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:فهرست
صول و مبانيا_
قواعد پايه اي ارتباط تلفني_
صداي خود را به نحوي به كار ببريد كه تأثير مثبت داشته باشد_
از به كار بردن زبان تخصصي خودداري كنيد_
گوش دادن _
برقراري گفت و گوي دو جانبه_
برخورد با تلفن هاي دريافتي _
برقراري تماس تلفني_
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:اصول و مباني
اسيموفقيت‌تماس‌تلفني‌صرف‌نظر‌از‌نوع‌و‌هدف‌آن‌بستگي‌به‌پنج‌عامل‌اس

:زير‌دارد

قواعد‌ارتباط‌تلفني-1
نحوه‌ي‌به‌كار‌بدن‌صدا-2
استفاده‌از‌زبان-3
گوش‌دادن-4
ايجاد‌گفت‌و‌شنود‌دو‌طرفه-5
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:قواعد پايه اي ارتباط تلفني
قبل از آن كه شمار زنگ تلفن به چهار بار رسد، : سريع پاسخ دهید_

.گوشی را برداريد

ذكر نام كامل خود و معرفی فعالیت های بخشی: خودتان را معرفی كنید_
.را كه در ان كار می كنید

گرفتن گوشی تلفن در زير چانه يا كنار زدن : تلفن را درست نگه داريد_
.شنیدن شما به طور واضح می شودزآن در حالی كه دنبال چیزی می گرديد، مانع ا

تلفن هايی كه از طرف : پاسخ گويی مراجعات تلفنی را مشخص سازيد_

.ارباب رجوع زده می شود، بايد فوراً جواب داده شود
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تأكيد‌در‌مورد‌برخورد‌با‌پاره‌اي‌از‌:‌روش‌مناسبي‌را‌اتخاذ‌كنيد_
.افراد
ه‌ي‌به‌ارباب‌رجوع‌چيزي‌را‌بگوييد‌كه‌نتيج:‌موضوع‌را‌روشن‌سازيد_

.مورد‌نظر‌را‌در‌بر‌داشته‌باشد
طالببا‌تصديق‌نكات‌طرف‌مقابل‌نشان‌دهيد‌به‌م:‌به‌دقت‌گوش‌دهيد_

.او‌توجه‌مي‌كنيد
رعايت‌ادب‌و‌تواضع‌در‌حد‌معقول‌خيلي‌مهم:‌مؤدب‌باشيد_

.است
داً‌بهتر‌است‌پيشنهاد‌كنيد‌كه‌مجد:‌مراقب‌مكث‌ها‌و‌وقفه‌ها‌باشيد_

.تماس‌خواهيد‌گرفت
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:اطلاعات لازم را در دسترس داشته باشید_

.پیش بینی اطلاعات مورد نیاز و در دسترس گذاشتن آنها

:  در مورد اسامی به اندازه ی كافی دقت كنید_

مردم در مورد اسامی خود حساس هستند آنها را درست ياد بگیريد 

.و املای آنها را سوال كنید

:  همیشه اجازه دهید طرف مقابل قبل از شما تلفن را قطع كند_

.خوب است مکالمه را با خداحافظی كاملی خاتمه دهیم

:تصوير درستی از خود ارائه دهید_

.آيا میل داريد قابل و لايق به نظر بیايید يا تندخو و بی فايده
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صدای خود را به نحوی به كار ببريد كه تأثیر مثبت
داشته باشد

.دتنها‌عامل‌مهمي‌است‌كه‌در‌مكالمه‌تلفني‌نقش‌اصلي‌را‌بازي‌مي‌كن

د‌كه‌آنقدر‌آهسته‌صحبت‌نكني:‌با‌سرعت‌مناسب‌صحبت‌كنيد_
سرعت‌مناسب‌اين‌امكان‌را‌.به‌نظر‌برسد‌نيمه‌خواب‌هستيد

.مي‌دهد‌مطالب‌را‌درك‌و‌در‌صورت‌نياز‌آنها‌را‌يادداشت‌كنيد
از‌عباراتي:‌براي‌مفهم‌بهتر‌از‌جملات‌سوالي‌استفاده‌كنيد_

:بارتاستفاده‌شود‌كه‌به‌صحبت‌جذابيت‌‌و‌تنوع‌ببخشد،‌مثال‌ع
.نيستآيا‌اينطور

.ي‌كندلبخند‌ملايم‌و‌مطبوع‌لحن‌خوشايندي‌ايجاد‌م:‌لبخند‌بزنيد_
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:  نکات لازم را مورد تأكید قراردهید_
.يدحين‌مكالمه‌نكات‌ضروري‌و‌مناسب‌را‌مورد‌تأكيد‌قرارده

ق‌روشن‌و‌دقي:‌از‌روشني‌كلام‌خود‌اطمينان‌حاصل‌كنيد-
.يدصحبت‌كنيد‌بخصوص‌در‌مورد‌ارقام‌و‌اسامي‌دقيق‌باش

ي‌كنيد‌وهميشه‌مي‌توانيد‌بگوييد‌كه‌تحقيق‌م:‌قاطع‌باشيد-
.بعداً‌اطلاعات‌لازم‌را‌در‌اختيار‌ايشان‌قرار‌خواهيد‌داد

رده‌و‌توضيات‌به‌صورت‌فش:‌دقيق‌و‌فشرده‌صحبت‌كنيد-
.دقيق‌عرضه‌گردد
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:از به كار بردن زبان تخصصی خودداری كنید
طرف‌زبان‌تخصصي‌در‌جاي‌خود‌بسيار‌مفيد‌است‌ولي‌بايد‌از‌سطح‌تخصص

.مقابل‌اطمينان‌حاصل‌كنيد‌و‌كلمات‌خود‌را‌طبق‌آن‌انتخاب‌كنيد
چيزهايي‌كه‌توصيف‌آنها‌مشكل‌است‌به‌كمك‌:‌توصيف‌كنيد-

توضيحات‌سنجيده‌و‌بيان‌شيوا‌تأثير‌نيرومندي‌بر‌شنونده‌خواهد‌
.داشت

.موارد‌مهم‌را‌تأكيد‌مي‌كند:‌از‌زبان‌اشاره‌استفاده‌كنيد-
زم‌اتخاذ‌روش‌مناسب‌در‌شرايط‌لا:‌با‌لحن‌صحيح‌و‌مناسب‌صحبت‌كنيد-

چيزي‌است‌كه‌مكالمه‌تلفني‌را‌به‌ارتباطي‌خوب‌و‌نتيجه‌بخش‌
.مبدل‌مي‌سازد

سعي‌نكنيد‌هنگام‌مكالمه‌تلفني‌لحن‌تصنعي‌و‌:‌خودتان‌باشيد-
.مخصوص‌داشته‌باشيد

.استفاده‌از‌جملات‌ساده‌و‌قابل‌درك‌توصيه‌مي‌شود:‌نحوه‌سخن‌گفتن-
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:  گوش دادن
.ارتباط خوب احتياج به مهارت در گوش دادن دارد

.سعي‌كنيد‌شنونده‌ي‌خوب‌به‌نظر‌آييد_
به‌گوش‌دادن‌تمايل‌داشته‌باشيد_
.سعي‌كنيد‌مطالب‌را‌به‌خوبي‌درك‌كنيد_
.عكس‌العمل‌دهيد_
.صحبت‌كردن‌را‌متوقف‌سازيد_
.همدلي‌كنيد_
.كنترل‌كنيد_
.تمركز‌داشته‌باشيد_
.به‌نكات‌كليدي‌توجه‌كنيد_
.اجازه‌ندهيد‌ذهن‌شما‌منحرف‌شود_
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:برقراري‌گفتگوي‌دو‌جانبه

.با‌اشخاص‌به‌طور‌دو‌جانبه‌گفت‌و‌گو‌كنيد_
.جرياني‌دو‌جانبه‌را‌برقرار‌و‌حفظ‌كنيد_
.در‌نتيجه‌گيري‌شتاب‌نداشته‌باشيد_
:‌انتظارهاي‌مردم‌را‌برآورده‌سازيد_
.خودتان‌را‌به‌صحبت‌با‌آنها‌علاقمندنشان‌دهيد_
.اجازه‌دهيد‌حرفشان‌را‌بزنند_
.به‌وضوح‌نشان‌دهيد‌كه‌واقعاً‌به‌حرف‌آنها‌گوش‌مي‌دهيد_
.براي‌وقت‌آنها‌ارزش‌قايل‌شويد_
.حرفه‌اي‌و‌كار‌آمد‌باشيد_
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:برخورد با تلفن های دريافتی
:منافع‌برنامه‌ريزي‌كردن_

به‌هر‌نوع‌حالت‌عصبي‌غلبه‌مي‌كند*
قدرت‌تفكر‌را‌سرعت‌مي‌بخشد*
.اهداف‌مشخصي‌را‌برآورده‌مي‌سازد*
باعث‌مي‌شود‌تمام‌توجه‌به‌سوي‌ارباب‌رجوع‌معطوف‌شود*
خود‌كمك‌مي‌كند‌ميزان‌موفقيت‌را‌بسنجيم‌و‌هم‌چنين‌كار*

.را‌بهبود‌بخشيم
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:آمادگي‌تمام‌و‌كمال_

در‌دست‌داشتن‌مطالب‌مربوط‌به‌اطلاعات‌مورد‌نياز‌ارباب‌رجوع•
.در‌نظر‌داشتن‌نوع‌ارتباطي‌كه‌مطلوب‌شماست•
.آماده‌داشتن‌پاسخ‌هاي‌مناسب•
.فكر‌كردن‌در‌مورد‌توصيف‌برنامه‌ها‌به‌حد‌كافي•
.توجه‌داشتن‌به‌مخالفت‌ها‌و‌پيش‌بيني‌كردن‌آن•
ا‌روي‌سؤالاتي‌را‌كه‌مي‌خواهيد‌بپرسيد‌در‌نظر‌داشته‌باشيد‌و‌آنها‌ر•

.يك‌چك‌ليست‌يادداشت‌كنيد
.‌‌هدف‌از‌مكالمه‌را‌براي‌خود‌روشن‌و‌مشخص‌سازيد•
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:‌‌نقش‌واكنش‌اوليه _
استقبال‌از‌ارباب‌رجوع‌و‌ايجاد‌آسايش‌و‌آرامش‌خيال•
.يدمشخص‌كردن‌اين‌نكته‌كه‌براي‌كمك‌به‌او‌آمادگي‌دار•
ارايه‌تصويري‌از‌يك‌فرد‌لايق‌و‌ياري‌دهنده•
.كاري‌را‌كه‌انجام‌مي‌دهيد‌توضيح‌دهيد•
.مدت‌زماني‌را‌كه‌اين‌كار‌طول‌مي‌كشد‌توضيح‌دهيد•
.مفيد‌بودن‌اين‌روش‌را‌براي‌ارباب‌رجوع‌توضيح‌دهيد•
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:نكات‌مورد‌نظر‌ارباب‌رجوع‌را‌دريابيد

هويت‌آنها‌را‌به‌طور‌دقيق‌مشخص‌سازيد
.به‌خواسته‌هاي‌آنها‌به‌دقت‌گوش‌بسپاريد

در‌صورت‌لزوم‌نيازمندي‌ها‌را‌مشخص‌سازيد
افي‌سوالاتي‌رامطرح‌سازيد‌كه‌بتوانيد‌پاسخ‌هاي‌مشخص‌و‌ك

.دريافت‌كنيد
اطلاعات‌را‌به‌طور‌خلاق‌و‌داوطلبانه‌در‌اختيار‌ارباب‌رجوع‌

.قرار‌دهيد
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برقراري‌تماس‌تلفني
.بايد‌در‌طول‌مكالمه‌ظرافت‌و‌هماهنگي‌را‌حفظ‌كنيد

:مراحل‌كليدي‌يك‌تماس‌تلفني‌موثر
سلام‌و‌تعارف_
معرفي_
علت‌تلفن‌كردن‌را‌ذكر‌كنيد_
.زمان‌مشخصي‌را‌درخواست‌كنيد_
.با‌مخالفت‌ها‌به‌طور‌صحيح‌برخورد‌كنيد_
.تشكر‌كردن‌و‌قطعيت‌بخشيدن‌به‌موضوع_
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