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پس از گذراندن این دوره، شما قادر خواھید بود

کلیات ارتباطات و انواع آن را شناسایی کنید✔

مولفھ ھای کلیدی ارتباط اثرگذار با مشتریان را بشناسید✔

باید ھا و نبایدھای چگونگی اجرای ارتباطات موثر تلفنی را ✔

بدانید

انتظارات
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ارتباط موثر چیست؟✔

چرا ارتباط موثر مھم است؟✔

مھارت ھای ارتباط موثر چھ ھستند؟✔

ارتباط کلامی موثر در ارتباط با مشتریان✔

ارتباط کلامی موثر در تماس✔

آنچھ در ادامھ بھ آن خواھیم پرداخت:
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1بخش اول
چیستی و چرایی ارتباط موثر
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ارتباط چیست؟
تبادل اطلاعات، ایده ھا و گرایشات بین چند فرد یا گروه✔

یک فعل و انفعال معنی دار بین 2 نفر یا بیشتر✔
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چرا ارتباط موثر مھم است؟
ما برای ھمھ ی امور بھ ارتباط وابستھ ایم.✔

آیا شده✔
کسی از شما تقدیر کنھ؟•

خبری رو بھ ھمکار یا دوستتون بدین؟•

پاداشی برای عملکرد خوبتون بگیرین؟•

در پاسخ بھ لبخند کسی، لبخند بزنین؟•

تماس تلفنی کسی رو پاسخ بدین؟•

گزارشی برای کسی بنویسین؟•

ھمھ این موارد 
از طریق ارتباط 
محقق می شود.
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چرا ارتباط موثر مھم است؟
اولین مھارتی کھ در مشاغل مختلف لازم است✔

بر موفقیت شغلی و روابط اجتماعی تاثیر می گذارد✔

ارتباط از شما و شرکتی کھ✔
در آن کار می کنید، تصویر می سازد

یک ارتباط عالی می تواند✔
یک رابطھ طولانی و خوب بسازد.
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دو طرفھ است.✔

شامل شنیدن فعال است.✔

دارای بازخورد است.✔

واضح و شفاف است.✔

بی نتیجھ نیست!✔

خصوصیات ارتباط اثر گذار
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الزامات ارتباط موثر

ارسال و دریافت پیام

ترغیب و تشویق کردن

اطمینان از فھم متقابل

منجر بھ اقدام موثر

تغییر (مطلوب) رفتار

1
2

3
4

5
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انواع ارتباط

نوشتاری کلامی

غیرکلامی شنیداری
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ارتباط موثر شنیداری
ارتباط چشمی✔

عدم قطع صحبت طرف مقابل✔

شکل گیری رابطھ✔

شفاف سازی شرایط✔

عدم پیش فرض قرار دادن چیزی✔

پرسیدن سوال✔
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ارتباط موثر نوشتاری
ھدف  از نوشتن مشخص و روشن باشد✔

لحن نوشتھ با متن آن متناسب باشد✔

بھ خواننده بگوید چھ انتظاری از او می رود✔

زیاده از حد طولانی نباشد✔

بھ لحاظ دستوری و استفاده از کلمات درست باشد✔
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تاثیر ارتباط غیر کلامی بر اثر اولیھ

55% 

 ارتباط
چشمی

حالات چھره

ژست بدنی

پوشش

عوامل موثر بر قضاوت افراد 

در ارتباط اولیھ:

 %55 ظاھر✔

%38 صدا✔

%7 آنچھ میگوییم✔
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مولفھ ھای ارتباط موثر – ارسال پیام

نحوه اجرا ابزار اجرا نام مولفھ

کلمات باید خلاصھ، محکم و واضح باشد بھ طوری کھ در 
مخاطب مقاومت ایجاد نکند. کلمات پیام کلامی

نحوه بیان، بلندی و کوتاھی صدا و نحوه تلفظ جملات معانی 
مختلفی القاء می کنند. لحن و بیان پیام نیمھ کلامی

راه اصلی انتقال عواطف و احساسات، زبان بدن، حرکت و 
عکس العمل ھای غیر کلامی ماست. زبان بدن پیام غیر کلامی
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مولفھ ھای ارتباط موثر – دریافت پیام

ھمراه با تمرکز و انرژی•
ھمراه با ارتباط روحی و •

روانی با ارسال کننده پیام
شامل یک میل و خواست •

درونی برای تلاش در جھت 
دیدن چیزھا از منظری دیگر

نیازمند عدم قضاوت و •
ارزیابی

 شنیدن
فعال

توجھ بھ پیام ھای غیر کلامی •
و زبان بدن ارسال کننده ی 

پیام
پاسخ بھ پیام ھای غیر کلامی •

بھ  صورت غیر کلامی
تأئید دریافت پیام ھای غیر •

کلامی توسط زبان بدن

 مولفھ ھای
غیر کلامی

توجھ بھ تک تک کلمات و •
جملات پیام

توجھ بھ حرکات لب و دھان •
ھمراه با دنبال کردن تحرکات 

چشم
تکرار جملات مھم و کلیدی •

و تأئید کلامی دریافت پیام
استمرار ارتباط چشم بھ •

چشم، صدا بھ صدا و ...

 مولفھ ھای
کلامی



S
n
a
p
p
F
o
o
d

2بخش دوم
ارتباط موثر کلامی با مخاطبان
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اجزای ارتباط موثر کلامی
سرعت کلام✔

سرعت بالای کلام، نشان دھنده عصبانیت و عجلھ است❖

سرعت پائین کلام نشان دھنده بی حالی و کسلی است❖

فھم سرعت مناسب با تعاریف فوق کمی سخت است، بھ عنوان استاندارد، سرعت ❖
مناسب کلام برابر 125 تا 150 کلمھ در دقیقھ است.

تمرین: "اسنپ فود اولین سامانھ سفارش اینترنتی غذا است کھ از سال 1388 شروع ▪
بھ کار نمود و اکنون پس از گذشت 8 سال، رشد چشم گیری در تعداد سفارشات داشتھ 

است."

تعداد کلمات: 30 کلمھ ▪

زمان مناسب برای خواندن متن: حدود 15 ثانیھ▪
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اجزای ارتباط موثر کلامی
لحن کلام✔

%85 از ارتباط کلامی از طریق لحن اتفاق ❖

می افتد.

انرژی در کلام شما بازتاب دھنده ی نگرش ❖

خدمت رسانی شماست.

اطمینان، نشان دھنده اھمیت مشتری برای ❖

ماست.
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اجزای ارتباط موثر کلامی
تمرین: جملھ زیر را بھ لحن ھای مختلف بگوئید: ▪

"ھیس! خیال کردی اینجا کجاست می خندی؟! خجالت بکش! حیا کن!"

خوشحال▪

عصبانی▪

حسادت▪

ترس▪
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اجزای ارتباط موثر کلامی
ارتباط فقط "صحبت کردن" نیست.✔

ما معمولا بھ موارد زیر فکر می کنیم:❖

ترکیب بندی صحیح جملات❖
استفاده از جملات شیوا و روان❖
مختصر و مفید صحبت کنیم❖

اما معمولا بھ ھدف ارتباط خود فکر نمی کنیم.❖

افرادی کھ بھ ھدف ارتباط خود فکر می کنند و موارد فوق را بھ طور ناخودآگاه 
رعایت می کنند، ارتباطشان اثرگزارتر و کلامشان با نفوذتر است.
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برخی موانع اثرگذاری ارتباط
زبان✔

ارزش ھا و اعتقادات✔

جنسیت و سن✔

سطح تحصیلات✔

نگرش و تفکر✔

زمان✔

اعتماد ✔
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3 بخش سوم
ارتباط اثرگذار تلفنی
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بھ تلفن،  بھ عنوان یک تابلو نگاه کنید. ( اولین چیزی کھ مشتری  از شرکت می بیند)✔

ھر مکالمھ یک نمایش است و شما برای ھر نمایش یک تماشا کننده ی جدید دارید.✔

قبل از ھر تماس می بایست یک ماموریت (ھدف) در ذھن داشتھ باشید.✔

با اشتیاق صحبت کنید، با ھمان اشتیاقی کھ با افراد نزدیک در زندگیتان صحبت می کنید.✔

صدای خود را منعطف کنید. فقط آرام یا فقط بلند صحبت نکنید. ✔

لبخند یکی از انواع "زبان بدن" است کھ در مکالمات تلفنی قابل استفاده است. لبخند بھ خوبی ✔
"شنیده" می شود.

ایجاد یک حس خوب

برای مثال:
 "من می خواھم بھ او کمک کنم"

 صرفاً بھ خاطر اینکھ تماسی بھ من وصل شد بھ آن جواب نمی دھم.
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ھیچ تصوری از مخاطب خود قبل از تماس نداشتھ باشید.✔

در کمترین زمان انتظار ممکن بھ تماس پاسخ دھید✔

در طول مکالمھ بھ روش ھای ارتباط موثر و اصول پاسخگویی کھ بھ شما آموزش داده شد فکر کنید.✔

قبل از مخاطب تماس را قطع نکنید.❖

در حین مکالمھ با ھمکارتان صحبت نکنید.❖

  بھ کارھای متفرقھ  نپردازید و 100% تمرکزتان را  بھ  مخاطب  معطوف  نمائید  و  مشتری  این  موضوع  را❖

بھ  خوبی  می فھمد.

ھیچ وقت، ھیچ وقت در مورد مشتریان (حتی در جمع ھای خودمانی) بدگویی نکنید. ذھنیت شما از ھمین حرف ھا ❖

ھم تاثیر می پذیرد.

پاسخگویی موثر بھ تماس

مشتریان بھ خوبی می فھمند کھ شما در موردشان چھ فکر می کنید!
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بھ جای ضمایر، از نام مشتری استفاده نمائید.✔

لبخند فراموش نشود.✔

اطلاعات مھم را با سرعت کمتری بیان کنید. اطلاعاتی مثل شماره تماس، شماره ✔

سفارش، مبلغ سفارش و ... بپرسید و مطمئن شوید کھ بھ تمام نیاز ھای مخاطب پاسخ 

(Query) .داده اید یا خیر

پاسخگویی موثر بھ تماس
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وقتی جواب سوالی را نمی دانید:

از جملاتی مانند جواب سوال را نمیدانم استفاده نکنید.❖

بگوئید برای یافتن پاسخ نیاز بھ بررسی و زمان بیشتر دارم.❖

درخواست کنید بھ شما زمان بدھد تا پاسخ را یافتھ و حتماً ❖

مجدداً با او تماس گرفتھ و مشکل را حل کنید.

پاسخگویی موثر بھ تماس
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مھم ترین نکتھ در مورد صدا، فراز و فرود است. ✔

فراز و فرود باعث می شود تا گوش دادن بھ 

صحبت ھای شما، جذاب بھ نظر برسد.

روی کلمات مھم آکسان بگذارید.✔

نکاتی در مورد صدا
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آکسان گذاری یا برجستھ سازی: کلمات و عبارات کلیدی در جملات باید بھ صورت برجستھ ✔
و با تکیھ صوتی بیان شوند، بھ این عمل آکسان گذاری می گویند.

در جملات خبری، آکسان گذاری روی فعل (عمل انجام شده) می باشد.✔

سفارش شما ساعت 12:30 ارسال شد.❖

در جملات سوالی، آکسان گذاری روی قید (قید مکان، زمان و یا قید مورد سوال) می باشد.✔

سفارش شما ساعت 12:30  ارسال شد؟❖

در جملات تعجبی یا شگفت انگیز، آکسان گذاری روی مفعول(عاملی کھ فعل روی آن اثر می ✔
گذارد) می باشد.

 سفارش شما ساعت 12:30 ارسال شد.❖

نکاتی در مورد صدا – آکسان گذاری
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راه ھای آکسان گذاری: ✔

1.  بالا بردن صدا و شدت بیان✔

2.  وقفھ قبل از عبارت کلیدی✔

سفارش شما ساعت 12:30 ارسال شد.

سفارش شما ساعت 12:30 / وقفھ/ ارسال شد.

نکاتی در مورد صدا – آکسان گذاری
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طرح سوالات


