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 رڅلاو په ښه کىلى کې مرصته وکړيدا کتاب ةه درسره د خ

 

ددې کتبة لیکىال فرانک اکینضن نىمیږي او د خرڅلاو د روزنې یىې مشىرتي 

او  ز کبل کې جىړه کړې ۹۱۹۱اره په ادارې تنضټګر او مشر دی. فرانک دؾه اد

تر دې دمه یې د خرڅلاو په ترخه کې د نړۍ په کچه زرګىنه تریبلي پلىرونکي 

 روزلې دي. 

په نىم د ضحي تیمې یى شرکت سره کبر کبوه، فرانک د دلته د  BUPAد  فرانک

ملي خرڅلاو د روزنې د ترخې مشر و، همذلته یې پرېکړه وکړه چې خپله اداره 

جىړه کړي، فرانک د یىې داصې ډلې مشري کىله چې د اروپب په کچه د 

 خرڅلاو روزنې په ترخه کې ډېره مشهىره او تریبلێ ګڼل کېذه. 

زنې همذې مشىرتي ادارې یىه ویج پبڼه د خرڅلاو د رو 

(www.salestraining.co.uk)  هم لرله چې ډېر شمېر مینه وال او لیذونکي

 یې لرل، د فرانک دې شرکت د نړیىالى پېرودونکى یى اوږد لیضت درلىد. 

فرانک د څى مجرتى ټرینرانى یب روزونکى یىه قىي ډله لرله، دې خلکى ډېرو 

لىړېذا لپبره زرګىنه خلک روزلي وو، ددوی دؾه فبتریکى کې د خرڅلاو د 

 مضلکي کىرصىنه خلکى ته ډېر په زړه پىرې وو. 

په دې کتبة کې فرانګ د خرڅلاو روزنې په ترخه کې خپلې پراخه تجرتې 

شریکې کړي او هڅه یې کړې چې هؿه په غملي تېلګه کې تر خپلى لىصتىنکى 

 .ورصىي، هیله ده چې لىصتىنکي ته ګټه ترې واخلي

 د پېرودونکى پاملرنه
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څبنګې په ارزښت  پبملرنېددې کتبة یىه مىخه دا ده چې تبصى د پېرودونکى 

او مهم دي، تر څنګ ته  ذمتىنه ولې تر هر څه ډېر ارزښتمنپىه شئ، چې دا خ

یې دا هم زده کړئ چې که دې ترخې ته جذي وګىرئ؛ نى خپلې صىداګرۍ ته 

 څنګه پراختیب ورکىلای شئ. 

 بة مى هڅه کړې چې لانذې پىښتنې ځىاة کړو: په دې کت

 څه ته وایي؟  د پېرودونکى پاملرنه -

 ؟ ه دهولې مهم -

 څنګه یې عملي کىلای شى؟  -

 

 ؟ ه دهولې مهم د پېرودونکى پاملرنه (1

هؿه شرکتىنه او ادارې رایبدې کړئ چې تبصى ته یې د یىه پېرودونکي په تىګه 

ادارې ډېرې خىښىو، ځينې ښه خذمتىنه وړانذې کړي وي. مىږ ټىل ځینى 

مى نه ې ادارې شته  چې مىږ یې هر ځبی کې ضفت کىو، ترغکط ځينې نىر 

خىښیږي، که يې چبته ؾیثت ونه کړو، خپله ترې ښه نه وړو، ددې لامل څه 

 دی؟ لامل یې دا دی چې له دې ادارو یب شرکتىنى ښه خبطره نه لرو. 

بتى یىه وړه هټێ لرو، په دې مىږ دلته په هضتىګنه صیمه )نیىیبرک( کې د لثنی

هټێ کې درې کضبن کبر کىي. خذمبت یې له نشت نه ښه دي، که داصې یى 

که څه وګىرئ چې مخکې مى نه وي تجرته کړي؛ نى دوی ترې څکه درکىي. 

تبصى کىم څه ترې وؾىاړئ او دوی هماؾه تىکی ونه لري؛ نى یى تل څه درکىي، 

 سه مى حل کىي. دا تىکی تیب ښه او ګټىر وي، یػنې صتىن
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هىمره یې چبرې ډېریږي، دې سره دا هم صتىنسمنه  لىیږي شرکتىنه چې څىمره

شي چې پېرودونکى ته دې تر ټىلى ښه خذمبت په ښه تىګه وړانذې شي. دلته 

نىمیږي او  (Pret a manager)زمب د خىښې یىه تله مؿبزه هم شته، دا مؿبزه 

دلیل یې زمب خپله شخصي  خىراکي تىکي پلىري. زمب دا مؿبزه خىښیږي،

تجرته ده، ددوی تىکي تبزه وي، پرصىنل یې مرصتنذویه او ملګری وي، 

چبپېریبل یې پبک وي او حفظ الطحه مراغتىي. دوه نىرې مؿبزې هم شته، زه 

ته د پېرودونکى د ؾىره خذمتىنى جبیسه ورکړل شي؛ نى  که دوی فکر کىم چې

 نىمیږي.  John Lewisاو  Waitroseحق یې دی، دا مؿبزې 

دا ټىلې هڅې ددې لپبره نه کىي، چې دا ګني ډير  ...شرکتىنه، ادارې، مؿبزې

ښه کبر دی، یب یې دوی د خذای لپبره کىي، دا ټىلې هڅې او هلې ځلې یى 

دلیل لري، یىه پبیله لري او پبیله یې دا ده چې خرڅلاو یې زیبتیږي، 

ىدا وکړي؛ نى تیب ټىل غمر پېرودونکي ترې خىشبله کیږي او یى ځل چې ترې ص

 یب د اوږدې مىدې لپبره له همذې ځبیه صىدا کىي. 

 

 

 داصې تػریفىلای شى: د پېرودونکى پبملرنه

د کیفیت خذمتىنى وړانذې کىلى پروصې ته  نکى ته د لىړوکىرنیى او تهرنیى پېرودو 

ا ده پبیله د وایي. د پېرودونکى د پبملرنې Customer careیب  پېرودونکى پبملرنه

ترلاصه شي، دا کبر ددې لامل کیږي چې د یې رضبیت  په لىړه کچهچې 
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شرکت او پېرودونکي تر منځ )پېر او پلىر یب خرڅلاو( اوږدمهبله اړیکه رامنځته 

 شي. 

که شرکتىنه ؾىاړي چې خپلى پېرودونکى ته د لىړ کیفیت خذمتىنه وړانذې کړي 

 لانذې ځبنګړنې تبیذ ولري: 

 ىکي او خذمتىنه وړانذې کىل، چې د لىړې تیې د لىړ مػیبر هؿه ت

 ارزښت ولري. 

 مػیبر خذمتىنه وړانذې کىل.  1تر خرڅلاو وروصته 

  .پىه، روزل شىی، ملګری او مرصتنذویه پرصىنل 

  .د پېرودونکى پىښتنى، ؾىښتنى او اړتیبوو ته مثثت ځىاة ورکىل 

  .د )نه شم کىلای( پر ځبی د )کىلای شم( خبره کىل 

  د  لا ښه کېذا په مىخه د خپلى خذمتىنى کیفیت لیذل، څبرل، تلل او

 ارزول. 

 .په خپل ځبن د مثثتې نیىکې وړتیب لرل، یب خپل ځبن نقذول 

 

 تجرةه (Call Centre)د اړیکى مرکس  ۱.۱ 

مىږ ټىل پېرودونکي یى، پېر کىو، تبنکىنى ته ځى، له تې شمېره لىیى او وړو ادارو 

رلاصه کىو او ددې ټىلى خذمتىنى په اړه یى فکر او نظر هم تىکي او خذمتىنه ت

لرو. د ټکنبلىجێ په ډګر کې وروصتیى پرمختګىنى ډېرو ادارو ته دا وړتیب ورکړه 

                                                           
1
 After-sales Service 
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چې مرکسي شي او تر منځ یې مفهبمې او مکبلمې زیبتره وخت د مىتبیل او 

 ترښنبلیک په وصیله ترسره کیږي. 

ې سره مخ کیږو، کله مىتبیل کبر نه کىي، مىږ هر یى په ژونذ کې له یىې صتىنس 

کله ټلىیسیىن خراة وي، کله څه او کله څه صتىنسې لرو، خى فکر مى کړی چې 

د صتىنسې د حل لپبره چب سره اړیکه ونیضى او مرصته ترې وؾىاړو؟ هى مىږ 

 اړونذه ترخى نه مرصته ؾىاړو، خى د هؿه کط په اړه څه فکر کىو چې مرصته

ښه نه د مرصتې تمه لرو؟ داصې انضبن چې ه څه ډول انضبراسره کىي؟ مىږ ل

یې نرم وي، په خبره پىه وي او تر ټىلى  اخلاق ولري، ښه چلنذ وکړي، خىي

مهمه دا چې مىږ ته دا تبور راکړي چې دؾه کط په رښتیب هم زمىږ صتىنسه زر 

 او لنډ وخت کې حل کىلای شي. 

تیى ته ډېر ارزښت ورکىي،  پېرودونکي ګني ځينې خلک ښبیي فکر وکړي چې

ذمتىنى ته ډېر د تیى پر ځبی خخى داصې نه ده، څېړنى ښىدلې چې زیبتره خلک 

زیبت ارزښت ورکىي. مىږ خپله ورځنێ تجرته هم لرو، ځينې شرکتىنه، ادارې، 

تبنکىنه او هټێ که ډېر تذ چلنذ نه کىي؛ نى چلنذ او خذمتىنه یې ډېر ښه هم 

 نه وي. 

ره اونێ کې یى ځل کېنى، له ښبره لږ لیرې یى هىټل دی، ملګرو سره زیبت "

خذمتىنه یې ډېر ښه دی، خلک یې تب نساکته دي، کبر زر کیږی، خبره اوري او 

په خبره پىهیږي، ترغکط د ښبر منځ کې یى تل هىټل دی، دلته ودانێ ښه 

ده، ډیکىریشن ښه دی، فضب ښه ده، مشهىر دی، خى خذمبت یې ښه نه دی، 

کړه وکړه چې نىر ورته نه راځى، خپلى کې مى وویل چې ښه هىټل یې ملګرو پرې
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جىړ کړی، که یې خذمتىنى همذاصې کمسوري وي صقىط ته شي او زمىږ خبره 

  "تر یىه حذه رښتیب هم ده. ژ

 تبصى په وروصتي ځل د اړیکى مرکس سره اړیکه نیىلې ده؟ 

----------------------------------------------------------------------------------------

------------ 

 د دې مرکس له خذمتىنى څىمره راضي یئ؟

----------------------------------------------------------------------------------------

------------ 

ذ د اړیکى مرکسونه دې ډېر شي، خى زه یې له دؾى کبرونى سره صخت وران یم او ت

 مې ترې راځي: 

  .درسره له خبرو مخکې ته دې په تمه صبتي 

  درسره له خبرو مخکې ته وایي چې فلانێ تڼێ کیکبږئ، ټبکنې ته

 درکىي. 

  ته چې ورته په تمه یې، دوی ته درته صنذره یب صىداګریس اغلانىنه

 چبلان کړې وي. 

  زیبتره وخت وایي چې د صتىنسې د حل لپبره ویج پبڼې ته مراجػه

وکړئ، لامل یې دا دی چې په دې کبر کې یې ګټه ده، ویج صبيټ 

 یې پیضې ګټي. 

  .خبرې درته صختىي، له دې امله صتىنسې صمې نه تیبنیږي 
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  دوی وایي چې صتبصى اړیکى زمىږ لپبره ارزښت لرونکې ده، خى داصې

دروؽ چې وایي، که رښتیب ورته ارزښت لرو؛ نى چلنذ ته کىي لکه 

 کبرکىونکي دې زیبت کړي. 

  یىه کط سره دویم ځل خبرې نه شې کىلای، زیبتره وخت یىه سره

نیمې خبرې وشي، اړیکه پرې شي، چې تیب زنګ وهې تل څىک وي، 

 مىضىع ته تیب له سره کىې او تکرار... . 

  ټينګبر کىي. زیبتره وخت د مػلىمبت په تیب ورکىلى تىنذ 

  .زیبتره وخت یې د کبرکىونکى شمېر کىي، اړیکې نه شي ځىاتىلای 

  زیبتره کبرکىونکي یې ټىلنې، کلتىر او خلکى سره تلذ نه وي، نه

 پىهیږي چې څنګه خبرې وکړي. 

  .د چب په کیضه کې نه وي 

دا خبرې او چلنذونه یىازې د اړیکى تر مرکسونى محذود نه دي، په حقیقي 

کې هم ځینې خلک ډېر ترخه، تې نساکته او تې مرصتې وي. نه ! دا  چبپېریبل

تذ خلک نه دي، دوی ملامت هم نه دي، ځکه دوی صم نه دي روزل شىي، ښه 

مذیریت یې نه دی شىی او د کبرونى فشبر پرې ډېر زیبت وي. زیبتره وخت ګىرو 

ه خبره چې په ځينى ادارو کې کبرکىونکى سره خبره کیږي، په دویمه یب درېیم

 کې یې چلنذ تریخیږي او داصې فکر کىو، چې ګني رانه صتړی شى. 

او تثؿلیبتى کې  د زیبتره صترو ادارو او شرکتىنى مشران په نبصتى، رصنیى، شػبرونى

ر تمرکس کىو، ډېر پبم ورته کىو( یب دا مىږ په خپلى پېرودونکى ډېهمذا وایي چې: )

 بیه ده.( زمىږ پېرودونکي زمىږ صتره سرمچې وایي: )
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خى دوی رښتیب نه وایي. پېرودونکى ته ښه خذمتىنه هله وړانذې کیذای شي 

یې پرېکړه  Top Managementچې په اداره کې د لىړې کچې مذیریت 

وکړي. دوی د کبرکىونکى په روزنه پیضې مصرفىي، ښه مذیریت یې کىي او د 

هم  Feed backهؿىی کړنې او کبرونه څبري. په دې ترخه کې د خلکى نظر 

مهم دی، په دې اړه پىښتنې او مػلىمبت له هؿى پېرودونکى او کبرکىونکی 

کیذای شي چې کمسورو خذمتىنى او نبصمى چلنذ سره مخ شىي وي یب مخ 

 کیږي. 

 CBI(Confederation Of Britishد پېرودونکى خذمتىنه ولې مهم دي؟ د 

Industry)  ز کبل کې یىه سروې کړې وه، دوی هڅه کړې  ۹۰۰۱په نىم ادارې

وه چې د پېرودنکى د خذمتىنى په ارزښت ځينې دلایل پیذا کړي، پبیلې یې 

 داصې وې: 

  په لضى کې یىه پېرودونکي ته د شکبیت مىقؼ په لاش ورځي او

 شکبیت کىي. 

 ې، که یې رصمي شکبیت پېرودونکي چې صتىنسه یې تجرته کړ  هؿه

 نىرو کضبنى سره یې شریکه کړې.۹۱تر  ۹، خى له ړی وي که نهک

 ه ښه زړه صىدا نه په لضى کې نهه هؿه کضبن تیب ځله له هؿه ځبیه پ

 او مثثت ځىاة یې نه وي ترلاصه کړی.   کړی یې شکبیت کىي، چې

  لضى کې نهه هؿه کضبن چې شکبیت یې کړی وي او مثثت ځىاة

ورته ویل شىی وي، تېرته له هماؾه پخىاني ځبیه صىدا کىي او رضبیت 

 یې د پخىا په پرتله زیبت شىی. 
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  د زاړه له صبتلى پنځه چنذه ډېر مصرف  کىل د نىي پېرودونکي ترلاصه

 ؾىاړي. 

  

Saleem karwan Avenue, 
Opp to Kabul private high 
school. 

aifyaat@gmail.comk 
Fb: Kaifyaatpvc 
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 ی؟ : د پېرودونکى د خدمتىنى مضئىل څىک د ۱.۱

ىړپىړو چبرواکى د پېرودونکى خذمتىنه د هر یى تن مضئىلیت دی. پيل یې له ل

مذیر ته وایي چې صتراتیژي جىړه کړي، په دې صتراتیژۍ  کیږي، هؿىی اړونذ

کې د پېرودونکى خذمتىنى ته ځبی ورکىل کیږي، دوی اړونذه څبنګه پىهىي 

مهم دي، په دې ترخه  متىنه د صىداګرۍ د ودې لپبره ډېرچې د پېرودونکى خذ

د خپل اداري کلتىر یىه ترخه یې ټينګبر کىي او هڅه کىي چې په هر کچه 

 وګرځىي. 

د لىړپىړو اداري چبرواکى مضئىلیت دا دی چې ښه لارښىونه وکړي او خپل 

د دوی  کې کبرکىونکي په دې پىه کړي چې د پېرودونکى خذمتىنه په راتلىنکي

لي غنصر دی. غبمه یب ټىلګټې ادارې هم تبیذ د صىداګریسې ودې او پراختیب اض

په ارزښت پىهې شي او ټىلى ؾړو ته یې د همذې  نىد پېرودونکى د خذمتى 

 ارزښت سره صم اضىل او مقررات وضؼ شي. 

 ۳۷د هىټلىنى یىه ټىلګه ده، دوی په ټىله نړۍ کې  Ritz Carlonریټس کبرلن 

ىنى وړانذې خذمت دونکى تهبرکىونکي لري، دوی پېرو ک ۷۹۰۰۰هىټلىنه او نږدې 

 دي، خپل نظریبت کبرکىونکى ته داصې تیبنىي:  کىلى کې تیخي حضبش

هىصبینه پکې ریټس کبرلن هىټل داصې یى ځبی دی چې د پېرودونکى پبملرنه او 

 زمىږ تر ټىلى صتره مىخه ده. 

وړانذې کىو او مىږ ژمنه کىو چې خپلى پېرودونکى ته ته تر ټىلى ښه خذمتىنه 

 مېلمانه ته خىږ، ضمیمي، تىد او په زړه پىرې چبپېریبل لري. زمىږ 
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د ریټس تجرتې او خبطرې احضبصبت ښبیضته کىي، او حتی د مېلمنى 

 نبڅرګنذې هیلې او ؾىښتنې هم پىره کىي. 

 شػبر : 

په ریټس هىټلىنى کې )مىږ اؾلې او ښبؾلي د اؾلى او ښبؾلى مېلمه پبلنه کىو.( له 

دې شػبره ښکبري چې ددې هىټلىنى پرصىنل له تمې سره صم خذمتىنه 

 وړانذې کىي. 

 درې ډوله خدمتىنه 

 د مېلمه په نبمه تىد ښه راؾلاصت.  (1

 د هره مېلمه په ؾىښتنى پىهېذل او هؿه پىره کىل.  (2

ه امبني، د مېلمه نىم اخیضتل ورسره ضمیمي خذای په خىږه خذای پ (3

 امبني.

 د خذمت ارزښتىنه: زه ویبړم چې ریټس کبرلن یم.

 زه ژورې اړیکې جىړوم او د ريټس هىټل مېلمانه تلپبتې کىم.  (1

زه د خپلى مېلمنى د ټىلى څرګنذو او نبڅرګنذو اړتیبوو او ؾىښتنى  (2

 ىلیت لرم. ئمض

مېلمنى ته خىږې، خىنذورې، چې خپلى  یم زه ددې لپبره ګىمبرل شىی (3

 او تلپبتې خبطرې ورکړم. تې صبري

 ترلاصه کىلى خپله ونډه پېژنم.  په اضلي فکتىرو زه د تریب د  (4

زه هؿه فرضتىنه لټىم چې د ریټس تجرتې او خبطرې ښې او خىنذورې  (5

 کړم. 
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 ىم. ېلمنى صتىنسې خپله او صمذصتي حلزه د م (6

مینه تراتروم او تر څنګ یې خپلى ره ز لپب Team workزه د ډله ایس کبر   (7

 مېلمنى ته خذمتىنه وړانذې کىم. 

 زه دا فرضت لرم چې پرلپضې زده کړه او وده وکړم.  (8

 زه په هؿه کبري پلان کې دخیل/دخیله یم، چې پر مب اؾېس کىي.  (9

 زه په خپل مضلکي چلنذ، ژتې او کبر ویبړم.  (11

او ګټى امنیت او  زه د خپلى مېلمنى، همکبرانى، شرکت، اصنبدو (11

 خىنذیتىة صبتم. 

 زه د چبپېریبل د پبک، هىصب او ارام صبتلى مضئىل/ مضئىله یم.  (12

  

Saleem karwan Avenue, 
Opp to Kabul private high 
school. 

aifyaat@gmail.comk 
Fb: Kaifyaatpvc 
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 : مىخې او اجراتى معیارونه ټاکل ۱.۱

که اشخبص، څبنګې او ادارې ؾىاړي چې تر ټىلى ښه خذمتىنه وړانذې کړي؛ نى 

وتلي؟ لىمړی تبیذ په دې پىه شي چې شته خذمتىنه د کیفیت له مخې څنګه 

دؾه مػیبرونه د اجراتى د تللى یب ارزولى لپبره دي، له دې د رضبیت کچه 

مػلىمیږي او همذا مىږ ته په ګىته کىلای شي چې زمىږ پېرودونکي زمىږ له 

 خذمتىنى څىمره راضي دي.

ځبن د پېرودونکى پرځبی وګڼئ، تبصى چې کىم خذمتىنه وړانذې کىئ، 

 ش کىي: پېرودونکی مى د هؿې له مخې دا احضب

  ؾىصه 

  مرور 

 لږ ځىرېذلی 

 تې تفبوته 

  لږ خىښ 

  خىښ 

 هېجبني 

تبصى څه فکر کىئ چې په دې کې ته کىم یى زمىږ صىداګرۍ سره ډېره مرصته 

که  څه هم هېجبني د لیضت په سر کې راځي، خى ورته رصېذل ښبیي وکړي؟ 

ډېر مسل وؾىاړی، په هر ضىرت که زمىږ ټىل پېرودونکي خىښ وي او زمىږ له 

وړانذې کړیى خذمتىنى راضي وي؛ نى دا زمىږ د تریب او پرمختګ کې لىیه ونډه 

 لرلای شي. 

(c) ketabton.com: The Digital Library



 

 

متىنه مى لىړ کىو، خذ یىازې دا تط نه دي چې مىږ ووایى مىږ تر خپله حذه هڅه

ى چې څرګنذې مىخې او مػیبرونه نه وي ټبکل شىي مىږ او ښه کړو، ځکه تر څ

ته څه پىه شى چې زمىږ وړانذې کړي خذمتىنه څىمره ښه دي یب یې څىمره نىر 

 ښه کىلای شى؟ 

 د اجراتى لپبره مػیبرونه تبیذ داصې وي لکه: 

  ري. ټيلیفىن ته د ځىاة ورکىلى مضئىلیت لتن هر یى 

 تر څلىرو زنګىنى مخکې تر څلىرو زیبت زنګىنه ونه وهي ) ټيلیفىن تبیذ

 ځىاة شي.( 

  څىک چې ټيلیفىن ځىاتىي د صتىنسې د حل مضئىلیت هم تبیذ په

 ؾبړه واخلي. 

 د اجراتى د ګټىرتیب لپبره مػیبرونه تبیذ داصې وي لکه: 

 د لاش رسي وړ 

  د انذازې وړ 

  زیبر ؾىښتىنکی 

  اړونذ 

 صم وخت سره 

 ثبتت 

 

 د لاش رسي وړ : 
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که داصې مػیبرونه وټبکى چې د ترلاصه کېذو وړ نه وي او انضبن ورته نه رصیږي؛ 

نى تلاخره ته خلک صتړي شي او هلې ځلې ته تط کړي. ښه مػیبرونه هؿه دي 

چې د خذمتىنى د مضىل کط له مضئىلیت سره تراتر وي او د صىداګرۍ ټىلې 

 ؾىښتنې او اړتیبوې منػکضې کړي. 

 د اندازې وړ:

تبیذ د انذازې وړ وي. دا انذازه په دې مػلىمیږي چې د یىې څبنګې  مػیبرونه

چبرې  ولیذل شي او مػلىمه شي چې د ټبکل شىیى مػیبرونى له مخې څىمره 

، مثلًا ضمیمت او تبور د ځينى مػیبرونى تلل صخت ويښې پر مخ روانې دي. 

ړه خى ددې مػیبرونى له مخې د ځبن او څبنګې په اتبیذ په لیضت کې وي، 

قضبوت نه شى کىلای. غینې مػیبرونه تیب اصبن وي، مثلًا مىږ تبیذ ټىلې 

 پىښتنلیکىنه په دوو ورځى کې ځىاة کړو. دا تیب تلل او مذیریت کیږي. 

 زیارغىښتىنکي: 

مػیبرونه مى چې څىمره زیبر ؾىښتىنکي وي هىمره ته ډېر ورته رصېږو. که زمىږ 

ى ویضتی وي؛ نى له اضلي پبیلى نه  تمې لىړې وي که ټيټې وي، خى چې زیبر م

نهیلي کیږو. غمىمبً اشخبص، څبنګې او ادارې زیبرؾىښتىنکي مػیبرونه ټبکي، 

نبلډز،مبرکط او صپینسر، دوی زیبر کبږي چې ښه خذمتىنه وړانذې ډلکه مک

 کړي. 

 اړوند: 

رې د اجراتى لپبره ټبکل شىي مػیبرونه تبیذ د کىرنیى او تهرنیى پېرودونکى او د ادا

له اړتیبو سره صم وي. مثلاً که د یىې ادارې کبرکىونکي له غبمى خلکى سره هېڅ 
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ډول فسیکي اړیکه ونه لري او وؾىاړي چې د لثبش یى ځبنګړی مػیبر ولري؛ نى 

فکر کىم دا مػیبر یې تیخي تې تړاوه دی، ځکه دؾه مػیبرونه د اداري کلتىر 

 ترخه ده. 

 وخت سره صم

د اجراتى مػیبرونه وخت سره تذلېږي. ښبیي نن یى مػیبر ښه وي، خى راتلىنکي 

سره هېڅ سر ونه خىري. په مػبصره نړۍ کې تذلىنىنه ډېر چټک راځي، 

ټکنبلىجێ خلکى کې د وړانذوینې امکبن کم کړی دی، ښه ته دا وي چې 

ړتیب له مػیبرونه هم وخت سره ولیذل شي، و ارزول وشي او د وخت او حبلاتى د ا

 مخې تبزه شي. 

 ثاةت 

که څه هم هر کبرمنذ تبیذ د خپل کبر د اجرا لپبره یى مػیبر ولري او د هماؾه 

مػیبر له مخې یې ترسره کړي، خى ځينې داصې مػیبرونه شته چې هؿه تبیذ د 

ټىلې ادارې لپبره وي، په دؾى مػیبرونى تبیذ هر تن پىه شي او مراغت یې کړي. 

د لىړ مػیبر خذمتىنه تجرته مثلاً په انګلضتبن کې ټىل پېرودونکي په یى ډول 

 کىي. 
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 دویم فطل

 د پېرودونکى پاملرنه عملي کىل

 نه غملي کړي، خى پکې نبکبمیږي.زیبتره ادارې د پېرودونکى پبملرنې پروګرامى 

زمىږ تبنک هم څى کبله مخکې یى طرحه غملي کړه، دوی یى کبرټىن جىړ کړ، د 

تبنک د ادارې نىې پرېکړې لیکل او په پبڼه ته د  و هؿه په لاش کې ته یىه پبڼه

 شىې وې. 

مب دا پبڼې لىصتې وي، زیبتره وخت ته مې ددوی په هؿه مشهىرو څبنګى کې په 

داصې حبل کې لىصتلې چې د ډوډۍ وخت ته و، زه ته د لضى تنى پضې شبته 

 قطبر کې ولاړ وم او یىازې دوو صرافبنى ته کبر کبوه. 

ودونکى د کبرکىونکى روزنې او پېر  ملي کىل،رودونکى د پبملرنې پروګرامىنه غد پې

ا اړتیب هم پېښېږي چې خبرو اترو ته اړتیب لري، ددې تر څنګ د سره اړیکى او

 ، اداره یې وڅبري ویې ارزوي او  اوږدمهبلې ګټې یې وصنجىي. سرچینې ولري

 پېردونکي پېژندل  ۱.۱

څىک دي؟(  زمىږ پېرودونکيذ دې پىښتنې ته ځىاة پيذا کړو چې: )لىمړی تبی

که ؾىاړو چې د لىړ کیفیت لرونکې خذمتىنه وړانذې کړو نى لىمړی تبیذ پىه شى 

هؿه خلک  :چې زمىږ پېرودونکي څىک دي؟ تر ټىلى څرګنذ ځىاة یې دا دی

چې زمىږ تىکي او خذمتىنه پېرې یب اخلي. په هر ضىرت، که پېرودونکی ؾىاړي 

اره کې دننه ټىلې څبنګې تبیذ چې د لىړ کیفیت خذمتىنه ترلاصه کړي، نى په اد

 په ګډه کبر وکړي، مثلا:  رهددې مىخې لپب

  .د خرڅلاو څبنګه تبیذ پېرودونکي وپېژني او تىکي پرې وپلىري 
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  .فرمبیشبت تبیذ پىره شي 

  .حضبتىنه تبیذ مذیریت شي 

 اړیکه  هټىلې څبنګې تبیذ له یى تل سره اړیکې ونیسي چې مثثت

 رامنځته کړي. 

بی کې او په هر ظرفیت کبر کىو، تیب ته هم د کىرنیى او تهرنیى که مىږ هره ځ

پېردونکى د رضبیت یىه صبحه یب انذازه لرو. د اړیکى پرې کېذل او په خپلى کې د 

څبنګى نه همکبري د تهرنیى پېرودونکى په ترخه کې د صتىنسو غمذه دلایل دي. 

خپلى کىرنیى او  ؛ نىنکي پلىه اداره رامنځته کړوکه مىږ رښتیب ؾىاړو چې پېردو 

 ته تبیذ پبملرنه وکړو. تهرنیى پېرودونکى 

په کىرنیى پېرودونکى کې تبصى هم راځئ، تبصى هم داصې اړتیبوې لرئ چې تبیذ 

پىره شي، که یىه اداره ؾىاړې چې خپلى تهرنیى پېرودونکى ته ښه خذمتىنه 

وړانذې کړې، اړینه ده چې د خپلى کىرنیى پېرودونکى اړتیبوې هم په نظر کې 

 ونیسي او ورپىره یې کړي. 

کت )مطثػې( کې کبر کىئ او په خپله صیمه کې مثلاً تبصى د چبپ په یىه شر 

کبرټىنه، تیلىنه، تثلیؿبتي پبڼې او نىر تىکي چبپىئ. يى پېرودونکی مى شرکت ته 

زنګ دروهي، دې پېرودونکي صتبصى شرکت ته د کبر فرمبیش ورکړی، ژمنه 

 اوصه یې تىکي نه دي ور رصېذلي. ورسره شىې چې چمتى شىی ته وي خى تر 

نه شي نىم چې چب سره مى خبرې کړې وې، هؿه یې درته  تبصى یې پىښتئ

ښىدلای ځکه هؿه ته هم د هؿه کط نىم مػلىم نه دی چې مخکې یې ورسره 

 . ژمنه یې ورکړې وهخبرې کړې دي، خى یىازې 
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ئ، خى که لږ فکر پرې وشي، داصې ډېرو صتىنسو سره مخ ش تبصى کیذای شي

 دا صتىنسه د تل لپبره حل شي.  ښبيي 

 ا شرکت زمب وی، مب ته لانذې پىښتنى ته ځىاتىنه مىنذلای: که د

 چې د مػلىمبتى لپبره زنګ راوهي، مػلىمبت یې څه ډول  پېرودونکي

 ثثتیږی؟ 

  مىږ یې چې اړیکه ځىاتىو، ځبن ورپېژنى؟ 

  اړیکه یې څنګه ځىاتىو؟ 

  دا مضئىلیت تبیذ د چب وي، چې د پېرودونکي صتىنسه حل کړي او

 تېرته د صتىنسې د حل ډاډ ورکړي؟ 

  د پېرودونکي فرمبیش ولې ځنډ شى؟ لامل یې څه و؟ 

  د خرڅلاو ترخه فرمبیش اخلي او د تىلیذ ترخه یې چمتى کىي، ددې

 ؟ ړو تر منځ اړیکې او همؿږي څنګه دهدوا

 ىې ده؟ دا صتىنسه څى ځله تکرار ش 

  د تکرار مخه یې څنګه نیىلای شى؟ 

د پېرودونکى د خذمتىنى کلتىر هله غبمیږي چې صتىنسو ته د پېردونکى له نظره 

 پل اوصني صیضتم کې د څى پېرودونکىطریقه یې دا ده چې په خوکتل شي. 

او کىم صیضتم ورته  تیب تحلیل شي، چې چب پىرې اړه لريتجرتې وکتل شي او 

 تراتر شىی دی. 

 مثلاً:

  پېرودونکی چې فرمبیش کىي څه کیږي؟ 
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 ؟ چب پىرې اړونذ وي 

 پروصه یې څنګه پر مخ ځي؟ 

  که صتىنسه یب تېروتنه وشي څه ته کیږي؟ 

   کىم صیضتم ورته جىړ شىی او څنګه وده کىلای شي؟ 

  څنګه خپل صیضتم له اوصني حبلته ډېر زیبت ښه کىلای شى؟ 

مىږ له خپلى پټى پېرودونکى مرصته اخیضتی شى، دوی چې د پېرودونکى په حېث 

زمىږ ادارې ته ورځي د صیضتم او د پرصىنل چلنذ ورته ښه مػلىمیږي، 

همذارنګه له شته پېرودونکى هم ځبنته مػلىمبت کىلای شى، له دوی پىښتنې 

 وکړئ چې: 

  زمىږ کبرونه څنګه روان دي؟ 

 ىلای شى؟ څنګه یې تر دې لا ښه ک 

  

 د پېرودونکى د پاملرنې پيل  ۱.۱

د پېرودونکى پبملرنه له دې ځبیه پيل کیږي چې مىږ له نىرو سره تىپير پیذا کړو 

او خپل خذمتىنه د خلکى د خىښې وړ لیضت کې لىمړي مقبم ته ورصىو. هرې 

صىداګرۍ کې اړتیب پېښيږي چې مىږ پېرودونکى سره خپل چلنذ ته وګىرو، ویې 

ویې ارزوو، همذارنګه نىرې څبنګې وګىرو، تیب کتنه پرې وکړو دا مػلىمه  څبرو او

 :کړو چې

 مىږ په کىم ځبی کې یى؟ 
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لىمړی ددې پىښتنې ځىاة مهم دی چې تبیذ پیذا شي، ددې پىښتنې تر 

 ځىاتىلى وروصته تیب دا پىښتنه راولاړیږي چې: 

  مىږ چېرته روان یى؟ 

 دا زمىږ صتراتیژيک پلان دی. 

ى ځينې تیب ځبنګړی ارزښت ى پبملرنه کې هر یى تن دخیل دی، خپېرودونکد 

 لري او پرېکړه کىي. 

مىږ د ادارې په راش کې یى اتل ته اړتیب لرو او په دې کې هېڅ شک نشته چې 

د پېرودونکى پبملرنه زمىږ د صىداګرۍ مرکسي ټکی دی. د ادارې د مشر 

ویې ګىري چې مىږ ورته لاش مضئىلیت دا دی چې زمىږ ټبکلې مىخې وڅبري، 

 رصی کىلای شى او پلان مى د همذې له مخې جىړ کړی دی که نه؟ 

په دویم ګبم کې هرې څبنګې ته یى مشر په کبر دی، دا مشر ددې لپبره وي 

ارزوي، ویې ګىري چې مىخې ته د رصېذو لپبره  چې د خپلې څبنګې کبرونه و

 څىمره کبر کیږي او چبرې له ورکړل شىي پلان سره صمې روانې دي که نه؟ 

دا د ادارې په جىړښت پىرې اړه لري، د ځينى ادارو په هر څبنګه کې یى تل 

 تذلىنىنه له نږدې وڅبري. کط ته هم اړتیب وي، د هؿه مضئىلیت دا وي چې 

صیضتم وڅبري او وګىري چې له پېرودونکى سره څنګه چلنذ  دا کط تبیذ خپل

کیږي، تر څنګ یې تبیذ اړونذ څبنګى سره هم خبرې اترې وکړي، له نىیى 

تذلىنىنى یې خبر کړي، چې هؿىی دا تذلىنىنه درک کړي، ویې مني او د خپلى 

د خذمتىنى څرګنذ مػیبرونه تبیذ په ټىله اداره خذمتىنى کیفیت ته وده ورکړي. 

 کې ومنل شي او له هؿې وروصته په نظر کې ونیىل شي. 
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ې تذلىن چې راؾی تیب ادارو کې کبرونه د خپلى شته مػیبرونى او لارو چبرو له مخ

کىرنیى او تهرنیى پېرودونکى هم د راؾلیى  لیذل او ارزول کیږي، ترڅنګ یې له

کې د تذلىنىنى په اړه وخت په وخت نظر اخیضتل کیږي او ددې ټىلى په رڼب 

خذمبتى کیفیت ته پبم کیږي، دې ټىلى سره تیب هم د پېرودونکى خذمتىنه هله 

تذلیږي چې پېرودونکي یې د تذلىن اړتیب حط کړي، پر دې سرتېره تهرني 

چبپېریبل کې راؾلي تذلىنىنه هم ددې لامل کیږي چې مىږ د پېرودونکى په 

 خذمتىنى کې تذلىن راوړو. 

ا پىښتنې په نږدې ورځى کې ځىاة کړې سره له دې چې کیذای شي مىږ د

 وي: 

  مىږ اوش په کىم ځبی )مقبم( کې یى؟ 

  چېرته تلل ؾىاړو؟ 

  څنګه رصېذای شى؟ 

د پېرودونکى د پبملرنې صتراتیژي چې جىړه او غملي شىه، تیب هم څبرنې او 

ارزونې اړتیب لرو، ورپضې ګبم ته دا وي چې وګىرو صتراتیژي څىمره ګټىره ده؟ 

کىمې درجې ته یې پرمختګ کړی او تر کىمه ځبیه تلی شي؟ او دا دوران 

 همذاصې تکراریږي. 

 

 

 

 

 وده
 عمل

 ارزونه
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 صټار ةکط( –مىږ څنګه روان یى؟  )تشریحي قضیه :  ۱.۱

ز کبل کې کبر پیل کړ، دوی لىمړی د قهىې یىه وړه  ۹۱۳۹صټبر تکط په 

 هټێ پرانیضته. 

له نىرو جلا وه. د خپل محطىل په  د کبر طریقه یې په هماؾه لىمړیى کې

کیفیت یې ډېر صخت ټینګبر کبوه، ددوی رامنځته کړی چبپېریبل هم ښه و، 

 په هټێ کې د نىرو په پرتله د پېرودونکي ښه خذمت کېذه.  ددوی

زیبتې هټێ لري، د قهىې  ۹۱۰۰۰هیىادونى کې له  ۱۰نن دا دی د نړۍ په 

او پلىرونکي دي، خى پىښتنه دا ده چې دوی څنګه خپل  ش پخىونکيلىمړی لا 

مػیبر همذاصې لىړ وصبته او له کىمې لارې یې د نړۍ په کچه له خپلى 

 پېرودونکى د خپل کبر په اړه نظر واخیضت؟  میلیىنىنى

کې نږدې اوه ټىیټر: په ټىیټر کې دوی د پىښتنى او ځىاتىنى په ترخه  (1

لري، دلته خلک ددوی د  (Followers)پيروان  صىه او پنځه زره

تىلیذاتى په اړه خپل نظر پرېږدي او یى تل سره له همذې طریقه ازاد 

 تحثىنه کىي. 

 

ېضثىک پبڼه نږدې پنځه میلیىنه خىښىونکي فېضثىک: د صټبرتکط ف (2

لري، دوی په خپله فېضثىک پبڼه انځىرونه، ویډيىګبنې، لیکنىنه او 

لیکنې خپروي، خلک نمبنځنى ته راتلي، ټىل مینه وال یې د تحث او 

 ري. خبرو اترو لپبره یىه ازاده فضب ل
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زرو مینه وال لري،  ۱۰۰۰۰یىټیىة. ددې شرکت یىټیىة چېنل تر  (3

په دې چېنل کې مػلىمبتي او تثلیؿبتي ویډیىګبنې خپروي، د دوی 

قهىو تېلاتېل ډولىنه مػرفي کىي او کله کله د خپلى خیریه کبرونى 

 ویډیىګبنې هم پىرته کىي. 

 

صبیټ هم لري، دلته خپلى پېرودونکى نه ؾىښتنه کىي  دوی یى تل ویج (4

ى چې خپلې مفکىرې )ایډیبوې( ورسره شریکې کړي، صبیټ لىصتىنک

ته دا مىقؼ ورکىي چې د نىرو خلکى ایډیبوې او وړانذیسونه ولىلي، 

خىښ یې کړي او نظر پرې ورکړي. دا د صټبرتکط شرکت د ټىلنیسو 

رصنیى په ترخه کې تر ټىلى ښه صتراتیژي ده. دلته چې کىم خلک 

راځي، نظر ورکىي او نظر یې په شرکت کې منل کیږي، دوی ځبن ته 

او د شرکت په مهمى پرېکړو کې ځبن یى ډول درنبوی حط کىي 

 دخیل ګڼي. 

 

فکر غملي کىل( دلته ګ  هم لري، د تلاګ  غنىان یې دی )دوی یى تلا (5

هؿه ایډیبوې خپریږي چې ددوی پېرودونکى په صبیټ کې دوی سره 

شریکې کړې وي، د همذې مفکىرو په اړه ورسره خبرې اترې کیږي. 

 ر کىمه ځبیه غمليتلاګ  پېرودونکي خبر صبتي چې ددوی مفکىرې ت

 شىي دي.  شىي او وړانذیسونه یې څىمره منل
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د اړیکى په پراخىلى  پېرودونکى سره له دې مػلىمیږي چې مػلىمبتي ټکنبلىجي

دلته دا تهبنه نه شي کیذای چې د پېرودونکى کې ډېره لىیه ونډه لرلای شي، 

یې یىه شمېر ګني لىړ دی او لاسرصی ورته نه کیږي، ځکه د صټبر تکط شرکت 

ینه والى ښه تېلګه ده، دوی د مػلىمبتي ټکنبلىجێ په مرصته خپلى میلیىنىنى م

تر  ټىلى په زړه پىرې یې داده چې دا اړیکې دوه  سره په اړیکه کې دي او

 اړخیسې دي.

همذا اړیکې دوی ته دا مىقؼ ورکىي چې دوی د خپلى خذمتىنى او تىلیذاتى  

د هؿى تذلىنىنى راوړل  صبتي، له تبزه مى مىخهمػیبر په پرلپضې ډول لىړ او تبزه و 

یې له شرکتىنى تمه لري، په دې صبیټ کې چې صټبرتکط  دي چې پېرودونکي

شرکت ته خپلې ايډیبوې پرېښىدل کیږي په اضل کې همذا د پېرودونکى تمې 

 دي. 

 د اړیکى مهارتىنه زده کىل ۲.۱

ه هؿىی سره څه ډول د پېرودونکى د خذمتىنى یىه لىیه ترخه دا ده چې مىږ ل

اړیکې صبتى. دا اړیکې مخبمخ هم کیږي، په ټيلیفىن هم کیږي، انټرنټ یې هم 

 لیک او نىرې لارې چبرې هم شته.  ،لاره ده، فکط

مضتقیمې اړیکې مخبمخ او په ټيلیفىن هم کیږي، په دې کې پىښتنې کیږي 

او صتىنسې اورېذل کیږي. مىږ تبیذ له خفه، مرور او زړه مبتى پېرودونکى سره هم 

زمىږ په اړه دا احضبش ختم کړو. په مخبمخ  د اړیکى مهبرت ولرو چې له هؿىی

ى ښه ونډه لري، همذا اړیکى کې د تذن اشبرې ډېرې مهم دي او دا پکې تر ټىل
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دی چې مقبتل لىري ته د پیؿبم په رصىلى کې  Body languageد تذن اشبرې 

 اصبنتیب رامنځته کىي. 

 : ېرودونکى سره د اړیکى ځینې لارېپ

 له ګیله منى پېرودونکى سره چلند  

پېرودونکي چې ګیله یب شکبیت کىي زیبتره وخت یې چلنذ یى څه 

یې چلنذ یى څه تېس او لهجه یى څه احضبصبتي وي، ښبیي مىږ سره 

تنذه وي، زمىږ مضئىلیت دا دی چې هؿىی لىمړی ارام کړو او تیب یې 

 په قلاره صتىنسه ور حل کړو. 

ښه لاره یې دا ده چې پېرودونکي ته د خبرو او احضبصبتى وخت 

ورکړل شي، دې سره ته د هؿه په زړه کې ټىله شته ؾىصه ختمه شي، 

ىصه نه کىو، خبره یې ښه په ارام اورو او یىازې داصې پېرودونکى سره ؾ

خىاخىږي وسره ښیى. دلته مىږ زر قضبوت نه کىو، خبره یې یىازې 

 هؿه سره د خىاخىږۍ په خبطر اورو. 

د هؿىی خبرو ته ځیر کیږو، په مهرتبنێ یې اورو خى تر هؿې تښنه نه 

 ؿىی.، چې زمىږ ده که د هؾىاړو چې مىږ په تېروتنه تبوري شىي نه یى

ددې چلنذ ګټه دا ده چې څه مىده وروصته ته د هؿىی ؾىصه صړه 

شي، احضبصبت ته یې کم شي، په داصې وخت کې زیبتره خلک 

تېرته تښنه ؾىاړي او دا مني چې خبرې یې ډېرې تنذې او 

احضبصبتي وې، تیب خپله درنه هیله کىي چې د صتىنسې د حل لپبره 

 منطقي دلیل تبیذ ولیذل شي. 
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ؾىصه چې صړه شىه او غبدي حبلت ته راؾلل، تیب ترې د هؿىی 

؟ او ددې تىنسه یې څه ده؟ لاملىنه یې څه ديپىښتنه وکړئ چې ص

 ټىلى په رڼب کې یې په حل لارو پضې وګرځئ. 

زه ترې زیبتره وخت دا پىښتنه کىم، چې دوی له مب څه ؾىاړي، زه ورته 

څه کىلای شم؟ دا ځکه چې زیبتره وخت ښبيي د هؿىی وړانذې کړې 

 حل لاره اصبنه او ارزانه واقؼ شي.

زمىږ صتىنسه له پېرودونکى سره نه ده، مىږ ورسره خبرې اترې کىو، له  

راتلىنکي کې ورسره تیب د صتىنسې حلىلى هڅه کىو او په  د دې لارې

 ښې مػبملې )صىداګرۍ( هیله منذي ښيى. 

  د ةدن اشارې 

د صىداګرۍ په نننێ نړۍ کې زیبتره خلک د تذن په اشبرو او د 

هؿىی په مػنبګبنى پىهیږي. د مخ تې نظمه حرکبت او احضبصبت او 

 تېس خىځېذل حبلت لاپضې صتىنسمنىلای شي. 

و اترو پر وخت له لانذې حرکبتى له ګیله منى پېرودونکى سره د خبر 

 ځبنىنه صبتى: 

 لاصىنه تړل، ځبن نبپبمه کىل، تې پروا کېذل.  -ځبن پټىل -

ګىته نیىل، لاصىنه پىرته پىرته کىل، پښې  –احبصبتي چلنذ  -

 خىځىل، راونېذل. 

ځبن صتړی ښىدل، پښه په ځمکه وهل،  –په نه زړه چلنذ  -

 دل. ؾسونې کىل، صبغت ته کتل، یب ځبن تىخت ښى 
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پېرودونکي سره جذي خى خىاږه اوصئ. ځبن ارام کړئ، ټنډه پراخه 

کړئ، صترګى ته یې ګىرئ، خى ځير کیږئ مه، که په ټیلیفىن خبرې 

متیب مى په ؾږ اؾېس اکىئ هم په پراخه ټنډه یې وکړئ، دا حرکت او ار 

 کىلای شي. 

 پىښتنې کىل 

 تػقیثيضې پىښتنې، تړلې پىښتنې او خلا تر ټىلى ښې پىښتنې، 

 پىښتنې دي. 

 خلاصې پىښتنې 

خلاضې پىښتنې ښې وي، ځکه زمىږ لاش پکې ازاد وي او د ډېر څه 

 کىلى مىقؼ راکىي. 

 د ښې او دوصتبنه اړیکې رامنځته کىل.  -

 ضتل.ید تېلاتېلى مىضىغبت پران -

 د پېرودونکي په احضبش پىهېذل.  -

خلاضې پىښتنې هؿه دي چې په )هى او نه( ځىاة نه شي او 

سي چې یى څه مػلىمبت درکړي. دا پىښتنې زیبتره رودونکی اړتبپې

 وخت په دې کلیمى پيل کیږی: 

 څه؟ -

 څنګه؟  -

 ولې؟  -

 ووایئ ؟ -
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 د خلاضى پىښتنې تېلګې: 

 اضلي صتىنسه څه ده؟  -

 تبصى راته ویلای شئ چې څه شىي؟  -

 زه درسره څه مرصته کىلای شم؟  -

دا خلاضې پىښتنې د پېرودونکي حقبیق، انذونه او وړانذیسونه روښبنه 

کىي، داصې پىښتنې هله کیږي چې مىږ وؾىاړو له پېرودونکي د 

 صتىنسې په اړه مػلىمبت  ترلاصه کړو. 

 تړلې پىښتنې 

تړلې پىښتنې هم تې ارزښته نه دی، دا په خپل ځبی خپل ارزښت 

لري، تړلې پىښتنې مشخظ مػلىمبت ترلاصه کىي، تړلې پىښتنې 

ددې لپبره کیږي چې پېرودونکی زمىږ نظر تبئیذ کړي، ځىاتىنه یې 

 لنډ وي یب زیبتره په )هى یب نه( ځىاتیږي. 

 مثلاً : 

 چب درسره خبرې کړې وې؟  -

 هلی و؟ کله مى زنګ راو  -

 ایمیل ادرش مى څه دی؟  -

 صتىنسه مى نه ده حل شىې؟  -

 کىمې شمېرې ته مى زنګ وهلی و؟  -

 تبصى )فلانی( نىمیږئ؟  -

 له کىم ځبی مى اړیکه نیىلې؟  -

(c) ketabton.com: The Digital Library



 

 

 

 پىښتنې تعقیتي 

ګټىره اورېذنه هؿه ده چې تػقیثې پىښتنې په کې وشي، تػقیثې 

 پىښتنې د لانذې مىخى لپبره کیږي: 

 چې د پېرودونکي له خبرو سره غلاقه وښیى.  -

 چې پېرودونکی خپله خبره وؾځىي.  -

 کمي او کیفي زیبتىل. د شته مػلىمبتى  -

 دا ډاډ چې مػلىمبت ټىل او صم ترلاصه شىي دي.  -

 مثلاً: 

د رښتیب؟ یب؟ او تیب؟ په کبرولى کىلای شى چې پېرودونکی خپلې خبرې 

ه دا احضبش ورکىلای شى چې راسره وؾځىي، همذارنګه مىږ هم هؿه ت

 ګني له خبرو سره یې غلاقه لرو او ؾمېذلې راتبنذې نه دي. 

 د تػقیثي پىښتنى تېلګې: 

ښه نى مىږ درته ویلي وو چې یىه اونێ کې ته مىاد در  -

 ورصیږي، تبصى ته شىنې ښکبرېذه؟ 

تبصى راته وویل چې له خذمتىنى راضي نه یبصت؟ څه شىي  -

 دي؟ 

ومى ویل چې صتبصى په زړه کبر نه دی شىی، تبصى څنګه  -

 ؾىښت؟ 

 ښه زمىږ حل لاره ښبیي صمه نه وي، تبصى څه ؾىاړئ؟  -
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 ګټىره غىږ نیىنه

مىږ چې چبته ؾىږ نیضى او خبرې یې اورو مىخه مى دا وي چې مػلىمبت ترې 

 ترلاصه کړو، دا مػلىمبت له درېیى لارو ترلاصه کیږي: 

  تىري 

  د ؾږ ُتن 

  د تذن اشبرې 

نې او ه یى ځبی شې، تیب مىږ د خپلې ارزو دؾه درې واړه غنبصر چې سر 

اخیضتې سره صم له مقبتل لىري مػلىمبت ترلاصه کىو، په دې درې واړو 

 مخې په پيؿبم غنبصرو کې د تىرو ونډه تر ټىلى کمه ده، د یىې محبصثې له

 ده: ترلاصه کىلى کې د درې واړو غنبصرو صلنه په لانذې کچه 

 ۳۷ اخلى چې اورو یې.  یب کلیمى پيؿبم له هؿى تىرو 

 ۷۹۷  .پيؿبم د مقبتل لىري د ؾږ له تنُه اخلى 

 ۱۱۷  .پیؿبم د مقبتل لىري د تذن له اشبرو ترلاصه کىو 

دلته یى څى څه صتىنسمن وي.  یى په مخبمخ خبرو اترو کې اورېذل یب ؾىږ نیىل

ؾىږنیىنې په ترخه کې یې یبدونې کىو، دا هؿه مضبیل دي چې د ګټىرې 

 خنډونه تللی شى:

 ځينې تیبرې مفکىرې لري. اورېذونکي 

  .اوریذونکی/ اورېذونکې فکر کىي چې تر وینبوال ښه پىهیږي 

  .اورېذونکي د نىرو شیبن په اړه فکر کىي 

  .اوریذونکی صتړی او نبراحته وي 
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  .اوریذونکی له وینبوال ځىریږي 

 فکر ووایي.  اوریذونکی له دې ویریږي چې خپل 

  که وینبوال په خبرو یب مفبهمه کې صتىنسه ولري په اورېذونکي تذه

 اؾېسه کىي. 

  وي.  کې تهرنی شىر او مساحمت ډېرپه اورېذو 

ی ځينې داصې تخنیکىنه شته چې په کبرولى یې مىږ د اورېذو مهبرت زیبتىلا 

 شى، دا تخنیکىنه په دوه ډوله دي: 

  شفبهي 

  ؾیر شفبهي 

 شفاهي

شفبهي تخنیکىنه مىږ سره مرصته کىي چې ښه ؾىږ ونیضى او له مکبلمې صم او 

 پىره پیؿبم ترلاصه کړو، دا دوه مىخې لري: 

 روڼتیب  -

 ډاډمنتیب -

 روڼتیا

که مىږ ؾىاړو چې د مقبتل لىري په خبرو ښه پىه شى او پىره پیؿبم ترې 

 بروترلاصه کړو؛ نى خبرې او پیؿبم یې تبیذ روڼ وي، ځينې وخت په خ

یب او مىږ د مقبتل لىري مىخه  کې همذا د روڼتیب غنصر کمسوری وي

پيؿبم صم نه شى ترلاصه کىلای، په داصې حبلاتى کې ځینې پىښتنې 

 تبیذ وشي چې مىضىع روښبنه شي، مثلاً:
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ضت کې صتبصى نىم نه و، همذاصې یښه تبصى وایئ چې ل -

 ده؟ 

ی شې تبصى وویل تېر کبل مى هم ځينې صتىنسې لرلې، ویلا  -

 کىمې صتىنسې وې؟ 

تبصى زمىږ اړونذه څبنګې سره خبرې نه دي کړي، چې څه  -

 تجې تبیذ ورته زنګ ور ووهئ؟ 

 ډاډمنتیا

ځينې وخت مىږ د پىښتنې پر ځبی یىازې ځبن ډاډه کىو، مثلا مىږ یى 

پیؿبم ترلاصه کړی دی، یىازې ؾىاړو ډاډ شى چې ایب زمىږ ترلاصه شىی 

 پیؿبم دی که نه، مثلاً 

زمىږ اصتبزي درته ویلي وو، چې فرمبیش مى دوو ورځى کې  -

 تیبریږي کنه؟ 

 تبصى وویل چې خپل فرمبیش ته تېرته رد کړئ، صمه ده؟  -

ښه تبصى وویل چې مىږ تبیذ درته زنګ درووهى، دوه تجې  -

 صمه ده؟ 

 غیرشفاهي 

مخکې مى وویل چې ځينې تخنیکىنه ؾیرشفبهي دي، یػنې دا خبرې په خىله 

 یىازې ځينې اشبرې دي چې مىږ یې مقبتل لىري ته رصىو. مثلاً:  نه کیږي،

 خىږه مىصکب 

 سر خىځىل 
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 د صترګى منظمه اړیکه صبتل 

  صم او راحت کېنبصتل 

 د هؿه له خبرو سره صم د مخ تبثرات تذلىل 

 یبدښتىنه اخیضتل 

دا تخنیکىنه د وینبوال خبرو ته صتبصى پبم او ورسره غلاقه څرګنذوي، هؿه ته دا 

احضبش ورکىي چې تبصى یې خبرو ته ارزښت ورکىئ. دا ټىل تخنیکىنه تبیذ 

ی درنه جىړېږي، چې دا د تمرین شي، په تمرین زده کیږي او ښه اورېذونک

 ه پرمختګ کې لىیه ونډه لري. صىداګرۍ پ

 مثتت اوصېدل

 د خبرو اترو مثثت ډول ولې ګټىر دی؟ 

  .دا د هر چب حتی صتبصى په ارام او هىصب صبتلى کې مرصته کىي 

  که په خپلى کړنى او حرکبتى واکمن یى کىلای شى چې فکر او اخیضتنه

 وکړو. 

  .دا د تذ حبلت په ښه کىلى کې مرصته کىي 

  د ؾىصې او تریخىالي مخه نیسي، په ارام انضبن ؾىصه نه شي

 کیذای. 

 ینه ښکبري، که پېرودونکي هر دې سره انضبن مضلکي او تبدصپل

څىمره ؾىصه کىي یب تذ رد وایي، هؿه یى شخظ دی، خى تبصى د یىه 

 شرکت اصتبزي یئ او د ټىل شرکت یب ادارې اصتبزولي کىئ. 

 پېرودونکى سره ټيلیفىني خبرې 
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ټيلیفىن پېرودونکى سره د اړیکى اصبنه لاره ده، دا راسره د خذمتىنى په وده کې 

ن تذلیږي او د تذن اشبرې ورسره نه په ټیلیفىن کې د ؾږ تمرصته کىي،  هم

وي، ځکه نى تبیذ خبرې په کې په ارام وشي او مساحمتىنه تبیذ نه وي، ډېر  

 خلک ټيلیفىني خبرې له ځينى نىرو کبرونى سره ګډوي لکه: 

 کمپیىټر کې کبر کىل 

 په تل مىتبیل مضجىنه کىل  

 خىاړه خىړل 

 څښبک کىل 

 د نىرو اورېذل 

که ؾىاړو چې په ټيلیفىن ښې خبرې وکړو، ؾىره دا ده چې له نىرو ځبیىنى مى 

او د وینبوال پېؿبم په راڼه او څرګنذ ډول  په خبره تمرکس وکړورهن راټىل کړو، 

ترلاصه کړو، د ښې مکبلمې یب خبرو اترو لپبره لانذې درې مهبرتىنه ډېر مهم 

 دي: 

  اورېذل 

  پىښتنې کىل 

  .د صتىنسو حل کى 

ټیلیفىني خبرو کې پر مقبتل لىري ښه اؾېس وښنذو؛ نى لانذې  که ؾىاړو چې

 صپبرښتنې تبیذ په نظر کې ونیضى: 

  .خبرې له خپل غبدي حبلته لږې ارامې وکړئ 

  .مىصکب وکړئ 
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  .خىږه لهجه وکبروئ 

  .په مهمى ټکى ټينګبر وکړئ 

  .رڼې خبرې وکړئ 

 )مثثت ووصئ ) ووایئ چې څه درته کىلای شم 

  ې خبرې وکړئ. مختصر 

  .مثهم یب ګىنګ کلمات مه کبروئ 

  .تىضیحبت ورکړئ 

 )د تذن حرکبت وکړئ )تبډي لینګىیج 

  .طثیػې خبرې وکړئ 

 

 زرین اصىل:

  .خپل ؾږ ښکلی کړئ، دا د خبرو په چټکتیب او ؾږ پىرې اړه لري 

 .په خبرو کې منبصثې دمې واخلئ 

   .جملې په خپل وخت ادا کړئ 

  روڼ ورصىئ.خپل پیؿبم لنډ او 
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  .اتهبم مه راولئ 

  که د پىښتنې ځىاة د پېرودونکي لپبره مػلىمبت درسره نه وي، له

 ځبنه مػلىمبت مه ورکىئ. 

 .که مى مػلىمبت پيذا کړل، تېرته ورسره اړیکه ونیضئ 

  که د کىمې مىضىع په اړه مػلىمبت ونه لرئ او نه وکړئ، غست مى نه

 ترې وخت واخلئ.  کمیږي، د مػلىمبتى ترلاصه کىلى لپبره

  .ورکړې ژمنه غملي کړئ، ګنې تلې صتىنسې سره ته مخ شئ 

که مى کىم پېرودونکي سره ژمنه وکړه چې مػلىمبت کىئ او تیب زنګ ور وهئ، 

ځبنته یى وخت وټبکئ، چې له دې صبغته پىرې تبیذ مػلىمبت ورکړئ، خبره 

پېرودونکي  شبته مه ؾىرځىئ، چې ځه تیب ته مػلىمبت ورکړم، هڅه وکړئ چې

ته هم د مػلىمبتى دقیق وخت وښيئ او په هماؾه وخت ورسره اړیکه ونیضئ. 

ورکىئ، لىمړی ځبن ډاډه کړئ چې په څىمره وخت  مه ډير لنډ تنګ وخت هم

کې مػلىمبت ورکىلای شئ، له هؿه وروصته د اصبنتیب لپبره لږ اضبفي وخت 

دونکي ته تې تبوره ورسره جمؼ کړئ، دا ته درسره مرصته وکړي چې خپل پېرو 

نه شئ، ګني ښبيي دا ځل هؿه د تېرې صتىنسې تر څنګه صتبصى دا صتىنسه هم 

 صتبصى له مشر سره شریکه کړي. 

پېرودونکي سره د خبرو پر وخت لىمړی د هؿه خبره واورئ او تیب یې پر ځىاة 

فکر وکړئ، که تبصى هؿه سره د خبرو پر وخت په ځىاة فکر کىئ د هؿه په 
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نه پىهیږئ او کیذای شي ځىاة مى نیمګړی وي. د هؿىی له خبرو خبره صم 

سره غلاقه وښيئ، حتی که د هؿىی خبرې درته هېڅ په زړه پىرې نه وي، هم 

 پېرودونکی تبیذ صتبصى دا احضبش درک نه کړي. 

د خبرو پر وخت یبدښتىنه واخلئ، د خبرو په پبی کې اخیضتل شىي یبدښتىنه 

لکه نىم، ادرش، شمېره او نىر... تېرته مقبتل لىري ته تکرار کړئ او په صمىن 

 یې ځبن ډاډه کړئ. 

اړیکه چې پرې کىئ، مقبتل لىري ته د هؿه د صتىنسې د حل یى ډاډ ورکړئ، 

تىنسې پر وخت درسره یب اړیکه نیىلای مننه ترې وکړئ او ډاډ ورکړئ چې د ص

 شي. 

مقبتل لىري ته ځبن وروپېژنئ، خپل نىم او غنىان ورته ووایئ، خى ځبن داصې 

 مه مػرفي کىئ چې هؿه فکر وکړي ګنې د ځبن ضفت کىئ. 

 وروصتۍ خبره 

د پېرودونکى خذمتىنه لىیه مىضىع ده، په خبرو کىلى لضګىنه یب ښبیي صلګىنه 

ي وي، خى په دې تبر اوصئ چې که ټبکل شىي اضىل غملي کتبتىنه لیکل شى 

 شي صتىنسې ته یى څه کمې وي. 

دا د یىې ورځې کبر نه دی، دا غمري کبر دی، هر ځل یې تبیذ د ودې لپبره 

ل شي، د پېرودونکى او تبزار تذلىنىنه په کبر وشي، ددې ترخې کبرکىونکي وروز 

 پضې ډول تبزه او قىي شي. نظر کې ونیىل شي او تلاخره دؾه چبره په پرل

د پېرودونکى د خذمتىنى د ترخې روزنه مى تبیذ د کبري لىمړتیىتىنى په سر کې 

وي، تیب هم تکراروو چې پېرودونکي تیى ته نه چلنذ او خذمتىنى ته ګىري، که په 
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هر ډول کبروتبر کې د پېرودونکى خىښه او رضبیت په نظر کې ونیىل شي، 

  پرمختګ او ډېره ګټه کىي.
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