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 آئین نگارش فارسی

 راى نگارش چه باید کرد؟ب

  :باید هر روز صفحه اى به صفحات خوانده خود بیفزاید و روزهاى شخصی که قصد نوشتن دارد هر خواندن و اندیشیدن

 .این رویّه را با پشتکار ادامه دهد. این که چه بخوانیم، تابع آن است که بیشتر به کدام موضوعات علاقه داریم

  :هنرى خود را  قزدن دست کشد، ذوفراموش نکنید که اگر نویسنده حتّى یک روز از قلم نوشتن و نوشتن و نوشتن

 به اندازه همان یک روز دچار افسردگى مى کند. 

 

 رعایت مراحل نگارش

 تفکّر. 

 شود مى روشن نویسنده آینده انداز چشم آن، در که نوشته یک براى است چوبى چهار طرح :طرح تهیّه.  

 اطّلاعات بندى دسته و گردآورى. 

 بر منابع، به دسترسى حسب به و شوند مى تهیّه زمان ترتیب به مطالب آزمایشى، سیاهه در :آزمایشى سیاهه تهیّه 

 کاغذ مى آیند؛ بى آن که درباره تقدّم و تأخّر یا کلّیاّت و جزئیاّت آن ها تصمیم گرفته شود.

 هم و شود مى نظر تجدید مطالب ترتیب در هم کافى، بازنگرى و تأمّل از پس نهایى، سیاهه در :نهایى سیاهه تهیّه 

 .گردند مى حذف لازم غیر مطالب از برخى

 و قواعد  این مرحله، سیاهه نهایى قلمى مى شود، یعنى تبدیل به یک نوشته منسجم می شود در :نویس پیش تهیّه

 خاصّ نگارش و ویرایش در آن، اعمال مى گردد.

 همین است که نوشتن در پیشرفت اصول از یکى. پرهیزد مى شتاب از همواره خوب نویسنده :بازبینى و نظر و نقد ،

 نویسنده مرتّباً خود را مَحَک زند و پس از تهیّه پیش نویس، آن را به دقّت بازبینى کند و نقائص کار خود را پیدا کند

 و در صورت نیاز، با اهل نظر به مشورت بپردازد.
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 خود باشد. اماّ معمولا بهتر است که حتىّ نویسندگان  کار ویراستار تواند مى دارد، ویرایش توان اى نویسنده اگر :ویرایش

ویراستارى که توانایی خود را در این زمینه به اثبات رسانده  ;خود را به قلم ویراستار دیگرى بسپارند کارهایتوانا، 

 باشد.

 

 

 پرسش هاى مهم پیش از نگارش

خ دهد و به تناسب پاسخى که براى آن ها مى یابد، نویسنده باید پیش از دست به قلم بردن، به این چهار پرسش اساسى پاس

  کار خود را آغاز کند:

 1. کنیم معلوم را آن قلمرو و بشناسیم خوبى به را موضوع باید مرحله این در(: ؟)نویسیم مى چه. 

 ۲. و نگارش زبان در این، اى؟ تجربه گزارش یا رویدادى وصف یا هستیم مدّعایى اثبات پى در آیا(: ؟) نویسیم مى چرا 

 .گذارد مى اثر کاملا آن ی نتیجه و بحث به شدن داخل شیوه

 ۳. بفهمیم را او روحى مقتضیاّت و بشناسیم خوب غایب، خواه و حاضر خواه را، خود مخاطب(: ؟) براى که مى نویسیم 

 ببریم. نوشتن به دست گاه آن و

 ۴. مهلت اندازه چه خویش کار انجام براى ;کند مى اقتضا چه ما روزگار و ما وضعیّت(: ؟)نویسیم مى وضعیّتى چه در 

 رسد؟ مى مخاطب دست به محیطى چه در ما اثر داریم؛

 

 ترین قواعد نگارشی زبان فارسیمهم

 )قواعد همزه )ء

ای که در آن همزه دیده شود، یک کلمه حرف همزه )ء( یک حرف عربی است و جزء الفبای فارسی نیست. بنابراین، هر کلمه

 .که وارد فارسی شده است. به عبارت دیگر، در کلماتی که فارسی هستند نباید همزه به کار رودعربی است 

 (نمایید و ... نباید با همزه نوشته شوند. )پائین، غلط استپس، کلماتی مثل: پایین، بفرمایید، می

 همزه به چهار شکل ممکن است نوشته شود: ء أ ئ ؤ

 :ی همزهقواعد پایه

نوشته شود؛ مثال: هیأت درست است، چون ء دارای فتحه است. « الف»ی ( بگیرد، باید با با پایه_َ_اگر همزه، حرکت فتحه )
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 (شودی ی نوشته می)البته اگر از هیئت، منظور علم نجوم باشد، برای ایجاد تفاوت، با پایه

؛ مثال: مسائل درست است، چون ء دارای کسره است. خائن، نوشته شود« ی»ی ِ( بگیرد، باید با پایه-اگر همزه، حرکت کسره )

 (مائده، ائمه، جوائز و ... )مسایل و جوایز هم درست هستند

نوشته شود؛ مثال: مثلاً در کلمه عربی آباؤکُم، همزه به خاطر داشتن « و»ی ( بگیرد، باید با پایه_ُ_اگر همزه، حرکت ضمه )

 .استقرار گرفته « و»ی ضمه، بر روی پایه

 :استثنائات و مابقی قواعد همزه

 .شود؛ مثال: رأفت، مأخذ، تأخیرنوشته می« الف»ی اگر حرف قبل از همزه، مفتوح باشد، همزه با پایه -

 .نشیند؛ مثال: جبرائیل، رئیس، لئیم، اسرائیلمی« ی»ی همراه شود، همزه بر پایه« ای»اگر همزه با صدای  -

شود. به طور نوشته می« و»ی کند و همزه بر روی پایهباشد، بر تمامی قواعد، اولویت پیدا می اگر حرف قبل از همزه، ضمه -

ُ( دارد، _مثال، درست است که در کلمه مؤسس، حرف همزه، حرکت فتحه دارد، اما چون حرف قبل از همزه، حرکت ضمه )

 .کنند: سُؤال، مُؤید، مؤمنیروی مینوشته شود. کلمات دیگری که از این قاعده پ« واو»ی باید بر روی پایه

 .شود؛ مثال: مسؤول )مسئول، غلط است(، شؤوناتنوشته می« واو»ی همراه شود، بر پایه« او»اگر همزه با صدای  -

 .نوشته شوند؛ مثال: ناپلئون، سوئد، ئیدروژن، ژوئن« ی»ی شوند، باید بر پایهتمامی کلمات لاتین که شامل همزه می -

 :بدون پایه قواعد همزه

 .آید؛ مثال: سوء، اعضاء، املاء، انشاءهمزه بدون پایه، فقط در آخر کلمات عربی می -

ها، در فارسی، یک حالت آید، الف و همزه آنها، الف و سپس همزه بدون پایه میکه در انتهای آن« انشاء»کلماتی مثل  -

درست است نه « املا»شود. پس در فارسی، براین حذف میشود، بناشود و شنیده نیز نمیاضافی است و همزه تلفظ نمی

 .«اعضاء»درست است نه « اعضا»و همینطور، « املاء»

میانجی به انتهای کلمه اضافه خواهد شد؛ مثال: اعضای « ی»در این کلمات، اگر یک مضافٌ الیه به کلمه اضافه شود، یک  -

 .مجلس

 

 ترین قواعد اتصالمهم

« ها»ها و ... )در کلمه تنها، ها، انسانع فارسی است که باید حتماً جدا نوشته شود؛ مثال: درختعلامت جم« ها»پسوند  -

 (شودی جمع نیست. پس جدا نوشته نمینشانه

 .رساند؛ مثال: نیرومندرا می« دارا بودن»در ترکیبش با اسم، مفهوم « مند»پسوند  -

مند مند، اندیشهبگیرد، باید جدا نوشته شود؛ مثال: علاقه« مند»ختم شود و بخواهد پسوند « ـه بیان حرکت»ای به اگر کلمه
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 (مند، درست استاندیشه«!! ترسو»)به کسی نگویید اندیشمند، چون اندیشمند یعنی 

ترین، سه مورد: بهتر، کهتر و مهتر. مثال: بزرگشوند مگر در همیشه و در همه حالات جدا نوشته می« ترین»و « تر»پسوند  -

 .ترزیرک

که شکل نوشتاری نازیبایی پیدا کند؛ مثال: همراه، همدل،  شود، مگر در صورتیمعمولاً متصل نوشته می« هم»پیشوند  -

 .صحبت، هماهنگ، همانندهمدم، هم

سواد، بیدل، بیزار، بیکار، شود؛ مثال: بیمعنی ایجاد میشود، مگر در کلماتی که تغییر معمولاً جدا نوشته می« بی»پیشوند  -

 .بیچون

 

 «است»قواعد فعل 

نیست؛ مثال: کلمات مقابل، صحیح « است»در فعل « الف»باشد، نیازی به آوردن « آ»اگر در انتهای یک کلمه، صدای  -

 .هستند: تواناست، داناست، بیناست

نیست؛ مثال: اوست. )توجه: اگر در انتهای « است»در فعل « الف»یازی به آوردن باشد، ن« او»اگر در انتهای یک کلمه، صدای  -

شود؛ مثال: رادیو است. رادیوست آورده می« است»در فعل « الف»ُ( تلفظ شود، حتماً _باشد اما با صدای ضمه )« و»ای کلمه

 (غلط است. / تو است. توست غلط است

 

 چهکه و چنانقواعد چنان

 .بهتر است جدا نوشته شوند، اما اگر سر هم نوشته شوند، ایرادی ندارند« کهچنان»و « چهچنان»کلمات  -

 «اگر»یک حرف شرط است به معنی « چهچنان» -

 «طور کههمان»یک حرف ربط است به معنی « کهچنان» -

 پس؛

 (درست است« دانیمکه میچنان)»غلط است. « دانیمچه میچنان»عبارت  -

 (...غلط است. )=اگر اگر« چه...ناناگر چ»عبارت  -

 .درست است« شودچه درختی را آب ندهیم، خشک میچنان»جمله  -

 

 علامات

 :(ویرگول )؛-کاربرد نقطه -
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 .شودشناخته می« مکث میانه»این علامت به نام  --

اد از ذراتی به نام اتم تشکیل ی موهمه»گذاریم؛ مثال: اگر جمله ما تمام شد و مقصود، رسید، در انتهای جمله نقطه می --

های یک سازمان از بخش»کنیم؛ مثال: اما اگر قرار باشد یک مثال برای ادامه جمله بیاوریم، از علامت )؛( استفاده می« اندشده

 «... مختلفی تشکیل شده است؛ همچون: مدیریت، معاونت و

 

 :(نکته مهم در کاربرد علامت سؤال )؟ -

آیند، چرا که هیچ جوابی قرار نیست به یک جمله خبری به حساب می« از علی پرسید، چرا دیر آمدی معلم» :جملاتی مثل --

 .آن داده شود. بنابراین، در انتهای این نوع جملات، نباید از علامت سؤال استفاده شود

 

 :(!کاربرد علامت )؟ -

کنیم؛ مثال: دانیم، از این علامت استفاده میرا می پرسیم و در حقیقت جواب سؤالدر مواقعی که سؤالی را برای تنبه می --

 !مگر نگفته بودم درس بخوانید؟

 

 :(!) ای در کاربرد علامت تعجبنکته -

کند که شود، گاهی اوقات این را به خواننده یادآوری میآور است استفاده میعلاوه بر اینکه در انتهای جملاتی که تعجب --

 !نده شود؛ مثال: خداحافظاین جمله باید با احساس خوا

 

 هاو طرز نگارش آن« به»انواع 

 :حرف اضافه« به» -1

 .شود؛ مثال: به یاد آوردمآید و حتماً و در هر شرایطی جدا نوشته میبر سر اسم می --

 :سازصفت« به» -2

 (شود؛ مثال: بهوش، بخرد، بنام. )ابو علی سینا فرد بخرد و بنامی بودمتصل نوشته می --

 :پیشوند فعل« بـ» -3

 .شود؛ مثال: بنشین، برو، بیفروزمتصل نوشته می --

شود؛ مثال: بـ+آور=بیاور / میانجی لازم می« ی»شود، یک شروع می« ا»به فعلی بچسبد که با « بـ»اگر این نوع  --

 بـ+افکن=بیفکن

 :بر سر عبارت فعلی« به» -4
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 افه+اسم+فعل ؛ مثال: به کار بردن، به دست آوردنشود. نکته: عبارت فعلی = حرف اضجدا نوشته می --

 :قید ساز« به» -5

 (شود؛ مثال: به سرعت، به دقت، به تحقیق )به جای حقیقتاًجدا نوشته می --

 :حرف جر عربی« بـ» -6

 .شود؛ مثال: بالأخره، بالعکسمتصل نوشته می --

 

 :آخرین نکته

 (ها غلط است، فقط به همین صورت درست است. )إنشاء الله و دیگر صورت«اگر خدا بخواهد»به معنی « إن شاء الله»عبارت 

 

 فارسی خط نویسی درست

 قواعد، قدتمام چهارگوش اینترنتی سایتوب در شده منتشر گوناگون هایفرمت با بازلایه هایفایل و تحقیقات مقالات، کلیه در

 :است زیر شرح به قوانین این از ایگوشه. است شده رعایت آن صحیح تایپ و نویسیفارسی اصول و قوانین

 و»!«  تعجّب علامت ،«؟» سؤال علامت ،«-» تیره خط ،»:« نقطه دو ،«؛» کاما نقطه ،».« نقطه ،«،» کاما مانند کاراکترهایی -1

 گرفته قرار فاصله یک هاآن از بعد و ندارد وجود «Space» «فاصله» هاآن از قبل که اندشده تایپ صورتی به «…» نقطهسه

 در فوق کاراکترهای گذاردنمی و کندمی حل هم را رایج فنی مشکل یک متون، زیباسازی بر علاوه قانون این رعایت. است

 .بگیرند قرار خط ابتدای

 یک کروشه یا و گیومه پرانتز، بیرونی طرف دو در] [  کروشه یا و»«  گیومه ،)( پرانتز داخل در عبارتی دادن قرار هنگام -۲

 فنی علت یک هم قاعده این رعایت. است نگرفته قرار ایفاصله هیچ هاآن داخلی طرف دو در و گرفته قرار «Space» فاصله

 .نامناسب محل در کروشه یا و گیومه پرانتز، نگرفتن قرار: دارد

 حتا قاعده این. است شده درج بعدی حرف از فاصله یک با و قبلی حرف با فاصله بدون شرایطی هر تحت ویرگول: خاص حالت

 .کندمی صدق هم کروشه یا گیومه، پرانتز، مثل علائمی از قبل ویرگول گرفتن قرار برای

 ، « …»            ،(  …): غلط

 ،«…»           ،(…): درست

 :مثال عنوانبه. فارسی و انگلیسی کلمات بین حتی باشد، داشته وجود فاصله یک حتماً باید مجزا کلمات بین -۳

 ۲به معادله دوطرف باتقسیم: غلط

 ۲ به معادله طرف دو تقسیم با: درست
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 دو کلمه یک» که دارد کاربرد مواقعی در و است فارسی تایپ در کاراکترها ترینمهم از یکی(: فاصلهنیم) مجازی فاصله -۴

 قسمت دو بین حالت این در.( شوندمی دیده قسمتی دو ظاهر به اما هستند، عبارت یا کلمه، یک) کنیممی تایپ را «قسمتی

 .شوندنمی نوشته نیز سرهم اما گیرد،نمی قرار فاصله

 واکنش نیم – مند علاقه -های کتابخانه – عنوان به -ها ملکول -ی نتیجه – باشد می: غلط

 واکنشنیم – مندعلاقه – هایکتابخانه – عنوانبه – هاملکول – ینتیجه – باشدمی: درست

 در «می» مثلاً. باشدمی خط پایان در گرفتن قرار هنگام فوق هایعبارت قسمت دو شدن جدا تایپ، در رایج مشکلات از یکی

 .شودمی حل نیز مشکل این مجازی فاصله از استفاده با اما گیرد؛می قرار بعد خط درابتدای «باشد» و خط انتهای

 

 کلمات نویسی سرهم یا جدانویسی

 همراه ما با. ایم پرداخته کلمات نویسی سرهم و نویسی جدا قوانین و فارسی زبان دستور درباره نکاتی به ادامه در

 نویسی سرهم یا جدانویسی.باشید

 این مانند. شوند-می نوشته جدا صورت دو هر در که ،«پرسش نشانة» یا و هستند «ربط حرف» یا فارسی در نشانه دو این

 .که است ممکن که، است آن که، است

 معدود و عدد* 

 پس،. چسبند نمی هم به هستند( موصوف و صفت) مستقل دستوری نوع یک کدام هر چون معدود و عدد

 بنویسیم                  ننویسیم

 ماه یک                       یکماه

 روز پنج                     پنجروز

 دوره یک                     یکدوره

 مانند. شوند متصل باید کند، ایجاد مستقل کلمة یک هم با معدود و عدد ترکیب اگر ـ تبصره

 ساله یک یکشنبه، پنجشنبه، ،(قید) یکنواخت ششدر، پنجروزه،

  آن و این* 

 نوشته جدا و هستند مستقل دستوری نوع یک بنابراین دارند، را اشاره صفت نقش بگیرد قرار اسم از قبل وقتی ،«آن و این»

 پس؛. شوند می
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 بنویسیم                      ننویسم

 روز آن                          آنروز

 صورت این                     اینصورت

 گونه آن                        آنگونه

 گونه این                       اینگونه

 کار این                         اینکار

 اینجا آنجا، مانند. شوند نوشته متصل باید بدهد تشکیل دستوری مستقل کلمة آنها، از بعد اسم و آن و این ترکیب اگر -تبصره

 .همچنین همچنان، همان، همین، اینچنان، آنچنان، ،(مکان قید)

 و متصل گونة دو هر به ترکیب این. کرد دقت دو این نگارش در باید. است «اینکه و آنکه» مورد، این در مهم نکتة -نکته* 

 :شود می نوشته منفصل

 کسی آن:دارد را اشاره ضمیر معنای «این و آن» با ترکیب در باشد، «که کسی» معنی به ترکیب این در «که» حرف اگر:متصل

 .است برادرم آید می آنکه:مانند. شود نوشته متصل باید صورت این در که؛ کسی این که،

 هستند جدا دستوری نوع یک هرکدام چون اشاره، ضمیر خود «این و آن» و باشد ربط حرف ترکیب این در «که» اگر:منفصل

 «....که آن مگر» مانند. شود می نوشته منفصل پس

  «است» فعل* 

 :کرد توجه نکته دو به باید «است» فعل نگارش در. است کلمات استقلال حفظ فارسی نگارش مبنای که گفتیم

 پس،. چسبند نمی هم به دو این وجه هیج به باشد صامت به مختوم «است» از قبل کلمة اگر -

 بنویسیم                     ننویسیم

 است خوب                     خوبست

 است همان                    همانست

 است این                       اینست

 است آن                        آنست

. شوند متصل هم به شده، حذف تواند می «است» در «الف» باشد، ū و â بلند مصوت به مختوم «است» از پیش کلمة اگر

 .دانشجوست سخنگوست، بدخوست، نیکوست، زیباست، آنجاست، رواست، داناست، پیداست، مانند
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 ( ندا حرف) ای* 

 پس،. چسبد نمی منادا به هرگز منادا از پیش «ای» ندای نشانة

 بنویسیم                      ننویسیم

 خدا ای                         ایخدا

 دوست ای                     ایدوست

 عشق ای                      ایعشق

 وای ای                         ایوای

 دریغ ای                         ایدریغ

 عجب ای                        ایعجب

 داد ای                           ایداد

  ترین و تر* 

 پس،. چسبند می خود از پیش کلمات به عالی، و تفضیلی صفت پسوندهای

 بنویسیم                      ننویسیم

 بهتر                           تر به

 بیشتر                        تر بیش

 بزرگتر                        تر بزرگ

 کوچکتر                      تر کوچک

 کمتر                          تر کم

 بیشترین                     ترین بیش

 کمترین                       ترین کم

 مهمتر                         تر مهم
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 ذکر اصل پنج مطابق هرکدام که چسبند می خود از پیش کلمة به «ترین و تر» حالت آن در که دارد وجود استثنا چند اما

 :شوند می اثبات شده

 ترین مستقل ترین، مفصل ترین، مجلل مانند. دشوار های واژه و عربی کلمات در -

 تر انسانی ترین، صمیمی ترین، قانونی مانند ī بلند مصوت به مختوم کلمات در -

 ترین خسته تر، پخته تر، زنده مانند حرکت بیان های به مختوم کلمات در -

 تر دوست تر، سخت مانند «ت» حرف به مختوم کلمات در -

 تر دین بی تر، غمگین تر، خطرناک:مرکب کلمات در -

  چه و که* 

 این مانند. شوند-می نوشته جدا صورت دو هر در که ،«پرسش نشانة» یا و هستند «ربط حرف» یا فارسی در نشانه دو این

 .که است ممکن که، است آن که، است

. شوند نوشته متصل باید بسازند مستقل دستوری نوع با مرکب کلمة یک دیگر کلمات با ترکیب در «که و چه» اگر -تبصره

 . چنانچه چنانکه، چونکه، ،(که کسی آن) آنکه ،(که چیزی آن) آنچه مانند

  را* 

 جدا باشد که مورد هر در اما پرداخت؛ خواهیم آن به خود جای در که دارد گوناگون کاربردهای فارسی جملات در «را» نشانة

 پس،. شود می نوشته خود کلمة از

 بنویسیم                    ننویسیم

 را تو                              ترا

 را که                             کرا

 را جان                           جانرا

 را آن                              آنرا

 را این                             اینرا

 چرا و مرا:چسبد می خود از قبل کلمة به «را» صورت دو در تنها -تبصره

  هم* 
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 پس،. چسبد می خود از بعد کلمة به سازد می مستقل کلمة یک چون باشد اشتراک پیشوند «هم» اگر

 بنویسیم                  ننویسیم

 همدل                   دل هم

 همراه                   راه هم

 همدرس                درس هم

 همسنگ               سنگ هم

 همبازی                 بازی هم

 همسایه                سایه هم

 :شود می نوشته جدا حالت چند در -تبصره

 « او هم آمدم من هم» مانند باشد؛ داشته تأکید حالت اگر -

 ملت هم مسلک، هم مانند شود؛ شروع «م» با که بیاید ای کلمه از قبل -

 اعتقاد هم اسم، هم اتاق، هم مانند شوند؛ شروع «الف» با که بیاید کلماتی از قبل -

 اصل مطابق یعنی دارد، بستگی کلام ضرباهنگ به آن انفصال و اتصال شوند، می شروع ممدود الف با که کلماتی با ترکیب در -

 مانند شود؛ می نوشته جدا درآید لفظ به ممدود الف اگر مکتوب و ملفوظ تطابق

 آهنگ هم آرمان، هم آواز، هم

 هماویز هماورد، هماهنگ، مانند چسبد؛ می نیاید در لفظ به ممدود الف اگر و

  همی و می* 

 سر بر نـ و بـ مانند) پیشوندها همة برخلاف و هستند اخباری مضارع و استمراری ماضی نشانة و فعل پیشوند نشانه، دو این

 پس،. چسبند نمی فعل به( فعل

 بنویسیم                           ننویسیم

 شود می                             میشود

 خواهد همی                         همیخواهد

  براندمی می                         میبراندمی
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 رسانیم می                          میرسانیم

  ها* 

 ها مکتب ها، عکس ها، عبارت مانند. نچسبد خود از بعد کلمة به است بهتر که است فارسی جمع نشانة

 شبها راهها، کوهها، زنها، مثل کوتاه کلمات و «اینها و آنها» کلمة دو در مگر -1 تبصره

 :چسبد نمی خود از قبل اسم به «ها» وجه هیچ به مورد سه در -۲ تبصره

 ها سعدی ها، فردوسی ها، رئالیست مانند خاص؛ اسامی -

 ها ستاره ها، نامه ها، خانه مانند حرکت؛ بیان های به مختوم کلمات -

 های «ایرانی» ها،«مسلمان» مانند گیرند؛ می قرار گیومه در که کلماتی -

 فارسی خط در هانشانه کاربرد

 جزئی برند،می کار به هانوشته در متن به اطلاعات افزودن یا خواندن;سهولت برای که هاییفارسینشانه خط در هانشانه کاربرد

 افراد که هستند معنیبی ذاتاً علائمی هانشانه. کندمی استفاده آن از ارتباط ایجاد برای بشر که است هانشانه گسترده نظام از

 هایینشانه از بخشی قلاب و سئوال علامت و ویرگولنقطه و نقطه و ویرگول. اندکرده دارمعنی را آنها توافق، و قرارداد برحسب بشر،

 به بستگی جهانی، اینشانه این یعنی. نیست یکسان دنیا زبانهای همه در هانشانه این کاربرد.روندمی کار به خط در که هستند

 گاه نیز واحد هایالخطرسم در هانشانه کاربرد طرفی از. اندکرده پیدا یکدیگر با تفاوتهایی متفاوت، هایالخطرسم در آنها کاربرد

 الخط،رسم کاربرد سازییکسان. کند ایجاد اختلال ارتباط کار در است ممکن هانشانه چندگانه یا نابجا کاربرد. است متفاوت هم با

 .رساندمی خواننده به را واحدی اطلاعات

 پیچیده ساختهای دارای هااشاره این و است بوده دست اشارات ابتداء در یکدیگر، با آدمیان ارتباط وسیله که دارند عقیده برخی

 بشر، افراد یعنی. هستند نشانه الفاظ، هم و دست اشارات هم.اندگرفته را اشاره جای تدریج به ایشان، عقیده به الفاظ،. بودند شده

 علائم: دارد وجود جا همه در امروزه هانشانه.اندکرده دارمعنی را الفاظ و دست حرکات قرارداد، برحسب و خود میان توافق با

 هایینشانه نیز نوشتن در. هستند رایج هاینشانه از بخشی غیره و ریاضی علائم رقص، و موسیقی هاینت رانندگی، و راهنمایی

 هاجمله و هاگروه و هاکلمه کردن جدا هانشانه اصلی کاربرد.کنند اضافه متن به را اطلاعاتی یا روان را خواندن تا برندمی کار به

 تعیین و معناییهم و کلام آهنگ و نویسنده عاطفی حالات کردن مشخص. است هم با آنها رابطه کردن مشخص و یکدیگر از

 نقطه، از عبارتند روندمی کار به فارسی خط در که هایینشانه. هستند هانشانه کاربردهای از دیگر برخی کلمات، داخلی ساختار
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 سئوال، علامت ممیز، نقطه، سه تیره، خط قلاب، ،(گیومه) قول نقل علامت ،(پرانتز) هلال نقطه، دو ویرگول، نقطه ویرگول،

 .پیکان ستاره، تکرار، علامت تعجب، علامت

 ).( نقطه ●

 :رودمی کار به موارد این در نقطه

 :خبری مرکب و ساده هایجمله پایان در( الف

 .رفت مدرسه به علی

 .بود رفته او رسیدم خانه به وقتی

 :هاکتابنامه در کامل کتابشناختی اطلاعات هر از پس( ب

 .نو نشر فارسی،زبانتاریخ ،1۳65پرویز، خانلری،ناتل

 :باشد اشخاص اسم نماینده که اختصاری حروف از پس( ج

 1(علیزاده محمدعلی جای به) علیزاده. ع.م

 (،) ویرگول ●

 :شودمی استفاده موارد این در و است کوتاه درنگ نشانه ویرگول

 :مفاهیم خلط از پرهیز و کلمات و هاگروه مجزاکردن برای( الف

 .دید توانمی را ما شهر دیوار، بالای از

 .دید توانمی را ما شهر، دیوار بالای از

 .دید را جوان دانشمند پسر،

 .دید را جوان دانشمند، پسر

 :کندمی کوتاه درنگی معمولاً خواننده که مواردی در هاگروه کردن مجزا برای( ب

                                                           
 سازیاژهسرو عمل این. است رایج كاملاا  آنها كامل صورت جای به اول حروف دادن قرار و اصطلاحات كردن خلاصه غربی زبانهای در 1

(acronymy) این غیر در. كرد تلفظ جدید ایواژه صورت به را آن توانمی باشد زبان هجایی الگوی با منطبق سرواژه چنانچه. دارد نام 

 تلفظ. ان.اس.ام را M.S.N ولی شودمی خوانده كلمه یك شكل به UNESCO مثلاا  خوانند،می آن حروف تك تك تلفظ با را سرواژه صورت

 و نزاجا و ناجا نظیر. جدید ایكلمه صورت به یعنی. شودمی تلفظ اول روش به عموماا  شده ساخته فارسی زبان در كه هاییسرواژه. كنندمی
 تلفظ فارسی به آن لاتین حروف فقط و شده وارد غربی زبانهای از صورت همین به ب.گ.كا و ت.د.د مانند هاییسرواژه. ساواك و سیبا
 .شودمی
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 .رفتنمی سفر به هرگز ،۲ایرانی بزرگ شاعر شیراز، حافظ

 :پیرو و پایه هایجمله جداکردن برای( ج

 .بود خانه در علی هنوز رسید، وقتی

 .بینیمی را او بیایی، اگر

 :باشند آمده توالی به که مشابهی دستوری ساختهای کردن جدا برای( د

 .بودند شده جمع ورزشگاه در تماشاگران و ورزشکاران دانشجویان، آموزان،دانش

 .کنندمی آلوده را زیست محیط هاکارخانه و خودروها موتورها،

 .بودند شده جمع مردم پایینی، کوچه پشت و قبلی سرپیچ بالا، خیابان در

 .دارند دوست را زیست محیط محمد و رضا حسن، علی،

 :هاکتابنامه در کتابشناختی اطلاعات جداکردن برای( هـ

 .توس فارسی، زبان در ترکیب ،1۳7۲ مصطفی، مقربی،

 :منادا از پس( و

 .کنیممی تشکر تو از ما بزرگوار، استاد ای

 .دارید نگاه پاک را زندگی محیط مردم،

 (؛) ویرگول نقطه ●

. است نقطه از کمتر و ویرگول از بیشتر ویرگول نقطه درنگ زمان. است درنگ نشانه ویرگول و نقطه همانند نیز ویرگول نقطه

 :است چنین نشانه این کاربرد

 :اندهم لمکم و مربوط هم به معنایی نظر از ولی مستقل دستوری نظر از که هاییجمله بین گرفتن قرار( الف

 .آیندنمی کار هیچ به کنندمی احساس آن بدون چون دارند؛ دوست را کار مردم

 .نبود بدیها فکر به هیچکس بودند؛ شاد همه بود؛ خوبی روز

                                                           
 .است بدل «ایرانی بزرگ شاعر» دستوری نقش 2
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 این از و «از عبارتند» و «است موارد این شامل» و «است قرار این از» با که اسمی گروههای یا هاجمله بین گرفتن قرار( ب

 :شوندمی برشمرده و آیندمی قبیل

 :است موارد این شامل باشگاه در عضویت شرایط

 خدمت؛ پایان کارت بودن دارا

 ورزشی؛ هایکمیته در عضویت

 قهرمانی؛ سابقه داشتن

 .سوءپیشینه نداشتن

 :کنند رعایت را زیر موارد باید اعضاء

 باشند؛ حاضر محل در مقرر ساعت رأس

 بپوشند؛ ورزشی لباسهای

 باشند؛ داشته همراه مخصوص ساک

 .کنند نصب سینه به را عضویت کارت

 ):( نقطه دو ●

 نشانه این. آیدمی دهش بیان آنچه مورد در توضیح برای و است درنگ نشانه ویرگول نقطه و ویرگول و نقطه مانند نیز نقطه دو

 :است معنی این به الفاظی و «چونکه» و «زیرا» معنی به

 ۳. بود شده مریض: نرفت مدرسه به علی

 .بود کرده تصادف رئیس آقای: کردند لغو را مراسم

 :آورندمی نیز قول نقل از قبل را دونقطه

 ...« خطاست پذیرفتن دشمن از نصیحت»: است گفته چنین گلستان در سعدی

 4( )(پرانتز) هلال ●

 :است قرار این از هلال کاربرد

                                                           
 اینشانه جای به را اینشانه نیز گاهی. ویرگول نقطه الف مورد یا نقطه دو كاربرد نظیر. است هم به شبیه حدی تا هانشانه برخی كاربرد 3

 .8-2.ك.ر. برندمی كار به دیگر
 .است رفته كار به پرانتز جایبههم«كمان» معادل 4
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 این در هلال. شده ذکر پرانتز از قبل که است چیزی آن معنیهم و معادل توضیح این. آن درون در توضیح آوردن برای( الف

 :است «یعنی» و «یا» معنی به کاربرد

 .است جاودان اثری( شاهنامه) فردوسی کتاب

 :شده ذکر قبلاً که است مطلبی از کمتر آن اهمیت که تکمیلی و فرعی توضیحی آوردن برای( ب

 .است کرده تمام را درسش تازگی به 5(بود رفته مسافرت به دیروز که همان) او پسرعموی

 (.بود تومان هزار پنجاه قبلاً جایزه این) برد را نویسنده بهترین تومانی صدهزار جایزه او

 :متون از غیرمستقیم یا مستقیم قول نقل هنگام در کتابشناختی اطلاعات آوردن برای( ج

 (.1۳7۳ خالقی،) بخواند تواندمی را موسیقی اصوات از معنی حد ایخواننده هر

 :آیدمی ائمه و پیامبران نام از بعد که اصطلاحاتی اول حرف درج( د

 (.ع) علی ،(ص) محمد

 :کریم قرآن هایآیه و سوره به مربوط اصطلاحات دادن قرار( هـ

 (۴ الناس، سوره)

 :عبارتی یا کلمه بودن اختیاری برای( و

 است؟( دریایی) گره چند بعد بندر تا بندر این فاصله

 )» «(( گیومه) قول نقل علامت ●

 :6رودمی کار به موارد این در قول نقل علامت

 :قول نقل ذکر برای( الف

 7« .ذات مفرّح آیدبرمی چون و است حیات ممّد رودمی فرو که نفسی هر»: سعدی گفته به

 مفروض لفظ به وانندهخ توجه جلب برای حالت این در قول نقل علامت باشد؛ کاربرد کم یا نامتعارف ایکلمه که هنگامی( ب

 :است

                                                           
 .8-2. ك.ر. كنندمی استفاده هم تیره خط از كاربرد این در 5
 شودمی ستفادها منفرد ویرگول دو از آمریكا انگلیسی خط در)” “(.  است برعكس ویرگول دوجفت انگلستان انگلیسی خط در قول نقل علامت 6

 شود، آورده قول نقل در ولق نقل كه گاهی. شودمی استفاده فارسی خط در نیز آمریكا و انگلستان انگلیسی خط سبك به قول نقل نشانه از)’ ‘(. 
 من پسر نخواند درس كسی هر’ گفته پدر دانینمی مگر»: گفت علی: شود استفاده آمریكا یا انگلستان انگلیسی خط قول نقل نشانه از است بهتر

 .«‘نیست
 )) ((. دارانحناء گاهی و)» «(  شكسته صورت به گاهی را قول نقل علامت 7
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 .است کرده انتخاب پلیمر جای به را «بسپار» معادل فارسی ادب و زبان فرهنگستان

 :نپذیرد را لفظی کاربرد مسئولیت بخواهد نویسنده که هنگامی( ج

 .ایدشده «دپرس» شما دارند عقیده ایشان

 :باشد داشته وجود فارسی الفاظ از یکی با بیگانه ایواژه خط احتمال که هنگامی( د

 .است مرد و آدم معنی به انگلیسی زبان در «من»

 :شود بحث فارسی زبان الفاظ درباره فارسی زبان با که هنگامی( هـ

 ] [() قلاب ●.است مفرد شخص اول ضمیر «من» که دانندمی همه

 :است دست این از کاربردهایی دارای فارسی خط در قلاب

 :دهدمی قرار آن در پنداردمی شده حذف که را مطالبی کهن، متون تصحیح در مصحح گاهی( الف

 عبدالوهاب محمدبن تصحیح ،66 ص نامه،مرزبان... ) خداوند گشایجهان] رای بواسطه جهانیان[ احوال سلک تعالی ایزد

 (.1۳67 مروی، چاپخانه قزوینی،

 :آیدمی کار به هانمایشنامه در که توضیحاتی دادن قرار( ب

 .]افتدمی مینز به حرف این گفتن از پس. [بخرید من از گلی یک کنممی خواهش]: آبی روسری با[ فروشگل دختر

 (ـ) تیره خط ●

 :دارد کاربردهایی چنین تیره خط

 بیان قبلاً که است مطلبی از کمتر آن اهمیت که مکمل یا فرعی توضیحی آوردن برای یعنی. هلال ب مورد کاربرد مشابه( الف

 :شده

 .شده تمام درسش-بودی راشنیدهتعریفشکه-علی

 گذاشته نقطه دوم تیره خط جای به بگیرد، قرار جمله پایان در گرفته قرار تیره خط دو داخل که مطلبی حالت این در اگر

 :شودمی

 . 8شناسیمی را او که همسایه همان -آمد سفر از دیروز مانهمسایه

 :هانمایشنامه و داستانها قهرمانان سخنان دادن نشان برای( ب

                                                           
 .4-2.ك.ر. شودمی استفاده نقطه دو از اغلب كاربرد این در 8
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 .بودم خوانده را کتاب من -

 را؟ کتاب کدام -

 :مرکب کلمات اجزاء کردن جدا برای( ج

 .نظامی -سیاسی عملیات آمریکا، -اروپا معاون

 :«به» و «تا» نظیر کلماتی جای به حروف بین فاصله دادن نشان برای. د

 .شمال -تهران مسیر

 )...( نقطه سه ●

 :برندمی کار به موارد این در را نقطه سه

 :اندآمده توالی به که محذوف کلمه چند یا یک جای به( الف

 10. بود شهر در که کسی هر 9...  و پیر و دختر و پسر: بودند آمده همه

 :قول نقل از بخشی دادن نشان برای( ب

 11« .است حیرت همه حقیقت و کلیّ محو همه طریقت و» ... : ابوالخیر ابوسعید گفته به

 )/( ممیز ●

 :برندمی کار به مورد دو در را ممیز

 :هاتاریخ در سال و ماه و روز جداکردن برای( الف

۲/۳/1۳8۲ 

 :است کرده تغییر حروفش برخی که ایکلمه مختلف صورتهای بین( ب

 .سپاهسالار /سپهسالار آمیژه،/آمیزه

 (؟) سئوال علامت ●

 :است شرح این به سئوال علامت استعمال موارد

                                                           
 .نیست شایسته عموم نظر از آنها كاربرد كه كلماتی یعنی. گذارندمی تابو كلمات جای به را نقطه سه گاهی 9
 .شودمی اضافه آن به است جمله پایان نشانه كه دیگر نقطه یك بیاید پایان در نقطه سه وقتی 10
 .78 ص آگاه، انتشارات ابوالخیر، ابوسعید سخنان و حالات ،1366 محمدرضا، كدكنی،شفیعی 11



 

24 
 

 کار به «وقت چه» و «کی» و «آیا» قبیل از پرسشی کلمات هاجمله این در چه ؛1۲ مستقیم پرسشی هایجمله پایان در( الف

 :خیر یا باشد رفته

 است؟ رفته مدرسه به علی

 است؟ رفته مدرسه به علی آیا

 است؟ رفته مدرسه به کی علی

 :آیدمی ابرو داخل ئوالس علامت صورت این در. باشد داشته استهزاء قصد یا و تردید اینکته مورد در نویسنده که هنگامی( ب

 .شد برگزار( ؟) 19۳۴ سال در فوتبال جهانی جام نخستین

 (؟) ندارد وجود زیست محیط مشکل نام به مشکلی جهان در

 )!(  تعجب علامت ●

 و تحسین و تعجب شامل احساسات این. دهدمی نشان را فرد احساسات که آیدمی هاییجمله و الفاظ پایان در تعجب علامت

 و هاجمله. برندمی کار به نیز امر و تهدید و دعا هنگام به را تعجب علامت. هستند افسوس و رنج و درد و خشم و استهزاء

 :دارند افتان آهنگ آمده، تعجب علامت آنها پایان در که کلماتی

 !بود خوب چه اخلاقش! پسری عجب! کتابی چه: استهزاء و تحسین و تعجب

 !شو گم: خشم

 !ترکهمی داره سرم: درد

 !گرفته دلم: رنج

 !دریغ! حیف: افسوس

 !بدهد خیرت خدا: دعا

 !کنممی اتبیچاره! آورمدرمی را پدرت: تهدید

 !اینجا بیا: امر

 )//( تکرار علامت ●

                                                           
 .امنرفته مسافرت به من چرا كه پرسید علی: آیدمی نقطه غیرمستقیم پرسشی هایجمله پایان در 12
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 استفاده رارتک علامت از آنها نوشتن جای به زیرین سطرهای در باشد، شده تکرار سطر چند در مشابهی کلمات چنانچه

 :شودمی

 .تهران دانشگاه زبان، رشته دوم، سال حسینی، علی( الف

 1۳.مشهد دانشگاه ،//  ،//  محمدی، کامران( ب

 // . ،//  سوم، سال ملکی، فرشید( ج

  ستاره ●

 :دارد کاربرد سه ستاره

 1۴.است زیرنویس به دادن ارجاع علامت( الف

 :نیست صحیح دستوری نظر از که گذارندمی هاییجمله بالای در را آن زبانشناسان( ب

 به مدرسه رفتن علی ٭

 متن صورت یا محتوا با اسقی به را آن محقق که کلماتی یعنی. آیدمی شده بازسازی کلمات بالای در تاریخی زبانشناسی در. ج

 .است مفروض صورتی و است ساخته دیگر کلمات و

 (<--( )فلش) پیکان ●

 :است فرهنگها در دادن ارجاع برای پیکان کاربرد یک

 مرداد ا <-- مرداد

 :دهند نشان را اینتیجه آمدن دست به ترتیب بخواهند که است هنگامی علامت این دیگر کاربرد

 .سکنجبین<--کنگبین <--سرکنگبین<--انگبین+سرکه

 

                                                           

 :شودمی استفاده ممتد خط از واحد، اینویسنده نام تکرار از پرهیز برای ها،کتابنامه در گاهی 13

 .نو نشر ،فارسی زبان تاریخ ،1۳66 ، ــــــــــــــــــ .توس فارسی، زبان دستور ،1۳69 پرویز، خانلری، ناتل

 
 .شودمی استفاده عدد از بیشتر کاربرد این در 14
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 منابع

 .سمت فارسی، نگارش و زبان ،1۳67 دیگران، و حسن گیوی،احمدی

 گذاری.نشانه ،1۳۴6 محمد، پژوه،

 .ققنوس انتشارات فارسی، خط شیوه علمی بررسی ،1۳75 نازیلا، خلخای،

 .نگاه انتشارات مؤسسه آینده، خط ،1۳7۳ مسعود، خیام،

 .دانشگاهی نشر مرکز نگارش، آیین ،1۳66 احمد، سمیعی،

 .رضوی قدس آستان انتشارات و چاپ مؤسسه ویرایش، و نگارش راهنمای ،1۳71 ناصح، محمدمهدی و محمدجعفر یاحقی،

 سمائی سیدمهدی دکتر: نوشته

 ایران علمی مدارک و اطلاعات مرکز علمی هیئت عضو

 رسانیاطلاع علوم فصلنامه
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 املا:

 دستوری های غلط-

 ادبیات

 . اساتید نه گفت استادان را آن جمع باید و است فارسی واژه این:  استاد

 که است آن درست بلکه شد، ممهور حکم گفت مثلا نباید و ندارد را عربی اشتقاق صلاحیت و است فارسی ای واژه مهر: مهر

 .شد زده مهر یا شد کرده مهر حکم: بگویند

  

 (تلفظی) واگویی های غلط-

 و رنج ی دارنده معنی به«  ورَ رنج» . است  دارنده و«  صاحب»  معنی به و مالکیت رساندن برای فارسی زبان در«  وَر» پساوند 

 واژه این برند، می کار به ایرانیان که عربی خط از برخاسته و قاعده این خلاف بر امروزه. است مزد ی دارنده معنی به «وَر مزد» 

 در  واو مانند)«  سیرشده»  واو  با نادرستی به  را ها آن تا است گردیده آن موجب که نویسند می مزدور و رنجور صورت به را ها

 . نمایند تلفظ«(  کور»  ی واژه

 .است گروه این از نیز( وَر گنج)  گنجور و( وزیر منصب، صاحب معنی به وَر دست)  دستور مانند نیز ی دیگر های واژه

 پسر جای به پدر نامیدن -

 زکریای نام با را آنان جا همه لیکن. است بوده«  سینا این ابوعلی»  پدر نام نیز سینا  و«   رازی زکریای بن محمد»  پدر نام زکریا

 حسن راه چهار در نیز هنوز«  سینا ابن بیمارستان» . نویسند می شان پدران نام با بلکه خود، نام با نه یعنی ، سینا ابن و رازی

 .دارد وجود نام این با تهران آباد

 صوفی ترین نامی این لیکن. است«  حلاج حسین» وی نام ی شده کوتاه که است«  حلاج منصور ابن حسین»  پدر نیز منصور

 کنند، می دار سر بر «منصوروار» بلکه ،«وار حسین» نه و نامند می«  حلاج منصور»  جا همه را هجری سوم ی سده در  ایران

 . !است بوده مشغول زنی پنبه و حلاجی به خوزستان در هنگام آن در( حلاج پدر یعنی) منصور که حالی در

  

 مشهور املایی های غلط -

 با باید و اسـت نادرسـت که بندند می جمع عربی«  آت»  با زبانان فارسی از برخی اسـت فارسی که را آزمایش واژه: آزمایشـات

 .اسـت درسـت ها آزمایش. شود بسته جمع فارسی ی «ها» 
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 ادبیات

 نوع این  که رسد می نظر به که چرا دهد، می رخ اشتباهات گونه همین غالبا نیز«  جات»  با فارسی ی ها واژه بستن جمع در

  برای شود، بسته جمع« ها»  با نیز ها واژه این که است تر به فصیح فارسی نوشتن برای اما.  ندارد«  آت»  با جمع با فرقی جمع

 میوه ، جات دسته ، ترشیجات ، جات شیرینی ، جات نوشته ، کارخانجات ، جات نامه روز جای به یعنی.  مآبی عربی از احتراز

 ، ها دسته ، ها ترشی ، ها شیرینی ها، نوشته ، ها خانه کار ، ها روزنامه: بنویسیم  این چون است تر به.... و جات نقره ، جات

 . ها نقره ، ها میوه

 هنگامی و است تشکیل جمع که تشکیلات مانند. است جمع های نام بستن جمع هم یکی زمینه همین در فاحش های غلط از

 یا جواهرها ، ها اعمال ، ها ارکان ، اخبارها آثارها،:  اند جمله آن از  شود، می الجمع جمع ، بندند می جمع را آن  ها:  با که

 چون آن وگفتن نوشتن درست شکل که دیگر، و ها عملیات ، امورات ، نوادرات ، ها منازل ِ، ها عجایب ، ها حواس ، جواهرات

 .. و عملیات ، امور ، نوادر ، منازل عجایب، ، حواس ، جواهر ، اعمال ، ارکان ، اخبار آثار،:  است  این

 ایشـان را، وی  را، این: مانند. نویسـند می پیشـین ی کلمه از جدا را آن پـیـوسته  و است مسـتقلی  ی واژه  «را» :  آنرا/  را آن

 . را آن را، تو را،

 .اسـت معنی بی  ای واژه ازدهام  زیرا نوشـت «ح» حرف با توان می تنها را واژه این: ازدهام/  ازدحام

»  با تر بیش زبان بزرگان امروزه. عربی نه اسـت پهلوی واژه این زیرا. نوشـت را واژه این توان می هردوصورت به: اسـپ/  اسـب

 بوده خراسـانیان کهن های نام دوم جزء واژه وهمین نوشـتند می«  پ»  با دور بسـیار های گذشـته در اما. نویسـند می «ب

 ...و لهراسـپ ، تهماسـپ گشـتاسپ، جاماسـپ، ارجاسـپ،:  مانند. است

 عربی به اسـتاذ صورت به که کلمه این.  اسـتادان شـود می آن جمع اسـت فارسی ای واژه اسـتاد چون: اسـاتید/  اسـتادان

 شـود می بسـته جمع اسـاتید و اسـاتیذ صورت به زبان این در است، رفـته

 آن برعکس گاه و سـلاح اسـلحه، جای به گاه که طوری به. دانند نمی را کلمه دو این درسـت کاربرد بسـیاری: سـلاح /اسـلحه

 اسـلحه که زیرا نوشت، ها اسـلحه را اسـلحه جمع نباید و مفرد سـلاح و اسـت جمع اسـلحه که حالی در. برند می کار به را

 .برد کار به را ها سـلاح واژهء  توان می آن جای به و اسـت جمع کلمه خود

 ادبیات

 با باید و اسـت نادرسـت که بندند می جمع عربی " آت " با زبانان فارسی از برخی اسـت فارسی که را آزمایش واژه: آزمایشـات

 .اسـت درسـت ها آزمایش. شود بسته جمع فارسی ی "ها "

 نوع این  که رسد می نظر به که چرا دهد، می رخ اشتباهات گونه همین غالبن نیز " جات " با فارسی ی ها واژه بستن جمع در

  برای شود، بسته جمع" ها " با نیز ها واژه این که است تر به فصیح فارسی نوشتن برای اما.  ندارد " آت " با جمع با فرقی جمع

 میوه ، جات دسته ، ترشیجات ، جات شیرینی ، جات نوشته ، کارخانجات ، جات نامه روز جای به یعنی.  مآبی عربی از احتراز

 ، ها دسته ، ها ترشی ، ها شیرینی ها، نوشته ، ها خانه کار ، ها روزنامه: بنویسیم  این چون است تر به.... و جات نقره ، جات

 . ها نقره ، ها میوه
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 هنگامی و است تشکیل جمع که تشکیلات مانند. است جمع های نام بستن جمع هم یکی زمینه همین در فاحش های غلط از

 یا جواهرها ، ها اعمال ، ها ارکان ، اخبارها آثارها،:  اند جمله آن از  شود، می الجمع جمع ، بندند می جمع را آن  آت:  با که

 چون آن وگفتن نوشتن درست شکل که دیگر، و ها عملیات ، امورات ، نوادرات ، ها منازل ِ، ها عجایب ، ها حواس ، جواهرات

 .. و عملیات ، امور ، نوادر ، منازل عجایب، ، حواس ، جواهر ، اعمال ، ارکان ، اخبار آثار،:  است  این

  خبردادن کردن، آگاه کردن، اعلام اذان معـنای و(  ها گوش) آذان معـنای که زیرا. نمود جدا هم از باید را واژه دو این: اذان/  آذان

 .است مسجد  ی مناره و گلدسـته در  روز از معینی های سـاعت در عربی مخصوص کلمات خواندن با نماز وقت

 .شـود نوشـته "ز "به  باید پس. اسـت ترکی نویسـند می هم آزوغه را آن که واژه این اصل: آذوقه/  آزوقه

 .اند بسـته کار به را شکل هردو فارسی ادب بزرگان  و نوشـت توان می هردوشـکل به را واژه این: آسـیاب/  آسـیا

 ایشـان را، وی  را، این: مانند. نویسـند می پیشـین ی کلمه از جدا را آن پـیـوسته  و است مسـتقلی  ی واژه  "را ":  آنرا/  را آن

 . را آن را، تو را،

 .نوشـت "ت " حرف با را آن باید پس ندارد وجود "ط " مخرج ترکی در و اسـت ترکی واژه این که جا آن از: اطاق/  اتاق

 . شـود نوشـته "ت " به اسـت تر به  پس باشـد، روسی یا فارسی اسـت وممکن نیسـت عربی واژه این چون:اطو/  اتو

 .نوشـت ارابه صورت به را آن اسـت تر به پس. آن معـرب عرابه و اسـت فارسی ی واژه ارابه: عـرابه /ارابه

 .اسـت معنی بی  ای واژه ازدهام  زیرا نوشـت "ح" حرف با توان می تنها را واژه این: ازدهام/  ازدحام

 " با تر بیش زبان بزرگان امروزه. عربی نه اسـت پهلوی واژه این زیرا. نوشـت را واژه این توان می هردوصورت به: اسـپ/  اسـب

 بوده خراسـانیان کهن های نام دوم جزء واژه وهمین نوشـتند می " پ " با دور بسـیار های گذشـته در اما. نویسـند می "ب

 ...و لهراسـپ ، تهماسـپ گشـتاسپ، جاماسـپ، ارجاسـپ،:  مانند. است

 عربی به اسـتاذ صورت به که کلمه این.  اسـتادان شـود می آن جمع اسـت فارسی ای واژه اسـتاد چون: اسـاتید/  اسـتادان

 شـود می بسـته جمع اسـاتید و اسـاتیذ صورت به زبان این در است، رفـته

 آن برعکس گاه و سـلاح اسـلحه، جای به گاه که طوری به. دانند نمی را کلمه دو این درسـت کاربرد بسـیاری: سـلاح /اسـلحه

 اسـلحه که زیرا نوشت، ها اسـلحه را اسـلحه جمع نباید و مفرد سـلاح و اسـت جمع اسـلحه که حالی در. برند می کار به را

 .برد کار به را ها سـلاح واژهء  توان می آن جای به و اسـت جمع کلمه خود

. آید می شمار به مشهور اغلاط از صورت بدین ها آن کاربرد و گیرد نمی تنوین روی هیچ به عربی در کلمه دو این: اکثراً/  اقلاً

 یا و  "غالبن " اکثراً جای به و نوشـت " کم از کم " یا و  "کم دسـت " آن از تر به یا و " اقل حد "  اقلاً جای به اسـت تر به

 و سـوماً و دوماً اند، فارسی راکه چهارم و وسـوم دوم مانند هایی واژه توان نمی همچنین. .برد کار به را " تر بیش "  آن از تر به

 . زباناً  را " زبان " فارسی واژه یا. نوشـت  چارماً

 ،(خداوند)  الله ،( بخواهد) شـاء ،( اگر)  اِن: اسـت شـده سـاخته کلمه سـه از  " الله شاء ان "  ی جمله:  ألله انشاء/  الله شاء اِن

:  معنی به(  خدا)  الله ،( آفریدن)  اِنشـاء: اسـت شـده سـاخته کلمه دو از  " الله انشاء " ی جمله اما.  بخواهد خداوند اگر:  یعنی
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 دوم ی جمله صورت به را آن ولی است نخست ی جمله است نویسنده مراد جمله این نوشتن هنگام به چه آن. بیافریند خداوند

 .نویسد می

 مگس نوعی عربی زبان به عـنتر. نوشـت صورت همین به باید باشـد می بوزینه آن معـنای و  فارسی که را انتر واژه: عـنتر/  انتر

 .است شـجاع معنای به  مجازن و

 .اسـت درسـت "ت " حرف با آن نوشـتن پس. عربی نه اسـت، ترکی باتلاق  ی واژه:  باطلاق /باتلاق

 .اسـت درسـت نا  عربی " ات " به آن بسـتن جمع  و اسـت فارسی باغ  ی واژه: باغات/  ها باغ

 پیشوند این برابر دارد، فراوان و بسـیار  پـُر، ومعـنای آید می فارسی های واژه برخی برسـر " بُل  " پیشـوند: بلهوس/  بوالهوس

  " بُل  "پس. نویسند می بو  صورت به را آن ی شده کوتاه و رود می کار به عربی های واژه برای که باشد می ابو عربی زبان در

: بوالعجب هوس، پر:  بوالهوس مانند) عربی های واژه برای  "بو" و( شور پر: بلغاک  آرزو، پر: بلکامه مانند)  فارسی های واژه برای

 .است درست( شگفتی پر

 آن درسـت املای و نشـود بلند زیاد و باشـد نداشـته ضخیم ی تنه که اسـت برگی و شاخ پـر گیاه واژه، این معـنای: بته/  بوته

 .اسـت بوته

 فارسی زبان در اما نوشـت، متصل اسـت مجرور که بعد  ی کلمه به باید هـمیشـه را " ب " جر حرف عربی زبان در: بنام/  نام به

  ننویسـیم  این چون اگر زیـرا ،.بدو و  بدین:  مانند کهن اشکال در مگر. نوشـت کلمه از جدا همواره باید را "به " اضافه حرف

 بنام"  و "نام به" همین مانند دارد، وجود(  معنی التباس) معانی و ها واژه  شدن گرفته یکدیگر جای به امکان بسیاری موارد در

 نمی نام به را او من " یا و  بود بنامی ی نویسـنده او:  کنید دقت ها نمونه این به. دارد ای ویـژه کاربرد جای کدام هر که "

  "بروی " از منظور آیا چیسـت؟ مراد که شـد نخواهد معلوم بنویسیم  "بروی "  را "روی به "  اگر  ترتیب همین به.  "شـناختم

 اگر یا  اسـت میز روی به قـلم این:  که بنویسـیم خواهـیم می مثلن که آن یا... .و بروی برو، مانند اسـت، رفـتن مصدر از فعلی

 و غم به یعنی " درد به " و کند پاره یعنی:  بدرد " زیرا دهد، می رخ معـنا شباهت بازهم بنویسـیم " بدرد " را " درد به " ما

 بشـتاب، و شـتاب به بدل، و دل به: مانند بود، احتیاط با ها آن نوشـتن هنگام  به باید که واژه ها صد اند گونه همین به.  اندوه

 خر به بهر، و هر به بچشم، و چشم به بگردش، و گردش به بهمان، و همان به بکس، و کس به بگردن، و گردن به بکار، و کار به

 غیره و بخواب و خواب به ببار، و بار به بدوش، و دوش به بخر، و

 است نیکویی و زیبایی ، رونق ، درخشندگی ، روشنی بهاء  معنی اما.  است چیزی نرخ و ارزش ، قیمت معنی به  بها:   بهاء/  بها

 ها آن معنای که الملک ء بها یا و الحق ء بها یا الدین بهاء مانند.  است رفته کار به نیز آرایش و زینت و وشکوه فر معنای به و

 سخت که.  ریال....  بهاء:  نویسند می ها کتاب  از برخی(  پوشانه)  جلد پشت در.  است کشور شکوه و دین شکوه ، دین رونق

 .  است نادرست

 و برند می کار به خود های نوشته در را  عربی ی همزه  بار ها ده روزانه نویسان پارسی از بسیاری گروه شاید:. پائین/  پایین

 ، " پائین " ، " پائیز " مانند هایی واژه نوشتن پایه براین. ندارد جایی پارسی درزبان  عربی نوشتاری ی نشانه این که دانند نمی

 رویین ، مویین ، پایین ، پاییز باید و است نادرست... و " امریکائی "  ،" چائی " ، "گوئی پر "، " آئین " ، "روئین" ، " موئین"

 .نوشت ها این چون و  آمریکایی  چایی، ، گویی پر ، آیین ،

 آن باید  ایرانیان یعنی ،(اند کرده معرب) نویسند می طاس و گرفته را آن ها عرب که اسـت فارسی ای واژه تاس: طاس/  تاس

 .بنویسند ت حرف به  را
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 و "تراز " سـبب همین به(. اند کرده معرب) نویسند می طراز و گرفته را آن ها عرب که است فارسی ای واژه تراز: طراز /تراز

 .ها این مانند و ترازکردن تراز، هم نامه، تراز: مانند. شـود نوشـته "ت " حرف با  باید آن ترکیبات ی همه

  نیز آن از مشـتق های واژه نوشـتن  و شـود  نوشـته " ت " حرف با  باید و. اسـت فارسی ای واژه  تپیدن:   طپیدن/  تپیدن

 که وتهران تشـت تنبور، تپانچه، تالار، مانند هایی واژه همچنان. است بایسته نیز آن مانند و تپاندن تپید، تپنده،  تپش،:  مانند

 .شـود نوشـته "ط " با نباید اند، فارسی

 همان به  توان می را عربی های واژه رو این از. طبیب و تابع مانند. ط هم و دارد وجود ت هم عربی، زبان در که آن دیگر  

. شـود می نوشـته ت به باشـد، دیگر ی بیگانه های زبان به مربوط ای کلمه اگر: که آن دیگر ی نکته.  نوشت  نیز عربی صورت

 از که  ها آن مانند و افلاطون و بقراط و سـقراط مانند خاص های نام برخی اما. ترابلس امپراتور، اتیوپی، اتریش، ایتالیا،: مانند

 عربی اسـامی با  فرقی چه نه گر و شود نوشته هم عربی صورت همان به تواند می است شـده فارسی زبان وارد عربی زبان رهگذر

 .شود نمی ایجاد تغییری ها آن در که دارد آن جز و ابوریحان صدرا، ملا نظامی، حافظ، چون

 که حالی در. اسـت فارسی زبان املای در رایج های غلط از یکی نیز  دیگری جای به ها واژه این از یکی نوشـتن: صواب/  ثواب

 اما ، " پاداش و مزد " معـنی به است اسـم ثواب. کرد اشـتباه هم با را ها آن نباید و دارد  ای گانه جدا معانی وصواب ثواب

 ."مناسـب و جا به درسـت،"  معـنی  به اسـت صفت صواب

 عددی نیز  ریاضی در و اسـت ریشـه معـنای به جذر.  کنند می اشـتباه  نیز واژه دو این درسـت درکاربرد ها برخی: جزر /جذر

 آن که آید می دست به 9 عدد کنند ضرب خودش در را آن وقتی که ۳ عدد مانند. کنند می ضرب خودش در را آن که اسـت

 .باشد می مد ضد و دریا آب بازگشـتن دریا، آب نشـسـتن فرو اما جزر.  گویند می مجذور را

 .ندارد وجود اصلن جرئت صورت به و نوشت جرات باید را واژه این: جرئت /جرأت

 چیزی معـنای به اسـت اسـم حایل. برند می کار به هم جای به و کرده اشـتباه یکدیگر با  برخی نیز را واژه دو این: هایل/  حایل

 وبیم تاریک شـب: ترسـناک معنای به  اسـت صفـت هایل اما. گردد دو آن اتصال از مانع و شده واقع چیـز دو میان وار پرده که

 ( حافظ)  ها سـاحل سـبکـسـاران ما حــال دانند کجا/  هایل چنین گردابی و موج

 از مفرد شـخص سـوم خورد واژه و فروشی، خرده یا سال خرد: مانند اسـت اندک و ریز و کوچک خُرد واژه معـنای: خورد /خرد

 خوراک و خورد یا سالخورده:  دیگر های نمونه. گذشته زمان در است خوردن مصدر

 مانند  هایی واژه ترتیب همین به. اند کرده سفارش(  واو)  دو با  فارسی زبان املای در را ها واژه گونه این املای: داود /داوود

 .کـیکاووس طاووس،: نوشـت(  واو)  دو با باید  نیز را کیکاوس و طاوس

 اما. اند نوشـته می دوچار صورت به  قـدیمی متون در باشـد، چهار دو آن ی ریشـه رود می گمان که را واژه این: دوچار /دُچار

 .شـود نوشـته صورت همین به اسـت تر به نیـز امروزه. اند نوشـته دُچار صورت به را آن اخیر  های سده در

 .اسـت خطا و سـهو معنای یه زلت اما است،(  عزت متضاد)  خواری ذلت معـنای:  لّتَ  ز/  لت ذِ

 .ندارد وجود رطیل و گویند می رتیل عربی به را دار زهر عنکبوت نوعی:  رطیل/  رُتیل
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 از دهم یک  برابر و طول  یرای قـدیم مقـیاس ذرع که حالی در اسـت، " کاشـتن " و "کشـت " معـنای به  زرع:  ذرع/  زرع

 .اسـت بوده چهارمتر

 .اسـت زغال واژه این درسـت املای: ذغال/  زغال

 نوشـت، ز با بایـد را واژه این: ذکام/  زکام

  اسـت فارسی ای واژه  چون اما.اند نوشـته هم ط حرف با قـدما اسـت، کلفت و درشـت معنای به که را واژه این:  سـطِبَر /سِـتبَر

 .شـود نوشـته ت حرف با اسـت تر به

 .است سـؤال واژه این آن درسـت شـکل:  سـئوال/  سـؤال

 .اسـت درست گ با وهم ک با هم واژه این املای: سـوگ /سـوک

 .اسـت درسـت شـرایین صورت به کلمه این املای: شـرائین /شـرایین

 بزرگ انگشـت معنای به شـسـت. برند می کار به یکدیگر جای به اشـتباه به ها بسـیاری راهم ها واژه این: شـصت /شـسـت

 میان تمایز برای تنها اسـت، فارسی عدد دو هر چون که نویسـد می نجفی ابوالحسن آقای. اسـت  60 عدد وشـصت وپا دسـت

 .اسـت آمده "س " با واژه هردو کهن، درمتون ولی. نویسـند می ص با را دیگری و س با را یکی که است آنها معـنای

 این جدید و کهن متون در چون اما. نوشـت "س " با توان می نیز را سـد اسـت، فارسی  " سـده " ی واژه چون:  سـد/  صد

 سـد، دیگر معنای چون دیگر سوی از. رسـد می نظر به متعارف غـیر "س " با آن نوشـتن  اکنون اند، نوشـته " ص " با را واژه

 اند نوشـته "ص " با. سـد از صد تفکیک برای را 100 عدد قـدما، لابد اسـت، حایل و بند  و مانع

. شـود می گفته اسـت(  روی دو دارای که)  کاغذ ورق خود به صحیفه و کاغذ روی  دو از  کدام هر به صفحه:  صحیفه /صفحه

 .گویند می نیز برگ  پسـین های سـال در را ورق  البته

 کار به هم پایی ارو های زبان از بسـیاری در یونانی ی واژه این دیگر های شکل و اسـت یونانی کلمه این اصل:  توفان /طوفان

 در.  رود می کار به طوفان معنای همین به Typhon فرانسوی زبان در و Typhoon  انگلیسی زبان در که آن چون رود، می

 بسـیار آب و شـدید و سـخت بسـیار باران معنای به اسـت یونانی کلمه از معرب  و اسم که را  طوفان ی واژه  معین فرهـنگ

 تشـکیل سـبب و شـود سـاختمانها و بناها خرابی و خسـارت موجب که وناگهانی شـدید باد و کند وغرق بپـوشد را همه که

 اما. باد طوفان  یا آتش طوفان مانند باشـد فراگیر که است بسـیار چیز هر معنای به همچنان و گردد، مخرب و سـهمگین امواج

 کننده، غوغا و شور معنی به و اسـت توفـیدن مصدر از و فاعلی صفت که هست درفارسی  هم " توفان " یک  فرهنگ، همان در

 .داد قرار نظر مد  را ها واژه این لغوی های معنا باید توفان از طوفان تفکیک برای پس. باشد می  غُران و کننده فریاد

 را واژه این فارسی ادب و زبان قـدمای اما. نوشـت " ت" با را آن توان می  رو این از و است فارسی ای واژه توتی: توتی /طوطی

 .است نامتداول و نامانوس " ط" با آن نوشتن باشد می فارسی  واژه این  اگرچه نیز امروزه  دلیل این به و اند نوشـته "ط " با

 نوشـت، ت با باید  نیز  را فعل این کیبات تر.  شـود نوشـته "ت " با  باید و اسـت فارسی  ای واژه غلتیدن: غلطیدن /غلتیدن

 ...و غلتک غلتان، غلتیده، غلتنده، غلتیدن، غَلت،: مانند
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 معنی همین به و شکل همین به نیز تاجیک زبان در امروز که است  " غوتیدن " فارسی به " رفتن فرو آب در ":  غوطه/  غوته 

 این از. شود نوشته نقطه دو تای با باید و است نادرست همگی نیز ور غوطه و زدن غوطه خوردن، غوطه رو این از. رود می کار به

 .غلتان غلتک، خوردن؛ غلت ؛ زدن، غلت غلتیدن؛ تپیدن، تپش،: گروهند

 .اسـت آب کاهـش معنای به  غیض و گویند را غضب و خشـم غیظ، عربی در:  غیض/  غیظ

 ی دوره دو میان ی فاصله یا خوشـبختی، دوران دو میان اسـت حاصلی بی و وسـسـتی رکود فترت، معنای:  فطرت /فترت

 او طبیعت و سـرشـت به و گویند می خلقتش آغاز از موجود هر و خصوصیت به فطرت اما. فعالیت

 واژه  و شود نوشـته " ط " با باید رو این از و است نشـده تخمیر و نیامده ور خمیر  معنی به و عربی ای واژه فطیر: فتیر /فطیر

 .ندارد وجود اصلن فتیر نام به ای

 املای و اند نوشـته " س" با همیشه را آن فارسی زبان در اما.  شـود نوشـته " ص" با باید و اسـت عربی واژه این:  قفس/  قفص

 .اسـت  رایج  قفس شکل به آن

 ندارد کاربردی عربی زبان در و اند ساخته زبانان فارسی  است، بودن قیم معنی به که را  قیمومت ی واژه:  قیمومیت/  قیمومت

 است نادرست  قیمومیت کاربرد و

 .سـال میان مرد برای اسـت صفت ، کهل اما  "سـرمه " معنای به است اسم کحل: کــَهل/  کُحل

 .اسـت نادرسـت که بندند می جمع عربی "ات " با را  گزارش فارسی  ی واژه  ها برخی: گزارشات/  ها گزارش 

 .پذیر نا تجزیه آن معنای و اسـت لایتجزا آن درسـت املای اسـت عربی که آن با واژه این: لایتجزی/  لایتجزا

 به را ها واژه این برخی اما.   است  آن جمع مآخذ و گرفتن محل و منبع معنی به و مفرد مأخذ  عربی ی واژه: مأخذ/  مآخذ

 .برند می کار به مفرد جای به را وجمع جمع جای به را مفرد یعنی دیگر یک جای

 .نویسـند می مبرا را ن آ عربی و فارسی در و اســت  "تهمت از شـده تبرئه "معـنی به عربی ی واژه این:  مُبری/  مبرا 

  عربی در ولی. " قانون مجری " مانند اسـت، کننده اجرا  معـنای به و اجراء مصدر  فاعـل اسـم مجری ی واژه: مجری/  مجرا 

 شـده عملی  شـده، اجرا " معنای به و  اجراء  مصدر مفعول اسـم صورت، آن در که کنند می تلفظ نیز مجرا صورت به را مجری

 .نشـود  گرفته اشتباه "مجری" با تا شـود نوشـته  "مجرا" صورت به  که است تر به فارسی در که اسـت "

 هم و "ترسـند می آن از چه آن " معـنای به هم محذور و اسـت "حرام و ممنوع " معـنای به محظور  ی واژه:  محذور /محظور

 محذور باید باشـد اخلاقی وحیای حجب و مانع و گرفـتاری مراد که مواردی در یعنی. اسـت آمده  "گرفـتاری و مانع" معنای به

 ،" پذیـرفـتم اورا پیشـنهاد و گرفتم قرار محذور در "  یا و " اخلاقی محذور ": مانند نوشـت

 این  بسـیاری هم فارسی زبان در و شـود می نوشـته مسـألة صورت به عربی خط در و اسـت عربی واژه این: مسئله/  مسأله

 .مسئله نه نویسـند، می مسأله صورت به را آن و نموده رعایت را اصل

 همیشه فارسی در اما نویسـند، می مسـئوول البته عربی در. اسـت درسـت آن شـکل هردو به واژه این املای: مسـئول /مسـئوول

 .اند نوشـته واو یک با  را آن
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 معـنای به و عربی مضمضه و است چیزی خوردن نرم نرم و چشـیدن معـنای به و  فارسی مزمزه ی واژه: مضمضه/  مزمزه

 .است آن شـسـتن برای دهان در اب گرداندن

 به معتنی صورت به نیز آن املای و اسـت اعتنا قابل و مهم هـنگفت، آن، معنی و اسـت عربی  واژه این: متنابه /به مُعتـَنی

 .اسـت درسـت

 فارسی زبان در رو این از. کنند می تلفظ مقتدا  اما نوشته مقتدی عربی در است پیشوا معنی به که را  واژه این:  مقتدی/  مقتدا 

 .نوشـت  مقتدا را آن باید  خواندن اشـتباه از پرهـیـز برای

 هـمه ناحیه این های سـاختمان:  مانند بنویسـیم شـان تلفظ برحسـب اسـت تر به  فارسی در را واژه دو این:  منتهی/  منتها

 . "شـد خواهد منتهی جنون به باطل خیال این " یا نیسـت محکم منتها اسـت، بلند

 .نیاکان نه است نیاگان آن درست جمع و است جد معنی به نیا  یا  نیاگ فارسی در:  نیاکان/  نیاگان

  وحله که زیـرا نوشـت، وحله نباید اسـت، دفعه و نوبت آن ومعنای نویسـند می وهـله عربی خط به که را کلمه این: وحله /وهله

 .ندارد معنایی فارسی در  و عربی در

 و جا  معنی به حیز و. داشـت ای دریده و هـیـز نگاه او: مانند اسـت، شـرم بی و بدکار  معنای به  هـیـز  ی واژه:  حیز/  هیز

 .است مکان

 جمع. است مردم از ای ودسـته عـده معنی به  نیز و چیزی صورت و شـکل معنی  به و  عربی هیئت  ی واژه: هیأت/  هیئت

 .برد کار به دیگری جای به را یکی نباید و اسـت  هیأت  نیز هیئت

 

 : منبع   

 نفیسی سعید دکتر/  استاد مکتب در

 آملی پرتوی مهدی/  حکم و امثال

 عظیمی نبی محمد/  فرهنگ و مهر
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 نوشتن ایمیل رسمی:

 برای نوشتن ایمیل رسمی بهتر است نکات زیر را مد نظر داشته باشیم:

 .قبل از نوشتن، به زبان مناسب مخاطب فکر کنید 

 .با  سلام رسمی شروع کنید 

  روشن بیان کنید.مقصودتان را 

 .از مخاطب ایمیل قدردانی کنید 

 .اطلاعات تماس و لوگوی کاری را در انتها فراموش نکنید 

 .ایمیل خود را پس از پایان، حتماً بازخوانی کنید 

 

 در جدول زیر مقایسه ای از موارد مربوط به ایمیل رسمی و غیر رسمی نشان داده شده است:

 ایمیل غیررسمی ایمیل رسمی موارد

 پیام های دوستانه و خانوادگی پیام های مهم و کاری هدف

 دوستان، آشنایان و خانواده همکاران و شرکای کاری مخاطب

از گویش عامیانه، علامت تعجب یا ایموجی  سبک و دقت

 استفاده نکنید.

املا، نقطه گذاری)علامت گذاری( و دستور 

 زبان، دقیق و حرفه ای باشد.

عامیانه، علامت تعجب یا استفاده از گویش 

 ایموجی بلامانع است.

 

 شروع و پایان مناسب:  شروع و پایان

 سرکار خانم/جناب آقای

 ارادتمند/با احترام/...

 )نام نویسنده ایمیل(

 شروع و پایان مناسب: 

 )نام( عزیز/ )نام( سلام/...

 دوستدار تو/ قربانت/ ...

 

استفاده از واژگان 

 غیررسمی

 استفاده از واژگان غیررسمی و دوستانه واژگان رسمی و اداریاستفاده از 
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 نمونه ایمیل رسمی:
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 مذاکرهآداب 

 و 

 یمکالمه تلفن 
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 یمکالمه تلفنمذاکره و آداب 

 :اصل می باشد ۳اصول مذاکره تلفنی شامل 

 دانش و آگاهی نسبت به موضوع 

 نگرش و بینش 

 مهارت 

 :دانش و آگاهی نسبت به موضوع

دانش ما نسبت به مذاکره تلفنی خود باید هم فنی باشد هم رفتار شناسی ) به رفتارشناسی در ادامه بطور کامل خواهیم 

 ) پرداخت

کاملاً به برای بالا بردن سطوح فنی و دانش ما در یک مذاکره تلفنی راحت ترین راه گوش دادن به رادیو می باشد، که گوش ما 

 .آن عادت می نماید

 :نگرش و بینش

دید و هدف گذاری ما در طول مذاکره را نگرش یا بینش می نامند و حتی می توان قبل از آغاز یک مذاکره تلفنی به آن 

 .پرداخت

شرایط را بطور مثال می توان به تجسم سازی و تصویر سازی اشاره نمود که ما قبل از آغاز یک تلفن می توانیم در ذهنمان 

 .مهیا نمائیم
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 :مهارت

 دیدن آموزش صحیح + تمرین زیاد = مهارت 

 .پس برای بدست آوردن مهارت، می بایست آموزش هایی را که می بینیم با تمرین و تمرین به مهارت تبدیل نمائیم

 

 (بندی افراد در مذاکره )رفتارشناسیدسته

طور که هست، لمسی. ما باید بتوانیم این افراد بشناسیم و با هر کس هماندر جامعه ما سه دسته افراد داریم؛ بصری، سمعی و 

 .رفتار کنیم

 .های مختلف را بپذیردای باید بتواند نقشکننده حرفهمذاکره

 افراد بصری 

ا این افراد های کوتاه دارند. بهای و مکالمهستفاده از کلمهگرا هستند که خصوصیاتی نظیر تُن صدای بلند، اها افرادی برونآن

 .باید مذاکره تلفنی یا مجازی کوتاهی انجام داد

با صدای بلند و مانند خودشان ارتباط گرفته بگیریم. این افراد حوصله جملات بلند و کتابی را ندارند و باید کوتاه و روان با این 

 .در یک جلسه حضوری می باشدکردن ولی بهترین راه با این افراد یک تماس کوتاه و دعوت به شرکت .دسته صحبت کرد
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 افراد سمعی 

در مذاکره با این افراد سکان  .های کتابی و جملات بلند هستنداین افراد دارای خصوصیاتی نظیر صدای آرام، علاقه به واژه

زیرا نقطه  ها مذاکره کرد؛شود در مذاکرات مجازی با آنهستند که می بهترین کسانی این افراد .مکالمه باید در دست ما باشد

 .شان استهایگیری این افراد گوشتصمیم

 افراد لمسی 

پس از افراد  .آمیز و غیره هستندهای محبتبودن، احساسی، استفاده از واژهاین افراد دارای خصوصیانی نظیر اهل شوخی

راد به آداب مکالمه با تلفن حال با شناخت و دسته بندی اف .سمعی، بیشترین تأثیر مذاکره مجازی روی این دسته از افراد است

 .خواهیم پرداخت

 

 آداب مکالمه با تلفن

 بینندکدام از طرفین چهره همدیگر را نمیدر یک مذاکره تلفنی هیچ. 

 در نتیجه عملاً چیزی به اسم زبان بدن هم وجود ندارد. 

 بریم و لحنی که داریم توجه داشته باشیمپس باید روی کلماتی که به کار می. 

  درصد اثرگذاری ما در مذاکرات تلفنی روی لحن متمرکز است و الباقی به استفاده مناسب از کلمات  80از بیشتر

 .بستگی دارند

 :بخش تشکیل شده است هر مذاکره تلفنی از سه

 آغاز مکالمه .1

 انجام و ادامه .۲

 دادنپایان .۳
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 آغاز مذاکره 

درست است که طرف مقابل ما را   که پای تلفن؟! بله دقیقاً؛ترین آداب مکالمه با تلفن آراستگی ماست. شاید بگویید از مهم

کننده تأثیر بیند و چهره و سیمای ما مشخص نیست، ولی مطمئن باشید که ما با آراستگی خود روی خود و طرف مذاکرهنمی

آداب مکالمه با تلفن  از دیگر .کنیمپس از آراستگی با یک نفس عمیق خود را برای شروع مذاکره آماده می .گذاریممستقیم می

شما با  .بیندبیند! اتفاقاً میشاید با خود بگویید که پای تلفن که کسی لبخند ما را نمی .باشد مانلبان روی داشتن لبخند بر

گذارد و به طرف مقابل منتقل دهید و سپس این انرژی روی لحن شما تأثیر مثبت میلبخندزدن ابتدا یک انرژی به خود می

 .پس همیشه یادمان باشد که لبخند بزنیم و با لبخندزدن مذاکره کنیم .شودمی

 آداب مکالمه با تلفن را ادامه می دهیم

انتخاب مکان مناسب هم  .آداب مکالمه با تلفن را ادامه می دهیم با جای مناسب برای خود، باید جای مناسبی در نظر بگیریم

پیش از شروع مذاکره تلفنی کاغذ و خودکاری  .فنی هم پشت میز خود بنشینیمسعی کنید برای مذاکره تل .بسیار تأثیرگذار است

توجه داشته  .کردن نیاز پیدا خواهیم کردبرگه برای نوشتن بسیار مهم است. چون بارها ما به یادداشت .کنارمان قرار می دهیم

وقت ما هیچ .را اصولی و با برنامه فراهم کنیمخواهیم مذاکره اصولی و موفقی را پشت سر بگذاریم، باید مقدمات باشیم وقتی می

  .کننده مجدداً درخواست کنیمنباید در مذاکره چیزی را فراموش کنیم که مجبور شویم از طرف مذاکره

 .دانیم، او را با اسم خطاب کنیممعرفی خود در ابتدای تماس در روند مذاکره بسیار اثربخش است. ما اگر اسم طرف مقابل را می

وجه نباید نام کسی را چون به هیچ .کنیمپرسیم و در کاغذ خود حتماً یادداشت میدانیم، یک بار مینام طرف مقابل را نمیاگر 

کردن بهترین حالت این بعد از سلام .کندکردن هر کس با نامش حال او را بهتر میخطاب .فراموش کرد و دوباره از او پرسید

توان با یک سؤال خیلی ساده فهمید؛ آیا الآن زمان ایم یا خیر؟ این را میمناسبی تماس گرفتهاست که ما بفهمیم آیا در موقع 

 مناسبی برای صحبت هست؟

 انجام و ادامه مذاکره 

ما باید در طول مذاکره با انرژی باشیم و طوری رفتار کنیم که  .در مذاکرات تلفنی باید ابتدا دانش طرف مقابل را ارزیابی کنیم

مان نقش بسته یادمان باشد که خنده روی لبان .ایم، همانند نفر اول باشد با انرژی و شاداب باشیمنفر صحبت کرده 10اگر با 
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طبع باشیم. در مذاکره ما کاملاً جدی رویی به این معنی نیست که ما شوخخنده .رویی مذاکره را ادامه دهیمباشد و با خنده

 .نظر بیاییمشود مهربان به لبخند باعث می .هستیم

وجه از کلمات تخصصی و سخت استفاده به هیچ .ای و حتی مکالمات روزمره، باید از کلمات ساده استفاده کنیمدر هر نوع مذاکره

 .کردن ما در طول مذاکره باید همانند طرف مقابل باشدسرعت صحبت .کندنکنیم. این کار به روند روان مذاکره بسیار کمک می

ما درهرصورتی مسئول هستیم،  .دهیم و بالعکسمان را افزایش میمقداری سرعتبالا صحبت کرد ما همسرعت اگر طرف مقابل با

حتی اگر به ما  .اش را مطرح کندکند و خواستهپس طوری رفتار کنیم که طرف مقابل هم بداند که با یک مسئول صحبت می

  .دهیمکنیم و به او خبر میم بگوییم که پیگیری میتوانیربطی نداشته باشد و در حیطه کاری ما هم نباشد، می

به  .وجه نباید او را مسخره کنیم. در مذاکره باید شنونده خوبی باشیممان اشتباه کرد به هیچاگر در حین صحبت، طرف مقابل

باشد که با یک لحن  حواسمان .بینی نکنیم و بگذاریم او تا انتهای حرف خود را بزندوجه جمله بعدی طرف مقابل را پیشهیچ

وجه نباید به خود اجازه بدهیم که حرف طرف مقابل را قطع ما به هیچ .به مذاکره نپردازیم تا طرف مقابل احساس خستگی نکند

 .کنیم، پیش گویی کنیم و جمله بعدی را حدس بزنیم

 دادنپایان 

وجه اجازه نداریم ما به هیچ .کرده است، تشکر کنیمهای ما گوش در پایان با ذکر نام طرف مقابل، از او بابت اینکه به حرف

داریم و بعدازآنکه مطمئن شدیم او تلفن را قطع کرده حواسمان باشد که تلفن را نگه می .تلفن را قبل از مشتری قطع کنیم

 .کنیماست، ما هم قطع می
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 آداب مکالمه با تلفن یهادام

های شخصی از امکان دارد انجام دهیم این است که ما با توجه به برداشتاشتباهی که ما در آن  : فرضدام داشتن پیش

مان از طرف مقابل را در روند مذاکره های شخصیکنیم. ما اجازه نداریم برداشتطرف مقابل تصوراتی در ذهن خود ایجاد می

 .دخیل کنیم

تر تر از ما قرار دارد و خود را بزرگبل پایینبارها پیش آمده است که ما این حس را داریم که طرف مقا  :شماریدام کوچک

 .کنیمو بالاتر تصور می

 .لحن صدا یا نوشته ما باید متناسب با طرف مقابل باشد  :دام لحن صدا یا نوشتار

های کاری و غیره روی مذاکرات ما ما باید همیشه پر انرژی باشیم و اجازه ندهیم خستگی : دام خستگی روحی و روانی

 .منفی بگذاردتأثیر 

وجه نباید به ذهن اتکا کنیم. همیشه باید یک کاغذ و خودکار در کنار ما باشد. به هیچ : پرتی و عدم تمرکزدام حواس

 .مان جای دیگری برودشود را نیز از اطراف خود دور کنیم و اجازه ندهیم ذهنپرتی ما میچیزهایی که باعث حواس

 .ید موضوع مذاکره و مباحث آن اشراف کامل داشته باشیمما با : دام عدم دانش فنی و تخصصی

کنیم. در این نمایی میشویم و بیش از اندازه بزرگبعضی مواقع ما جوگیر می  :ازاندازهنمایی بیشدام اغراق و بزرگ

 .مان باشد، چنین اشتباهی انجام ندهیمشرایط باید حواس

تلفنی ما پنج دقیقه اجازه مذاکره داریم. مذاکرات نوشتاری نیز باید مختصر و حواسمان باشد که در مذاکرات  : دادندام کش

 .واضح باشند
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 نکاتی درباره ارتباط با افراد در مذاکره

 بتوانیم با همه ارتباط برقرار کنیم ستیبای. 

 نباید تمام اطلاعات را در جلسه اول ارائه کرد. 

 فراموش نکنیمکردن را در هر لحظه برداری و یادداشتنکته. 

 کنند را از زبان ما بشنوندهایی که بیان میافراد دوست دارند واژه. 

 گیرند تا منطقافراد در مذاکره بیشتر با احساس تصمیم می. 

 مذاکره را با آرامش پیش ببریم و عجله نکنیم. 

 آیدخواهد، بدون تمرین چیزی به دست نمیمهارت تمرین می. 

 های بیانی ما مؤثر باشددر ارتقای مهارت تواندادن به رادیو میگوش. 

  .با صدای بلند صحبت کنیم(بلندخوانی را تمرین کنیم( 

 صدای خود را ضبط کنیم و به آن گوش دهیم. 

 ای هستیدکارهخواهد بداند شما چهگوید نه؛ یعنی آره. او میوقتی طرف مقابل می. 

 منطقی در دست چپ گیرند و افرادافراد احساسی تلفن را در دست راست می. 

 کنمدستور ندهیم؛ بگوییم من درخواست می. 

 دهمنصیحت نکنیم؛ بگوییم من پیشنهاد می. 

دهیم که احساس در تصمیم ما دخیل شود، وقتی ما اجازه می .وجه اجازه ندهیم احساسات به فضای مذاکره راه یابدبه هیچ

 .توانیم یک مذاکره اصولی داشته باشیممطمئن باشید نمی
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 پرسش ها:

 ، نام برده و توضیح دهید:اصل می باشد ۳اصول مذاکره تلفنی شامل  .1

 ( را توضیح دهید:بندی افراد در مذاکره )رفتارشناسیدسته .۲

 را توضیح دهید: آداب مکالمه با تلفن .۳

 کدام است؟ آداب مکالمه با تلفن یهادام .۴

 را توضیح دهید: نکاتی درباره ارتباط با افراد در مذاکره .5
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 استانداردهای 

 مرکز تماس
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 استانداردهای مرکز تماس

 :دهداستانداردهای مرکز تماس به ما نشان می

 کند؟آیا تیم مرکز تماس به شکلی بهینه و کارآمد عمل می 

 آیا در رقابت میان رقیبان حرفی برای گفتن دارد؟ 

 کند؟بالاترین کیفیت عرضه می های خود را با آیا سرویس 

 

 

 

 :وه بانک جهانی، از این قرارند، زیرمجموعه گر IFCترین معیارهای مراکز تماس بر اساسرایج

 15سطح خدمات

داده شده در چارچوب زمانی مشخص است. متریک جهانی برای سطح خدمات مرکز های پاسخ سطح خدماتی درصد تماس

 .ثانیه است ۲0تماسها در درصد  80تماس پاسخگویی به 

 16میانگین سرعت پاسخگویی

است. این معیار،  میانگین سرعت پاسخگویی میانگین زمان پاسخگویی به تماسها توسط هر اپراتور در یک بازه زمانی مشخص

فن گویا( را تل) IVR گیرد. اما زمان هدایت داخلزمان انتظار در صف پاسخگویی و زنگ خوردن تلفن اپراتور را نیز در بر می

 .شودشامل نمی

 17نرخ قطع
گذارند. متریک جهانی برای نرخ قطع در نرخ قطع، تعداد تماس گیرندگانی است که پیش از پاسخگویی اپراتور، گوشی را می

 .است %5-8مرکز تماس 

                                                           
15 Service level 
16 Average Speed of Answer 
17 Average Abondon Rate 
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 بینی تماسدقت پیش

ر مشخص و تعداد تماسهای انجام شده دین تعداد تماسهای پیش بینی شده در بازه زمانی ببینی تماس به تفاوت دقت پیش

 .تاس %5بینی تماس واریانس شود. متریک جهانی برای دقت پیشآن بازه در مرکز تماس گفته می

 
 

 پایبندی به برنامه زمانی

متریک جهانی کند. شده اندازه گیری میپایبندی به برنامه زمانی، میزان پیروی هر اپراتور مرکز تماس را از برنامه زمانی تعیین

 .است %95برای پایبندی به برنامه زمانی در مرکز تماس 

 

 18نرخ اشغال

)کارهای  گیرد که هر اپراتور برای تماسهای زنده به علاوه کارهای تکمیلی مرتبط با تماسهانرخ اشغال، مقدار زمانی را اندازه می

 .است %60-80تماس غال در مرکز گذارد. متریک جهانی برای نرخ اشپس از تماس( وقت می

 

 طول تماس

کنند. متریک جهانی برای طول تماس در مرکز طول تماس، مقدار زمانی است که اپراتورها با تلفن با مشتریان صحبت می

 .دقیقه به ازای هر تماس است ۴تماس، 

 

 19زمان جمع کردن تماس

اس )کار پس از تکمیل کارهای مرتبط به تمزمان جمع کردن تماس مدت زمانی است که هر اپراتور پس از پایان تماس به 

 .دقیقه است 6دهد. متریک جهانی برای زمان جمع کردن تماس در مرکز تماس تماس( اختصاص می

 

 غیبت اپراتور

وزهای قرارداد گفته رغیبت اپراتور به تعداد روزهای از دست رفته در طول سال به علت غیبت اپراتورها نسبت به تعداد کل 

 .است %5ریک جهانی برای غیبت اپراتور در مرکز تماس شود. متمی

 

 

                                                           
18 Occupancy Rate 
19 Average Call Handle Time 



 

49 
 

 فرسایش اپراتور

 .است %15اتور فرسایش اپراتور میزان ریزش کارکنان در طول سال در مقیاس درصد است. متریک جهانی برای فرسایش اپر

 

 ۲0رضایت مشتری

آید. متریک جهانی برای کیفیت به دست میرضایت مشتری متریکی است که با انجام نظرسنجی از مشتریان و اندازه گیری 

 .است %90رضایت مشتری در مرکز تماس 

 

 ۲1حل مشکل در تماس نخست

شود، بدون اینکه نیاز شود هایی است که مشکلاتشان در نخستین تماس حل می حل مشکل در تماس نخست درصد تماس

ت در مرکز تماس متریک جهانی برای حل مشکل در تماس نخساپراتور تماس را انتقال دهد و یا با مشتری دوباره تماس بگیرد. 

 .است 75-70%

ز تماس باید از معیارسنجی مرکز تماس برای موفقیت هر مرکز تماسی واجب است. برای انجام معیارسنجی کارآمد، مدیران مراک

گردآوری کنند، فرآیندی را برای  را های صحیح دهد که متریکنرم افزار مرکز تماسی استفاده کنند که به آنها این امکان را می

 .به دست آمده وارد عمل شوند تعیین کنند و آماده باشند که بر اساس نتایج (KPI) های اصلی عملکردارزیابی منظم شاخص

 .برده میبه این روش، فرآیند معیارسنجی مرکز تماس کارآمد خواهد شد و در نهایت خود مرکز تماس است که از آن بهر

 

 

 KPI  مراکز تماس:22یا شاخص کلیدی عملکرد 

 درصد تماس های بلاک شده 

 ۲۳زمان متوسط در صف 

 نرخ متوسط تماس از دست رفته 

 سطح خدمات 

 سرعت متوسط پاسخگویی 

 زمان متوسط جمع کردن تماس 

 ۲۴زمان کاری متوسط بعد از تماس 

 حل مشکل در تماس نخست 

                                                           
20 's satisfactionCustomer 
21 Calls Closed on First Call 
22 Key Performance Indicator 
23 Average Time in Queue 
24 Average After Call Work Time 
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 رضایت مشتری 

 نرخ اشغال 

 ۲5غیبت اپراتور 

  ۲6اپراتورنرخ گردش 

 

 

 27SLAیا  توافق نامه سطح خدمات

ظور تضمین یک قرارداد دو جانبه بین خدمت دهنده و خدمت گیرنده که به من ITIL،  ،SLA چهارچوب از سوم نسخه طبق بر

شود)بویژه در صنعت منعقد می گیرندهسرویس یا مشتری و IT سرویس کنندهفراهم بینپارامترهای کیفیت خدمات توافق شده 

ی آن تعیین های اجرای ت و ضمانتتلکام(. در این قرارداد باید کیفیت سطح خدمات، نحوه اندازه گیری تخطی از سطح خدما

 .شودای به کار برده میهای رایانه معمولاً این قرارداد در سرویس د. شو

 فردی زوماًل مشتری که باشید داشته توجه. شود شامل همزمان را مشتری چندین یا IT سرویس چندین تواندمی SLA یک

 .نیست سرویس یکنندهفراهم شرکت از خارج

 

 : SLAچند نکته در مورد 
 اول :SLAسرویس هر برای مجزا های IT نمایید تعریف دارید آن گیریاندازه به نیاز که. 

 یک :دوم SLA باشد آمده بدست تحقیق با و کمیّ باید. 

 یک :سوم SLA باشد گیریاندازهقابل باید. 

 چهارم: SLAشوند اصلاح و بازبینی یدوره صورت به باید ها. 

 در :پنجم SLA باشد شده لحاظ استثناء موارد باید. 
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26 Agent Turnover Rate 
27 Service level agreement 
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 پرسش ها:

 چه مواردی را به ما نشان میدهد؟ استانداردهای مرکز تماس .1

 را نام ببرید: زیرمجموعه گروه بانک جهانی IFCترین معیارهای مراکز تماس بر اساسرایج .۲

 را توضیح دهید و عبارت انگلیسی آن را بنویسید: سطح خدمات .۳

 را توضیح دهید و عبارت انگلیسی آن را بنویسید: میانگین سرعت پاسخگویی .۴

 نرخ قطع را توضیح دهید و عبارت انگلیسی آن را بنویسید: .5

 را توضیح دهید و عبارت انگلیسی آن را بنویسید: حل مشکل در تماس نخست .6

7. SLA چیست؟ 

8. KPI .های مرکز تماس را نام ببرید 
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 اصول اخلاقی مرکز تماس
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 اصول اخلاقی مرکز تماس

 

 خصوصیات اپراتورهای موفق مرکز تماس

 

استخدام شوند را براساس معیارهای مختلفی نظیر شخصیت، مهارت، انطباق و  مرکز تماس می توانید افرادی که می خواهند در

وند استخدام، بیازمایید. صرف نظر از فهرست پیش نیازهای شما، بهتر است دقیقا بدانید چه مهارت هایی باعث انگیزه در طی ر

 .را بیان می کنیم مرکز تماس می شود. در ادامه، برخی از ویژگی های برتر یک اپراتور مرکز تماس موفقیت اپراتورهای

 داشتن اطلاعات کافی

است که بالاترین سطح کیفیت خدمات را به مشتریان ارائه دهد. برای رسیدن به این هدف، این  مرکز تماس وظیفه یک اپراتور

اپراتورها باید بتوانند مقدار قابل توجهی از اطلاعات مربوط به شرکت شما را یاد بگیرند و به خاطر بسپارند. آنها باید در هنگام 

ت کافی را در اختیار داشته باشند. باید بدانند زمانی که نمی صحبت با مشتریان، در زمینه کالا و خدمات شرکت شما، اطلاعا

توانند مشکلی را حل کنند، تماس را به چه کسی انتقال دهند. همچنین آنها باید با گذشت زمان، جواب سوالات تکراری را 

ی روی تأمین پشتیبانی شما داشته بدانند. اگر نتوانند سریعا همه چیز را یاد بگیرند، استخدام آنها در نهایت می تواند تأثیر منف

 .باشد

 توجه به جزئیات 

پراتورها اغلب در طول روز، به سئوالات مشابهی پاسخ می دهند واند گاهی اوقات یکنواخت باشد. امی ت مرکز تماس شغل اپراتور

و شکایات مشابهی دریافت می کنند. نتیجه این امر این است که ممکن است به خود مغرور شوند. در این شرایط، فکر می کنند 

http://hamisun.ir/%DA%A9%D8%A7%D9%87%D8%B4-%D8%AD%D8%AC%D9%85-%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B3-%D9%87%D8%A7-%D9%85%D8%B1%DA%A9%D8%B2-%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B3/
http://hamisun.ir/%DA%A9%D8%A7%D9%87%D8%B4-%D8%AD%D8%AC%D9%85-%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B3-%D9%87%D8%A7-%D9%85%D8%B1%DA%A9%D8%B2-%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B3/


 

54 
 

ین یک فاجعه است! در نیازی به درک دقیق مشکل مشتری ندارند و پاسخی سریع و سرسری به او ارائه می دهند. متاسفانه ا

 !دهند سوالات آنها پاسخ صحیح می %50تنها به  مرکز تماس پراتورهایاقع، مشتریان اغلب می گویند که او

اطمینان حاصل کنید که اپراتورها، مشکلات مشتریان را به طور کامل حل می کنند و رضایت آنها را جلب می کنند. همچنین، 

رد در رزومه خود دارای اشتباهاتی بود، آراسته نبود و یا به نحوه دیگری شلخته به نظر می در طول فرآیند استخدام، اگر یک ف

 .رسید، جای او را به کسی بدهید که به جزئیات بیشتر توجه می کند

 

 منظم و مرتب بودن

باید بتوانند هم زمان با بسیار شلوغ کار می کنند، باید بسیار مرتب و منظم باشند. آنها  مرکز تماس پراتورهایی که در یکا

رسیدگی به مشکل مشتریان، چندین کار را با هم انجام دهند. مثلا: سیستم مدیریت ارتباط با مشتریان را به روز رسانی کنند، 

پایگاه دانش را بررسی کنند، و یادداشت برداری کنند. مرتب و منظم بودن، باعث کاهش اشتباهات در این فرایند خواهد شد. در 

 .ه آنها می توانند به طور موثر به نیازهای مشتریان پاسخ دهندنتیج

  

 انعطاف پذیر بودن

بسیار شلوغ کار می کنند، در طول روز به تماس های بسیار زیادی رسیدگی می کنند.  مرکز تماس اپراتورهایی که در یک

کنند. برای حصول اطمینان از اینکه همچنین، با مشتریانی که شخصیت های متفاوت و چالش برانگیزی دارند برخورد می 

برای پاسخگویی به نیازهای مختلف مشتریان به اندازه کافی انعطاف پذیر هستند، کسانی را استخدام  ،مرکز تماس  اپراتورهای

 .کنید که می توانند همگام با جریان تماس ها پیش بروند
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 خوش اخلاق بودن

هستند! پس اطمینان حاصل کنید که تصویر دوستانه و خوبی از برند شما برای خط مقدم شرکت شما  ،مرکز تماس اپراتورهای

مشتریان ایجاد می کنند. آنها باید بتوانند همواره در طول روز لبخند بزنند و انرژی مثبت را به دیگران منتقل کنند. برای رسیدن 

ها را به رفتارهای مثبت تشویق کنید. این کار، ترویج دهید و اپراتورمرکز تماس  به این هدف، باید یک فرهنگ دوستانه در

 .مشتریان شما را خشنود می کند

 

 توانایی حفظ آرامش در زمان های حساس

های از سخت ترین شغل  مرکز تماس یک اپراتور با مهارت، به راحتی مضطرب نمی شود. خیلی از افراد معتقدند کار کردن در

طول روز به تماس های ناراحت کننده بسیاری پاسخ دهند. اما یک اپراتور با مهارت، وقتی پراتورها مجبور اند در دنیاست. چون ا

کسی سرش داد می زند یا بیش از حد با او صحبت می کند، کنترل خود را حفظ می کند. در طول فرایند استخدام، از آنها 

 .رمایان قبلی شان چک کنید تا مطمئن شویدبپرسید که چگونه با فشار کار خود مقابله می کنند؟ پاسخ آنها را با کارف

  

 مهارت های ارتباطی موثر

این است که با تماس گیرنده ارتباط برقرار کند، باید مهارت های ارتباطی موثری داشته  مرکز تماس از آنجا که وظیفه یک اپراتور

دادن به تماس گیرنده، هضم اطلاعات و  باشد. اما برقراری ارتباط فقط به معنای صحبت کردن نیست. ارتباط موثر یعنی گوش

پراتور، باید با زبانی ساده و اصطلاحاتی غیرفنی صحبت کند. اگر آنها بتوانند به سریع و موثر به او. همچنین یک ا ارائه راه حل

 .طور موثر با مشتریان ارتباط برقرار کنند، کیفیت خدمات شما بالاتر می رود
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 سریع بودن

مهارت باید سریع و کارآمد باشند. آنها باید بدون پایین آوردن کیفیت خدمات، سریع کار کنند. این مساله در نتایج پراتورهای با ا

تعداد  به مرکز تماس خروجی شما اثر دارد. چون هرچه یک اپراتور به تماس های بیشتری رسیدگی کند، شما برای اداره

برای خود تماس گیرنده نیز مهم است. قاعدتا مشتریان نمی خواهند منتظر  اپراتورهای کمتری نیاز دارید. همچنین این مسئله

 !بمانند

  

 خلاق بودن

ها باید بتوانند برای هر مشکلی که برایشان پیش می آید، راه حلی  در نهایت، اپراتورهای با مهارت باید خلاق نیز باشند. آن

به نحوی حل کنند، که هم به نفع مشتریان باشد، هم به نفع کسب کارآمد پیدا کنند. خلاقیت به آنها کمک می کند مشکلات را 

 .و کار. این کار، رضایت مشتریان را نیز افزایش می دهد

 

 از بکار بردن عبارات و کلمات زیر پرهیز کنید:

   اپراتور جدید عبارات منفی ) مثل: من نمیدانم، اطلاعی ندارم، نمیتوانیم این کار را انجام دهیم، اشتباه می کنید، من

 هستم، تقصیر من )ما( نیست، ...

 این دست عبارات که نشان دهنده عدم توجه اپراتور است: میتوانید دوباره اطلاعاتتان را تکرار کنید؟ 

 ... ، استفاده از عباراتی که احساس بدی در مخاطب ایجاد می کند: اجازه بدین... ، دوباره؟ 
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  ،صدای شما "تحقیر کند یا حالت تدافعی بگیرد: مثلاً به جای گفتن خطاب مخاطب به شکلی که احساس تهدید

  "من صدایتان را نمیشنوم."بگویید  "ضعیف است

  :("چه خدمتی از من ساخته است؟")بجای   "چطور میتوانم کمکتون کنم؟"گفتن عبارت 

 

 قدم برای تبدیل مشتری ناراضی به مشتری وفادار ۵

 .عقب نشینی کنید .۱

برای رسیدگی به شکایت مشتری ناراضی اولین قدم و شاید دشوارترین قدم باشد. چرا دشوار؟ چون باید اقرار کنید که این مورد 

اشتباهی از شما سرزده و حق با اوست. حتی اگر مطمئن هستند اشتباه از شما نیست، در قدم اول نباید سعی کنید به او بفهمانید 

شوید. هیچ کسی دوست ندارد به او مستقیم بگویند اشتباه کرده است! پس حتی اگر که اشتباه می کند. از هدف خود غافل ن

مطمئنید اشتباه از مشتری است، بر خودتان مسلط باشید و به گونه ای رفتار کنید که او به طور غیرمستقیم متوجه اشتباه خود 

 .آبی بر آتش عصبانیت مشتریتان بریزیدشود. اما اگر اشتباه از سمت شما بوده، بی معطلی با اقرار به اشتباه خود 

 .سراپا گوش شوید .2

در این مرحله از مشتری ناراضی بخواهید مشکل خود را با جزئیات بیان کند. میان کلامش نپرید، حواستان جای دیگری نباشد، 

شکایت مشتری برای شما به او نگویید گوشی دستش باشد تا کاری را انجام دهید و برگردید. اکنون فقط باید بشنوید. شاید 

شکایتی تکراری باشد و تمرکز خاصی نخواهد. اما شکایت مشتری برای خودش منحصربفرد است و توجه منحصربفرد نیز می 

 طلبد. هدف را که فراموش نکرده ای؟
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 .با برخورد هوشمندانه می توانید مشتری ناراضی را به مشتری وفادار تبدیل کنید

 .با مشتری همدردی کنید .۳

رمز رسیدگی به شکایت مشتری این است که به او بفهمانید احساس منفی اش را درک می کنید و اگر شما هم جای او بودید 

دچار همین احساس بد می شدید. درست نقطه مقابل این رفتار هوشمندانه این است که مستقیم یا غیرمستقیم به مشتری 

برای بیان شکایتش با شما تماس گرفته، یعنی آن مشکل برای او  بگویید که مشکلش چیز خاصی نیست. همین که مشتری

 .مشکل خاصی است

 .مشتری را پاس کاری نکنید .4

این روش رسیدگی به شکایت مشتری همه مان را ناخودآگاه به یاد نهادهای دولتی می اندازد و پله هایی که آنقدر بالا و پایین 

مان به گوش شنوایی نرسیده است. اگر مشتری به کوچکترین احساسی دچار شود که کرده ایم که نفسمان بند آمده اما باز صدای

شما دارید او را به یکدیگر پاس می دهید، احساس منفی تجربه ناخوشایندی که توصیف کردم برایش تداعی می شود و قطعاً 

 هم ای هماهنگی هر مشتری شود. این تداعی به سود شما نیست. پس یک نفر و تنها یک نفر باید مسئول رسیدگی به شکایت

 .خودتان انجام دهید اما در نهایت همان فرد مسئول سراغ مشتری بازگردد بین خودتان است، لازم که

اگر رسیدگی به شکایت مشتری واقعاً در توانتان نیست، اگر مشتری حضور دارد، او را تا بخش مسئول به رسیدگی به شکایتها 

به فرد موردنظر بسپارید و سر کار خود بازگردید. اگر هم مشتری به صورت تلفنی شکایت خود را  همراهی کنید، مسئولیت او را

اعلام کرده، نخست برایش توضیح دهید که شما در فلان بخش هستید، و رسیدگی به شکایت مشتریان مربوط به بهمان بخش 

 .است

 .به سرعت دست بکارشوید .۵

را در اولویت کارهای خود قرار دهید. اگر شکایت به یکی از کارکنان خاص مربوط می  بدون معطلی، اقدام برای حل آن شکایت

شود، امور مربوط به آن مشتری را به یکی دیگر از کارکنان بسپارید. اینگونه حساسیت هم برطرف می شود. مهم این است که 

او و شکایتش ارزش قائل شده اید، نرم می شود اقدامی که می کنید کاملاً ملموس باشد. گاهی مشتری همین که می بیند برای 

 .و مشکل خودبخود برطرف می شود
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 جملات کاربردی در برخورد با مشتریان عصبانی:

 ...خیلی متاسفم که این مسئله باعث ناراحتی شما شده 

 ... راه حل پیشنهادی ما این است که 

 میتوانم به شما پیشنهاد دهم که ...؟ 

  برایتان انجام میدهم این است که ...کاری که من الان 

 .... خیلی ممنون که نظرتان را با ما در میان گذاشتید 

 میتوانم زمان دیگری که برایتان مناسب است با شما تماس بگیرم و نتیجه را اعلام کنم؟ 

 

فاصله تماس را به در مورد مشتریانی که شکایت بر حقی دارند و امکان شکایت و درگیری های حقوقی بعدی هست، باید بلا

 مدیر انتقال بدهند.
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 ها: پرسش

 را نام ببرید و بصورت مختصر توضیح دهید: خصوصیات اپراتورهای موفق مرکز تماس .1

 عبارات و کلماتی که از بکار بردن آنها بایستی پرهیز کرد را بنویسید: .۲

 چیست؟ برای تبدیل مشتری ناراضی به مشتری وفادارقدم  5 .۳

 کاربردی در برخورد با مشتریان عصبانی را نام ببرید.جملات  .۴
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 اصول مرکز تماس
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 چگونه؟ و چرا مشتری، پشتیبانی

 تجزیه را آنها ازخوردب توانید نمی بنابراین. بود نخواهید ناراضی مشتریان شناسایی به قادر نسنجید، رضایتمندی فاکتور شما اگر

 قادر نهایت در و ید؛کن مبدل راضی مشتریان به را آنان و دهید انجام خدمت یا کالا مورد در را اصلاحی تغییرات کنید، تحلیل و

 .کنید گیری پیش یا بینی پیش را مشتریان ریزش بود نخواهید

 مطلوب نتیجه هک راضی مشتریان شناسایی به قادر ندهید، قرار سنجش مورد را مشتری رضایت فاکتور شما اگر تر، مهم همه از

 .کرد نخواهد رشد اشم شرکت کنید، نمی بندی الویت را مشتریان موفقیت اگر. بود نخواهید اند، گرفته شما خدمات و کالا از را

 موفق انمشتری کردن فعال و تشخیص برای اصلی روش و کنند، می بندی الویت را مشتریان موفقیت رشد حال در های شرکت

 اقوام و ستاندو به شما از که هستند کسانی مشتریان این. است راضی مشتریان شناسایی برای مشتریان از بازخورد درخواست

 بدون و فروش و بازاریابی از تر سریع که روشی دهند؛ می ارجاع شما به را جدید مشتریان و کنند، می تمجید و تعریف خود

 .شود می شما شرکت رشد باعث جدید مشتری جذب برای هزینه صرف

 مرکز تماس چیست:

مکانیست که  تماس های تلفنی مشتریان و سایر تماس ها به وسیله یک سازمان مورد پاسخگویی قرار می گیرند. ۲8مرکز تماس 

محبوبیت مراکز تماس در جوامع امروزی به طور فزآینده ای در حال افزایش است چرا که بسیاری از شرکت ها به متمرکز نمودن 

پشتیبانی مشتریان روی آورده اند. مراکز تماس کارمندان بسیاری را برای ارائه خدمات پشتیبانی و فروش استخدام خدمات و 

 می کنند.

شتریان )تلفن، مرکز تماس نقطه مرکزی مدیریت ارتباط با مشتریان در سازمان است؛ به عبارت دیگر مکانیست که تماس های م

باشد توان گفت مرکز تماس پل ارتباطی بین سازمان و مشتریانش میشوند. میدیریت میپاسخگویی و م( …ایمیل، پیام کوتاه و

 دهنده چهره سازمان در نظر مشتریست. و شکل

کنند این امکان را برای اند و همواره سعی میبردهامروزه سازمان ها به اهمیتی که مرکز تماس در موفقیت آن ها دارند پی

ترین امکانات بتوانند با سازمان ارتباط برقرار کنند. ترین و سادهه در هر زمان و مکان و با سریعمشتریانشان فراهم آورند ک
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توان با هر مشتری بر اساس ارزشی که برای سازمان افزار مرکز تماس میچنین با استفاده از ماژول ها و امکانات موجود در نرمهم

 آورد ارتباط برقرار کرد.به همراه می

 

، ۳0ها از طریق تلفن، پست الکترونیکیبه منظور دریافت، انتقال و ارسال حجم زیادی از درخواست۲9طور کلی مرکز تماس به

های ارتباطی شود و نیاز به یک راه مقرون به صرفه برای مدیریت موثر و مداوم این کانالبه کار گرفته می ۳۲، نمابر  ۳1کوتاهپیام

 دارد.

 

کارها با سطوح وسازی، بهبود، تسریع و خودکارسازی ارتباط با مشتری در کسبجامع برای یکپارچهحل مرکز تماس یک راه

دهد تا کسب و کار خود را از دید مشتری دنبال کنید، میزان افزاری به شما این امکان را میباشد. این محصول نرممختلف می

و ارتباط خود با مشتری را به بهترین شکل مدیریت کنید. مرکز  دهی را ارزیابیمندی آن ها را بسنجید، وضعیت خدمترضایت

پراتورها و تجربه مشتری تماس  با ایجـاد ارتبـاطـات پویـا، دو طرفـه از طریـق کانال های مختلف ارتباطی، باعث بهبود عملکرد ا

 گردد.کار شما میوو در نهایت رشد کسب

 

ند هر تماس وجهی از تماس های همزمان، نمایش وضعیت آن ها، مسیردهی هوشممراکز تماس قدرت پشتیبانی از تعداد قابل ت

ه در آن به پاسخگوی واجد صلاحیت و ثبت جزییات دقیق تماس ها را دارا هستند و اغلب محیط های کار بزرگی هستند ک

است تعداد  ز تماس، ممکناپراتورها در حال تماس گرفتن یا دریافت تماس می باشند. با توجه به حجم فعالیت های یک مرک

 کارمندان از تعدادی محدود تا صدها نفر متغیر باشد.
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بنا بر نیازهای شرکت، مراکز تلفن امکان دریافت تماس ها و یا برقراری تماس های خارجی را دارند. برخی از این مراکز بیشتر 

در اختیار مشتریان قرار می دهد. در این مورد  بر تماس های ورودی تمرکز دارند مانند بانکی که شماره دسترسی رایگان را

 اپراتورها می توانند موجودی حساب را به آن ها بگویند یا به در خواست وام از طریق تلفن پاسخ دهند. 

سایر مراکز بر تماس های خارجی تمرکز دارند مانند مراکز آمارگیری که در آن صورت اپراتورها برای پرسیدن پرسش های 

 وضوع آمارگیری، از طریق تلفن با مردم تماس می گیرند.مربوط به م

 

 ت مرکز تماس:خدما

 Incoming call تماس ورودی

 .کنندها را توسط مشتریان ازطریق تلفن دریافت میدر این نوع از خدمات، مراکز تماس حجم زیادی از درخواست

های تلفنی برای خدمات محصولات یا پشتیبانی فنی، فروش و سوالات مربوط به معمولاً به درخواست مراکز تماس ورودی

 .دهندیا دیگر سوالات جواب می کاربریهای حساب

  outgoing call مرکز تماس خروجی

ست مشتری شما در این حالت، کارشناسان مرکز تماس با مشتریانی که در حال حاضر دارید یا افرادی که در آینده ممکن ا

 گیرند.بشوند تماس می

http://setiran.com/%D9%85%D8%AD%D8%B5%D9%88%D9%84%D8%A7%D8%AA/%D9%85%D8%B1%DA%A9%D8%B2-%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B3/#1501584624503-76b80b8f-8b9b
http://setiran.com/%D9%85%D8%AD%D8%B5%D9%88%D9%84%D8%A7%D8%AA/%D9%85%D8%B1%DA%A9%D8%B2-%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B3/#1501584624503-76b80b8f-8b9b
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 : بیشترین استفاده از تماس خروجی

 فروش به مشتریان جدید 

 فروش به مشتریان در حال حاضر 

 بیش فروشی به مشتریان 

 دریافت نظرات و نظر سنجی 

 تحقیقات بازار 

 ها و مراکز درمانیهای دکتر، بیمارستانگرفتن وقت برای مطب 

 معماری مرکز تماس

هایی و از این طریق بسیاری از محدودیت های ارائه شده برای مراکز تماس نیز متحول شدهحل، راهVoIPبا گسترش تکنولوژی 

و وب و  VoIPچون های روز هماند. مرکز تماس  با بکارگیری تکنولوژیهای سنتی وجود داشت از میان رفتهکه در سیستم

کند.  مندی مشتری را در مراکز تماس فراهم میسازی و رضایتزان کارایی، قابلیت یکپارچهچنین معماری ماژولار، بالاترین میهم

باشد که ها میها، یک هسته تلفنی و یک بخش انتزاعی از پایگاه دادهافزاری، شامل یک بخش مدیریت تماساین محصول نرم

 است. شدهدر شکل زیر نشان داده
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ها دادهرگیری انواع پایگاهدر مرکز تماس  یک لایه انتزاعی از پایگاه داده مورد استفاده قرار گرفته است که با این روش امکان بکا

ها وجود خواهد داشت. در این مرکز تماس، لایه ارتباطی به همراه هسته سازی کلیه دادهبرای ذخیره MySQLو  Oracleمانند 

 TDM (PRI Analogهای گوناگون مانند )چنین پروتکلهای مختلف و همزم را برای پشتیبانی از کانالتلفنی، بستر ارتباطی لا

چون ایمیل، نمابر، کنند. به عبارت دیگر یک مرکز تماس چند کاناله با پشتیبانی از ارتباطات رایج همرا فراهم می IP (SIPو )

های اپراتوری، لایه کلیه عملکردهای مربوط به نگهداری وضعیت اپراتورها، گروه باشد. در اینکوتاه و ارتباطات تلفنی میچت، پیام

 شوند.ریق تکنولوژی وب، به این لایه متصل میطگیرد و اپراتورها از ها و غیره صورت میهای انتظار، استراتژی توزیع تماسصف

های چنین با توجه به اندازه و نیاز سازمان، از قابلیتو همحسب نیاز کند تا برافزار این امکان را فراهم میطراحی ماژولار نرم

سازی مرکز تماس های سازمان کمک خواهد کرد. از طرف دیگر، در پیادهبرداری شود که این خود به کاهش هزینهافزار بهرهنرم

کارایی محصول به میزان قابل توجهی استفاده شده و به دنبال آن  Javaو  Cنویسی همچون های قدرتمند برنامهگنج افزار از زبان

 بهبود یافته است.

 

 امکانات مرکز تماس

 هامسیریابی و توزیع پیشرفته تماس 

 ۳۳مانیتورینگ 

 )مدیریت نیروی کار )اپراتورها 

 گیری پیشرفتهابزارهای تحلیلی و گزارش 

 شنود و ضبط مکالمات 
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 هاکمپین 

 وری اپراتورهاارزیابی و افزایش بهره 

  های ثالثسیستمارتباط با 

 

 CRM یا مشتری با ارتباط مدیریت

 مجموعه که است مشتری با ارتباط مدیریت سیستم یا Customer Relationships Management مخفف CRM واژه

 .سازمان یک مشتریان اطلاعات به دستیابی و نگهداری ثبت، مطالعه، آوری، جمع های روش از ایست

 مشتریان جذب و فعلی مشتریان حفظ سبب که است مشتریان رضایتمندی افزایش در سیستم تأثیرگذارترین CRM امروزه

 و تجزیه و بررسی مورد آنان های نیازمندی و شرکت با مشتریان ارتباط نحوه CRM از گیری بهره باد. شو می بیشتری جدید

 .گیرد می قرار اصولی تحلیل

 آنها با قویتر روابطی ایجاد به تا مشتریان تجاری رفتارهای و نیازها آوری جمع برای هستند راهکاری ها سیستم این حقیقت در

 درک برای بهتر روشی عنوان به  .است کار و کسب هر موفقیت رمز مهمترین مشتریان با قوی رابطه نهایت، در .شود منجر

CRM فعالیت بخشی اثر فروش، مشتریان، از مختلفی اطلاعات تا کند می کمک ما به که دانست فرایندی مانند به را آن میتوان 

 .کنیم آوری جمع یکجا شکل به را بازار تمایلات نیز و مشتری به پاسخگویی در عمل سرعت بازاریابی، های

 از وظایف انجام در ها آن های دغدغه بردن بین از به بلکه نیست، کارمندان تعداد کاهش معنی به CRM افزار نرم از استفاده 

 از کارمندان خلاقیت قدرت افزایش و کاری انگیزه ذهنی، آسایش جادای. باشد می سازمان تکراری امور و شده تعیین پیش

 .هاست سازمان در CRM اندازی راه نتایج بزرگترین

 فناوری از مناسب استفاده طریق از ، آور سود مشتریان با شده شخصی ارتباط حفظ و ایجاد یعنی مشتری با ارتباط مدیریت ” .

 ”. ارتباطات و اطلاعات های

 ؟ هستند CRM از استفاده به نیازمند کسانی چه

 در حال، این با ”.کرد خواهد پیدا نیاز CRM به دارد مشتری که کاری و کسب هر ” است این سوال این به جواب ترین آسان

 مشتریان با ارتباطی پل ساده زبان به CRM . دارند CRM از استفاده به بیشتری نیاز که شده معرفی کارهایی و کسب ادامه
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 ابزار این .کند می مدیریت CRM طریق از را خود مشتریان و خود های ارتباط تمام تبلیغاتی، شبکه در سازمانی هر یعنی است.

 انجام مشتری رضایت برای کارهایی چه بداند و کرده درک را مشتری هر نیازهای دقیقا که دهد می امکان مربوطه سازمان به

 . کند طراحی اختصاصی های سرویس ها مشتری از خاص گروه یک برای تا کند می کمک سازمان آن به نهایت در و شده

 استفاده آنلاین های نمونه از کوچک های شرکت که دارد وجود امکان این و هستند گسترش و رشد حال در CRM افزارهای نرم

 از .کنند استفاده خواهند می چیزی چه از که بدانند و کرده درک دقیقاً را خود نیاز نهایی کاربران که است این اول گام .کنند

 .است بازاریابی های کانال کنترل توجه، قابل موارد اولین

 و کسب تا شود می باعث که است موردی بازاریابی ضرورت درک و بوده بزرگ ای دغدغه بازاریابی آنلاین، کار و کسب هر برای

 . است سختی کار آنها از یک هر نگهداری که دارند وجود متفاوتی بازاریابی های کانال امادارند.  نگه زنده را خود کار

 مشتریان بندی گروه با و کرده بررسی جداگانه را ها کانال این از یک هر که دهند می اجازه کاربران به CRM در موجود امکانات

 مشتریان به ای ویژه تخفیف بهار فصل در مشخص طور به اگر :مثال برای . بپردازند آنها مدیریت به مختلف های کمپین ساختن و

 بود، همراه موفقیت با اگر تا بپردازید آن نتایج ردیابی به کمپینی در توانید می دادید، انجام تبلیغ فیسبوک در فقط و کرده، ارائه

 به توجه اب .کنید یابی رد جداگانه توانید می نیز را بازاریابی های کانال سایر آن، بر علاوه .کنید تکرار را آن نیز آینده ماه 6 در

 مشتریانی از دسته آن توانید می CRM افزار نرم از استفاده با دهند، نمی پوشش را بازگشت نرخ اجتماعی های شبکه که این

 . بسنجید را خود سرمایة بازگشت نرخ و کرده یابی رد درستی به را اند کرده مراجعه شما به اجتماعی های شبکه طریق از که

 افزار نرم در سرعت به توانید می کرده، درخواست را کالایی آن در و کرده ارسال ایمیلی شما به مشتریان از یکی که کنید فرض

CRM کرده مطرح اجتماعی های شبکه از یکی حساب در را اش مشکل قبلا که کنید مشاهده وی ایمیل آدرس کردن وارد با 

 این از توان نمی را کار و کسب همة کامل طور به البته .است تاثیرگذاری برای مطمئن راهی این که کنید می مشاهده پس .بود

 بیشترین تبلیغاتی کمپین کدام که شوبد متوجه تا پرداخت مشتریان ردیابی به توان می بالایی ضریب با اما د.دا پوشش طریق

 قدرت تقویت و بیشتر تمرکز با باشید، داشته را ارتباطی تر قوی های کانال شناسایی توانایی که زمانیاست. داشته را بازخورد

 رسید. خواهید بازاریابی در بهتری نتایج به مربوطه، بخش به مربوط

 زمان مانند مواردی مشاهده با CRM افزار نرم در. است CRM امکانات از دیگر یکی مشتری رضایت تحلیل قدرت ویژگی

 در بالفعل و سرعت به توانند می اطلاعات این .پرداخت مشتری رضایت تحلیل به توان می محصول، تحویل زمان یا پاسخگویی

 اطلاعاتی یا ها داده که زمانی تا داشت، توجه امر این به باید. شوند ها هزینه در جویی صرفه موجب و شده لحاظ کار و کسب

 .کنید پیشرفت توانید نمی باشید، نداشته معتبر
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 این به توجه با . کند می استفاده آن از مشتری که است هایی سرویس و نوع اساس بر ها مشتری بندی دسته تبلیغات، شبکه در

 بازه در و شده طراحی وفادار مشتری به مشتری تبدیل یا و مشتری حفظ منظور به جدیدی خاص های سرویس ها، بندی دسته

 کرد. بررسی را مشتری مندی رضایت و موفقیت میزان توان می ، ها سرویس و ها بندی دسته این بررسی با مختلف های

 :داد انجام کنند، می استفاده CRM از که کارهایی و کسب برای را زیر بندی دسته توان می نهایت در 

 :نددار فروش تیم که کارهایی و کسب

 به محصولات فروش در و کرده شناسایی را مشتریان رفتار در موجود روندهای تا کرده کمک فروش تیم به CRM سیستم

 .کند می کمک آنان

 :کنند می استفاده بازاریابی از نوعی به که کارهایی و کسب 

 .کنند استفاده بازاریابی های کمپین تشکیل برای فروش، اطلاعات از توانند می کارها و کسب CRM از استفاده صورت در

 بازاریابی متدهای در که چرا باشد می غیرهدفمند بازایابی های فعالیت از مفیدتر بسیار هدفمند بازاریابی که داده نشان آمارها

 .ندارد نیز خوبی اثربخشی و کارایی و رفته هدر مالی منابع غیرهدفمند،

 :کنند می استفاده فاکتور از که کارهایی و کسب 

 از استفاده .یابد می افزایش فاکتور صدور فرآیند سرعت و کیفیت شود می باعث فاکتور، صدور ابزار بودن دارا با CRM سیستم

 نقطه، یک از بتوان و یافته افزایش چشمگیری طور به وری بهره شود می باعث کارها انجام برای افزاری نرم واحد سیستم یک

  . نمود مدیریت را کار و کسب فرآیندهای کل

 :باشند مشتریان اول، اولویت خواهند می که کارهایی و کسب

 به و بگیرد تماس شرکت با مشتری یک اگر: مثال برای کند.  می برآورده را نیاز این CRM و دارند توجه به نیاز مشتریان

 اطلاعات CRM از استفاده با آسانی به تواند می کند می صحبت وی با که شخصی شود، وصل مرتبط غیر واحد به اشتباه

 رضایت شود می باعث مشکلات و مسائل سریع حلدهد.  انتقال مربوطه واحد به را وی تماس سرعت به و یافته را مشتری

  .یابد افزایش مشتریان

 : دهند افزایش را خود کارایی خواهند می که کارهایی و کسب
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 .هاست هزینه و وقت در جویی صرفه معنای به CRM از استفاده کار و کسب این در

 

 :IVRگویا یا  تلفن سیستم

 کرده، انتخاب ستفهر یک از را عددی که بخواهد شما از که بشنوید را صدایی که اید گرفته تماس سازمانی با حال به تا  آیا

 .اید کرده برقرار ارتباط گویا تلفن سیستم یک با شما واقع در بخوانید؟ یا کنید وارد

 تلفن هاى گیر شماره و34 تلفن ورودى اصوات ترکیب که شودمى اطلاق کاربردى افزارهاى نرم از گروهى به IVR هاى سیستم

 مى پاسخ40 ها رسانه سایر و39 الکترونیکى هاى نامه ،38مجدد تماس ،37نمابر  ،36 صدا طریق از و کنند، مى دریافت را35

 باشند مى متصل نیز41 ها داده پایگاه به که بزرگتر کاربردى برنامه یک از عضوى عنوان به توانند مى  IVR هایسیستم. دهند

 تلفنی سیستم از استفاده با تا دهد می قرار گیرندگان تماس اختیار در را فهرستی واقع در گویا تلفن .گیرند قرار استفاده مورد

 .شوند وصل خود نظر مورد داخلی یا بخش به

 وقت اسرع در ار خود مشتریان نیاز مورد اطلاعات بتوانند تا اند، شده طراحی افراد فعالیت کردن ساده برای IVR های سیستم

 .دهند قرار اختیارشان در

 رضایت عوامل ترینمهم از یکی مشتریان، به پاسخگویی هایسیستم داشتن و مراجعین به خدمات ارائه چگونگی موسسه هر در

 عموم برای نتلف از آسان استفاده و تلفنی خدمات گسترش به توجه با. است موسسه پیشرفت و سودآوری نتیجه در و مشتریان

 پاسخگویی و عمومی وابطر بخش داشتن این رو از. باشد سازمان با مردم ارتباط راه ترینمهم و اولین شاید تلفنی ارتباط مردم،

 .نمایدمی درگیر ار بسیاری انسانی نیروی مواقع از بسیاری در و است سازمان هر نیازهای تریناساسی از یکی مراجعین به

 پرسنل سخگوییپا زمان چشمگیری بطور تواند می همچنین نیرو، هزینه در جویی صرفه بر علاوه گویا تلفن سیستم از استفاده

 .دهد کاهش نیز را عمومی و تکراری سوالات به

 :کرد اشاره ذیل موارد به توان می گویا تلفن سیستم قابلیت های از

                                                           
34 voice Telephone input 
35 Touch Ton Keypad 
36 Voice 
37 Fax 
38 Callback 
39 mail-e 
40 media 
41 Data Base 
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 خودکار اپراتوری 

 گویا رسانی اطلاع 

 ( فاکس  طریق از)  مکتوب رسانی اطلاع 

 صوتی صندوق 

 پاسخ و پرسش صندوق 

 اطلاعاتی بانک های به اتصال 

 : از عبارتند IVR سیستم هاى انواع از برخى

 سهام بازار تلفنى پاسخگوى سیستم هاى و بانک تلفن سیستم هاى •

 تلفنى هاى سنجى نظر •

 تلفنى هاى منشى و تلفن مراکز •

 سفارش ثبت سیستم هاى •

 …و رسانى اطلاع هاى سیستم •

 کاربر فکس یا و صوتى پیام هاى دریافت به موظف IVR یک از بخشى عنوان به یا و منفرد صورت به یا سیستم ها اینگونه

 پیامگیر هاى دستگاه مانند) ساده پیامگیر یک از گاهى و کنند مى عمل42 پاسخگو ماشین یک صورت به سیستم ها این. هستند

 براى متعدد هاى پیامگیرى از استفاده جاى به که دارند را آن قابلیت گاهى و کنند مى استفاده( پیامگیر داراى هاى تلفن یا و

 آن پیام، فرستنده انتخاب با و کنند تفکیک را پیام ها باشند، ها تماس همه پاسخگوى مشترک، مرکز یک عنوان به سازمان یک

 هاى صندوق ایجاد طریق از را پیام تفکیک سیستم ها این. قراردهند خاصى فرد یا و بخش اختیار در انحصارى صورت به را

 فرد براى را دریافتى هاى پیام به پاسخگویى امکان که هستند شکلى به سیستم ها این از برخى. دهند مى نجاما43 صوتى پستى

 مى داده اختصاص خاص کد یا شماره یک پیام هر به ها سیستم این در. کنند مى فراهم پستى صندوق صاحب یا و گیرندهپیام

 به چنانچه کد، یا شماره آن کردن وارد با و زمانى بازه یک از بعد مجدد تماس با تواند مى است گذاشته پیام که شخصى و شود

 .کند دریافت را آن باشد، شده داده پاسخ پیامش

 شده، دریافت پیام هاى به متن کردن اضافه پستى، هاى صندوق از گروهى به پیام یک ارسال هاسیستم این امکانات دیگر از

 اولیه پیغام هاى پخش نمودارى، و آمارى صورت به صوتى پستى هاى صندوق یا و صندوق هر براى مختلف هاى گزارش تهیه

 از پیام یک دریافت هنگام در صندوق صاحب نمودن آگاه تاخیر، زمان هاى محاسبه مختلف، پستى هاى صندوق براى مختلف

                                                           
42 Answering Machine 
43 Voice Mail Box 
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-e ارسال فرد، کامپیوتر روى پنجره یک کردن باز ،Paging صورت به پیام ارسال سیستم هاى ،SMS تلفنى، تماس یک طریق

mail باشند مى....  و آن بدون یا و صوتى پیام پیوست با. 

 تبدیل یا و صدا تشخیص نظیر ای پیچده های ویژگی تواند می اینکه یا و شود طراحی ساده خیلی تواند می گویا تلفن سیستم

 صدا، ضبط یا ترکیب مانند مختلف ازطرق را گیرندگان تماس نیاز مورد اطلاعات IVRی ها سیستم. باشد داشته را صدا به متن

 .کنند می بازیابی e-mail حتی یا و وب ،صفحات فکس

 آوری جمع برای مختلف های سیستم با تعامل در  ها سیستم این توانایی IVR های سیستم فرد به منحصر های ویژگی از یکی

 و باشند؛ داشته دسترسی نیز بیرونی داده های پایگاه به توانند می IVR های سیستم. است گیرندگان تماس به اطلاعات ارائه و

 e-mail یا و وب ، فکس یا و تلفنی صداگذاری  طریق از گیرندگان تماس به را آنها و کنند بازیابی دارند نیاز که را اطلاعاتی

 خود، عبور رمز و کارت شماره کردن وارد با و گرفته تماس خود اعتباری های موسسه با توانند می افراد مثال بطور .دهند ارائه

 فرودگاه با فردی اینکه یا و. کنند دریافت دقیق اطلاعات.. و ها پرداخت ، ها دریافت خود، حساب اعتبار و موجودی مقدار از

 های سیستم از استفاده با توان می نیز را کار این که شود، آگاه خود پرواز تاخیر عدم یا تاخیر از خواهد می و گیرد می تماس

IVR) داد انجام سادگی به(  گویا تلفن . 

 :دهید ارتقا را IVR سیستم

 های سیستم موثر کاربرد. باشند داشته گویا تلفن های سیستم با – ای کننده خسته یا و – خوب تجربه است ممکن مشتریان

 در و شوند می مشتریان رضایت عدم به منجر باشند، داشته ضعیفی طراحی اگر و دارد بستگی ها آن طراحی نحوه به گویا تلفن

 :است آمده گویا تلفن های سیستم موثر طراحی برای هایی راهنمایی ذیل در.رسانند می آسیب شما تجارت به نتیجه

 عملکرد

 اداره قابلیت چراکه شود، تماس قطع موجب است ممکن و شود مشتریان صبری بی به منجر تواند می ضعیف، IVR سیستم یک

 خطوط از که را ها تماس اداره تونایی IVR سیستم که دارد زیادی اهمیت موضوع این. است نداشته را وارده های تماس ترافیک

 .باشد داشته ظرفیت، بیشترین با است شده گرفته مختلف

 مشتری رضایت

 بطور باید ها فهرست. شوند طراحی دارد، وجود مشتری ذهن در که آنچه اساس بر باید گویا تلفن های سیستم های حل راه

 خاطر به آنجاییکه از. باشد داشته را آن فهم قابلیت کس هر که شوند داده شرح طوری باید ها گزینه و شوند، طراحی منطقی



 

73 
 

 و باشد کم ها گزینه تعداد که است اهمیت قابل موضوع این است، دشوار مشتریان برای فهرست ها از بلند لیست یک سپردن

 .کند تکرار مجدداً را خود انتخابی گزینه بتواند مشتری که باشد داشته وجود امکان این

 در شده ثبت موارد که است این کند، می کار موثر بطور شما IVR سیستم که شوید مطمئن اینکه برای راه موثرترین نهایتاً

 های اخصش از یکی تماس برقراری عدم که چرا است نشده برقرار ها تماس از تعداد چه ببینید تا کنید نظارت را سیستم

 .است مشتریان نارضایتی

 

  ACD44: 

 که موجود اتاطلاع اساس بر و استفاده می شود مربوطه بخش به ها تماس مسیریابی برای که است تلفنى کامپیوتر ابزار یک

 ،شده باشد( ریآو جمع IVR های سیستم طریق از)که به عنوان مثال باشد داشته وجود سیستم مربوطه داده پایگاه در تواند مى

  .دهدمی ارتباط خاصى هاى محل به را ها آن

ACD نماید عتسری را مشتری به نیاز مورد خدمات ارائه روند و کرده جلوگیری دیگر های بخش به شدن وصل از تواند می. 

 

 ۴5CTI : 

 کامپیوتر طریق از تلفنى هاى تماس مدیریت در سیستم ها این. گویند مى نیز Computer Telephony سیستم ها این به

 خدمات این. کنند ارائه کاربر به را مختلفى خدمات46 تلفن مراکز یا تماس مراکز ایجاد با توانند مى سیستم ها این. دارند کاربرد

 کاربر به خاص هاى سرویس از متعددى انواع تا گرفته خودکار تلفنى منشى یک مانند به مربوطه واحد به خط انتقال از تواند مى

 . شود شامل را

 :کرد بیان چنین توان مى را CTI کاربردهاى از برخى مثال عنوان به

 وى نام گیرنده، تماس تلفن شماره دریافت با توان مى استاندارد روش هاى برخى طریق زا47 گیرنده تماس اعتبار تعیین برای

 صفحه در وى مورد در نیاز مورد اطلاعات باشد، وى پاسخگوى بخواهد کاربر آنکه از قبل و نمود استخراج مربوطه داده پایگاه از را

                                                           
44 Automatic Call Distributor 
45 Computer Telephony Integration 
46 Call Center 
47 Authenticate Callers 
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 توان مى مشترى با صحبت از قبل اطلاعات، ارائه سرعت بالارفتن ضمن ترتیب، بدین. شودمی داده نمایش کامپیوتر، نمایش

 . کرد مشاهده را وى مشخصات سایر و اعتبار صلاحیت،

 مى صورت عمومى رسانى اطلاع آنها توسط که باشند مى CTI و IVR سیستم هاى ما سازمان هاى در سیستم ها پرکاربردترین

 اطلاعات تبادل به تلفن خطوط طریق از و دور راه از که شود مى داده امکان این کاربر به سیستم ها، سایر به اتصال با یا و گیرد

 .بپردازند عملیاتى سیستم هاى با

 

 ((IP PBXمرکز تلفن مبتنی بر شبکه  
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 وویپ
  VOIP)۴8 انتقال صوت بر پایه پروتکل اینترنت ( که با نامIP  ،بستر روی صدا انتقال تکنولوژیتلفنی نیز از آن یاد می شود 

 . آورد می فراهم IP شبکه بستر روی را تلفنی هایتماس برقراری امکان که است شبکه

ساتی دارای ها و موس از فن آوری دیجیتال استفاده می نماید. برای سازمان VOIP، مقابل استفاده از خطوط تلفن سنتیدر 

ارتباط بین  قادر است VOIPبیش از یک شعبه که نیاز به بیش از یک داخلی در خارج از مقر اصلی سازمان دارند، تکنولوژی 

 IPادی یا بر بستر که هر کدام از این شعبات نیز خود برخوردار از یک سیستم مستقل تلفنی ع ها شعبه آنان را برقرار کند100

یرندگان دیگر فرقی بین پرسنل این شعبات با پرسنل دفتر مرکزی شرکت از لحاظ تماس گ VOIPهای  می باشند. با سیستم

 بود. نیست چراکه همه پرسنل در یک شبکه تلفنی پاسخگوی تماس گیرندگان خواهند

 امکان افزایش سریع خطوط ورودی و خروجی تلفن با هزینه کمتر 

 کمک در بهبود ارتباط با مشتریان و کارمندان 

 در دسترس بودن پرسنل بیشتر برای خدمات رسانی به مشتریان 

                                                           
48 Voice Over IP 
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 امکان انجام کارها از راه دور بصورت ریموت فقط با استفاده از اتصال اینترنتی 

  های راه دور با حداقل هزینه مانند پست صوتی، کنفرانس تلفنی، انتقال مکالمه، تماسبرخورداری از امکاناتی 

 گزارشات کامل مدیریتی بصورت آنلاین 

 های  بهره گیری از امکانات نرم افزاری آنلاین برای متمرکز کردن سیستمCRM 

 

 هامسیریابی و توزیع تماس  

و  (کوتاه، نمابراز هر کانالی که وارد شوند )تلفن، پست الکترونیکی، پیام ها از هر نوعی که باشند )ورودی یا خروجی( وتماس

چنین با های از پیش تعریف شده و همها خواهند شد. در این بخش براساس استراتژیعنوان مسیریابی کانالوب( وارد بخشی به

 شود.گیری میهای تماس، درباره مقصد آن تماس، تصمیماستفاده از مشخصه

 

 های مسیریابی:مشخصه

 کانال ورودی یا خروجی    •

 (Caller ID)مبدا تماس    •

 (Dialed Number)مقصد تماس     •

 IVRگزینه انتخاب شده در     •

های مشخص و از پیش تعریف شده توزیع گردند. برخی ها بر اساس قوانین و سیاستپس از تعیین مقصد، نیاز است تماس

 های دریافتی میان اپراتورها عبارتند از:تماس های رایج توزیعسیاست

 چرخشی    •

 مبتنی بر مهارت    •

 مبتنی بر صلاحیت    •
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 گوییکمترین زمان پاسخ    •

 گوییکمترین تعداد پاسخ    •

 ها و استفاده از مسیریابی چند معیارهها و اپراتورتحلیل وضعیت صف    •

 

 مانیتورینگ

ای که سرپرست و یا مدیر سیستم گونهباشد؛ بهاساسی مراکز تماس مانیتورینگ عملکرد مرکز تماس میهای یکی از نیازمندی

های صورت گرفته، کارایی مرکز تماس بتواند عملکرد کلی سایت مرکز تماسِ تحت کنترل خود را تحلیل کند و بر اساس تحلیل

های ها و حتی مانیتورینگ لینکها، صفاتورها، کاربران، تماسرا بهبود بخشد. مانیتورینگ مرکز تماس شامل مانیتورینگ اپر

 باشد.ارتباطی می
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 مانیتورینگ اپراتورها

های اصلی برای کنترل ها، از نیازمندیهای متصل شده به آنای اپراتورها و اطلاع از جزییات تماسمانیتورینگ آنلاین و لحظه

سازی شده است. برای تسهیل عمل مانیتورینگ در این صفحه وضعیت اپراتورها بی پیادهباشد که در نرم افزار  به خواپراتورها می

 شود.های مختلف نشان داده میبا رنگ

 آمار کلی عملکرد اپراتور    •

 موقعیت اپراتور در شبکه    •

 شنود مکالمه    •

 های اپراتورضبط آنی / تنظیم زمانبندی ضبط تماس    •

 (Whisperصحبت با اپراتور )    •

 

 مانیتورینگ کاربران

های ورود و خروج کاربران به سیستم، از امکانات اصلی ای کاربران سیستم و اطلاع از جزییات زمانمانیتورینگ آنلاین و لحظه  

 باشد.قسمت مانیتورینگ کاربران در نرم افزار  می

 موقعیت کاربر در شبکه    •

 زمان ورود کاربر    •
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 آخرین زمان دسترسی    •

 های کاربرنقش    •

 

 تابلو مانیتورینگ

های اپراتوری نیاز است تا عملکرد کلی سایت در یک بخش مجزا قابل مشاهده باشد و مدیر سایت و سایر معمولاً در سایت

ار در بخش تابلو مانیتورینگ، این مهم قابل دستیابی است اپراتورها بتوانند عملکرد خود و یا سایرین را مانیتور کنند. در نرم افز

 باشد.و آمارها به صورت روزانه، هفتگی، ماهیانه و سالانه قابل مشاهده می

 های ورودی/خروجیآمار تعداد تماس    •

 های از دست رفتهآمار تعداد تماس    •

 میانگین و ماکزیمم مدت مکالمات    •

 دت انتظار در صفمیانگین و ماکزیمم م    •

 وضعیت اپراتورها     •

 هاوضعیت صف    •
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 هامانیتورینگ تماس

 ها وجود دارد.های موجود در سیستم با جزییات آندر نرم افزار مرکز تماس امکان مانیتورینگ تماس

 نوع تماس    •

 مدت زمان تماس    •

 مدت زمان مکالمه    •

 کانال ورودی    •

 (Caller IDمبدا تماس )    •

 شنود آنی تماس    •

 

 هامانیتورینگ صف

 ها را خواهید داشت.های تعریف شده در سیستم و وضعیت آندر نرم افزار مرکز تماس امکان مانیتورینگ صف

 های موجود در صفنوع تماس    •

 های موجود در صفتعداد تماس    •

 ماکزیمم طول صف    •

 درصد استفاده از صف    •
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 مدیریت نیروی کار )اپراتورها(

باشد؛ یکی از دلایل آن هزینه بالای های مدیران مراکز تماس میترین دغدغهوری یک مجموعه مرکز تماس از مهمارزیابی بهره

شود. به این منظور با در نظر گرفتن چهار هدف ذیل های مرکز تماس را شامل میاز کل هزینه %70تا  60نیروی کار است که 

 کانات مختلفی را فراهم آورده تا مدیران بتوانند موفقیت مرکز را در دستیابی به هر یک از این اهداف ارزیابی نمایند.ام

 

 مندی مشتری یا مخاطبرضایت    •

 مندی اپراتوررضایت    •
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 درآمدزایی و افزایش سطح ارائه خدمات    •

 هداریهای اجرائی و نگوری و کمینه ساختن هزینهبهره    •

 دهیم:در راستای مدیریت نیروی کار در مراکز تماس دو مسئله را مورد توجه می ذکر شده دستیابی به اهدافبرای 

 تحلیل عملکرد اپراتورهای مرکز تماس به منظور:.    ارزیابی و 1

 اپراتورهای جدیدها در استخدام ترین اپراتورها در کسب و کار مربوطه و لحاظ این ویژگیهای خبرهتعیین ویژگی 

 ها در راستای بالا بردنتعیین نقاط ضعف و قوت اپراتورها و سعی در کاهش نقاط ضعف و افزایش نقاط قوت آن 

 رضایت مشتریان و درآمدزایی 

 بیشترین استفاده از بهترین اپراتورها 

 ها مناسب نیستآموزش اپراتورهایی که سطح عملکرد آن 

 

 ارزیابی عملکرد اپراتورها عبارتند از:ای از پارامترهای دخیل در پاره

 تعداد مشتریان سرویس داده شده در یک بازه زمانی مشخص •

 ها در یک بازه زمانی مشخصمدت زمان پاسخگویی به تماس •

 تعداد ارجاعات به سرپرست یا دیگران •

 های ارسال شده به دیگرانتعداد پیام •

 کیفیت مکالمه اپراتور •

 منظور:های ورودی به مرکز تماس در دوره های زمانی متفاوت بهبینی ترافیک تماس.    پیش۲ 

 های سازمانها و کاهش هزینهتعیین تعداد اپراتورهای لازم برای پاسخگویی به تماس    

 بندی دقیق اپراتورهاریزی و زمانبرنامه    

ها براساس معیارهای تعریف شده توسط مدیران جیای از خروهای ارزیابی و ارائه اطلاعات دقیق و محاسبه پارهبا محیا کردن فرم

طوریکه هم اکنون بسیاری از مشتریان با های کارشناسان ارزیابی را نیز تا حدود زیادی کاهش داده است بهسیستم زمان بررسی

ند. تمامی این امکانات، ااتکا به همین امکانات، پرداخت دستمزد اپراتورها را منوط به داشتن نتایج مثبت ارزیابی در سیستم نموده

 دهد.تر میای بسیار معقولبه شما توانایی رسیدن به سطح خدمات مورد نظرتان را در مدت زمان کمتر و با هزینه
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                                 گیری پیشرفتهابزارهای تحلیلی و گزارش

رود؛ تا از این طریق بتوانند تمامی ابعاد وکار به شمار میکسبترین نیاز برای مدیران گیری مهمدر یک مرکز تماس، گزارش

 دهی در کسب و کار خود را بسنجند.عملکردی سیستم، نیروی انسانی و سطح خدمت

گیری تعبیه شده است. سیستم ای شده و سیستمی با عنوان گزارشبه این مهم توجه ویژه مرکز تماس حامی ساندر 

طوری کند، بهپذیر با کاربری آسان بوده که امکان بارگذاری و اجرای گزارشات متنوع را فراهم میگیر ابزاری قوی و انعطافگزارش

توان به مدیریت گیری میهای این سیستم گزارشر داد.  از ویژگیتوان در آن قراوکار را میکه گزارشات مورد نیاز برای هر کسب

 اشاره کرد. PDFو   Excel ،Wordهای مختلف تحت وب و پشتیبانی از فرمت

 

 گزارشات:

 عملکرد اپراتورها 

 های زمانیهای ورودی/ خروجی در بازهوضعیت کانال 

 شنود و ضبط مکالمات 
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های متعددی در سیستم ذخیره کرد. محتوی ای طراحی شده که محتوی تماس را بتوان بر اساس پارامترمرکز تماس به گونه

هایی است که در طول ارائه سرویس به مشتری پخش تماس در ازای مکالمات تلفنی، صدای اپراتور و مشتری و تمامی پیام

 در سیستم ذخیره شوند. Mp3یا  Wavهای فایل صوتی با فرمت شوند. در ازای هر تماس ممکن است یک یا چندمی

 Faxشود، به عنوان مثال در ازای تماس ها هم محتوی تماس با فرمت مناسب در سیستم نگهداری میدر مورد سایر انواع تماس

 شود.ذخیره می txtهای پیام کوتاه یا ایمیل، محتوی تماس به صورت و در ازای تماس Tiffفایل 

 

 هاپینکم

رسانی و انجام تبلیغات از طریق تماس شود، امکان اطلاعای که از طریق مرکز تماس ارائه میهای ارزش افزودهیکی از سرویس

دهد تا از طریق کانال مشخص، با های تبلیغاتی، به شما این امکان را میباشد. نرم افزار با امکان تعریف کمپینبا مشتری می

 یین شده، در ساعات و تاریخ معین، تماس برقرار شود و پیام مورد نظر انتقال یابد.گروهی از مشتریان تع
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 تماس ها به نکته برای پاسخ حرفه ای  چند

 لبخند زدن را فراموش نکنید .1

 .این مورد را ما درحالتی به شما توصیه می کنیم که بخواهید تماس تلفنی صمیمانه ای را با مشتریتان برقرار کنید

 پاسخ دادن به تماس ها با ذکر نام شرکتتان در ابتدای برقراری هر تماس .۲

خیلی مهم است که در ابتدای تماس حتما اسم شرکت خودتان را بگویید تا آن شخص متوجه بشود که درست تماس 

 .گرفته است. پس اگر شرکت؛ نام و برند خاصی دارد، حتما گفتن آن را در ابتدای هر تماس فراموش نکنید

 پاسخگویی به تماس ها را با شور و حرارت انجام بدهید .۳

اگر اسم شرکتتان طولانی است و یا از اسم اختصاری هم استفاده می کنید، سعی کنید در تماسهایتان هر دو را بکار 

 نبرید. چون هدف تماس گیرنده این است که بداند آیا شرکت شما می تواند به او کمک کند یا نه. سعی کنید ابتدای

تماس و مرحله سلام و احوال پرسی و خیلی خلاصه و کوتاه انجام شود و البته خیلی به صحبت های مشتریتان دقت 

 .کنید

  همیشه با یک شیوه ثابت برخورد کنید .۴

سعی کنید کمی از شرکتتان هم توضیح بدهید و البته همکاران خودتان را هم از نحوه و روش پاسخگویی به تماس 

 .ها مطلع کنید
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 آگاه و دقیق باشید .5

به صحبت های مشتریتان گوش دهید و تمام حواستان به وی باشد. اطلاعاتی همچون نام، شماره تماس و ایمیل را 

 .حتما با او چک کنید تا اگر جایی را اشتباه یادداشت کردید برای تماس های بعدی، اصلاح کرده باشید

 واضح صحبت کنید .6

که خطوط با مشکل همراه باشد و یا شخص در محل مناسبی برای پاسخ دادن به این مورد زمانیکه به کار می آید 

تماس نباشد. اینکار باعث می شود که از تکرار کردن یک جمله خودداری کنید و همینطور در زمان پاسخ گویی به 

 .تماس نیز صرفه جویی بشود و اینکه مشتریتان خسته نخواهد شد

 فن را پاسخ بدهیدهمیشه در فاصله خوردن سه زنگ، تل .7

 .رعایت کردن این مورد نشان میدهد که همیشه در دسترس هستید و تمایل دارید که بیشتر در خدمت مشتریتان باشید

 همیشه از یک طرح پشتیبان پیروی کنید .8

بگیرید. مثلا وقتی امکان این وجود نداشت که تلفن را به موقع جواب بدهید، باید حتما یک راه جایگزین را برای آن در نظر 

با برگزاری جلسه ی ملاقات و یا مشخص کردن زمانی برای آن و یا حتی برقراری تماس های تلفن شبانه هم می تواند برای 

 .بعضی از مشتریانتان، راه خوبی باشد

 .وقتی قول می دهید که به تماسی بعدا پاسخ می دهید، حتما اینکار را انجام بدهید .9

به تماسی پاسخ دهید، پس به قولتان وفادار باشید. حتی اگر هنوز اطلاعات کافی را برای پاسخ  اگر قول داده اید که بعدا

دادن به مشتری پیدا نکرده اید باز هم آنها را از این موضوع مطلع کنید. رعایت این مورد نشان می دهد که برای مشتریتان 

شته باشید که مشتریتان هنوز از سیستم کاری شما چندان ارزش قائل هستید و اینکه آنها را فراموش نکردید. به خاطر دا

 .اطلاعات ندارد پس آنها را منتظر نگذارید. هنوز هم به آن رسومات قدیمی پایبند باشید
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 رسیدگی به شکایت مشتریان

رقابت میان کسب و  کسب و کار هر چه که باشد، تنها زمانی در کارتان موفق می شوید که بتوانید رضایت مشتری را جلب کنید. اکنون

کارها به قدری شدید است که شما برای جلب و حفظ رضایت مشتری باید بهترین کیفیت را عرضه کنید تا او به شما اعتماد کند. اما بهترین 

باید کسب و کار دنیا هم که باشید، طبیعی است مشتریانی با شما تماس بگیرند و از چیزی شکایت داشته باشند. پس همه کسب و کارها 

 .روشهای رسیدگی به شکایت مشتریان را بدانند

 

 !شکایت مشتریان: رحمت، نه زحمت

 .از فرصتی که مشتری ناراضی با شکایتش در اختیارتان قرار داده بهترین استفاده را بکنید

اعتماد او را حفظ کنید اگر مشتری شکایت شما را پیش خودتان آورده، در واقع فرصت بسیار خوبی در اختیارتان قرار گرفته که 

و اگر خدشه دار شده دوباره جلب کنید. چگونگی برخورد شما و مدیریت شکایت مشتریان تأثیری باورنکردنی در موفقیت شما 

دارد. اما اگر این فرصت را قدر ندانید، نه تنها اعتماد مشتری را از دست می دهید، بلکه او اکنون در بهترین حالت به اطرافیان 

نیز این فرصت را در اختیار مشتریان ناراضی قرار داده که اعتراض  (review) شما بد خواهد گفت. امکان نوشتن نقد خود از

در تمامی این مراحل مهم است که هدفتان همواره جلوی چشمانتان  .خود را به گوش بسیاری از مشتریان بالقوه شما نیز برساند

 (حفظ مشتری: )باشد
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 :نفس به هر تماسی پاسخ دهیم چگونه با اعتماد به

  . به چند پاسخ ثابت برای چند موقعیت نیاز دارید

 شود اما برای پیدا کردن پاسخ به چند لحظه زمان نیاز داریدوقتی پرسشی اولیه از شما می: 

خوشحال میشم جواب سؤالتون را پیدا کنم.  .)با لحنی دوستانه و مثبت(جوابش را براتون پیدا کنم بفرماییداجازه 

 منتظر باشید؟ممکنه یک لحظه 

 دانددانید چه کسی جواب را میدانید، اما میوقتی پاسخ را نمی: 

تونه فلانی بهتر از همه می شما را به فلانی وصل کنم. ایشان خوشحال میشن بهتون کمک کنند. بفرماییداجازه 

 گیرند. میشه لطفاً شماره تلفنتان را بدید؟خودشون با شما تماس میکمکتون کنه. ایشان با کمال میل 

 تواند آن سؤال را پاسخ دهددانید و نه این که چه کسی میوقتی، نه پاسخ را می: 

یکی از . ه وصلتون کنمرین اطلاعات را در این زمینه داربیشت که کسیبفرمایید به ممنون از سؤال خوبتون! اجازه 

 را بدید؟ تماستونگم با شما تماس بگیرند. میشه لطفاً شماره به ایشان میکمک کنند، همکارانم می تونند بهتون 

 تونم فلانی را ببینم؟کِی می»یا « گرده؟فلانی کِی برمی»هایی مانند در پاسخ به پرسش» : 

ترین زمان ممکن با شما تماس بگیرند. در کوتاهدهم تا ، اما بهشان اطلاع میدر حال حاضر در شرکت نیستندایشان 

کنند. میشه لطفاً گیرند و قرار را تنظیم میخودشون با کمال میل با شما تماس می میشه لطفاً شماره تلفنتان را بدید؟

 شماره تلفنتان را بدید؟

 دهدگیرنده شما را برای دادن اطلاعاتی که ندارید تحت فشار قرار میوقتی تماس: 

شن با شما صحبت کنند. میشه لطفا شماره تلفنتان تونه کمکتون کنه، و مطمئنم خوشحال میفلانی بهتر از همه می

 را بدید تا ایشان خودشان با شما تماس بگیرند؟ 
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 گذاشتن تلفن در حالت انتظار:

مخاطب، تلفن را روی حالت انتظار در حین کار اگر خیلی ضروری است که با کسی دیگر صحبت کنید، بعد از اجازه گرفتن از 

 قرار بدهید. مراحل گذاشتن تلفن روی حالت انتظار به شرح زیر است:

 از مخاطب اجازه بگیرید. (1

 منتظر پاسخ از مخاطب باشید. (۲

 دلیل انتظار را بگویید. (۳

 دقیقه بسیار زیاد  در نظر گرفته می شود( 1زمانی برای انتظار مشخص کنید. )مثلاً زمان  (۴

 

 المه:شروع مک

 سلام و شروع با انرژی و با لحن مهربان اما رسمی و جدی (1

 معرفی نام و سمت خود و نام آموزشگاه (۲

 

 پایان مکالمه:

 جمع بندی در انتهای مکالمه (1

 پیشنهاد مبنی بر اینکه آیا سوال یا مشکلی هست که خدمتی از من ساخته باشد؟ (۲

محترمانه برای شرکت در نظرسنجی. )اگر مایل هستید میتوانید در صورتیکه سیستم نظر سنجی وجود دارد، پیشنهاد  (۳

 در نظرسنجی شرکت کنید.(

 پرهیز از قطع تماس پیش از مشتری (۴
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 نکات ضروری پاسخگویی تلفنی:

 پاسخگویی تماس در زمانی کمتر از سه زنگ  

  بصورت صحیح و واحد. شرکت)سازمان((نام یا و )معرفی خود  –شروع خوب مکالمه: سلام واضح و رسا و باانرژی 

 اولویت با رسمیت است نه صمیمیت 

 تقویت قدرت شنیدن و گوش کردن 

 سنجش دانش فنی مخاطب در ابتدای گفتگو 

  تماس قبلی، یا از همان مشتری(از )پاک کردن هرگونه ذهنیت 

  مورد آن نکات گوش کردن کامل و با دقت و نت برداری از صحبت های مشتری تا در صورت لزوم در ادامه صحبت در

 .)که البته نت برداری تنها برای برخی موارد پیشنهاد می شود(صحبت کنیم

 عدم پریدن در صحبت مشتری به منظور پیش بینی صحبت او یا به هر دلیل دیگر 

 ... ،استفاده از کلمات مثبت مثل خیلی هم خوب، بسیار عالی 

 ی نیست.(استفاده کمتر از لغات تخصصی )در صورتی که مخاطب حرفه ا 

 ).پیروی از سرعت مخاطب در  مکالمه )حس بسیار خوبی به مخاطب می دهد 

 عدم مطرح کردن مشکلات و مسائل درون سازمانی با مشتریان 

 پرهیز از قطع کردن تماس پیش از مخاطب 
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 پرسش ها:

 مرکز تماس چیست؟ .1

 رد استفاده از آن ها را نام ببرید.انواع تماس ها و موا .۲

 مرکز تماس را نام ببرید.امکانات  .۳

 چیست؟ CRMیا  مشتری با ارتباط مدیریت .۴

 ؟ هستند CRM از استفاده به نیازمند کسانی چه .5

 چیست؟ IVR یا گویا تلفن سیستم .6

 گویا را نام ببرید: تلفن سیستم های قابلیت ازچند مورد از  .7

 را نام ببرید: IVR هاى سیستم انواع از برخى .8

9. ACDچیست؟ 

10. CTIچیست؟ 

 چیست؟وویپ  .11

 مزایای استفاده از وویپ را توضیح دهید: .1۲

 سیریابی را نام ببرید.مها را توضیح داده و مشخصه های مسیریابی و توزیع تماس .1۳

 مانیتورینگ و انواع آنرا نام برده و توضیح دهید. .1۴

 رفه ای به تماس ها را توضیح دهید.نکته برای پاسخ ح نه  .15

 اراضی درست است؟چه دیدگاهی در مورد برخورد با مشتریان ن .16

 ؟با اعتماد به نفس به هر تماسی پاسخ دهیمچگونه  .17

 را توضیح دهید. (Holdفن در حالت انتظار)مراحل گذاشتن تل .18

 را توضیح دهید.شروع و پایان مکالمه آداب  .19

 نکات ضروری پاسخگویی تلفنی کدام است؟ .۲0
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 کارشناس فروش کیست و وظایف او چیست؟

 

کارشناس فروش فردی است که وظیفه معرفی محصول را به مشتریان بالقوه دارد. کارشناس فروش، در امر تسهیل فروش و  

 افزایش میزان فروش فعالیت می کند، این کار از طریق بازاریابی و فروش حضوری و یا تلفنی انجام میشود.

 :عبارتند ازکارشناس فروش وظایف  مهمترین

 ن بالقوهشناسایی مشتریا - 

باید بتواند با بررسی ها و سرچ هایی که می کند لیستی از  وکارشناس فروش باید مشتریان احتمالی را شناسایی کند، 

 مشتریان احتمالی را شناسایی و تهیه کند.

 مشخص کردن هدف فروش - 

بصورت دوره های مشخص  فروشنده باید هدف فروش داشته باشد. به اصطلاح تارگت فروش باید مشخص باشد، این تارگت

 ماهیانه، فصلی و یا حتی سالیانه مشخص می شود. 

 برنامه ریزی - 

بدون برنامه ریزی مطمئنا نمی توان به اهداف دست یافت. کارشناس فروش باید برای دستیابی به اهداف خود، برنامه ریزی 

 کرده و در این مسیر تلاش کند مطابق برنامه، به اهداف خودش دست یابد.

 پاسخگویی و مشاوره به مشتریان -

کارشناس فروش بخش عمده ای از فعالیت های خودش را با مشتریان می گذراند، لذا باید بتواند مانند مشاوری حرفه ای به 

 سوال های مشتریان پاسخ بدهد.
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ا بتواند محصولات و نیز بخوبی آشنا باشد تا با استفاده از این تکنیک ه روش های متقاعدسازی کارشناس فروش باید با

 خدمات را بگونه ای به مشتری ها معرف کند که مذاکره، منجر به فروش شود.

 کارشناس فروش باید اطلاعات مشتریان را برای پیگیری های بعدی ثبت کند.

 

 پیگیری - 

دارند. کارشناس  از امور مهم در شغل فروش، پیگیری است. بسیاری از مشتری ها برای نهایی شدن خرید نیاز به پیگیری

 فروش حرفه ای باید اصول پیگیری را بداند و در زمان های مناسب پیگیر نهایی شدن خرید مشتری شود.

 عقد قرارداد - 

ها کار عقد قرارداد با کارشناس فروش است. کارشناس فروش باید مطابق قراردادها سازمانش، با مشتری  در برخی از سازمان

 ها قرارداد امضا نماید.

 ارائه گزارش - 

کارشناس فروش باید در بازه های زمانی مشخص گزارشی از روند کارش را به مدیرفروش ارائه دهد. وی باید مسیر دستیابی به 

 هدف را در قالب گزارش ارائه نماید.
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 متقاعدسازی چیست و چگونه دیگران را متقاعد کنیم؟

بگوییم متقاعدسازی اقدامی است که از طریق رفتار و کلام ما انجام اگر بخواهیم متقاعدسازی را تعریف کنیم باید  

 شده وباعث می شود طرف مقابل و مخاطب حرف و نظر ما را بپذیرد.

مسلماً یادگیری مهارت های متقاعدسازی برای هر فردی کاربردی و لازم است. بخصوص فروشنده ها که با این اصول می 

 د محصولات متقاعد کنند.توانند مشتریان خودشان را به خری

نکته مهمی که در متقاعدسازی وجود دارد این است که این فرایند از طریق ناخودآگاه انجام می شود و باید بگونه ای صحبت 

 کرد که بر ناخودآگاه فرد تاثیر گذاشت.

ما چگونه تصمیم گیری می  یکی از راهکار های متقاعدسازی شناخت نحوه تصمیم گیری افراد است. اگر بدانیم فرد روبرویی 

 کند و مکانیزم تصمیم گیری او چگونه است یک گام مهم در متقاعدسازی او برداشته ایم.

 

 

  

 :افراد به طور کلی به سه گونه تصمیم گیری می کنند

 

 منطقی:

دقیق هستند، اطلاعات اینها افرادی هستند که به همه چیز به صورت منطقی نگاه می کنند، آنها به دنبال دانستن جزئیات 

 دازی و خارج شدن از بحث بیزارند.فنی می خواهند، اگهی خوبی از محصولات مشابه و قیمت رقبا دارند. آنها از حاشیه پر
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 احساسی:

اینها عکس دسته اول هستند و احساسی فکر می کنند. آنها بیشتر از آنکه بدنبال دانستن اطلاعات از محصول باشند می 

اتفاقات روزمره حرف بزنند. دوست دارند بیشتر به حاشیه بپردازند و افرادی هستند که مایلند از مصاحبت با فرد خواهند از 

 .روبرو لذت ببرند. این افراد اهمیت زیادی به دانستن اطلاعات محصول نمی دهند

 

 عرف و سنت:

چه برندی خرید کرده اند. اینکه در صنف آنها  اینها کسانی هستند که پیرو عرف و سنت و گذشته هستند. اینکه در گذشته از

 مرسوم است که چه ابزاری خریداری شود. اینکه فامیل او از چه محصولی استفاده کرده است و ...

 اینها معمولا در کلامشان به این موضوع ها اشاره می کنند.

  

لکه هر سه در همه ما انسان ها وجود دارد اما یکی البته نمی توان فردی را یافت که صرفاً احساسی یا منطقی و یا عرفی باشد ب

 از این سه مدل در هر فردی قوی تر است.
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 پرسش ها:

 مشتری چیست؟ رضایتمندی فاکتوراهمیت  .1

 کدام است؟ لطفاً توضیح دهید. موفق مشتریان کردن فعال و تشخیص برای اصلی روش .۲

 فروش کیست و وظایف او چیست؟کارشناس  .۳

 متقاعدسازی چیست و چگونه دیگران را متقاعد کنیم؟  .۴

 ند، نام ببرید و توضیح دهید:افراد به طور کلی به سه گونه تصمیم گیری می کن  .5
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 فن بیان

 در بازاریابی تلفنی 
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از آنجایی که در  مهارت داشته باشد.یکی از اصولی است که باید فروشنده و بازاریاب در آن  فن بیان در بازاریابی تلفنی

بازاریابی تلفنی، صدا، عامل اصلی و فاکتور مهمی محسوب می شود، لذا مهارت در ادای کلمات و جملات، دارای اهمیت ویژه ای 

 است.

آشنایی قبلی لحن صحبت بازاریاب با افرادی که با آنها  تلفنی، تعیین کننده نتیجه آن مذاکره است. لحن صحبت در مذاکره 

با بکارگیری لحن جدی  جدی بودن در صحبت با مهربان بودن لحن در تضاد نیست. دارد، باید جدی، مهربان و پر از انرژی باشد.

مشتری باید در صدای شما، انرژی و شادابی  در مذاکرات تلفنی به شخص مقابل نشان می دهید که برای او احترام قائل هستید.

در بازاریابی تلفنی کمتر می توان از تکنیک فروش به صورت گسترده استفاده  مکالمه رغبت نشان دهد.حس کند تا به ادامه 

 بنابراین، فن بیان و نوع بیان جملات و کلمات برای مخاطب تأثیرگذار خواهد بود. کرد.

 

 تلفنی بازاریابی در بیان فن و خاص های واژه از استفاده

به فن بیان بهتری در بازاریابی تلفنی و  بازاریابی تلفنی را بهبود ببخشدواژه ها در بازاریابی تلفنی میتواند روند  استفاده از برخی

 :واژه هایی مثلشما میبخشد.

 …بدون تردید

 …همانطور که میدانید

 … مئنم تایید میکنید کهطم

 … با یک بررسی ساده
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 شخص منفعت برای تلفنی بازاریابی در بیان فن

میشویم که ما را بمباران  واقع روز مورد هجوم شرکت هاییر افراد ذهنشان پر است از تبلیغات مختلف، در واقع ما هامروزه 

 بازاریابان تلفنی نداریم.تبلیغاتی میکنند پس حوصله ای زیادی برای صحبت با 

پس  .بازاریاب تلفنی باید به فکر مشتری باشیدبسیار مهم است که بدانید مشتری فقط به فکر خودش است و شما به عنوان یک 

 .روال کل صحبت شما باید روی این بچرخد که شخص با خرید از شما چه چیزی را به دست میاورد

 

 تلفنی بازاریابی در بیان فن برای طلایی ثانیه سه

علاقه به صحبت کردن با  شما فقط سه ثانیه فرصت دارید که به شخص منفعت محصولتان را برسانید وگرنه آن شخص دیگر

 .بیشترین استفاده را ببرید بالا گفته شد،شما ندارد. سعی کنید در این سه ثانیه طلایی، از واژه هایی که در 

  

 نکات کاربردی لحن در تماس تلفنی:

 پرهیز از لوس بودن(-جدیت )و نه بداخلاقی 

 رسمی بودن 

 مهربان بودن 

 با انرژی بودن 
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 تقویت فن بیان

 

 شمرده صحبت کنید .1

 بنابراین بشنود، را کلمات تمام باشد قادر باید شنونده. است تانموفقیت کلید «وضوح» کنید، با هر صدا و سرعتی که صحبت می

ی صحیح کلمات تمرین کنید. کِیتی ادا و تلفظ با را کردن صحبت درست. ببرد بین از را وضوح این تواند می مبهمی عبارت هر

وکار در کالیفرنیای شرکت دورام، در کارگاهی که با موضوع بهبود مهارت سخنرانی و تقویت فن بیان برای کسبشوارتز، مدیر 

 بیشتر را تان کلام وضوح تا دهید انجام توانید یکی از کارهایی که می»ی مهمی اشاره کرده است: شمالی برگزار شد، به نکته

 صحبت سریع دارند تمایل دارند، تردید گویندمی آنچه ی ستند یا دربارهافراد وقتی نگران ه« کنید، کم کردن سرعت است.

 شود می باعث بلکه کند،می تقویت شما هایصحبت از را شنونده فهم تنهانه کردن صحبت شمرده»: گوید می او همچنین. کنند

  تان را ارزیابی کنید، فرض کنید که شمارهخوب وجود دارد تا کیفیتِ سرعت صحبت معیاری «.برسید نظر به آرام و مطمئن

 از بلندی ی رشته گفتار، سرعتِ تمرین برای. کند یادداشت را آن بتواند باید شماست، با گوشش که فردی خوانید،می را تلفنی

 اینگونه و است عالی آهنگی ن تکنیک برای رسیدن به ضربای. کنید یادداشت هوا در را آنها کار این انجام حین و بخوانید را اعداد

  .باشید داشته کلام نفوذ توانیدمی

 صحبت کنید بنفس با اعتماد .۲

 » .امینه ،…اِاِ من، اسم ،…همگی به سلام ،…اِاِ«

نفس به که چگونه نداشتن اعتمادبه دهد می نشان مثال این. کند نمی گوش سخنرانی این ی متأسفانه باید بگویم کسی به ادامه

 .تانزند، مخصوصا به صدایچیز لطمه میهمه



 

102 
 

نفسی که در دنیا وجود دارد، صحبت کنید. فرض کنید زنید، متعلق به خودتان است. با تمام اعتمادبهاحساس کنید حرفی که می

  .بشکنند شما هایدست ها بلوک جای به شود می ثباع تردید اندکی. بشکنید را محکم بلوک تعدادی بازی،کاراته با خواهید می

 گویید اعتقاد داشته باشیدبه چیزی که می .۳

بود و این نکته درمورد ارتباطی است که شما با موضوعی که درمورد آن صحبت  نفس موقع صحبت کردناعتمادبه مورد در قبل ی نکته

 .را باور داشته باشید گوییداید: باید خودتان چیزی که میکنید برقرار کردهمی

 حقیقت در اما باشد نامحسوس کمی و لطیف بسیار ،نکته این شاید. کنند می حس را تفاوت مردم کنید، وقتی با اشتیاق صحبت می

 قدرت تقویت هایراه از یکی این و رسید خواهد نظر به تر کننده متقاعد و تر باور قابل تان صدای شود، انداز طنین تان متن در وقتی

 .است بیان

 خودپرستی را کنار بگذارید .۴

 :گوید مایک تایسون می

 .کند باید در زندگی فروتن باشید، اگر فروتن نباشید، زندگی شما را فروتن می

 هایدرس آنها با جواری هم از توانید می. هستند شما از بهتر که کنید احاطه افرادی با را خودتان توانید برای تقویت این مورد می

 هایی کارگاه و ها کلاس در. دهید ارتقا را تان مهارت و نیست پذیر ها امکانر، آموختن این درسدیگ های روش از که بگیرید یاد زیادی

 سخت است ممکن کنید، گوش شان تجربیات به. هستند بهتر شما از شان حرفه در که است شده تشکیل افرادی از که کنید شرکت

 .کند می کمک تان شدن بهتر به قطعا اما باشد
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 ا ملایمت رفتار کنیدب تان با صدای .5

 از ای حرفه های نوازنده چطور ببینید. است تان بدن شما کار ابزار سخنرانی، هنگام طبل، یا پیانو گیتار، ی برخلاف یک نوازنده

 و خوب جای در و تعمیر را اش شکسته قطعات محافظت، آن از تمیز، را آن باوسواس. کنند می نگهداری شان موسیقی آلات

 چه طراوتش از حفاظت و مراقبت داری،نگه برای کنید؟ شما چطور با ابزار کارتان رفتار می .کنند داری مین نگهآ از راحتی

 دهید؟ می انجام کارهایی

 :کنید رعایت را نکات این تان برای حفاظت از صدای

مناسب، گام اول را در این راه محکم بردارید. کیت دِوُر، مؤسس توتال وُیس، نفس عمیق بکشید و با استفاده از الگوهای تنفسیِ 

 زدهوحشت و تر ضعیف تان داشته باشید، صدای تنفس صحیح سطحی و سینه راه از شکمی، عمیق تنفسِ جایبه اگر»: گوید می

دارید یا  استرس و اضطراب وقتی. شود تان صوتی تارهای غیرضروری کشش باعث تواند می کار این همچنین رسد،می نظربه

 بخشد می بهبود را تان صدای عمق آرام، هاینفس اما بکشید، عمیق نفس بماند یادتان باشد سخت کمی شاید هستید زده وحشت

 «.برسید نظر به تر کند مطمئن می کمک شما به و

 قهوه، روز طول در اگر «.کند می بسیاری کمک تان ه داشتن بدن به کیفیت صداینگ سیراب»: گوید زیاد آب بنوشید. دِوُر می

 نداشته را ممکن صدای بهترین تولید برای لازم رطوبت تان صوتی تارهای است ممکن بنوشید، الکی های نوشیدنی یا نوشابه

تارهای صوتی « لرزند.سرعت زیادی می با چون باشند، خوبی پذیری انعطاف باید صوتی تارهای»: گوید می او همچنین. باشند

 بطری یک. بنوشید آب مرتباً. است ثانیه در بار 1۲0 حدود مردان برای عدد این لرزند، بار در ثانیه می ۲00زنان به طور متوسط 

 حد از تر مردم کمانید اغلب بد باید اما برسد نظر به زیاد آب مقدار این شاید. بنوشید کم کم آن از مرتب و کنید پر را آب کوچک

 .نوشند می آب نیازشان مورد

 بدترین در. کند مشکل تان برای را کردن صحبت و شود آنها شدن کشیده باعث تواند می زدن فریاداز فریاد زدن پرهیز کنید. 

 .شود منجر صوتی تارهای برآمدگیِ و صوتی های گره به تواند می زدن فریاد حالت،

  .تان مضر استنظر خواهد رسید. همچنین خستگی برای صداییک صدای خسته، بد به ساعت در شب بخوابید. 7حداقل 

 .شود می تان صوتی تارهای کشیدگی باعث و کندمی ایجاد مشکل تان زمزمه نکنید. این کار برای صدای
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 باشد تان تان به وضع نشستن یا ایستادنحواس .6

 شما به نشستن یا ایستادن صاف. بدهد قرار تأثیرتحت را شما سخنرانی تواند دِوُر اعتقاد دارد طرز نشستن یا ایستادن هم می

. باشد مفید تواند می هم سر دادن تکان کمی. باشد داشته بیشتری نفوذ قدرت تانصدای و بکشید نفس خوبی به دهد می اجازه

 به تر شفاف تان صدای نتیجه در و کنید کم را تان صدای طنینِ توانید می کنید، کج کمی را سرتان و ببرید بالا را تان چانه اگر

 ی بالقوه قدرت از بزرگی بخش باشد، داشته قوز سرتان سمت به و باشد نزدیک هم به تان های شانه اگر»: گوید می او. برسد گوش

  «.دهید می دست از را خود صدای

 تان باشیدمراقب زیر و بَم صدای .7

  استفاده «.آیند یا عدم اطمینان گوینده به وجود می اضطراب دلیل به زیر، خیلی یا زیاد شیب با صداهایی معمولا»: گوید شوارتز می

 کنید پیدا «ها-آ» گفتن با را تانصدای اوج بهترین توانید می. کنید برقرار بهتری ارتباطات کند می کمک شما به صدا صحیحِ شیب از

 (. گویید می دوست یک جواب در «بله» جای به که عبارتی همان)

 خودتان را آماده کنید .8

 را ساعت ۳ حداقل کند، جا به شاید باورتان نشود اما یک قهرمان دویِ سرعت المپیک، قبل از اینکه سعی کند رکورد دنیا را جا

 را بدنم باید حتما روی پیاده از قبل که ام جایی رسیده به من بخواهید را راستش. کند می بدنش اعضای تمام کردن گرم صرف

 .گیرند می درد شدت به پایم پشت عضلات وگرنه کنم، گرم
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 عضلات. کنید شروع تان داشتن آمادگی یک ضرورت است. برای تقویت قدرت بیان تان هر روز صبح را با گرم کردن صدای

 انجام توانید ارهای صوتی میهایی که برای گرم کردن ترا کنید. یکی از تمریناج ترتیب به را تان های برنامه. بکشید را تان صورت

را در اینترنت جستجو کنید.(  Lip Roll ویدئوهای تمرین این با آشنایی برای) آنهاست بین از هوا عبور با هالب ارتعاش دهید

 صرف تان تی اگر زمانی برای گرم کردن صدایح. دهید انجام را تان تنفسی های تمرین. کنید شُل را تان های گردنماهیچه

 انگیزی شگفت طوربه تان صدای برای تکنیک این. دهید اختصاص تانصدای کردن آماده به را دقیقه 5 صبح روز هر کنید، نمی

که  «دیون سلین» باشید داشته توجه است، احمقانه ترفند این کنید می فکر هنوز اگر. است مفید تانسلامتی برای و خوب

 آغاز ایپایه های تمرین این با را صبح روز هر هم، هنوز است موفق بسیار کارش در و دارد تجربه خوانندگی ی ها در زمینهسال

 .کند می

 را شروع کنید« بدون آمادگی خواندن ».9

 موسیقی، آلت ی وسیله به آن نواختن و( اید ندیده را آن حال به تا که) موسیقی ی در موسیقی، به توانایی خواندن یک برگه

 .گویند می «نوازیبداهه»

 تان وقت است ممکن آموزشی، ویدئوهای یا صوتی های کتاب صداگذاری مثل بزرگ های پروژه یا طولانی های برای سخنرانی

تمرین کنید  توانیدمی آن جای به. باشد کار این به نیازی اینکه بدون شود، تلف کار شروع از قبل متن، روخوانی بارچندین برای

 تانهای خوانید، آن را خوب بیان کنید. ممکن است مدتی طول بکشد تا دهان و چشمهنگامی که برای بار اول متنی را می

 .است ارتباط در کرد خواهیم صحبت آن از که بعدی گام با خوبیبه مهارت این اما شوند هماهنگ

 تمرین کنید .10

کنید. با اینکه دیگران بارها و بارها اهمیت تمرین کردن را برای نتیجه دادن کارها توضیح برای تقویت قدرت بیان باید تمرین 

 کنند، بیان اشتباه ارتکاب بدون را کلمه هزاران توانند می دوبله هنرمندان بهترین. کنیم اند، ما هم در مورد آن صحبت میداده

 به راه این از ها صداپیشه و شود رین باعث از بین بردن نواقص میتم .است لازم زمان هاسال مهارت، این آوردن دستبه برای اما

 .رسندمی موفقیت

 جویی، صرفه تان وقت در ترتیب این به. شود می اشتباه بدون و پیوسته همبه گفتارتان و خواندن و افتید زود روی غلتک میخیلی

 .بریدتان را بالا میلامک نفوذ قدرت و کنیدمی کسب سود تان مهارت از و پیشرفت کارتان در
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 صدا زدن نام مشتری .11

 

از دست  شناسی رفتار مشتریروان ای را برای مدیریتالعادهاگر در تعامل با مشتری، او را با نام خودش صدا نزنید، فرصت فوق

 .افراد دوست دارند بشنوند، نام خودشان استترین و دلپذیرترین نامی که شناسی، شیرینخواهید داد. براساس مطالعات روان

اسم مشتری را درست بخوانید و تلفظ کنید و اگر به هر دلیل اسم او را در اختیار ندارید، قبل از شروع مکالمه نامش را  حتما

 .کنید خطاب …بپرسید یا او را با عناوینی مثبت مانند دوست من و

 شناخت ادبیات مشتری .1۲

کند. اگر لحن مشتری شما رسمی و جدی است، شما هم باید به با مشتری صحبت کنید که خود او استفاده میبا همان ادبیاتی 

 .کند، سعی کنید با او همراه بشویدهمان شیوه صحبت کنید و اگر از ادبیاتی غیررسمی و خودمانی استفاده می

تری را پیدا کنید و با آن همگام و همراه باشید. اگر لحن و ادبیات مش نیز …ها وسعی کنید در ارتباطات نوشتاری در ایمیل

 .زده است، به احساسش اهمیت بدهیدعصبانی است، تلاش کنید تا از خشم او بکاهید و اگر شاد و هیجان

باشد که ادای  یادتان اما بود خواهد مثبت ایتجربه و خاطره با مٔ بخش و توادر بیشتر تعاملات، شبیه به مشتری بودن لذت

قبول نشوید. تشابه باعث ایجاد رابطه با تری را در نیاورید و در همراهی با ادبیات کلامی و نوشتاری او مسخره و غیرقابلمش

 .کندپیش بیاید، جلوگیری می ارتباط با مشتری هایی که ممکن است برای ایجادشود و از توقفمشتری و آسایش او می

 های متداولی پرسشپایگاه داده .1۳

ها تهیه کنید. ای از این پرسشهای مشابه و متدوال بهتر است که پایگاه دادهجویی در وقت و کاهش تعداد پرسشبرای صرفه

داند چگونه رمز عبور خود را در سیستم تغییر بدهد. خب این مشکل بسیار ساده واردی را درنظر بگیرید که نمیمثلا مشتری تازه

ست اما به این معنا نیست که رسیدگی به آن فاقد ارزش است. بلکه با ایجاد منبعی کلی برای پاسخگویی، مشکلات و متداول ا

 .تر استفاده خواهد شدتر و اساسیشده برای حل مسائل مهمچنینی نیز مرتفع خواهند شد و زمان ذخیرهاین

https://www.chetor.com/32047-%d8%b1%d9%88%d8%a7%d9%86%d8%b4%d9%86%d8%a7%d8%b3%db%8c-%d9%85%d8%b5%d8%b1%d9%81-%da%a9%d9%86%d9%86%d8%af%d9%87/
https://www.chetor.com/15096-%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%d8%a7%d8%b1%d8%aa%d8%a8%d8%a7%d8%b7-%d8%a8%d8%a7-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c-crm-%da%86%db%8c%d8%b3%d8%aa%d8%9f/
https://www.chetor.com/15096-%d9%85%d8%af%db%8c%d8%b1%db%8c%d8%aa-%d8%a7%d8%b1%d8%aa%d8%a8%d8%a7%d8%b7-%d8%a8%d8%a7-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c-crm-%da%86%db%8c%d8%b3%d8%aa%d8%9f/
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خاطر داشته باشد که هرچه این پایگاه عریض و  اسید و بههای متداول نهرهای جدید به پایگاه پرسشاز اضافه کردن گزینه

 .های موردنیازش برسدتر باشد، اهمیتی ندارد و نکته مهم این است که مشتری خوشحال و راضی به پاسخطویل

 پیشنهاد کمک بیشتر .1۴

شود تا مشتری احافظی باعث میبعد از اتمام مکالمه با مشتری سریعا با او خداحافظی نکنید. سریع به پایان رساندن بخش خد

 .خواهید او را از سر خود باز کنید. درعوض سعی کنید که مکالمه را ادامه بدهیداحساس کند که می

های نه چندان مهم و گاهی خیلی خیلی ساده احساس ناخوشایندی نداشته باید طوری صحبت کنید که مشتری با وجود پرسش

به نظر رسیده است. باید به او نشان بدهید که از کمک کردن به حل مشکلش راضی  باشد و احساس نکند که مسخره و احمق

 .و خرسند هستید

 

 خداحافظی مطمئن .15

خیلی خوشحالم که »اید. مثلا بگویید : ی دلخواه مشتری دست پیدا کردهدر انتهای مکالمه باید مطمئن شوید که به نتیجه

 «پایان تماس، بفرمایید که کار و کمک دیگری از ما ساخته است یا خیر؟ توانستیم مشکل شما را رفع کنیم. قبل از

کنند. اما اگر شما به مشتری بگویید که رغم داشتن سؤالات دیگر، آنها را مطرح نمیشاید باور نکنید اما برخی از مشتریان علی

 .کندمی پیدا بیشتری سؤالات دنپرسی تٔ شود و جرا، خیال مشتری کمی آسوده می«خوشحال میشم باز هم کمکتون کنم»
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 آرام باشید .16

 تواندمی ها آزمون یا ها سخنرانی از یک هر هستید، کار تازه اگر چون چرا؟. است مسئله ترین شاید این آخرین نکته باشد اما مهم

 تواند وضوع میم این و دارد بستگی چندثانیه حتی یا چنددقیقه این به چیز همه پس. شود تبدیل هم شانآخرین به تان برای

 خودتان های توانایی به(. بشنوید بلندگو طریق از را صدایش توانید می که) بزنید لبخندی و بکشید نفس عمیق. کند نگران را شما

 .اید کرده تلاش شکل بهترین به شما که است این مهم افتد، می اتفاقی چه ندارد فرقی بدانید و باشید داشته اعتماد
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 پرسش ها:

 نکات کاربردی لحن در تماس تلفنی را توضیح دهید: .1

 :نام ببرید و مختصراً توضیح دهیدنکته برای تقویت فن بیان را  11 .۲

 را بنویسید: فن بیان بازاریابی تلفنی درواژه های خاص  .۳

 در بازاریابی تلفنی بیشتر باید حول چه موضوعی صحبت کرد؟ .۴

 فن بیان چقدر فرصت دارد؟ هر بازاریاب تلفنی برای استفاده از .5
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 مدیریت

 اتفاقات غیرمنتظره
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 مدیریت اتفاقات غیرمنتظره

 

 صحیح کارمندان مرکز تماس با مشتریان عصبانی کردن رز صحبتط

باید در مواجهه با آنها به کار ببرند را  مرکز تماس نتایج بررسی چهار مدل شخصیتی مشتریان، و الفاظی که کارمنداندر اینجا 

 .برای شما بازگو می کنیم

 ناراحتی شان را بر سر شما خالی می کنند بیهوده مشتریانی که!  

این افراد ، اغلب شکایت بر حقی علیه شرکت شما ندارند. آنها معمولا به دلایل شخصی تحت فشار هستند، و چون نمی دانند 

ناراحتی شان را بروز دهند، با شما با عصبانیت برخورد می کنند. معمولا هم کوچک ترین مشکلات را چگونه و به چه کسی 

را بسیار ناامید می کند. آنها در طول روز  مرکز تماس بزرگ جلوه داده و از آنها شکایت می کنند. صحبت با این افراد، کارمندان

در نتیجه، از نظر شان پاسخ به اینگونه تماس ها وقت تلف کردن  با مشتریانی صحبت می کنند که مشکلات جدی ای دارند،

 .است. با این حال، باید اینگونه مشتریان را نیز جدی بگیرید و با زبانی رسمی با آنها همدلی کنید

 :نمونه جملات مناسب برای صحبت با این مدل افراد 

 خیلی متاسفم که این حس رو دارید خانم/آقای … 
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 ما این است که راه حل پیشنهادی…. 

 ؟.…میتوانم به شما پیشنهاد دهم که 

 کاری که من الان برایتان انجام می دهم این است که … 

 خیلی ممنون که نظرتان را با ما در میان گذاشتید …. 

 می توانم زمان دیگری که برایتان مناسب است، با شما تماس بگیرم و نتیجه را اعلام کنم؟ 

 

 دارند مشتریانی که شکایت بر حقی. 

با این مدل مشتریان بسیار مهم است. شما به شدت او را ناکام گذاشته اید، و اگر نتیجه این  مرکز تماس نحوه برخورد کارمندان

کار در رسانه ها منتشر شود، اثراتش بر کسب و کار تان می تواند جدی باشد. اپراتورهایی که با این مدل مشتریان مواجه می 

 .تماس را به مدیر خود انتقال دهندشوند، باید بی درنگ 

 :از این جملات برای پاسخ به آنها استفاده کنند مرکز تماس اما در مواقع اضطراری بهتر است کارمندان 

 ممنون که این مورد را به ما اطلاع دادید آقای/خانم … 

 خیلی متاسفم که این مشکل برایتان پیش آمده است… 

 تان پیش آمده استکه این مشکل برای عذرخواهی میکنم… 

 کاملا درک می کنم چه حسی دارید… 

 ممنون از صبر و توجه شما… 

 الان این مشکل را برای شما برطرف می کنم… 

 

  کنند( میخواهند سوء استفاده بدزبانی)با مشتریانی که.  
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این مدل تماس گیرنده ها را می توان از تن صدای بالا و ناسزا گویی های بیش از حدشان شناسایی کرد. ممکن است عجیب به 

دوست دارند با این مدل افراد مواجه شوند! چرا؟ سرپرستی کارمندان به عهده شرکت  مرکز تماس کارمنداننظر برسد، اما بیشتر 

در مواجهه با چنین  مرکز تماس کارمنداناست، محافظت از آنها در مقابل سودجویی و بدزبانی مشتریان هم همینطور. در نتیجه، 

اینکه از اپراتورها انتظار نمی رود با رفتار چنین مشتریانی  مشتریانی، دلیلی محکم و قانع کننده برای پایان دادن به تماس دارند. با

 .کنار بیایند، اقدام صحیح این است که قبل از قطع تماس حداقل سه بار به آنها تذکر بدهند

 البته مهم تر از مهارت های زبانی، توانایی اپراتورها برای حفظ آرامش است. در ضمن، توهین به مشتریان در هیچ شرایطی قابل

قبول نیست. چنین رفتاری، حتی اگر برای انتقام باشد، خلاف عرف است. پس همواره کارمندان تان را به داشتن رفتار حرفه ای 

 .تشویق کنید، و هم زمان، به آنها آموزش دهید در مواجهه با چنین تماس گیرنده هایی چه واکنش احساسی ای نشان دهند

 :مواجهه با این مدل مشتریان به کار ببرید اینها جملاتی هستند که می توانید در 

 من تمام اقداماتی که در توانم هست را برای کمک به شما انجام می دهم. 

 بسیار متاسفم که ناراحت هستید، مایلید زمانی که آرام تر شدید با شما تماس بگیریم؟ 

  ز صحبت قابل قبول نیست، اما متاسفانه این طر.... کاملا متوجه ام شما چه احساسی دارید خانم/آقا. 

  طع کنمق را تماس شوم می مجبور کنید صحبت لحن این با هم باز اگر اما. …بسیار متاسفم خانم/آقای. 

 .، در مواجهه با مشتریان عصبانی امری ضروری است مرکز تماس به کارگیری مهارت های زبانی توسط کارمندان

باید در مواجهه با آنها به کار ببرند را  مرکز تماس مشتریان، و الفاظی که کارمنداننتایج بررسی چهار مدل شخصیتی جا در این

 .برای شما بازگو می کنیم

 

 

 تماس گیرنده ای که شما را تهدید می کند. 

http://hamisun.ir/%DA%A9%D8%A7%D8%B1%D9%85%D9%86%D8%AF%D8%A7%D9%86-%D9%85%D8%B1%DA%A9%D8%B2-%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B3-%D9%88-%D9%BE%D8%B4%D8%AA%DB%8C%D8%A8%D8%A7%D9%86%DB%8C-%D8%A2%D9%86%D9%84%D8%A7%DB%8C%D9%86/
http://hamisun.ir/%DA%A9%D8%A7%D8%B1%D9%85%D9%86%D8%AF%D8%A7%D9%86-%D9%85%D8%B1%DA%A9%D8%B2-%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B3-%D9%88-%D9%BE%D8%B4%D8%AA%DB%8C%D8%A8%D8%A7%D9%86%DB%8C-%D8%A2%D9%86%D9%84%D8%A7%DB%8C%D9%86/
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ممکن است تماس گیرنده ای که شما را تهدید می کند را به آسانی با تماس گیرنده ای که می خواهد از شما سوء استفاده کند 

اولی تلاش می کند از طریق ارعاب احساسی یا حتی فیزیکی، به خواسته اش برسد؛ اما دومی تلاش اشتباه بگیرید. در حالی که 

آنقدر با این مدل تماس گیرنده ها  مرکز تماس انمی کند آنقدر به شما توهین کند که تماس را قطع کنید. البته اغلب کارمند

ا عصبی و ناراحت می شوند. به همین برخورد داشته اند که می دانند تهدیداتشان کاملا پوچ است. با این حال، بسیاری از آنه

که نباید به این تهدیدها پاسخ دهند، چون این کار فقط باعث می شود به شکایت بدانند  مرکز تماس کارمنداندلیل بهتر است 

های بیهوده تماس گیرنده اضافه شود. بهترین کار برای غلبه بر کسانی که شما را تهدید می کنند این است که خونسردی تان 

را حفظ کنید. علاوه بر این، مهم است که به یاد داشته باشید، هر یک از مشتریان شما حتی اگر فرد ناخوشایندی باشند، منبع 

 .اصلی درآمد کسب و کارتان هستند. کارمندان مرکز تماس باید یاد بگیرند ضمن قضاوت به جا، با مشتریان همدلی کنند

 :نند در چنین شرایطی از آنها استفاده کنندمی توا مرکز تماس کارمندانجملاتی که  

 کاملا متوجه هستم که برای شما چه مشکلی پیش آمده است آقای/خانم… 

  راه حلی برای مشکل پیدا کنم آقای/خانم بفرماییداجازه …. 

 اقدامات بعدی  جام دهد( را انجام دهید، سپس منپیشنهاد می کنم ابتدا شما )کاری که مشتری باید در آن شرایط ان

 …را انجام می دهم

 تمام تلاشم را می کنم که مشکل شما را حل کنم… 

 برای اینکه مشکل تان هرچه سریع تر حل شود پیشنهاد می کنم که… 

 

 

 

http://hamisun.ir/%D9%85%D9%87%D8%A7%D8%B1%D8%AA-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%DA%A9%D8%A7%D8%B1%D9%85%D9%86%D8%AF%D8%A7%D9%86-%D9%85%D8%B1%DA%A9%D8%B2-%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D9%85%D8%B4%D8%AA%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D9%86/
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 کلمات ویژه ای که بهتر است به طور کلی از آنها استفاده کنید

 من 

کنید؛ مثلا زمانی که مشتریان به شما بازخورد ارائه می  استفاده« ما»زمان های خاصی هستند که بهتر است به جای من از 

دهند و می خواهید نشان بدهید نظرشان برایتان مهم است. اما در حالت عادی بهتر است از ضمیر استفاده کنید؛ به خصوص 

شخصا  بدین گونه مشتری متوجه می شود با یک انسان واقعی صحبت می کند که به او اهمیت می دهد. اگر شما«. من»

 .مسئولیت مشکل به وجود آمده را به عهده بگیرید، مشتری بیشتر احساس آرامش می کند و ناامید نمی شود

 

 و کلمات مثبت مشابه( بله( 

« نه»مشتریان دوست دارند از شما بشنوند که قرار است مشکل شان را حل کنید. پس مهم است که به جای کلمات منفی مانند 

استفاده کنید. یک تکنیک خوب برای این کار این است که ابتدا به صحبت های مشتری گوش « بله»از کلمات مثبت مانند 

ی او را تکرار کنید. از این طریق به مشتری نشان می دهید که حرف هایش را ها حرف سپس و «…بله»دهید و در پایان بگویید 

 .متوجه شده اید، و مکالمه حالتی مثبت به خود میگیرد

 قطعا 

می توانند در شرایط دشوار به کمک شما بیایند. چرا؟ چون این عبارات مثبت شک و « یقینا»و « کاملا»، «قطعا»مانند  کلماتی

 البته بدیهی است در مواردی از این کلمات استفاده می کنیم که قطعیتی در کار باشد. .تردید را در کلام از بین می برند

 در حال حاضر 

مشابه با استفاده از افعال استمراری دارد؛ در این حالت مشتریان را از اقداماتی که در حال انجام استفاده از این کلمه، هدفی 

شان هستید آگاه می سازید و به آنها نشان می دهید تصمیم گیرنده اصلی هستند. بهتر است بعد از آن به مشتری بگویید برای 

 .گویید حل مشکلش حدودا چقدر طول می کشدپاسخ به سوالاتش آماده هستید، و در صورت لزوم، به او ب

 توصیه/پیشنهاد 
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 باید یا است، داده می انجام برای اینکه مشتری حس نکند دارید به او امر و نهی می کنید، هیچوقت به او نگوید باید چه کاری را

کنید، مشتری از دست شما  شنهادات تان را به او ارائه دهید. اگر با لحن امر و نهی صحبتپی عوض در دهد؛ انجام کاری چه

 .عصبانی می شود. به خصوص اگر مشکل اش در زمینه کامپیوتر یا ابزار فنی باشد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

117 
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