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ي گفتار در

مونا احمد مخبري
كارشناس ارشد تكنولوژي آموزشي

 يادگيري الكترونيكي، چندرسانه اي، گفتار 

رسمي، گفتار محاوره اي، شخصي سازي. 

كليد واژه ها:

اشاره
در عصر حاضر كه در اثر حضور فناوري هاي نوين آموزشــي، سرعت 
يادگيري بهبود يافته اســت، اگر فراگيرنده با ســرعت روزافزون اطلاعات و 
ــته باشــد، از چرخة هم زماني با يادگيري هاي نوين باز  مهارت ها تطابق نداش
مي ماند. رسانه هاي آموزشي به عنوان ابزارهايي كه پيام هايي با اهداف آموزشي 
ــناخته شــده هســتند. رايانه ها و  را منتقل مي كند، كم و بيش براي همگان ش
شبكه هاي اطلاعاتي و ارتباطي، بستر ارائة نرم افزارهاي چندرسانه اي به شمار 
مي روند. طراحي محيط هاي چندرسانه اي با تأكيد بر يادگيري عميق و سريع، 

از نكات قابل توجه در آموزش هاي كنوني ما محسوب مي شود. 
ــن عامل انتقال مفاهيم اســت، كاربرد آن در  ــا كه زبان مهم تري از آن ج
محيط هاي چندرسانه اي بايد به گونه اي هنرمندانه صورت گيرد، زيرا استنباط 

اوليه از هر عبارت، به نحوة بيان آن بستگي دارد. 
در اين  مقاله برآنيم، با بيان نقش و اهميت نحوة ارائة مطالب در قالب گفتار 
و چگونگي «شخصي سازي» گفتار در توليد محتواي الكترونيكي در محيط هاي 
چندرسانه اي آموزشي، به طرح سؤالي و يافتن پاسخي براي آن بپردازيم؛ اين 

سؤال كه: «شيوة ارائة مطالب به گونه اي محاوره اي باشد، يا رسمي؟»

يادگيري الكترونيكي
طي چند سال اخير، پيشرفت هاي 
ــه اي به  ــاوري رايان ــي در فن ــل توجه قاب
ــتفاده از  ــت. با افزايش اس وجود آمده اس
فناوري هاي مدرن ارتباطي، واژه اي جديد 
ــد. نوعي از  ــام «e-learning» متولد ش به ن
يادگيري كه از طريق استفاده از رسانه هاي 
الكترونيكي  صورت مي پذيرد و «يادگيري 

الكترونيكي» ناميده مي شود
 .[Milton and Vilar, 2006] 
ــري  ــر (2008) يادگي كلارك و ماي
ــي را نوعي يادگيري مي داند كه  الكترونيك
ــط رايانه و از طريق سي دي، اينترنت  توس

يا اينترانت صورت مي گيرد. 
ــب، يادگيري الكترونيكي،  بدين ترتي
ــه يادگيري  ــت كه ب ــي اس روش آموزش
ــود. حال اگر بعد از به وجود  منجر مي ش
ــاس رايانه، روش هاي  آمدن آموزش براس
آموزشي مانند قبل، باقي مي ماند و تغييري 

سرآغاز
امروز تلاش 
زيادي صرف توسعه و توليد 
آموزشي مي شود؛  چندرسانه اي هاي 
بدون آن كه كيفيت آن ها مورد توجه كافي 
قرار گيرد. چندرسانه اي هاي آموزشي بايد با 
در نظر گرفتن اصول علمي طراحي شوند و 
كساني كه به طراحي آموزشي مي پردازند، 
بايد به نتايج پژوهش ها توجه داشته باشند. 
چندرسانه اي كه مبناي علمي و پژوهشي 
ــد، به يادگيري مناسب تر  قوي داشته باش
مي انجامد. هنگام طراحي چندرسانه اي هاي 

آموزشي، در نظر گرفتن 
ــلات ضروري  بيان جم نحوة 
ــي  ــت [Bishop and Cats, 2001]. ط اس
سال هاي اخير، سي دي هاي چندرسانه اي 
ــد. كاربرد  ــازار راه يافته ان ــه ب ــي ب متنوع
ــه  ــي گرفت ــانه اي ها از دورة ابتداي چندرس
ــگاه، با عنوان نرم افزارهاي  ــطح دانش تا س
ــي، بين دانش آموزان و دانشگاهيان  آموزش

مرسوم است.
ــد، نحوة ارائة  ــور كه گفته ش همان ط
ــه صورت  ــد ب ــي مي توان ــب كلام مطال
ــكل «رسمي» باشد.  «محاوره اي» و يا به ش
هدف از اين مقاله نيز بيان ضرورت توجه 
ــلات در فرايند توليد  ــوة ارائة جم به نح

محتواي الكترونيكي است. 
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نمي يافت، هرچند ممكن ر  يادگيري الكترونيكي
بود يادگيري به وقوع بپيوندد، اما 
عملاً تفاوتي در چگونگي يادگيري وجود 
ــه در يك دورة  ــت. پس هنگامي ك نداش
ــتفاده  ــي، از روش هاي مؤثري اس آموزش
ــتري صورت خواهد  شود، يادگيري بيش
پذيرفت؛ مهم نيست كه براي اين فرايند از 

چه نوع رسانه اي استفاده شده باشد 
 .[Clark & Mayer, 2008]

ــيلة انتقال محتواست،  اگر رسانه وس
ــانه هاي گوناگون با فرض اين كه  پس رس
ــتنده  بتوانند محتوا را به طور كامل از فرس
ــه گيرنده منتقل كنند، با هم فرقي ندارند  ب
[فردانش، 1383]. با وجود اين، هر رسانه اي 
ويژگي هاي منحصربه فردي دارد كه ممكن 

است رسانه اي ديگر فاقد آن باشند. 
.[Clark & Mayer, 2008]

تعريف و مفهوم چندرسـانه اي هاي 
آموزشي

ــري  ــاب «يادگي ــر (2001) در كت ماي
ــانه اي» خود، ابتدا چندرسانه اي را  چندرس
اين گونه تعريف مي كند: «من چندرسانه اي 
را به مثابه ارائة مطالب با استفاده از كلمات 
ــم. منظور من از  و تصاوير تعريف مي كن
ــكل كلامي و  ــات، ارائة مطالب به ش كلم
لفظي، نظير متون چاپ شده و متون گفتاري 

صداي  [مانند 
گويندة برنامه در يك 
ــي چندرسانه اي]  برنامة آموزش
است و منظورم از تصاوير، ارائة مطالب در 
قالب كلمات و تصاوير- در اين است كه 
كل ظرفيت شناختي انسان براي پردازش 

اطلاعات به كار گرفته شود.»

عناصر نظام هاي چندرسانه اي
�متن

به طور كلي، متن ساده ترين عنصر هر 
محصول چندرسانه اي است. صدا، تصوير، 
ــن و ويديو، همه قبل از اين كه در  انيميش
ــانه اي استفاده شوند، به  محصول چندرس
ــن مي تواند به  ــاز دارند. اما مت پردازش ني
ــط صفحه كليد تايپ و وارد  سادگي توس
ــتقيماً از روي  ــود و يا حتي مس ــه ش رايان
ــردد. متن  ــاب،  ديجيتايز گ صفحات كت
فضايي بسيار كمتر از ساير رسانه ها اشغال 

مي كند [اسلامي و ديگران، 1381]. 
ــتار  ــانه اي، نوش فناوري چندرس در 
ــانه ها تركيب شود و  مي تواند با ساير رس
مجموعة موفق و نيرومندي را براي انتقال 

اطلاعات به وجود آورد [عبادي، 1378]. 
�تصاوير گرافيكي

ــاي  ــي از رمزه ــر يك ــود تصوي وج
ــت. موفقيت  ــت چندرسانه اي هاس جذابي
ــانه اي، تا حد زيادي به  محصول چندرس
تصاوير گرافيكي آن بستگي دارد. فناوري 
ــياري از هنرمندان را به  چندرسانه اي، بس
سوي خود جذب كرده است. اين هنرمندان 
مهارت هاي خود مانند طراحي، تصويرگري 
ــارب رايانه اي در هم  ــي را با تج و عكاس

مي آميزند. 
هريك از اين هنرها 
ــط نوع به خصوصي از  توس
ــازي  ــاي گرافيكي، شبيه س نرم افزاره
ــا، نرم افزارهاي  ــن نرم افزاره ــده اند. اي ش
قدرتمندي هستند با قابليت هايي به وسعت 
ــلامي و  ــاي خيال يك هنرمند [اس دامنه ه

ديگران، 1381].
�تصاوير ويديويي

ــه نمايش  ــر گرافيكي قادر ب تصاوي
ــراي نمايش  ــتند. ب ــركات پيچيده نيس ح
ــركات، از فيلم هاي ويديويي  اين گونه ح
ديجيتال استفاده مي شود. مشكل ويديويي 
ــت.  ديجيتال، بزرگ بودن فايل هاي آن اس
ــتفاده از تكنيك  ــي فايل هايي كه با اس حت
فشرده سازي كوچك تر شده اند، در مقايسه 
ــتند  با فايل هاي متن يا صوت بزرگ هس
ــان  ــين]. توليد تصاوير ويديويي آس [پيش
نيست؛ اگر قرار است تصاوير ويديويي در 
ــترده اي استفاده يا پخش شوند،  سطح گس
ــتند. تصاوير  ــادي مورد نياز هس منابع زي
ويديويي كه براي نمايش در رايانه ها توليد 
مي شوند، تا حدودي متفاوت اند و وضوح 

پاييني دارند [حداد و دراكد، 1384]. 
�انيميشن (پويانمايي) 

ــن ها از نظر هدف با تصاوير  انيميش
ــا از تصاوير  ــد. آن ه ــي متفاوت ان ويديوي
ــتفاده نمي كنند. با وچود چنين  واقعي اس
ــن ها به عنوان ابزاري  محدوديتي، انيميش
براي تقويت ثابت بسيار نيرومندند. علاوه 
ــه عنوان ابزاري  ــر اين، از آن ها مي توان ب ب
ــراي تأكيد بر جزئيات ويژه يا جنبه هايي  ب
از پديده هاي پيچيده استفاده كرد [پيشين]. 
ــش را به  ــن مي تواند صحنة نماي انيميش

محيطي پويا و زنده تبديل كند.
.[Kristof & Satran, 1995] 

�صوت
صدا يكي از اجزاي چندرسانه اي است. 

هر رسانه اي 
ويژگي هاي منحصر به 
فردي دارد كه ممكن 

است رسانه هاي ديگر 
فاقد آن باشند
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يادگيري
 فراگيران از كلمات 
و تصاوير، بييشتر از 
كلمات صرف است

سخن راني، جلوه هاي صوتي و موسيقي به 
ــري مي افزايد. صوت  ــاي محيط يادگي غن
ــذاري تصاوير گرافيكي،  ــل اثرگ در تكمي
تصاوير ويديويي و انيميشن هاي رايانه اي 
ــي را ايفا مي كند.  ــده، نقش مهم روي بينن
ــياري را به مخاطب  ــر، پيام هاي بس تصوي
منتقل مي كند، اما در اين انتقال كمبود يك 
ــخص و روشن است و  عنصر،  كاملاً مش
آن عنصر صداست. در صورت صرف نظر 
ــود،  كردن از صوت، آن چه كه ارائه مي ش
مانند فيلم هاي صامت خواهد بود [عبادي، 

.[1378

و تصاوير مرتبط در مجاورت يكديگر ارائه 
ــوند. هنگامي كه كلمات و تصاوير در  ش
ــر بر روي صفحه رايانه ظاهر  كنار يكديگ
ــت كه فراگيران براي  ــوند لازم نيس مي ش
ــر و كلمات مرتبط از منابع  كاوش تصاوي
شناختي خود استفاده كنند. ارائه كلمات و 
تصاوير در مجاورت يكديگر اين امكان را 
در اختيار فراگيران قرار مي دهد تا كلمات 
و تصاوير را در يك زمان در حافظه فعال 
خود ضبط كنند. در چنين شرايطي احتمال 
ضبط كلمات و تصاوير مرتبط در حافظه 

فعال به صورت هم زمان بسيار است. 
ــي: ارائه  3. اصــل مجــاورت زمان
كلمات و تصاوير مرتبط، منجر به يادگيري 
ــد. ارائه هم زمان  بهتر فراگيران خواهد ش
ــن و گفتار، اين  بخش هاي مرتبط انيميش
فرصت را در اختيار فراگير قرار مي دهد تا 
بازنمايي هاي ذهني كلمات و تصاوير ارائه 
ــان در حافظه فعال  ــده را به طور هم زم ش
خود نگه دارد و در نتيجه ارتباطي ذهني بين 
اين بازنمايي هاي كلامي و ديداري برقرار 
ــازد. عدم تطابق زماني در ارائة گفتار ها  س
ــود تا  ــن هاي مرتبط باعث مي ش و انيميش
فراگير فرصت كمتري براي ذخيره هم زمان 
بازنمايي هاي ديداري و كلامي در حافظة 
فعال خود داشته باشد و در نتيجه احتمال 
ــي بين بازنمايي هاي  ايجاد ارتباطات ذهن
كلامي و ديداري كم خواهد شد. اگر فاصله  
ــنيدن يك جمله و ديدن تصاوير  زماني ش
ــد، فراگير قادر  متحرك مربوطه كوتاه باش
خواهد بود بين تصاوير و كلمات، ارتباطي 
ــا اگر اين فاصله  ــي به وجود آورد. ام ذهن
ــد، احتمال ايجاد ذهني  زماني طولاني باش

بين كلمات و تصاوير كم خواهد شد. 
4. اصل انسجام: حذف مطالب اضافي 
و غيرضروري از متن منجر به يادگيري بهتر 
خواهد شد. اصل انسجام را مي توان به سه 

بخش مكمل تقسيم كرد:
الف- اضافه كردن اصوات گيرا ولي 
نامربوط به برنامه چندرسانه اي، يادگيري را 

دچار آسيب خواهد كرد. 

ب- اضافه كردن اصوات و موسيقي 
جذاب ولي نامربوط به برنامه چندرسانه اي، 

يادگيري را دچار آسيب خواهد كرد.
ج- حذف كلمات اضافي و نامربوط 
ــث بهبود و ارتقاي يادگيري  از دروس باع
فراگيران خواهد شد. مطالب اضافي ضمن 
ــغال كردن منابع شناختي حافظه فعال،  اش
توجه فراگيران را از مطالب مهم منحرف و 
فرايند سازمان دهي مطالب را مختل كرده و 
نيز فراگيران را به سامان دهي مطالب حول 

مضامين نامربوط ترغيب مي كند. 
5. اصــل چگونگي وجه حســي: 
ــن و  يادگيري فراگيرندگان بهتر از انيميش
ــتاري  ــن و متن نوش گفتار، بهتر از انيميش
ــت. يعني هنگامي كه كلمات يك پيام  اس
ــون گفتاري  ــب مت ــانه اي در قال چندرس
ــري فراگيرندگان  ــوند، يادگي ــه مي ش ارائ
ــود. هنگامي كه  ــب بهتر خواهد ب به مرات
ــورت ديداري  ــات به ص ــر و كلم تصاوي
(در قالب انيميشن و متن) ارائه مي شوند، 
ــداري مازاد بر  فضاي كانال تصويري/ دي
ــود، اما كانال كلامي/  ظرفيت اشغال مي ش
ــتفاده مي ماند. در صورتي  شنيداري بلااس
كه ارائة كلمات به صورت شنيداري باعث 
مي شود كلمات در كانال شنيداري/ كلامي 
ــداري/ تصويري  ــر در كانال دي و تصاوي

پردازش شوند. 
ــار كاهشــي: يادگيري  6. اصــل ب
ــن، گفتار و  ــدگان بهتر از انيميش فراگيرن
ــت. هنگامي كه كلمات  متن نوشتاري اس
ــر هر دو به صورت ديداري ارائه  و تصاوي
مي شوند (انيميشن و متن نوشتاري)، كانال 
ديداري دچار اضافه بار شناختي مي شود. 

7. اصل تفاوت هاي فردي: طراحي 
ــبت  روي يادگيرندگان با دانش كم و نس
ــتري  به دانش آموزان با دانش بالا تأثير بيش
ــدگان با توانايي فضايي بالا،  دارد. يادگيرن
نسبت به يادگيرندگان با قابليت هاي فضاي 
ــي فضايي عبارت  ــن، قويترند (تواناي پايي
است از توانايي ذهني براي توليد، نگه داري 
ــري). ماير و  ــت كاري تصاوير بص و دس

گيري
ن از كلمات 
بييشتراز ،

اصول طراحي چندرسانه اي ماير
ــي  طراح ــول  اص  (2001) ــر  ماي

چندرسانه اي را اين گونه بيان مي كند:
ــانه اي: يادگيري  1. اصــل چندرس
ــتر از  فراگيران از كلمات و تصاوير، بييش
كلمات صرف است. ارائه همزمان تصاوير 
و كلمات اين فرصت را در اختيار فراگيران 
ــاد الگوهاي ذهني  ــرار مي دهد تا به ايج ق
ــي و تصويري و برقراري ارتباط بين  كلام
آن ها بپردازند، اما در صورت ارائة كلماتِ 
ــاي ذهني  ــال ايجاد الگوه ــرف، احتم ص
تصويري و ايجاد ارتباط بين الگوهاي ذهني 
ــم بوده و تنها امكان  كلامي و تصويري ك
ايجاد الگوهاي ذهني كلامي براي فراگيران 

فراهم خواهد بود. 
2. اصل مجاورت فضايي: يادگيري 
فراگيران هنگامي بهتر خواهد بود كه كلمات 
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كلارك (2008) دو اصل ديگر نيز به اين 
اصول اضافه كردند:

افزايش انگيزش از طريق بيان 
مطالب شخصي سازي شده

يكي از ويژگي هايي كه نرم افزارهاي 
ــانه ها مثل  ــر رس ــانه اي را از ديگ چندرس
كتاب متمايز مي كند، قابليت به كارگيري 
ــياري از طراحان  صوت است. از نظر بس
ــانه اي، افزايش انگيزشي كه در اثر  چندرس
ــانه اي به وجود  كاربرد صوت در چندرس
ــانه اي را آسان  مي آيد، يادگيري از چندرس

.[Bishop & Cates, 2001] مي كند
برخي از دروس آموزش الكترونيكي، 
براي ارائة اطلاعات، به روش رسمي متكي 
ــمت شواهد و دلايلي  هستند. در اين قس
ــد كه از روش محاوره اي  آورده خواهد ش
ــتيباني مي كند. به طور كلي، اثر رواني  پش
ــاوره اي اين  ــيوة مح كاربرد كلمات به ش
است كه رايانه  به عنوان يك بار مكالمه اي، 
ــغول و جذب مي كند و  ــده را مش يادگيرن
وي را به سوي محيط آموزشي دوستانه اي 

.[Clark & Mayer, 2008] سوق مي دهد

دلايل روان شناختي در 
شخصي سازي

هدف از آموزش فقط اين نيست كه 
ــود، بلكه اطلاعات مهم  ارتباطي برقرار ش
نيز بايد منتقل شوند. در شيوة محاوره اي، 
با تأكيد بر جنبه هاي شخصي آموزش (با 
استفاده از كلماتي مانند تو و من) مي توان 
ــارج كرد.  ــوزش را از حالت جدي خ آم
ــده مي تواند مفاهيم و  ــه، يادگيرن در نتيج
اطلاعات را به آساني دريافت كند. براساس 
«نظرية اطلاعات»، در فرايند آموزش، وظيفة 
ــات و وظيفة فراگيرنده  مربي ارائة اطلاع
كسب اين اطلاعات است. طبق اين نظريه ، 
برنامة آموزش بايد كيفيت انتقال اطلاعات 
ــد. انتقال اطلاعات از طريق  را بهبود بخش
ــتر از روش محاوره اي  روش رسمي، بيش
است. حال با توجه به اين مطلب چرا اكثر 

ــات از اين طريق  محققان با انتقال اطلاع
موافق نيستند؟

اگرچه انتقال اطلاعات به نظر منطقي 
ــد، ولي با نحوة كاركرد ذهن انسان  مي رس
ناهماهنگ است. براساس «نظرية شناختي 
ــان تلاش مي كند با استفاده  يادگيري»، انس
ــناختي مناسب، مواد آموزشي  از فرايند ش
ــد. بنابراين، در  ــده را پردازش كن ارائه ش
ــوزش نه تنها بايد اطلاعات انتقال يابد،  آم
ــاس  بلكه يادگيرنده بايد اطلاعات را براس
شناخت خود پردازش كند. تحقيقات انجام 
شده روي روش محاوره اي نشان مي دهد 
ــعي  ــن روش، يادگيرندگان س ــه در اي ك
ــورد بحث را به خوبي  مي كنند موضوع م
ــوند، تا اين كه فقط اطلاعات را  متوجه ش
دريافت كنند[Beck, etal, 1996]. بنابراين، 
يادگيرنده در يك محيط چندرسانه اي كه 
ــة مطالب به صورت محاوره اي  در آن ارائ
است، تصور مي كند در يك مكالمه شركت 
كرده است و تلاش زيادي به خرج مي دهد 
تا منظور فرد مقابل خود را بفهمد. به طور 
ــال اطلاعات به روش   خلاصه، بيان و انتق
ــت براي آسان سازي  محاوره اي راهي اس
ــات در يادگيرنده  ــردازش اطلاع فرايند پ

 .[Clark & Mayer, 2008]

ــد:  ــر و كلارك (2008) معتقدن ماي
هميشه شخصي سازي مفيد واقع نمي شود. 
ــت مطالب بيش از  در مواردي ممكن اس
ــال: «واي!  ــود. براي مث اندازه  خودماني ش
سلام رفيق. من اين جا هستم تا همه چيز را 
در مورد ... به تو ياد بدم. پس با دقت گوش 

كن. من هم ادامه مي دم!»
ــب در روند  ــتفاده از لحن نامناس اس
آموزش باعث حواس پرتي يادگيرنده خواهد 
ــد. بنابراين كاربرد اصل شخصي سازي  ش
زماني مفيد واقع خواهد شد كه ارائة مطالب 
به گونه اي باشد كه يادگيرنده احساس كند، 
در حال تعامل با دوست خود است؛ البته نه 
آن قدر غيررسمي كه حواس فراگير پرت 
ــان  ــود يا موضوع و مطالب، آسيب رس ش
ــازي  ــد. در واقع، شخصي س به نظر برس

ــتر از طريق كاربرد ضماير اول و  بايد بيش
دوم شخص در متون گفتاري و نوشتاري 

صورت پذيرد. 
ارتقاي شخصي سازي از طريق سخنان 
ــخنان  ــة مطالب با واژه ها و س مؤدبانه،ارائ
ــه از طريق واژگان  ــبت به ارائ مؤدبانه، نس
ــتوري، به يادگيري بيشتر و عميق تر را  دس

.[Wang, etal, 2008] در پي دارد
ــكل  دانش آموزان به عباراتي كه به ش
ــتر از عبارات  ــود، بيش مؤدبانه بيان مي ش
ــتوري توجه مي كنند. افرادي كه كمتر  دس
با رايانه كار مي كنند، حساسيت بيشتري از 
خود نشان مي دهند[Mayer, etal, 2006]. ماير 
(2008) بيان مي كند، يكي از مفاهيم اصلي 
شخصي سازي، ارتباط از طريق بيان واژه ها 
 هاي مؤدبانه است. در يك بازي آموزشي، 
ــكال متفاوتي بيان  بازخورد مي تواند به اش
ــود. براي مثال، مؤدبانه تر از «روي كليد  ش
ورودي كليك كنيد» آن است كه گفته شود: 
«لطفاً روي كليد ورودي كليك كنيد» و يا: 
«مايليد روي كليد ورودي، كليك كنيد؟» يا: 
«بگذاريد روي كليد ورودي كليك كنيم.» 

طبق «نظرية ادب» (براون و لوينسون، 
1987)، واژه هاي مؤدبانه با دادن آزادي عمل 
به يادگيرنده، اجازه مي دهند وي به راحتي با 
سخن گو ارتباط برقرار كند. در كلاس هاي 
ــتفاده از لحن  مجازي، مربي مي تواند با اس
ــدة خود، مطالب را بهتر انتقال دهد.  آموزن
مربي هم چنين مي تواند رهنمودهايي را با 
گفتاري كاملاً مؤدبانه مطرح كند تا وسيله اي 
باشد براي به حداكثر رساندن تأثيرگذاري 

بر يادگيرندگان. 

متن محاوره  اي يا رسمي
ــا توجه به  ــر (2008)، ب كلارك و ماي
نظرية شناختي در يادگيري چندرسانه اي 
ــواهد آن ها از پژوهش هاي  و هم چنين ش
صورت گرفته در اين زمينه، پيشنهاد مي كنند 
ــتاري و  ــتفاده از متون نوش كه به جاي اس
گفتاري رسمي، از متون نوشتاري و گفتاري 

محاوره اي مؤدبانه استفاده شود. 
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