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 مقدمه
ترين فوايد آن برقراري ارتباطات كاري  تلفن وسيله ساده و متداولي است كه كاربردهاي فراواني دارد، يكي از مهم

  .است

  :استفاده از تلفن در روابط كاري فوايد

 تر راحت 

 تر سريع 

 تر آسان 

 شود جويي مي در وقت صرفه. 

 شود جويي مي در پول صرفه. 
 دارد شما در ارتباط نگه مي. 
 كند بر امور مسلط باشيد به شما كمك مي. 
  دارد ميشما را به روز نگه.

 

  خوشايند مشتري، خوشايند كسب
  :استفاده از تلفن مضررات

  مشتري به  18200000فقط در يك سال
 .خاطر خدمات ضعيف تلفن از دست رفتند

 كند تان را تلف مي وقت. 
 گذارد يك لحظه آرامش برايتان باقي نمي. 
 كند به حريم شما تجاوز مي. 

 كند فشار را زياد مي. 
 هايتان سر  كند از نو به برنامه شما را وادار مي

 .وسامان دهيد
 كند رشته افكارتان را پاره مي. 

 شود دير كنيد باعث مي.
 

  شما در قالب برقرار كننده ارتباط

  شود؟ چه موقع ارتباط برقرار نمي
 خطاهايي صورت گيرد. 
  بيايدسوء تفاهم پيش. 
 وقت تلف شود. 
 مشكلاتي ايجاد شود. 
 روابط تيره شود. 
 سايرين از دست رفته باشند. 
 اطلاعات غلط باشند. 

 ها گمراه كننده شوند دستورالعمل. 
 واقعيت تحريف شود. 
 دستپاچگي ايجاد شود. 
 هايي از دست بروند فرصت. 
 افراد شكايت كنند. 
 كنندگان را عوض كنند تأمينها  مشتري.
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  ارتباط چيزي فراتر از كلمات
  :ارتباط. گيرد شنويم صورت مي بينيم و مي ارتباط درباره آنچه كه مي

 7 :%از طريق كلمات 

 38 :%شناسي، نحوه اداي كلمات از طريق زبان 

 55 :%هايي كه همراه با كلمات هستند از طريق زبان بدن، حركت. 

در اين صورت . كنيم شنويم، تأكيد مي بينيم بيشتر از آنچه كه مي كه بر آنچه كه مي دهد تحقيقات نشان مي*
  .تواند ديده شود، جبران كنيد كنيد بايد آنچه را كه نمي هنگامي كه شما از طريق تلفن ارتباط برقرار مي

  :كنيد نكاتي درباره نوع كلماتي كه انتخاب مي
 قت انتخاب كنيد زيرا شنونده تان را با د كلمات

 .سعادت ديدار شما را ندارد
  از كلماتي استفاده كنيد كه شنونده را در جريان

 .قرار دهد
 از كلمات مبهم استفاده نكنيد. 

 وگو، هر از گاهي بررسي كنيد ببينيد شنونده  گفت
 .فهمد منظور شما را مي

 كلمات مشكل يا گيج كننده را هجي كنيد. 
  ها و  ها، دستورالعمل تلفناسامي، شماره

 .ها را تكرار و بررسي كنيد راهنمايي

  :نكاتي درباره صداي شما
 به وضوح صحبت كنيد. 
 مستقيماً در دهني تلفن صحبت كنيد. 
 توي . گذارد تان اثر مي بدنتان بر صداي  حالت

 .صندلي فرو نرويد و لبخند بزنيد
  اگر لازم است به نظر برسد كه اعتماد به نفس

 .داريد، برخيزيد

 تان را  تان از تأكيد استفاده كنيد تا كلمات در صداي
 .استحكام بخشد

 عرضه بدون مهرباني . با عرضه ولي مهربان باشيد
 .تواند صداي شما را خشن كند مي

 توانيد صداي تلفن كننده را واضح بشنويد،  اگر نمي
 .به او بگوييد

  :نكاتي درباره زبان بدن شما
 نظربدون آن شما خشك، غير طبيعي و بي روح به . از زبان بدن استفاده كنيد، حتي اگر ديده نشود 

 .خواهيد رسيد
 شود حتي اگر ديده نشود، فهميده مي. لبخند بزنيد. 
 تان  كه بتواند به شما كمك كند بر ارتباطاي متوسط متمركز كنيد يا روي چيزي  هايتان را در فاصله چشم

 .تمركز كنيد
 ها و نوع تنفس توجه كنيد ياد بگيريد به زبان بدن، به وقفه. 
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  :موانع ارتباط
 روي خط، در كنار يا اطراف شما -سر و صدا 

 دلايل حواس پرتي 

 ها، بيان ضعيف يا لهجه نا آشنا استفاده از زبان نامفهوم، سر واژه -زبان 

  بهترين شرايط قرار داريد تلفن كنيد وقتي كه در
 كنيد در بهترين شرايط قرار داريد زماني تلفن كنيد كه احساس مي 

 هاي مربوط به فروش را زماني بزنيد كه مطمئن هستيد تلفن 

  با تلفن كنندگان هماهنگ باشيد
 اي كه عجله دارد، دوست دارد شما فرز و كارآ باشيد تلفن كننده 

 خواهد براي او وقت بگذاريد خواهد گپ بزند از شما مي مي اي كه دلش تلفن كننده 

 اي كه غمگين است به همدلي نياز دارد و  تلفن كننده... 

  جدي گوش كنيد
  :كند به طور جدي گوش كنيد موارد زير به شما كمك مي

 شود دوري  هايي كه موجب حواس پرتي مي از چيز
 كنيد

  به شما تمركز دهديادداشت برداريد تا 

  :كنيد كه نشان دهيد به طور جدي گوش مي براي اين
  استفاده » خب«و » آهان«از اصطلاحاتي مثل

 كنيد

 توي حرف كسي نپريد 

  :به منظور بررسي
 هايي مطرح كنيد پرسش 

 نكات كليدي را خلاصه و تكرار كنيد 

  :ايد براي اينكه نشان بدهيد فهميده
  استفاده كنيد» فهمم، البته مي«عباراتي مانند از 

  ،خواهيد كه پس شما از من مي«آنچه را كه گفته شده است تفسير كنيد...« 

  كاهش سرعت به منظور بهبود روابط
  :هنگامي كه لازم است تلفن كننده را واضح تر درك كنيد

 تر صحبت كند از او بخواهيد كمي آرام 

 كه گفته شده است دوباره تفسير كنيد آنچه را 

 اين امر شما را قادر وگو پيشي بگيريد در گفت ،
خواهد كرد كه سرعت را به نفع خودتان تنظيم 

 كنيد
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  :وقتي كه نياز داريد يادداشت برداريد
 كننده بخواهيد آهسته صحبت كند از تلفن 

  اگر با اين وجود هم خيلي سريع پيش رفتند شروع
گويند با همان سرعتي  آنچه كه ميكنيد به تكرار 
  .نويسيد كه داريد مي

  :هاي باز استفاده كنيد براي كسب اطلاعات بيشتر از پرسش*
 »؟...كشد  تا براي من چقدر طول مي« 
 »؟...چه نوع اطلاعات لازم خواهد بود اگر« 

  .شود چگونه شروع ميهاي باز معمولاً با كلمات كي، چقدر، كجا و يا  پرسش
 .هاي بسته مستلزم جواب بله و يا خير است پرسش

  :انواع پرسشهايي كه بايد از آنها اجتناب كرد
 هاي تلقيني كه فقط ديدگاه شما را تأييد كند سوال: 

 »ايد؟ نكرده...كنم شما  حس مي«  -
 »؟...كنيد بهتر است كه  آيا فكر نمي«  -

 كند و هم ايجاد سردرگمي اي كه همزمان هم توصيه مي هاي زنجيره پرسش. هاي چندگانه پرسش: 
 »؟...ها چيزي نگفتند  چي؟ آيا آن... ؟ خوب، درباره ...ها  چي، منظور شما اين است كه آن«  -

  .شان جوابي بگيريد را مطرح نكنيد خواهيد براي هايي را كه نمي پرسشهيچ وقت 

  از زبان مثبت استفاده كنيد
  :اثري را كه اين كلمات خواهند داشت مقايسه كنيد. انتخاب كنيدكلمات خود را با دقت 

 » توانم كاري انجام دهم باز نخواهد شد، پس تا آن موقع نمي 9بخش تا ساعت...«  
 ».گردم گيرم و مستقيماً پيش شما برمي شود پس اول با آنها تماس مي باز مي 9بخش ساعت «

 »اشكالي ندارد«: كند كننده را وادار  به اين پاسخ ذهني مي تلفن -»متأسفم از اينكه شما را منتظر نگه داشتم«.  
  ».همه چيز رو به راه است«: كند كننده را تشويق به اين پاسخ ذهني مي تلفن-»ايد متشكرم از اينكه منتظر مانده«

  شما در نقش رابط تلفن كننده

  كنندگان اي بد به تلفن روش براي دادن تجربه 10
 .تان را براي آنان مشكل كنيد گير آوردن شماره .1
 .دائماً مشغول باشيد .2

 .آنان را از يك بخش به بخش ديگر پاس دهيد .3
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كنيد،  شان مي آنان را مجبور كنيد هر بار كه وصل .4
 .شان را تكرار كنند ماجراي

آنان را روي خط نگه داريد و مجبورشان كنيد به  .5
 .ندارند گوش كنند موزيكي كه دوست

 .مثل آدمي بي سر و پا با آنان برخورد كنيد .6
/ خط مشي/تقصير/ كار/ به آنان بگوييد اين مسئله .7

 .مشكل شما نيست

آنان را وادار كنيد احساس كنند گويي به آنان  .8
 .شود رسيدگي مي

 .اي ارئه ندهيد حل ارضا كننده ها راه به آن .9
ش كنيد ايد انجام دهيد، فرامو آنچه را كه گفته .10

 .انجام دهيد

  خواهند تان چه مي بدانيد تلفن كنندگان
  :خواهند مي C.A.S.Hكنندگان  خواهند؟ تمام تلفن در اين صورت آنان چه مي

C :راحتي:  
 حداقل تلاش 

 24 اي هفت روز در دسترس بودن ساعت در شبانه روز، هفته 

A :خواهند نتايج مثبت مي: عمل.  
S :عتسر :  

 تلفن بلافاصله جواب داده شود. 
 به راحتي به شخص مناسب وصل شوند. 

 شان با فوريت رسيدگي شود به تلفن. 
 تلفن منجر به عمل فوري شود. 

H :خواهد قبول  ميكننده از شما  تلفن. گيرد ها غالباً به خاطر وجود مشكلي صورت مي تلفن: بدون جر و بحث
  .مسئوليت كنيد و نتايج مثبت را به روشي عاري از جر و بحث ادامه دهيد

  كنندگان اي خوب به تلفن روش براي دادن تجربه 10
 .مثل يك فرد با آنان برخورد كنيد .1
 .به آنان گوش بدهيد .2
 همدلي و درك را نشان بدهيد .3

مهم  كاري كنيد كه احساس كنند براي شما .4
 هستند

 .شان برخورد كنيد اي با تلفن به نحو شايسته .5
 .مسئوليت را بپذيريد .6
 .فوري جواب دهيد و بلافاصله عمل كنيد .7
 .اي را كه خواهان آن هستند به آنان بدهيد نتيجه .8

 .تلفن تكميلي بزنيد .9
  :شان فراتر برويد از توقعات .10

. تلاش خاصي انجام دهيد. يك قدم جلوتر برويد*
  .انجام دهيدكاري اضافه 

قبول كنيد تا پايان : طبق قول، بيش از قول*
هفته به آنان تحويل دهيد و بعد تضمين كنيد تا 

  .شان برسد چهارشنبه به دست
مه چيز بررسي كنيد كه ه: به آنان تلفن كنيد *

  .طبق برنامه پيش رفته باشد
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  :چگونه تلفن را جواب دهيد
  تلفن را بلافاصله جواب دهيد، سه يا چهار

زنگ به شما فرصت آماده شدن براي تلفن 
 .دهد را مي

 تلفن را با كارآيي جواب دهيد:  
برداري  كاغذ و قلمي برداريد و آماده نت -

  .باشيد
 .خودتان را به وضوح معرفي كنيد -

  معرفي خود
  :گوييد تلفن مال شما باشد چه مياگر 

  :با تلفيقي از موارد زير خودتان را معرفي كنيد. تواند تلف كردن وقت باشد صرف گفتن الو مي
 صبح بخير يا عصر بخير«  -سلامي« 
 تان اسم شركت يا بخش 

 اسم خودتان 

  .و شما را تحت فشار مي دهد ها تلفن كننده استفاده از هر سه تاي آن. دو تا از گزينه هاي بالا را انتخاب كنيد

  :اگر تلفن مال كس ديگري باشد

  :دهيد بگذاريد تلفن كننده بداند شما داريد از طرف  كس ديگري جواب مي
  ».كند تلفن مگان تودور، پني لويد صحبت مي« 

  ها به جاي ديگران جواب دادن تلفن
  :يد، دريابيد كهها را به جاي ديگران جواب ده شود تلفن وقتي كه از شما خواسته مي

 فقط محض اطلاع خودتان(روند  آنان كجا مي( 
  آيا شرايطي وجود دارد كه در آن شما بتوانيد با

توانيد اين كار را  آنان تماس بگيريد و چگونه مي
 انجام دهيد

 گردند چه موقع بر مي 

 احتمال انتظار تلفن از طرف چه كسي را دارند 

  ها چه جوري جواب داده شود تلفندوست دارند 

 ها چگونه منتقل شود دوست دارند پيغام  
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  گرفتن پيغام
 دريابيد: 

 اسم تلفن كننده را -

 شان را سازمان -

 شان را جزئيات تماس -

 زماني را كه بتوان با آنان تماس گرفت -

 پيغام را -

 اقدام ويژه خواسته شده را -

 اين اطلاعات را مجدداً براي تلفن كننده تكرار كنيد 

 توضيحات و جزئيات تماس 

  رساندن پيغام
  :ايد، اضافه كنيد علاوه بر جزئياتي كه تشخيص داده. پيغام را واضح يادداشت كنيد

 تان را اسم 

 روز و ساعت تماس را 

  .ها زنگ بزنيد و گزارش موقعيت را به آنان بدهيد كنندهدر صورت لزوم خودتان بعداً به تلفن 

  وقتي كه تلفن براي شما نيست
  :تقصير را معلوم نكنيد

 »يعني تقصير تلفن » ايد شما بخش را اشتباه گرفته
 .كننده است

  »اند شما را اشتباهاً به اين بخش وصل كرده «
ايد مقصر  يعني شخصي كه قبلاً با او صحبت كرده

 .است
  
  

  :فقط. جملات زير مؤثر نيست زهيچ يك ا
 موقعيت تلفن كننده 

  صحبت  چه كسيبگوييد كه تلفن كننده بايد با
كند و توصيه كنيد مشخص شود آيا آن شخص در 

 دسترس هست

 در صورت امكان، تلفن را وصل كنيد 

  :وصل تلفن
  :ديگري جواب داده شود شخصفهميد كه تلفن بايد توسط  وقتي مي
 كننده بدهيد و توصيه كنيد تشخيص دهد آيا وي در دسترس هست اسم دقيق شخص را به تلفن. 
 تلفن را روي خط نگه داريد، به دفتر كار بغلي برويد و غيره(خواهيد چه كار كنيد  كننده توضيح دهيد كه مي براي تلفن(.. 

  شنود و غيره شنود، صداي بوق منظمي را مي چيزي نمي(شود  بگوييد بعداً چه ميبه تلفن كننده( 
 گيريد زنيد چقدر از او وقت مي به تلفن كننده بگوييد كه حدس مي 

 در صورتي كه تلفن وصل نشود، نام و شماره داخلي شخصي را كه به او تلفن شده است به تلفن كننده بدهيد  



10صفحه   هاي تلفني كليدهاي طلايي مهارت
 

www.placabi.com  
 

  ني هستندها ماند اولين و آخرين برداشت
  ها اولين برداشت

 لبخند بزنيد ولفظي با آنان دست بدهيد. طوري با افراد برخورد كنيد انگار روبروي شما قرار دارند 

 كاري كنيد احساس  كنند كه تلفن مفيد خواهد بود 

  ها آخرين برداشت
 شان بهره ببريد اي مكالمه را خاتمه دهيد، از اسم معادل با دست دادن صميمانه. 
 صحبت لبخند بزنيد هنگام. 
 از آنان تشكر كنيد. 
 اند گوشي را نگذاريد تا زماني كه آنان هم خداحافظي نكرده. 

  دريافت شكايت
  :چه چيزي را نبايد بگوييد يا نبايد انجام دهيد

  :نگوييد
 دانم مشكل كجاست من نمي 

 جا كسي نيست كه بتواند به شما كمك كند در اين 

 خواهم به تعطيلات بروم فردا مي 

 من در اين جا تازه وارد هستم 

 شود فردا دوباره تلفن كنيد؟ مي 

  شما نخستين كسي نيستيد كه از اين موضوع
 گلايه داريد

 اين خط مشي ما نيست 

 اين كار من نيست 

  :و
  مشكل را توجيه نكنيد، تلفن كنندگان به

اي ندارند، فقط به آنچه كه  مشكلات شما علاقه
دهيد،  شان انجام مي خصوص مشكلاتشما در 

 .علاقه دارند
 بهانه نياوريد. 
 هاي دور از واقعيت ندهيد قول. 
 را شخصاً را به عهده نگيريد يا  تقصير را تقسيم  آن

 .نكنيد

  ها را به مشتريان صادق تبديل كنيد شكايت
ما . پذيريم به سادگي مگس در سوپ و تأخير قطار را نميما ديگر . شود تر مي ما دارد به شكايت مطمئن  جامعه

اگر مشري شكايت كند شما فرصتي داريد آن را  درست . كنيم ما شكايت مي. دهيم كاري راجع به آن انجام مي
 .تلقي كنيد و شاكي خشنود خود را بيشتر از شاكي ناراضي احتمال دارد برگردد
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  كنترل خشونت و بي ادبي
  خشونت
  نشويدوارد بحث 

 كننده خشمش را خالي كند اجازه بدهيد تلفن 

 صحبتش را قطع نكنيد 

  بهA4 عمل كنيد 

  بي ادبي
 بي ادبي را ناديده بگيريد 

 مقابله به مثل نكنيد 

 شخصاً آن را به عهده نگيريد 

  شما به عنوان تلفن كننده
  :قبل از اينكه تلفن را برداريد مطمئن شويد كه. آماده شدن

 خواهيد چه چيزي را بپرسيد مي 

  چگونه با شخصي كه بايد با او صحبت كنيد
 تماس بگيريد

  اگر آن شخص در آن جا نباشد چه كار خواهيد
 كرد

  اگر با دستگاه پيام گيري مواجه شديد چه پيغامي
 خواهيد گذاشت

 تان هاي مقدماتي حرف 

 چگونه خودتان را معرفي خواهيد كرد 

 وگو شروع شود،  ممكن است چگونه گفت
هايي  شكايت. اطلاعاتي كه بايد بگيريد يا بدهيد

چگونه احتمال دارد . كه ممكن است مطرح شود
 .ها غلبه كنيد بر آن شكايت

  
  :و داشته باشيد

 تمام وسائل نت برداري 

 تمام اطلاعاتي را كه بايد داشته باشيد 

  تلفن زدن
 :طول تلفن مطمئن شويد شمادر  .1
 كنيد حس تفاهم ايجاد مي 

 دهيد جدي گوش مي 

 دهيد واكنش نشان مي 

 كنيد هايي مطرح مي پرسش 
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 كنيد درك را وارسي مي 

 داريد نت بر مي 

 كنيد تان استفاده مي هاي آمادگي از نت 

 شويد قرار نمي بي 

 كنيد تان تمركز مي بر اهداف 

  

 در پايان تلفن .2

 نكات اصلي را خلاصه كنيد 

 نتيجه را تأييد كنيد 

 ها موافقت كنيد با اقدام 

 

 بعد از تلفن .3

 هاي خود را براي كارهايي كه بايد صورت دهيد  نت
 وارسي كنيد

  ها  ها را به عنوان منبع نگه داريد، آن نتاگر قرار است
 را بسط و توضيح دهيد

 در صورت لزوم اقدام كنيد 

  صحبت با پيام گير
 ها گوش دهيد با دقت به دستورالعمل 

 دقيقاً بعد از پيام داده شده صحبت را شروع كنيد 

 به وضوح و آرامي صحبت كنيد 

  ،شماره تلفن و پيغام كوتاهي بگذاريداسم 

 ها را هجي كنيد اسامي و شماره تلفن 

 ها زمان محدودي را به  بدانيد كه بعضي از دستگاه
  دهند هاي شما اختصاص مي پيغام

  اگر آنان در دسترس نباشند
  :نوبت خود را حفظ كنيد

  در دسترس خواهند بود چه زمانيدريابيد آنان 

 ترتيبي بدهيد كه دو مرتبه تلفن كنيد 

  مذاكره
هايي كه نياز به مذاكره دارند اين است كه رو در رو باشد، اما اگر شما مشكل  بهترين راه رسيدگي به موقعيت

تان قرار  خواهيد مطرح كنيد و نگران هستيد از اين كه تحت تأثير احساسات طرف مقابل شديدي داريد كه مي
  .تر باشد اكره از طريق تلفن براي شما راحتگيريد، ممكن است مذ

  .افزايش يافته و ميزان احساسات را در حداقل نگه داريد تان ارتباط  تا واقع بينيكند  اين امر كمك مي
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  تلفن بين المللي
 توان به طور  تلفن اكثر كشورها را مي  شماره

 .مستقيم گرفت
  ممكن است در .. صداي زنگ، بوق اشغال و

 .كشورهاي مختلف متفاوت باشد
 به وضوح صحبت كنيد 

 تر بين زماني  آماده باشيد براي وقفه اندكي طولاني
كنيد و شخص مقابل  اي را تمام مي كه شما جمله

 .كند شروع به صحبت مي
  از اختلاف زماني بين كشوري كه در آن هستيد و

 .دكنيد، آگاه باشي كشوري كه داريد به آن تلفن مي
 از هزينه مطلع باشيد.  

  شما در نقش ايجاد كننده حس تفاهم

  هاي ايجاد حس تفاهم روش
 تلفن را بلافاصله جواب دهيد 

 احوالپرسي گرمي بكنيد 

  مانند لبخند زدن(با حركات سر و دست (
 تان را تقويت كنيد كلمات

  جوييداز اسم تلفن كننده سود 

 با تلفن كنندگان مثل يك انسان برخورد كنيد 

  نشان دهيد كه موقعيت تلفن كننده را درك
 كنيد مي

 توجه كامل به تلفن كننده مبذول داريد 

  از تلفن كننده تشكر كنيد، به خاطر
 اقدامات و غيره/درك/تلفن/وقت

 تلفن بعدي را بزنيد، به دنبال واكنش . فعال باشيد
 باشيد

  :توانيد شناسيد، همچنين مي براي ايجاد حس تفاهم با كسي كه مي
 تان اضافه كنيد اي از شناخت به سلام جمله 

 كننده بپرسيد از حال و اوضاع تلفن 

  »متشكرم « گفتن 
روشي بيابيد كه . گذارد اي است براي ايجاد حسن تفاهم و تصوير مثبتي بر جاي مي روش ساده» متشكرم«گفتن 

  . »متشكرم«براي هم تلفن بگوييد 

 هاي شما توصيه/ كمك/ متشكرم براي وقت 

 صداقت شما/شكيبايي/ درك/ گيرتر، متشكرم براي گوش كردن هاي سخت يا شايد براي تلفن.  
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  هماهنگي
  :توان به ايجاد هماهنگي كمك كرد در شركت به اين وسيله مي

  ترغيب همه به استفاده از نوع مشابهي از
 آمد گويي خوش

 ترغيب فرهنگ مثبت استفاده از تلفن 

 اي براي استفاده از تلفن داشتن خط مشي 

 كنترل عملكرد ديگران 

  ايجاد آموزش مستمر تلفني براي كاركنان در همه
 سطوح

  شما در نقش مصرف كننده ماهر

  استفاده كنيد ها از همه ويژگي
  .تان دارد، استفاده كنيد هايي كه تلفن از همه ويژگي

 گيري مجدد آخرين شماره شماره 

 گيري اتوماتيك شماره 

 گيري در حال وصل شماره 

 تنظيم بلندي صداي زنگ 

 وگو به طور الكترونيكي ضبط يا ثبت گفت 

 كنترل از راه دور 

 صحبت بدون گوشي 

  صداي بلندگوسويچ بلندي 

 دكمه بدون صدا 

 هايي كه مدام استفاده  انبار حافظه براي شماره
.شوند مي

 

  از فناوري استفاده كنيد
  .جديد به روز بمانيدهايي  با خدمات و فرآورده. كند صنعت ارتباط از راه دور به سرعت تغيير مي

 تلفن يادآوري 

  تلفن كنندهنمايش 

 تلفن سه خطه 

  انتظار تلفني و... 

  از تلفن موبايل به دقت استفاده كنيد
شان ما را وادار  اما به خاطر ويژگي واقعي. هاي موبايل اگر در شرايط مناسب استفاده شوند، فوق العاده هستند تلفن
  :چند راهنماي ساده. نيمكننده ماهر را نقض ك كنند كه هرگونه قانون مصرف مي

 توي دهني تلفن داد نزنيد 

 تان صورت  ارتباطي ضعيف هيچ كاري براي وجهه
 .دهد نمي

 اي برويد  خواهيد به درون جلسه هنگامي كه مي
تلفن را خاموش كنيد با آن را بيرون به دست يكي 

 تان بسپاريد از همكاران

 كنيد به جاي حرف زدن به نوشتن توجه 
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  ها چگونگي مطرح كردن پرسش
شود مسلط  هاي مهم باعث مي پرسش. تان را با دقت انتخاب كنيد كلمات. ها مهم است روش مطرح كردن پرسش

  :براي مثال قرار ملاقات گذاشتن .دست يابيد اهدافتانكند به  به نظر برسيد و به شما كمك مي

  »يك وقتي در هفته آينده شما را ملاقات كنم؟امكان دارد براي من آيا « :ضعيف

شنبه يا  تر است، سه چه روزي براي شما مناسب. ظاهراً مثل اين كه ما بايد همديگر را ملاقات كنيم«: قوي
  » چهارشنبه؟

  هاي دقيق استفاده كنيد از خاتمه
  :اي را خاتمه دهيد وقتي كه بايد مكالمه

  رسد دارد به پايان مي بگوييد مكالمهعلامت بدهيد 

  بندي كنيد ها را جمع ها و تصميم به طور خلاصه توافق خلاصه كنيد 

  را اعلام كنيد خداحافظي كنيد و برويد پي كار خودتانپايان 

  : علامت بايد به موقع داده شود تا
  پاياني -  اي خلاصه -  گيرنده مطابق آن واكنش نشان دهد -

  ايي تلفنصرفه جويي در وقت و بالا بردن كار
در برگه تلفن موارد زير را يادداشت . كند جويي مي فكر كردن قبل از برداشتن گوشي تلفن در وقت، پول و صرفه

  :كنيد
 نام، شركت، تاريخ و ساعت -

 هدف، محتوا، ساختار -

 واكنش، اهداف -

  ها  نتايج، اقدام -


