
 

 ارتجبطبت

ّإ ارتباطٖ لازمآضٌاٖٗ با چارت 

ًحَُ برقرارٕ ارتباط 
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 اٍسجب٥بر ثَٹَاٍْ ىٍ آٵٕٔ ٵَاوز ثو٘ إشٶبىٌ ډًٍىَبْ  ٍيٗ اُ َْٕ ٔټٽىىيٌ  ثٕبن ثو٘ أه

 ىٔڂَ، َْب ثو٘ ثب ځٌاٍسأطَٕ اٍسجب٥بر ثَٹَاٍْ اَمٕز ىَىيٌ أه ثو٘ َمـىٕه وٚبن إز.

  .ثبٙي ډٓ ډشٺب١ٕبن ىٔڂَ َمـىٕه ي بنډُٕمبو

 1اطلاػبتدرپذیزشًمص
 

 ثبلا  ډٓ٭مً ٍياث٤ ىاٙشه ي اٍسجب٥بر ثَٹَاٍْ َشڄ دٌَٔٗ ډٖئًڃ ثَاْ ٽچٕيْ َْب ډُبٍر اُ ٔپٓ

 ثَهٓ ىٍ .ىَي ډٓ ٹَاٍ سأطَٕ سلز ٍا ىٔڂَ ي٩بٔٴ ي ٽبٍَب سمبڇ ٽٍ إز ٽبٍ اُ ثوٚٓ أه .ثبٙي ډٓ

  .ٽىي ډٓ أٶب ٽبٍْ ډوشچٴ َْب ػىجٍ ىٍ  مٓډُ وٺ٘ ٕبىٌ ډُبٍر أه ،ډًاٍى

  :ًٙوي أؼبى ډوشچٶَٓبْ  ٍاٌ اُ يسًاو ډٓ اٵَاى ډٕبن اٍسجب٥بر

 ؛ ډٓٽلا 

 ٍ؛ٙيٌ وًٙش 

 َٕ؛ ډٓٽلا ٱ 

 ٓډوبثَاس. 

 اٍسجب٣ ډظبڃ ٭ىًان ثٍ .ًٙوي ىٔڂََبْ  ٍيٗ َمٺيڇ ي َمڂبڇ ىيسًاو ډٓ ثبلاَبْ  ٍيٗ اُ ٽياڇ ََ

 ،ثبٙىي ډٓ ىاٍا ٍا هًى ډٮبٔت ي ډِأب ،ػبٔڂبٌ ٽياڇ ََ .ثبٙي سچٶىٓ ٔب ،ؿٌَُ ثٍ ؿٌَُ يسًاو ډٓ څٶ٪ٓ

  ٽىي. ٭مڄ ثَاثَ ٽبٍ ډل٤ٕ ي هبوٍ ىٍَب  ٍيٗ أه اُ إشٶبىٌ ډِٕان ىٍ ثبٔي هًة دٌَٔٙڂَ ٔټ اډب

 ثُشَ اوؼبڇ ثَاْ َب ثو٘ َمٍ .إز ؿَم ٔټ ډَٽِ ىٍ ٹ٦ت ٔټ ثٍ ٙجٍٕ مٓٽ َشڄ ىٍ ڂَٙدٌَٔ

 (2-1) ٙپڄ .ىاٍوي وٕبُ ْډَٽِ تٹ٦ أه ثٍ اسٞبڃ ثٍ ي٩بٔٶٚبن ي َب٭مچپَى

 ٭مچٕبسٓ ٕٕٖشڈ ثبٙي ٙيٌ ډٚپچٓ ىؿبٍ ٔب ي ثبٙي ٙپٖشٍ ؿَم أه َبْ دٌَ اُ ٔپٓ ٽٍ ُډبوٓ

 ثٖٕبٍ ىڅٕڄ َمٕه ثٍ .ثبٙي ىاٙشٍ ٝلٕلٓ ٭مچپَى يسًاو مٓو ي ٙيٌ ډٚپڄ ىؿبٍ َشڄ ٔب ٕبُډبن

                                                                                                                                       
1. Role Of Reception In Communications 
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 وٺٚٓ ٓاٍسجب٥ ٍډلً أه ىٍ ڂَٙدٌَٔ .ثبٙىي اٍسجب٣ ىٍ ٔپئڂَ ثب َب ثو٘ َمٍ ٽٍ إز ډُڈ

  .ٽىي ډٓ أٶب ډَٽِْ

 ثىبثَأه .ځَٕى ډٓ اوؼبڇ دٌَٔٗ ٥َٔٸ اُ ًٙى ډٓ إٍبڃ َشڄ ٔټ ثٍ ٽٍ ا٥لا٭بسٓ َمٍ ىٍٔبٵز سٺَٔجبً

 ،ٵَٕشي ډٓ ىٔڂَ َْب ثو٘ ثٍ ٍا ډٶٕي ا٥لا٭بري  ٽىي ډٓ ٭مڄ ٵٕچشَ ٔټ ٭ىًان ثٍ َشڄ ىٍ دٌَٔٗ

 ىٍ .يوياٍو وٕبُ ډٚبثٍ ا٥لا٭بر ثٍ َڈ َب ثو٘ َمٍ ي ًٙى مٓو إٍبڃ ثوٚٓ ََ ثٍ ا٥لا٭بسٓ ََ اڅجشٍ

 (2-2) ڄٙپ .ًٙى س٬ًُٔ ځٖشَىٌ ٥ًٍ ثٍ وجبٔيي  إز ډلَډبوٍ ا٥لا٭بر اُ ثَهٓ ياٹ٬
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ساظٔاٖ زض اضتثاعات لغة ػٙٛاٖ تٝ پصيطش 2-1 ضىُ
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 ضٛ٘س فيّتط ٚ ٔطتة تايس وٝ اعلاػاتي 2 -2 ضىُ

 پذیزش

 تتاسیسا نرستورا

 داریخانه

 نهآشپزخا
 حمل و نقل

 نمیهمانا

 مدیزیت

 خدمات

 دریافت اطلاعات
Information received 

 نظم دادن به اطلاعات 

Information filtered 

 اطلاعات ارسال

Information circulated 
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ز. َشڄ ٝلٕق ٽبٍْ ځَىٗ ي دٌَٔٗ وٺ٘ اُ  مٓډُ ثو٘ اٍسجب٥بر  اَمٕز ډِٕان اُ َمڂبن إ

  .ىاٍوي آځبَٓ َب ٍٕشًٍان ي َب آٙذِهبوٍ ،ىاٍْ هبوٍ دٌَٔٗ ډبوىي َشڄ ٽچٕيْ َْب ثو٘ ډٕبن اٍسجب٥بر

 كبڃ أه ثب ،ٔپئڂَإز ثب ثو٘ ىي اٍسجب٣ ي ٽَىن ٝلجز اُ ٚشَثٕ هٕچٓ ياٹٮٓ اٍسجب٥بر اډب

 وٕبُ بنډُٕمبو ثٍ هيډبر اٍائٍ ىٍ ثٕٚشَ ؿٍ ََ ډًٵٺٕز ثَاْ .إز ١َيٍْ َڈ اٍسجب٣ َمٕه يػًى

 ٽٍ ځَٵز و٪َ ىٍ ثبٔي اډب .ثبٙي ډَٓب  َشڄ ىٍ ثوٚٓ ثٕه اٍسجب٣ ٦ٕق اُ ٵَاسَ كشٓ اٍسجب٥بر ثٍ

  .وٕٖز اْ ٕبىٌ ؿىيان ٽبٍ ډىبٕت اٍسجب٥ٓ َْب ډُبٍر اُ ثَهًٍىاٍْ

 1ولاهیارسجبطبر/گفشبریارسجبطبر
 

وِٕ ىٍ ٽىبٍ ٕبَٔ َىََبْ  ٔآٵٕ ٵَاوز ىٍ ،إز ١َيٍْ ډٚبٱڄ اُ ثٖٕبٍْ ىٍ ډىبٕت څٶ٪ٓ اٍسجب٣

  .ٽىي ډٓ أٶباٍسجب٥ٓ وٺ٘ ډُمٓ ٍا 

 2وززىصحجزٌّز

َبْ  ٍاٌ ثٍ ُٔبىْ اَمٕزَب  َشڄ اٽظَ ،إز ٭مًڇ ثب اٍسجب٣ٽىىيٌ  ثَٹَاٍ ايڅٕه دٌَٔٙڂَ ٍٔٓ ٽآوؼب اُ

 ٔټ اُ إشٶبىٌ ،آوُب ٽبٍ ډبَٕز ثٍ سًػٍ ثب .ٹبئڄ َٖشىي ،ٽَىن ٝلجز ٍى ڂَاندٌَٔٙ إشٶبىٌ ډًٍى

 ٽٍ ٝيا( ډىبٕت ٽَىن دبٕٔه ي )ثبلا ډشٶبير َبْ ځبڇ ثب ،ډى٪ڈ ٥ًٍ ثٍ ي يا١ق ٝياْ سه

 ٝلجز ىٍ دٌَٔٙڂَ ي٩بٔٴ اُ آن دبٔبن سب ػمچٍ آٱبُ اُ ٍيٙىٓ ثٍ َب ياٌّ سچٶ٨ي  وجبٙي ٽىىيٌ هٖشٍ

 ي َٕ اڅمچچٓ ثٕه ٔب ىاهچٓ ٍػ٫ً اٍثبة ثب كب١َ كبڃ ىٍَب  َشڄ اٽظَ .إز اٍسجب٣ ثَٹَاٍْ ي ٽَىن

 ،ثبٙىي ىاٙشٍ ډٺٞي ٽًٍٚ ُثبن اُ ډلييىْ ىٍٻ سىُب إز ډمپه آوُب اُ ثٖٕبٍْ ٽٍ ،ىاٍوي ٽبٍ

  .ثبٙي ٕبُ ډٚپڄ يسًاو ډٓ دٌَٔٙڂَ ثَاْثًډٓ  ٹًْ هٕچٓ څُؼٍ ىاٙشه ثىبثَأه

 3زازىگَػٌّز

 اُ ثٖٕبٍْ اډب ،ثبٙي ډٓ ځٌاٍسأطَٕ اثُبڇ ثيين ي ي١ًف ثٍ ٽَىن ٝلجز ٙټ ثيين ٽٍ كبڅٓ ىٍ

 َىَ دٌَٔٗ ٽبٍډىي اځَ .اوي ٽَىٌ ٵَاډًٗ اٍسجب٣ ثَٹَاٍْ ىٍ ٍا ىاىن ځًٗ َىَ اَمٕز ډَىڇ

 أه .ًٙى ثيڃ ي ٍىٽىىيٌ  ډَاػٮٍ ي اي ثٕه ٱچ٤ ا٥لا٭بر إز ډمپه وياوي هًثٓ ثٍ ٍا ىاىن ځًٗ

  .ًٙى ډٓ ثبٍْ ٵبػٮٍ وشبٔغ أؼبى ثٍ ډىؼَ ځبَٓ اډَ

                                                                                                                                       
1. Spoken/Verbal Communication 

2. Speak 

3. Listen 
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 1اطلاػبرارعبلٍزازىًظنٌّز

 .ٽىي ډٓ ىٍٔبٵز ا٥لا٭بسٓ آوُب اُ ي ثًىٌ اٍسجب٣ ىٍ هبٍػٓ ي ىاهچٓ ډوشچٴ ډىبث٬ ثب دٌَٔٗ ثو٘

 .ًٙى ډٓ َيأز ډىبٕت ډلڄ ثٍ ي ٙيٌ ثىيْ ىٕشٍ ثو٘ أه س٤ًٕ ٕذٔ ٙيٌ ىٍٔبٵز ا٥لا٭بر

 ىاٍ ٭ُيٌ و٪َ ډًٍى ځَيٌ س٤ًٕ ا٥لا٭بر ٝلٕق ىٍٔبٵز اُ ا٥مٕىبن ثَاْ دٌَٔٗ ٍا ډٖئًڅٕز أه

 ډل٠ ثٍ ،ثًىٌ ډشٞڄ َْب ثو٘ ثٍ ا٥لا٭بر أه إٍبڃ ثَاْ دٌَٔٗ ٽبٍٽىبن اٱچت .ثبٙي ډٓ

 ٽچٍٕ ٕبُْ آځبٌ اُ ا٥مٕىبن كًٞڃ دٌَٔٗ ىٔڂَ ډٖئًڅٕز ،ډَث٥ًٍ ثو٘ س٤ًٕ ا٥لا٭بر ىٍٔبٵز

  .إز ػئي( سلًلار ي سٲَٕٕار ځًوٍ ََ أؼبى ًٍٝر )ىٍ ىٔڂَ َْب ثو٘

 2ثززاریًز

 وپبر ٽَىن ډٚوٜ ٙىبٕبٔٓ ٔب ي ثَىاٙشه ٔبىىاٙزَبْ  ٍيٗ اُ كبٵ٪ٍ، ثَ سپٍٕ ػبْ ثٍ إز ثُشَ

 ٽَىن، ٕإاڃ ٔب ي ىيثبٌٍ ٽَىن ؿټ ثب ،ؿِْٕ ډًٍى ىٍ وجًىن ډ٦مئه ًٍٝر ىٍ .ٽَى إشٶبىٌ ډُڈ،

 ىٕشَٓ ىٍ ٔبىىاٙز ىٵشَؿٍ ٔټ َمٍٕٚ ثبٕٙي ىاٙشٍ سًػٍ .ٽىٕي ىٍٔبٵز ٍا و٪َ ډًٍى ا٥لا٭بر

  .ًٙى ډٓ ځڈ ٍاكشٓ ثٍ ٽبٱٌ سپٍ ٔټ ٽٍ َُٔا ،ثبٕٙي ىاٙشٍ

 3هَلغثٍِهٌبعتالؼولػىظزازىًؾبى

 اُ ثَهٓ .ٽىٕي ٭مڄ هًة ٙىًٔي ډٓ ٽٍ ؿِْٕ ثٍ ي ٽىٕي ځًٗ هًة ٽٍ إز أه َمٍ اُ ډُمشَ

 ثٖٕبٍ ثچپٍ إز ٵبٔيٌ ثٓ سىُب وٍ أه .ىَىي مٓو ځًٗ ٚبنٕإاڅ دبٕن ثٍ ٕذٔ ي دَٕىي ډٓ ٕإاڃ ډَىڇ

  .ىَٕي ځًٗ ٭لاٹٍ ثب ي ثبٕٙي ډىي ٭لاٹٍ دٔ .َٖز وِٕ اىثبوٍ ثٓ

 4ارسجبطیهؾىلار

 اُ ثَهٓ .ٽىي ثَٹَاٍ اٍسجب٣ ډَىڇ اُ ډوشچٶٓ اوًا٫ ثب ثبٙي ٹبىٍ ٽٍ ٍيى ډٓ اوش٪بٍ دٌَٔٗ ٽبٍډىي اُ

 ىٍٻ ثٍ ٽٍ ٙىًا ٽڈ ٔب وبٙىًا اٵَاىډظلاً  ،ىاٍوي وٕبُ هبٛ سًػُبر ثٍ ٽٍ َٖشىي ٽٖبوٓ اٵَاى أه

 ثب ثچپٍ وٕٖز ُىن ٵَٔبى ثٍ وٕبُْ آوُب ثب اٍسجب٣ ثَاْ .إز وٕبُ آوُب ثب اٍسجب٣ ولًٌ اُ ىٍٕشٓ

 ډُڈ ثٖٕبٍ .ٽَى ثَٹَاٍ اٍسجب٣ آوُب ثب ٕبىځٓ ثٍ سًان ډٓ ٽچمبر يا١ق سچٶ٨ ي ٍيٙه ثٕبن اُ إشٶبىٌ

 ٝلجز ډُٕمبن ثب ؿٚڈ ىٍ ؿٚڈ ًٍٝر ثٍ ي ًٙى وڂبٌ ډٚشَٔبن ًٍٝر ثٍ ٝلجز َىڂبڇ ٽٍ إز

  .وًٚى سچٺٓ سًَٕه ي وجبٙي اىثبوٍ ثٓ َب ڂبٌو أه ٽٍ اْ ځًوٍ ثٍ اڅجشٍ ًٙى

                                                                                                                                       
1. Filter And Redirect 

2. Take Note 

3. Take Action 

4. Communication Difficulties 
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 1ارسجبطیهرشلفّبیرٍػ

 ٽبٍډىيان .إز اَمٕز كبئِ ثٖٕبٍ ٦ًٕف سمبڇ ىٍ اٍسجب٥ٓ َْب ډُبٍر سًٕٮٍ دٌَٔٗ ثو٘ ثَاْ

 اُ ثَهًٍىاٍْ ثٍ ثٕٚشَْ وٕبُ ثىبثَأه ،ثًىٌ ىٔڂَان ي ډُٕمبن ،ډئَٔز ثٕه اٍسجب٥ٓ يا٦ٍٕ دٌَٔٗ

  .ىاٍوي َب ځَيٌ أه سمبڇ ثب ٝلٕق ثَهًٍى ػُز اٍسجب٥ٓ َْب ډُبٍر

 2هیْوبىثبارسجبط

 سًَٞٔ ٽٍ ثبٙي اْ ځًوٍ ثٍ ثبٔي ي إز ډُٕمبن ثب اٍسجب٣ ،دٌَٔٗ اٍسجب٥ٓ ثو٘ ٔهسَ ډُڈ ي ايڅٕه

 مٍٕٓ ٱَٕ ي  مٍٕٓ ًٍٝر ىي ثٍ إز ډمپه ډُٕمبن ثب اٍسجب٣ .ٽىي أؼبى ډُٕمبن ًَه ىٍ ٍا هًثٓ

 أؼبى ٍا ا٥مٕىبن أه ثبٔي وِٕ دٌَٔٙڂَ ي ثًىٌ ا٥لا٭بر ىٍٔبٵز ي اٍائٍ وٕبُډىي ډٚشَْ .ثڂَٕى ٙپڄ 

  .ٙي هًاَي اوؼبڇ سمبڇ ؿٍ ََ ىٹز ي ٽبٍآډيْ ي َٕ٭ز ثب ٽبٍ أه ٽٍ ٽىي

 ډپبڅمٍ ٔټ ىاٙشه ايٹبر ځبَٓ إز ډمپه هبوٍ ٵ٢بْ اُ ثًىن ىيٍ ىڅٕڄ ثٍ َڈ ډُٕمبن كبڃ ََ ثٍ

 أؼبى ي هًى اٍسجب٥ٓ َْب ډُبٍر سًٕٮٍ ثَاْ َڈ دٌَٔٙڂَ ي ىَي سَػٕق  مٍٕٓ ثٍ ٍا  مٍٕٓ ٱَٕ

 ٍا ٽبٍ أه ايٹبر سمبڇ ىٍ اْ كَٵٍ ثَهًٍى ي وڂَٗ كٶ٨ ثب ډُٕمبن ثَاْ دٖىي ډًٍى سًَٞٔ ٔټ

 ىٍ هًى اٹبډز اُ ي ٽَىٌ ثٕٚشَْ ٍاكشٓ اكٖبٓ ډُٕمبن ٙي هًاَي ډًػت اډَ أه .ىَي ډٓ اوؼبڇ

  .ثبٙي ىاٙشٍ ١ٍبٔز اكٖبٓ َشڄ

 ٽٍ ًٍٝسٓ ىٍ .ًٙى ه٦بة «هبوڈ» ٔب «آٹب» ٭ىًان ثب ي  مٍٕٓ اْ ًٌٕٙ ثٍ ثبٔي َمٍٕٚ ډُٕمبن

 آٹبْ ،ډظبڃ ثَاْ .ومبٔي إشٶبىٌ آن اُ ثبٔي كشمبً ډُٕمبن ه٦بة ثَاْ ،ثياوي ٍا ډُٕمبن وبڇ دٌَٔٙڂَ

  .إمٕز ىٽشَ ٔب ي ثَاين

 3هسیزثبارسجبط

 ثيڃ ي ٍى ثٍ ډلييى ي ثًىٌ  مٍٕٓ اٍسجب٥بر و٫ً اُډٮمًلاً  َٕدَٕز ٔب ي ډئَ ثب ٽبٍډىي اٍسجب٣

 ولًٌ اُ ثبُسبثٓ اٱچت ډئَان َٕأر ثب دٌَٔٗ ٽبٍٽىبن اٍسجب٥ٓ ٍيٗ .ًٙى ډٓ ا٥لا٭بر ډپٍَ

 ثَٹَاٍْ ولًٌ ثٍ وٖجز اوشٺبىْ ىٔيځبٌ ىاٙشه .ٽىىي ډٓ ثَٹَاٍ بنډُٕمبو ثب آوُب ٽٍ إز اٍسجب٥ٓ

 ُيى هٕچٓ َب ٙپبٔز ي اكشمبڅٓ ډٚپلار ٽٍ ًٙى ډٓ ٕجت ،ډُٕمبن ثب دٌَٔٗ ٽبٍٽىبن اٍسجب٣

ي  ىاٙشٍ ىوجبڃ ثٍ ٍا اوڂٌِٕ ٭يڇ ي َٕهًٍىځٓ اٱچت ١ٮٕٴ اٍسجب٥بر .ًٙوي ٵٞڄ ي كڄ ي ٙىبٕبٔٓ

 ،آٔي يػًى ثٍ اٍسٺب ثَاْ ٵَٝشٓ ٽٍ  ډَٓىڂب ،څٌا .ٽىي ډٓ أؼبى ٽبٍٽىبن ىٍ ډىٶٓ ٽبٍْ ثبُىٌ

  .ځَٕى ډٓ و٪َ ىٍ ٍا اٍسجب٥ٓ َْب ډُبٍر ډئَٔز

                                                                                                                                       
1. Communication In Different Settings 

2. The Guest 

3. Management 
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 1ّوىبراىثبارسجبط
 

 ي بنډُٕمبو ثب اٍسجب٣ ثب آن و٫ً ثًىن  مٍٕٓ ٱَٕ ىڅٕڄ ثٍ ىيٕشبن ي َمٖبلان ثب اٍسجب٣ ثَٹَاٍْ

 ثبٔي َمٖبلان ثب اٍسجب٣ ،ا٥لا٭بر اوشٺبڃ اَمٕز ىڅٕڄ ثٍ ،كبڃ أه ثب .ثًى هًاَي ډشٶبير ډئَٔز

 ثَ ثبُسبة ىاٍاْ وُبٔز ىٍ َمٖبلان ثب ٽبٍٽىبن اٍسجب٣ ثَٹَاٍَْبْ  ٍيٗ َُٔا ،ًٙى ځَٵشٍ ػيْ

 بنډُٕمبو ك٢ًٍ ىٍ ٽٍ ٽىي ډٓ أؼبة َشڄ َبْ ٕٕبٕز .ثبٙي ډٓ وِٕ َشڄ ٽبٍْ ؿَهٍ ٍيْ

  .وپىىي ٝلجز هًى َمپبٍان ثب هبٍػٓ ُثبن ٔټ ثب ٽبٍډىيان

 اىاډٍ ػبٔٓ سب وجبٔي ٭ىًان َٕؾ ثٍ َب ىٍځَْٕ أه ٽٍ ًٙى ډٓ أؼبى َبٔٓ ىٍځَْٕ َمپبٍان ثٕه ځبَٓ

 ډل٤ٕ ٽڄ ثَ َمپبٍ ىي ثٕه وبډىبٕت ثَهًٍىَبْ .ًٙى َشڄ ٽبٍْ ٝلٕق ٍياڃ ډوڄ ٽٍ ٽىي دٕيا

 ىٍ َشڄ اٝچٓ ٽبٍ ي ٽٖت .ًٙى ډٓ ډل٤ٕ ىٍ  ډٓوبآٍا أؼبى ٕجت َٕ٭ز ثٍ ي ځٌاٙشٍ سأطَٕ ٽبٍْ

 ََ ثب اٍسجب٣ ثَٹَاٍْ سًاوبٔٓ ثبٔيَب  َشڄ ٽٍ ډٮىبٕز ثيان أهي  إز ډَىڇ ثب اٍسجب٣ ىٍ ايڃ ىٍػٍ

  .ثبٙىي ىاٙشٍ ٽبٍٙبن ىٍ ٽبډڄ ځَيَٓ اوٖؼبڇ ٔټ ىاٙشه ٥َٔٸ اُ ٍا اوٖبوٓ و٫ً

 2ولاهیغیزارسجبطبر

 دٚز ىٍ ي وٚيٌ ثٕبن ٽٍ َٖشىي اكٖبٕبسٓ سمبڇىَىيٌ  ومبٔ٘ يٽىىيٌ  سًٕٝٴ  ډٓٽلا ٱَٕ اٍسجب٥بر

 ډىشٺڄ ؿٌَُ كبلار ٥َٔٸ اُ ډٶبَٕڈ ي ډٮبوٓ  ډٓٽلا ٱَٕ اٍسجب٥بر ىٍ .اوي ٙيٌ دىُبن ٕپًر

 إشٶبىٌ اهڈ اُ ډمىً٭ٕز ىاىن وٚبنثَاْ  ي څجوىي اُ إشٺجبڃ ثَاْ سًان ډٓ ډظبڃ ثَاْ ًٙوي، ډٓ

 ٵَى ْاځَ ٍيُ دٌَٔٗ ىٍ اډب ،َٖشىي ثي ي هًة ٍيَُبْ ىاٍاْ َٶشٍ ٥ًڃ ىٍ َب اوٖبن َمٍ ،ٽَى

 ٔټ .إز ثًىن هًة ثٍ س٪بََ ثٍ ډ٩ًٴ ،ثبٙي ٽٖڄ ي هٖشٍ ٔب ي ثبٙي وياٙشٍ هًثٓ اكٖبٓ

  .ًٙى أؼبى  ډٓٽلا ٱَٕ اثشيأٓ ٍٵشبٍْ َْب ًٌٕٙ ٍ٭بٔز س٤ًٕ يسًاو ډٓ إٓبوٓ ثٍ ډ٦چًة إشٺجبڃ

 3آراعشٍِهزستظبّززاؽشي

 دًٙ٘ ىٍ و٪ڈ ډِٕان .إز ١َيٍْ كبڃ َمٍ ىٍ آٍإشٍ ي ډَست ٩بََ ىاٙشه آٵٕٔ ٵَاوز ىٍ

 سًٍٞ (2-3 ٙپڄ) .إز ٕبُډبن آن ډىبٕت ٕبُډبويَٓٽىىيٌ  ثٕبن ٕبُډبن ٔټ ىاٵَا ډٕبن ډىبٕت

 ىٕز ثب آوؼب دَٕىڄ ٔب ي ډئَ ي ٍٍٵش ٕبُډبوٓ ثٍ ٽبٍ ٔټ ثَاْ ډٞبكجٍ ثَاْ ٙمب ٽٍ ُډبوٓ ٽىٕي

 ىڅَٖىْ ډًػت يسًاو ډٓ اوياٌُ ؿٍ سب ًٙى كب١َ ٙمب ٍيْ ثٍ ٍي وبډَست ي ٽُىٍ څجبٓ ٔب ٽظٕٴ

                                                                                                                                       
1. Peers 

2. Non ـVerbal Communication 
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 اسبٷ ٔټ ىاٙشه اوش٪بٍ ٽٍ ناډِٕ َمبن ثٍ َشڄ ډُٕمبن ،َڈ َشڄ ٔټ ىٍ .ًٙى ډل٤ٕ آن اُ ٙمب

 ٵَڇ څجبٓ ىاٙشه ىاٍى وِٕ ٍا آٍإشٍ ي ډَست ي سمِٕ ٽبٍډىيان ثب ثَهًٍى اوش٪بٍ ىاٍى ٍا ُٔجب ي ډَست

  .ٽىي ډٓ ډىٮپٔ ٽبٍٗ ثٍ ٍا ٽبٍډىي ٔټ ٱَيٍ ي ٭لاٹٍ هًٍىٌ ياٽٔ َبْ ٽٶ٘ ي ٽٕٚيٌ اسً ي سمِٕ

 ثٖٕبٍ َشڄ اُ ډُٕمبن ٍٕايڅ ثَىاٙز أؼبى ىٍ ٽبٍډىيان ډى٪ڈ ي ډَست ٩بََ ىاٙشه ٽٍ إز ثئُٓ

 اُ ثٖٕبٍْاډَيٌُ  .ثذًٙي څجبٓ ډى٪ڈ ي ثًىٌ آٍإشٍ ي سمِٕ ثبٔي دٌَٔٗ ډٖئًڃ .إز اَمٕز كبئِ

 سًَٞٔ ٔټ أؼبى ثَاْ اډَ أه .ٽىىي ډٓ ٵَاَڈ ٙپڄ ٔټ ٵَڇ څجبٓ ثو٘ ََ ٽبٍٽىبن ثَاَْب  َشڄ

 ىٔڂَ ثو٘ اُ ثو٘ ََ ٽبٍٽىبن سٚوٕٜ ػُز ډُٕمبن ثٍ ي ثًىٌ ډٶٕي َشڄ اُ ډىبٕت ي اْ كَٵٍ

 سًػٍ ثب اٱچت ډَى ٽبٍٽىبن ٵَڇ څجبٓ .ٽىي ډٓ ٽمټ ٽبٍډىيان اُ ٽياڇ ََ ٙٲچٓ ډَسجٍ َمـىٕه ي

 ي ٕىشٓ َْب څجبٓ اُ َڈ َىًَُب  َشڄ اُ ثٖٕبٍْ اځَؿٍ ،َٙٽز ٽَايار ي ٍوڂٓ دَٕاَه ،ٽبٍ و٫ً ثٍ

 څجبٓ ٔٺٍ ٹٖمز ىٍ هًٍىٌ ځٌَ ٽًؿټ هبٽٖشَْ َبْ دبدًٕن ثب ٕٶٕي دَٕاَه ٙبډڄ ٽٍ َشڄ ٔمٓٹي

 ي ډئَٔز ،ډَى دٌَٔٙڂَان څجبٓ سٲَٕٕ څًٽٔ َْب َشڄ اُ ٓىٍ ثَه .ٽىىي ډٓ إشٶبىٌ ثبٙي ډٓ

  .إز ډًَٕڇ َڈ َىًُ ٙت ٕٙٶز ٥ًڃ ىٍ ٙبڇ ُډبن ډوًٞٛ ػچٕٺٍ دًٕٙين

 ي ٽز ٔب دَٕاَه ي ثچًُ ،ٙبډڄ ي ثًىٌ سَ ىٹٕٸ ٥َاكٓ ي ثٕٚشَ سى٫ً ىاٍاْ ُن ٽبٍډىيان ٵَڇ څجبٓ

 ىاىن وٚبن ثَاْ ي ٽبٍٽىبن ٽبٍْ ډًٹٮٕز ثٍ وٖجز َب ٥َاكٓ أه ايٹبر ځبَٓ .ًٙى ډٓ ٙچًاٍ

 إشٶبىٌ هًىٗ َْب څجبٓ اُ دٌَٔٗ ٽبٍډىي ٽٍ ًٍٝسٓ ىٍ .إز ډشٶبير ډوشچٴ َبْ ػبٔڂبٌ

 دٌَٔٙڂَ ثٍ څجبٓ اوشوبة اځَ .ثبٙي ډ٦مئه َب څجبٓ ثًىن ٽٕٚيٌ اسً ي ثًىن سمِٕ اُ ثبٔي ،ٽىي ډٓ

 .ثبٙي وِٕ ٍاكز كبڃ ٭ٕه ىٍ ي ٙيٌ اوشوبة ُٔبى ىٹز ي ثبًَٗ ثبٔي و٪َ ډًٍى څجبٓ ،ًٙى ياځٌاٍ

 ٭بٹلاوٍ ٽبٍ ډل٤ٕ ثَاْ ي ثًىٌ ډىبٕت ٽبٍ ډلڄ اُ هبٍع ثَاْ ٱبڅجبً ډي آهَٔه َْب څجبٓ اُ إشٶبىٌ

 َب هبوڈ ٽٍ ىاٙز سًػٍ ثبٔي .ثبٙي ډل٤ٕ ثب ډىبٕت ي ٕىشٓ ٽٍ ٽىٕي اوشوبة ٍا ؿِْٕ ٽٍ إز آن

 ٽَىن ٽڈ ثَاْ ،ٵَڇ څجبٓ دًٕٙين ًٍٝر ىٍ ،ٽىىي إشٶبىٌ ٽڈ هٕچٓ ػًاََار ي آلار ُٔىز اُ

 اويٻ ثٖٕبٍ كي ىٍ ُٔىشٓ څًاُډبر اُ سًان ډٓ دٌَٔٙڂَ ٙوٕٞشٓ َْب ئْځٓ كٶ٨ ثب ٔپىًاهشٓ

  .ٽَى إشٶبىٌ

 1وبروٌبىؽرصیثْساؽز

 إز ډًاٍىْ ػمچٍ اُ اډب ،إز  ډٓٽلا ٱَٕ اٍسجب٥بر إبٕٓ ثٖٕبٍ ػىجٍ اُ ٔپٓ ٙوٞٓ ثُياٙز

 اسبٷ ٵَيٗ ،آٵٕٔ ٵَاوز ٽبٍډىي ډُڈ ي٩ٕٶٍ ٽٍ ثبٕٙي ىاٙشٍ ٔبى ثٍ .ًٙى مٓو آن ثٍ ُٔبىْ سًػٍ ٽٍ

                                                                                                                                       
1. Personal Hygiene 
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 ثيثً اٵَاى أه اځَ ،ثَأهثىب .ىَىي ډٓ وٚبن بنډُٕمبو ثٍ ٍا َب اسبٷ اٱچت دٌَٔٗ ٽبٍٽىبن ي إز

 ثٖٕبٍ سأطَٕ َشڄ اُ ډُٕمبن ايڅٍٕ ثَىاٙز ىٍ ډٖچمبً اډَ أه ثبٙىي وياٙشٍ آٍإشٍ ٩بََْ ٔب ثبٙىي

 إذَْ ي ډبڇ اُ ،ځَٵشٍ ىيٗ ٍيُ ىٍ ثبٍ ٔټ ثبٔي كشمبً دٌَٔٗ ٽبٍډىي ٔټ .ىاٙز هًاَي ډىٶٓ

 ٍاكشٓ ثٍ ٽٍ ىَي هَع ثٍ ٍا ىٹز وُبٔز څجبٓ اوشوبة ىٍ ي ٽَىٌ إشٶبىٌ ډلأڈ هًٙجًٽىىيٌ

  .ثڂَٕى وبډ٦ج٫ً ثًْ ُيى هٕچٓ ٽٍ وجبٙي اْ ځًوٍ ثٍ آن دبٍؿٍ ي ٙيٌ ٖٙشٍ

 
 است ضطٚضي ٔٙظٓ ظاٞط 2-3 ضىُ

 1گزفشيلزاریبایغشبزىطزس

 هٖشڂٓ أؼبى ٕجت سىُب وٍ َُٔا .إز اٍثَهًٍى ُٔبىْ اَمٕز اُ أٖشبىن ي وٖٚشه ډىبٕت ًٌٕٙ

 ٽبٍ ُډبن ىٍ ٵَى ىٍ ًٙٷ ي ًٍٙ ي وٶٔ ثٍ ا٭شمبى ٍٵشه ثبلا ٕجت ثچپٍ ٙيٌ ٍيُ دبٔبن ىٍ ٽمشَْ

 ػبٔڂبٌ ي وِاٽز ي ثَهًٍى ٫ًوىَىيٌ  وٚبن َٖشىي ثبلا ٭پٔ ىٍ ٽٍ اٵَاىْ َمٍ أٖشبىن ٥َُ .ًٙى ډٓ

 ،دَهبٙڂَْ ،سمبٔڄ ٭يڇ ،ٽمَئٓ ىَىيٌ وٚبن ډوشچٴ َبْ أٖشبىن ٌولً .ثبٙي ډٓ اٵَاى أه ٽبٍْ

ىَىيٌ  وٚبن ځٚبىٌ ىٕز ٽٴ ي ثبُي ثب ي ٍإز ٹبډشٓ ثب أٖشبىن ٝلٕق ولًٌ .ثبٙي ډٓ ٱٌَٕ ي سمبٔڄ

  .ثبٙي ډٓ آډيځًٔٓ هًٗ ي إشٺجبڃ كبڅز ىٍ وٶٔ ثٍ ا٭شمبى

                                                                                                                                       
1. Posture 
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 1یچؾوارسجبط

 ىاٍْ ډَىڇ ٝىٮز ىٍ ٽٍ إزاٝچٓ  َْب ډُبٍر اُ ٔپٓ ٕقٝل ٓؿٚم اٍسجب٣ ثَٹَاٍْ اُ إشٶبىٌ

 و٫ً أه .ًٙى ډٓ إشٶبىٌ آن اُ ٽٖٓ وبڇ ٽَىن ٝيا ػبْ ثٍ ٽٍ إز  ډٓٽلا ٱَٕ ډٮبىڃ ي ١َيٍْ

 ډُڈ اكٖبٓ ىي ٽٍ ٍا ٥جٮٓ ًٙم ي ٝمٕمٕز َمـىٕه ٙيٌ، ٵَىْ ثٕه اٍسجب٥بر سًٕٮٍ ٕجت ،اٍسجب٣

 كب١َ ٽٍ ٽٖٓ ثب ځٶشڂً .ىَي ډٓ اٵِأ٘ وِٕ ٍا ًٙوي ثٕبن  مٓؿٚ سمبٓ ٥َٔٸ اُ ىيسًاو ډٓ ٽٍ َٖشىي

 ٽٍ ٽىىي ډٓ ٵَٟ ډَىڇ اُ ثٖٕبٍْ َُٔا إز، ٽىىيٌ وڂَان ثٖٕبٍ وٕٖز  مٓؿٚ سمبٓ ثَٹَاٍْ ثٍ

 ٭يڇ ډًاٍى اٱچت ىٍ .إز اىة ثٓ ٔب ي ا٭شمبى ٹبثڄ ٱَٕ ٽىي ډٓ اػشىبة  مٓؿٚ سمبٓ اُ ٽٍ ٽٖٓ

 ثَاْ ډىبٕجٓ ئْځٓ ډٖچمبً ٽٍ ،إز ٽمَئٓ ٔب ي وباډىٓ اكٖبٓ اُ كبٽٓ  مٓٚؿ سمبٓ ثَٹَاٍْ

  .ٕٖزو آٵٕٔ ٵَاوز ٽبٍډىيان

 2اخشوبػییّبهْبرر

 ډشٶبير َْب ډًٹٮٕز ىٍ ډوشچٴ اٵَاى ثب آوُب إبٓ ثَ ٵَى ٽٍ إز َٓبٔ ٍيٗ اػشمب٭ٓ َْب ډُبٍر

 بنډُٕمبو ثٍ وٖجز دٌَٔٙڂَ ٔټ ٍٵشبٍ ثٕه سٶبير ثٍ سًان ډٓ ډظبڃ ثَاْ ٽىي ډٓ ثَهًٍى اػشمب٭ٓ

VIP، ډُٕمبن ،ځَيَٓ بنډُٕمبو Walk In ډُٕمبن دٌَٔٗ ثَاْ َٙٽز ٔټ ىٍهًإز ثٍ وٖجز ي 

 ٭بىر ډوشچٴ اٵَاى ډًٍى ىٍ ډشٶبير ٍٵشبٍْ َْب ًٌٕٙ ىاٙشه ثٍ ثبٔي دٌَٔٙڂَ ٔټ .ومًى اٙبٌٍ

 َٙا٤ٔ ىٍ ٙٶبَٓ ٱَٕ ي ٙٶبَٓ ٍٵشبٍَبْ َمبَىڂٓ اػشمب٭ٓ َْب ډُبٍر ٽٖت ىٍ .ثبٙي ىاٙشٍ

 .ىاٍى اَمٕز ىٔڂَ اٵَاى َبْ وٚبوٍ ىٍٔبٵز ي ىٍٻ اوياٌُ َمبن ثٍ ي ډوشچٴ

 ثٍ سىُب وجبٔي ٽٍ إز ٥جٕٮٓ ،(ډُٕمبن) ٵَى ٔټ اُ ډىبٕت أٍُبثٓ ٔټ آيٍىن ىٕز ثٍ ثَاْ

 ي كَٽبر ،أٖشبىن ولًٌ و٪َٕ ىٔڂَْ ډًاٍى ي ٽَى اٽشٶب ىَي ډٓ اٍائٍ هًى اُ ٵَى ٽٍ ا٥لا٭بسٓ

 و٫ً ثٍ سًان ډٓ آوُب ثَ ٭لايٌ .ىاى ٹَاٍ ثٍَٕٓ ډًٍى ثبٔي وِٕ ٍا ٵَى ٽَىن ٝلجز ٥َُ ي َب ّٕز

 دٕ٘ اُ ډًاٍى أه ډٓسمب ٽٍ آوؼبٔٓ اُ .ٽَى سًػٍ وَِٕب  ؿميان ي يٕبٔڄ ي ػبوجٓ څًاُڇ ،دًٙ٘

  .َٖشىي ډىبٕت أٍُبثٓ ثَاْ ثىبثَأه ،ثًىٌ وبهًىآځبٌ اٱچت ي وٕٖشىي ٙيٌ َمبَىڀ

 څل٪ٍ ؿىي ىٍ َُٔا ،ثًىٌ ډُڈ ثٖٕبٍ َب أٍُبثٓ و٫ً أه ثَاْ اػشمب٭ٓ ډُبٍر ىاٙشه ،دٌَٔٙڂَ ثَاْ

 .وٍ ٔب ٽىي ىٍٔبٵز دَىاهز دٕ٘ ثبٔي ٙيٌ ياٍى ډُٕمبن اُ آٔب ٽٍ ثڂَٕى سٞمٕڈ ثبٔي دٌَٔٙڂَ ،ٽًسبٌ

 ي سَ ځَان َْب اسبٷ ډُٕمبن ثٍ ثبٔي .إز ډُڈ ډٚشَْ ٬َٕٔ بٕٔٓٙىب سًاوبٔٓ ،َڈ ٵَيٗ اډَ ىٍ

                                                                                                                                       
1. Eye Contact 

2. Social Skills 
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 ؟ىاى اٍائٍ ٍا سَ اٍُان َْب اسبٷ ثبٔي ي إز ډُڈ اسبٷ ډجچٰ ډُٕمبن ثَاْ ٔب ي ؟ًٙى اٍائٍ ثُشَ

 ٽٍ ٍا ډٖبٵَاوٓ َٕ٭ز ثٍ ثشًاوىي سب ىَىي ډٓ آډًُٗ هًى ٽبٍٽىبن ثٍ ًَادٕمبٔٓ َْب َٙٽز

 آوُب ثٍ ثٕٚشَ ډَاٹجز ي ٍٕٕيځٓ ثب ،ىاىٌ سٚوٕٜ ىاٍى يػًى آوُب ىٍ ٭ٞجبوٕز اُ َبٔٓ وٚبوٍ

  .ٽىىي ٽىشَڃ ٍا آوُب ي ىاىٌ هب٥َ ا٥مٕىبن

 ثب ډُبٍر و٫ً أه .آيٍى ىٕز ثٍ ىٔڂَْ ډُبٍر ََ ډبوىي سًان ډٓ وِٕ ٍا اػشمب٭ٓ َْب ډُبٍر

 .ىاٍى ٽبٍ ي َٕ ٍٵشبٍْ َبْ ًٌٕٙ ي اكٖبٕبر

 دٌَٔٙڂَ ٔټ ثَاْ هًٞٝبً اػشمب٭ٓ َْب ډُبٍر آډًُٗ ثٍ ډَث٣ً آډًُٙٓ َْب وبډٍثَ ثٍ ىٹٕٸ سًػٍ

 اَمٕز كبئِ ثٖٕبٍ وِٕ آٔىي ډٓ ىٕز ثٍ ٍاكشٓ ثٍ ٽٍ اػشمب٭ٓ َْب ډُبٍر ٔهسَ ٕبىٌ ي ثًىٌ ١َيٍْ

  .إز

 ىٍ ٽبٍډىيان ثٕٚشَ اطَثوٚٓ ي وٶٔ ثٍ ا٭شمبى اٵِأ٘ ثب٭ض سىُب وٍ ډىبٕت اػشمب٭ٓ َْب ډُبٍر

 ثٍ وٖجز ثٕٚشَ هب٥َ ا٥مٕىبن ي ا٭شمبى ،َشڄ اُ ٓډ٦چًث َٔسًٞ أؼبى ډًػت ثچپٍ ،ٙيٌ ٽبٍ ډل٤ٕ

  .ًٙى ډٓ وِٕ ډُٕمبن ًَه ىٍ َب ثو٘ ٕبَٔ ي دٌَٔٗ

 ِ1وبرزرزلزٍسَخ

 ثٍ ٍاػ٬ ډُٕمبن ٽٍ ډ١ًً٭ٓ ثٍ ي ٽَىٌ ځًٗ ډٚشَْ َبْ ٝلجز ثٍ ْډىي ٭لاٹٍ ثب ثبٔي دٌَٔٙڂَ

 ٔټ ثب ٽَىن ثبُْ ثب ډپبڅمٍ َىڂبڇ ىٍ ٽٍ ىاٍى اَمٕز ثٖٕبٍ .ٽىي سًػٍ ٽبډلاً ٽىي ډٓ ٝلجز آن

 َبْ ٝلجز ثٍ اَمٕشٓٓ ث ٔب هٖشڂٓ ا٭لاڇ ... ي دٌَٔٗ ډِٕ ٍيْ يٕبٔڄ ٽَىن ػبثؼب ٔب ي ډياى

  .وپىي ٍا ډُٕمبن

 2چؾنثبارسجبط

 ډُٕمبن ثب يػٍ َٕؾ ثٍ وٕٖشىي ٹبىٍ آٵٕٔ ٵَاوز ٽبٍٽىبن ي ډئَان اُ ثَهٓ ٽٍ إز سًػٍ ػبڅت

 اكٖبٓ أؼبى ٕجت اډَ أه ٽٍ ًٙى ډٓسأٽٕي  َڈ ىٔڂَ ثبٍ .ٽىىي ثَٹَاٍ ؿٚڈ ىٍ ؿٚڈ اٍسجب٣

 ډئَان ي ٽبٍډىيان ډٕبن ىٍ ثبٔي ؿٚڈ ىٍ ؿٚڈ اٍسجب٣ .ًٙى ډٓ ډُٕمبن ىٍ ٭لاٹڂٓ ثٓ ي اَمٕشٓ ثٓ

  .ځَٕى ٹَاٍ إشٶبىٌ ډًٍى ثبٔي ډُٕمبن ثب ډَايىار سمبڇ ىٍ ي ٙيٌ وُبىٔىٍَب  َشڄ

 3صسا)حبلز(سي

 ٙوٜ و٪َ ډًٍى ډٶبَٕڈ ٝلٕق سٚوٕٜ ي ډٮبوٓ اوشٺبڃ ىٍٽىىيٌ  ٽمټ ٭بډڄ ٭ىًان ثٍ ٝيا سه

                                                                                                                                       
1. An Attentive Manner 

2. Eye Contact 

3. Tone Of Voice 
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 ثب ثبٔي ي وٕٖز ٽبٵٓ سىُبٔٓ ثٍ ؛«آٹب، ډشإٔٶڈ ډه» ػمچٍ سىُبْ ثٕبن .إز اَمٕز ىاٍاْ ځًٔىيٌ

 وٍ ٽٍ إز آن ،ىڅىٕٚه ٽلاڇ څله ي ٝيا ،اٵَاى اٽظَ ثَاْ .ًٙى ثٕبن ىٍٕز څله سٲَٕٕ ي اوٮ٦بٳ

 بنډُٕمبو ثب ٝلجز كٕه ىٍ ُىن ٵَٔبى ثب ٽٍ سًٍٞ أه ىاٙشه .ثبٙي ٬َٕٔ هٕچٓ وٍ ي ثچىي ؿىيان

 هًاَىي ٝيا ي َٕ اُ اْ ځٖشَىٌ كؼڈ ىٍ ٙمب و٪َ ډًٍى ډٶبَٕڈ اُ سَْ ٝلٕق ىٍٻ آوُب هبٍػٓ

  .ثبٙي ډٓ ٽىىيٌ وڂَان ئْځٓ ٔټ ،ىاٙز

 ُ1هیْوبىًبماساعشفبز

 ډُٕمبن ثٕه ځٶشڂً ،اٍسجب٣ ثَٹَاٍْ و٫ً أه .ځَٕى ٹَاٍ إشٶبىٌ ډًٍى ثبٔي ډُٕمبن وبڇ ډًٹٮٕشٓ ََ ىٍ

 ،أه ثَ ٭لايٌ .إز ډُٕمبن ثٍ ٽبٍډىي ٙوٞٓ سًػٍ ي ٭لاٹٍ وٚبوڂَ ي ٽَىٌ سَ هًٞٝٓ ٍا ٽبٍډىي ي

 َشچياٍْ َْب َٙٽز اُ ثَهٓ .ٽىي ډٓ ٽمټ ،بنډُٕمبو وبڇ ٕذَىن هب٥َ ثٍ ىٍ دٌَٔٗ ٽبٍډىي ثٍ

 ٍا ډُٕمبن ثبٍ ٍٕ كياٹڄ طجز وبڇ ډَاكڄ ٥ٓ ىٍ ٽٍ ىَىي ډٓ آډًُٗ هًى آٵٕٔ ٵَاوز ٽبٍٽىبن ثٍ

 ٽٍ َُٔا .ًٙى كټ ًَىٚبن ىٍ ٽبډلاً ډُٕمبن وبڇ ٥َٔٸ أه اُ سب ىَىي ٹَاٍ ه٦بة ډًٍى وبډ٘ ثب

 آٔب 309 ډبوىي ،ىاى ٹَاٍ ه٦بة ډًٍى اسبٹٚبن ٙمبٌٍ ثب ٍا ډٚشَٔبن ٽٍ إز اىثبوٍ ثٓ ثٖٕبٍ

 ثٍ ٬َٕٔ اػمبڅٓ و٪َ ٔټ ثب َڈ ثٍِٿ َْب َشڄ ىٍ كشٓ ثياوٕي؟ ٍا شبنلٖبثًٍٝس ډجچٰ يهًإَ ډٓ

 ىٍ ٽچٕي ٽبٍر ٍيْ ثَ ٙيٌ طجز اسبٷ ٙمبٌٍ ثٍ سًػٍ ثب ٔب ي َب اسبٷ ٮٕز١ي ٽبډذًٕسَْ ٕٕٖشڈ

  .ىاٍى يػًى دٌَٔٙڂَ س٤ًٕ بنډُٕمبو وبڇ اُ إشٶبىٌ اډپبن ،ډُٕمبن اُ ٽبٍر سلًٔڄ ُډبن

 2وشجیارسجبطبر

 ٙبډڄ ٽٍ إز ٽشجٓ براٍسجب٥ ثٍ ډَث٣ً آٵٕٔ ٵَاوز ٽبٍْ ډَاست ٕچٖچٍ اُ اْ ٭ميٌ ثو٘

 ٍيٗ أه ىٍ .ثبٙي ډٓ ٽبډذًٕسَ ي ٵپٔ ثب ٽبٍ سبٔخ ؤًٔ، ىٕز َبْ وڂبٍْ وبډٍ و٪َٕ ٽبٍَبٔٓ

 ىٍ إىبى ي ٽشجٓ اٍسجب٥بر ياٹ٬ ىٍ ًٙوي. ډٓ ثبٔڂبوٓ ي وًٙشٍ ډىبٕجَٓبْ  ٍيٗ ثب ډُڈ ا٥لا٭بر

 هبٍػٓ. ي ٓچىاه وي:ًٙ ډٓ سٺٖٕڈ ىٕشٍ ىي ثٍ آٵٕٔ ٵَاوز

 3زاذلی

 ڂَدٌَٔٙ ثب ىاٍ هبوٍ اٍسجب٣ ډظبڃ ٭ىًان ثٍ ثبٙي، ٽًسبٌ ي  مٍٕٓ ٱَٕ إز ډمپه اٱچت ىاهچٓ اٍسجب٥بر

 ثَاْ ىٔڂَ َْب ثو٘ ثب دٌَٔٗ اٍسجب٣ ٔب ي َب اسبٷ ي١ٮٕز ثٍ ٍاػ٬ ځَٵشه ي ىاىن ٓآځبَ ػُز

                                                                                                                                       
1. Use Of Guests’ Names 

2. Written Communication 

3. Internal 
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 ي إز كٕبسٓ ثٖٕبٍ اٍسجب٥بر اُ ٙپڄ أه ،ٍٕمٓ ٱَٕ ٩َبَ اُ و٪َ َٝٳ .ػئي َبْ يٍيىْ ا٭لاڇ

  .يىثبٙ اثُبڇ ثيين ي ىٹٕٸ ،هًاوب ثبٔي

 ٽبډڄ ٥ًٍ ثٍ ا٥لا٭بر ٬َٕٔ ٍٓيٍُٕبو ثٍ اُ ا٥مٕىبن كًٞڃ ػُز اٍسجب٥بر ځًوٍ أه س٬ًُٔ َٕ٭ز

 إشٶبىٌ ډًٍى ډياٍٻ .ثبٙي ډٓ اَمٕز كبئِ ډَث٥ًٍ َْب ثو٘ اهشٕبٍ ىٍ آوُب ىاىن ٹَاٍ ي ىٹٕٸ ي

 ًٙى ډٓ ٙبډڄ ٍا َُٔ ډًاٍى اُ ثٮ٢ٓ ي ثًىٌ ډشى٫ً ثٖٕبٍ ډٚشَٻ ًٍٝر ثٍ ىاهچٓ اٍسجب٥بر ثَاْ

  :اُ ٭جبٍسىي ٽٍ

 ؛َب ٔبىىاٙز  

 ؛َبٓ هَيػ ي َب يٍيىْ څٕٖز  

 ؛بنډُٕمبو څٕٖز 

 ؛ىاهچٓ سًٍَبْ څٕٖز 

 َب ٭مچپَى ٵَُٕز. 

  .ٙي هًاَي ثلض ىٔڂَْ ػبْ ىٍ ډ١ًً٭بر أه ثٍ ٍاػ٬ ًٕاثٸ ي َب ا٥لا٭ٍٕ إبٓ ثَ

 1ذبرخی
 

 اُ ٹجڄ َشڄ ثب آوُب اٍسجب٣ ي سمبٓ ايڅٕه إز ډمپه ٽشجٓ ډپبسجبر ،بنډُٕمبو اُ ثٖٕبٍْ ثَاْ

 وبىٍٕز اډلاْ ىاٍاْ ٔب ،ٙيٌ سبٔخ ٔب وًٙشٍ ثي ٽٍ ٓٵپٖ ٔب وبډٍ إٍبڃثىبثَأه  .ثبٙي إشٺَاٍٙبن

 إشبوياٍى ٍ٭بٔز بنډُٕمبو اُ ثٖٕبٍْ ي ٽَىٌ أؼبى ډُٕمبن ًَه ىٍ ثيْ ثٖٕبٍ سأطَٕ ،ثبٙي ډٓ

 ًٍٝر ثٍ اٍسجب٣ ثَٹَاٍْ اځَ .ٽىىي ډٓ ٵَٟ َشڄ س٤ًٕ ٙيٌ اٍائٍ هيډبر اُ ػِئٓ ٍا وبډٍ وًٙشه

 َٖشىي ٙيٌ سبٔخ ًٍٝر اځَؿٍ .ثبٙىي هًاوب ي ٍيٙه ٽبډلاً َب وًٙشٍ ىٕز ثبٔي ،ثبٙي وًٙشٍ ىٕز

 ي ٍيُ ثٍ ثبٔي ًٙوي ډٓ ډىشٺڄ ٽٍ ا٥لا٭بسٓ ي ثًىٌ ٝلٕق ئَأ٘ ٔټ ىاٍاْ ي ه٦ب ثيين ،ىٹٕٸ ثبٔي

 هًى ٍٍُي َْب ٍٔسإٔٔي ي َب وبډٍ ثَاْ طبثز إشبوياٍى ٵَڇ ٔټَب  َشڄ اُ ثٖٕبٍْ .ثبٙىي اثُبڇ ثيين

 سمبڇ ٽٍ ٽىي ډٓ س٢مٕه ي ٙيٌ سپَاٍْ َبْ سبٔخ كٌٳ ٕجت اډَ أه .(2-4 ٙپڄ) اوي ٽَىٌ اسوبً

 ثٍ ىَىي ډٓ سَػٕقَب  َشڄ وِٕ ٍٍُي َبْ ٍٔسإٔٔي إٍبڃ ثَاْ .إز ٙيٌ ځىؼبويٌ ډَث٥ًٍ ا٥لا٭بر

  .ٽىىي إشٶبىٌ ٵپٔ ٔب )أمٕڄ( ٽبډذًٕسَ اُ ،وبډٍ ًٍٝر ثٍ إٍبڃ ػبْ

                                                                                                                                       
1. External  
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 استا٘ساضز ضظضٚ يٝتأييس 2-4 ضىُ
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 تأييسيٝ ضظضٚ

 /   : / سبٍٔن
 ٽي ٍٍُي : 

 

 ...َٙٽز 
ثٍ  يٕٕچٍ ٔهثي، ...  ځَاډٕشبن ىٍ َشڄ ثٍِٿ ډُٕمبن  ١مه سٚپَ اُ كٖه اوشوبة ػىبة ٭بڅٓ ػُز اٹبډز

 :ثبٙيٓ ډ ٕٔيسأٍٍُي ٙمب ثٍ َٙف ًٔڄ ډًٍى  ٍٕبويٓ ډإشل٢بٍ  

وبڇ 
 ډُٕمبوبن

ي ُډبن 
 يٍيىسبٍٔن 

ي سبٍٔن ُډبن 
 هَيع

 ډير اٹبډز
 )ٙت(

 ٫  وً

 اسبٷ
 ٫ وً

ىاهز  دَ
م   اسبٷوَ

 )ٍٔبڃ(

 
وَٖٶَ  هيډبر س

يىځبَٓ  ٵَ
 

        

 

 : ٍٕبويٓ ډىٍ دبٔبن ثٍ إشل٢بٍ 

 ٍٍٔبڃ هًاَي ثًى.              ْ ٙبٍّ وٶَ ا١بٵٍ ََ ٙت  َِٔى 

  ٝفٛق افعٚزٜ ذٛاٞس ضس يٞا ٘طختٝ  اضظش افعٚزٜ تٝ ػٙٛاٖ ...     ضاياٖ شوط است و. 

 ٍثبٙيٓ ډأىشَوز وِٕ ي َبْ ٵًٷ ٙبډڄ ٝجلبوٍ  َِٔى. 

 ٍْثبٙيٓ ډهبٍػٓ ډٮٌيٍ  َشڄ اُ ىٍٔبٵز ََ ځًوٍ ٽبٍر ا٭شجب.  

 ٍَْب اسبٷإشٶبىٌ اُ  ىٍ ًٍٝر سمبٔڄ ث VIP  ًډَاست ٍا ثٍ أه ياكي ا٥لا٫ ىَٕيڅ٦ٶب . 

  ثبٙيٓ ډڅٮپٔ ثب َمبَىڂٓ ٹجچٓ باٍائٍ هيډبر اوشٺبڃ ډُٕمبوبن اُ ٵَيىځبٌ ثٍ َشڄ ي ث ...َشڄ. 

  ٕب٭ز ٹجڄ َشڄ ٍا ډ٦چ٬ ٕبُٔي ىٍ ٱَٕ أه ًٍٝر َِٔىٍ ٔټ  24ػُز ٽىٖڄ ٽَىن ٍٍُي ، كياٹڄ
 اٹبډز ثٍ ٭ُيٌ ٙمب هًاَي ثًى.ٙت 

  ثَاْ أٚبن ىٍ و٪َ ځَٵشٍ  14:00ىٍ ًٍٝر ٭يڇ ا٥لا٫ اُ ُډبن ىٹٕٸ يٍيى ي هَيع ډُٕمبوبن، ٕب٭ز
 .ًٙىٓ ډ

 ثب سٚپَ                                                                  
 ٍٍُيإًٕن َشڄ                                                                               

 آىٍٓ:      
 ٵپٔ:                    سچٶه:                

 أمٕڄ آىٍٓ:

 فاضسي ضظضٚ يٝتأييس اظ اي ٕ٘ٛ٘ٝ 2-5 ضىُ
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 1هخبثزاتیارتجبطبت

 اُ سًَْٞٔ أؼبى ٕجت ثچپٍ ،ٽىي ډٓ ٽمټ َشڄ ىٍ اسبٷ ٵَيٗ ثٍ سىُب وٍ سچٶه ٥َٔٸ اُ ډإطَ اٍسجب٣

 ډپبڅمٍ ٔټ ثب سىُب ډٚشَْ ؼبٔٓ ٽٍآو اُ .إز ډإطَ ثٖٕبٍ َشڄ ٽبٍْ ثبُىٌ ىٍ ٽٍ ًٙى ډٓ َشڄ

 ډًٍى ٹًاوٕه ،ٽىي ډٓ دٕيا ىٕز و٪َ ډًٍى َشڄ إشبوياٍىَبْ اُ ايڅٍٕ ٹ٢بير ي ىايٍْ ٔټ ثٍ سچٶىٓ

 َڈ سچٶىٓ ًٍٝر ثٍ ډٚشَْ ثب ډىبٕت اٍسجب٣ ثَٹَاٍْ ثَاْ ٙٶبَٓ اٍسجب٥بر ثَٹَاٍْ ىٍ إشٶبىٌ

  .ثًى هًاَي إشٶبىٌ ٹبثڄ ثٖٕبٍ

 إشٶبىٌ سچٶه ثٍ دبٕوڂًٔٓ ثَاْ هبَٝٓبْ  ٍيٗ اُ ٽٍ هًاَىي ډٓ ٽبٍٽىبوٚبن اَُب  َشڄ اُ ثٖٕبٍْ

 «ٽىڈ؟ ٽمپشًن سًوڈ ډٓ .ٽىي ډٓ ٝلجز ډبٍْ ،ًُٔثبٙٓ َشڄ .هَٕ ثٍ ٝجق» ډظبڃ ٭ىًان ثٍ ،ٽىىي

 ٍا ا٥لا٭بر َمٍ ډٚشَْ ٽٍ ٽىي ډٓ س٢مٕه ي ثًىٌ إشبوياٍى ٍيٙٓ دبٕوڂًٔٓ ٍيٗ وً٭ٓ أه

  .إز ٽَىٌ ىٍٔبٵز ٽبډلاً

 أؼبى ثب٭ض ،ځَىى آٱبُ ٝلٕق ٓدَٕ اكًاڃ ي ډىبٕت ٽچمبر ثب سچٶه ثٍ دبٕوڂًٔٓ ٽٍ ًٍٝسٓ ىٍ

 ٭لايٌ .ثًى هًاَيځٌاٍ سأطَٕ ثٖٕبٍ ډىبٕت ًَىٓ سًَٞٔ أؼبى ىٍ ي يٌٙ ډٚشَْ ىٍ ا٭شمبى اكٖبٓ

 دَٔىز ي إشٮلاڇ ،َب َٙٽز ثب ىاهچٓ َْب سمبٓ ثَٹَاٍَْبْ  ٍيٗ ثب ثبٔي ادَاسًٍَب َمٍ ،أه ثَ

 ىاٙشٍ آٙىبٔٓ ٽبډلاً اڅمچچٓ ثٕه َْب سمبٓ ي ٝجق ثٕياٍْ َْب سمبٓ ،سمبٓ َْب َِٔىٍ طجز ،َب َِٔىٍ

 ي ىاهچٓ َْب سمبٓ ًٍٝر ثٍ ؿٍ ډُٕمبن ثب ډٖشٺٕڈ سمبٓ اډپبن ډيٍن سچٶىَٓبْ  ٕٕٖشڈ .ثبٙىي

  .اوي ٽَىٌ ٵَاَڈ ٍا ىيٍ ٍاٌ ؿٍ

 2گزفشيسوبط

 ٽىٕي ٕبُډبويَٓ ثڂًٕٔي هًإَي ډٓ ٍا آوـٍ ،سمبٓ ثَٹَاٍْ اُ ٹجڄ.  

 ٽىٕي آډبىٌ ي آيٍْ ػم٬ ٍا لاُڇ َبْ ډَػ٬ ي إىبى ،ډياٍٻ.  

 ٓٽىٕي ؿټ ٍا َٖشٕي آن ځَْٕ ٙمبٌٍ كبڃ ىٍ ٽٍ سچٶىٓ ٙمبٌٍ ىٍٕش.  

 ٌُثوًٍى. ُوڀ ثبٍ 7 ا10 ثب ثَاثَ ىٹٕٺٍ ٔټ كييى ئا ځَٵشٍ سمبٓ آن ثب ٽٍ ه٦ٓ ىَٕي اػب  

 ٽىٕي ډٮَٵٓ ٍا َٙٽششبن ي هًى اثشيا ،ىاىوي ٍا سچٶه ػًاة ىٔڂَ ٥َٳ ٽٍ ډَٓىڂب.  

 ٔٽىٕي ثٕبن ٍا سمبٓ اُ َيٵشبن ي ٭چز ٕذ.  

                                                                                                                                       
1. Telecommunication 

2. Making Calls 
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 1سلفيثِدبعد
 

 ٍأه ىٍ دبٕوڂًٔٓ ٭يڇ ًٍٝر ىٍ ،ىَٕي دبٕن سمبٓ ثٍ ُوڀ( ٍٕ اُ )ٽمشَ يٹز ا٫َٕ ى 

  .ومبٕٔي٭ٌٍهًآَ  َٕويٌځ سمبٓ اُ ځٶشڂً آٱبُ ىٍ كشمبً ،ُډبن ډير

 ٽىٕي دَٕٓ اكًاڃ َٕويٌځ سمبٓ ٵَى اُ ډىبٕت ٽچمبر اُ إشٶبىٌ ثب.  

 َْب ډٚشَْ ډمپه ػبْ سب إز ثُشَ اڅجشٍ ٽىٕي ٕإاڃ ٍا َٕويٌځ سمبٓ ٵَى َٙٽز وبڇ ي وبڇ 

  .ٽىٕي ٙىبٕبٔٓ وبډٚبن دَٕٕين ثيين ٍا َشڄ طبثز

 ٌٍثبٕٙي ىاٙشٍ ىٕز ىٍ ٽبٱٌ ي ٹچڈ َمًا.  

 ُٽىٕي ثَىاٍْ ٔبىىاٙز ١َيٍْ ا٥لا٭بر ي ػِئٕبر ،َب ىٕشًٍاڅٮمڄ ا.  

 ٍٽىٕي سپَاٍ ٍا َب ىٍهًإز ٔب ي َب ىٕشًٍاڅٮمڄ سمبڇ څِيڇ ًٍٝر ى.  

 ٍٽبډلاً اي ٝياْ سه ثٍ ځًٔي  ډٓ َٕويٌځ سمبٓ ٵَى ٽٍ وپبسٓ ثَ ٭لايٌ ډپبڅمٍ ډير ٥ًڃ ى 

  .ىَٕي ٹَاٍ سًػٍ ډًٍى َڈ ٍا اي ثَهًٍى و٫ً ي ٽَىٌ ځًٗ

 ٍٽبٍْ اوؼبڇ ٔب ؿِْٕ ثَىاٙشه ثَاْ سچٶه اُ ځَٵشه ٵبٝچٍ ثٍ وٕبُ اځَ ،ډپبڅمٍ ډير ٥ًڃ ى 

 س١ًٕق ٍا ډًٹٮٕز ي ٭چز َٕويٌځ سمبٓ ثٍ سچٶه ځًٙٓ ځٌاٙشه ٽىبٍ اُ ٹجڄ كشمبً ىاٙشٕي

 ٽٍ ىَٕي دٕٚىُبى ي وپَىٌ ډ٦چ٬ ٍا اي ،ثَى ډٓ ُډبن ٥ًلاوٓ ډير ٔټ ٽبٍ آن اوؼبڇ اځَ ،ىَٕي

 أٚبن ثب و٪َ ډًٍى ٽبٍَبْ اوؼبڇ اُ ثٮي يٹز ا٫َٕ ىٍ ٙمب ي ځٌاٙشٍ ٍا هًى سچٶه ٙمبٌٍ

  .ىَٕي اوؼبڇ ٍا ٽبٍ أه ٽٍ ثبٕٙي ىاٙشٍ هب٥َ ثٍ كشمبً ي ځَٵز هًإَي سمبٓ

 َٽٖٓ ثب سمبٓ اسٞبڃ دٕٚىُبى ٕيسًاو ډٓ ٙمب وياٍى، ك٢ًٍ ٽٍ إز ٽٖٓ ىوجبڃ ثٍ َٕويٌځ سمبٓ اځ 

  .ىَٕي اي ثٍ ٍا و٪َ ډًٍى ٵَى ثَاْ دٕٲبڇ ځٌاٙشه دٕٚىُبى ٔب ي ٽىي ٽمټ اي ثٍ يسًاو ډٓ ٽٍ

 2سلفياًشمبل

 َثٍ سمبٓ اوشٺبڃ أه ٭چز ثبٔي ،ثبٙي ىٔڂَْ ځَيٌ ٔب ٙوٜ ٔټ ثٍ سمبٓ اوشٺبڃ ثٍ وٕبُ اځ 

  .ًٙى ثٕبن َٕويٌځ سمبٓ ٵَى

 ٽىٕي ىٍٔبٵز ٍا َٕويٌځ سمبٓ اػبٌُ سمبٓ اوشٺبڃ اُ ٹجڄ.  

 ٵَى ثٍ ٍا َٖشٕي اي ثٍ سمبٓ اوشٺبڃ كبڃ ىٍ ٙمب ٽٍ ٍا ٙوٞٓ وبڇ ي ٙٲچٓ ٭ىًان ٔب ي ځَيٌ وبڇ 

                                                                                                                                       
1. Answering The Telephone 

2. Transferring Calls 
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  .ىَٕي ا٥لا٫ ثبڅٮپٔ ي َٕويٌځ سمبٓ

 ثب ٕيسًاو ډٓ ٙمب اوي. ٙيٌ ډٮَٵٓ ٔپئڂَ ثٍ ىٍٕشٓ ثٍ ډپبڅمٍ ٥َٳ ىي ََ ٽٍ ًٙٔي ډ٦مئه 

  .ىَٕي اوؼبڇ ٍا ٽبٍ أه سمبٓٽىىيٌ  ىٍٔبٵز ٵَى ثٍ ډوشَٞ س١ًٕق ٔټ اٍائٍ

 1دیبمگزفشي
 

 ٽبډڄ وبڇ ٙبډڄ ا٥لا٭بر أه .ٽىٕي ىٍٔبٵز ځَٕويٌ سمبٓ اُ ٍا لاُڇ ا٥لا٭بر سمبڇ 

  .ثبٙي ډٓ أٚبن سمبٓ ٙمبٌٍ ي ٵَى دٕبڇ ،َٙٽز وبڇ ،ځَٕويٌ سمبٓ

 ْٽىٕي سپَاٍ ځَٕويٌ سمبٓ ثَاْ ىٹز ثٍ ٍا آډيٌ ىٕز ثٍ ا٥لا٭بر سمبڇ ا٥مٕىبن كًٞڃ ثَا.  

 َٔٙٽز وبڇ ،ځَٕويٌ سمبٓ ٽبډڄ وبڇ ًٽَ ثب ٽبډڄ ًٍٝر ثٍ ٍا دٕٲبڇ ٵَڇ ،سمبٓ اسمبڇ اُ د 

 ٽىىيٌ إٍبڃ وبڇ ،اسبٷ ٙمبٌٍ ،دٕبڇٽىىيٌ  ىٍٔبٵز وبڇ ،ځَٕويٌ سمبٓ ٙمبٌٍ ،دٕبڇ ،ځَٕويٌ سمبٓ

  .ٽىٕي دَ ٕب٭ز ي سبٍٔن ،دٕبڇ

 ٽىٕي دَ سمِٕ ي ډَست ٍا ٵَڇ.  

 ٍثَٕبوٕي و٪َ ډًٍى ٙوٜ ىٕز ثٍ ٍا دٕبڇ يٹز ا٫َٕ ى.  

 

  2ٔيٟٕاٖ پياْ ثثت فطْ 2-6 ضىُ

                                                                                                                                       
1. Taking Messages 

2. Message Record 


