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تمهيد

حتأصبحيثالمعاصرة،المنظماتإدارةفيالأساسيةالركائزأحدالعملاءمعالتعاملمهاراتتعُد

منتجتقديمعلىرتقتصالخدمةتعدولم.التنافسيةالميزةبناءفيحاسما ًعنصرا ًالإنسانيالتفاعلجودة

نتهاءابعدماإلىوتمتدالأولىالاتصاللحظةمنتبدأمتكاملةتجربةأصبحتبلعملية،إجراءأو

والرقمية،الهاتفيةالقنواتوإدارةالمباشر،التواصلمهاراتإتقانأهميةتبرزالسياق،هذافي.المعاملة

إلىكاوىالشوتحويلالاعتراضاتمعالجةعلىالقدرةأنكما.باحترافيةالصعبةالمواقفمعوالتعامل

السلوكيةوانبالجبينيربطعلميإطارإلىالمحاضرةهذهوتستند.المؤسسيةالثقافةنضجتعكسفرص

.العملاءخدمةفيوالإدارية

Lecture 6



الأهداف

:علىقادرا ًالطالبسيكونالمحاضرة،هذهبنهاية

اللفظيوغيرياللفظالتواصلمنكلً دوروتفسيرالعملاءخدمةفيالفعّالالاتصالعناصرتحليل•

.المهنيةالعلاقةوبناءالأولالانطباعتشكيلفي

أوالمباشرةالمواقففيالعملاءمعالتعاملأثناءالانفعالاتوضبطالفعّالالاستماعمهاراتتطبيق•

.التصعيداحتمالاتمنويقللالتفاعلجودةيعززبماالمتوترة،

الوقت،وإدارةالوضوح،حيثمنالرقميةوالقنواتالهاتفعبرالعملاءخدمةأساليبتقييم•

.الداعمةالتكنولوجياواستخدام

قائمةترافيةاحمنهجيةوفقالصراعيةوالمواقفالصعبينالعملاءلإدارةعمليةاستراتيجياتتصميم•

.المشكلاتوحلالتعاطفعلى

والثقةلاءالووتعزيزالمؤسسيالأداءلتحسينفرصإلىوتحويلهاوالاعتراضاتالشكاوىتحليل•

.العملاءلدىالأمدطويلة

Lecture 6



المحور الأول
 
 
مهارات التواصل مع العملاء وجها

01لوجه

Lecture 6



تحتيةالالبنيةالعملاءخدمةفيلوجهوجها ًالتواصليمثل

تخُتزللاإذالكلية،التجربةجودةعليهاتقومالتيالسلوكية

بادلمتفهمبناءإلىتمتدبلمعلومات،تبادلفيالعملية

حورالمهذايتناول.والتوقعاتوالانفعالاتالسياقيراعي

فيهاكاملتتالأبعادمتعددةديناميكيةعمليةبوصفهالاتصال

ثريؤإدراكيإطارضمناللفظيةوغيراللفظيةالرسائل

عّالالفالاستماعدوريحللكما.الأولالانطباعفيمباشرة

فقط،هريةالظالاالحقيقية،للاحتياجاتتشخيصأداةبوصفه

كذلكزويركًّ.الخدمةفجواتويقللالاستجابةدقةيعززبما

الذهنيةورةالصتشكيلفياللفظيةغيرالسلوكياتأثرعلى

.مهنيواتساقمصداقيةمنبهايرتبطوماالأولية،

مقدمة تحليلية

01

Lecture 6



مفهوم الاتصال في خدمة العملاء

ف ينبوالمعانيالمعلوماتتبادلخلالهامنيتمتفاعليةعمليةبأنهالعملاءخدمةسياقفي(Communication)الاتصاليعُرَّ

بالشكلاستيعابهامنالتأكديشملبلالرسالة،نقلعلىيقتصرلاالفعّالالاتصالوإن.مشتركفهمتحقيقبهدفوالعميلالموظف

وتنظيمهاالرسالةضوحوفإنلذلك.الكليةالتجربةلتشكيلاللفظيةوغيراللفظيةالعناصرتتداخلالمباشرة،اللقاءاتفي.المقصود

واحتياجاتهالعميلخلفيةفهمأنكما.المهنيةالكفاءةأساسيمثلان

.توقعاتهمعيتناسببماالرسالةتخصيصفييسهم

أولاا 

Lecture 6



تشغيليةخطاءأإلىالاتصالضعفيؤديالإدارية،الناحيةمن.الاتصالفعاليةفيمؤثرا ًعاملاً والزمانيالمكانيالسياقويعُد

متبادلةثقةبيئةيخلقالناجحالاتصالإن.معا ًوالاستقبالالإرسالمهاراتعلىالموظفينتدريبينبغيلذلك.الرضافيوتراجع

.إيجابيةعميلتجربةبناءفيالأولىالنظريةالركيزةيمثلالاتصالمفهومفإنوعليه.الخدمةإنجازتسهّل

واضحة،بلغةجديدحسابفتحآليةللعميليشرحبنكفياستقبالموظف:مثال

.توضيحيةأسئلةطرحخلالمنالعميلفهممنويتأكد

Lecture 6



مهارة الاصغاء الفعّال ثانياا 

فيأولا ًيرغبالعميلوإن.وراءهاالكامنالمعنىفهمإلىالكلماتسماعمجردتتجاوزوسلوكيةذهنيةعمليةهوالفعّالالاصغاء

هأنقبليُسمعأن مقاطعةوعدمهتمام،الاتعكسجسديةوإيماءاتبصريا ،تركيزا ًالفعّالالاستماعويتطلب.ينُصحأويوُجَّ

.الدقيقالفهممنالتحققفيتساعدالعميلكلامصياغةإعادةأنكما.المتحدث

.بقيمتهالعميلوتشُعرالفهمسوءمنتقللالمهارةهذه

Lecture 6



Chapter

الاحتياجاتشفكفيالجيدالاستماعيسهمكذلك.التعاونمنويزيدالتوتريخففبالإنصاتالشعورفإنالنفسية،الناحيةومن

.للمشكلةسطحيةجةمعالإلىيؤديقدكافً استماعدونالحلولتقديمفيالتسرعإن.مباشرةالعميلبهايصرّحلاقدالتيالضمنية

.تواصليةمهارةهومابقدرتشخيصيةمهارةيعُدالاستماعفإنلذلك

.المهنيةالعلاقةويقوّيالمباشرالتفاعلجودةيعززالفعّالالاستماعإتقانفإنوعليه

مقاطعة،دونبالاستماعالموظففيقومالطلب،تأخرمنيشتكيعميل:مثال

.الحلتقديمقبلالفهممنللتأكدالمشكلةصياغةيعيدثم

Lecture 6



Chapterاشرإظهار الاحترام والتقدير في التفاعل المب

ميل،العاسماستخداموإن.التفاعلأثناءاليوميةالسلوكياتفيويتجسدالعملاء،خدمةفيالجوهريةالقيمأحدالاحتراميُعد

.لشخصهحقيقيا ًتقديرا ًيعكسباللباقة،والالتزاممقاطعة،دونوالإنصات

الالتزامليشمبلاللغوي،الأسلوبعلىيقتصرلاالاحترام.بالأهميةشعورهيعززدخولهفورالعميلبوجودالاعترافأنكما

.الشخصيةالأحكامأوالمسبقةالافتراضاتتجنبالمهمومن.المعلوماتفيوالشفافيةبالمواعيد

.للدخولهنااضغط:الفكرةيوضحفيديورابطيأتيفيما

ثالثاا 

Lecture 6

https://www.youtube.com/watch?v=cx5Y3Ry22OY


Chapter

صورةعلىجابيا ًإيتنعكسالاحترامثقافةأنكما.لاحقا ًمعالجتهيصعبقدسلبيا ًأثرا ًيتركعنهالانشغالأوالعميلتجاهلإن

فيستثمارا ًايمثلالتقديرإظهارفإنوعليه.الخدمةوجودةالاحترامبينيربطونالعملاءأنإلىالأدبياتوتشير.ككلالمؤسسة

.الأمدطويلةعلاقةبناء

العميلاسممستخدما ًبالتحيةالموظفيبادرسيارات،عرضصالةإلىعميلدخولعند:مثال

.إلحاحدونالمساعدةويعرضمعروفا ،كانإذا

Lecture 6



Chapter

Lecture 6

ربناء الثقة والمصداقية في اللقاء المباشرابعاا 

بالوعودلتزامالاخلالمنتدريجيا ًتبُنىالثقةوإن.الأداءفيواتساقهونزاهتهالموظفلكفاءةالعميلإدراكبأنهاالمصداقيةتعُرّف

بعدمالاعترافأنكما.بنفسهوثقتهمعرفتهإلىاستنادا ًبسرعةالموظفالعميليقيمّالمباشر،اللقاءفي.المعلوماتفيوالدقة

.ضعفا ًوليسالنزاهةعلىمؤشرا ًيُعدالحاجةعندالمعرفة

الموضوعبمتابعةالالتزامفإنكذلك.بالحقائقومدعومةواضحةالإجاباتتكونأنينبغي

.الموثوقيةيعززبذلكالوعدعند



Chapter

Lecture 6

.بالثقةالإحساسيدعمانالبصريوالتواصلالصوتنبرةفيالثباتفإنالسلوكية،الناحيةمنو

علىوبناءً .مةدائبصورةالأفعالمعالأقوالتتسقأنيجبلذلك.بأكملهاالعلاقةفييؤثرقدواحدموقففيالمصداقيةفقدانإن

.واستقرارهاالخدمةجودةيعكسمتراكممهنيتفاعلحصيلةبلواحدة،لحظةنتيجةليستالثقةفإنذلك،

الموظففيصرّحللموظف،معروفةغيرضمانتفاصيلعنعميلسألإذا:مثال

.التخمينمنبدلا ًالدقيقةبالمعلومةويعودفورا ًسيتحققبأنه



02
  
المحور الثان 

خدمة العملاء عبر الهاتف والقنوات 

Lecture 6



القنواتمتعددةاتصاليةمنظومةاليومالعملاءخدمةتشكل

ويعُد.يةالتقنوالأدواتالإنسانيةالمهاراتبينتكاملا ًتتطلب

تشكيليفرئيسينمحورينالرقميةوالقنواتالهاتفيالاتصال

اءأثنالوقتإدارةأنكما.المؤسسيوانطباعهالعميلتجربة

لكفاءةابينالتوازنلتحقيقحاسما ًعنصرا ًتمثلالتفاعل

داعمةأداةابوصفهالتكنولوجياوتبرز.الخدمةوجودةالتشغيلية

.يالبشرالدورتلغيأندونالاستجابةوسرعةالدقةتعزز

يمثلإدارتهاوآلياتالقنواتهذهخصائصفهمفإنوعليه

القدرةزوتعزيالعملاءرضامستوىلرفعاستراتيجيا ًأساسا ً

.للمؤسسةالتنافسية

مقدمة تحليلية

02

Lecture 6



مة خصائص الاتصال الهاتفي في بيئة خد
العملاء

إلىيفتقرمباشرا ًيا ًصوتتواصلا ًبكونهويتميزّالمعاصرة،المؤسساتفياستخداما ًالخدمةقنواتأكثرأحدالهاتفيالاتصاليُعد

خلالمنينقلفالموظف.الأولالانطباعتشكيلفيحاسما ًعنصرا ًالصوتنبرةيجعلالجسدلغةغيابوإن.البصريةالإشارات

.الاستعجالأواللامبالاةأوالاهتماممشاعرصوته

.العميلوقتاحترامعلىمؤشرا ًتمثلالمكالمةعلىالردسرعةأنكما

.العميلمعالثقةلإرساءوالقسمبالاسمواضحبتعريفالاتصاليبدأأنيجبالمهنية،الناحيةمن

أولاا 

Lecture 6



أنكما.الفهمءسولتفاديمهما ًالصوتيالإيقاعفيالتحكمويعُد.الجمودفيإفراطدونمهذبةرسميةلغةاستخدامينبغيكذلك

يؤديانفرطةمبسرعةالتحدثأوالمقاطعةفإنالمقابل،في.المشكلةمعالتعاملفيجديةيعكسالمكالمةأثناءالملاحظاتتدوين

.الهاتفيالاتصالفيالكفاءةجوهرتمثلاللفظيوالسلوكالصوتإدارةفإنوبالتالي.العميلتوترإلى

العملاء،خدمةقسممنأحمدمعكالخير،صباح":يجيباتصالمركزموظف:مثال

"مساعدتك؟يمكننيكيف

Lecture 6



إدارة الوقت والكفاءة أثناء المكالمات

قدداع ًدونالمكالمةإطالةوإن.وجودتهاالخدمةسرعةبينالتوازنتحقيقبأنهاالاتصالمراكزسياقفيالوقتإدارةتعُرّف

يجبلذلك.مامالاهتبعدمانطباعا ًيتركالمفرطالتسرعفإنذلك،ومع.الانتظارفتراتوزيادةالقسمإنتاجيةانخفاضإلىتؤدي

.دقيقةتشخيصيةأسئلةخلالمنالمكالمةبدايةفيالأساسيةالمشكلةتحديد

الحديثأثناءالرئيسةالنقاطتلخيصيعُد.تشتيتدونالحلنحوبلطفالحوارتوجيهينبغيكما

.التكرارلتجنبفعالةوسيلة

ثانياا 

Lecture 6



تحسينفييسهمالمكالماتإدارةأنظمةاستخدامفإنكذلك.محددةزمنيةوعودتقديمعندالمؤسسةبسياساتالالتزامالمهمتومن

.الجودةضبطفييساعدالمكالمةزمنمتوسطمثلالأداءمؤشراتقياسإن.التشغيليةالكفاءة

.العميلرضاحسابعلىالمؤشراتعلىالتركيزيكونأنينبغيلاذلك،ومع

.تشتتدونبخطوةخطوةالعميلويقودبوضوحالحلخطواتيحددموظف:مثال

.للدخولهنااضغط:الرابطعلىالفيديومشاهدةيمكنأكثرللاطلاع

Lecture 6

https://www.youtube.com/watch?v=N8Vw4CaDUMw


خدمة العملاء عبر القنوات الرقمية

.الخدمةمنظومةمنأساسيا ًجزءا ًالاجتماعيالتواصلووسائلالفوريةوالدردشةالإلكترونيالبريدمثلالرقميةالقنواتأصبحت

.أهميةأكثريبهاوترتالكلماتاختياريجعلالصوتفغياب.والوضوحالمهنيةتعكسدقيقةكتابيةمهاراتتتطلبالقنواتهذهوإن

جميعتوفيرمعالمنظماربالاختصالرسائلتتسمأنينبغي.الحديثةالبيئةفيتنافسيا ًمعيارا ًتعُدالرقميةالاستجابةسرعةأنكما

.اللازمةالمعلومات

.المفرطةالعاطفةأوالتحيزمنخاليةمهذبةنبرةعلىالحفاظيجبكذلك

ثالثاا 

Lecture 6



الردودصياغةينبغيلذلك.المؤسسيةالسمعةعلىأثرهيضاعفمماأحيانا ،علنيا ًالرديكونالاجتماعي،التواصلمنصاتفي

فإنليهوع.الحاجةعندإليهاالرجوعيسهلالرقميةالمراسلاتتوثيقأنكما.التجاريةللعلامةالعامةالصورةمراعاةمعبعناية

.التقليديةالعملاءخدمةلسياساتاستراتيجيا ًامتدادا ًتمثلالرقميةالقنواتإدارة

:كالتاليالمهنيالرديكوناجتماعي،تواصلمنصةعلىعلنا ًعميلشكوىعند:مثال

."فورا ًومعالجتهطلبكلمتابعةالخاصةالرسائلعبرخدمتكيسعدناالإزعاج،عننعتذر"

Lecture 6



توظيف التكنولوجيا لتعزيز تجربة العميل

هويةحديدتأنظمةالأدواتهذهتشمل.والدقةالكفاءةلتحسينداعمةأداةبلالبشري،العنصرعنبديلاً ليستالتكنولوجياإن

تاريخنعفوريةمعلوماتتوفيرفيالأنظمةهذهتسهم.التفاعليةالبياناتوقواعد،العملاءعلاقاتإدارةوبرمجياتالمتصل،

علىفرطالمالاعتمادفإنذلك،ومع.الخدمةتخصيصوتحسينالانتظارزمنتقليلفيتساعدأنهاكما.وتفضيلاتهالعميل

قادرا ًالموظفيكونأنوينبغي.تشغيليةأخطاءإلىيؤديقدمناسبتدريبدونالتكنولوجيا

.بالتجاهلالعميليشعرأندونبكفاءةالنظاماستخدامعلى

رابعاا 

Lecture 6



الخدمةجودةيعززيةالإنسانوالمهاراتالتكنولوجيابينالتكاملإن.مهما ًوقانونيا ًأخلاقيا ًبُعدا ًتمثلالعملاءبياناتحمايةأنكما

التكنولوجياظيفتوفإنوبالتالي.بفعاليةالتوازنهذاتحققالتيهيالناجحةالمؤسساتأنإلىالحديثةالاتجاهاتوتشير.الشاملة

.المؤسسيةالتنافسيةويعززالرضامستوىيرفعاستراتيجيبشكل

فورا ًالعميلبياناتاستعراضللموظفيمكن،العملاءعلاقاتإدارةنظاماستخدامعند:مثال

.التكنولوجياتوفررغمبالإهمالالعميليشعرقدمناسب،تدريبدونلكنمخصصة،إجابةوتقديم

Lecture 6



المحور الثالث
03إدارة المواقف الصعبة والعملاء الغاضبي   

Lecture 6



فيعقيدا ًتالتحدياتأكثرمنالصعبينالعملاءإدارةتعُد

أبعادمنتتضمنهلماالمعاصرة،العملاءخدمةبيئة

أوغاضبالفالسلوك.متداخلةوتنظيميةوسلوكيةنفسية

البا ًغيرتبطبلسياقه،عنبمعزليُفهملاالعدواني

فإنثمًّمنو.العدالةبفقدانشعورأومُلبّاةغيربتوقعات

ةقادرتفاوضيةاتصالمهاراتتتطلبالصراعإدارة

لولالحعلىقائمبنّاءحوارإلىالتوترتحويلعلى

ليمثإيجابيةبصورةالموقفإنهاءأنكما.المشتركة

تعادةواسالنهائيالانطباعتشكيلفيحاسما ًعنصرا ً

تجنبيفتتجلىلاالاحترافيةأنالأدبياتوتؤكد.الثقة

.واتزانبكفاءةإدارتهفيبلالصراع،

مقدمة تحليلية
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فهم طبيعة العملاء الصعبين

.الخدميالتفاعلأثناءالمستمرالرضاعدمأوالعدوانيةأوبالانفعاليتسمسلوكا ًيُظهرونالذينالأفرادبأنهمالصعبينالعملاءيعُرف

علىانعكسضاغطبظرفيمرلكنههادئا ًبطبيعتهالعميليكونقدإذالموقف،وصعوبةالشخصصعوبةبينالتمييزويجب

السلوكيرتبطفسية،النالناحيةمن.للمؤسسةالتشغيليةالإمكاناتتتجاوزجدا ًمرتفعةتوقعاتيمتلكونالعملاءبعضأنكما.سلوكه

.العدالةبعدمالشعورأوالسيطرةبفقدانبإحساسغالبا ًالغاضب

.شخصيةبصورةوليسسياقهضمنيتمأنيجبالسلوكتفسيرفإنلذلك

أولاا 

Lecture 6



العملاءأنماطتصنيفأنكما.التفاعلإدارةكيفيةفيتكمنالحقيقيةفالمشكلةإداريا ،خطأ ًيعُدذاتهبحد”مشكلة“العميلاعتباروإن

إن.الضرورييرغالتصعيدلتجنبأساسيةخطوةالسلوكدوافعفهمويعُد.حالةلكلالمناسبالاستجابةأسلوباختيارفييساعد

العملاءطبيعةكإدرافإنوعليه.النفسوضبطالعاطفيالذكاءمهاراتفيمتخصصا ًتدريبا ًيتطلبالفئةهذهمعالعلميالتعامل

.بكفاءةالموقفلإدارةالمنهجيالأساسيمثلالصعبين

Lecture 6



إنهاء الموقف بإيجابية واستعادة الثقة

وليسالموقفهاءانتكيفيةهوغالبا ًالعميليتذكرهماوإن.للعميلالنهائيالانطباعتشكيلفيحاسمةمرحلةالتفاعلختاميمثل

أوصبرهعلىللعميلرالشكتوجيهيُستحسنكما.عنهالعميلرضامنوالتأكدعليهالمتفقالحلتلخيصيجبلذلك.بدايتهتفاصيل

.المشكلةإلىالانتباهلفتعلى

اللاحقةالمتابعةفإنذلك،إلىإضافة.المتبادلبالتقديرالشعورتعززالخطوةهذه

.الأمدطويلالتزاما ًتعكسالمشكلةحلبعد

ثانياا 
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إلىالغاضبالعميليتحولفقدمهنية،بطريقةالموقفإنهاءتمإذا.مستقبلا ًتكرارهعدملضمانحدثماتوثيقأيضا ًالمهممن

مصداقيةيعززخطأوجودعندالصادقالاعتذارأنكما.الأداءفيواتساقا ًشفافيةتتطلبللثقةالفعّالةالاستعادةإن.للمؤسسةداعم

.العميلمعدامةالمستالعلاقةعلىللحفاظأساسيةاستراتيجيةبلشكليا ،إجراءً ليستالإيجابيةالنهايةفإنوعليه.المؤسسة

.للدخولهنااضغط:أكبربشكلالفكرةتعزيزعلىيساعدفيديورابطيأتيفيما

Lecture 6

https://www.youtube.com/watch?v=S_e1j54TRns


المحور الرابع
اضات وتحويل الشكوى إلى ف 04رصةمعالجة الاعبر
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جزءا ًفرصإلىالشكاوىوتحويلالاعتراضاتمعالجةتشكل

لىإينُظرحيثالحديثة،العملاءتجربةإدارةمنأساسيا ً

مرارهواستالعميلاهتمامعلىيدلطبيعيكعنصرالاعتراض

بدقةلهوتحليللاعتراضالجذريالسببفهمإن.التفاعلفي

إلىتوتراللحظاتويحولوفعّالة،مناسبةحلولبتقديميسمح

الثقةعززيالشكاوىمعالاحترافيالتعاملأنكما.بنّاءتفاعل

دعنبالأخطاءوالاعترافالتعاطفلإظهارفرصا ًويخلق

منسريعحلأومناسبتعويضتقديمويُمكّن.وجودها

فإنعليه،و.الولاءلتعزيزفرصةإلىالسلبيةالتجربةتحويل

طفوالتعاوالتحليلالاتصالمهاراتبينيربطالمحورهذا

.العميلمعوقويةمستدامةعلاقةلتأسيس

مقدمة تحليلية
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فهم الاعتراض كجزء طبيعي من عملية الخدمة

لاالاعتراضوإن.ةللخدمالفعليللأداءإدراكهمعالعميلتوقعاتتتطابقلاعندمايظهرطبيعيا ًتواصليا ًسلوكا ًالاعتراضيعُد

المهني،السياقيف.معينةنقطةتوضيحفيويرغبالتفاعلفيمنخرطا ًيزالماالعميلأنعلىمؤشرهوبلنهائيا ،رفضا ًيعني

غيرلعميلاإنإذالاهتمام،منمستوىالاعتراضيعكسكما.الفهمتصحيحأوالشرحلإعادةفرصةبوصفهالاعتراضإلىينُظر

إداري،منظورومن.بصمتينسحببليعترضلاغالبا ًالمهتم

.للعميلفقدانأورسميةشكوىصورةفيلاحقا ًتصعيدهإلىيؤديالاعتراضتجاهلفإن

أولاا 
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وإظهاروتالصنبرةضبطذلكويتطلب.دفاعيةغيرإيجابيةبروحالاعتراضاتاستقبالعلىالموظفينتدريبيجبلذلك

الثقةعززيالاعتراضمعالاحترافيالتعاملإن.اعتراضهعرضأثناءالعميلمقاطعةتجنبينبغيكذلك.للاستماعالاستعداد

.مهارةبأدُيرتإذاالولاءتعززأنيمكنتحولنقطةيمثلالاعتراضفإنوعليه.علاقةبناءلحظةإلىالتوترلحظةويحول

نهائيا ،رفضا ًذلكيعُدلا،"بالمنافسينمقارنةمرتفعالسعر"قائلا ًالعميليعترضعندما:مثال

.التعاملفيواستمرارهالعميلاقتناعيعززبمامزاياهاوتوضيحللخدمةالمضافةالقيمةلشرحللموظففرصةبل

Lecture 6



تحليل السبب الحقيقي للاعتراض

بسوءأوالخدمة،ودةبجأوبالسعر،متعلقا ًالاعتراضيكونفقد.الجذريةأسبابهتحليلخلالمنإلادقيقبشكلالاعتراضيُفهملا

طرحيعُدلذلك.وحةالمفتالأسئلةعبراستكشافا ًيتطلبأعمقسببا ًخلفهيخفيقدالظاهريالاعتراضوإن.المقدمةللمعلوماتفهم

.الصحيحالفهممنالتحققفيتساعدالعميلكلامصياغةإعادةأنكما.بدقةالمشكلةتشخيصفيأساسيةأداةالتوضيحيةالأسئلة

سلبية،سابقةتجربةعنناتجا ًالاعتراضيكونالحالاتبعضفي

.فقطالحاليالموقفعنوليس

ثانياا 
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عنتعبيرا ًضالاعترايكونقدأخرى،ناحيةمن.التحليلفييساعدالمؤسسةمعالعميللتعاملالزمنيالسياقاستحضارفإنلذا

تقديمفيسرعالتإن.للاعتراضالنفسيةالأبعادكشففيالفعّالالاستماعمهارةدوريظهروهنا.طمأنةإلىيحتاجثقةعدمأوقلق

.المعالجةفشلإلىيؤديقدالحقيقيالسببفهمقبلالحل

ذاتهالزمنليسالحقيقيالسببأنالحواريكشفقد،”الخدمةتأخر“علىالعميليعترضعندما:مثال

مدخلا ًالصياغةوإعادةالتوضيحيةالأسئلةطرحيصبحوهنابالمستجدات،إبلاغهبعدمشعورهبل

.بدقةومعالجتهالجذريالسببلاكتشافأساسيا ً

Lecture 6



تحويل الشكوى إلى فرصة لبناء الولاء

شعريعندما.الولاءتعزيزإلىأوالانفصالإلىتؤديأنيمكنإذالعميل،معالعلاقةدورةفيحاسمةلحظةتمثلالشكوىإن

بـالخدمةبياتأدفيالمفهومهذاويُعرف.بالمؤسسةأقوىارتباطا ًيطورماغالبا ًفإنهوعدالة،باحترامعولجتشكواهبأنالعميل

.وجودهعندبالخطأوالاعترافالصادقالتعاطفإظهارفرصةإلىالتحويلعمليةتتطلب."الخدمةاستعادة"

.العميلبرضاالمؤسسةالتزاميعكسمناسبتعويضتقديمأنكما

.للدخولهنااضغط:الرابطعلىالفيديومشاهدةيمكنأكثرللاطلاع

ثالثاا 

Lecture 6

https://www.youtube.com/watch?v=gL0Dxyo_jPw&list=PLbdLDZsrx-XfezixRtiwfn0Ti0xLUpuXV&index=2


إضافة.أصلا ًشكلةميواجهوالمالذينأولئكمنولاءً أكثريصبحونقدبفعاليةمشكلاتهمتحُلالذينالعملاءأنإلىالدراساتتشير

فيالعميلتضعظيميةتنثقافةتظُهرالإيجابيةالاستجابةإن.الداخليةالعملياتلتحسينقيّمةبياناتتوفرالشكوىفإنذلك،إلى

.مستدامتنافسيتميزتجربةإلىالسلبيةاللحظةتتحولوبذلك.الاهتماممركز

تتحولمناسب،وتعويضصادقاعتذارمعوعدالةبسرعةالشكوىتعُالجَعندما:مثال

.ومسؤولةكمهنيةالمؤسسةصورةوترسيخوالولاءالثقةلتعزيزفرصةإلىللعلاقةتهديدمن
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خاتمة

نممتكاملةمنظومةبلعفوية،مهاراتليستالعملاءخدمةمهاراتأنالسابقالعرضمنيتضح

وحلف،التعاطوإظهارالانفعالات،وضبطالفعّال،فالتواصل.والتنظيميةالسلوكيةالكفاءات

قنياتوالتالرقميةالقنواتأنكما.العميلمعالعلاقةلإدارةاستراتيجيةأدواتتمثلالمشكلات،

يحميلاكاوىالشمعالسليمالتعاملإن.الأداءفيوالاحترافيةالدقةمنأعلىمستوىتتطلبالحديثة

فإنلتاليوبا.والثقةالولاءلتعزيزفرصةإلىالموقفيحولقدبلفحسب،الخسارةمنالمؤسسة

الاستثمارإنفوعليه.الاهتماممركزفيالعميلتضعتنظيميةثقافةيعكسالعملاءخدمةفيالتميز

.وتنافسيتهاالمؤسسةاستدامةفيمباشرا ًاستثمارا ًيمثلالمهاراتهذهتطويرفي
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إلى اللقاء 

في المحاضرة التالية

التكامل بين التفاوض وخدمة 
العملاء

Lecture 6



 لحسن إصغائكم
ً
شكرا


