ارتباط کلامی آسانترین راه جذب مشتری 
محسن عیساییان متصدی امور بانکی شعبه شهیدواحدی
استان کرمانشاه شماره همراه 09188311504
مقدمه :                                                      
یکی ازویژگیهای انسان سالم وموفق مهارت وتوانایی برقراری ارتباط
موثر وسازنده باافرادمختلف است . ارتباطی که بتواند افرادی راکه با
آنها رودررو می شویم را به سمت وسوی اهدافمان تحت تاثیر قرار داده
ومتمایل کند.                                                                  
"کلودشنن" درتعریف ارتباط چنین می گوید:                    
تمام روشهایی که ازطریق آن ممکن است ذهنی برذهن دیگرتاثیر          
بگذارد.                                                                    
درمعاشرت وگفتگو باید بارویی گشاده با همه رفتار کرد حتی 
آنان که با ما نمیتوانند رابطه مثبتی داشته باشند. تندخویی باهرکسی
که باشد بداست اگر خود رادرسطح دیگران قراردهیم واززبان   
آنها باخود صحبت کنیم وپیام رسانی کنیم اغلب به نتیجه دلخواه    
خواهیم رسید. بادیگران درسطح خود انها ظاهر شدن همان     
برقراری ارتباط موثر است .                                       
اهمیت برقراری ارتباط وکیفیت ومیزان آن ازموضوعات جالب و
موردتوجه دنیای امروزه بالاخص دنیای تجارت است واز      
مهمترین مولفه های جذب مشتری وفروش محصولات است . 
دنیای پراز رقابت بانکها نیزازاین قاعده مستثنی نیست ودرجدید
ترین برنامه ریزی ها وسیاستگذاریهایشان ایجاد ارتباط موثر با
مشتری را جهت جذب بازارهای مالی را مورد تاکید فراوان قرار
داده اند .                                                             
ارتباط موثر- مذاکره موافق                                     
مقدمه برقراری ارتباط موثر باخود ودیگران ایجاد تعادل وهماهنگی
میان شخصیت های سه گانه موجود در درون شماست . شما می توانید
با تقویت پیچیدگی های درون درانواع ارتباطات پیچیده موفق باشید . 
تمامی انسانها به طور همزمان دارای سه خود ویا سه شخصیت بالغ
-کودک- ووالد هستند شخصیت بالغ به گونه ای منطقی ومتعادل مشغول
تفکر – ارزیابی – تصمیم گیری وتجزیه وتحلیل است . شخصیت 
کودک مدام مشغول تخیل –کنجکاوی- بازیگوشی- سئوال سازی-  
کشف –لذت از زمان وخوشبینی است .شخصیت والد همواره مشغول 
امرونهی وصدور باید ونبایدهاست.                                       
فراموش نکنیم :                                                
-وجود وفعالیت و هماهنگی تمامی این سه شخصیت درتمامی سطوح
سنی لازم است .                                                          
- تقویت تک بعدی درهریک از این شخصیت ها سبب ایجاداختلال 
ارتباطی باخود ودیگران خواهد شد.                                  
-انسانهایی که برخودودیگران سخت میگیرند بهتراست تامدتی به    
تقویت کودک درون خود بپردازند.                                   
-افرادی که شخصیت والدشان به طور یک بعدی رشد کرده است در مذاکرات
وبرقراری انواع ارتباط موثر ناتوان خواهد بود چون آموخته اند به طور چ
چکشی برخوردکنند وتمامی انسانها را میخ ببینند.                            
ارتباط کلامی                                                                   
مجموعه روابطی راکه ازطریق گفتن وگفتگو حاصل می شود ارتباط کلامی 
می گویند برای اینکه درشغل خود موفق شویم بایداز کلمات بادقت استفاده کنیم 
هرکلمه ای احساسات –عواطف خاص وعملکردمتفاوتی رادرفرد برمی انگیزد 
اگرکلمات درجاومکان مناسب خود بکاربرده شوند به سرعت برق برجسم و
روح افراد تاثیر می گذارد بنابرین شایسته است درهنگام مراجعه بامشتری 
ازبکارگیری کلمات منفی همچون نمیتوانم –غیرممکن است –امکان ندارد- 
هرگز وغیره پرهیز شود شما باید ازنیروی کلمات وتاثیری که دردیگران دارند
اگاهی داشته باشید.                                                                 
 چهار روش اساسی برای ایجاد ارتباط کلامی موثر                   
گوش دادن :                                                                  
درحالی که به نظر میرسد گوش دادن به دیگران بسیارساده است اما اگر شنونده
فن گوش دادن را نتواند به درستی به کارببندد ارتباط دچار مشکل میشود       
شنونده موفق بخوبی می تواند هماهنگی لازم بین ارتباط کلامی وغیرکلامی     
برقرار نماید قادراست به کلیه ژستها وحالات بدنی گوینده توجه کند وخود نیز 
به هنگام گوش دادن از ژستها وحالات بدنی مناسب جهت تایید واعلام درک   
طرف مقابل استفاده کنداوهیچگاه باخمیازه کشیدن ویا با نگاه کردن به سرعت و
به اطراف نگاه خود را از گوینده نمیگیرد ودائما درصدد است تاباتماس چشمی 
مناسب وتاییدزبانی محترمانه این موضوع را به گوینده منتقل نماید که علاقمند 
است به حرفهای او گوش دهد.                                                      
همدلی وهمدردی                                                           
درهمدلی شما میتوانید سخن طرف مقابل را تکرارکنید تابداند که شما منظور
اورا دریافته اید مثلا شخصی که ازدست بدقولی کسی عصبانی است میتوان 
به اوگفت مثل اینکه بدجوری شمارا عصبانی کرده اند بایستی انتظارات دیگران
را شناسایی کرد ودرراستای آن صحبت کرد وسعی کنیم مطالبی را به زبان 
آوریم که مورد علاقه طرف مقابل باشد تاوی احساس کند به او نزدیک هستید
گاهی نیزلازم است باخودافشایی حساب شده چیزهایی از خود بگوییم تا دیوار
یخی ارتباط باطرف مقابل آب شود.                                                
مخالفت نمودن به شیوه مناسب                                           
اگربتوانیم بپذیریم که دیگران مانند ما نیستند آن وقت میتوانیم به شیوه مناسب 
بانظرات وعقایدآنها که به نظر ما صحیح نیستند مخالفت کنیم به عبارت دیگر
بدون بحث وجدل مخرب که غالبا همرا لا صدای بلند دادوفریاد وخشم و     
غضب است میتوانیم به نتیجه مناسب دست یابیم یکی از مناسب ترین شیوه    
ها برای مخالفت کردن بانظرات دیگران روش خلع سلاح است دراین روش  
فرددرسخنان طرف مقابل حقیقتی راپیدا میکند سپس درمقام موافقت وتایید      
آن حرف میزند این روش برطرف مقابل تاثیر آرام بخشی می گذارد مثلا     
شخص از رفت وآمدهای زیاد برای گرفتن تسهیلات شاکی وعصبانی است واز 
  شیوه پرداخت تسهیلات انتقاد تندی میکند میتوان با گفتن جمله بله شمادرست           
میگویید متاسفانه سیستم اینگونه است او را آرام کنید واز تبلیغات منفی احتمالی 
اودرمحیط بیرون جلوگیری کنید .                                                   
حفظ آرامش واحترام به طرف مقابل                                       
مااغلب درارتباط خود بادیگران در صدد ارزیابی آنها برمی آییم وگاه فکرمیکنیم
بایدنظرات واحساسات انها را ردکنیم ویا به نوعی نظرات واحساسات خودمان 
رابه آنها تحمیل کنیم ارتباطی که برپایه این روش شکل می گیرد غالبا تداوم   
نمی یابد وطرفین را در ارتباط دچار مشکل میکند لذ در برخورد با اظهارات 
دیگران بایستی به این نکته مهم توجه کنیم که اغلب مردم مانند ما فکر نمی کنند
وبه روش خود به دنیا نگاه میکنند لذا درچنین مواقعی باحفظ آرامش و گشاده 
رویی در جهت تایید واحترام به طرف مقابل بایستی عکس العمل نشان دهیم .
بیست شیوه ارتباط کلامی موثر بامشتریان درمحیط کاری            
دراینجا حالتهای مختلف ازبرخوردهای روزمره که بین مشتریان وکارکنان 
درمحیط کاری پیش میاید را شبیه سازی کرده   و نحوه ارتباط  کلامی   
همکاران را جهت تاثیر مثبت بر مشتریان در حالتهای مختلف را تبیین    
کرده ایم.                                                                         

الف – مشتری بسیار معطل شده است                                        
ب – بابت معطل شدنتان عذرخواهی میکنم                                 

الف – مشتری درخواستش یا چک اش را باخطی زیبا نوشته است       
ب – به به چه خط زیبایی دارین                                             

الف – مشتری ناشناس است اما متوجه شده ایم مشتری هدف است       
ب – خوشحال می شویم مجددا شما را زیارت کنیم                        

الف – مشتری مسن وباشخصیت است                                      
ب – برخاستن ازجای خود وگفتن جمله خیلی خوش آمدین               

الف – مشتری از شما چک پول می خواهد اما شما ندارید               
ب – عذرخواهی میکنم چک پول نداریم اگه عجله ندارین برایتان تهیه 
کنیم                                                                            

الف – مشتری ازکارهای سخت روزمره اش ابراز خستگی می کند    
ب- خداقوتتان بدهد                                                           

الف – مشتری درمورد موضوعی برای شما صحبت میکند
ب – باچهره ای مصمم به چهره اش نگاه میکنیم وحرفهایش
راتایید میکنیم                                                  

الف – مشتری بابت خدمتی که به او ارائه داده اید از شما  
قدردانی میکند                                                  
ب – خدمتگزاری به شما وظیفه ماست                       

الف – شخصیت مهمی به محل کارشما مراجعه کرده وخودش 
را معرفی میکند                                                 
ب – ازپشت میز خود برخاسته وبا احترام درصندلی کنار او
می نشینیم                                                       

الف– مشتری آراسته است وازادکلن خوشبویی استفاده کرده است 
ب – چه ادکلن خوشبویی فضا را کاملا معط کرده               

الف – مشتری یک خانم مسن است وبابت برخورد شماقدردانی 
می کند                                                                
ب – شما جای مادر ما هستین                                    

الف – مشتری مدارکش رایکجا ومنظم درموعد مقرر تحویل میدهد 
ازنظم وانضباطتان خیلی خوشم آمد ای کاش همه مثل شما باشند  

الف – مشتری دیدگاهایش را درمورد موضوع خاصی به شما می گوید
ب – طرز فکرتان برایم جالب است انشاله درفرصتی مناسب بیشتر 
صحبت خواهیم کرد                                                         

الف – یکی از صاحبین مشاغل حرفه ای مثل پزشکان –وکلا وغیره 
به محل کارشما مراجعه کرده وکارت ویزیت خودرا به شما میدهد   
ب – درکمال احترام کارت راازایشان می گیریم وبدون اینکه آنرادر
جیبمان بگذاریم بادقت متن آنرا مطالعه میکنیم ودرجای مناسبی قرار 
میدهیم                                                                      

الف – مشتری با بچه اش به بانک مراجعه کرده است                
ب – دادن هدیه ای کوچک به بچه مثل مداد رنگی – شکلات وغیره

الف – مشتری درحال صحبت کردن با شماست که موبایلتان زنگ میزند
ب – عذرخواهی میکنم واقدام به خاموش کردن گوش خودمیکنیم      

الف – مشتری می خواهد حسابش را خالی کند                       
ب – خدای نکرده کوتاهی ازکسی سرزده که حسابتان راخالی میکنید

الف – مشتری علاقمنداست با شما صحبت کند ومنتظراست شما سر 
صحبت رابازکنید                                                        
ب – احساس میکنم شمارا جایی دیده ام ظاهرتان برام                 
خیلی آشناست                                                               
              

الف – مشتری پولهای مرتب وشکیلی جهت واریز تحویل میدهد  
ب – مرتب بودن پولهایتان نشانه شخصیت بالای شماست        

الف -  بامشتری بدقولی کرده اید واو عصبانی است      
ب – کاملا حق باشماست عذرخواهی میکنم           

نتیجه گیری:                                               
ارتباطات موثررویه ای ست که کلیه سازمانها- ادارات- موسسات-شرکتها 
ومراکز فروش جهت جذب مشتری وفروش محصولات خود درپیش   
گرفته اند ودراین راه هزینه هایی ازجمله آموزش پرسنل –تبلیغات و  
تولید خدمات نوین را نیز متحمل می شوند هر هزینه ای که می شود 
برای اینست که رضایتمندی وخوشایندی در ذهن مشتریان خلق شود  
تا به سمت ما متمایل شوند ومحصولات مارا خریداری نمایند دراین   
رهگذر پرسنل سازمان به ویژه پرسنل شعب اصلی ترین عوامل خلق   
این رضایتمندی وخوشایندی هستند که بااتکا به ارتباط کلامی موثر وسازنده
قادرند بیشترین سهم درموفقیت سازمان خود درراستای جذب مشتریان
با کمترین هزینه داشته باشند.

منابع                                                          
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علیرضا کیوان دربان                                   
-مقاله هفت گام اساسی دربرقراری ارتباط موثر زهرا
استوار انتشارات معاونت دانشجویی وفرهنگی       
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www.yahoo.com/ertebat/2011/08/-1.htmi-
احمد یحیایی ایله ای
  -رفتارسازمانی/استیفن بی رابینز                           
-ارتباطات انسانی/دکترعلی اکبرفرهنگی/نشررسا       
-ایین روابط موثر/انتونی الساندرا-جیمکت کارت/        
انتشارات هامون   

[bookmark: _GoBack]        پایان                                                                                   
                             
·          
                                 

           
                                            
     




  
     
 
                 
                                                        
            
                                                                          



 
   

                                                                          








        

                  
 
   





                                                     

 

     
                                                           
                    
  







                                                          
 
                                                          
                                

                                 

 
	




                                                               

