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 چکیده:

برخوردار بوده و عوامل مختلف،  اییژهو یتاز اهم یدر ارتباطات تجار ایمهارت مکالمه :هدف

پژوهش با هدف شناخت عوامل مؤثر در ارتباط  این. هستند وکاردر کسب یحارتباط صح یجادمسئول ا

 است. رفتهیفروش صورت پذ یرانمد ایمکالمه

 یآمار ةجامع. است قطعیبه روش م یلیتحل -یفیتوص ایحاضر مطالعه ةمطالع :شناسیروش

از نفر  90بوده که تعداد  یلاناستان گ یدنیو آشام ییمواد غذا هایفروش شرکت یرانپژوهش شامل مد

 الگویبر آثار موجود،  مروری با ابتدا. اندانتخاب شده یصورت تصادفعنوان نمونه بهبهنفر  176بین 

به گروه  یفرض الگویمحتوا،  واییر یینمنظور تعسپس به. یدگرد یطراح ایمهارت مکالمه یمفهوم

 یاز پرسشنامه و یتصادف گیریاطلاعات از روش نمونه آوریجمع یبرا. نفر ارائه شد 10خبرگان 

 70عامل و  8 یدارا پرسشنامهابتدا . استفاده شده است یدر ارتباطات تجار یرانمد ایمهارت مکالمه

 یارسپس در اخت. اصلاح شد شاخص 42عامل و  7به  ن،از گروه خبرگا یبود که با نظرسنج شاخص

 ، SPSS افزار نرم از استفاده با ،از روش آلفای کرونباخ یائیپا یینپس از تع. قرار گرفت یندصاحبان فرآ

 .آمد به دست 917/0

 یان،ب ییایو)ش شاخص 20( و یو عاطف یفرد نایب ی،اجتماع ی،)فرد عامل 4با  الگویی ةارائ :هایافته

 .ارتباط و ...( یاجتناب از اهانت، مهارت در برقرار

ای در ارتباطات های مکالمهشود مهارتنتیجه گرفته میهای این پژوهش از یافته :گیرینتیجه

تواند در میزان فروش و آمده می به دستهای تجاری از اهمیت بالایی برخوردار بوده و داشتن شاخص

 ها مفید واقع شود.موفقیت مدیران بازرگانی و فروش شرکت
 

 های مدیرانتجاری، مهارتارتباطات  ای،ارتباط مؤثر، مهارت مکالمه های کلیدی:واژه

 
 Behnam.asheghi@yahoo.comنشانی الکترونیکی نویسنده مسئول:: . 1
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 مقدمه 
و  یصرف یی،آن در سطوح مختلف آوا یعناصر درون ینفرض کرد که ب ایعنوان شبکههر زبان را به توانیم
 هایخاص است که با استفاده از نشانه یاز قواعد یارتباط تابع ینبرقرار است و ا یمنطق یارتباط ی،نحو

. (27: 1378گیرند )دبیرمقدم،یم رارتباط قرا یبرقرار یعنیخاص،  یدر خدمت هدف یرکلامیو غ یکلام یقرارداد
از ارتباطات مختلف است که بخش  اییچیدهی پشبکه یرانسان، چه در درون خانواده و چه در اجتماع، درگ

 ینا شویممی هانوارد سازما یوقت یفتوص ینبا ا. داردیاز ذهن، فکر و انرژی او را مصروف خود م ایعمده
 (1997)1یمونهربرت سا ییدهبه عق. (45: 1382یابد )فرهنگی،یم بدیلیب نقشی آن وریارتباطات و بهره یفیتک

 نیز فرد رفتار بر گروه تأثیر امکان گفت توانبدون ارتباطات، سازمانی وجود نخواهد داشت و به همین علت می
و  ریزیبرنامه کنند؛می هدایت را کارکنان و ایجاد هماهنگی ارتباطات طریق از مدیران. بود خواهد غیرممکن

 بخشتداوم عامل ها است،سازمان ارکان پدیدار شدن  ترینمهم ارتباطات از طورکههمان دهند؛کنترل را انجام می
 دارند یکدیگر از گرفتن پیشی برای هادر این برهه از زمان، مزیتی که سازمان. (1373است )دعایی، نیز آن حیات

اعتماد به نفس و میزان تعهد و وابستگی کارکنان به  بالابردن در بلکه نیست، جدید فناوری کارگیریبه در تنها
 یاختصاص ییتوانا ی،ارتباط یهامهارت. (1378)شاقلی اهداف سازمانی نهفته است که ارتباط مؤثر، کلید آن است

 الها هنگام انتقبا استفاده از آن تواندیکه انسان م یهستند، به طور یوررابطه ضر یکه برا آیندیبه شمار م
 . (40: 1396)دامنجانی و همکاران، رفتار کند آمیزیتکفا یبه شکل یامپ یننماد

باشد یم تشانیبرخوردار بوده و ضامن موفق یادیز یتاز اهم یانو مرب یرانمد یبرا یکلام هایمهارت
آن، احساسات و  یاست که ط یندیگفت: ارتباط، فرا توانیارتباط م فیدر تعر. (51: 1397همکاران، )عاشقی و 

 .(48: 1390شوند )سجادی،یو ادراک م یافتفرستاده، در یان،ب یرکلامیو غ یکلام هاییامبه شکل پ یاتنظر
 رسد تنها خلقبه نظر می در حال دشوار شدن است و ایطور فزایندهامروزه رقابت در یك بازار جهانی به

های تواند مهارتها می( و یکی از این مزیت1396)پارسا و فرخیان،  مزیت رقابتی بلند مدت راهی برای بقا باشد
 ارتباطی مدیران باشد.

صورت  یدر ارتباطات تجار یرانمد ایمکالمه مهارت هایشاخصعوامل و  یینمنظور تعحاضر به پژوهش
 مکالمه و بودن نامفهوم ها،اعم از سوءتفاهم و سوءبرداشت یارتباطات کسب و کار با مشکلات در. گرفته است

 یخصوص در مواردمشکلات به ینو ا یمرو هستهروب یستروراست ن یناز طرف یکیکه در مکالمه   این احساس
از دیدگاه  آننفوذ به بازار و حفظ »جلب مشتری، . شودیم یدهد یشترمحصول مدنظر است ب یكکه فروش 

فروشنده و دریافت کالای مورد نیاز با قیمت و کیفیت مطلوب از دید خریدار همه و همه از مسیر مذاکرات میسر 
 .(1388دار، )دشت خواهد بود«
و چه  یصورت کلامچه به یدر هر نوع بافت ارتباط ایمکالمه هایمهارت 2یو ساب یلسنو یدةبه عق

 ای،در روابط حرفه یتفرد با چند نفر، ارزش خاص خود را دارند و موفق یاصورت فرد با فرد و و چه به  یرکلامیغ

 
1. H. Simon 

2. S. R Wilson & C. M. Sabee 
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 هایدر تعاملات و داد و ستد ینبنابرا. (1393هاست )عزتی،مهارت ینوابسته به داشتن ا ی،شخص یو حت یاجتماع
محصول  یكفروش  ییفهارگان که وظ یك یرمد یااگر فروشنده . خوردیم ممذاکرات به چش یتاهم یزن یتجار

 کار و کسب امر در حتم طوربه ،نفوذ به بازار و حفظ آن را نداشته باشد ی،جلب مشتر توانایی است، داررا عهده
 .خوردمی شکست

 

 کسب و کار ارتباطات
ارتباطات سخن  ةنیبار درزم یننخست یشسال پ 2300باشد که  یشمندیاند یناول یدشا یونانی یلسوفف ارسطو

: نویسدیارتباط م یفدر تعر دانند،یکه معمولا آن را مترادف ارتباط م یانب یمعان یاو در کتاب مطالعه. گفت
و اقناع   یبترغ یامکانات موجود برا و یلوسا ییهبه کل یافتندست  ی»ارتباط عبارت است از جستجو برا

 .(1384)آذری، «یگراند
ارتباط  یاگونهبه یگرانآن با د یقاز طر تواندیکه شخص م شودیگفته م ییبه رفتارها یارتباط هایمهارت

 یمهارت هنر ینا. در طرف مقابل گردد یمنف هایاز واکنش یزمثبت و پره یبرقرار کند که باعث بروز رفتارها
مهارت  ینتوان با ایارتباط برقرار کرد و م فکریو با هر طرز  یو از هر نژاد یبا آن با هر انسان توانیاست که م
مانند فرصت استفاده به یدهاو از تهد شودیم جلوگیری هامهارت از تنش ینکرد و توسط ا یداپ یادیدوستان ز

 .(1397شود )عاشقی و همکاران،یم
 سازدیکه فرد را قادر م یمرکب یندهایعبارت است از: فرا یارتباط، »مهارت 1اشلانت و مك فال یفتعر در

 هایانجام رفتار یلازم برا هایتوانایی ها،کنند؛ پس مهارت یاو را باکفایت تلق یگران،رفتار کند که د یاگونهبه
قوی  یر بسیارتواند تاثیم یدرون و برون سازمان تارتباطا یلتسه. (1392)رادمنش،هستند« آمیزیتهدفمند و موفق

 (.1397پور و آرام،ذارد )اسماعیلبگ ای از خود به جاردهتو گس
بالا  یمهارت ارتباط یجهو در نت شودیفرد م یتموجب کاهش احتمال موفق یارتباط هاینقصان در مهارت

 (.1396انی زرندی،ینگجه و پورسلطشود )رستمییفرد م یتباعث بالا رفتن درصد موفق
روابط مصرف کننده،  ی،روابط مشتر ی،نام تجار یریتمد یابی،چون: بازار یمیکسب و کار مفاه ارتباط

و   یتعهد شغل فردی،ینشهرت، ارتباط ب یریتبزرگ، تعامل جامعه، مد هایارتباط شرکت ی،روابط عموم یغات،تبل
. مرتبط است  یو ارتباط فن ایحرفه طارتبا هایینهبا زم یشترموضوع ب ینا. گیردیرا در بر م یدادرو یریتمد

و زبان  یطرسانه مح یزیون،تلو یو،راد ی،رسانه چاپ ینترنت،ارتباط کسب و کار شامل ا یرسانه برا هایکانال
و  یومن)ن سازمان اشاره کند یكدر  یبه ارتباطات داخل تواندیم ینارتباط کسب و کار همچن. باشدیم یشفاه

 .(2،2013اسکات
 :روش در ارتباطات کسب و کار وجود دارد، از جمله چندین

 .یبهبود روابط در هر زمان و مکان یبر وب  برا یارتباطات مبتن •

 
1. Eshlant & makful 

2. Newman & Scott  
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 مختلف. هایدر مکان یجلسات تعامل یبرگزار یکنفرانس برا یدئوو •
 هر بخش. هاییتمستند کردن فعال برای  هاگزارش •
 یسمانند رونو ی،و بصر یسمع یكها، شامل تکندر تمام انواع سازمان یروش ارتباط ترینرایج هاارائه •

 .ینتصورت پاورپوگزارشات به
 دور. هایگفت و گو در مسافت یارائه یبرا یجلسات تلفن •
 مکان متمرکز. یكاطلاعات در  یعانتقال سر یانجمن برا یتابلوها •
 است. یازمندفعال ن ییسندهآن به نو یتموفق یو برا باشندیم یجلسات رودررو که شخص •
واهمه  یربا مد یمافراد از ارتباط مستق یبرخ یراز شود،یارتباطات استفاده م یارتقا یبرا یشنهاداتصندوق پ •

 )همان(. دهندیقرار م یشنهاداتو در صندوق پ یهته نویسیشپ یكصورت خود را به یشنهاداتپ یندارند، بنابرا
با  یرسر و کار داشتن مد یراز شودیم یتلق یکار و تجارت مهم و ضرور یموارد ذکر شده در عرصه تمامی

. با مشکلات است یاروییرو ینو همچن یچیدهمستلزم شرکت در مکالمات پ هایکارمندان، فروشندگان و مشتر
ایجاد روابطی . شودیبرقرار م یدارو خرفروشنده  یناست که ب یاصل مهم در کسب و کار نوع رابطه و اعتماد

گردد که  یینتع یبر آن است اصول یلذا سع. خوب که منجر به تجارتی موفق گردد، کار مشکلی نیست
ساده و سر راست به  یارارتباط، بس یبا آنکه برقرار. فروش در کسب و کار را بسنجد یرانمد ایمکالمه هایمهارت

 یجادمنجر به ا یسرانجام ینطبعاً چن. گردندیبد ختم م یرو تفاس همآید اما اغلب مکالمات به سوءتفانظر می
که  کندیم یینارتباط تع یبرقرار ییتوانا. گرددیم ایو حرفه یدر روابط شخص یو سرخوردگ ینداحساس ناخوشا

 یرو تأث کندیم دریافتها و چقدر از آن کندیمنتقل م یگرانات به دو احساس هایدهاطلاعات، ا یزانه مچ کسهر
مشکلاتش را حل کند، حکم  تواندیم یزاننفر به چه م یكکه  کندیاست که مشخص م ییتوانا ینا. پذیردیم

هفتاد درصد از مشکلات و اشتباهات . یایدها کنار ببه توافق برسد و بر سر اختلافات با آن یگرانصادر کند، با د
 و ارتباطی هایمهارت و هاتوانایی داشتن. (1394مقدم،)یزدی هستند یفارتباط ضع یممستق ییجهنت ایحرفه

شکلات مربوط به روابط افراد م درصد 25 از بیش زیرا است؛ اهمیت حائز بسیار مدیران برای فردی بین ارتباطات
 (.13: 1396)ططری، است یدر سازمان به دلیل وجود مشکلات ارتباطی در سطح فردی و سازمان

 تواندیروابط م ینبنابرا شود،یروز کمتر ممحصولات روزبه یانم یزکه مشهود است امروزه تما طورهمان
 یكجنس نامرغوب را از  یكحاضرند  یمردم حت. مطرح شود یرقابت یتمز یجادا یبرا یمنبع اصل یكعنوان به

و  افزایدیم یدو تکرار خر یانمشتر یپس ارتباطات خوب بر وفادار. کنند یداریخر یروابط عال یدارا یفروشنده
 است. یشترسود ب یبه معنا ینا

 

 يدر خدمت اهداف تجار زبان
 زبانییردر قالب گفتار، متأثر از عوامل غ یهنگام کاربرد و تجل ی،و انتزاع یذهن اییدهعنوان پدبه زبان

و  یعوامل و ملاحظات اجتماع ینو همچن یزیولوژیکیف شناختی،عصب شناختی،روان مانند عوامل  یمختلف
مختلف که  هاییتزبان در موقع دبه کاربر ی،گشتار یشیزا شناسیمکتب زبان یةبر اساس نظر. است یفرهنگ

 یمعمولاً نمود توانش زبان یکنش زبان. شودیاطلاق م  یاست، کنش زبان یشورگو زبانی توانش شدنعلحاصل بالف
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چهار  یانگردر واقع ب یزبان هایکنش. یابدیتحقق م یسندهنو یا یندهنوشتار است که توسط گو یادر قالب گفتار 
 (.84: 1387)حقانی، خواندن و نوشتن هستند یدن،شن گفتن، هارتم یعنیزبان،  یمهارت اصل

مخاطب،  یذهن یشینهو پ یتجرب یایتفاوت دن یاکامل مقصود و  یانما در ب یناتوان یلدلبه یواقع یایدن در
. دارد یکم یموردنظر مخاطب همپوشان یمورد نظر ما با محتوا یمحتوا. شوندیم یافتبا اختلال در هایامعمدتا پ

 صورت کامل رخ دهدبه یرندهدر ذهن گ رستندهمورد نظر ف یکه مشابهت معنا گیردیصورت م یارتباط مؤثر زمان
 )شیرین و عابدی،است:  یصقابل تشخ یرارتباط انسان با انسان، چهار نوع ارتباط به شرح ز در. (7: 1393)حسینی،

1388.) 
 یدرون شخص یا  فردیارتباط درون. 1

ارتباط، انسان  یبرا یپیش از اقدام عمل. سازدیاست که فرد با خود برقرار م یسطح ارتباط، ارتباط اولین
 .گیردیآن را در نظر م یاحتمال یجو نتا کندیم یمخود ترس یارتباط را برا ینقشه

 ارتباط چهره به چهره یا فردییانارتباط م. 2
عنوان به توانیرا م فردییانارتباط م. گیردیدو نفر شکل م یانم یامتبادل پ یندنوع ارتباط، فرآ ینا در

 .کنندیرا ارسال م هایییامآن، دو نفر پ یانکرد که در جر یفتوص یتعامل یندیفرا
  یارتباط گروه. 3

رفتار  یت،اهداف، فعال یگروه دارا یكاست که در قالب  یتمام افراد یانم یشکل از ارتباط، شامل رابطه این
مانند:  کنند؛یارتباط برقرار م یکدیگرگروه در جهت تحقق اهداف مشترک با  ینا یاعضا. واحد هستند و رهبر

 اً قابل شمارش شرکت دارند.یبتقر یافراد ی،در ارتباط گروه. و... یدرس هایکلاس ینارها،سم
  یارتباط جمع. 4

 ینترنتو ا یزیونتلو یو،مانند کتاب، مطبوعات، راد یجمع هایرسانه یقاست که از طر یارتباط ی،جمع ارتباط
 یافراد ی،در ارتباط جمع. شودیاز افراد ارسال م یریجمع کث یبرا یامپ یكواحد،  ایو در لحظه گیردیصورت م
 مشارکت دارند. یستند،ن شقابل شمار یمشخص، نامتجانس و پرشمار که به راحت یرنا آشنا غ

 یمتقس یرکلامیو غ یاز چهار نوع ارتباط، خود به دو نوع کلام یكهر  (،1392) رادمنش ةنقل از مقال به
 .شوندیم

را  یاول، ارتباط کلام تعریف در: اندکرده یفرا به دو صورت تعر یارتباط کلام (1383مرتضوی و مهربان )
اما در . کنندیمنسوب م یگفتار یا یشفاه یدوم آن را به جنبه یفو در تعر دانندیمعادل با گفتار و نوشتار م

منظور به یکلام ینمادها یآگاهانه یریبه کارگ را کلامیکرده و مهارت یدکأدوم ت یبر جنبه یشترمطالعات خود ب
 .اندکرده یفبه انجام کار تعر یگرانکردن د یبترغ

 یچکه ه اندیچیدهچنان پ یانسان هاییامپ یراز. دانست یارتباط ییلهرا تنها وس یزبان گفتار توانینم اما
است  یامیحرکت سر و دست، حامل پ یك یانگاه، لحن صدا  یك ی،گاه یلدل ینبه هم. یستآن ن یایگو یکلام

لحن صدا و حرکات بدن  یافه،ق ییراتتغ ا،هحالت یمشاهده با روزهما همه. سازدیارتباط را مشخص م یکه معنا
. دارند یکه آنان نسبت به ما چه احساس بریمیم یپ خوانیم،یون افراد مختلف را مذهن و در یرارادیبه طور غ

ها است که به کمك آن ییشامل رفتارها دهد،یم یلرا تشک یرکلامیارتباطات غ یزبان رفتار که بخش عمده
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 صورت و... یهانشستن، حرکات بدن، حالت یمانند: نحوه. یمران ارتباط برقرار کنیگبا د توانیمیبهتر م
 

 مكالمه تحليل
و  یاجتماع یبر هر دو جنبه یو رو،ینازا. داندیم یهدفمند و عقلان یمکالمه را رفتار (1975) 1گرایس

به . بودن آن یبا توجه به عقلان یاشاره به هدفمند بودن مکالمه و شناخت یلبه دل یدارد، اجتماع یدتأک یشناخت
 :کنندیم ادهاستف یرز هایاز داده یضمن یدرک معنا یافراد برا یس،اعتقاد گرا

 یل؛دخ هایمرجع یهمه یتکلمات مورد استفاده به همراه هو یقرارداد یمعنا. 1
 و قواعد مکالمه یاریاصل هم. 2
 گفتار یرزبانیو غ یبافت زبان. 3
 یازمینهدانش پس. 4
 .هستندها مشترک آن یاتفرض یاشده جزء دانش  یادنکته که موارد  یناز ا ینمشارک یآگاه. 5

به . و قواعد مکالمه بود یاریدر دانشگاه هاروارد، دو مفهوم اصل هم یسگرا هایحاصل سلسله درس اما
 به اهداف یناو الزام مشارک. اندارانهیهم  هاییتلاش حدودی تا کمافراد دست یکلام های، ارتباطیساعتقاد گرا

گذارد: سهم خود را در مکالمه تا آنجا یم یاریهم صلو نام آن را ا کندیعام مدون م ایمشترک را در قالب قاعده
 ید،که در آن حضور دار ایمکالمه یرقبول و در مسقابل یبا هدف آید،یم یشکه پ یاکه لازم است و در مرحله

 .(1390ید )فتوحی،ارائه کن
 ین)ا دهدیبه دست م شوندیم یممکالمه را که به چهار گروه تقس ینه قاعده یاری،بر اساس اصل هم گرایس

 مکالمات هستند(: یوستگیاصول ناظر بر انسجام و پ
 .یداطلاعات نده یازاز حد ن یشب: ب ید،لازم اطلاعات ده یبه اندازه. : الفیتکم یقاعده. 1 
 یدمدرک ندار یشآنچه برا. ب یید،نادرست است نگو دانیدیآنچه م. : الف(یید)راست بگو  یفیتک یقاعده. 2 

 .ییدنگو
 (.ییدارتباط )مرتبط سخن بگو یقاعده. 3 
از . ج. یزیددر سخن بپره یچیدگیاز پ. ب نگویید، سخن مبهم. الف(: یید)واضح سخن بگو یوهش یقاعده. 4 

 )همان(. ییدسخن بگو یببا نظم و ترت. د یزید،بپره ییگو یکل
لمه و ارتباط، کارا و مؤثر عمل مکا در هستند، مسلطها داشته و بر آن یاصول آگاه ینکه از ا یگروه یا فرد»

. کنندینم یرویاصول چهارگانه پ یناز ا یشهمعتقد است که در مکالمه، افراد هم یسگرا. (1393)عزتی، «کنندیم
کامل در مورد آن اصول دارند بلکه از  ییو توانا یآگاه نهانه ت کنندیاصول را نقض م ینکه ا یبه نظر او افراد

لازم به ذکر است . کنندیمکالمه، آن اصول را نقض م ینددر فرآ یبه اهداف والاتر یدنعمد و به جهت رس یرو
 لعدول ماهرانه از اصو ینهم از یناش یهام،و ا یجازاستعاره، ا یه،فنون بلاغت مانند کنا هایاز نمونه یاریکه بس

 (.همان) باشدیم یسگرا

 
1. Grice 
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ی  یبلکه تبحر در برقرار یست،فقط خواندن و نوشتن ن یکنون یایمعتقد است که سواد در دن 1الدلسک
صورت چه به یدر هر نوع بافت ارتباط ایمکالمه هایمهارت. است یفرد ینو ارتباطات ب ایمکالمه هایمهارت

در  یتفرد با چند نفر، ارزش خاص خود را دارند و موفق یاصورت فرد با فرد و و چه به یرکلامیو چه غ یکلام
از گفتمان  یبرخوردار بنابراین. هاستمهارت ینوابسته به داشتن ا ی،شخص یو حت یاجتماع ای،روابط حرفه

 (.هماندارد ) یدر ارتباطات تجار اییژهو یتاهم یزن یرانمد یبرا ایمناسب و حرفه یارتباط
 را مانده سوم یك و کنندمدیران بیش از دو سوم وقت خود را با دیگران صرف می 2به پژوهش استوارت بنا

 نتیجه توانمی بنابراین. گذرانندمی دیگران با ارتباط برای نظر مورد هایگزارش کردنآماده یا و مطالعه در نیز
 ها،گزارش به دادنگوش ها،گوناگون همچون نشست اشکال در ارتباطات انجام مدیران، یکار عمده که گرفت
)مرتضوی و  باشدمی تلفن با یا و رودررو صورتبه. ..و همکاران با گفتگو گرفتن، دستور دادن،دستور

 . (1383مهربان،
 

 ادبيات و پيشينه پژوهش 
 یندفرآ یاو مؤثر خبر  یحرفتار فرد در سازمان را انتقال صح هایجنبه ینتراز مهم (، یکی1392رادمنش )

. کندیم یگرانبه د یاتشو نظر یداز وقت خود را صرف انتقال عقا یدرصد قابل توجه یرهر مد. داندیارتباط م
 یاستفاده کند، ول یگرد هایو رابطه ارینمود هایمنظور، هرچند ممکن است او از اعداد و رمزها، طرح ینا یبرا
( 1379الوانی ) ییدهعق به. بردیبهره م یگرد یاز هر رابطه یشب یخود از علائم زبان یاتو نظر یدعقا یانب یبرا

مدیران سطوح مختلف، مسئول ایجاد ارتباطات صحیح در سازمان هستند؛ بنابراین باید از کم و کیف فرایند 
 .بدانند را مؤثر ارتباطات برقراری یارتباطی آگاه باشند و نحوه

از:  اندعمل مدیران قرار داد عبارت یحیطه در توانوظایفی که به طور کلی می (1378ی )قربان یدگاهد طبق
 مذکور، وظایف میان در. گیریتصمیم و ارتباطات، انگیزش، و هدایت نظارت، و کنترل سازماندهی، ریزی،برنامه
صورت پنهان، اما باز هم مستقیم، در و به ت،صورت آشکار و مستقیم در بعد ارتباطاارتباطی به هایمهارت نقش

 نیز گیریکنترل و نظارت، هدایت و انگیزش، و تصمیم سازماندهی، ریزی،وظایف دیگر نهفته است؛ زیرا برنامه
 .کنندمی پیدا تحقق تعاملی و ارتباطی فرایند یك چارچوب در هریك

معتقدند تعهد سازمانی که خود متأثر از عوامل فردی، شغلی، سازمانی و محیطی ( 1383) مهربان مرتضوی و
 هایاز جمله مراکز آموزشی برخوردار است، با مهارت هاسازمان عملکرد در ایکنندهاست و از پیامدهای تعیین

کلامی و مهارت بازخورد، هم بستگی  ترغیب مهارت مؤثر، دادنگوش مهارت شامل افراد بین متقابل ارتباطات
از عناصر کلیدی موفقیت فرماندهان و مدیران  یکیارتباطات مؤثر  و فعال یذوالفقار ییدهعق و به مثبت دارد

و مهارت  یداریها مهارت کلامی، مهارت شنآن تریناست که عمده متکی هااز مهارت یااست و به مجموعه
 .(1393)ذوالفقاری و فعال، است ینوشتار

 
1. C. Eldelsky 

2. Rosemary Stewart 
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مسرت از ارتباط، نفوذ در  یشتر،درک ب تواندیم کهینا یلدلمعتقد است ارتباط مؤثر به( 1393) حسینی
 همچنین زارعی است یآن ضرور هایروش یریکند، فراگ یجادکارمندان ا برای را روابط گسترش و هانگرش

 یتو رضا یرانمد ارتباطی مهارت هایشاخص یندر پژوهش خود نشان دادند که ب (1389زاده )یوسفو  ینمت
 یطراح الگویی یرانمد یارتباط هایمهارت یبرا یشانا. وجود دارد داریمعنی و مثبت یکارکنان رابطه یشغل

 ی،عمهارت اجتما ی،خودنظم گرایی،مثبت گری،یتحما ی،همدل ی،نمودند که شامل هشت مؤلفه: خود گشودگ
 .باشدیم یختگیفره یكتحر بخشی،و الهام ینفوذ آرمان

انجام گرفته  یآثار و مقالات متعدد یانبا دانشجو یداسات یارتباط هایدر خصوص مهارت یزبانشناس ةحوز در
 یشانا. است یگفتمان کلاس یلتحل یدر حوزه یکه پژوهش باشدیم (1393ی )عزت یبارز آن رساله یکه نمونه

کردند  یلتحل یفی،توص -یمقطع یبا روش جویاندانشگاه را در تعامل با دانش یداسات ایمهارت مکالمه هاییژگیو
 یداسات ایمهارت مکالمه توانینمودند که با آن م یطراح یمربوطه، ابزار هایشاخص و هامؤلفه یینو پس از تع

 یرتأث یبه زبان فارس یسبر تدر یو عاطف یانیب ی،سه عامل نهاد یشانا ییدهبه عق. یدکشور را سنج هایدانشگاه
 .نددار یممستق

 یمذاکرات تجار یتنقش زبان در موفق یگفتمان به بررس یلتحل دیدگاه از (1388دار )دشت ینامهپایان
 نیرامد یرانی،ا یدکنندگانتول ینگفتمان در ب یلمعتقدند که عدم وجود دانش تحل یشانا. پرداخته است

صادرات کشورمان در سطح  یتدر عدم موفق تواندیها در خارج از کشور مآن یندگانو نما یدولت هایدستگاه
زبان قادر خواهند  یگفتمان و کاربر دشناس یلاز دانش تحل یصادرکنندگان با برخوردار ینبنابرا. کلان مؤثر باشند

 خود داشته باشند. یخارج یرا با شرکا تریبود مذاکرات موفق
 نیازمند اغلب مدیران که است این مدیریت علم در نکته ترینکه مهم یافتنددر( 1397نظری و همکاران )

 در هامشهورترین نظریه. ها فراهم آیدکارآمد شدن آن یمناسب برا ینههستند تا زم یمدیریت هایشناخت مهارت
 ی،ارتباط هایمهارت ی،فن هایرتکارآمد باید در مها که مدیر شودیمدیریت به این ختم م کارآمدی مورد

 خبره باشند. یاسیس هایو مهارت یادراک هایمهارت ی،انسان هایمهارت
فروش  یرانمد یبرا 1(1986) یجیوو ر (2006) یتزبرگاسپهای الگوی سازییپژوهش بوم ینا یاصل هدف

پرسشنامه،  طریق از آمده دستبه هایاست که براساس داده یلاناستان گ یدنیو آشام ییغذا یعصنا هایشرکت
از چه عوامل و  ذکورم هایشرکت یرانمد ایگردد که نشان دهد مهارت مکالمه یشنهادپ یمفهوم الگویی
 :یرپاسخ سؤالات ز یافتناست در  یپژوهش جستار ینا یقتدر حق. شده است یلتشک هاییشاخص

 یست؟چ یدر ارتباطات تجار یرانمد ایمکالمهعوامل مؤثر مهارت . 1
 شده است؟ یلتشک هاییشاخصعوامل از چه  ینا. 2
 یست؟چ یدر ارتباطات تجار ایمهارت مکالمه یشنهادیپ الگوی. 3

 
 

 
1. B. H. Spitzberg & R. E. Riggio 
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 روش پژوهش 
 یرانپژوهش، مد یآمار یجامعه. است  یصورت مقطعبه  یلیتحل -یفیمطالعه توص یكحاضر  مطالعة

عنوان نمونه نفر به 176است که طبق فرمول کوکران  یلاناستان گ یدنیو آشام ییغذا یعصنا هایفروش شرکت
 یذکر است برا یان)شا. نفر در مطالعه شرکت کردند و پرسشنامه را عودت دادند 90تعداد  یناز ا. انتخاب شدند

استفاده  یسانسبالاتر از ل یلیپنج سال و با مدرک تحص با سابقه بالاتر از مدیران از هابالا بردن اعتبار پاسخ دهنده
مرحله صورت گرفت:  3مطالعه در  ینانجام ا. انتخاب شد یتصادف بندیاز روش طبقه یزشد( حجم نمونه ن

گروه منتخب  یدگاهبنا بر نظر و د یمفهوم الگوی یل منابع مختلف و ارائهیو تحل یهو تجز ینخست، بررس
مهارت  یشنهادیپ الگوی ی( و سپس ارائهییفروش محصولات غذا یموفق در عرصه یرمد 10)متشکل از 

که شامل عوامل  ایگروه منتخب به پرسشنامه یشنهادیپ الگوی یلدوم، تبد. است یدر ارتباطات تجار ایمکالمه
 یانپرسشنامه است و سپس، م یاییپاو  ییسوم، سنجش روا یدر مرحله. مرتبط با آن است هایشاخصو 

با استفاده از   یاکتشاف یعامل یلبه دست آمده، تحل یجبر اساس نتا یتو در نها یدگرد یعنمونه توز یجامعه
 .یدانجام گرد SPSSافزار نرم
 

 اطلاعات يو ابزار گردآور روش
 یك، یتزبرگاسپ ایو مهارت مکالمه یجیور یمهارت اجتماع هایالگوتوجه به پژوهش، ابتدا با ینانجام ا در
سپس با بهره . یدارائه گرد یدر ارتباطات تجار یرانمد ایمکالمه هایمهارت یبرا یو فرض یمفهوم الگوی

 الگویمرحله،  ینبعد از ا. یدگرد یینتع الگو یاصلاح و اعتبار محتوا یمفهوم الگویجستن از گروه منتخب، 
منتخب  یرانهمان مد یعنی یندصاحبان فرآ یارپرسشنامه در اخت یكبه شکل  هایششاخصاصلاح شده به همراه 

 یرانمد ایمهارت مکالمه ینةدر زم یپرسشنامه شامل سوالات تخصص ینقرار گرفت، ا ییمواد غذا هایشرکت
  یکرتل ایینهپنج گز یفاز طسوالات  یکم یو ارزش گذار یازدهیجهت امت. است یفروش در ارتباطات تجار

 استفاده شد.
 

 هاي پژوهشيافته
 یلاندر سطح استان گ یدنیو آشام ییشرکت موفق در امر فروش و صادرات موادغذا 10کار  یابتدا در

نوشته شده و در قالب  یتزبرگو اسپ یجیور هایالگوکه از ادغام  یهاول یمفهوم الگویسپس . انتخاب شدند
 هاییژگیتوجه به و بارا  الگوی مفهومی تا شد داده هاشرکت ینفروش ا یرانپرسشنامه قرار گرفته بود به مد

 8 یفرض الگوی یلکار تبد ییجهنت. قرار دهند یو فروش محصول مورد بررس یریتدر امر مد ایمهارت مکالمه
به دست آمده  الگویمرحله،  ینبعد از ا. شد شاخص 42عامل و  7با  یاصلاح الگوی یكبه  شاخص 70با  یعامل

 در قالب پرسشنامه به صاحب
آن بر اساس روش حداکثر  یمحتوا یو روائ یدمذکور ارائه گرد هایشرکت وشفر یرانمد یعنی یندان فرآ

آن از  یاییشد و پا 23 ورژن  SPSSافزاربه دست آمده وارد نرم هایداده. شد ییدتوافق گروه خبرگان تأ یزانم
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مطلوب  یاربس یائیپا دهدی( بود که نشان م917/0بدست آمده )  یآلفا یبضر. کرنباخ محاسبه شد یآلفا یقطر
 کفایت آوردن دستآن به ییجهانجام گرفت که نت SPSSافزار با استفاده از نرم یزن یاکتشاف یعامل یلتحل. است

 شاخص، 7با  یعبارتند از: عامل فرد یببود که به ترت هاشاخصبا چهار دسته از  الگویی یحجم نمونه و ارائه
 الگویدر مجموع . شاخص 4با  یزن یو عامل اجتماع شاخص 4با  یفرد نایعامل ب شاخص، 5با  یعامل عاطف

 بود. شاخص 20عامل و  4 یبه دست آمده دارا یشنهادیپ
 

 یمفهوم الگوي
 یطراح یتزبرگاسپ ایو مهارت مکالمه یجیور یمهارت اجتماع هایالگوکه از ادغام  یهاول یمفهوم الگوی

 بود. شاخص 72عامل و  8 یشده دارا
 

 
 

 الگوی مفهومی -1شکل 
 

 ی،نظرسنج ینحاصله از ا یجدر قالب پرسشنامه به گروه خبرگان ارائه شد و طبق نتا الگو ینسپس ا
به طور جداگانه  هاشاخصعوامل و  یانگینم SPSSافزار ابتدا با استفاده از نرم. یدوارد گرد الگویبر  یاصلاحات

»استفاده از  یکی آوردند دستبه نجینمره را در نظرس یانگینم ینکه کمتر شاخصیمثال چهار  یبرا. محاسبه شد
صحبت کردن« با  یزخود ن یمکالمه درباره ین»در ح یگری، د1/2 یانگینصحبت« با م ینطنز و داستان در ح

مکالمه«  ینکردن« و »استفاده از حرکات دست در ح یانخود را ب یشخص ییدهو سپس »نظر و ا 3/2یانگین م
. حذف شدند یزدست آورده بودند نبه 4کمتر از  یازکه امت هاییشاخص ینعلاوه بر ا. بودند 8/2 یانگینهردو با م

 ی، معرف3/3نمودن از طرف مقابل  یدو تمج یفاست: تعر یربه شرح ز هاشاخص یناز ابه دست آمده  یانگینم
، 5/3صحبت کردن  یزصحبت از طرف مقابل ن ین، در ح5/3از طرف مقابل  یدن، سؤال پرس5/3نمودن خود 
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بازخورد درک منظور طرف ، 3، از سوالات باز استفاده کردن 5/3طرف مقابل به صحبت کردن  یبو ترغ یقتشو
(، حرکت 3و اشاره ) یماء، استفاده از ا3/3صورت در هنگام صحبت  یمیك، استفاده از م3مقابل را منعکس کردن 

، ابا نداشتن 8/3احساسات خود  یانو ب یی، شناسا3/3کردن  عمل، در انجام کارها مستقل 3/3دادن به موقع بدن 
 یرانمد ایمهارت مکالمه یمفهوم الگویگروه خبرگان، عوامل  یهااسخسپس با توجه به پ. 6/3بودن  یمیاز صم

 شد. بندیعامل، رتبه ترینیتتا کم اهم ترینیتاز با اهم
 

 

 گروه خبرگان یدگاهبر اساس د یرانمد ایبدست آمده در مهارت مکالمه یانگینم -2 شکل

عامل در  ترینعنوان مهمدر مقام نخست قرار گرفت و به 75/4 ینمره یانگینعامل نظم و انضباط با م
بود و پس از آن مهارت در  63/4 یانگینبا م دارییشتنعامل دوم خو. شناخته شد یرانمد ایمهارت مکالمه

چهارم، رفتار  یفدر رد 29/4 یانگینبا م یهرفتار اول. گرفت یدر مقام سوم جا 57/4 یانگینارتباط با م یبرقرار
با  یششم و مهارت کلام یفدر رد 91/3 یانگینبا م یرکلامیپنجم، مهارت غ یفدر رد 21/4 یانگینبا م یشخص

بسته  هایمکالمه )از پرسش یهابازدارنده یدکه حذف گرد یتنها عامل. هفتم قرار گرفت یفدر رد 75/3 یانگینم
 ینبنابرا. بود 37/1 یانگیننکردن و...( با م یتوبت را رعاکردن، در مکالمه ن تدر صحب دقتییاستفاده کردن، ب

 کرد. یداپ ییرتغ یراصلاح شده به شکل ز یمفهوم یالگو
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 الگوی مفهومی اصلاح شده -3شکل 

 یمعرف شاخص 42عامل با  7به  یرا در ارتباطات تجار یرانمد ایگروه خبرگان مهارت مکالمه یبترت ینبد
 یرمد 176 یعنی ینداصلاح شده در قالب پرسشنامه به صاحبان فرآ یمفهوم الگوی ینا ی،بعد یدر مرحله. کردند

نفر پرسشنامه را به  90در مجموع  یداده شد ول یلاندر سطح استان گ یدنیو آشام ییموادغذا هایفروش شرکت
در  ید،گرد SPSS افزاروارد نرم یاکتشاف یعامل یلانجام تحل برای هاپاسخ یهمه. خوانده و پر کردند یدرست

آزمون  ینو همچن ینالک یریم زریاز آزمون ک یعامل یلتحل برای هامناسب بودن داده یصو تشخ یینخصوص تع
 بارتلت استفاده شد. یهمبستگ

 

 و آزمون بارتلت نيالك رييم يزرک اسيحجم نمونه با مق تيکفا -1جدول 
 /.722 یر الکینزر میگیری کیمقیاس کفایت نمونه

 309/1850 یهمبستگ سیاطلاعات موجود در ماتر دارییآزمون بارلت: سنجش معن

 820 یآزاد یدرجه

 000/0 یدار یمعن

با . رودمی کاربه هامؤلفه یینهتعداد به یینتع یو برا دهدمی نشان هارا در ارتباط با عامل یژهو یرمقاد ییراتتغ
چهار  توانیپس م شود،یکم م یژهمقدار و ییراتکه از عامل چهارم به بعد تغ شودینمودار مشاهده م ینتوجه به ا

 .کرد استخراج دارند، هاداده یانسوار ییندر تب انقش ر یشترینعنوان عوامل مهم که بعامل را به
 

 
 

 هاتعداد عامل یینتع یگراف برا ینمودار اسکر  -4 شکل
 

 که گیردمی قرار عاملی در متغیر هر. دهدمی نشان چرخش از بعد هاسهم متغیرها را در عامل 2جدول شماره 
مهارت  یشنهادیپ الگویعنوان چهار گروه به بنابراین. باشد داشته داریمعنی بالای همبستگی عامل آن با

  یبارگذار یزانکه م هاییشاخصتنها  کهلازم به ذکر است . یدارائه گرد یدر ارتباطات تجار یرانمد ایمکالمه
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 گذارینام یبه عامل فرد شاخص 7عامل اول با  بنابراین. اندحذف شده یهشده و بق ییدبودند تأ %50 یها بالاآن
 ینا یمشترک در همه یژگیو. است انضباطو نظم و  یمهارت کلام یه،رفتار اول هایاز مهارت یبیشد که ترک

 یشترب ی،گروه دوم به عامل عاطف گذاریدر خصوص نام ینهمچن. بودن آن در فرد است یدرون یجنبه ها،شاخص
ارتباط و  یبرقرار هایاز مهارت یبیدر واقع ترک شاخص 5 یناست که ا یدرفتار فرد مورد تأک یروانشناخت یجنبه

 هایاز مهارت یبیشد که ترک یگذارنام یفرد نایبه عامل ب شاخص 4گروه سوم با . باشدیدر فرد م دارییشتنخو
دو  ینکرد که ب یفتوص یتعامل یندیعنوان فرآبه توانیعامل را م ینا. و نظم و انظباط است یرکلامیغ ی،کلام

فرد با  یشد که به نوع رابطه یدهنام یعامل اجتماع شاخص، 4و در آخر گروه چهارم با . یردگینفر صورت م
از  یبیترک یزعامل ن ینا. رفتار و رهبر واحد هستند یت،اهداف، فعال یدارا وه،گر یكاشاره دارد که در قالب  یدافرا

 الگوییهر گروه،  یگذارپس از نام. باشدیارتباط م یو مهارت برقرار یرفتار شخص یرکلامی،غ هایمهارت
 .شودیها اشاره مبه آن 2بود که در جدول  شاخص 20عامل و  4 یکه دارا یدگرد یشنهادپ

 

 اي مديران در ارتباطات تجاريپيشنهادي مهارت مكالمه الگوي -2جدول 

 هاعامل
 يرمقاد

 يژهو

 يانسوار
 شده يينتب

 يبارگذار مربوطه هايشاخص

 عامل
 یفرد

098/10 628/24 

 بیان و ادای صحیح کلماتشیوایی 
 تلفنیی برقراری مکالمات مهارت در شیوه

 سلیس و روان صحبت کردن
 شم اقتصادی فرد

 کردن منظور طرف مقابل را درست درک
 به اتمام رساندن کارها سر موعد مقرر

 دادنمکالمه را به طور مناسب خاتمه

766/0 
704/0 
701/0 
659/0 
554/0 
546/0 
542/0 

 عامل
 یعاطف

193/3 787/7 

 یگرانحرمت به داجتناب از اهانت و هتك 
 بودن ینآرام و مت

 یگرانحرف و نظر د یدنصبور بودن در شن
 توجه کردن یگراند یاجاتبه احت

 محترمانه برخورد کردن

720/0 
664/0 
659/0 
644/0 
526/0 

 عامل
 بینا فردی

673/2 520/6 

 خواستن در زمان مورد نیاز کمك
-دادن علاقه به مکالمه کمی به جهت نشان به

 شدن جلو متمایلسمت 
 دادنهای طرف مقابل گوشفعال به صحبت طوربه

 های مرتبط با فرد مقابلبه یاد داشتن مناسبت

674/0 

619/0 
 
600/0 
581/0 

 عامل

 اجتماعی
195/2 352/5 

 دیگران با مصاحبت ازلذت بردن 
 بودن مندعلاقه یبه کار گروه

 گذاشتن احترام یگراند شخصی یمبه حر

690/0 
608/0 
564/0 
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 510/0 در جمع یستادنطرز نشستن و ا
عامل  4با  الگوییبود، به  شاخص 42عامل و  7 یگروه خبرگان که دارا یاصلاح شده الگوی ییرات،تغ ینبا ا

 .باشدیم شاخص 20 دارای مجموع در کهشده است  یلتبد یو اجتماع یفرد نایب ی،عاطف ی،فرد
 

 
 الگوی اصلاح شده گروه خبرگان -5شکل 

 

 گيرينتيجه
توان می  -یست؟چ یدر ارتباطات تجار یرانمد ایعوامل مؤثر مهارت مکالمه- اول پرسش  در ارتباط با

 داری،یشتنعبارت بودند از: نظم و انضباط، خو ترینیینرتبه تا پا بالاترین از شده اصلاح الگویعوامل گفت 
خبرگان  روهگ ینبنابرا. یمهارت کلام یرکلامی،مهارت غ ی،رفتار شخص ،هیارتباط، رفتار اول یمهارت در برقرار

کار  یطنظم و انضباط در مح یمعتقد بودند که برقرار یشانا. را به عامل نظم و انضباط دادند یتاهم یشترینب
 منضبط است. یرمد یكخواستار 

اشاره شد و  2در جدول شماره  -شده است؟ یلتشک هاییشاخصعوامل از چه  ینا-دوم پرسش  در ارتباط با
دسته از  4( پژوهش یست؟چ یدر ارتباطات تجار یرانمد ایمهارت مکالمه یشنهادیپ الگویدر سوال سوم )

 ی،عاطف عامل-2 ی،عامل فرد-1. بودند را مشخص کرد 5/0از  بالاتر یبارگذار یزانم یکه دارا هاییشاخص
 . شد گذارینام یعامل اجتماع-4عامل بینا فردی و -3

 اییژهو یتاز اهم یدر ارتباطات تجار یرانمد ایکه مهارت مکالمه دهدیمطالعه نشان م ینحاصل از ا نتایج
 یدموفق با یرمد یك یندر کسب و کار هستند، بنابرا یحارتباط صح یجادبرخوردار بوده و عوامل مختلف، مسئول ا

 . مؤثر را بداند اطاتارتب یبرقرار یآگاه باشد و نحوه یارتباط ایندفر یفاز کم و ک

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 s

om
jo

ur
na

l.i
r 

on
 2

02
6-

05
-1

9 
] 

                            14 / 17

https://somjournal.ir/article-1-33-en.html


 89 97زمستان ، دوم، شماره اولمدیریت عملیات خدمات، سال 

اشته از آن دسته این پژوهش با اکثر مطالعاتی که مورد تحقیق و بازبینی محققان قرار گرفت همسویی د
( اشاره 1397( و نظری و همکاران )1383(، مرتضوی و مهربان )1397(، عاشقی )1379شود به مطالعه الوانی)می

لذا ای از اهمیت زیادی برخوردار بوده های ارتباطی، کلامی، مکالمهدهنده این بودند که مهارتکرد و همگی نشان
مهارت را توسعه  ینا توانیم ی،تجار هایشرکت یرانمد یبرا ایمهارت مکالمه یآموزش هایدوره یبا برگزار

در  ایمکالمه یهاصادرکنندگان و تجار با مهارت یبا آشناساز یراز. از آن بهره برد یزالملل ن ینداد و در سطح ب
دست  یبازرگان یادهادر مذاکرات و قرارد یریچشمگ یتتوان به موفقیم ناسی،گفتمان و کاربردش یلچارچوب تحل

سطح مهارت  یابیحاضر جهت ارز یقمانند تحق یقاتیمشخص تحق یزمان هایلازم است در فاصله ینهمچن. یافت
 دموجو یتاز وضع یقیدق یابیتا همواره ارز یردفروشندگان کل کشور در سطح خرد و کلان صورت گ یامکالمه

 .باشد دست در هامهارت ینا
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