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  چكيده 
 گفتاري پاسخگويان مركـز ارتبـاط بـا مـشتريان     هاي  هدف از اين پژوهش، بررسي ويژگي     

هـاي    هاي زباني در مكالمـه      بانك تجارت از جنبه كاربردشناختي است تا دريابيم چه مؤلفه         
ــه مــي   ــه كــار گرفت ــا مــشتريان ب ــراد ب ــأثير آن ايــن اف ــزان رضــايتمندي   شــوند؛ ت ــر مي هــا ب

هـاي    بـراي مكالمـه    در نهايت بتوان چارچوبي اسـتاندارد         تا گيرندگان چگونه است؛    تماس
 پاسـخگوي   20  پاسـخگوي زن  و        20هـاي     به اين منظور، مكالمـه    . اين گروه پيشنهاد نمود   

اس از جنبـة    .اس.پـي . نـرم افـزار اس     21كـارگيري نـسخه        جملـه بـا  بـه       124مرد مشتمل بر    
هاي گفتاري، انواع تلـويح و اصـول همكـاري            هاي گفتاري، صورت    فراواني رخداد كنش  

وي قرار گرفتند و آزمون مجذور خي براي بررسي معناداربودن تفاوت           گرايس مورد واكا  
 از سوي ديگـر، كوشـيديم تـا ارتبـاط        . به كار گرفته شد    ،هشارهاي مورد ا    ميان تعداد مؤلفه  

گيرنـدگان مـورد بحـث قـرار           و ميزان رضايتمندي تماس    شده  هاي اشاره   لفهؤميان رخداد م  
يك از پاسخگويان زن نمره ارزيابي ضـعيف و            هيچ آمده،  دست  هاي به   بر مبناي يافته  . گيرد
 بـه دسـت     هـاي ارزشـيابي عـالي و بـسيار خـوب را             يك از پاسخگويان مـرد نيـز نمـره          هيچ
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 كـنش گفتـاري توصـيفي، تلـويح عـام، گفتـار             ،هاي پاسـخگويان زن     در مكالمه . نياوردند
فتار امري، تلويح گ هاي پاسخگويان مرد نيز كنش مستقيم و راهبرد شيوه بيان و در مكالمه

مقايـسه  . انـد   خاص و گفتار مستقيم بيـشترين و راهبـرد كميـت كمتـرين فراوانـي را داشـته                 
سـاخت وجـود       آشـكار    هـاي ارزيـابي پاسـخگويان         هاي مورد اشاره و نمـره       فراواني مؤلفه 

 همچنـين وجـود   ،هاي تخصـصي، بيـان غيـر شـفاف، عـدم ارائـه اطلاعـات بـه انـدازه               واژه
هـاي ارزيـابي عـالي و بـسيار خـوب بـه               ري را از عوامل عدم تخصيص نمره      ساختارهاي ام 

  .  توان بر شمرد پاسخگويان مرد مي
كاربردشناســي، كــنش گفتــاري، تلــويح، صــورت گفتــار، اصــول :هــاي كليــدي واژه

  همكاري گرايس، مركز ارتباط با مشتريان بانك 
 
  مقدمه و بيان مسئله . 1

ي، بخشي به نام مركـز ارتبـاط بـا مـشتريان وجـود دارد كـه اغلـب                هاي ايران   در ساختار اداري بانك   
. كنند  عنوان يكي از واحدهاي زيرمجموعه اداره روابط عمومي هر بانك و يا سازماني فعاليت مي                به

گــويي بــه  روزي از كــاربران متخــصص زن و مــرد وظيفــه پاســخ گيــري شــبانه ايــن بخــش بــا بهــره
هـاي    هـاي مربـوط بـه برنامـه         بـردن مـشكلات و ابهـام        ي از بين  ها برا   گيرندگان و راهنمايي آن     تماس

گيرنـدگان    وگو بـا تمـاس      بردن ابهامات و نيز گفت      ، دريافت پيشنهادات، انتقادات، از بين     1كاربردي
چـه بيـان شـد و نيـز از            اكنـون بـا توجـه بـه آن        . براي تبليغ كالاها و خدمات بانـك را برعهـده دارد          

ها بوده و به نوعي ويترين هـر   راكز در ارتباط مستقيم با مشتريان بانكگويان اين م كه پاسخ   جايي  آن
گويـان   هاي گفتاري پاسـخ    آيند، الزامي است جستاري در باب ويژگي        بانك و يا نهادي به شمار مي      

توانـد    هاي كاربردشناختي اين كاركنـان مـي        نكردن به ويژگي    چرا كه توجه  . اين مراكز انجام پذيرد   
هر بانك يا نهادي را مخدوش كرده و از سويي ديگـر بـا اسـتفاده از راهبردهـاي                   تصوير ذهني برند    

شـناختي    كلامي مناسب و مؤثر و نيز تدوين استاندارهاي كلامي مشخص در پيوند بـا بافـت و زبـان                  
اهميـت  .  يـا بهبـود بخـشيد   ههـا و خـدمات را آسـان كـرد     توان فرآينـد ارائـه و فـروش فـرآورده      مي

هــاي كلامــي مناســب مبتنــي بــر علــم كاربردشناســي در معرفــي خــدمات و  گيــري از راهبرد بهــره
هـا را بيـشتر از دانـش بازاريـابي و          چنان است كه پژوهشگران اهميت چيرگـي بـر آن           ها آن   فرآورده

اي كـه از اصـول كاربردشناسـي آگـاه نيـست،       دارنـد فروشـنده   آورند و بيان مـي   فروش به شمار مي   
ــر مخ  نمــي ــا تأثيرگــذاري ب ــه خريــد فــرآورده توانــد ب   هــا و خــدمات نمايــد  اطــب وي را مجــاب ب

)Hama Aziz & Kamal Othman, 2020, p. 65 .(    همچنين ارزيابي عملكـرد كاركنـان ايـن
                                                                                                                   
1 application 
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هاي عالي، خوب، متوسـط   گيرنده با انتخاب يكي از گزينه      مراكز نيز فقط بر اساس اظهارِ نظر تماس       
گويان كاركنان اين     ناسي در پيوند با گفتار پاسخ     ش  شناسي زبان   گيرد، ولي آسيب    و ضعيف انجام مي   

گـويي نمـره      گيرنده اگـر پاسـخ      از اين رو، براي نمونه، در ارزيابي تماس       . است  مراكز انجام نپذيرفته  
عنـوان كارمنـدي ناكارآمـد بـه          هاي كاربردشـناختي بـه      ضعيف را دريافت كند، بدون توجه به جنبه       

. شناسـي در ايـن حـوزه انجـام پـذيرد             تحليـل عمليـاتي زبـان      كاوي و   آيد، بدون اينكه داده     شمار مي 
توانـد بـه      گـو مـي     گيرندگان از پاسـخ     كه رضايت تماس    جايي  چه بيان شد از آن      اكنون با توجه به آن    

هاي نوين هر بانك منجر شود، الزامـي اسـت درنگـي              گيري و خريداري فرآورده     اقناع وي در بهره   
شـده از      گرفتـه   هـاي كاربردشناسـي بهـره       گيرندگان و مؤلفـه     در باب ارتباط ميان رضايتمندي تماس     

 با شناسـايي عناصـر كاربردشناسـي كـه در افـزايش رضـايت       چراكه .گويان انجام پذيرد سوي پاسخ 
در . هاي اين گروه ارائه داد توان چارچوبي استاندارد براي مكالمه    مياند،    گيرندگان مؤثر بوده    تماس

، انـواع تلـويح در مكالمـه، نظريـه انـواع            1يه كـنش گفتـاري آسـتين      پژوهش پيش رو با تكيه بر نظر      
گويـان مركـز ارتبـاط بـا          هـاي پاسـخ      مكالمـه  3، و اصول همكاري گـرايس     2هاي گفتاري يول    كنش

هـاي پـژوهش و نيـز         ارتباط ميان فراوانـي مؤلفـه      مشتريان بانك تجارت مورد واكاوي قرار گرفته تا       
ي قرار گيرد و در نهايت، بتوان الگويي استاندارد بر مبنـاي            گيرندگان مورد بررس    رضايتمندي تماس 

بـر ايـن مبنـا، بـرآنيم كـه بـه ايـن              . ارائـه نمـود   هاي پاسـخگويان      اصول كاربردشناختي براي مكالمه   
هـاي گفتـاري در       نخـست اينكـه، چـه تفـاوتي ميـان فراوانـي انـواع كـنش               : هـا پاسـخ دهـيم       پرسش
ارتباط با مشتريان بانك تجـارت وجـود دارد؟ دوم آنكـه،            گويان زن و مرد مركز        هاي پاسخ   مكالمه

گويان زن و مرد مركز ارتباط بـا مـشتريان       هاي پاسخ   چه تفاوتي ميان فراواني انواع تلويح در مكالمه       
هـاي گفتـاري در       بانك تجارت وجود دارد؟ سوم اينكه، چه تفـاوتي ميـان فراوانـي انـواع صـورت                

كز ارتباط با مشتريان بانك تجارت وجود دارد؟ چهارم آنكه،          گويان زن و مرد مر      هاي پاسخ   مكالمه
گويان زن و مـرد مركـز    هاي پاسخ تفاوتي ميان فراواني راهبردهاي همكاري گرايس در مكالمه چه

  ارتباط با مشتريان بانك تجارت وجود دارد؟ 
. تحليلـي بهـره گرفتـه شـد       –هاي پژوهش از روش پژوهش توصيفي       گويي به پرسش    براي پاسخ 

گوي مرد شاغل در مركـز         پاسخ 20گوي زن و       پاسخ 20هاي    هاي اين پژوهش از ضبط مكالمه       داده
 دقيقـه اسـتخراج     8 تـا    5و بـا زمـان تقريبـي        )  جمله 124مشتمل بر   (ارتباط با مشتريان بانك تجارت      

صـول  هاي گفتاري و نيز ا      هاي گفتاري، انواع تلويح، انواع گونه       بر اين اساس، انواع كنش    . شوند  مي
                                                                                                                   
1 Austin’s speech act theory 
2 Yule’s speech act theory 
3 Grice’ cooperative principles 
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ها شناسايي شـده و بـا         گيرنده  گويان در تبادل كلامي با تماس       هاي پاسخ   همكاري موجود در مكالمه   
هـا و عناصـر       اس فراواني و درصد رخداد هر يك از مؤلفه        .اس.پي.افزار اس    نرم 21استفاده از نسخه    

هـاي مـورد      ههمچنين به منظور تعيين معناداري تفاوت ميـان مولف ـ        . مورد اشاره استخراج خواهد شد    
هـاي   يافتـه . شـود  ميبهره گرفته ) p<0 . 05(دو در سطح معناداري  اشاره نيز از آزمون مجذور خي

اي ميـان فراوانـي       در مرحله بعد، مقايـسه    . شوند  اي بازنمايي مي    هاي جداگانه   آمده در جدول    دست  به
هـاي   ره در مكالمـه هـاي مـورد اشـا    شده و بررسـي معنـاداري تفـاوت وجـود مؤلفـه       هاي اشاره   مؤلفه
در نهايــت، ارتبــاط ميــان فراوانــي عناصــر بيــان شــد و ميــزان . گويــان بــه عمــل خواهــد آمــد پاســخ

هـايي كـه سـبب ايجـاد          ، تـا از ايـن رهگـذر مؤلفـه         شـود   مـي گيرنـدگان بررسـي       رضايتمندي تماس 
هادي  در نهايت، بتوان چـارچوب پيـشن  تا شدهشوند شناسايي   گيرندگان مي   رضايتمندي بيشتر تماس  

گفتني است ميـزان رضـايتمندي هـر يـك از     . هاي افراد شاغل در اين مراكز ارائه نمود      براي مكالمه 
آمده در پايان مكالمه و بر اساس طيـف ليكـرت كـه در     عمل گيرندگان بر اساس نظرسنجي به  تماس

ين ميـزان  تـر   ضـعيف 5 بالاترين ميزان عملكرد و 1  (5 تا عدد  1گويان از عدد   آن به عملكرد پاسخ   
  .  پذيرد  انجام ميشود،  ميامتيازدهي) عملكرد

  

  پيشينه پژوهش .2
هـا و خـدمات، و        وگو با مشتريان و فـروش فـرآورده         در پيوند با راهبردهاي كاربردشناسي در گفت      

پيـشينه ايـن   . اسـت  هـاي گونـاگوني انجـام پذيرفتـه     تأثير آن بر افزايش رضـايت مـشتريان، پـژوهش         
هـا و خـدمات انجـام         قش كاربردشناسي در اقناع مـشتريان بـر خريـد فـرآورده           ها بر محور ن     پژوهش

عنوان راهكاري مناسب و ضـروري در افـزايش ميـزان احتمـال      ها اين علم به است و در همة آن   شده
ها و    هاي گفتاري در پهنة فروش فرآورده       در ارتباط با اهميت كنش    . آيد  خريد مشتريان به شمار مي    

هــاي گفتــاري منجــر بــه  گيــري از كــنش دارد بهــره بيــان مــي) Jusoh ,2012(بازاريــابي، جوســو 
شود و از اين رو، الزامي است همة افرادي كه با دادوسـتدهاي كلامـي        شدن فرآيند فروش مي     آسان

هاي گفتـاري تـسلط    پردازند، بر انواع و كاركردهاي هر يك از انواع كنش ها مي به فروش فرآورده 
p, 2012, Jusoh .(با سازماندهي كلامي خود عملكرد مؤثرتري ارائه نماينـد  يابند تا از اين طريق 

توانـد بـه اقنـاع بيـشتر          گيري مؤثر و مناسب از اصـول كاربردشـناختي مـي            از سوي ديگر، بهره   ). 56
 تغيير ديدگاه مشتريان را در پيونـد بـا نگـرش بـه فـرآورده و يـا خـدمت            بستر منجر شود و  مخاطبان  

 ’O’ Shaughnessy & O(هــاي گونــاگون را نيــز فــراهم آورد   مؤســسهشــده از ســوي ارائــه

Shaughnessy, 2003, p. 29 .(  نمـودن   اهميت اصول كاربردشناسي در جلب رضـايت و مجـاب
گيـري   ويـژه بهـره   گويان بـه  هاي كلامي پاسخ مشتريان به خريد يك فرآورده چنان است كه توانايي   
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هايي تأثيرگـذار      راهبردهاي ربط و كميت مؤلفه     ودي،  هاي گفتاري توصيفي و تعه      مناسب از كنش  
 ,Chen(چـن  ). Hanifaini et al., 2018, p. 2 (شـوند  انگاشـته مـي  در فـروش يـك فـرآورده    

2011, p. 33 ( ت از اصول گرايس در مكالمه   بيان ميزمينهنيز در ايندارد راهبردهاي ربط و كمي
 منجر به   ،ت نداشتن در ارائه اطلاعات مناسب و مرتبط       ها در مكالمه به سبب مهار       هستند كه نبود آن   

 پـشيمان  مخاطـب را ازخريـد كـالا         ، ايجـاد نارضـايتي    بـا  و در نهايـت      شـود   ميسردرگمي مشتريان   
بـر ايـن مهـم    )  p, 2015, Cartis-Dejica& Simona .236(سايمون و دژيكاكارتيس . ندك مي

هـاي كاربردشناسـي هـستند كـه در            مؤلفـه  هاي تعهدي و توصـيفي نيـز از          دارند كه كارگفت   تأكيد
 اسـت   الزامـي هـا دارنـد و        مكالمه بيـشترين نقـش را در متقاعدسـازي مـشتريان بـه خريـد فـرآورده                

Haryani ,(حريـاني  . هـا كوشـش ورزنـد    فروشندگان كالاها و خـدمات بـر اسـتفاده بيـشينه از آن    

26. p, 2017 (هـا بـه     فروش خـدمات و فـرآورده  ها براي افزايش احتمال كند فروشنده نيز بيان مي
ويژه اصول همكاري گرايس تسلط يابند تا بتوانند با           بايست بر اصول كاربردشناسي، به      ها مي   مشتري

 ضمن متقاعدسازي مخاطبـان حـضوري و يـا غيـر            ، اصول مكالمة استاندارد   باانجام فرآيندي منطبق    
عنوان راهبردي قابـل   ايس نيز بههمچنين اصول گر .حضوري خود، رضايت وي را نيز فراهم آورند

گيـري از     بهـره . شـوند   تأمل در راستاي پيشرفت الگوي فروش و تبليغ كالاها و خدمات انگاشته مـي             
ــشتري در انتخــاب و       ــات م ــع ابهام ــبب رف ــالا و خــدمات س ــروش ك ــد ف ــا در فرآين ــن راهبرده اي

 p,2020, Egamberdieva&  Egamberdieva  . (شـوند   خريـد وي مـي  بـه بخـشي   سـرعت 

توان در نظر گرفت كه فراگيري و تدريس آن براي تمام       مثابه علمي مي    كاربردشناسي را به  ). 1541
رسـان   تواند يـاري  چراكه مي. فروشندگان، مديران فروش و بازاريابي كالا و خدمات ضروري است     

 Kasali &(شـدن فرآينـد فـروش شـود      فروشنده در جلب رضايت مشتريان بوده و منجر به نهـايي 

69. p, 2009, Haryanto .(ِدير  )137. p, 1996, Dyer (دارد اگـر در   نيز در اين زمينه بيان مي
گمـان خواهيـد توانـست او را مـشتريِ            اي بتوانيد رضايت مشتري را جـذب نماييـد پـس بـي              مكالمه

جـام  ويـژه كاربردشناسـي ان      شناسـي بـه     گيري از اصول زبان     وفادار خود ساخته و اين مهم تنها با بهره        
ــذيرفت  ــد پ ــون .خواه ــره  ) p, 2007, Walton .57( والت ــه به ــز در زمين ــول   ني ــري از اص گي

وگـو بـا مـشتري        نويـسد در هنگـام گفـت        كاربردشناختي در بازاريابي و فروش كالا يا خـدمت مـي          
هـا يـا      سازي انتقال بهينه اطلاعات مـرتبط بـا فـرآورده           تواند با آسان    رعايت اصول كاربردشناسي مي   

ساز افزايش مشتري از مكالمه فروش شده و در نهايت سبب متقاعدشدن مـشتري در                 مينهخدمات، ز 
گيـري از راهبردهـاي كلامـي         متقاعدسازي فرآيندي است كه در آن هنر بهره       . خريد فرآورده شود  

هـا در   روشن است در سازماني كـه در آن فـروش فـرآورده         . كند  مناسب، نقش محوري را بازي مي     
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ها مؤثر و مباني مرتبط با      هاي مرتبط با اصول مكالمه      كه كاركنان آموزش    صورتياولويت باشند، در    
توانند بسيار در افزايش فروش مـؤثر باشـند           ها را فراگيرند، مي     آن از جمله آشنايي با انواع كارگفت      

)830. p, 2019, Seorta .(همچــونگيــري از اصــول كاربردشناســي در گفتــار  همچنــين بهــره 
هـا بـا      سـازي مكالمـه     توانـد بـا شـفاف       هاي زباني مانند اصول گرايس مـي        ر مؤلفه ها و ديگ    كارگفت
 حتي اگر مخاطب ديدگاه خوشايندي نيز به موضـع و كاركردهـاي فـرآورده               . انجام پذيرد  مشتريان

وگـو جلـب كنـد و         توجه او را بـه محـور گفـت        تواند    كاربرد اصول كاربردشناسي مي   نداشته باشد،   
Wang , (نة هدف نهايي مكالمه كه همان خريد فرآورده است، مجاب نمايدسرانجام وي را در زمي

358. p, 2019 .(گويـان زن و    در پژوهش حاضر سـبك كلامـي پاسـخ   ،چه بيان شد با توجه به آن
هـاي گفتـاري، نـوع        مرد مركز ارتباط با مشتريان بانك تجارت از ديدگاه انواع تلويح، انواع كـنش             

) بـر اسـاس اصـول چهارگانـه گـرايس         (هـا      همكاري موجود در مكالمه    گفتار كاركنان و نيز اصول    
شـود كـه ارتبـاط ميـان فراوانـي            نـين، بـر ايـن مهـم تأكيـد مـي           چهم. اسـت   مورد بررسي قرار گرفته   

آيـد،   گيرنـدگان بـه عمـل مـي     گويان كه از سوي تمـاس  هاي مورد اشاره و نيز ارزشيابي پاسخ  مؤلفه
  .مورد بررسي قرار گيرد

  
  چوب نظري پژوهش چهار .3

گـذرد،    چـه در ذهـن گوينـده مـي          با توجه به اينكه در هر مكالمه، مخاطب براي تأويل و تفـسير آن             
زباني نيز است، الزامي است بـراي         گيري از دانش برون     زباني خود نيازمند بهره     افزون بر دانش درون   

ــا مــشتريان از گويــان مراكــز ارت هــاي پاســخ شناســايي و ارائــه چــارچوب اســتاندارد مكالمــه  بــاط ب
ديدگاهي كه به بررسي زبان در كاربرد پرداختـه و بافـت مـوقعيتي را    . هايي بهره گرفته شود   ديدگاه

 بـراي    براي اطمينان از امكان يـافتن پاسـخ        .عنوان عاملي جداناپذير از تغييرات زباني در نظر گيرد          به
، الگـوي جـان سـرل    )Austin, 1962, p. 89(هاي پژوهش از نظريه كنش گفتاري آستين  پرسش

)Searle, 1969 (   هـاي گونـة زبـان گفتـاري بـراون و يـول        در باب انواع كـنش گفتـاري، ويژگـي
)Brown & Yue, 1989(عنوان چهـارچوب   ، انواع تلويح و اصول چهارگانه همكاري گرايس به

  . است كه به تفصيل هر يك را شرح خواهيم داد نظري بهره گرفته
  

  گفتارنظريه كنش . 1. 3
  نظريه آستين. 1. 1. 3

هـاي   گـري، داراي قابليـت    زبان افزون بـر نقـش حكايـت   ،)Austin, 1962(بر مبناي نظريه آستين 
براي نمونه، بر اساس اين نظريه، فعل گفتن با كنش برابر در نظر گرفته  . گوناگون ديگري نيز هستند   
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بر مبناي ديدگاه . است اري را انجام دادهاي را به زبان آورد، يعني ك شود و گوينده هر آينه جمله      مي
آستين، اين گونه افعال را افعال كنشي نامند و از گونة ديگري كه افعال غيـر كنـشي ناميـده شـده و                       

 .Paya, 2004, p( پايا ).Austin, 1962, p. 81 (دهند، متمايز هستند انتقال اطلاعات را انجام مي

بندي   ها به انواع اظهارت كنشي و اظهارات اخباري گروه          هدارد از ديدگاه آستين گزار      ، بيان مي  )89
از ديد . همچنين برخي اظهارات كنشي نيز در برخي اظهارات اخباري قابل مشاهده هستند    . شوند  مي

بنـدي نمـود كـه     تـوان گـروه   هاي گفتاري را نيز به سـه گـروه مـي    ، كنش)Austin, 1962 (آستين
هـاي بيـاني      در كـنش  . هـاي تـأثيري      منظـوري و كـنش     هـاي   هـاي بيـاني، كـنش       مشتمل اند بر كنش   

در كـنش منظـوري كـه آن را كـنش           . شود  هايي كه معنا و مصداق دارند، بر زبان جاري مي           عبارت
شود كه آشكارا در جمله بيـان         نامند، بر قصد و نيت گوينده از بيان جمله تأكيد مي            غير بياني هم مي   

 مبتني بر دو عامل گوينده و شنونده است ،بيان نامندكنش تأثيري كه آن را كنش پس از       .است  نشده
توان چنين بيـان داشـت كـه     به بيان ديگر، مي. توان در آن مشاهده نمود    و نتيجه يا پيامد گفتار را مي      

اي   يـا شـنونده    كـه مخـاطبي     همچنين در صورتي  . لازمه تأثير كلام بر مخاطب معناداربودن آن است       
ــشي      ــاني واكن ــر بي ــنش غي ــه ك ــسبت ب ــي    ن ــأثيري م ــشي ت ــد، آن را كن ــروز ده ــود ب ــد  از خ نامن

)Yarmohammadi, 2004, p. 36(.  تـوان    در پيوند با كاركردهاي نظريه كنش گفتاري نيـز مـي
دادن، اظهارداشـتن، تهديـدكردن و ماننـد آن           كـردن، وعـده     كاربرد زبان را در امـوري ماننـد اعـلام         

 بر اين بـاور اسـت كـه    )Austin, 1962 (ستينآ. نامند ها را كنش گفتاري مي مشاهده نمود كه آن
دهـد كـه سـخنگو        جـا رخ مـي      هاي گفتاري هستند و اين فرآينـد آن         واحدهاي ارتباط زباني، كنش   

نامـد،    آستين در نظريه خود كـه آن را نظريـه كـنش گفتـاري مـي               . كنش گفتاري را به انجام رساند     
كنـد، مـورد    اربرد زبـان تعريـف مـي   ديدگاه سنتي را كه طرفدارانش نقش صرفاً وصفي را بـراي ك ـ       

دارد كه زبان فقط بـراي بيـان و اعـلام سـاده حقيقـت كـاربرد        وي چنين بيان مي. دهد انتقاد قرار مي  
آسـتين  . چـه بيـان شـد قابـل مـشاهده اسـت             هاي كاربردي زبـان فراتـر از آن          توانايي گسترةندارد و   

)Austin, 1962 (كـه كاربردهـاي زبـاني فراوانـي     هاي خود به اين مهـم دسـت يافـت     در پژوهش
تـوان بـه      از جملـه مـي    . اسـت   وجود دارد كه از سوي فيلسوفان زبان به پهنـة فراموشـي سـپرده شـده               

است، به ايـن معنـا كـه گفتـار و بيـان خـود انجـام                   هايي اشاره كرد كه كاربرد كنشي داشته        گفته  پاره
چـه بيـان شـد     آن. »اب را تحويـل دهـم  دهم فـردا كت ـ  من به شما قول مي   «نمايانند، مانند     عملي را مي  

از ايـن رو،   . تمايز در نظر گيـرد 1هاي كنشي و اخباري  آستين را به اين مهم واداشت كه ميان جمله
  ).Cutting, 2002, p. 119(دانند  هاي اخباري را زباني معيار براي بيان حقايق مسلم مي جمله

                                                                                                                   
1 constative 
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  الگوي سرل . 2. 1. 3
كنـشي  -هـاي خبـري   ند آستين بر اين باور است كـه ميـان جملـه   ، همان)Searle, 1969(جان سرل 

سـرل  . وي بر اين امر تأكيد دارد كه واحـد پايـه معنـي كـنش گفتـاري اسـت                  . تمايزي وجود ندارد  
بنـدي    هـاي اظهـاري، ترغيبـي، عـاطفي و اعلامـي گـروه              هاي گفتاري را به پنج گـروه كـنش          كنش
  :ها به شرح زير است نمايد كه توصيف آن مي
در اين كنش، گوينده باور خويش را در پيوند با درستي رخـدادها             : كنش اظهاري يا تصريحي   .الف

كند كه چگونه هـر رخـداداي در    نمايد و بيان مي   دهد، توصيف مي    چه در جهان بيرون رخ مي       و آن 
اين كـنش مبـين تعهـد گوينـده نـسبت بـه       ). Searle, 1969, p. 173(گيرد  جهان بيرون شكل مي

تـوان مـشاهده نمـود كـه تأكيـد بـر              گفتارهـايي مـي     شـده اسـت و آن را در پـاره           بيـان صدق گـزاره    
 & Jalali( از ديـد جلالـي و صـادقي    ).Cutting, 2002, p. 56(گيـري از مطلبـي دارنـد     نتيجـه 

Sadeghi, 2016(هاي گفتاري هستند، مـشتمل انـد    هايي كه نمود اين نوع از كنش ، برخي از فعل
كـردن، رهـاكردن، ابرازكـردن،        كـردن، اعتـراض     كـردن، معرفـي     وردن، اثبات آ  بر تأييدكردن، دليل  

هايي كه بيشتر با اين نوع       گفته  همچنين، برخي از پاره   . كردن و مانند آن     كردن، بيان   ادعاكردن، بحث 
كـنم   من نفي مي«، »...كنم كه   من اثبات مي«روند نيز مشتمل اند بر      هاي گفتاري به كار مي      از كنش 

  ).Jalali & Sadeghi, 2016, p. 95 (و مانند آن» ...كه 
. نمايـد  چه خواسته و تمايل دارد را بيان مـي  هاي ترغيبي، سخنگو هر آن در كنش: كنش ترغيبي . ب

در اين نوع كنش گفتاري هدف از بيان ترغيب و مجبورنمودن شنونده و مخاطب به انجام كار و يـا      
هـا قابـل    ها و پرسش كنش ترغيبي در درخواست. )Searle, 1969, p. 173 (دادن عملي است رخ

هـاي گفتـاري هـستند مـشتمل انـد بـر              هايي كه نمود اين نـوع از كـنش          برخي از فعل  . مشاهده است 
كــردن،  دادن، ســئوال كــردن، اجــازه بــودن، دســتوردادن، دعــوت خواســتن، توانــستن، بايــستن، لازم

ــت ــت بازخواســ ــردن، درخواســ ــيح  كــ ــردن، توضــ ــاكر كــ ــتن، تقاضــ ــد آن خواســ   دن و ماننــ
)Zarghani & Akhlaghi, 2012, p. 68.(  
دادن فعلـي در زمـان آينـده متعهـد            در اين كنش گوينده به انجام كار يـا صـورت          : كنش تعهدي .ج
 ,Searle(تـوان مـشاهده نمـود     دادن يـا سـوگندخوردن را مـي    نمود اين كنش را در قول. گردد مي

1969,  p. 173 .( لاينز همچنين در باب كنش تعهدي)Lyons, 1977 (كند كه چون  نيز بيان مي
ديگـر هـستند، هـر دو گوينـده را بـه انجـام                دادن و تعهدكردن داراي رابطه معنايي با يك         افعال قول 

  ).Lyons, 1977, p. 88 (نمايند كاري معين ملزم مي
از كنـد، در ايـن نـوع      در پيوند بـا كـنش عـاطفي بيـان مـي     )Searle, 1979 (سرل: كنش عاطفي.د
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 .Searle, 1979, p (رو هـستيم  ها و رفتارهاي اجتمـاعي سـخنگو روبـه    ها با نماياندن نگرش كنش

هـاي    نظرهـاي خـود دربـاره واقعيـت         ها و نقطـه     هاي عاطفي گوينده موضع     همچنين در كنش  ). 134
آمـدگويي،   هـايي ماننـد خـوش    كـنش  ).Alborzi, 2006, p. 67 (آورد موجـود را بـر زبـان مـي    

به بيان ديگر، هـر     . گيرند  هاي كلامي جاي مي     كردن در اين گروه از كنش       داحافظيتشكركردن، خ 
 شـود، در ايـن گـروه قـرار خواهـد گرفـت              كنش كلامي كه سبب ايجاد يك رابطـه اجتمـاعي مـي           

)Alborzi, 2006, p. 96.(  
ده از دارد كه گوينده با اسـتفا  بيان مي) Searle, 1979(ها، سرل  در باب اين كنش: كنش اعلامي.ه

نمايد و ضروري است كه گوينـده نيـز از    اين نوع كنش كلامي تغييري را در جهان خارج ايجاد مي      
  ).Searle, 1979, p. 173(صلاحيت و قدرت لازم براي ايجاد تغيير برخوردار باشد 

  

  الگوي يول. 3. 1. 3
اري را ارائـه  هـاي گفت ـ  بندي كلي از كـنش  نيز  پنج نوع كاركرد و طبقه) Yule, 2000(جرج يول 

  : اند بر دهد كه مشتمل مي
ها تغييري در     شود كه با بيان آن      هاي گفتاري گفته مي     به گروهي از كنش    : 1هاي اعلامي   كنش.الف

هـاي گفتـاري گوينـده لازم اسـت داراي نقـش        در اين گروه از كنش    . شود  محيط مكالمه ايجاد مي   
مـن شـما را را   : ماننـد . م موضوع قرار گيردرسمي در بافت مشخص باشد تا بتواند واجد شرايط اعلا 

   .)گوينده مدير سازمان است(كنم  عنوان معاون خود منصوب مي به
هاي گوينده در تأييـد و        هاي گفتاري بيانگر باورها و ديدگاه       اين گونه از كنش   : 2كنش توصيفي .ب

هـاي    ي از كـنش   هـاي   بيان حقايق و اظهارنظرهـاي قطعـي نمونـه        . يا مخالفت با موضوعي ويژه هستند     
  .روز برفي سردي بود: مانند. توصيفي هستند

هـا بيـان احـساس انجـام          شـود كـه در آن       هاي گفتاري گفته مـي      به كنش : 3كنش گفتاري عاطفي  .ج
  !ام من واقعاً شرمنده: مانند. پذيرد مي
شود كه گوينده بـا بيـان آن فـرد            هاي گفتاري گفته مي     به گروهي از كنش   : 4كنش گفتاري امري  .د
  .صدا را كم كن: مانند. كند يگري را مجبور به انجام كاري ميد
ها گوينده خود     شود كه در آن     هاي گفتاري گفته مي     به گروهي از كنش   : 5كنش گفتاري تعهدي  . ه

                                                                                                                   
1 declaration act 
2 representative act 
3 expressive act 
4 directive act 
5 commissive act 
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ــده مــي   ــه انجــام كــاري در آين ــد را متعهــد ب ــد. كن ــتن را ترجمــه نخــواهم كــرد  : مانن ــن م    !مــن اي
)Yule, 2000, p. 74-76(.  
  

  حتلوي. 2. 3
هاي دو  بيان مي دارد در همة مكالمه) Levinson, 1997 (در باب انواع تلويح در مكالمه لوينسون

نوع تلويح قابل مشاهده است كه مشتمل اند بر تلويح مكالمه عمومي كـه درك آن نيـاز بـه دانـش                      
ــه   ــويح مكالم ــدارد و تل ــش خــاص اســت    خاصــي ن ــود دان ــستلزم وج ــه درك آن م  اي خــاص ك

)Levinson, 1997, p. 112(. 

 
  هاي گفتاري صورت. 3. 3

هـاي   ، يكـي ديگـر از راهبردهـاي تميـزدادن انـواع صـورت      )Yule, 2000(بر مبناي ديدگاه يـول  
گاه كه ميان ساختار جمله و كاركرد         كند آن   وي بيان مي  . ها استوار است    گفتاري بر پايه ساختار آن    

ي مستقيم نامند و هـر آينـه ارتبـاط ميـان     آن رابطه مستقيمي وجود داشته باشد، آن را صورت گفتار  
چـه    از بيـان آن   . نامنـد   ساختار و كاركرد غير مستقيم باشد، آن را صورت گفتاري غيـر مـستقيم مـي               

اي بـه كـار رود،    اي خبـري بـراي بيـان گـزاره     توان چنين برداشت نمود كه اگـر جملـه          گفته شد مي  
يان خواهش و درخواست به كار گرفتـه      كه براي ب    صورت گفتاري مستقيم خواهد بود و در صورتي       
 بـه بيـان ديگـر، در    ).Yule, 2000, p. 88 (نامنـد  شود، آن را صـورت گفتـاري غيـر مـستقيم مـي     

اي داراي صورت يا روساخت خبري باشد، يعني گوينـده آن بـه واقـع قـصد دارد                    كه جمله   صورتي
كـه معنـاي جملـه از منظـر         شنونده را آگاه سازد كه وي در چه موقعيتي است و چنين خواهـد بـود                 

معناشناختي يا همان كنش بياني جمله با معنايي كه در ذهن گوينده شكل گرفتـه كـه آن را معنـاي                     
جمله از منظر كاربردشناختي نيز نامند، يكسان خواهد بود و ديگر معناي تلويحي يا غير مستقيم رخ                 

كـه    اكنـون، در صـورتي    . اسـت   نخواهد داد و در اين موقعيت، صورت گفتاري مستقيم به كار رفتـه            
اي داراي صورت خبري باشـد، ولـي مقـصود از گوينـده آن درخواسـت و يـا دسـتوري غيـر                         جمله

 كاررفته در اين جمله را صورت گفتاري غير مستقيم خـواهيم ناميـد              مستقيم باشد، كنش گفتاري به    
)Cutting, 2002, p. 78 .(  
  

   1اصول همكاري. 4. 3
كند كه در علم كاربردشناسـي   بيان مي) Safavi, 2011(يس، صفوي در باب اصول همكاري گرا

                                                                                                                   
1 cooperative principles 
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كنـد بـه    وي بيـان مـي  .  مطرح گرديـد 1وسيلة گرايس   اصول همكاري در مكالمه براي نخستين بار به       
كـه ايـن    وگوهاي كلامي بر پايه اصول همكاري اسـتوار اسـت در صـورتي          باور گرايس، همة گفت   

. )Yule, 2000, p. 85 (مـي نيـز وجـود نخواهـد داشـت     اصول وجود نداشـته باشـند، ارتبـاط كلا   
كند كه در ادامـه، بـه         ها تعريف مي    را براي اصول همكاري در مكالمه     ) راهبرد(گرايس چهار اصل    

  .پردازيم ها مي معرفي آن
   

  2راهبرد ربط. 1. 4. 3
ــسون    ــط لوين ــرد رب ــا راهب ــد ب ــان مــي) Levinson, 1983(در پيون ــرتب بي ط دارد، منظــور از آن م

نيـز در ايـن زمينـه بيـان     ) Yule, 2000(يـول  . )Levinson, 1983, p. 119 (گفـتن اسـت   سـخن 
كوشـند از ارائـه اطلاعـات نـامربوط           هاي خود مـي     گويان در همة مكالمه     كند الزامي است سخن     مي

وگو ارائه اطلاعات انجام شـود و ايـن        يعني آنكه در مكالمه همواره در جهت اصلي گفت        . بپرهيزند
  .)Yule , 2000, p. 91 (گويي در هنگام مكالمه حفظ شود مرتبط

  

  3راهبرد روش. 2. 4. 3
دارنـد كـه ضـروري     بيـان مـي  ) Brown & Yue, 1989(در ارتباط با راهبرد روش، براون و يـول  

كوشند از ارائه طلاعات نامربوط بپرهيزند، به اين معنا كه     بگويان در همة مكالمات خود        است سخن 
وگـو، ارائـه اطلاعـات انجـام شـود و ايـن         كلامي همواره در جهت اصـلي گفـت  وگوهاي  در گفت 
  .)Brown & Yule, 1989, p. 38 (گويي در همة زمان مكالمه حفظ شود مرتبط

  
  4راهبرد كميت. 3. 4. 3

كـه   دارند در صـورتي  بيان مي) Brown & Yule, 1989(در پيوند با راهبرد كميت، براون و يول 
طلاعات را به ميزان مورد نياز و نه كمتر و يا بيشتر بـه مخاطـب خـود ارائـه دهـيم، از             ها، ا   در مكالمه 

نيـز  ) Safavi, 2011( صـفوي  ).Brown & Yule, 1989, p. 38 (ايم راهبرد كميت بهره گرفته
انـدازة مـورد نيـاز بـه     كه اطلاعاتي بيش از اندازه و يا كمتـر از   دارد در صورتي در اين زمينه بيان مي 

 ،همچنين. يابي به هدف نهايي مكالمه گردند       توانند منجر به تأخير در دست       طب ارائه شوند، مي   مخا
بندي اطلاعـات كلامـي نيـز در هنگـام مكالمـه انجـام پـذيرد و در جايگـاه                      ضروري است كه دسته   

                                                                                                                   
1 H. P. Grice 
2 maxim of relation 
3 maxim of manner 
4 maxim of quantity 
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كـه اطلاعـات كمتـر از         توان بيان داشت در صورتي      در نهايت، مي  . مناسب مكالمه بيان و ارائه شوند     
يزان مورد نياز ارائه شوند، سبب ابهام شده و ارائه اطلاعـات بـيش از انـدازة مـورد نيـاز نيـز سـبب                         م

سردرگمي مخاطب شده و ممكن است درون مايه اصلي مكالمه در امواج اطلاعات نامربوط از بين                
 ).Levinson, 1983, p. 45(برود 

  
  1راهبرد كيفيت. 4. 4. 3

نويسد كه اگر گوينده در گفتار خود صادق  مي) Safavi, 2011(در زمينة راهبرد كيفيت، صفوي 
معناي آن اسـت كـه از     باشد و از بيان موضوعاتي كه درباره آن مستندات كافي ندارد، پرهيز كند به             

  .)Safavi, 2011, p. 46(است  راهبرد كيفيت بهره جسته
    
  ها  تجزيه و تحليل داده. 4

هاي پاسخگويان مركز ارتباط با مـشتريان         شده از مكالمه    راجهاي استخ   در اين بخش، به بررسي داده     
هـاي     تا ارتباط ميان توزيع مؤلفـه      پردازيم  مي گيرندگان   و نيز ميزان رضايتمندي تماس     بانك تجارت 

  . ها شناسايي گردد گيرنده كاربردشناختي و ميزان رضايتمندي تماس
  
گويـان مركـز ارتبـاط بـا         هـا از پاسـخ      گيرنده  نمايه آماري رضايتمندي تماس   . 4.1

  مشتريان بانك تجارت
  

  گيرندگان نمايه آماري رضايتمندي تماس: 1جدول 
 معيار ارزيابي

  عالي بسيارخوب خوب متوسط ضعيف

0 1 2 3 15 
ميزان فراواني بر 
 اساس تعداد

 درصد 72 14 10 4 0
 زن

6 13 1 0 0 
ميزان فراواني بر 
 اساس تعداد

 درصد 0 0 5 30 65
 مرد

 
 جنسيت

 

                                                                                                                   
1 maxim of quality 
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 15شـود كـه    آمده پاسخگويان زن و مرد چنين دريافت مـي         دست  هاي ارزيابي به    از بررسي نمره  
يـك از     اند، در حـالي كـه هـيچ         گيرنده كيفيت مكالمه پاسخگويان زن را عالي ارزيابي نموده          تماس

 كيفيـت مكالمـه    گيرنده   تماس 3همچنين  . اند  پاسخگويان مرد نمره ارزيابي عالي را به دست نياورده        
يـك از پاسـخگويان مـرد نمـره      اند، در حالي كه هـيچ       پاسخگويان زن را بسيار خوب ارزيابي نموده      

گيرندگان چنين دريافـت      هاي ارزيابي تماس    از بررسي نمره  . اند  ارزيابي بسيارخوب را كسب ننموده    
 1انــد و  هگيرنــده  نيزكيفيــت مكالمــه پاســخگويان زن را خــوب ارزيــابي نمــود   تمــاس2شــد كــه 

كـاوي    از داده . اسـت   گيرنده نيز كيفيـت مكالمـه پاسـخگويان مـرد را خـوب ارزيـابي نمـوده                  تماس
 پاسخگو نيزكيفيـت مكالمـه پاسـخگويان      13ارزيابي پاسخگويان مورد اشاره چنين دريافت شد كه         

گويان زن در   گيرنده نيز اين نمره ارزيابي را بـراي پاسـخ            تماس 1اند و     مرد را متوسط ارزيابي نموده    
گويـان زن را      هـا كيفيـت مكالمـه پاسـخ         گيرنـده   يـك از تمـاس      در نهايت، نيز هـيچ    . است  نظر گرفته 

گيرنده كيفيت پاسخگويان مرد را ضعيف ارزيابي          تماس 6ضعيف ارزيابي ننموده اند، در حالي كه        
  .اند نموده
  

  هاي گفتاري واكاوي انواع كنش. 4.2
بيـان  )  p, 2015, Azizi& Momeni .172(مني و عزيـزي  ؤ م ـ،هـاي گفتـاري   در پيوند با كـنش 

هـا     بـا تـسلط بـر آن       كـه نـد   ياب  ميهاي اجتماعي نمود     گفتارها در بافت    كنند، برخي از معناي پاره      مي
 هـاي گفتـاري نامنـد       را كـنش  ايـن گونـه معناهـا       . چگونه دانش زباني را به كـار گيـريم        آموزيم    مي

)172. p, 2015, Momeni and Azizi(. ،هـاي گفتـاري در    كـاوي انـواع كـنش     داده از ايـن رو
 هـر كـنش     ،، به تفكيـك   )2(صورت جداگانه مشخص شده و در جدول          گويان به   هاي پاسخ   مكالمه

  .است شدهگفتاري ارائه 
  هاي گفتاري نمايه آماري كنش: 2جدول 

كنش   
  اعلامي

كنش 
  امري

كنش 
  احساسي

كنش 
  توصيفي

كنش 
  تعهدي

واني بر ميزان فرا
  اساس تعداد

  زن  19  22  18  9  16

  22  26  23  10  19  درصد
ميزان فراواني بر 
  اساس تعداد

18  19  10  11  17  

  
 جنسيت

  
  مرد

  23  15  13  28  21  درصد
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هـاي گفتـاري       كه ترتيب كنش   توان دريافت   ميگويان خانم     هاي گفتاري پاسخ     بررسي كنش  با
هاي تعهدي با فراوانـي   ، كنش22با فراواني هاي توصيفي   گويان اين گروه مشتمل اند بر كنش        پاسخ

. 9هاي امري با فراوانـي         و كنش  16، كنش اعلامي با فراواني      18هاي احساسي با فراواني       ، كنش 19
نمودن زبان مكالمه بـا   گويان زن بيشترين كوشش را در متناسب اين مهم نمايانگر آن است كه پاسخ 

هـاي موجـود و       هـاي پـيش رو، واقعيـت         توصيف چالش  اند و از آن براي      هاي ذهني خود داشته     داده
 خـود را متعهـد و ملـزم بـه           ،هـاي تعهـدي     كارگيري كنش    با به  ها  ، آن سپس. اند  مانند آن بهره گرفته   
گيـري از      بـا بهـره    هـا   همچنين، آن انـد   گيرنـده نمـوده     دادن فرآيندي براي تماس     انجام كار و يا شكل    

. انـد   گيرنـده بـوده     ي ذهني خود با جهان ذهنـي تمـاس        سازي دنيا   هاي احساسي در پي متناسب      كنش
دنبال تغيير وضعيت جهان ذهنـي       هاي اعلامي به    گيري از كنش     با بهره  گويان زن   افزون بر اين، پاسخ   

هـاي    از بررسي كـنش   . گيرندگان بپردازند   اند و در نهايت برآنند به ترغيب يا تشويق تماس           مخاطب  
گويـان ايـن گـروه        هـاي گفتـاري پاسـخ       آيد كه ترتيب كـنش      گويان مرد چنين بر مي      گفتاري پاسخ 

هاي تعهـدي بـا    ، كنش18هاي اعلامي با فراواني  ، كنش19هاي امري با فراواني  مشتمل اند بر كنش 
هـاي    كـاوي   داده. 10هاي احساسي با فراواني        و كنش  11هاي توصيفي با فراواني       ، كنش 17فراواني  
گويان مرد بيـشترين كوشـش را در ترغيـب،         ان داد كه پاسخ   گويان مرد نش    هاي گفتاري پاسخ    كنش

كنـشي بـراي     دهـي   اند، سپس خود را متعهـد بـه شـكل           تشويق و يا امرنمودن به مخاطبان خود داشته       
هاي اعلامي بر تغييـر وضـعيت جهـان           گيري از كنش    نيز با بهره  ها    آن،  سپس. اند  گيرنده نموده   تماس

هـاي توصـيفي در    با استفاده از كـنش پاسخگويان مرد  نيز  آنپس از. اند  ذهني مخاطب تلاش داشته   
هاي احساسي نسبت به       با استفاده از كنش    ها   نهايت، آن  اند و در    پي تشريح وضعيت پيش رو برآمده     

آمـده    عمـل   هاي به   از مجموع واكاوي  . اند  گيرنده واكنش نشان داده     شده از سوي تماس     موارد مطرح 
 يهاي مختلف   رندگان با مركز ارتباط با مشتريان بانك تجارت از گونه         گي  گونه استنباط شد تماس     اين

گيري از خدمات و يا برنامـه         بوده و به دليل وقوع مشكل، چالش و يا وجود ابهام در چگونگي بهره             
گويـان زن و       الزامي است پاسخ   ،بنابراين. اند   با آن مركز تماس گرفته     ، ناگزير بانكداري الكترونيكي 

دهـي پرهيـز كننـد و توصـيفي كامـل در زمينـة                آميز در پاسخ    گيري ساختارهاي تحكم  كار  مرد از به  
 بـا اسـتفاده از      ضـروري همچنين در رخـدادهاي     . حل چالش ايجادشده براي مشتريان ارائه دهند        راه

عنوان يكـي از كاركنـان مجموعـه بانـك تجـارت              هاي تعهدي به مشتري اطمينان دهند كه به         كنش
دانند تا از اين رو، ضمن القـاي        ها مي   هاي آن   رساندن درخواست   يري و به انجام   خود را متعهد به پيگ    

هـاي   در نهايت، با بررسي داده .حس آرامش به مشتري چهره برند بانك تجارت را نيز ارتقا بخشند
كـارگيري    گويـان زن و مـرد از منظـر بـه            هـاي پاسـخ     توان دريافت كه ميـان مكالمـه        ، مي )1(جدول  
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همچنـين بـه منظـور تعيـين معنـاداري تفـاوت ميـان انـواع          .ي تفـاوت وجـود دارد  هاي گفتار كنش
دو در    گويان زن و مـرد از آزمـون مجـذور خـي             هاي پاسخ   كاررفته در مكالمه    هاي گفتاري به    كنش

  . ، ارائه گرديدند)3(آمده در جدول  دست هاي به  بهره گرفته شد و يافته)p<0.05 (سطح معناداري
  

  زن و مرد هاي گفتاري پاسخگويان ماري آزمون مجذور خي بين كنشنمايه آ: 3جدول 
 نوع كنش گفتاري

 كنش اعلامي كنش امري كنش احساسي كنش توصيفي كنش تعهدي

 

11 .0  13 .0  66 .3  57 .3  73 .0 آزمون مجذور  
 خي

دارامعن دارامعن  دارامعن  دارامعن  دارامعن  نتبجه  
(p<0.05) 

  
گويـان   هـاي پاسـخ   توان دريافت كه بين مكالمـه  ، مي)3(شده در جدول   هاي ارائه   داده  بررسي با

بيـشترين ميـزان    . هـاي گفتـاري تفـاوت معنـاداري وجـود دارد            كارگيري كنش   زن و مرد از منظر به     
 و نيز كـنش امـري بـا مجـذور خـي      3. 66هاي احساسي با مجذور خي     تفاوت مورد اشاره در كنش    

گويـان    هاي گفتاري امري و احساسي پاسخ       با بررسي تعداد كنش   اين مهم   . است   قابل مشاهده  3. 57
 9كاررفته    گويان زن تعداد كنش امري به       هاي پاسخ   كه در مكالمه    در صورتي . نيز قابل مشاهده است   

از سـوي ديگـر تعـداد    .  عـدد اسـت  19گويـان مـرد       هـاي پاسـخ     عدد بوده ولي اين تعداد در مكالمه      
است ولي اين تعداد       عدد بوده  18گويان زن تعداد      هاي پاسخ   ههاي گفتاري احساسي در مكالم      كنش

  . عدد است10گويان مرد  هاي پاسخ در مكالمه
  

  هاي مختلف تلويح نمايه آماري گونه: 4جدول 
  تلويح عمومي تلويح خاص

ميزان فراواني بر اساس  62 13
  تعداد

 درصد 82 18

  زن

ميزان فراواني بر اساس  10 65
 تعداد

 درصد 13 87

  مرد

  
  جنسيت
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د كه ترتيـب انـواع تلـويح در         نشان دا گويان    هاي پاسخ   كاررفته در مكالمه    بررسي انواع تلويح به   
ايـن  . 13 فراوانـي    ، تلويح خاص با     62  فراواني تلويح عمومي با   هاي اين گروه مشتمل اند بر       مكالمه

ر پـي ارائـه اطلاعـات بيـشتر بـه           هاي خود د    گويان زن در همة مكالمه      مهم بيانگر آن است كه پاسخ     
گيـري از     صورت ضمني و بـا بهـره        گيرندگان در قالب زباني ساده بوده و از ارائه اطلاعات  به             تماس
گويان مـرد نيـز    هاي پاسخ هاي انواع تلويح در مكالمه كاوي داده. اند هاي تخصصي پرهيز نموده     واژه

 فراوانـي ن گروه مشتمل اند بر تلويح ويژه با    هاي اي   آشكار ساخت كه ترتيب انواع تلويح در مكالمه       
گويـان مـرد روشـن نمـود كـه            هاي انواع تلـويح پاسـخ       كاوي  داده. 10  فراواني ، تلويح عمومي با   65

هـا و   گـوئي در قالـب واژه   هاي خود در ارائـه اطلاعـات سـعي در پاسـخ         گويان مرد در مكالمه     پاسخ
هـاي جـدول      در نهايت، با بررسي داده    . اند  اشتههاي تخصصي و با ارائه اطلاعات تكميلي د         اصطلاح

كـارگيري انـواع تلـويح        گويان زن و مرد از منظر بـه         هاي پاسخ   توان دريافت كه ميان مكالمه      مي) 4(
هـاي گفتـاري      همچنين، به منظور تعيـين معنـاداري، تفـاوت ميـان انـواع كـنش              . تفاوت وجود دارد  

دو در سـطح معنـاداري    رد از آزمـون مجـذور خـي      گويـان زن و م ـ      هـاي پاسـخ     كاررفته در مكالمه    به
)p<0.05(آمده در جدول  دست هاي به  بهره گرفته و يافته)ارائه شدند) 5 .  

  
  هاي پاسخگويان نمايه آماري آزمون مجذور خي بين انواع تلويح در مكالمه: 5جدول 

 نوع تلويح

 تلويح عمومي تلويح خاص

  

  آزمون مجذور خي 0. 09 0. 28
 (p<0.05)جه ينت دارامعن دارامعن

  
گويـان زن و مـرد از    هـاي پاسـخ   دريافت كه بين مكالمـه    توان    مي) 5(هاي جدول     داده  بررسي با

بيشترين ميـزان تفـاوت مـورد اشـاره در          . كارگيري انواع تلويح تفاوت معناداري وجود دارد        منظر به 
مهم را در بررسي تعداد تلويح      نمود اين   .  قابل مشاهده است   0. 28 تلويح خاص با عدد مجذور خي     

گويـان زن     هـاي پاسـخ     كـه در مكالمـه      در صـورتي  . توان ارائه نمود    گويان مي   عمومي و خاص پاسخ   
 عـدد   10گويـان مـرد       هاي پاسـخ     عدد بوده ولي اين تعداد در مكالمه       62كاررفته    تعداد تلويح عام به   

اسـت،    عدد بـوده 13ان زن تعداد گوي هاي پاسخ   از سوي ديگر، تعداد تلويح خاص در مكالمه       . است
  . عدد است65گويان مرد  هاي پاسخ ولي اين تعداد در مكالمه
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  هاي گفتاري نمايه آماري انواع صورت: 6جدول 
  مستقيمگفتار غير  گفتار مستقيم  

ميزان فراواني بر اساس 
  تعداد

  زن  2  19

  9  91  درصد
ميزان فراواني بر اساس 

  تعداد
1  22  

  
  

  جنسيت
  مرد

  96  4  درصد
  

گويان زن و مرد نيز نـشان داد صـورت گفتـار مـستقيم                هاي گفتاري پاسخ    بررسي انواع صورت  
 91بـه ايـن معنـا كـه در     .  هـاي ايـن گـروه اسـت     شده در مكالمه كارگرفته بيشترين طيف گفتاري به  

ن مـرد   گويـا   هـاي پاسـخ      درصد از مكالمه   96گويان زن و در       شده پاسخ   هاي تحليل   درصد از مكالمه  
ها با ابهام فراوان بر پيـام         گيرنده  ميان ساختار جمله و كاركرد آن رابطه مستقيم وجود ندارد و تماس           

گويـان زن بـه شـمار     هـاي پاسـخ   هاي مطلوب مكالمه  اين مهم نيز از نكته    . جمله تسلط خواهند يافت   
هـاي    پرسـش هـا و      تـر اشـاره شـد، الزامـي اسـت بـه ابهـام               گونـه كـه پـيش       چـرا كـه همـان     . آيـد   مي

در نهايـت، بـا     . ترين بافتارها زباني پاسـخ گفـت        ها به آشكارترين نوع ممكن و با ساده         گيرنده  تماس
گويـان زن و مـرد        هاي پاسخ   شود كه ميان مكالمه     گونه دريافت مي    ، اين )6(هاي جدول     بررسي داده 

 معناداري تفاوت ميان    همچنين، به منظور تعيين   . كارگيري انواع گفتار تفاوت وجود دارد       از منظر به  
گويـان زن و مـرد از آزمـون مجـذور             هـاي پاسـخ     كاررفتـه در مكالمـه      هاي گفتاري به    انواع صورت 

  . ارائه گرديدند) 7(ها در جدول   بهره گرفته شد و يافته)p<0.05(دو در سطح معناداري  خي
  

هاي  مههاي گفتاري در مكال نمايه آماري آزمون مجذور خي بين انواع گونه: 7جدول 
  زن و مرد پاسخگويان

  نوع صورت گفتاري
  گفتار مستقيم گفتار غير مستقيم

06 .0  08 .0  آزمون مجذور خي 
دارامعن دارامعن   (p<0.05)جه ينت 

  

گويـان زن و      هـاي پاسـخ     گردد كه بين مكالمـه      گونه دريافت مي    ، اين )7(هاي جدول     از بررسي داده  
بيـشترين ميـزان    . هاي گفتاري تفاوت معنـاداري وجـود دارد         كارگيري انواع  صورت     مرد از منظر به   
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نمود اين مهـم را     . قابلِ مشاهده است   0. 63 تفاوت مورد اشاره در گفتار مستقيم با عدد مجذور خي         
در . گويـان مـشاهده نمـود       هاي گفتار مستقيم و غير مستقيم پاسـخ         در بررسي تعداد صورت   توان    مي

كاررفتـه    ويـان زن فراوانـي رخـداد صـورت گفتـاري مـستقيم بـه              گ  هاي پاسخ   كه در مكالمه    صورتي
از سـوي ديگـر،     .  عـدد اسـت    22گويـان مـرد       هـاي پاسـخ     عدد بوده ولي اين فراواني در مكالمـه       19

 ولـي   ،اسـت    عـدد بـوده    2گويـان زن تعـداد        هاي پاسخ   فراواني طيف گفتاري غير مستقيم در مكالمه      
همچنـين بررسـي عـدد مجـذور خـي          .  عـدد اسـت    1 گويـان مـرد     هاي پاسـخ    فراواني آن در مكالمه   

هـاي گفتـاري در    با وجود تفاوت معنادار ميان انواع گونه. آمده هم تأييدي بر اين ادعا است  دست  به
  .گويان، تفاوت مورد اشاره چندان قابل توجه نيست هاي پاسخ مكالمه

  
  گويان اسخهاي پ نمايه آماري راهبردهاي اصول همكاري گرايس در مكالمه: 8جدول 

راهبرد   
  كميت

راهبرد 
  كيفيت

راهبرد 
  ربط

راهبرد شيوه 
  بيان

ميزان فراواني بر 
  اساس تعداد

  زن  36  32  29  26

  30  25  24  21  درصد
ميزان فراواني بر 
  اساس تعداد

14  21  28  29  

  
  جنسيت

  
  مرد

  33  30  22  15  درصد
  

 تـوان دريافـت     مـي گويان زن      پاسخ هاي  كاررفته در مكالمه     بررسي اصول همكاري گرايس به     با
هاي اين گروه مشتمل اند بـر راهبـرد شـيوه بيـان بـا         كه ترتيب انواع راهبردهاي همكاري در مكالمه      

 عـدد و راهبـرد   29 عدد، راهبرد كيفيت بـا فراوانـي        32 عدد، راهبرد ربط بيان با فراواني        36فراواني  
گويان زن بيشترين تمركز را بر آشكار     كه پاسخ  اين مهم به آن معنا است     .  عدد 26كميت با فراواني    

گفتن، پس از آن بر مستند مكالمه نمودن و در پايان، بـر ارائـه      نمودن، سپس بر مرتبط سخن      صحبت
گويان مرد نيز چنـين دريافـت         هاي پاسخ   از بررسي مكالمه  . اند  حجم مناسبي از اطلاعات ارائه داشته     

هاي اين گروه بر اساس اصول گرايس مـشتمل انـد          مكالمهكه ترتيب انواع راهبردهاي همكاري در       
 عدد، راهبرد كيفيـت بـا فراوانـي         28 عدد، راهبرد رابطه با فراواني       29بر راهبرد شيوه بيان با فراواني       

گويان مرد بيـشترين      اين مهم به آن معنا است كه پاسخ       .  عدد 14 عدد و راهبرد كميت با فراواني        21
اند و كمترين تمركز نيـز بـر حجـم اطلاعـات              هاي خود داشته    بودن گفته   متمركز را بر شفاف و منظ     
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همچنـين، بـراي تعيـين معنـاداري تفـاوت ميـان انـواع         .اسـت  شده مورد نياز در هر مكالمه بوده ارائه
دو در    گويـان زن و مـرد از آزمـون مجـذور خـي              هاي پاسخ   كاررفته در مكالمه    هاي گفتاري به    گونه

  . ارائه گرديدند) 9(آمده در جدول  دست هاي به  شد و يافتهبهره گرفته )p<0.05 (سطح معناداري
  

هاي  نمايه آماري آزمون مجذور خي بين راهبردهاي اصول گرايس در مكالمه: 9جدول 
  گويان پاسخ

 نوع راهبردي همكاري
)زن و مرد( جنسيت  راهبرد كميت راهبرد كيفيت راهبرد ربط راهبرد شيوه بيان  

70 .0  31 .0  25 .0  58 .0  آزمون مجذور خي 
دارامعن دارامعن  دارامعن  دارنامع   (p<0.05)جه ينت 

  
كـارگيري   گويان زن و مـرد از منظـر بـه           هاي پاسخ    كه بين مكالمه   دهد  نشان مي ) 9(هاي جدول     داده

بيشترين ميـزان تفـاوت مـورد اشـاره در راهبـرد            . راهبردهاي همكاري تفاوت معناداري وجود دارد     
همچنين كمترين ميـزان عـدد مجـذور خـي     .  قابل مشاهده است0. 70 ه بيان با عدد مجذور خي  شيو

  .  است0. 25 گيري از راهبرد كيفيت با عدد نيز در بهره
  

هاي كاربردشناسي و رضايت  هاي آزمون ضريب همبستگي بين مؤلفه يافته: 10جدول 
  گيرندگان تماس

/ رضايت 
مولفه 

  كاربردشناسي

Pearson 
correlation 

/ رضايت 
مولفه 

  كاربردشناسي

Pearson 
correlation   رضايت /

مولفه 
  كاربردشناسي

Pearson 
correlation   رضايت /

مولفه 
  كاربردشناسي

Pearson 
correlation 

رضايت تماس 
  گيرنده

رضايت تماس 
  گيرنده

رضايت تماس 
  گيرنده

رضايت تماس 
  گيرنده

  تلويح

97 .0  

  فتاريكنش گ

76 .0  

اصول 
  همكاري

62 .0  

  گونه گفتاري

38 .0  

  

گيرنـدگان مركـز ارتبـاط بـا مـشتريان و             توان دريافت بين رضـايت تمـاس        با بررسي جدول بالا، مي    
 ها از عـدد    ضريب هبستگي همة مؤلفه   (هاي كاربردشناسي پژوهش ارتباط مستقيم وجود دارد          مؤلفه

گيرنـدگان بـا       ميـان رضـايت تمـاس      همچنـين ارتبـاط   . اسـت   و ايـن ارتبـاط مثبـت        )  بيشتر است  .05
هـاي گفتـاري و اصـول همكـاري گـرايس، ارتبـاطي قـوي                 شناسي تلويح، كـنش   دهاي كاربر   مؤلفه

هاي گفتـاري نيـز       گيرندگان با انواع گونه      و ارتباط ميان رضايت تماس     )0. 50 بيشتر از (قلمداد شده   
  ).0. 49 و 0. 30 بين عدد(آيد  ارتباط متوسط به شمار مي
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گويان مركـز ارتبـاط بـا مـشتريان بانـك             هاي پاسخ   اي از تحليل مكالمه     نمونه .3. 4
  تجارت

  گويان زن هاي پاسخ اي از تحليل مكالمه نمونه. 1. 3. 4
  .حساب براي شما ايجاد شد1رسانم كه نَك  سركار خانم به استحضارتون مي. الف

  . كنش اعلاني: هاي گفتاري نوع كنش
ن جمله جهان مخاطب دچار تغيير شده يعنـي تـا پـيش از بيـان جملـه                با توجه به اينكه پس از بيا      

مخاطب داراي حسابي بدون نك بوده ولي اكنون با تغيير وضعيت داراي اين مشخصه گرديده پس                
همچنين، گوينـده نيـز داراي صـلاحيت و تونـايي ايجـاد چنـين               . است  كنش اعلاني به وقوع پيوسته    

  .است تغييري بوده
  .  خاصتلويح: نوع تلويح

با توجه به اين مهم كه اصطلاح نك تخصصي بوده و مخاطـب بـراي درك آن نيـاز بـه دانـش                       
  . است خاص و تخصصي دارد، پس تلويح خاص به كار رفته

  كنش گفتار مستقيم: نوع صورت گفتاري
با توجه به اينكه ميان ساختار جمله بيان شده و كاركرد آن رابطه مستقيم وجود دارد و از سوي                   

اسـت و   » كـردن   اعـلان «توان دريافت كه فعل جملـه دربردارنـدة مفهـوم             ر با تعمق در جمله مي     ديگ
شـود    گونه استنباط مـي     گيرندگان نيز بدون ابهام بر پيام جمله تسلط خواهد يافت، بنابراين اين             تماس

  .است كه در اين جمله، گفتار مستقيم به كار رفته
  راهبرد كميت: راهبرد همكاري

به معناي آن است كه نـه كمتـر         اين امر    .است  شده به اندازه بوده     هاي ارائه    داده گفته،  رهپادر اين   
توان دريافت كه از راهبرد كميـت         بنابراين، مي . است   مطالبي ارائه نگرديده   ،و نه بيش از اندازة لازم     

د بـا كمتـرين     گو بدون ارائه هر نوع داده غير مـرتبط و يـا زائ ـ              به آن معناكه پاسخ   . است  استفاده شده 
  .دهد  ايجاد نك حساب را به مخاطب اطلاع مي واژه

  
  گويان مرد هاي پاسخ اي از تحليل مكالمه نمونه. 2. 3. 4

  .جاي حروف عدد بگذاريد همان قسمت دوباره وارد شويد و به. الف
  كنش امري: هاي گفتاري نوع كنش

دهد و يا به بيـان        گيرنده انجام مي    با توجه به اينكه در جمله بالا پاسخگو تجويزي را براي تماس           
                                                                                                                   
1 name, address, city ) انيمشتر ياقامت و يتيهو اطلاعات  (  
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د، پس كنش گفتاري امري قابـل مـشاهده   ده گيرنده دستور مي ديگر نسبت به انجام كاري به تماس      
  . است

  تلويح عام: نوع تلويح 
با توجه به اينكه درك مفهوم جمله بالا به دانش خاصي نياز ندارد، پـس در آن تلـويح عـام بـه                       

  .است كار رفته
  گفتار مستقيم: ارينوع صورت گفت

با توجه به اين كه ميـان سـاختار جملـه بيـان شـده و كـاركرد آن رابطـه مـستقيم وجـود دارد و                           
تـوان دريافـت كـه در         گيرندگان نيز بدون ابهام بر پيام جمله تسلط خواهد يافت، بنابراين مـي              تماس

  .است اين جمله گفتار مستقيم به كار رفته
  راهبرد كميت: راهبرد همكاري

شده به اندازه بوده يعني آنكه نه كمتـر و نـه بـيش     ا توجه به اينكه در اين عبارت اطلاعات ارائه     ب
شـود كـه از راهبـرد كميـت      گونه استنباط مـي     است، بنابراين اين    از اندازة لازم مطالبي ارائه نگرديده     

  .است بهره گرفته شده
  

  گيري نتيجه. 5
گويـان زن و مـرد شـاغل در مركـز        فتـاري پاسـخ   هاي گ   پژوهش پيش رو با هدف با بررسي ويژگي       

ــا مــشتريان بانــك تجــارت انجــام پــذيرفت تــا از ايــن رهگــذر دريــابيم چــه مؤلفــه    هــاي  ارتبــاط ب
گيرنـدگان مركـز مـورد اشـاره بـه كـار              وگوهاي كلامي اين افراد با تماس       كاربردشناختي در گفت  

هـاي گفتـاري       بـا بررسـي كـنش      .شود و تأثير آن بر رضايتمندي مخاطبـان چگونـه اسـت             گرفته مي 
گويان زن شاغل در مركز ارتباط با مشتريان بانك تجارت به اين مهم دست يافتيم كه ترتيـب                    پاسخ
هـاي   اند بـر كـنش      گويان اين گروه مشتمل     هاي پاسخ   شده در مكالمه    كارگرفته  هاي گفتاري به    كنش

مهم نمايانگر آن است كـه  اين . هاي امري هاي احساسي و كنش هاي تعهدي، كنش   توصيفي، كنش 
گيرنـدگان    هايي را كه دربردارندة توصيف هستند در پاسخ به تمـاس            گويان زن بيشترين كنش     پاسخ

زيرا بـا توجـه بـه ماهيـت و          . اي مثبت به شمار آورد      عنوان نكته   توان به   اند كه آن را مي      به كار گرفته  
گـويي بهينـه بـه مـشكلات          ها و پاسـخ     هامرسالت عملياتي مركز ارتباط با مشتريان كه از بين بردن اب          

گيرندگان  هاي خشم و پرخاش نيز در كلام تماس        گيرندگان است، امكان بروز حالت      اجرايي تماس 
چـه در ذهـن    زدايـي از آن  هـاي توصـيفي بـراي ابهـام     از ايـن رو، وقـوع كـنش    . محتمل خواهد بـود   

گفتنـي اسـت از     . اهـد بـود   گيرنده شكل گرفته، سبب جلوگيري از خشم كلامي مخاطب خو           تماس
كه در تماس با مركز ارتباط با مشتريان سطح سواد و نيز ميزان آشنايي هر فـرد بـا خـدمات           جايي  آن
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 و با توجه به     ؛دهنده نامشخص است    بانك براي پاسخ    ها مانند همراه    بانكي و يا برنامه كاربردي بانك     
ه مسائل حوزه چك و يا نقل انتقـال پـول   هاي مربوط ب هاي بانكي همانند ابهام    اينكه برخي از چالش   

هاي مرتبط نيازمند آگاهي بـر دانـش بـانكي اسـت،              آفرين بوده و تسلط بر نكته       براي همگان مشكل  
شـده    هاي بيـان    گو با تشريح كامل هر يك از مسائل و پاسخ مشروح به پرسش              الزامي است هر پاسخ   

 از كـنش گفتـاري توصـيفي بيـشترين كـنش        پـس . گيرنده بپـردازد    به راهنمايي و اقناع بيشينه تماس     
بـه ايـن معنـا كـه ايـن گـروه از             . هاي گفتاري تعهدي است     شده مربوط به كنش     كارگرفته  كلامي به 

گيرنـدگان آن مركـز خـود را          هاي خود با مشتريان بانـك تجـارت و تمـاس            گويان در مكالمه    پاسخ
ند مرتبط با يكي از خدمات بانكي و يا     توا  دادن عملي مي نمايد كه مي       متعهد به انجام كار و يا شكل      

. داده در پيوند با برنامه كاربردي بانكي همچون همراه بانك باشد            از بين بردن يكي از مشكلات رخ      
گيـري از ايـن    بهره.  رتبه بعدي متعلق به گفتاري احساسي خواهد بود      ،پس از كنش گفتاري تعهدي    

است، چرا كه در  گيرنده بوده ونت كلامي تماسمنزله راهبردي براي كنترل خش  كنش گفتاري نيز به   
گيرنده به سبب رخداد مشكلي و يا وقوع مشكلي ويـژه در وضـعيت عـصبي        بسياري از موارد تماس   

دار همـة مـشكلات ايجادشـده اسـت و         دهنـده عهـده     شود كه پاسخ    ناپايدار بوده و چنين انگاشته مي     
در . پنـدارد  جـاد آرامـش درونـي خـود مـي     نوعي در ناخودآگاه خويش پرخاش به وي را سبب اي    به

كند كه به جهـان   هاي گفتاري احساسي به مخاطب چنين القا مي    گيري از كنش    چنين شرايطي، بهره  
از ايـن رو، ضـمن كنتـرل خـشم تمـاس گيرنـده بـا                . احساسي او آگاه بوده و با آن هماهنگ اسـت         

بــر احتمــال وفادارمانــدن دهــي راهبــردي بــه او ســبب تغييــر نگــرش بــه برنــد بانــك شــده و   پاســخ
  . افزايد گيرنده به يكي از مشتريان وفادار بانك مي تماس
هـاي گفتـاري      كـه ترتيـب كـنش   معلـوم شـد   گويـان مـرد       هـاي گفتـاري پاسـخ       كنش  بررسي با
هـاي تعهـدي،     هـاي اعلامـي، كـنش       هـاي امـري، كـنش       گويان اين گروه مشتمل اند بر كـنش         پاسخ
هـاي    گويان مرد در مكالمه     اين به آن معنا است كه پاسخ      . سيهاي احسا   هاي توصيفي و كنش     كنش

هـا، دسـتورها و پيـشنهادات در          انـد تـا از قـانون        گيرندگان همواره بر اين مهم كوشيده       خود با تماس  
آميز  كه با لحني تحكم     تواند در برخي موارد نيز در صورتي        اين امر مي  . هاي خود بهره گيرند     مكالمه

گيرنده به هـر دليـل خـشمگين باشـد، موجبـات تـشديد در تـنش و                    كه تماس بيان شود و در حالتي      
هاي تعهدي بيشترين درصد را به خود         هاي امري، كنش    پس از كنش  . سايش كلامي را فراهم آورد    

ــد  دادهاختــصاص ــا اســت كــه پاســخ  . ان ــه ايــن معن ــرآوردن   ايــن مهــم ب ــه ب ــان مــرد خــود را ب گوي
جـا كـه      از آن . آيد  اند كه امري بسيار مهم به شمار مي         دهگيرندگان متعهد نمو    هاي تماس   درخواست

هــاي  گيرنــدگان بــا مركــز ارتبــاط بــا مــشتريان در بيــشتر مــوارد داراي درخواســت و چــالش تمــاس
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هـا    دهنده در پايان مكالمه، نـسبت بـه بـرآوردن درخواسـت آن              گوناگون هستند، انتظار دارند پاسخ    
گيرنـده از توجـه مجموعـه بانـك تجـارت بـه             خـاطر تمـاس   اين امر افزون بر اطمينـان       . متعهد شوند 

چـه در ذهـن فـرد موجبـات شكـست و يـا                شـود تـا آن      درخواست و يا مشكل ايجادشده سـبب مـي        
، التيـام  فـراهم سـاخته  گيرنـده     در ذهـن مـشتري تمـاس        را شدن تصوير برند بانك تجـارت       مخدوش
ان بانك تجارت نيز نباشد به سبب       گيرنده از مشتري    كه فرد تماس    ي در صورتي  همچنين، گاه . بخشد

 بـه ايـن بانـك اقـدام نمـوده و از             شود تـا    ، تشويق مي  اين برخورد مطلوب نسبت به انتقال منابع خود       
گويـان زن و مـرد        هاي پاسـخ    از بررسي انواع تلويح در مكالمه     . مشتريان جديد بانك تجارت گردد    

هـاي    تخـصيص يافتـه كـه بـدون واژه        هـاي عمـومي       توان دريافت كه بيشترين تلويح بـه مكالمـه          مي
گويـان مركـز      شود چرا كه ضروري است پاسـخ        اين مهم امري مطلوب انگاشته مي     . تخصصي است 

گيرنده همچون سن و سطح سواد و         ارتباط با مشتريان با توجه به نداشتن اطلاعات در پيوند با تماس           
ــا اســتفاده از راحــت   ــانكي، ب ــا خــدمات ب ــزان آشــنايي ب ــار مي ــرين بافت ــه پرســش ت هــاي   كلامــي ب

گيرنده   تماس ي، ابهام كوچكترين بدون   توانند  مي ها  به اين وسيله، آن    .گيرندگان پاسخ گويند    تماس
زيـرا در مـوارد گونـاگوني مـشاهده شـده كـه فـرد               . را راهنمايي كرده و بـه حـل مـشكل بپردازنـد           

اسـت و بـه سـبب          گرفته دادن مشكلي با مركز ارتباط با مشتريان تماس         گيرنده كه به سبب رخ      تماس
 و يـا     گو، بيشتر دچار ابهام شده و با نارضايتي مكالمه را به پايان رسانده              هاي تخصصي پاسخ    توضيح

  . است توضيحات ناواضح و سرشار از واژگان تخصصي بانكي او را خشمگين كرده
 گويـان زن و مـرد نيـز نـشان داد كـه كـنش                هـاي گفتـاري پاسـخ       هاي كـنش    بررسي انواع گونه  

به اين معنا كـه در  . هاي اين گروه است  كاررفته در مكالمه    گفتاري مستقيم بيشترين گونه گفتاري به     
گويان زن ميان ساختار جمله و كاركرد آن رابطه مستقيم            شدة پاسخ   هاي تحليل    درصد از مكالمه   91

 درصد از   4 در   ها بدون ابهام بر پيام جمله تسلط خواهند يافت، ولي فقط            گيرنده  وجود دارد و تماس   
هـاي   هـاي پاسـخگويان مـرد ايـن مهـم قابـل مـشاهده اسـت و بـه آن معنـا اسـت كـه جملـه                           مكالمه

سبب وجود رابطه غير مستقيم ميان سـاختار جملـه و كـاركرد               وسيلة اين گروه به     شده به   كارگرفته  به
هـاي    لمـه بـه بيـان ديگـر، سـاختار دسـتوري مكا          . اسـت   آن ابهام فراواني براي مخاطـب ايجـاد شـده         

هـا   به بيان ديگر، در مكالمه. ها نيز خبري است گويان زن جمله خبري بوده و نقش ارتباطي آن   پاسخ
گـو    هاي خبري است و هم هر پاسخ        كاررفته هم داراي صورت جمله      هاي به   گويان زن جمله     پاسخ با

هـاي   نيـز از نكتـه  ايـن مهـم   . دهـد  گيرنده خبر يا موقعيتي را اطلاع مـي   هاي خود به تماس     در مكالمه 
 اشـاره گرديـد،     تـر   گونـه كـه پـيش       زيرا همـان  . آيد  گويان زن به شمار مي      هاي پاسخ   مطلوب مكالمه 

تـرين   هـا در آشـكارترين نـوع ممكـن و بـا آسـان       گيرنده هاي تماس ها و پرسش الزامي است به ابهام 
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ز ارتباط با مشتريان    گويان مرد شاغل در مرك      هاي پاسخ   بررسي مكالمه . بافتارهاي زباني پاسخ گفت   
گيري از شرايط مكالمه بر اساس اصـول چهارگانـه گـرايس              بانك تجارت نشان داد كه ترتيب بهره      

ايـن مهـم    . در اين گروه مشتمل اند بر اصل شيوه بيـان، اصـل ربـط، اصـل كيفيـت و اصـل كميـت                      
بـه ايـن    . اند   داشته گويان مرد بيشترين توجه را به شيوه بيان خود متمركز           نمايانگر آن است كه پاسخ    

هاي مـورد     هاي مناسب و نيز داده      معنا كه اين گروه بيشترين تمركز را بر ارائه شفاف و واضح پاسخ            
هاي تلفنـي بـا ايـن     چرا كه در تماس. گردد اند كه امري مطلوب قلمداد مي   نياز مشتريان توجه داشته   

كمتـرين اصـل    .ي پاسخ گفت  گيرنده بدون هيچ نوع ابهام      هاي تماس   مركز ضروري است به پرسش    
به اين معنـا كـه پاسـخگويان        . هاي اين گروه نيز اصل كيفيت است        شده در مكالمه    همكاري استفاده 

بـديهي  . انـد   گيرنـده توجـه داشـته       شده به تماس    مرد كمترين توجه را به ميزان مناسب اطلاعات ارائه        
گيرنده ارائه شود، ايـن حجـم         ماسكه اطلاعات مورد نياز به ميزان بيش از نياز به ت            است در صورتي  

  . است گيرنده شده از اطلاعات خود سبب سردرگمي و ابهام بيشتر تماس
هاي پاسخگويان زن شاغل در مركز ارتباط با مشتريان بانـك تجـارت نيـز نـشان         بررسي مكالمه 

هـاي ايـن گـروه        داد كه آرايش راهبردهاي همكاري بر اساس اصول چهارگانه گرايس در مكالمـه            
شـده   كـاوي انجـام   داده. اند بر راهبرد ربط، راهبرد شيوه بيان، راهبرد كيفيت و راهبرد كميت      شتملم

هاي اين گـروه نـشان داد كـه پاسـخگويان زن ايـن مركـز بيـشترين توجـه را بـر                         در پيوند با مكالمه   
ن مهـم را  اي ـ. انـد   هاي درخواستي مشتريان توجـه داشـته        ها و راهنمايي    ها به پرسش    بودن پاسخ   طتبمر
هـاي    توان رخدادي مطلوب به شمار آورد چـرا كـه در صـورت عـدم ارتبـاط پاسـخ بـا پرسـش                        مي

نشدن مشكل و تماس احتمالي دوباره نيـز          گيرنده سبب حل    شده ضمن ايجاد ابهام براي تماس       مطرح
هاي مـرتبط     هاي خود با ارائه پاسخ      از اين رو، ضروري است پاسخگويان در همة تماس        . خواهد شد 

با پرسش و يا چالش مشتري وي را راهنمايي نمايند و پاسخگويان زن با اسـتفاده از راهبـرد ارتبـاط                     
در نهايت، با واكاوي راهبردهاي     . چه بيان شد بر عهده دارند       نقش شاياني در جلوگيري از وقوع آن      

علـق بـه    مكالمه استاندارد هر دو گروه از پاسخگويان معلوم شد كه كمترين توجـه هـر دو گـروه مت                  
شـده    گو نسبت بـه ميـزان اطلاعـات ارائـه           است، به آن معنا كه هر دو گروه پاسخ          راهبرد كميت بوده  

دادن   شـود و دليـل رخ       مثابه رويكردي نامطلوب انگاشته مـي       اند كه اين امر به      كمترين توجه را داشته   
وجـو نمـود كـه        تتوان در عناصري همانند معيارهاي ارزشيابي پاسـخگويان جـس           اين مهم را نيز مي    

  .شود عنوان يكي از عناصر مثبت براي هر يك از كاركنان انگاشته مي طول مدت مكالمه به
با مركز ارتبـاط  در ارتباط ها  گيرنده  تماسهاي پژوهش نشان داد كاوي هاي برآمده ار داده     يافته 

ه كاربردي بانك و    گيري از برنام     موارد پرسش يا ابهامي در چگونگي بهره       همةبا مشتريان بانك در     
 در پيوند با امور بانكي مانند انواع تسهيلات بانكي، نقـل و             ها  اينكه آن  يا   اند؛  داشتهيا خدمات بانكي    
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. داشـتند  و يـا درخواسـت و يـا شـكايت و انتقـادي       بـانكي پرسـش  -انتقال وجوه و يا مسائل حقوقي     
 بانـك و    نماينـدة عنـوان     ن بـه  بنابراين، الزامـي اسـت شـاغلين پاسـخگو در مركـز ارتبـاط بـا مـشتريا                 

هاي كلامي خود بر اين مهم كوشا         نزديكترين و پربرخوردترين بخش با مشتريان، همواره در تعامل        
 به دور از هر نـوع ابهـام و يـا وجـود هـر نـوع       ،گيرندگان با بياني آشكار و روشن      باشند كه به تماس   

هـاي مـرتبط بـا درخواسـت      حـل   با صبر كلامي و تـشريح جـامع و كامـل راه         ،تنش و تحكم كلامي   
وسـيلة    هـاي پاسـخگويان كـه بـه         در نهايت، با بررسي ارزشيابي مكالمـه      .  پاسخ گويند  ،گيرنده  تماس
هاي ارزشيابي عالي بـا       توان دريافت كه پاسخگويان زن نمره       است، مي   ها انجام پذيرفته    گيرنده  تماس

 را بـه دسـت      1 متوسـط بـا فراوانـي         و 2 ، خـوب بـا فراوانـي         3، بـسيارخوب بـا فراوانـي        15فراواني  
هـاي ارزشـيابي عـالي و بـسيار خـوب را بـه دسـت                  در مقابل، پاسخگويان مـرد نيـز نمـره        . اند  آورده
 را 1 و ضعيف بـا فراوانـي   13 ، متوسط با فراواني 1هاي ارزشيابي خوب با فراواني  اند و نمره   نياورده

گويان زن با توجه بـه اينكـه بـا اسـتفاده از      اسختوان نتيجه گرفت كه پ از اين رو مي. اند  كسب نموده 
كـارگيري    گيرنـده نمـوده و بـا بـه          هاي تعهدي خود را متعهـد و ملـزم بـه رفـع مـشكل تمـاس                  كنش
هاي جاري در مكالمه بـا دنيـاي احـساسي خـويش              سازي واژه   هاي احساسي، در پي هماهنگ      كنش
ب اطلاعات مستند را  به مخاطب انتقـال         همچنين با بيان سخنان مرتبط و واضح حجم متناس        . اند  بوده
چـه بيـان شـد        بنابراين، با توجه به آن    . هاي ارزشيابي بهتري به دست آورند       اند نمره   دهند، توانسته   مي

گويان مراكز ارتباط با مـشتريان كـه بـر            شود تا استاندارد و چهارچوب علمي براي پاسخ         پيشنهاد مي 
ص علم كاربردشناسي تدوين گرديده و در آن بر اصـول           شناسي و به طور خا      مبناي اصول علم زبان   

هـاي    در اين استاندارد پيشنهادي بهتر است با توجه به يافته         . گويي بهينه و راهبردي تأكيد شود       پاسخ
كـارگيري   هاي تعهدي، توصيفي و امري، بـه      شده بر استفاده از كنش      هاي انجام   كاوي  برآمده از داده  

ها و نيز اسـتفاده مـؤثر از همـة اصـول              قيم براي كاهش ابهام جمله    تلويح عام و صورت گفتاري مست     
گويان شاغل در     هاي پاسخ    در متن مكالمه   ، آموزش در زمينة  همچنين. همكاري گرايس تأكيد شود   

هـاي اسـتاندارد بـا        هاي آموزشي مرتبط با اصول مكالمه       ها نيز دوره    مراكز ارتباط با مشتريان سازمان    
. ويژه افراد صاحب نظر در كاربردشناسي طراحـي و اجـرا گـردد              شناسي به  مشورت كارشناسان زبان  

همچنين بهتر است در پيوند با چگونگي ارزيابي اين كاركنان، بازنگري راهبردي نيز انجام پذيرد تا                
ملاك سنجش سطح كارآيي هر پاسخگو، بر اساس به كـارگيري و رعايـت اصـول كاربردشناسـي            

گيرنـده تعيـين گـردد  و فقـط انتخـاب يكـي از گزينـه هـاي                 ا تمـاس  زبان و نيز چگونگي مكالمه ب ـ     
شـود،   گيرنـده انتخـاب مـي    گانه عالي، بسيارخوب، خوب، متوسط و ضعيف كـه توسـط تمـاس     پنج

  .ملاك و سنجه ارزيابي قرار نگيرد
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