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 تقدیم به  

 

 . مشوق من برای ارتباط موثر بود سالگیش    14سن از  برادر کوچکم مصطفی کهروح پاک 

 

 خواهرم مژگان که حامی و مشوق من برای روابط بیشتر و بهتر بود و هست. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 فوق تخصص بیماری های ریه مویدنیادکتر ناصر 



 

ن خود در مورد رابطه چن   یاز کتابها  کییدر    الومی  نیارو    ند،در یآ   :انسان ها از رابطه به وجود میسد ینو   می  تر

ن شوند!همه چیم  می و در رابطه ترم  نند یب  می  بیکنند ، در رابطه آس  رابطه رشد می به رابطه ها مربوط   تر

 است. 

ن    ی بتواند نحوه برقرار   د یرو دار   شیکه در پ  کتایی   دوارمیام ارتباط مؤثر را به شما آموزش دهد،چرا که دانستر

 . دارد  ی  و شکوفا  نیبه تمر  از یهتن است و ن کیرابطه  یو برقرار 

 

 نی یروانشناس بال  ائ  یعل لی قربان زاده باو  رعنا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



انتخاب کردی و   این کتاب رو  ن  خوین میخوای بسلام خدمت توی  که  اینو بگم، به همه ما گفتر . میخوام 

ن شبکه سازی و ارتباط رو اگه خوب    و   شبکه سازی ارتباط خیلی مهمه و کلید موفقیته؛ اما نمیدونیم همتر

ن روابط هاست که من   بلد باشیم حفظ کنیم کلید موفقیت نیست بلکه شاه کلید موفقیت مدیریت همتر

م، معلم، استاد، م م، با همسرم، پسرم، دختر ی، مدیر  چطور بلد باشم، روابطم رو با محیط کارم، با پارتتن شتر

ن اینکه دارم روابطم رو حفظ میکنم، خواسته خودمم که هست رو به این افراد   چ    حفظ کنم که در عتر

بگم. خواستم تو چند جمله خلاصه کنم حفظ روابط مهمتر از ایجاد رابطه جدیده پس رابطه هاتون رو  

و با افراد دیگه افزایش بدید.موفق حفظ کنید با خوندن این کتاب و هر روز و هر روز و هر روز رابطه هاتون ر 

 باشید. 

 محمدرضا حسن زاده 

 مرد حافظه جهان

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 مقدمه 

 

ور   ار یبس  یهااز مهارت  کیی روابط به عنوان    تی ر ی مد  ی هاامروز، مهارت   یایدر دن   ت ی موفق   یبرا  یمهم و صرن

 
ی

 ی برا  و ارتباطات انساین   گران ی از روابط با د  م،ی. هر کجا که برو شوند شناخته می   یاو حرفه   شخصی  در زندگ

ن . همچن م یکنمی اطرافمان استفاده    یایارتباط با دن  یبه اهدافمان و برقرار   ایی یدست روابط    تیر یمد  ی  توانا  ،تر

می  ما کمک  چالش   کند به  با  مواجهه  در  تنشتا  تغها،  و  دن  اتیتر ها،     ،یامروز   ا ی پو   یایدر 
ی

و   زندگ آرام 

ن آمت ی موفق  . می داشته باش  یتر

 

ا  ی  روابط" به شما راهنما  تیر ی"هتن مد  کتاب ارائه می  نیکامل در خصوص  به   نی. ادهد هتن مهم  کتاب 

بهبود ارتباطات شما پرداخته و به شما   یبرا  از یمورد ن  ی هاو مهارت  ها ی  روابط، توانا  تی ر یاصول مد  بررسی

ارائه    ارتباطی  ی هابا چالش   اجههو در مو   تالیجیبهبود روابط در دوران د  یبرا  عملی  ی ابزارها و راهکارها

 . دهد می

 

  ت ی ر یو گوش کردن فعال، مد  یگفتار   یهاروابط، مهارت  تی ر یمد   اساسی  میمفاه  کتاب، ما به بررسی  نیا  در 

ن . همچنمیپرداز در ارتباطات می  یفناور   تر و تأث  ،و شخصی  ی اروابط حرفه   ی  هاکیشما با راهکارها و تکن  ،تر

ا تی ر یمد  یبرا  شد.  د یزا آشنا خواهدشوار و تنش  طیروابط در شر

 

بگونه   نیا است،  افراد  همه  مناسب  می   یاکتاب     تواند که 
ی

خانوادگ روابط  در کارها،  شما  و    دوستر   ،به 

روابط    جاد یخود و ا  ارتباطی  ی هاکه به دنبال بهبود مهارت  کساین   یکمک کند. برا  یاحرفه   ی هایهمکار 

 است.  تر نظیی  یراهنما کیکتاب   نیمثبت و موثر هستند، ا

 



  ت یر یهتن مد  ج ی    به تدر   د ی توانآموخته شده، شما می  ی هاک یو تکن  میکتاب و اعمال مفاه  نیخواندن ا  با 

   د یکن  تی خود تقو   یدیکل  یهااز مهارت  کییروابط را به عنوان  
ی

. پس با د یمند شو خود از آن بهره   و در زندگ

 . د ی آمدروابط خوش  تی ر یهتن مد یایو به دن د ی ما همراه باش

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 فصل اول  

 

وع تا پا    ان،یاز شر
ی

   لیاز روابط و ارتباطات تبد   یا  وستهیبه تبادلات پ  زندگ
ی

  تر مس  نیدر ا  شده است. ما همکی

 
ی

زندگ شخص  ،پرتلاطم  شاخصه  ها ت یبا  باز   یهاو  عنوان  به  وارد    ها،یباز هم  ا یو    اصلی  گرانیمختلف، 

امی شو می فرصت پراز چالش  تر مس  نی.  تجربها،  و  ه  اتیها،  است که  به سمت    رکداممتنوع  را  ما   ک یاز 

ن شزم  . برد " می "ارتباطی میی بهتر بگو  د یشا ا ی انساین  تر

 

وع می   گرانیما و د  انیسفر جذاب م  کیروابط را به عنوان    تی ر یما با هتن مد  یتر اول، درگ  فصل . در کند شر

با د  نیا تنها  نه  ن  می شو آشنا می  گران یسفر،  با خودمان  ن بلکه  ارتباط می  تر   عتن یروابط    تیر ی. مدمیپرداز به 

 باشد.  تجربه، و بهبود همگاین  و تبادل حس   گران،یاز خود و د ارتباطات که به دنبال آگاهی یبرقرار 

 

 به یاد داشته باش  

 

 

 

 مدیریت روابط یعنی برقراری ارتباطات که به دنبال آگاهی از خود و دیگران، تبادل حس و تجربه، 

 و بهبود همگائی باشد. 

 



 یهتن در ساختارها نینقش ا میدار  و سعی میپرداز روابط می تی ر ی هتن مد یهاشهیر  فصل، به بررسی نیا در 

 
ی

   نجا ی . ما در امی کن  مختلف بررسی  یایرا از زوا  مختلف زندگ
ی

وع می  کی  همکی ک را شر   ی سفر   م؛یکنسفر مشتر

  تواند روابط، می تی ر یکه توسط هتن مد
ی

 کند.   لیتبد با یز   یاثر هتن  کی ما را به  زندگ

داز   یایتا با ما به کاوش در دن  د یآماده هست  پس، مندانه تجربه    د ی نگاه جد  کیو آن را با    د یروابط بت  و هتن

 . میی بگو  د ی آمدروابط خوش  تیر یمد یایدر دن یتا به سفر  د ی به همراه باش د؟یکن

 

 تعریف مدیریت روابط 

 

انگل  تی ر ی مد )به  عنوان  Relationship Management:  سیی روابط  به  استفاده   کی (  ده  مفهوم گستر

با افراد، مشتر   تی ر یمد  یو به معنا  شود می کت    کی  نفعانیذ   گر یهمکاران، و د  ان،ی و تعامل  سازمان    ا یشر

ن ن   عیو اجتما  شخصی  یهانه یمفهوم نه تنها در حوزه کسب و کار بلکه در زم  نیاشاره دارد. ا دارد.   تیاهم  تر

 د ی ارتباطات مثبت و مف  ت یحفظ، و تقو   جاد،یا  یروابط به معنا  تیر یمد  ،ایی یو بازار   یدر اصطلاحات تجار 

 . شود به منظور تحقق اهداف کسب و کار استفاده می   نفعانیذ ر یو سا انیبا مشتر 

 

و   انیو توقعات مشتر   ازها یها، شناخت بهتر از نارتباطات مؤثر و بهبود آن  جاد یروابط در عمل به ا  تی ر ی مد

با ک  نفعان،یذ با مشتر   ت،ی فی ارائه خدمات و محصولات  تبادل اطلاعات و   انیو تعامل مداوم  به منظور 

 . شود متمرکز می یارتقاء تجربه مشتر 

 

 روابط در سطح کسب و کار عبارت است از:  تیر یمد هدف

 

 د یجد  انیمشتر  جلب



 فعلی  انیمشتر  حفظ

 ان یارتباط با مشتر  ارتقاء

 ان یمشتر  تی رضا شیافزا

 ان یمشتر  یوفادار  شیافزا

ن ن  و اجتماعی  شخصی  یهانه یزم  در     یروابط به معنا  تی ر یمد   تر
ی

  ، دوستانه، عاطفن   ،بهبود ارتباطات خانوادگ

 . شود و تحقق روابط سالم و مثبت استفاده می  گرانیبا د و اجتماعی

 

   توانند روابط می   تیر ی مد  یهاکیو تکن  ها مهارت
ی

خود بهتر   یاو حرفه  شخصی  به شما کمک کنند تا در زندگ

 . د ی مؤثرتر باش گرانیو در تعامل با د د ی ارتباط برقرار کن

 

 ! به یاد داشته باش

 

 

 

 

  توانند روابط می  تی ر یمد  یهاک یو تکن ها مهارت 
 

 ی او حرفه شخصی به شما کمک کنند تا در زندگ

 . د ی مؤثرتر باش گرانی و در تعامل با د د ی خود بهتر ارتباط برقرار کن 

 



 شخصی و حرفه
 

 ایاهمیت مدیریت روابط در زندگ

 

   تی ر ی مد
ی

تأث  ی ادیز   ار یبس  تیاهم  یاو حرفه   شخصی  روابط در زندگ و  و   تی موفق  یبر رو   مثبتر   تر دارد 

 نهیروابط در هر دو زم  تی ر یمد   تیو اهم  لیاز دلا   ی دارد. در ادامه، به تعداد  و اجتماعی   شخصی  تیرضا

 : میپرداز می

 

  نهی زم در 
 

 شخصی  زندگ

 

   کند روابط به افراد کمک می  تی ر یمد  : شخصی  تیرضا 
ی

و    ابد یبهبود    و عشفر   ،دوستر   ،تا روابط خانوادگ

 
ی

به عنوان دو   شخصی  تی روابط و رضا  تی ر یمد  کسب کنند.   یشتر یب  تیرضا  شانشخصی   افراد از زندگ

 ی  توانا  ،یامروز   دهی چیو پ  یپرانرژ   یایدارند. در دن  فراواین   تیاهم  و اجتماعی  یفرد  تی در موفق  یدیعنصر کل 

ن و ن  گرانی و حفظ ارتباطات مثبت با د  یبرقرار     نیاز ا  یحس خرسند  تر
ی

 ی او حرفه   یفرد  ارتباطات، ابعاد زندگ

ن روابط و تأم  نیا  نهیبه  تیر ی. مددهد می  رار ق  تر را به شدت تحت تأث   یدیاز آنها، عوامل کل  شخصی  تیرضا  تر

 موفقیت و خوشبختر محسوب میشود.  به ایی یدست یدر راستا

 

با د  یهاارتباط  اختلافات:   حل افراد کمک کند تا اختلافات و مشکلات    تواند می  گرانیمثبت و موفق  به 

هتن و    کیحل اختلافات، به عنوان    ها را کاهش دهند. حل کنند و سطح تنش  یرا به شکل مؤثر   شخصی

ا  تی ر یمهارت در مد د یدر پ  ی  روابط، نقش بسرن    شتی
ی

   یو همکار   هماهنکی
ی

 ، یاو حرفه   یفرد  دارد. در زندگ

ناگز  مد  ر یاختلافات  نحوه  اما  تأث  تیر یهستند،  آنها  پ  یتر چشمگ  تر و حل  و  ارتباطات  فتیبر  و   سرر افراد 

 . ها دارد سازمان 

 



س    سلامت رواین  شیبه افراد در افزا  تواند می   گرانیو سالم با د  یارتباطات قو :  روائی   سلامت و کاهش استر

 ی نقش محور   تواند روابط، می  تی ر یدر مد  اساسی  یا   هیبه عنوان پا  ،سلامت رواین   و اضطراب کمک کند. 

بهبود ک    تی فی در 
ی

پ   زندگ فتیو  دن  یفرد  سرر در  باشد.  امروز   یایداشته  پرتنش  و    ی هامهارت  ،یپرفشار 

 افراد همراه است.  بر سلامت رواین  میمستق تر روابط با تأث تی ر ی مد

 

   : یساز شبکه 
ی

 و منابع انساین   یقو   شبکه اجتماعی  جاد ی به افراد در ا  تواند می   شخصی  ارتباطات موفق در زندگ

ا  تی ر یدر مد  اصل اساسی   کی به عنوان    ،یشبکه ساز   کمک کند.   نده یآ  یبرا  د ی مف در    ی  روابط، نقش بسرن

مؤثر با   یهاو حفظ شبکه   جاد یا  ،یامروز   تر ارتباطات فراگ   یای. در دنکند می  فا یا  یاو حرفه   یتوسعه فرد

فتیها و پبه فرصت  ایی یدست یبرا یدیکل  گران،ید  است.  شغلی سرر

 

 ی احرفه  نهی زم در 

 

فتیبه افراد در پ تواند می  رانی و مد ان،ی ارتباطات مثبت با همکاران، مشتر  : یاحرفه  تی موفق و   یاحرفه  سرر

با   یانکار  قابلتر به طور غ یاحرفه  تی موفق ،یامروز  و رقابتر  ا یپو  یایدر دن  کمک کند.   تیبه موفق  ایی یدست

و حفظ   یدر برقرار   ی  و به خصوص توانا  یاشده است. ارتباطات حرفه   بیروابط ترک  تی ر یمهارت در مد 

 ه ب   ایی یدست  یعامل در راستا  نیتر اصلی   ،یو افراد مؤثر در حوزه کار   ان،یارتباطات مثبت با همکاران، مشتر 

ن انگ شغف  تی موفق  . باشد می تر

 

ن ارتباطات مؤثر می  ها: فرصت   شی افزا را به    یتجار   ا ی  شغلی  د یجد  یهافرصت   به راحتر   توانند افراد با داشتر

در   یاهیهدف کلان و پا  کیها به عنوان  فرصت   شیافزا  ،یامروز   یایو پو   دهیچ یدر جهان پ  دست آورند. 

و توسعه ارتباطات مؤثر و مثبت    جاد یروابط باعث ا   ت ی ر یمطرح است. مد   یاو حرفه   یفرد  تی تحقق موفق

نقش    یاحرفه   د یجد  یهاتر مس  جاد یها و ادر بالا بردن سطح فرصت   ت،یکه در نها  شود،با افراد مختلف می 

 دارد.  اساسی



 

 ط یها در محبه افراد در مذاکره مؤثر و حل اختلاف  تواند روابط می   تی ر یمد  مذاکره و حل اختلاف:   ئ  توانا

فتی پ  تر در مس   کار کمک کند.    ت ی ر یمد  یادیمذاکره و حل اختلاف به عنوان فنون بن  ،و شخصی  یاحرفه   سرر

د یدو عنصر، نه تنها در توسعه ارتباطات سالم و مؤثر، بلکه در پ نی. اند یآمی ر یروابط به تصو    شتی
ی

  هماهنکی

ا گرانیبا د یو همکار   . کنند می  فا یا ی  نقش بسرن

 

را  انیمشتر  تیتا رضا کند به افراد کمک می انیدر کسب و کارها، ارتباطات موفق با مشتر  : انیمشتر  تیرضا 

ند و مشتر  برآوردن   ،یپررقابت امروز   یایدر دن  کنند.   بی مثبت ترغ  غاتیو تبل  د یرا به دنباله خر   انیبالا بتی

و رشد هر   یعامل در بقا  نیتر بلکه اساسی  ست،ین  معمول   فهی وظ  کینه تنها    انیو انتظارات مشتر   ازها ین

مستلزم    ت،ی ر یکلان مد   یها از مولفه   کییبه عنوان    ان، یروابط با مشتر   تی ر ی . مدشود سازمان محسوب می

 است.  انیو انتظارات مشتر  ازها یاز ن فر یفهم عم

 

   تیف یبهبود ک  یمهم برا  ار یبس  یروابط ابزار   ت ی ر ی گرفت که مد  جهینت  تواننکات، می  نیتوجه به ا  با 
ی

 زندگ

   یهابه افراد کمک کند تا در تمام جنبه   تواند ها میمهارت   نیاست. ارتقاء ا  یاو حرفه   شخصی
ی

 ن یبهتر   زندگ

 روبرو شوند.  تی و با موفق نند یافر یخود را ب

 



 ! به یاد داشته باش

 

 

 اصول مدیریت روابط 

 

   روابط مهارت مهمی  تی ر ی مد
ی

اصول مهم    ر،یاست. در ز   د یمف  ار یبس  یاو حرفه   شخصی  است که در زندگ

 : کنممی  روابط را معرفن  تی ر ی مد

 

ن طرف   انیاعتماد م  جاد یروابط شامل صداقت در ارتباطات و ا  تی ر یاصول مهم مد   و اعتماد:   صداقت  تر

کنند تا اعتماد برقرار    تیها و تعهدات خود را رعا برخورد کرده و وعده   گرانیصادقانه با د  د یاست. افراد با

افراد   انیدر ارتباطات م  ایر یو ح  نیادیروابط، صداقت و اعتماد به عنوان دو اصل بن  تی ر یمد  انیدر بن  شود. 

 . کنند را فراهم می  دار یارتباطات سالم و پا جاد یا یاصول، مبنا نی. اکنند می  یها نقش باز و سازمان

 

 

   تیف یبهبود ک  یمهم برا ار یبس یروابط ابزار  تی ر یمد
 

است.  یاو حرفه  شخصی زندگ  

 



  یهاو نگراین   ازها یو فهم ن  ق یگوش دادن دق  یروابط به معنا  تی ر یاصل مهم در مد  نیا  دادن فعال:   گوش

ام خود را از د  جاد ی دارد تا ارتباطات موثر ا  تیاهم   نیطرف مقابل است. ا  جلب کنند.   گرانیشود و افراد احتر

  تیروابط برخوردار از اهم  تی ر یمد  اصل اساسی  کی ارتباط مؤثر، گوش دادن فعال به عنوان    کی  تر در مس

و انتظارات   ازها یتا به طور کامل درک کند و به ن  دهد امکان را می  نیمهارت، به فرد ا  نیاست. ا  یااندازه یی 

 واکنش نشان دهد.  گرانید

 

ام    یهاتفاوت   د یافراد با   ها: به تفاوت   احتر
ی

ام بگذارند    یفرد  یها تفاوت   گر یو د  ینژاد  ،مذهتی   ،فرهنکی را احتر

ام به تفاوت   استفاده کنند.   متیمنبع غن  کی کردن آنها به مشکل، از آنها به عنوان    لیتبد  یو به جا ها،  احتر

ام تی ر یدر مد  یادیاصل بن کیبه عنوان  ن آمروابط، نشانگر نگرش احتر و  یو بازخورد سازنده به تنوع فرد تر

 
ی

 تر تأث  اصل اساسی   نیا  وندند،یپمی  گر ی کدیمختلف به    ی هانه یکه افراد از زم  یامروز  یایاست. در دن  فرهنکی

ا  دارد.  مثبتو ساخت ارتباطات  در ارتباطات انساین  ی  بسرن

 

 پتنش  ها و اختلافات: تنش   تی ر یمد
ً
روابط شامل   تیر ی. اصول مدند یآمی  شیها و اختلافات در روابط حتما

مد  ی  توانا و  اختلاف،  حل  میتنش   تی ر یمذاکره،  مس  . شوند ها  تنش   تر در  ارتباط،  اختلافات هر  و  ها 

و حفظ    جاد یعناصر در ا  ن یتر ها و حل اختلافات، اساسیتنش  نیمناسب ا  تی ر ی. اما مدرند ی ناپذاجتناب 

 ارتباطات موثر و سالم است. 

 

تعهد داشته باشند که روابط خود را بهبود دهند و از تجارب گذشته خود در   د یافراد با  به بهبود:   تعهد 

د با  اصلی  کنند.   یبردار بهره   گرانیارتباط  عنوان  به  بهبود،  به  مد  نیتر تعهد  در  روابط،   تی ر یعنصر 

فتیسازمان به پ  ا یدهنده اراده فرد  نشان  را در    یتعهد نه تنها بهبود فرد  نیعملکرد است. ا  یساز نه یو به  سرر

ن ن سازماین  یندهاینظر دارد بلکه به بهبود مستمر و مداوم ارتباطات و فرآ  توجه دارد.  تر

 



  بررسی  حیکه در روابط خود به صورت صح  دهد و شفاف به افراد اجازه می  حی     صر   رساین اطلاع   : تی شفاف

 انگر یروابط، نما  تی ر ی در مد  ایر یاصل ح   کیبه عنوان    ت،ی شفاف  شود.   تی تقو   انشانیکنند و اعتماد به م

د برا  نیتر اصل، اساسی  نیو انعکاس صادقانه و صاف اطلاعات و ارتباطات است. ا  افتحاسیر   جاد ی ا  یراهتی

ن ارتباطات موثر و اعتماد ب  ها است. افراد و سازمان تر

 

 یروابط به معنا  تی ر ی اصل مهم مد  نی . اکنند ها خطاها را میانسان   از اشتباهات:   یبردار و بهره   رشیپذ

 ک یاز اشتباهات، به عنوان    یبردار و بهره   رشیپذ  از آنها و اصلاح رفتارها است.   یتر ادگیاشتباهات،    رشیپذ

  ن ی است. ا  تیموفق   یبخش و اثربخش به سو ارتقاء  یاشه یدهنده اندروابط، نشان  تی ر یدر مد  ایر یاصل ح

  دهد هستند، بلکه به ما اجازه می  یتر ادگیاز راه بهبود و    که خطاها جزی    کند می  یادآور یاصل نه تنها به ما  

 رفت.  شی شده و به سمت بهبود پ  مند ه بهر  منفن  اتیاز تجرب

 

ام ام بگذارند و در تعامل با آنها توجه داشته باشند.  گرانی حقوق د  د یافراد با : گرانی به حقوق د احتر  را احتر

ام به حقوق د    و انساین   اخلافر   یهاارزش  انگر یروابط، نما  تی ر ی در مد  اصل اساسی  کیبه عنوان    گران،یاحتر

ام و همدل ی  اصل، مبنا نیاست. ا در ارتباطات اجتماعی  . و سازماین  در تعاملات انساین  استوار بر احتر

 

و عواقب   ها ت ی مسئول  رشیتعهد به تعهدات خود و پذ  یبه معنا  یر ی پذت یاصل مسئول  : یر یپذت ی مسئول

روابط،   تی ر یدر مد  یادیاصل بن  کیبه عنوان    ،یر ی پذت یمسئول  خود در روابط است.   ی اعمال و رفتارها

  ن یتر اصل، اساسی   نیاست. ا   تعهد به عملکرد مسئولانه و ارتباطات شفاف در هر سطح ارتباطی  انگر ینما

ن ارتباطات اعتمادآور و پا یمبنا برا  است.  دار یساختر

 

   یهاتا در تمام جنبه   کند روابط به افراد کمک می  تی ر ی مد
ی

خود باشند و ارتباطات مثبت    نی خود بهتر   زندگ

 کمک کنند.   گرانی به افراد در تداوم و بهبود روابط با د توانند اصول می نی را توسعه دهند. ا یو موثر 



 ! به یاد داشته باش

 

 

 

 فصل دوم  

 ارتقاء ارتباطات موثر 

 

 . د ی استفاده کن متنوعی یکردهایاز راهکارها و رو  د ی توانمی  گران،یارتقاء ارتباطات موثر با د یبرا

 ام: شما آورده یها را براروش نیاز ا یتعداد ر،یدر ز  

 

 دادن فعال  گوش

خودتان    ی تمرکز بر رو   یاز اصول مهم در ارتباطات موثر، گوش دادن فعال به طرف مقابل است. به جا  کیی 

با آنها برقرار    یتر ق یتا ارتباط عم  د یکن  و سعی  د یگوش ده  گرانیبه دقت به د  د، ییبگو   د یخواهو آنچه می

 . د یکن

 

  یهاتا در تمام جنبه  کند روابط به افراد کمک می تی ر یمد
 

خود باشند و  نیخود بهتر   زندگ

 . را توسعه دهند  یارتباطات مثبت و موثر 



 

 واضح  انیب

تا   استفاده کنید از اصطلاحات ساده  در صحبت کردن  .  د یخود را واضح انجام ده  انیدر ارتباطات خود، ب  

 متوجه شوند.   افراد به آساین 

 

 ارتباط  یهامهارت 

به شما در ارتقاء    توانند گوش کردن، نقد سازنده، و مذاکره می  ،یگفتار   یهامانند مهارت  ارتباطی  یهامهارت 

 . د ی بده تی ها اهممهارت نیارتباطات موثر کمک کنند. به بهبود ا

 

ام  هابه تفاوت  احتر

   یهاتفاوت  
ی

ام بگذار   و اجتماعی  ،ینژاد  ،مذهتی   ،فرهنکی  شان یهابا تفاوت   گرانیو در ارتباط با د  د ی را احتر

 . د یکمک کن

 

 ت ی شفاف

 ن یتا بهتر   دهد و صادق به افراد امکان می  حی    صر   رساین دارد. اطلاع  تیاهم  ار یدر ارتباطات موثر بس  تیشفاف 

 کند.   تیو اعتماد را تقو  ند تر را بگ ها م یتصم

 

 ها و اختلافاتتنش  تی ر یمد

تنش و حل اختلاف را   تی ر یمد  یهادارد که مهارت  ت ی. اهمند یآمی   شیها و اختلافات در هر رابطه پتنش  

 . د یتا ارتباطات مثبت را حفظ کن د ی کن  تیترب



 

 به بهبود  تعهد 

  و سعی  د یکن  دارد. به مرور زمان، روابط خود را بررسی   به تعهد به بهبود دائمی  از یارتقاء ارتباطات موثر ن 

 . د ی کن  جاد ی لازم را ا یهاتا بهبود  د یکن

 

 کلامیت  به ارتباطات غ توجه

ن ن  کلامیتر ارتباطات غ  ر یچهره، و سا  شینما  ،در ارتباطات، بدن   ی نوع ارتباطات برا  نیدارند. از ا  نقش مهمی  تر

 . د یبهره بتی  و مفهومی انتقال اطلاعات احساسی

 

 از اشتباهات  یبردار و بهره  رشیپذ

تا روابط    د یتر بگ  اد یو از آنها    د یکن  رشیاشتباهات را پذ  نیدارد که ا  تی. اهمدهند اشتباهات در روابط رخ می 

 . ابد یبهبود 

 

 یر یپذت ی مسئول

خود    یو عواقب اعمال و رفتارها  ها ت ی مسئول  رشیتعهد به تعهدات خود و پذ   یبه معنا  یر یپذ ت یمسئول 

 در ارتباط است. 

 

و    د یارتباطات خود را بهبود بخش  د ی توانروابط، شما می   تیر یراهکارها و توجه به اصول مد  نیاز ا  یو تر پ  با 

 . د ی برقرار کن گرانی با د یتر روابط موثر 

 



 ! به یاد داشته باش

 

 

ام در روابط  ایجاد اعتماد و احتر

 

ام در روابط بس  جاد یا اعمال    یاو حرفه   شخصی  نهیاصول به هر دو زم  نی مهم است و ا  ار یاعتماد و احتر

 .  شوند می

ام در روابط ذکر شده است:  جاد ی ا یبرا ی  در ادامه، راهکارها  اعتماد و احتر

 

 اعتماد جاد یا یبرا

 

صادقانه و شفاف در ارتباطاتتان    رساین . از اطلاع د یباش   بند یبه صداقت پا  شهیهم:  تی و شفاف  صداقت

 داشته باشند.  نانیاطم د ی ترداز شما یی  د ی. افراد باد یاستفاده کن

 

 

 یتر و روابط موثر   د ی ارتباطات خود را بهبود بخش   د یتوان روابط، شما می   تی ر یتوجه به اصول مد   با 

 . دیبرقرار کن  گرانیبا د



ن . اگر چ د ی کن  تیتعهدات خود را رعا  تعهدات:   تیرعا  . تعهدات نقش  د یآن را انجام ده  د،یارا قول داده  یتر

 . کنند می  فا یاعتماد ا جاد یدر ا مهمی

 

. د یداشته باش   شانیهاو نگراین   ازها یبه ن  یجد  و توجهی  د یبه دقت گوش ده  گرانی به د  دادن فعال:   گوش

ن به نظرات و احت  دهد کار به آنها نشان می  نیا  . د یآنها دار  اجاتیکه ارزش گذاشتر

 

مواقعی  ها: تنش   تی ر یمد تنش   در  پ که  و مشکلات  مهارت   د،یآمی   شیها  متمرکز تنش   تی ر یمد   ی هابه  ها 

 . د ی تا با حفظ اعتماد رابطه را حفظ کن د یشو 

 

ها  اشتباه   رشی. پذد یتر بگ  اد یو از آن    د ی کن  رشیآن را پذ  دهد،رخ می   که اشتباهی  وقتر   اشتباهات:   رشیپذ

 است.  به اصول اخلافر  ی بندینشان از صداقت و پا

 

 اعتماد دارد.  جاد یدر ا اعلام تعهد به بهبود مداوم در رابطه و ارتقاء آن نقش مهمی به بهبود مداوم:  تعهد 

 

 

ام  جاد یا یبرا  احتر

 

ام  به حقوق و حر   : گرانی به حقوق د  احتر
ً
ام بگذار   گرانی د  خصوصی  می حتما   . از اطلاعات شخصی د یاحتر

 . د ی بدون اجازه آنها استفاده نکن گرانید



ام به حقوق د  است که به تعاملات انساین   یادر فرهنگ و اجتماع هر جامعه   اصل اساسی  کی   گرانی احتر

  ه ی پا  کیبرخوردار است و به عنوان    یادیز   تیمفهوم از اهم  نی. ابخشد می  یقو   و اجتماعی  ابعاد اخلافر 

  اساسی
ی

 . کند می فا ی ا مهمی ار ینقش بس گر ی کد یو تعامل افراد با  در ارتقاء هماهنکی

ام ام به حقوق فرد  یبه معنا  گرانی به حقوق د  احتر است که به هر فرد متعلق است و به او حق    یاحتر

ن را تضم و حقوق قانوین  اخلافر  ،اجتماعی   نی. اکند می تر
ی

ام به زندگ ام به احتر   گر ینظر و د ن،ید  ،یآزاد ،احتر

 افراد ارتباط دارد.  حقوق اساسی

ام به حقوق د   جوامعی  در  به   برجسته است، تعاملات انساین   اصل اجتماعی  ک یبه عنوان    گرانی که احتر

ام به ا  نی. اشود تر و مؤثرتر اداره میسالم   شکلی    جاد ی احتر
ی

اعتماد متقابل، و عدالت در    ،از همدل  فرهنکی

ن . افراد در چنشود جامعه منجر می   یتر گشکل  یبرابر برا کاناتدارند و ام یشتر یب تی احساس امن طیی مح تر

 
ی

فتیبهتر و پ زندگ  را دارند.  و جمعی  یفرد سرر

 

ام به حقوق د  تیاهم  ن،یبنابرا    انساین   یهاارزش  هیو سالم، که بر پا  ا یجوامع پو   کی  لیدر تشک  گرانیاحتر

ام به حقوق هر فرد استوار است، بس  تعاملات بهتر    جاد یاصل نه تنها به ا  نی است. ا  اد یز   ار یمتقابل و احتر

ن ن جمعی فاهسطح ر  شیو افزا ارتباطات اجتماعی ق یبلکه به تعم کند کمک می  انساین   . کند کمک می   تر

 

مانه بشناس یهاارزش ها: ارزش  شناخت ام بگذار  د ی افراد را در ارتباطات تان محتر  . د یو احتر

تار ارزش طول  در  همواره  راهنما  ،انساین   خی    ها،  عنوان  ساختارها  ها،یتر گم ی تصم  یبرا  ی  به  و    ی رفتارها 

   اصول اخلافر   ن یاند. امؤثر بوده   اجتماعی
ی

هستند که به    ی  هاآلده ی و ا  ها تیاز اولو   یامجموعه   ،و فرهنکی

 . کنند ها و جوامع کمک می و ارتقاء انسان تی هو  لیتشک

در   دار ی ارتباطات مؤثر و پا  جاد یا  یبرا  یاه ی بلکه به عنوان پا  یرفتار   یراهنما  کی نه تنها به عنوان    ها ارزش

   یهاتر افراد در مس  تیهدا  یبرا  ها به عنوان چراغ راهیارزش  نی. اشوند جامعه شناخته می 
ی

خود عمل    زندگ

 دارند.  اسییس ماتیتصم و حتر  تها، اجتماعابه سازمان  دهیدر شکل ایر یح ار یبس و نقسیر  کنند می



 . د یو از آنها مراقبت کن  د یکن  تن یبش یافراد پ یهاو خواسته ازها یتا به ن د ی کن  سعی : ازها ین نی یبش ی پ

   ها، اجتماعات و حتر در سازمان   یدیعنصر کل  کی  ازها ین   تن یب  شیپ
ی

و   صی تشخ  ی  است. توانا  یفرد  زندگ

   تی ر یو مد  یز یر برنامه   یما را به سو   نده،یآ  یازهاین  تن یب  شیپ
ی

مقدمه کوتاه   نی. اکند می  تیهدا  بهتر زندگ

   ک ی  جاد یو نقش آن در ا  ،و اجتماعی  سازماین   ،یاز جمله فرد  ازها،ین  تن یب  شیپ  تیاهم  به بررسی
ی

موفق   زندگ

 . پردازد می دار یو پا

اتژ   کیبه عنوان    ازها ین  تن یب  شیپ  ی  امروز، توانا  دهیچیو پ  ا یپو   یایدن  در  . هر شود شناخته می  ایر یح  یاستر

و بهبود روندها    اطییاحت  تر به منظور تداب  ندهیآ  یازهاین  نیتجسم و تدو   ی  جامعه از توانا  ا یفرد، سازمان  

بلکه به ما    می باش  شتاز یها پتا در مواجهه با چالش   کند نه تنها به ما کمک می   ی  توانا   نی . اشود مند می بهره 

 . م یکن   تی ر ی نحو مد نی تا منابع و امکانات خود را به بهتر  دهد اجازه می

 

 . د یر یرا نپذ   گر ید  یارهاینژاد، مذهب، و مع  ت،یبر اساس جنس  ضیدر ارتباطات، هر گونه تبع  : ضیتبع  عدم

 

نقد سازنده:   یگفتار   یهامهارت  بتی   یگفتار   یهامهارت  و  بهره  را  نقد سازنده  و   د یو  مانه  ارتباط محتر تا 

 . د یبرقرار کن یموثر 

 

ام ن ها و تعهداتتان پرهدر ملاقات اد یز  یهاتر و از تاخ د یکن  ایی یرا ارز  گرانی وقت د به وقت:  احتر  . د ی کن  تر

 

ام را در روابط خود تقو   د یتوانها، شما میروش  نیاز ا  یو تر پ  با  با   یتر و روابط موثر   د یکن  ت یاعتماد و احتر

  یاصول برا نی. اد یبساز  گرانید
ی

  یاو حرفه  شخصی زندگ
ی

 دارند.  تیاهم همکی

 



 به یاد داشته باش! 

 

 

 تبادل اطلاعات و ارتباط موثر 

 

   ی ادیز   ار یبس  تیارتباط موثر از اهمتبادل اطلاعات و  
ی

  ی برخوردار است. برا  یاو حرفه   شخصی  در زندگ

 : د ی استفاده کن ر یز  یهاکیاز راهکارها و تکن د ی توانارتقاء تبادل اطلاعات و ارتباط موثر، می

 

 د، یاست. به دقت گوش ده  گرانیاز اصول مهم ارتباط موثر، گوش دادن فعال به د  کیی  دادن فعال:   گوش

س  سوالات مفهومی  ش یهاو نگراین   ازها یتا طرف مقابل احساس کند که ن  د یمثبت ده  یهاو بازخورد   د یبت 

 اند. مورد توجه قرار گرفته 

 

انجام ده  انیب  واضح:   انیب را واضح و مفهوم  از اصول بسد یخود   ساده و جملات کوتاه و مفهومی   ار ی. 

 متوجه شوند.  تا افراد به راحتر  د یاستفاده کن

 

ام را در روابط خود تقو  د یتوان، شما میراهکارها از  یو ت  پ با  و روابط   د ی کن  تی اعتماد و احتر

 . د یبساز  گرانیبا د یتر موثر 



 

ن زبان بدن ن  از زبان بدن:   استفاده استفاده    یاوه ی. بدن خود را به شکند می   فا ی در ارتباطات ا  نقش مهمی  تر

 را منتقل کند.  و احساسی یمعنو  یهاام یکه پ  کنید 

 

از   د ی کن  مختلف استفاده کنند. سعی  یتفکر   یهاافراد ممکن است از مدل   : یتفکر   یهااز مدل   استفاده

ک برا ی هاها و زبانمدل   . ابد یتا تفاهم بهبود  د یارتباط استفاده کن یمشتر

 

 . د یو به آنها پاسخ ده  د یکن   تن یبش یپرا طرف مقابل  یهاو خواسته ازها ین د ی تلاش کن : ازها ین نی یبش ی پ

 

ن چهره و حالت بدن ن  شیمانند نما  کلامیتر ارتباطات غ  : کلامی ت  ارتباطات غ  شناخت در ارتباطات   نقش مهمی  تر

 انتقال دهند.  ی  و معنا اطلاعات احساسی توانند دارند. آنها می

 

  یهاتبادل اطلاعات است. از رسانه   یقدرتمند برا  یابزار   یمدرن، تکنولوژ   یایدر دن  : یاز تکنولوژ   استفاده

 . د ی ارتباط بهره بتی  یبرا گر ی مدرن د لیو وسا ل،یمیا ،اجتماعی

 

ام    یهاتفاوت   ها: به تفاوت   احتر
ی

ام بگذار   و اجتماعی  ،ینژاد   ،مذهتی   ،فرهنکی  گران ی و در ارتباط با د  د یرا احتر

فتی امروزه، با پ  یایدر دن  . د ی کمک کن  شانیهابا تفاوت  ش ارتباطات، افراد با زم  یفناور   سرر  ی هانه یو گستر

 
ی

 ن یاز مهمتر   کییها،  تنوع و تفاوت  نیدر ارتباط هستند. ا  گر یکد یبا    ی  ایو جغراف  ،اجتماعی  ،مختلف فرهنکی

 یو 
ی

ا  لیبزرگ و ثروتمند تبد   هیشما  کیبه    تواند جوامع مدرن است که می   یهاژگ اما،    ها اوت تف  نیشود. 

 افراد مختلف شوند.  انیدر ارتباطات م ها و مشکلایر منجر به چالش  توانند همزمان می



ام و   در تعاملات اجتماعی  و اخلافر   اصل اساسی  کیبه عنوان    تواند ها در ارتباطات موثر میبه تفاوت   احتر

ا  یاحرفه  شود.  مطرح  معنا  نیما  به  ام  ن  واقعی  ی احتر تقد  ازمند یکلمه،  و  ها،  انسان  از گوناگوین   ر ی درک 

ام به تفاوت  یهامقدسات، و ارزش  است، بلکه به   یفرد تی مسئول ا ها نه تنهمختلف است. در واقع، احتر

 عمل کند.  تواند می ارتباطات اجتماعی تی ساخت و تقو  یابزار برا کیعنوان 

ام به تفاوت   جی    در ترو   عامل اشاره کرد که نقش مهمی  نیبه چند  توانراستا، می  نیا  در  ،  احتر
ً
ها دارند. اولا

، توانا  یاژه یو   تیها و مسلمات آنها از اهماز مختلف فرهنگ  آگاهی
ً
گوش دادن و   ی  برخوردار است. دوما

ها،  با زبان  ی  . آشناشود مطرح می اساسی مهارت ارتباطی کیبه عنوان  گرانیدرک نقاط نظر و احساسات د

ن ها، و مراسم مختلف نسنت  ام به تفاوت  کیبه عنوان  تر  ها قابل توجه است. راهکار موثر در جلب احتر

خود را    یهابا افتخار تفاوت   تواند که در آن هر فرد می  میسازنده هست  ارتباطی  یفضا   کی  جاد یبه دنبال ا  ما 

اک بگذارد و از تنوع به عنوان   مند شود. در  بهره   و جمعی  یرشد فرد  یبخش براو الهام  منبع غتن   کیبه اشتر

ام به تفاوت   ت،ینها تنوع،    نیداستان منحصر به فرد دارد و ا  کیکه هر فرد    کند می   یادآور یها به ما  احتر

 
ی

 . کند می لیو رنگارنگ تبد کتا ی تجربه  کیرا به  زندگ

 

  یهادارد که مهارت  تی. اهمند یآمی  شیها و اختلافات در هر رابطه پتنش  ها و اختلافات: تنش   تی ر یمد

 . د یتا ارتباطات مثبت را حفظ کن د یکن   تیتنش و حل اختلاف را ترب تی ر ی مد

 

 ارتباطات موثر دارد.  جاد ی در ا اعلام تعهد به بهبود مداوم در رابطه و ارتقاء آن نقش مهمی به بهبود:  تعهد 

 

برقرار   گرانیبا د  یتبادل اطلاعات و ارتباطات موثرتر   د یتوانو راهکارها، شما می  ها ک یتکن  نیتوجه به ا  با 

 . دارند  تیاهم ار یشما بس یاو حرفه  بهبود روابط شخصی یها برامهارت  نی. اد یکن

 



 به یاد داشته باش! 

 

 

 های کلان در مدیریت روابط توانائ  

 

اتژ  کرد یرو  کی   توانند روابط می تی ر ی کلان در مد  یهای  است. توانا ان یتعاملات با مشتر  تی ر یبه مد کیاستر

ح ز   باشند:  ر یبه شر

 

 ها و اطلاعات داده لی تحل

 آنها.  حاتیو ترج ازها یاز ن یتر ق یدرک عم یبرا انیمشتر  یهاداده  لیو تحل هتر ذخ ،یآور جمع  ی  توانا

در    مهمی  ار یروابط، نقش بس  تی ر یکلان در حوزه مد   یهای  از توانا  کییها و اطلاعات به عنوان داده   لیتحل

با   رانی مد  ،یامروز   دهیچیو پ  تالیجید  یای. در دنکند می  فا یها ادر سازمان  ها یتر گم یو ارتقاء تصم  ق یفهم عم

توانا  میحجم عظ  تواند به دقت و هوشمندانه، می   ها اده د  نیا  لیتحل  ی  داده و اطلاعات روبرو هستند و 

اتژ  کیبه  لیتبد   شود.  به اهداف سازماین  ایی یدست یبرا کی ابزار استر

 

بهبود    یها برامهارت  نی. اد ی برقرار کن گرانیبا د  یتبادل اطلاعات و ارتباطات موثرتر   د یتوان شما می 

 . دارند  تی اهم ار یشما بس  یاو حرفه  روابط شخصی

 



 

الگوها،    ،لییتحل  یها و ابزارهاتا با استفاده از روش  دهد امکان را می  نیا  رانی ها و اطلاعات به مدداده   لیتحل

 یتوانمند  نی. اند تر بگ  یتر مستند و هوشمندانه   ماتیو اطلاعات کلان سازمان را درک کرده و تصم   ات،یتر تغ

 ش ی بهبود عملکرد و افزا  یمنبع ارزشمند برا  کیکه از اطلاعات به عنوان    دهد امکان را می   نیبه سازمان ا

 . استفاده کند  ی  کارا

 

 نه ی منابع به  صیتخص

شکل   نیبهتر   انیکه ارتباطات با مشتر   یبه نحو   یو فناور   انساین   ،استفاده از منابع مال  یساز نه یبه  ی  توانا

 ممکن را داشته باشد. 

در بهبود    روابط، نقش اساسی  تی ر یکلان در حوزه مد  یهای  از توانا  کییبه عنوان    نهیمنابع به  صی تخص

  ص ی با چالش تخص  رانی مد  ،کنوین   و رقابتر   ا یپو   یای. در دن کند می  فا یها اسازمان  یور بهره   شیو افزا  ی  کارا

ن منابع محدود و همچن  ص یو تخص  یساز نهیبه  ی  تواناها روبرو هستند.  و فرصت   ازها یتنوع روزافزون ن  تر

ن اول ها،تیمنابع به دقت و با توجه به اولو  اتژ  ایی یگام در دست  تر  است.  سازماین  کیبه اهداف استر

 

و    ازها ین  ق، یدق  یها و آمارهااز داده  یتر گتا با بهره  دهد امکان را می  نیا  رانیبه مد  نهیمنابع به  صی تخص

اتژ   ی  مهم سازمان را شناسا  یهاتیاولو   ت ی ر یموثرتر مد   کیکرده و منابع خود را در جهت تحقق اهداف استر

سازمان    یر ی پذانعطاف  شی بلکه با افزا  کند کمک می  داخلی  یندهاینه تنها به بهبود فرآ  یتوانمند  نیکنند. ا

 . شود می  توان رقابتر  شی موجب افزا ات،یتر در مواجهه با تغ

 

 چندسطح  تعامل

 و ...(.  اجتماعی  ن،یآفلا  ن،یسطوح )آنلا  در تمامی انیارتباطات مؤثر و موثر با مشتر  یبرقرار  ی  توانا



  جاد یدر ا  مهمی  ار یروابط، نقش بس  تی ر یکلان در حوزه مد  یهای  از توانا  کییبه عنوان    تعامل چندسطحی

 
ی

  ی ایو پو   دهی چیپ  یای. در دنکند می   فا یا  و اراکان داخلی  ان،یسازمان، مشتر   انیموثر در م  یو همکار   هماهنکی

و خارج از آن،   سازماین   ختلفارتباطات مؤثر در سطوح م  یبرقرار   یبه معنا  ،تعاملات چندسطحی  ،کنوین 

 . شود و ارتباطات شناخته می  ندها یدر بهبود فرآ ایر یابزار ح کیبه عنوان 

 

  ها،م یتا با ارتباطات فعال و هماهنگ در داخل ت  دهد امکان را می   نیا  رانیبه مد   تعامل چندسطحی  ی  توانا

به  بخش  سازمان،  مختلف  و سطوح  انعطاف  کیها،  تعاملی  ر یپذ بستر  اابند یدست    و  به   یتوانمند  نی. 

بهتر و    یهای تر گم یبه تصم  ن،متنوع اراکا  اتینظرها و تجربکه با ادغام نقطه   دهد امکان را می  نیسازمان ا

دازد.  به اهداف کلان سازماین  ایی یدست یبرا تر نه یبه  بت 

 

 بائی یو پشت  یت  گیپ

 خدمات.   ا یدر طول چرخه عمر محصول    انیاز مشتر   باین یارائه خدمات پس از فروش مناسب و پشت  ی  توانا

در ارتقاء   ایر یح  ار یروابط، نقش بس  تی ر یکلان در حوزه مد  یهای  از توانا  کییبه عنوان    باین یو پشت  یتر گیپ

 ی تر گیمؤثر و پ  باین یپشت  ،کنوین   ا یو پو   رقابتر   یای. در دنکند می  فا یا  و حفظ ارتباطات سازماین   انیمشتر   تیرضا

اتژ   کیو اراکان، به عنوان    انیاز مشتر   ق یدق ش بازار سازمان  ر د  اساسی  یاستر ورت دارد. حفظ و گستر  ها، صرن

 

تا با ارائه خدمات پس از فروش مؤثر، ارتباطات   دهد امکان را می   نیا  رانیبه مد  باین یو پشت   یتر گیپ   ی  توانا

 ی توانمند نی با سازمان نگه دارند. ا یتداوم همکار  تر را در مس انیکنند و مشتر   تی را تقو  انیبا مشتر   هیدوسو 

مشتر  تجربه  ارتقاء  به  تنها  ا  کند،کمک می   انینه  با  ا  جاد یبلکه  موجب  مستدام،  و    جاد یارتباطات  اعتماد 

 . شود به برند و محصولات سازمان می   انیمشتر  یوفادار 

 

 ی ساز شخصی 



  حات یو ترج  ازها یبر اساس ن  انیخدمات و محصولات به مشتر   یساز و شخصی   یفرد  ارائه تجریی   ی  توانا

 آنها. 

 دهد امکان را می   نیها اروابط، به سازمان  تی ر یکلان در حوزه مد  یهای  از توانا  کی یبه عنوان    یساز شخصی 

منحصر به فرد و مؤثر شکل    مختلف افراد و اراکان، روابط خود را به شکلی  حاتیو ترج  ازها یکه با توجه به ن

دن در  عنوان    کنوین   یایدهند.  به  افراد  دارا  کیی که  می   سازماین   شمند ارز   یهای  از    شوند، محسوب 

اتژ  ک یبه عنوان  یساز شخصی  د یروابط در پ  تی ر یمهم در مد  یاستر  است.  اساسی اهداف سازماین  شتی

 

  ، و اراکان داخلی  انیمشتر   حاتیو ترج  ازها یتا با درک ن  دهد امکان را می   نیا  رانینه تنها به مد   یساز شخصی 

و مستدام،   کیارتباطات نزد  جاد یشکل ممکن خدمات و محصولات خود را ارائه دهند، بلکه با ا  نیبه بهتر 

ا   انیاعتماد مشتر  اف  یتوانمند  نیو همکاران را به دست آورند.   ش ی افزا  ان،یمشتر   تیرضا  شی زادر جهت 

 اراکان به سازمان اثربخش است.  یاعتبار، و ارتقاء تعهد و وفادار 

 

 ارتباطات بلندمدت توسعه

 . ی ارزش مشتر  شیو افزا تیرضا شی به منظور افزا انیساخت و حفظ ارتباطات بلندمدت با مشتر  ی  توانا

  ن یها اروابط، به سازمان  تی ر یکلان در حوزه مد  یهای  از توانا  کییتوسعه ارتباطات بلندمدت به عنوان  

  ، یامروز   دهیچیو پ  ا یپو   یا یبرسانند. در دن  دار یسطح عمق و پا  کیکه ارتباطات خود را به    دهد امکان را می

پا و  اراکان داخلی  ها،م ی ت  ان،یبا مشتر   دار یارتباطات موثر  به   ایی یدر دست  ایر یاز عناصر ح  کیی   وانبه عن  و 

اتژ   دارد.  تیاهم ار یها بساعتبار و تداوم سازمان ش یو افزا کیاهداف استر

 

  ه، یو دوسو   دار یتا با تمرکز بر روابط پا  دهد امکان را می  نیا  رانی ارتباطات بلندمدت نه تنها به مد  توسعه

برند و شناخت    ،یقو   فرهنگ ارتباطی  کی  جاد یرا به دست آورند، بلکه با ا  و اراکان داخلی  انیاعتماد مشتر 



ن و اراکان، تب  انیمستدام با مشتر   اتارتباط  جاد یدر ا  یدینقش کل   ،یتوانمند  نیکنند. ا  ت یسازمان را تقو    یتر

ک، و پ یایها و مزاارزش د یمشتر اتژ  شتی  دارد.  مدتطولاین  یهای استر

 

 ی از فناور  استفاده

 . نینو  یهاستم یاز ابزارها و س یمندو بهره یروابط مشتر  تی ر یمد یهایفناور  روزرساین به  ی  توانا

و اثربخش    ا یپو   یروابط، نقل از ابزار   تی ر یکلان در حوزه مد   یهای  از توانا  کییبه عنوان    یاستفاده از فناور 

   یبرا
ی

  تال یجید  یای. در دند یآبه حساب می  سازماین   یور بهره   شیو افزا  ها،ت یفعال  بهبود ارتباطات، هماهنکی

 ی فرصت برا  کیبلکه    از ین  کی( نه تنها  ICTاطلاعات و ارتباطات )   یاستفاده هوشمندانه از فناور   ،کنوین 

 شده است.  لیتبد  و روابط سازماین  ندها ی بهبود و توسعه فرآ

 

افزارها،  از نرم   یتر گتا با بهره  دهد امکان را می   نیا  رانی روابط، به مد  تی ر ی در مد  یاستفاده از فناور   ی  توانا

اطلاعات و ارتباطات خود را به  ،هوش مصنوعی ی(، و ابزارها CRM)  یرابطه با مشتر  تیر یمد یهاسامانه 

ها ابزار فعال به سازمان  کی به عنوان    یفناور   اق،یس  نیو دقت ارتقاء دهند. در ا  ی  از کارا  د یسطح جد  کی

ارتباطات را بهبود بخشند، فرآ  دهد امکان را می   نیا به  ندها یکه  را بر اساس   ماتیکنند و تصم  یساز نه یرا 

 . ند تر بگ  یقتر یدق یها و آمارهاداده 

 

 عملکرد  یت  گاندازه

اتژ  یتر گاندازه  ی  توانا  و بهبود مستمر آنها.  CRM یهاتیو فعال ها ی عملکرد استر

  اساسی   ار یروابط، نقش بس   تی ر یکلان در حوزه مد   یهااز مهارت  کیی عملکرد به عنوان    یتر گاندازه   ی  توانا

سازماین  عملکرد  ارتقاء  و  بهبود  دستکند می  فا یا  در  جهت  در  اتژ   ایی ی.  استر و  اهداف  سازمان،   یهایبه 

 ران ینه تنها به مد   ی  توانا  نیاست. ا  دار برخور   یاژه یو   تیاز اهم  ندها ی افراد، و فرآ  ها،م ی عملکرد ت  یتر گاندازه 



را    یاقدامات بهبود  ق،یدق  ی کنند، بلکه با ارائه اطلاعات و آمارها  ایی یرا ارز   تا عملکرد فعلی  دهد امکان می

د یپ یتر براهوشمندانه  مایر یتدارک دهند و تصم  . ند تر سازمان بگ شتی

 

بازخورد مداوم از    افتیکه با در   دهد امکان را می  نیا  رانی عملکرد به مد  یتر گروابط، اندازه   تی ر یحوزه مد  در 

د  ان،یمشتر   م،یت  یاعضا تغ  گر یو  علت  به  سازمان،  مح  اتیتر اراکان  ن  طیدر  و  و کار  بازار،    ی ازهایکسب 

  ه یتا به صورت مداوم به تجز   دهد امکان را می  نیبه سازمان ا  ی  توانا  نیا  ،لازم را اجرا کنند. از طرفن   ی هابهبود 

 . برسد   یموثرتر   ماتیبه دست آمده، به تصم  جیها و اطلاعات پرداخته و با اعتماد به نتاداده   ق یدق  لیو تحل

 

 م یارتباط با ت  تی ر یمد

  ی  توانا
ی

ن مؤثر ب   یو همکار  هماهنکی  . یمختلف در سازمان به منظور بهبود تجربه مشتر  یهام یت یاعضا تر

ت   تیر یمد  ی  توانا با  پ  کییبه عنوان    م،یارتباط  توانا  ایر یح  یهانه یزمش یاز  مد   یهای  در حوزه   ت ی ر یکلان 

پ  تیدر موفق   مهمی  ار یروابط، نقش بس  فتیو  پ  ا یپو   یای. در دنکند می  فا یها اسازمان  سرر   ، کنوین   دهیچیو 

مد   لیتشک عنوان    ی هام ی ت  تی ر یو  به  برا  کیمؤثر  ورت  در  سازمان   یصرن اهداف   ایی یدست  جهتها  به 

اتژ   . د یآبه حساب می  ی  کارا  شیو افزا کیاستر

 

  ازمند یبلکه ن  شود،می  میارتباطات سالم و موثر در داخل ت جاد ینه تنها شامل ا می ارتباط با ت تیر یمد ی  توانا

 
ی

ن انگ  ،به هماهنکی روابط با   تی ر یمد  اق،یس  ن یافراد است. در ا  یهایها و توانمندو توسعه مهارت   ،بخسیر ه تر

تا با دقت به   دهد امکان می  رانیبه مد   بط،روا  تی ر یکلان مد   یهای  از توانا  عنصر اساسی  کیبه عنوان    میت

شکل ممکن    نیهماهنگ و همکارانه، به بهتر   طیمح  ک ی  جاد یتوجه کرده و با ا  میافراد در ت   حاتیو ترج  ازها ین

 مند شوند. خود بهره  میت یاز توانمند

 

 ازها ین نی یبش ی پ



 خدمات.  نیبه منظور ارائه بهتر  انیمشتر  حاتیدر رفتارها و ترج اتیتر و تغ ازها ین تن یبش یپ ی  توانا

در بهبود عملکرد و ارتقاء روابط با    ایر یابزار ح   کیبه عنوان    ازها ین   تن یبش یپ  ی  کلان، توانا  تی ر یمد   یایدر دن

  ن ی ا  رانیبه مد  ی  توانا  نی شده است. ا  لیتبد  اصلی  یهاتیاز اولو   کیی به    ،و اراکان داخلی  ها،م ی ت  ان،یمشتر 

می را  داده  دهد امکان  از  استفاده  با  اطلاعات گتا  و  تحل  ،یرفتار   یالگوها  ذشته،ها  طور    لیو  به  بازار، 

ن و انتظارات طرف  ازها ین  نانهیبش یپ اتژ   داده و به طراچ  صیرا تشخ   تر موثر پرداخته و   ی و راهکارها  ها ی استر

 . ند ینما جاد یلازم را ا یبهبودها

 

مد  در  پ  تی ر یحوزه  معنا  ازها ین  تن یبش یروابط،  تغ  عی    ش   ق یتطب  یبه  به  اثربخش  ن  اتیتر و    یازها یبازار، 

 نه یکه به صورت به  دهد امکان را می  نیها ابه سازمان   یتوانمند  نیاست. ا  و انتظارات اراکان داخلی  ان،یمشتر 

  ی ارتباطات خود را به سطح بالاتر   بیترت  نیارائه دهند و بد  ازها یها را به نپاسخ   ن یو با استفاده از منابع بهتر 

 د. ارتقاء دهن ی  و کارا یر یپذاز انعطاف

 

کت   توانند می  گر یکد یدر کنار    ها ی  توانا  نیا خود را بهبود بخشند    انیها کمک کنند تا ارتباطات با مشتر به شر

 ها ارائه دهند. و ارزش افزوده به آن 

 به یاد داشته باش! 

 

کت   توانند می مدیریت روابط  در    ی کلانهائ  توانا خود را   انیها کمک کنند تا ارتباطات با مشتر به شر

 ها ارائه دهند. بهبود بخشند و ارزش افزوده به آن

 


