یـک از اجـزا خواهـد بـود. امـا اگـر ارتباطِ بیـن اجـزا نامناسـب باشـد، حاصـل کار مجموعه در 
کنـار هـم کمتـر از حاصـل کار هـر یـک از اجـزا خواهد بـود. چگونگی تعامـل بین اجـزا، در عملکرد سیسـتم از 

اهمیـت بالایـی برخوردار اسـت.

3 ـ 20 ـ  نگرش سیستمی   

سیسـتم حمـل و نقـل شـاملِ کارکنـان، رانندگان، وسـایل نقلیه و سـازمان هایی اسـت که به حمل بار و مسـافر 
اشـتغال دارنـد. نـگاه سیسـتمی بـه ایـن مجموعـه، یعنـی تمـام ایـن اجـزاء را با هـم و در کنـار هم و بـه عنوان 

یـک "کلّ" دیدن.

4 ـ 20 ـ  نگرش سیستمی به حمل و نقل   
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فعالیت
شـرکت حمـل و نقـلِ »الف«، نسـبت به شـرکت حمل و نقـلِ »ب« درآمـد و محبوبیت کمی داشـت. کلاسی 4

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

از خودروهـای نسـبتاً قدیمی خود اسـتفاده می کنـد، محبوبیت و درآمد کمتـری دارد.
ایـن مسـئله را چگونـه تحلیـل و ارزیابـی می کنید؟ چه عوامـل دیگری، کـه مدیران شـرکتِ »الف« به 
آنهـا توجـه نکرده انـد، در ایـن وضعیـت مؤثـر بوده اند؟ به عنـوان یک مشـاور، راهکار مناسـبی به مدیر 

شـرکتِ »الـف« ارائه دهید.

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

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

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

کجاست.

سیسـتم حسـابداری شـاملِ پرونده هـا، قوانیـن، رویهّ ها، تجهیزات و اشـخاصی اسـت کـه در ثبت داده هـا و تهیۀ 
صـورت حسـاب ها  فعالیـت می کننـد. در نگـرش سیسـتمی بـه حسـابداری، تمامی ایـن قسـمت ها در کنار هم 

و در ارتبـاط بـا هـم در نظر گرفته می شـود.

5 ـ 20 ـ  نگرش سیستمی به حسابداری   

سیسـتم تربیـت کـودک در خانـواده شـاملِ کـودک، والدین، خواهـران و بـرادران احتمالی، فضای منـزل، و ابزار 
و وسـایل اطـراف کـودک اسـت، اعـم از اسـباب بازی هـا، وسـایل منـزل و غیـر آنهـا. سیسـتم مهـد کـودک نیز 
شـاملِ کـودک، مربیـان، سـایر کودکان حاضـر در مهد کودک، ابزار و وسـایل آموزشـی موجـود در مهد کودک، 

اسـباب بازی هـا و نظایر آنهاسـت.
نگـرش سیسـتمی بـه هـر یـک از دو حـوزۀ خانـواده و مهـد کودک، شـامل نگاهـی همه جانبه اسـت بـه تمامی 
اجـزا در هـر یـک از سیسـتم های بیـان شـده، و تمامـی اجـزا و قسـمت های یاد شـده در کنـار هـم و در تعامل 

بـا هم نگریسـته می شـوند.

6 ـ 20 ـ  نگرش سیستمی به تربیت کودک و مهد کودک ها  
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فعالیت
کلاسی 6

خانـم دادخـواه بـازرس آمـوزش و پرورش اسـت. او هر هفته دو تا سـه مهد کودک را بازرسـی می کند و 
در نهایـت، گـزارش آنهـا را بـه ادارۀ آموزش و پرورش تحویل می دهد. سـپس به اسـتناد گـزارش او، به 
مهـد کودک هـا امتیـاز داده می شـود و بهتریـن آنهـا را انتخاب می کنند و مورد تشـویق قـرار می دهند. 
طبـق گـزارش خانـم دادخـواه، مهدکـودکِ )ج( به عنـوان بهتریـن مهـد، انتخاب می شـود. تعـدادی از 
خانواده هـا از این مسـئله ناراحت و شـگفت زده می شـوند، زیرا کـودکان خود را در مهد کـودکِ )ق(، که 
امکانـات بـازی بسـیار و فضـای بـازی بزرگی داشـت و به ظاهر بهتـر از مهد کـودکِ )ج( بـود، ثبت نام 
کـرده بودنـد به نظر شـما این تفاوت برداشـت خانواده هـای ناراضی با نظر بـازرس آموزش و پـرورش را 
چگونـه می تـوان تحلیـل نمود؟ تصور کنیـد، در جایگاه یکی از مسـئولین آموزش و پرورش قـرار دارید. 
در ایـن صـورت خانواده هـای ناراضـی را طبق نگرش سیسـتمی، چگونه توجیـه و راهنمایی می کنید؟

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

اسـت و اعضـای آن در یـک سـطح قرار دارند. در این مسـابقه همه بـه پیروزی تیـم اول مطمئن اند. امّا 
تیم متوسـط با یک بازی بسـیار زیبا و با اختاف دو گل، برندۀ مسـابقه می شـود.

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

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

سیسـتم تربیت بدنی شـامل افراد و ورزشـکاران، وسـایل ورزشـی، باشـگاه و فضا، مربیان و غیرآنها می شـود. در 
نگـرش سیسـتمی بـه تمامی ایـن اجـزا در تعامل با هـم و به صورت یکپارچه نگریسـته می شـود.

7 ـ 20 ـ  نگرش سیستمی به تربیت بدنی  

ارتباط با ارتباط با خداارتباط با خودموارد
دیگران

ارتباط با 
خلقت

دریافت انرژی و نشاط از جنگل و شكرگزار بودن

کنترل خشم خود

محبت به والدین

قرض دادن پول به فرد نیازمند
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همكاری با خانۀ سالمندان

تحقیق و بررسی دربارۀ پیدایش شب و روز

شناخت ضعف ها و درصدد تقویت آن بودن

احساس آرامش از صدای آب در طبیعت

برداشت محصول از باغ

سخت شدن حل مسئله و کمک خواستن از خدا

برنامه ریزی کردن برای امتحانات 

آبیاری کردن زمین کشاورزی

کمک کردن به افراد مستضعف برای رضای خدا

خراب نكردن لانۀ پرندگان

استفاده کردن از گوشت حیوانات

رسیدگی به گل های منزل و پارک ها

بازگو نكردن عیب دیگری 

کمک کردن به دوست خود در درس ها

احساس همدردی در شادی و ناراحتی دیگران

پخش نكردن عكس های دیگران در فضای مجازی

همكاری در جشن

کار کردن با سخت کوشی و با توکل بر خدا

مشاهده طبیعت زیبا

معطل نكردن ارباب رجوع در محل کار

رسیدگی به حیوانات

عبور نكردن از چراغ قرمز

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

ارتبـاط در محیـط کار، فعال شـدن محیـط کار، تبادل 
اطاعـات و احساسـات بیـن افراد و دسـتیابی به  اهداف  
مطلـوب را در پـی دارد. هنگامـی که مدیر )سرپرسـت و 
غیـره(، در تـاش برای پرورش روحیـۀ  جمعي کارکنان 
از طریـق برقـراری رابطـه بـا آنهـا سـت، یـا زمانی کـه 
تغییـرات کسـب وکارِ  دلایلـی همچـون  بـه  کارکنـان 
مـداوم یا مشـکات اقتصـادي، دچار احسـاس ناامني و 
تهدیـد می شـوند، اهمیت ارتباط در محیط کار، بیشـتر 
مشـخص می شـود. البته ارتبـاط در محیط کار، شـامل 

ارتبـاط بـا مشـتری نیـز می گردد.

حضرت محمد )ص( مي فرمایند:
دُ الِي النّاسِ« »افَضَلُ الاَ عمالِ بعَدَ الایمانِ باِللهِ التَّوَدُّ

بهترین کارها پس از ایمان به خدا، دوستي با مردم است.
                                                                                                   نهج الفصاحه، حدیث 783

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

  ارتبلاط رسلمی: ایـن نـوع ارتبـاط، روابط بیـن افـراد و مشـاغل را در محیط کار نشـان می دهـد. در ارتباط 
رسـمی، نـوع و حـدود ارتبـاط مدیـر بـا کارکنـان در چارچوب قوانیـن و مقررات خاصـی به طور کاماً رسـمی و 

جـدی تعیین می شـود.
  ارتبلاط غیلر رسلمی: روابط بیـن افراد، کـه به طور غیـر رسـمی، صمیمانه و خـارج از چارچـوب قوانین و 

مقـررات تعریـف شـدۀ کاری، همـراه بـا ادب و احترام، صـورت می گیرد، ارتباط غیر رسـمی اسـت.                                                 
هـر شـرکتی، اعـم از دولتـی یـا خصوصـی دارای نمـوداری اسـت کـه در آن، مقامـات و سـمت های موجـود در 
شـرکت، مثـلِ مدیرعامـل، مدیـر مالـی، مدیـر اداری، مسـئول تأسیسـات و غیرآنها، مشـخص شـده اند. ارتباطی 
کـه در شـرکت، در حـوزۀ ایـن نمـودار ، بیـن افراد برقـرار می شـود، ارتباط رسـمی اسـت. به طور مثـال، ارتباط 

و گفت وگـوی مدیـر عامـل بـا مدیـر مالـی در خصوص مشـکات مالی شـرکت.
در مقابـل، زمانی کـه هـر یـک از افـراد شـرکت، ورای مقـام و سـمت تعریـف شـدۀ خـود در نمـودار شـرکتی 

1 ـ 21 ـ  ارتباط در محیط کار    

 وکار
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بـا یکدیگـر رابطـه برقـرار می کننـد، ارتبـاط بـه حوزۀ 
غیـر رسـمی وارد مـی شـود. ایـن رابطـه از صمیمیت 
بیشـتری برخوردار اسـت و شـبیه بـه روابط دوسـتانه 
اسـت، به طور مثـال، گفت وگـوی یک کارمنـد با مدیر 
عامل شـرکت در سـالن غذاخوری محـل کار، در مورد 

بیمـاری فرزندش .

نمودار 1-21: ارتباط در محیط کار

در زمینۀ حمل و نقل، که به انواع زمینی، هوایی و دریایی تقسیم می شود، روابط زیر وجود دارد:
1. ارتباط مدیران شرکت های حمل و نقل با متصدیان حمل و نقل و با رانندگان؛

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

4. ارتباط اداری شرکت های حمل و نقل با سایر ادارات؛
5. ارتباط متصدیان حمل و نقل با صاحبان کالا؛

6. ارتباط مهمانداران و متصدیان فروش بلیت با مسافران.

2 ـ 21 ـ  ارتباطات درحوزۀ حمل و نقل   

فعالیت
آقـای کریمـی صاحـب محمولـه ای به وزن 10 تن اسـت، و بایـد کالای خود را به موقع و سـالم تحویل کلاسی 1

بگیرد. اما محمولۀ او دو روز بعد از موعد مقرر و در شـرایطی که تعدادی از آنها آسـیب دیده اندتحویل 
داده می شود.!

- مقصر کیست؟ راننده؟ متصدی بارگیری و مهار بار و یا...؟
- چـه کسـی بایـد بابت تأخیـر پیش آمده و آسـیبی که به محموله وارد شـده اسـت پاسـخگوی آقای 

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

فعالیت
آقـای اطهـری، راننـدۀ کامیون اسـت و برای انتقـال بار و محمولۀ خـود در جاده های بین شـهری رفت کلاسی 2

و آمـد می کنـد. او در فصـل تابسـتان و در یکـی از این سـفرها در مسـیر خود بـا رانندۀ یـک خودروی 
شـخصی روبه رو می شـود که در وسـط جاده ایسـتاده اسـت و تقاضای کمک دارد. اگر شـما به جای او 

بودیـد، چگونـه برخـورد می کردید؟ ایـن ماجـرا را از ابعاد مختلف تحلیـل و ارزیابی کنید.  

ارتباط در 
محیط کار

ارتباط رسمی

ارتباط غیر 
رسمی
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فعالیت
آقای بهرامی  به تازگی در یک شـرکت حسـابداری مشـغول به کار شـده اسـت. با وجود آموزش هایی کلاسی 3

کـه مدیـر حسـابداری در مـورد چگونگـی کار بـه وی داده بـود، او نمی توانسـت به خوبی حسـاب ها را 
ببنـدد. لـذا تصمیـم گرفـت از طریق ارتباط و مشـورت با همـکاران خود، از آنهـا کمک بگیرد. 

ارتبـاط او  بـا همـکاران خـود از چـه نـوع ارتباطـی اسـت؟ در ایـن بـاره در کاس بـه بحث و گفت وگـو 
بپردازید.

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

قبلـی مؤسسـه به علـت اشـتباهات بزرگـش در کار ، اخـراج شـده اسـت. آقـای کاظمـی  آن سیسـتم 
حسـابداری را با همۀ مشـکات و اشـتباهات موجودِ در آن تحویل گرفته اسـت. او هر روز در حسـاب ها 
مشـکات جدیدی کشـف می کند که رسـیدگی به آنها و حل آنها بسـیار دشـوار اسـت. از طرف دیگر 
مدیرعامل از او خواسـته اسـت که در دو روز آینده بیان )گزارش( مالی مؤسسـه را برای ارائه در جلسـۀ 
هیئـت مدیرۀ مؤسسـه آمـاده نماید. او از ایـن که مبادا در صـورت ارائه  ندادن اطاعـات دلخواه به مدیر 

عامل، شـغل خود را از دسـت بدهد به شـدت دچار اسـترس و نگرانی شـده اسـت.
آیـا ایـن تفکر او منطقی اسـت؟ اگر شـما بـه جای او بودیـد، چه برخوردی داشـتید؟ آیا این مسـئله از 

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

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

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

3 ـ 21 ـ  ارتباطات درحوزۀ حسابداری   

در رشتۀ تربیت بدنی، روابط زیر را می توان دید:
1. رابطۀ صاحب / مدیر باشگاه با مربیان و برعکس؛

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

4. رابطۀ ورزشکاران با یکدیگر؛
5. رابطۀ باشگاه با سایر باشگاه ها.

4 ـ 21 ـ  ارتباطات درحوزۀ تربیت بدنی   
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فعالیت
آقـای دانـش، مدیـر باشـگاه »ج« اسـت. او از نحـوۀ کار مربیان باشـگاه خود، کامـاً رضایـت دارد. اما به کلاسی 5

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

دانـش را تأیید می  کنید؟

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

از والدیـن بچه هـا نظرخواهـی می کنـد و پیشنهادهایشـان را بـا توجـه به شـرایط موجـود مهدکودک، 
بـه کار می بندند.

اگـر شـما بـه جـای والدین کودکان باشـید چه پیشـنهادهایی بـه خانم اسـدی می کنید؟ اگـر به جای 
مربیان مهد باشـید چه پیشـنهادهایی به خانم اسـدی می کنیـد؟  این اقدام مدیر چـه مزایایی می تواند 

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

بـه باشـگاه ورزشـی نزدیـک محل زندگی خـود مراجعه کنیـد. در حدود بیسـت دقیقه ای کـه درآنجا 
حضـور داریـد، ارتباطـات میـان اعضا را ثبت کنید و نوع هر ارتباط را مشـخص سـازید. سـپس بیان 

کنیـد هر کـدام از ایـن ارتباطات چه اهمیتـی دارند؟

فعالیت
غیرکلاسی
1 

ارتباطات در مهد کودک، شامل موارد زیر است:
1- ارتباط مدیر یا صاحب مهد کودک با مربیان و خدمه ) مادریاران مهد( و برعکس؛
2 -  ارتباط مدیر یا صاحب مهد کودک با مدیران یا صاحبان سایر مهدهای کودک؛

3- ارتباط مربیان با یکدیگر و با خدمه ؛
4 - ارتباط مربیان با کودکان و برعکس؛

5 - ارتباط مدیر یا صاحب مهد کودک با والدین و برعکس؛
6 - ارتباط مربیان با والدین و برعکس؛

7 - ارتباط کودکان با یکدیگر
8 - ارتباط خدمه ) مادریاران مهد( با کودکان و برعکس.

5 ـ 21 ـ  ارتباطات درحوزۀ تربیت کودک و مهد کودک   
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فعالیت
در مهـد کـودک شـکوفه ، یکـی از مربیـان دائماً در حال برخوردهای شـدید با سـایر مربیان اسـت و به کلاسی7

آنهـا بی حرمتـی می کند. مربیان بارهـا در مقابل این رفتار او از خودگذشـتگی و صبوری نشـان داده اند. 
اما این چشـم پوشـی ها و صبوری به تغییر رفتار  آن مربی، منجر نشـد و سـرانجام آنها از وی به مدیر 

مهد کودک شـکایت کردند.
 اگـر شـما بـه جای مدیر مهد کـودک بودید، چگونه برخـورد می کردید؟ آیا برای حل مسـئله از ارتباط 
رسـمی اسـتفاده می نمودیـد یا از ارتباط غیر رسـمی؟ این ماجـرا را مورد تحلیل قـرار دهید ومدیر مهد 

کـودک را برای حل این مشـکل راهنمایی کنید.

فعالیت
کلاسی8                         

خانـم آیتـی مدیـر مهـد کـودک )الف( تا بـه امروز تنهـا کودکان پنج و شـش سـاله را آمـوزش می داد. 
امسـال قصـد دارد، کـودکان چهـار سـاله را نیـز ثبت نـام کند. بـه همین منظـور از خانم شـایان مدیر 
مهـد کـودک )ب( درخواسـت نمود تا نمونۀ کارهای آموزشـی خـود را برای کودکان چهار سـاله، جهت 
الگوگرفتـنِ از آنهـا، در اختیـار وی بگـذارد. خانم شـایان با وجـود دادن جواب مثبت، دائمـاً از در اختیار 

گذاشـتن آن موارد طفـره می رود.
 ایـن ماجـرا را چگونـه تحلیـل می کنیـد؟ اگر شـما بـه جای خانـم آیتی بودیـد، چه می کردیـد؟ خانم 

آیتـی را بـرای داشـتن بهترین برخـورد راهنمایی کنید.

مشـتریان، مهمتریـن دارایي کسـب و کارها به شـمار می آیند. مشـتریان بـراي فرصت ها و تهدیدهای کسـب و کار 
منبـع ارزشـمندی هسـتند. در روندهاي کسـب و کاري جدیـد، به دسـت آوردن رضایت مشـتریان اهمیت دارد و 

مشـتری مـداری جایگاهـي مهـم و حیاتي در اهداف شـرکت ها بـه خود اختصاص داده اسـت.
مشتری:

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

ارائـه شـدۀ بـه او، ارزشـی برابر بـا آن هزینه ببینـد و رضایـت وی تأمین گردد.
بـر مشـتری تمرکـز کنیـد، نیازهـا و اولویت هـای او را بشناسـید و سـعی کنیـد بـه جای فـروش، ارتبـاط ایجاد 
کنیـد. اگـر از انتظـارات مشـتریان فراتر بروید و بـرای درک نیازهـای بلند مدت آن ها تاش کنیـد، بهتر از فردی 
عمـل می کنیـد کـه فقـط می خواهـد محصـولات خـود را بـه فـروش برسـاند و سـفارش بگیـرد. بنابرایـن شـما 
بـرای مشـتریان خـود بـه منبع معتبـری تبدیـل خواهید شـد. در نحـوۀ پاسـخ گویی و مطالبی که به مشـتریان 
می گوییـد، سـنجیده عمـل کنیـد. همچنیـن سـخنان، حـرکات بـدن و رفتـار شـما بایـد مثبـت و دلگرم کننده 

باشد. 

6 ـ 21 ـ  ارتباط با مشتری   


