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 که دانیدیم ایآ. بریمیم سر به کمی و ستیب قرن در
 یتلفن یهاتماس یگو پاسخ چگونه شما کارمندان
 ههموار تلفن به ییگوپاسخ نحوه هستند؟ شرک تتان

 هاشرکت از یبرخ حالینباا است، بوده تیاهم یدارا
 به یتلفن ییگوپاسخ آداب آموزش یبرا یتلاش چیه

 در هاتوجهییب نیا. دهندینم نشان خود از کارمندان،
 آزار تجارت، در شکست جز اییجهنت مواقع تریشب

 نخواهد تازه یهافرصت دادن دست از و انیمشتر
 .داشت

 نترییشب که یموارد به است شده یسع نوشتار نیا در
. ودش اشاره ،گذارندیم یتلفن تجارت بر را نامطلوب یرتأث

 «یتلفن ک ترد» موسسه اتیتجرب بر اساس موارد نیا
 دو طول در «سییلو سن» شهر یمرکز بخش در واقع
 .است آمدهدستبه موسسه نیا تیفعال دهه

 یضرور نک ته نیا یادآوری موارد نیا به پرداختن از شیپ 
 ییگوپاسخ وهیش انیمشتر درصد 49 به کینزد که است

 ب یحت و نامطلوب اریبس را( یتلفن یمنش) ینیماش
 

نا  عضا
 .وانندخیم محترمانه

 یهاتماس در مخرب هایییگوپاسخ از مورد 01 به ریز در
 کلش به ییگوپاسخ البته ؛شودیم اشاره ی تجاریتلفن

 گونهینا دسته در ،«یددارنگه را یگوش! نه! نه»
 تیعار که دیباش داشته ادی به. گیردیم قرار هاییگوپاسخ

 اردمو گرید تیرعا همانند تلفن، به ییگوپاسخ در ادب
 اشم به نسبت را یعموم افکار یریگچشم طوربه یاخلاق

 شیافزا و حفظ خواهان اگر نیبنابرا؛ دهدیم رییتغ
 از ،دیک ن گوشزد کارمندانتان به د،یهست خود انیمشتر
 :ک نند زیپره انیمشتر به ییگوپاسخ در ریز موارد

 در متأسفانه که بهانه نیا :ستين نيا ما استيس .1
 رفع یبرا تریشب شودیم دهیشن هایتموقع تریشب

 کی اتنهنه که ؛هاستیازمندین و اتیشکا برابر در فیتکل
 کی هاییاستس بلکه ،آیدیم شمار به یاخلاق ضعف

 دیک ن قضاوت حال. بردیم سؤال ریز زین را مجموعه
 موسسه کی استیس برابر در را انیمشتر یناخرسند

 خپاس تواندینم یکارمند اگر کرد؟ هیتوج توانیم چگونه
 یدگیرس یتیشکا به کهینا ای باشد انیمشتر ازین یگو

 از یریگبهره خود مافوق با مشورت ضمن دیبا ک ند
 ات ابدی دست مناسب ینشیب به او اتیتجرب و حینصا

 رد. دارد نگه یراض و خوشحال خود یناراض یمشتر بتواند
 لازم هاییآگاه تجارت از مرحله هر در توانیم صورت نیا

 .قرارداد یمشتر اریاخت در را
: ستين من کار اي و است خارج  من اراتياخت حوزه از .2

 در کار به مشغول افراد تکتک دانیمیم که گونههمان
 یازهاین به ییگوپاسخ آماده شهیهم دیبا موسسه، کی

در  یاندک اطلاعات کمدست ای باشند ک نندگانمراجعه
 کار نیا یبرا. باشند اشتهد یمشتر کی یازهاین مورد

 افتیدر یو از را یمشتر تماس شماره نخست توانیدیم
 مشورت موضوع مورد در مربوط ریمد با سپس د،یک ن
 یمشتر با هنگام نیزودتر در حلراه افتنی از پس و دیک ن

 .دیریبگ تماس
 الآن د؟يريبگ تماس یبهتر زمان در است ممکن. 3
 در شدتبه تواندیم هجمل نیا :ندارم وقت وجهيچهبه

 رشفک کهآن از شیب کارک نان اما؛ ک ند جادیا یکاست تجارت
 ثلم شهیهم گفته نیا. ک نندیم استفاده آن از دیبک ن را

 لمشغو»: بپرسد خود از تا است یمشتر ذهن به یتلنگر
 تماس غذا صرف زمان در من یاآ» ای «؟اندبوده یکارچه به

 شما کارک نان از کییچه که دیشو مطمئن «؟امگرفته
 .دبرنینم کار به را آن مشابه جملات یحت ای یاجمله نیچن

 دچار ما یسرورها اي است ازکارافتاده من وتريکامپ. 4
 مشکل تنهانه مشکل نیا درواقع :اندشده مشکل

 زین خدمات کردن معلق یبرا یلیدل بلکه ستین انیمشتر
 بدون چه آگاه افراد نظارت با چه تجارت. آیدینم شمار به

 یمشکل اگر صورت هر به اما؛ گیردیم شیپ  را خود راه آن،
 دیک ن یعذرخواه خود یمشتر از دیبا یدخوددار وتریکامپ با
 شماره سپس د،یک ن ابراز هاآن به کمک از را خود یناتوان و

 شدن رفع محضبه و دیک ن ادداشتی را یمشتر تماس
 .دیک ن کمک او به و دیریبگ تماس او با مشکل

 خود را هاتلفن که زمان آن د؟ينکرد افتيدر را من اميپ . 5
 را ارتباطات عرصه یفناور و دادندیم جواب اشخاص

 ینحو به شهیهم اشخاص بود، نکرده قبضه
 دهینرس دستشان به یامیپ  که ک نند ادعا توانستندیم

 باوجود و یفناور یشرفتپ  با امروزه اما؛ است
 امر نیا ،دهندیم شینما را اهیامپ  نیا که ییهادستگاه

 که هنگام آن در توانینم نیهمچن. ستین یرپذامکان
. ردک امیپ  کی به ییگوپاسخ به تظاهر ندارد وجود یامیپ 
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 د،یده پاسخ مؤدبانه و موقعبه یامیپ  به توانیدینم اگر
ر د تریشب روش نیا. است یعذرخواه کار ترینیستهشا

 کهیهنگام در دارند عادت که است صادق یکسان مورد
 و صبح 7 ساعت مانند ستندین متصل شبکه به افراد

 حضور احتمال که هنگام آن شب؛ 01 ساعت و ناهار هنگام
 اما؛ بفرستند امیپ  است، ادیز شبکه در فرد نداشتن

 اریبس است، نشده ارسال هرگز که یامیپ  از کردن صحبت
 هب را هامیاپ  همه تجهیزات فعلی چراکه است؛ یباورنکردن

 .گذاردیم شینما
 اطلاعات آوردن دست به انتظار در شما با تماس از قبل. 6

 .ستین شیب آشکار یابهانه جمله نیا :بودم تريشب
 کردن گمراه یبرا اییوهش هم نیا که دانندیم همه

 اطلاعات یآورجمع درواقع شما قصد اگر. است یمشتر
  باشد، تریشب

 
 یفور یصوت امیپ  ای یکیالک ترون امیپ  حتما

 همان نیا. کرد دیخواه ارسال شخص یبرا بارهیندرا
 با. داد خواهد نجاما را آن باتجربه کارمند هر که است یکار

 و دهکر نیتوه خود یمشتر به یاگونهبه شما هیانیب نیا
 در را یو برنامه و طرح  ای که یدافهمانده ناخواسته او به

 یبرا ستهیشا یفرد شما ای و دیانداده قرار یکار تیاولو
 از زیپره قصد اگر هرحالبه. یدانبوده کار نیا انجام
 تیخلاق کار نیا در یدرادار یشخص به ییگوپاسخ

 .دیده خرج  به ترییشب
 فيتشر «لريتا» اي «مورگان» اي «سم» اي «پت» سلام. 7

 یعموم روابط ریمد (chris Tessier) ریتس سیکر دارند؟
 امروزه»: گویدیم نفورداست در «بوز ینتیپ » شرکت

 «سم » .است شده ادیز مرد و زن نیب مشترک یاسام
 با اشتباهبه شما اگر. است «سمانتا» اسم خلاصه
 در باشد، «سم» زین او که دیریبگ تماس یشخص

 اشتباهبه تماس، که شودیم متوجه یکوتاه زمانمدت
 دیبا هاتماس گونهینا یبرقرار از شیپ . است برقرارشده

 دیک ن وجوجست را موردنظر فرد هاشرکت وب صفحه در
 را خود فهیوظ. دیباش داشته او درباره یکامل قیتحق ای و

 فرادا کامل نام نانیاطم با دیبتوان تا دیده انجام یخوب به
 «.دیبر کار به را
 لفنت یبلندگو یرو بر شمارا یصدا تا ديک ن صبر یالحظه. 8

 از دیبا تلفن انتظار دیکل مانند هم کار نیا یبرا :بگذارم
 گمان متخصصان از یاریبس. دیریبگ اجازه یمشتر

 رگید بدهد را کار نیا اجازه هاآن به یمشتر اگر که ک نندیم
 گونهینا با ،خصهشبه من، اما ندارد وجود یمشکل چیه

 ناپسند و زشت را هاآن و مخالفم یتلفن مکالمات
 یخوببه هرحالبه بلندگو از ستفادها با چون. دانمیم

 ادد صیتشخ یحت ای و دیشن را یمشتر یصدا توانینم
 گاهیچه علاوهبه. است صحبت حال در یکس چه که

 سمع استراق حال در یکس ایآ که شویدینم متوجه
 نه؟ ای هست شما مکالمه

 از هرگز :گرفت خواهد تماس شما با او که مطمئنم .9
 اتنه نیبد کار نیا من دهیعق به دینده لقو گرانید طرف

 شما. شودیم انجام یخدمتخوش و یوفادار اثبات یبرا
 موردنظر شخص به امیپ  رساندن مورد در دیبا فقط

 یقول یمشتر با او تماس درباره کهینا نه دیباش وفادار
 به یمشتر امیپ  به گرانید موردتوجه در دادن قول. دیده

 یمشتر با شخص اگر چراکه. ندارد یارتباط چیه شما
 خدمات از یاگونهبه را یمشتر شما نک ند، حاصل تماس

 را او رنجش موجبات که بساچه. یداکرده یدناام خود
 .دیک ن فراهم

 من :گردمیبازم یسپارخاک به مراسم از الآن نيهم. 11
 رانگید به یزانگغم اتفاقات انیب که کردمینم فکر هرگز
. امکرده تجربه خود را مورد نیا اما؛ باشد داشته رتضرو

 اما م،گرفت تماس دیخر یبرا ینترنتیا فروشگاه کی با یروز
 عرضه من به را یازموردن جنس بعد هفته 3 تا هاآن

 نیاول فروشگاه، مالک با دوباره یتماس از پس. نکردند
 مراسم ریدرگ»: بود نیا دمیشن یو از زبان به که یاجمله

 بعد لحظه چند و «میبود فروشگاه ریمد یسپارخاک به
 مادرم یسپارخاک به مراسم از اک نون» داد ادامه

 او که بود نیا موضوع نیا از من برداشت «گردمیبرم
 که کرد فراموش گرید اما رفتیپذ مرا هاییدرد هم تمام

 که دیباش داشته خاطر به. هستم یمشتر کی من
 دینک ن یتجار مکالمات وارد را یشخص مسائل گاهیچه

 کی با شما یدوست زمان از دیمد یمدت کهینا مگر
 .باشد گذشته یمشتر


