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  چكيده
باشد كه تا كنون كمتـر        كاركنان از جمله موضوعاتي مي    فارسي  هاي گفتاري     بررسي فرهنگ اداري ايراني از جهت سبك      

 اين تحقيق بـه     ،تا كنون مورد بررسي قرار نگرفته     ) همراه اول  ( خصوصاً در شركت ارتباطات سيار     مورد بررسي قرار گرفته و    
رسـمي، مودبانـه،    (هـاي زبـان فارسـي         ين رابطه بين متغيرهاي غيرزباني، جنسيت، سن، تحصيلات با كاربرد سـبك           يقصد تب 

از ميـان كاركنـان     كـه   است  قرار گرفته   ورد بررسي   ميان ادارات شركت ارتباطات سيار در شهر تهران م        در  ) محاوره و عاميانه  
  .  نفر كارمند آقا بودند50 نفر كارمند خانم و 50 نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند كه 100شركت همراه اول 

  : فرضيات مورد بررسي در اين تحقيق عبارتند از
باشد و همين طور بـا   از كارمندان مرد ميكاربرد سبك گفتاري رسمي و مودبانه در اين شركت توسط كارمندان زن بيشتر       

ايـن  . سن و تحصيلات كارمندان رابطه مستقيم دارد و نيز با جنسيت و سن و تحـصيلات مـشتركين نيـز رابطـه مـستقيم دارد        
تنظيم و ايجاد رابطه خوب بين كارمندان با يكديگر همينطور كارمندان با مشتركين و در آخر كارمندان                 تواند به    تحقيق مي 

در نظـر   بـا   ) MCI(تواند راهگشاي صحيحي در جهت جذب مشتركين همـراه اول            و در آخر مي   . با مديريت كمك كند   
  . قرار گيرد...  و (MTN)گرفتن بازار رقابتي سالم با اپراتور دوم 

انجام تحقيق روش ميداني و زمينه يابي بوده است كه با تهيه پرسشنامه براي دو گروه مردان و زنان به روش 
 صورت گرفته است، SPSSاستفاده از نرم افزار با ها  صورت بسته مورد بررسي قرار داده ايم نحوه تجزيه و تحليل داده

ها   براي اثبات فرضيهk.sqaure , (x2)همين طور آزمون همينطور استفاده از جداول و نمودارهاي فراواني و ستوني و 
 . استفاده گرفته است

  :زير به دست آمده استو در آخر نتايج 
 تأييد نگرديد. ( كاربرد سبك گفتاري رسمي و مودبانه در اين شركت توسط كارمندان زن بيشتر از كارمندان مرد است-1

  ). كنند سبك رسمي و مودبانه استفاده مييعني كارمندان مرد نيز مانند كارمندان زن از 
  )تأييد گرديد.( كاربرد سبك گفتاري رسمي و مودبانه در اين شركت با سن كارمندان مرد و زن رابطه مستقيم دارد-2
  )تأييد گرديد. ( كاربرد سبك گفتاري رسمي و مودبانه در اين شركت با تحصيلات كارمندان زن و مرد رابطه مستقيم دارد-3
 .اين شركت توسط كارمندان با جنسيت مشتركين رابطه مستقيم دارد مودبانه دررسمي و اربرد سبك گفتاري  ك-4

در كنند و  يعني كارمندان در برابر جنس مقابل مشتركين از سبك رسمي و مودبانه استفاده مي تأييد گرديد 8در سئوال كه 
  . كنند فق مشتركين از سبك رسمي و مودبانه استفاده نمي يعني كارمندان در برابر جنس موا تأييد نگرديد10سئوال 
  )تأييد گرديد. ( كاربرد سبك گفتاري رسمي و مودبانه در اين شركت توسط كارمندان با سن مشتركين رابطه مستقيم دارد-5
 .ارد درابطه مستقيماين شركت توسط كارمندان با تحصيلات مشتركين  مودبانه دررسمي و  كاربرد سبك گفتاري -6

  )تأييد گرديد(
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  مقدمه  -1-1
زبان فارسي به عنوان رمز هويت ملي ايران و يكي از عناصر وحدت . آموخت» زبان« و به او به نام آن كه انسان را آفريد

    . آفرين بين همه فرزندان اين مرز و بوم مقدس، سال هاست نقش خودرابه خوبي ايفا كرده است
هاي ارتباطي، عاطفي، هنري و نقش زبان در تفكر و انديشه انسان مطرح   نقش هاي متفاوتي از قبيل نقشزبان داراي

تواند از اين توانش استفاده كند وبا حركت از  هر شخص مي. همينطور زبان يك پديده انتزاعي و در نتيجه ذهني است. شود مي
نوشتن و (صورت كنش نوشتاري  به يا) گفتن و شنيدن( گفتاري ساخت انتزاع به عالم واقعيت، از زبان خود به صورت كنش

   .)3 ص – 1383 –زندي (و اتصال يا دريافت پيام سود برد باط ترادر امر ) خواندن
اين جوهر طلايي، روح ماست كه پاك، باشكوه، گشوده و درخشان . اي از طلاي ناب نهفته است درون يكايك ما گنجينه

زنيم و  نقابي به چهره مي ما در اجتماع. سفالي و نشات گرفته ازترس اين طلا را پوشانده استاما لاكي سخت و. باشد مي
سازد اما بايد با ديده عشق و تفاهم به اين  روشن كردن سايه نقاب را آشكار مي. دهيم خودرا با آن صورت به دنيا نشان مي

 !ات را بنشاس تا خودت را بشناسي پس سايه.  ارزشمنداستارينماييم بس زيرا درك آنچه پشت نقاب مخفي مي. نقاط نگاه كرد
  .)20ص  – 1380 –رود ف برگردان –فورد (

بعـضي اوقـات از همـه       . مدهـي    بدون توجه به اين كه تا چه حد به آن اهميت مـي             مكني  ما لحظاتي ازعصبانيت را تجربه مي     همه  
. شويم عبارتست از حملات فردي       هنگام عصبانيت مرتكب مي    ترين اشتباهي كه    شويم معمول   عصباني مي ... فرزندان، دوستان و    

اگر هدف ما آزردن طرف مقابل است ترور شخصيت روش خوبي براي اين كار است ولي اگر هدف ما ايجـاد تفـاهم، دركـي                          
 پس بايد عاملي را كه باعث خشم ما شده و احـساسات          . متقابل و برطرف ساختن مشكل است اين كار متناقض با هدف ماست           

ما را برانگيخته براي طرف مقابل بازگو كنيم، آنچه را كه براي خود انتظار داريم انجام شود براي طرف مقابل توصيف كنيم و به         
طعنه و توهين شخصي متوسل نشويم اگر ما قادريم در هنگام عصبانيت آرام باشيم بسيار خوب اسـت ولـي مـا هـيچ اجبـاري                          

 آنچـه اهميـت دارد مـضمون آن چيـزي اسـت كـه       .ما براي عصبانيت خود حق داريـم   . م كه با صدايي آرام سخن بگويي      منداري
من خيلي عصباني هـستم و مطمـئن        . اين جمله اشكالي ندارد كه من احتياج به زمان دارم          هاي حاد گفتن    در موقعيت . گوييم  مي

» كه اعتراض خودرا چگونه نشان بدهيم«اين قاعده شامل اينست كه ياد بگيريم      .  در اين حالت به درستي سخن بگويم       نيستم كه 
پرسيدن اين سوال مهم است كه آيا       » خشم بدون توهين  «در هنگام آموختن هنر     . بدون بكار بردن كلمه تحقير آميز يا آزار دهنده        

ده هدف من تحقير و توهين است يا برانگيختن حالت تفاهم و ايجاد تغيير آن چه كه مهم است در برقرار نمودن ارتباطي سـازن                       
زيرا كـه تـنش يـك        .)57ص   – 1375 -سلسله  مترجم    –براندن   (آورد  به معناي ارتباطي كه نتايج مطلوب را به ياد مي         . است

 – نيـومن    (  پاسخ دادن به رويدادها را تحت تـأثير قـرار داد           – فكر كردن    –توان نحوه نگاه كردن       كاركرد درون بدن است و مي     
  .)46ص  –يني مترجمان طباطبائي، حاجي حس – 1373

. ايـم   و روحيه كودكي خود را از دسـت داده        . ايم  يكي از اشتباهات ما اين است كه در زندگي روزمره مادر اسمي خود را از ياد برده                
ها با ديگران، عشق      كودك بودن يعني كنار گذاشتن هرگونه استفاده و ايرادجويي و لذت بردن از زندگي، سهيم شدن در همه خوبي                  
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در واقع قدرت در دنياي . در جامعه و قلب افراد آن جامعه نفوذ كنند   توانند    مردان وزنان موفق كساني هستند كه براحتي مي       
   .)1 ص  – 1384 –حورايي  (امروز چيزي نيست جز توانايي ايجاد ارتباط صميمانه و نفوذ در ديگران

زي اوضاع گذرانند كه رو كند، بسياري از مردم تمام زندگي خود را بااين اميد مي كنيم هر چيز تغيير مي وقتي ما تغيير مي
بدون اين كه براي تغيير خود كاري انجام . تر باشد اند كه همه چيز ساده و سهل ها هميشه آرزو داشته اين نوع آدم.بهتر شود

  . شويم درصورتي كه اگر تغيير نكنيم نابود مي .)113ص  - 1374 –مترجم افضلي زاد  –متيوس ( دهند
انسان بودن شما ربطي به جسمتان . اند ح و صفاي درون دست يافتهآزادترين مردم روي زمين كساني هستند كه به صل

سازد و برايش اهميتي ندارد كه چگونه  اين عشق و خرد بيكران نهفته در اعماق وجود شماست كه از شما انسان مي. ندارد
   .)72ص  - 1384 – مترجم آل ياسين –داير  (...)سخن، روح، فطرت خداگونه و (بناميدش 

 – گفتن – نوشتن –هاي زباني خواندن  مي اين مباحث بايد اين مهم را متذكر شد كه از تمامي اين فعاليتجدا از تما
  .شنيدن بايد به يك نتيجه مهم و بسيار ضروري رسيد

اي  هزيرا هر رابط. باشد كه در مورد آينه روابط نيز بايد بصيرت پيدا كنيد  هدف دستيابي به جوهر راستين وجودتان ميهك
  .)31ص  - 1377 –ترجمه خوشدل  –چوپرا ( كاس رابطه با خودتان استانع

داند كه صلح و آرامش خداوندي در همه چيز  زيرا مي. ذهني كه در آن نور آگاهي دميده باشد بسيار خونسرد و آرام است
  .)51ص  - 1384 – مترجم فرجي –داير ( شود حتي در آنچه كه به صورت بدبختي ظاهر مي. جريان دارد

عشق به جاي . ترين موضوع جايگزين كردن عشق يا نفرت است سپس اين هم را بايد به ياد داشته باشيم كه اولين و مهم
 بخش وجود خود را به دنيا ببخشيم بله ما بايد بهترين. كند كند و به جاي شك و ترديد اعتماد مي مبارزه سازش را انتخاب مي

  .ايم  است كه ما بهترين وجود خود را به دنيا بخشيدهشايد هرگز كافي نباشدمهم نيست مهم اين
دوستان عزيز و همراهان صميمي بياييد خود رادوست داشته باشيم زيرا كه چنان چه خود را دوست داشته باشيم خدايمان 

و هر كس كه خدايش را شناخت به شناخت ديگران نيز . را دوست خواهيم داشت و به الوهيت درون خود خواهيم رسيد
زيرا كه همه ما فرزندان خدا هستيم پس وقتي . دهد داند و مورد اكرام قرار مي دست خواهد يافت و همواره آنها را از خود مي

  .پرستيم چرا فرزندان او را دوست نداشته باشيم و احترام نگذاريم داريم و مي خدايمان را دوست مي
اين تحقيق در ميان . همنوعاني كه با ما سر و كار دارند. تاي براي پرداختن به همنوعان اس تمامي اين مباحث مقدمه

شود سپس بايد طرح تكريم رابه طور كامل انجام داد چه در ميان كاركنان و چه در  كاركنان شركت ارتباطات سيار انجام مي
او انسان خشنود . اي براي شادماني كه موهبتي است كه خداوند به اشرف مخلوقات خود هديه كرده ميان مشتركين كه مقدمه

ورزد زيرا اين كار  از بهر خود عشق، عشق مي. حتي عاشق هم نيست بلكه فقط عشق است و بس. وخرسند سراسر عشق است
باشد و  عشق، شكرگزاري و عبادت او و خدمت به خلق او بدون اين كه چيزي بطلبد مي. يگانه راه قدرداني از هستي است

ن قدر به ما داده كه بايد مقدار اندكي از آن را به ديگران ببخشيم و معجزه اينجاست كه ما هر زيرا خدا آ. بخشد فقط از خود مي
  .)32ص  – 1385 -ترجمه پزشكي  –اشو ( داريم قدر ببخشيم بيشتر دريافت مي
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  بيان مسئله و اهميت تحقيق -1-2
افراد مسن با جوانان و افرادي (نان با مردان شويم كه گفتار ز كنيم متوجه مي هنگامي كه جوامع زباني مختلف را بررسي مي

كه اين .) باشند كه داراي تحصيلات دانشگاهي هستند با افرادي كه فاقد تحصيلات دانشگاهي هستند با يكديگر متفاوت مي
  .سازد اي را مي ، گفتمان كه در مجموع سبك هر گويندهاختلاف ممكن است درسطوح مختلفي از صرف، آوا، نحو و واژگان

البته عوامل غير زباني ديگري نيز در اين سطح تأثير بسزايي دارند كه ما در اين پژوهش به سن، جنسيت، تحصيلات اشاره 
  .ايم كرده

   .اند در جامعه فارسي زبان بررسي فرهنگ ادارات تلفن همراه از جمله موضوعاتي است كه تا كنون بدان نپرداخته
 زمينه مكالمات ادارات تلفن همراه در چارچوب زبانشناسي اجتماعي بسيار در به همين دليل جاي پژوهش و تحقيق علمي

  . اي اين خلاء توصيفي، نظري و كاربردي را ترميم نمايد تواند به گونه باشد و مي محسوس مي
كه در تواند مطالعات علمي وسيعي را به راحتي در اختيار پژوهشگران و محققين  از جنبه توصيفي، توجه به اين بخش مي

  .اند را قرار دهد هاي مختلف قرار گرفته بخش
 همين  .تواند راه گشاي تحقيقات و مطالعات سايرين باشد  حاصل اين پژوهش مي،طور از جنبه نظري

تواند به بهترين وجه كارايي و اثر بخشي نيروي انساني را فراهم نموده كارايي ارتباط  اين تحقيق مي:از جنبه كاربردي
تواند راه گشاي صحيحي در جهت  كديگر، كارمندان با مديريت، كارمندان با مشتركين را فراهم آورده و درآخر ميكارمندان باي

و . قرار گيرد...  و (MTN)با در نظر گرفتن بازار رقابتي سالم با اپراتور دوم ) همراه اول ()MCI(جذب مشتركين شركت 
و به اهداف نهايي كه ارتقاء سطح گفتگوي كارمندان شركت ارتباطات سيار هاي اجرايي مفيد واقع شود  تواند براي دستگاه مي

در جهت جذب مشتركين همينطور با يكديگر و همينطور با مديريت كه با طبع احساس رضايت خاطر آن ها را فراهم آورده و 
تر شدن طرح تكريم  چه علميتواند مقدمات هر  همينطور اين پژوهش مي. باشد باعث افزايش كارايي بهره وري اين شركت مي

ارباب رجوع را لااقل در زمينه برخوردهاي زباني فراهم آورده و تأثير متغيرهاي مختلف را در سبك گفتاري كارمندان مشخص 
  . سازد
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  پژوهشهاي  پرسش -1-3
   وجود دارد؟اي رابطهچه مكالمات اداري   درها آن بين جنسيت كارمندان و سبك گفتاري -1
   وجود دارد؟اي رابطهچه مكالمات اداري   درها آنكارمندان و سبك گفتاري  بين سن -2
   وجود دارد؟اي رابطهچه مكالمات اداري   درها آن بين تحصيلات كارمندان و سبك گفتاري -3
   وجود دارد؟اي رابطهچه مكالمات اداري  در و سبك گفتاري كارمندان ين بين جنسيت مشترك-4
   وجود دارد؟اي رابطهچه مكالمات اداري  در گفتاري كارمندان  وسبكين بين سن مشترك-5
   وجود دارد؟اي رابطهچه مكالمات اداري  در و سبك گفتاري كارمندان ين بين تحصيلات مشترك-6
  

  هاي تحقيق فرضيه -1-4
  . مودبانه در اين شركت توسط كارمندان زن بيشتر از كارمندان مرد استرسمي و  كاربرد سبك گفتاري -1
  .مودبانه در اين شركت با سن كارمندان مرد و زن رابطه مستقيم داردرسمي و  كاربرد سبك گفتاري -2
  .مودبانه در اين شركت با تحصيلات كارمندان زن و مرد رابطه مستقيم داردرسمي و  كاربرد سبك گفتاري -3
  .ت مشتركين رابطه مستقيم داردمودبانه دراين شركت توسط كارمندان با جنسيرسمي و  كاربرد سبك گفتاري -4
  .مودبانه دراين شركت توسط كارمندان با سن مشتركين رابطه مستقيم داردرسمي و  كاربرد سبك گفتاري -5
  .رابطه مستقيم داردمودبانه دراين شركت توسط كارمندان با تحصيلات مشتركين رسمي و  كاربرد سبك گفتاري -6
  

  
  تعاريف متغيرهاي تحقيق -1-5

هاي گفتاري فارسي كاركنان  هاي تحقيق و تعاريف برخي از مفاهيم و اصطلاحات متغير وابسته در اين تحقيق سبكمتغير
  .باشد متغير مستقل، سن، جنسيت و تحصيلات كاركنان شركت ارتباطات سيار مي باشد و مي
  

  مشترك  / مشتري
البته در . گردد كند به عنوان مشتري تعريف مي ميكسي كه محصولات و يا خدمات سازمان را خريده و يا از آن استفاده 

  .شود در شركت ارتباطات سيار انجام شده است مشترك همان مشتري ناميده ميبه دليل اين كه اين تحقيق 
خوانند و در هند رئيس اما در ايران ارباب  در ژاپن پادشاهش مي. گويند  بريتانيا به او سلطان و همه كاره مي–در آمريكا 

شد و مردمان ايراني براي اربابان   است زيرا در زمان ورود اين مفهوم به ايران كشور به صورت ارباب و رعيتي اداره ميرجوع
اند و اكرامش ضروري است   بازگشتهبنابراين از مشتري به عنوان ارباباني ياد شده كه. شدند خود احترام فراواني قائل مي

)www.isblogfa.com –نشاطي زاده:  خلاصه نويسي( .  
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  كارمند
هر سازمان يا اداره متشكل از اعضايي است كه باسازماندهي اهداف مهمي را كه متناسب با اهداف خاص آن سازمان است 

دهند به  را انجام ميهر يك از اعضا با توجه به مسئوليت كاري وظايف خاصي . كند در واقع يك جامعه كوچك است دنبال مي
  .گويند هر يك از اين اعضا كارمند مي

  
  سبك گفتاري 

  .گزيند باشد كه سخنور براي بيان موضوع خود برمي سبك در اصطلاح به معني روشي مي
  
  سن

 دهند و با گذر از يك مرحله سني به مرحله در هر جامعه افراد در سنين متفاوت رفتار زباني مختلفي را از خود نشان مي
  .دهند ديگر الگوهاي رفتاري را مطابق با آن دوره سني تطبيق مي

  
  جنسيت

يكي از عوامل غير زباني كه بر روي . به تفاوت هاي روانشناختي، اجتمعي و فرهنگي بين زنان و مردان مربوط مي شود
ها در سطوح  اين تفاوت. اوت دارددر هر جامعه زباني گفتار زنان با مردان كما بيش تف. گفتار تأثير مي گذارد جنسيت مي باشد

  .شوند  آوائي و نيز الگوهاي صرفي و نحوي زبان متجلي مي–واژگاني 
  

  تحصيلات
هاي زباني كه كاملاً آشكار هستند با ميزان تحصيلات افراد ارتباط و همسبتگي قابل  در سطح يك جامعه زباني تفاوت

ي زباني در اختيار  تري از پيوستار سبكي يا گنجينه  باشد بخش گستردهدهند هر چه تحصيلات افراد بالاتر اي نشان مي ملاحظه
  . اي هستند و امكانات زباني محدودتري در اختيار دارند تر داراي پيوستار سبكي بسته هاي تحصيلي پايين آنان قرار دارد و گروه

  
  جامعه شناسي زبان

 به عنوان پديده اي اجتماعي و در بافت اجتماعي و يكي از جديدترين رشته هاي زبان شناسي نوين است كه زبان را
  . اين رشته بينابيني تازه كه از پيوند زبان شناسي و جامعه شناسي به وجود آمده است. فرهنگي آن را بررسي مي كند
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  قلمرو تحقيق -1-6
ي ميان زنان و مردان، تحقيق سن و تحصيلات در تفاوت گفتار هاي انجام شده در زمينه تأثير جنيست و  با توجه به بررسي-1

در . ها در مكالمات اداري شركت ارتباطات سيار انجام شده است  متغيير مذكور دربالا و تأثير آن3حاضر براي بررسي تأثير اين 
ز نظر  كه ا. نفر انتخاب شدند100 در مجموع اند كه ه  نفر انتخاب شد50 كدام به تعداد اين پژوهش از ميان كارمندان زن و مرد هر

اند و از نظر پست سازماني حدالامكان سعي شد افراد مورد نظر در رده متصدي،   ساله انتخاب شده45 تا 25هاي  سني گروه
 سال براي كاركنان ضروري بوده است و از نظر 5از نظر سنوات خدمت داشتن حداقل . كارشناس و كارشناس مسئول باشند

رسمي، (اند و با فرهنگ و زبان معيار آشنا بوده و چهار سبك  كرده  سال زندگي مي10ل اند كه در تهران حداق اقامت كساني بوده
  . براي آنان تعيين گرديده است) مودبانه، محاوره و عاميانه

ها حذف  بقيه شهرستان. اند  كليه كارمندان ادارات شركت ارتباطات سيار واقع در تهران مورد آزمودني قرار گرفته-2
  .اند شده

و به طور ويژه به كار برد  ظ گستره علم زبانشناسي اين پژوهش در چارچوب علم جامعه شناسي زبان قرار گرفتهبه لحا
  .پرداخته است) همراه اول(مودبانه در مكالمات اداري شركت ارتباطات سيار رسمي و سبك 
  

 -7-1  هاي تحقيق محدوديت
و به . ها، خيلي بيشتر از آقايان است  شركت تعداد خانمهايي كه در اين پژوهش وجود داشت، در اين يكي از محدوديت

  .شد گرديد با مسئله مواجه مي دليل اين كه دو نوع پرسشنامه تهيه شده، بايد به تعداد مساوي تقسيم مي
 دانشگاهي نبودند و از نظر پست سازماني در درك تحصيليهمچنين تعدادافراد انتخاب شده در حجم نمونه همه داراي م

  . به همين دليل نتايج به دست آمده با آنچه كه قبلاً پيش بيني شده بود يكي نبود. ح قرار نگرفته بودنديك سط
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  پيشينه نظري  -2-1
  مقدمه  -2-2

ترين چيزي كه خدا  عنوان شريفترين موجود و بارزش نهادن به انسان به عنوان ارزنده. مشتري مداري، انسان مداري است
  . موجودي كه در ديدگاه دين مبين اسلام اشرف مخلوقات است. خلق كرده است

هاي مديريت اگر قرار است توفيقي نصيب سازماني بشود بايستي اهداف سازمان، اهداف مديران و اهداف بر اساس تئوري
اكنون در عصر مشتري . موفقيت سازمان بيشتر خواهد شدكاركنان مشترك باشد و هر چه وجوه مشترك اهداف بيشتر باشد 

تر باشد مداري بايستي، اهداف مشتريان را نيز به اين اهداف افزود يعني هر چه اهداف مشتريان به اهداف سه گانه نزديك
  )تكريم ارباب رجوع، حقي: وبلاگ مديريت ارتباط با مشتري، موضوع(.شوداحتمال دستيابي به مقصد بيشتر مي

  
  مباحث كلي 

  گفتار مبناي تفكر  -2-3
گيرد از ها تفكر از گفتار نشات ميبر اساس يكي از اين ديدگاه. هاي بسياري متداول گرديدنددر طول ساليان دراز ديدگاه

اين گفتار است كه . شوداين رو تفكر چيزي جدا از گفتار نيست بلكه نوعي گفتار است كه با صداي بلند بيان مطرح نمي
هايي كه عمدتاً هاي ما كنترلي ندارد اين ديدگاه ديدگاهتفكر و گفته. هاي ما و نحوه تفكر ما را تحت كنترل داردديشهان

تفكر چيزي غير از .  اظهار داشت1924واتسون بنيانگذار رفتارگرايي در .بي.رفتارگرايان آن را مطرح ساختند براي نمونه جان
فرآيندي فوري نيست كه بر اين نكته تاكيد دارد كه تفكر سكينر روانشناس نيز، همين طور ا. سخن گفتن با خود نيست

  . مسئوليت رفتار را به عهده داشته باشد بلكه خود رفتار ماست
  هايي در مخالفت با اين ديدگاه استدلال

   در گفتار درك مقدم بر توليد است -1
كودك يك : براي مثال. فهمدتوليد معنامند زبان باشد گفتار را ميدر روند فراگيري زبان كودك طبيعي قبل از اينكه قادر به 

ي را بفهمد اما در عين حال فقط از عهده» موز را روي زمين بگذار، يا فنجان را روي صندلي بگذار«اي مثل تواند جملهساله مي
هاي خود يافتند كه فهم حققان در بررسيآيد يا حتي ممكن است قادر به اجراي اين كار هم نباشد مهاي منفرد برميتوليد واژه

 را Smell, kiss, ballدر يكي از مطالعات كودكاني كه فقط كلمات منفرد مانند . كودكان از قدرت توليدشان بسيار پيش است
نجا كه  از آ.kiss ballمثلاً . توانستند جملات كاملاً جديد يا بيش از يك كلمه را درك كنندآورند به راحتي ميبه زبان مي

برد كه اين جملات را درك كردند اعمال زير عادي مثل بوسيدن توان پيدادند ميهاي درخواستي را انجام ميكودكان اعمال
  . توان نتيجه گرفت كه توليد گفتار مبناي تفكر نيستپس مي. اندتوپ يا بوييدن كامپيوتر كه قبلاً هرگز انجام نداده

  گفتاري دارند  درك گفتار در كساني كه نقص -2
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توانند درك آن را توانند گفتار را توليد كنند مياند با اينكه نميآيند ولي به لحاظ ذهني طبيعيكساني كه لال به دنيا مي
هاي شنويد هم از جنبهتوان ذكر كرد كه از زمان تولد لال بود اما هم مييك دختر سه سالة ژاپني را مي: فرابگيرند براي نمونه

  . كردگفتند درك ميكرد كه آنچه به او مي هاي پيچيده ثابت ميهاي درست او به انواع دستورالعملواكنش. م بودديگر سال
   امكان فكر كردن همزمان با فلج شدن به علت استفاده از دارو -3

ي تقريباً به در پي آن بودند كه اگر بدن فرد) اسميت و براون و توماس و گودمن( گروهي از پژوهشگران 1947در سال 
طور كامل فلج شود چه بر سر تفكر او خواهد آمد به همين دليل اسميت دارويي شبيه به كوراره را كه باعث فلج كامل عضلات 

از آنجا كه با تزريق اين دارو فقط سيستم عضلات صاف مانند قلب و دستگاه . شود به خودش تزريق كردارادي بدن مي
اسميت براي نفس كشيدن به دستگاه تنفس مصنوعي نياز داشت پس از برطرف شدن . نددهگوارش به كار خود ادامه مي

آمده دادند برميتأثيرات دارو اسميت اظهار داشت كه به وضوح قادر به فكر كردن بوده و از عهده حل مسائلي كه به او مي
  . رسد حركات عضلاني مربوط به گفتار براي تفكر ضرورتي نداردبه نظر مي. است

   صحبت كردن در مورد يك چيز و فكر كردن به چيز ديگر -4
حتي ممكن است دروغ بگوييم و اظهار بداريم كه از . انديشيمكنيم و به چيز ديگر ميما اغلب در مورد چيزي صحبت مي

 روشني شاهدي ي اين موارد بهايم، همهمصاحبت كسي لذت برديم اما به اين فكر باشيم كه چه اوقات بدي را با او گذرانده
  : اندهاي متفاوت يعني گفتار و تفكر همزمان در حال وقوعمايهاست بر اين كه دو فرآيند مجزا با درون

آيد چون اگر در حال صحبت كردن با صداي بلند اگر تفكر صرفاً نوعي گفتار دروني شده بود چنين تقارني به وجود نمي
هاي بنابراين بر اساس آموزه. صوتي را براي سخن گفتن با خودمان نداريمباشيم در آن صورت امكان استفاده از دستگاه 

اي ماند بديهي است چنين نظريهامكاني براي تفكر باقي نمي. باشندهاي گفتاري ما درگير فعاليت ميرفتارگرايانه چون اندام
   .)180، 179، 178، 177، 176ت صفحا - 1381 – دكتر گلفام هترجم –استايبرگ  ( درست بوده با واقعيت منطبق نيست

  
 -4-2  زبان و گفتار

ها را به نامي خواند و از يكديگر متمايز اي دارد كه بايد هر يك از آناولين بار سوسور يادآور شد كه زبان وجوه دوگانه
- و يكسان ميساخت به نظر وي آن نظام ارتباطي مشتركي كه تمام سخنگويان يك زبان و يا فراگيرندگان آن به طور مشترك

بنابراين زبان يك دستگاه و نظام ذهني و انتزاعي است كه كاملاً دور از دخل و . شودبرند زبان خوانده ميآموزند و به كار مي
  . تصرف است مانند زبان فارسي

  . ي عيني و مشتركي داردبرد كه جنبههمين طور بخشي از نظام كلي و ذهني زبان را به كار مي
 كلي و ذهني گفتار يك واقعيت جزئـي و عينـي     هشوند پس زبان پديد   ي و عملي زبان است كه گفتار خوانده مي        همين جنبه عين  

  .)23 ص – 1383 –باقري (  است
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  هاي اساسي گفتار مهارت -2-5
   ؛هاي متناسب با موقعيت گفتگوها و جمله استفاده از كلمه-1
  ؛كلمات مناسبجا از  بيان روشن نظرات اصلي با استفاده بي-2
 ؛ شنوندگان آن را به خوبي بشنوند صحبت كردن با صداي رسا در آن حد كه شنونده يا-3
  ؛ صحبت كردن به نحوي كه شنونده، مقصود گوينده را دريابد-4
  ؛ها به طور واضح و مشخص كاربرد واژه-5
 ؛هاي زنده زبان استفاده از واژه-6
  .)98ص  – 1383 –دي زن ( درخواست و دادن اطلاعات درست-7
  
  صحبت كردن -2-6

. ترين شكل بيان دانست كه تاكنون شناخته شده استترين و متنوعتوان آن را غنيگفتار صورت مادي زبان است و مي
آموختن اين مهارت از خانواده و مراكزي مثل مهد كودك شروع . گيردصحبت كردن دومين مهارت زباني است كه انسان ياد مي

پردازند و به نظام زبان تا قبل از ورود به دبستان كودكان در مدت چهار الي پنج سال به فراگيري مهارت گفتن ميشود مي
شوند آنان تقريباً چند هزار واژه در هاي آوايي، صرفي، نحوي، معنايي و كلامي آن به اندازه كافي مسلط ميفارسي و زير نظام

  .)96همان منبع ص ( كنندگران ارتباط شفاهي برقرار مياختيار دارند و با همين امكانات با دي
  

  
  مراحل رشد گفتار -2-7

  

  مثال  هاي زبانويژگي  سن
  ماما، دادا  ) هجا(غان و غون كردن    ماهگي8 تا 4

  بابا، هاپو،  ) واژه(اولين كلمات قابل فهم    ماهگي12 بله
  آبمامان  ) هاي تلگرافيجمله(اي هاي دوكلمهتركيب   ماهگي18 

مين   مداوم افتاد روي ز  ) هاي تلگرافيگسترش جمله(تر هاي طولانيجمله   ماهگي30 تا 24
  اون چيه روي  ) هاي كامل سادهجمله(هاي ساده گفتگوهاي نسبتاً طولاني با جمله  گيهام 40 ماهگي تا 30 ميز

ارد هاي بزرگسالان شباهت دتر كه به مكالمهتر و پيچيدهبيان طولاني  گيهام 40  ___
  ) هاي پيچيدهجمله(

  
  زبان گفتاري  -2-8

تواند از حركات غير كلامي نيز استفاده در زبان گفتاري مخاطب وجود دارد همينطور براي تفهيم بيان مورد نظر خود مي
شود  گفته ميسخن گفتار نيز نه تنها آنچه را كه. گويد براي گوينده وجود داردكند و امكان تصحيح آنچه را كه به مخاطب مي
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  هاي گفتار لاختلا -2-9

ها يا آواها مانند تلفظات به جاي ك و يا اختلال در ي، تغيير شكل تلفظي برخي از صوتهاي تلفظي، آواشناخت اختلال-1
  . تواند يك كلمه را به درستي تلفظ كندبه رغم توانايي تكرار صحيح آواهاي مجزا، كودك نمي(تلفظ كلمات 

 .  نامناسب بودن آناختلال در انتشار اصوات مانند دورگه بودن صدا يا: هاي صدا در نارسا صوتي اختلال-2

  .)44 و 43  صفحات – 1384 –دادستان  ()گفتار سريع و نامفهوم(لكنت زبان و شتابان گويي : هاي آهنگ بيان اختلال-3
  
  آماده سازي  -2-10

  . هاي بسيار مهم تعامل ميان فردي استيكي از بحث
شكل مدت و گسترة . وع خوب نصف كار استزيرا شر. اين مهارت اهميت زيادي براي برخوردهاي اجتماعي اوليه دارد

  . سازي در برخوردهاي اول بستگي به بافت تعامل داردآماده
  .  را جمع كنندس شانحوايعني جلب توجه ديگران و ايجاد انگيزش در آنان براي آنكه : سازي انگيزشيآماده
  . ت و كلاً ايجاد آرامش استتدارك تسهيلا: شامل خوشامدگويي) كلامي و غيركلامي: (سازي اجتماعيآماده
گيرد و نقش مهمي در كنندگان شكل ميهاي اوليه افراد تحت تاثير محيط و خصوصيات تعاملبرداشت: سازي ادراكيآماده

  . تعامل دارند
  سازي شناختي آماده

  . شودبه ايجاد انتظارات و مشخص كردن اهداف تعامل اطلاق مي
  : سازي را در چهار فرآيند خلاصه كرده استفرآيندهاي اصلي مهارت آماده: شاك 

  . اين فرايند شامل خوشامدگويي، مشخص كردن موقعيت و جلب توجه است: جهت دادن-1
كنندگان از تعامل و گيرد در اين فرآيند انتظارات شركتاين فرآيند متناسب با برخوردهاي قبلي صورت مي: انتقال-2

  . شودكاركردهاي آنان مشخص مي
كنندگان با واقعيات موجود را بررسي كنيم تا تعامل مناسبي داشته پس از انتقال بايستي هماهنگي انتظارات شركت: يابي  ارز-3

ها را مشخص كنيم به همين ترتيب اگر دربارة اگر بين انتظارات و واقعيات اختلافاتي وجود داشته باشد بايد آن. باشيم
  . ها را نيز بايد مشخص كنيمجود دارد آنبرخوردها و تصميمات قبلي اختلاف نظري و

اين فرآيند فقط پس از انجام انتقال و ارزيابي قابل اجرا است و عبارتست از مشخص كردن اهداف تعامل يا در  : عمليات-4
 –بيگي  –فيروزبخت : مترجمان -ديكسون  – ساندرز –هارجي  (گيري مشترك در مورد اين اهدافصورت امكان، تصميم

   .)180 و 179صفحات  – 1384
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