
 تحليل تجربة تفاوضية شخصية في بيئة خدمة العملاء 

 

 مقدمة

يعُد التفاوض من المهارات الأساسية في مختلف بيئات الأعمال، ولا يقتصر على المفاوضات المتعلقة بالصفقات والعقود،  
وتزداد أهمية التفاوض عند حدوث مشكلة    بل يظهر أيضًا في المواقف اليومية التي تجمع بين العملاء ومقدمي الخدمات

 مع المحافظة على العلاقة الإيجابية بين العميل والمنشأة.  تتطلب الوصول إلى حل يحقق قدراً مناسبًا من الرضا للطرفين

يتناول هذا التقرير تجربة تفاوضية شخصية حدثت أثناء التعامل مع خدمة عملاء أحد المتاجر الإلكترونية، وذلك بعد  
التواصل مع خدمة العملاء لشرح المشكلة والمطالبة بحل مناسب، بينما كان  منتج لم يكن بالحالة المتوقعة. تم  استلام 

عن معالجة الشكوى وفق الإجراءات والسياسات المعتمدة لدى الجهة. وتتيح هذه التجربة   موظف خدمة العملاء مسؤولًا 
ومهارات الاتصال   من أبرزها أهداف الأطراف ومصالحهم، والاستراتيجية المستخدمة  تحليل عدد من الجوانب التفاوضية

 والإقناع وإدارة الانفعالات والمرونة، إضافة إلى أسلوب التواصل والنتيجة النهائية للتفاوض.  والإصغاء

: وصف التجربة التفاوضية   أولًا

تتمثل التجربة في شراء منتج من أحد المتاجر الإلكترونية، وبعد وصول الطلب تم اكتشاف وجود مشكلة في المنتج، مما 
جعل استخدامه غير مناسب بالشكل المتوقع. وبناءً على ذلك، تم التواصل مع خدمة العملاء لعرض المشكلة وطلب 

 قيمته.حل مناسب، سواء من خلال استبدال المنتج أو استرجاع 

كان طرفا التفاوض هما العميل وموظف خدمة العملاء. تمثلت مهمة العميل في توضيح المشكلة والمطالبة بمعالجتها، بينما  
تمثلت مهمة موظف خدمة العملاء في الاستماع إلى الشكوى والتحقق من تفاصيل الطلب ومحاولة إيجاد حل يتوافق مع  

 سياسة المنشأة. 

في بداية التواصل، تم شرح المشكلة بصورة واضحة لموظف خدمة العملاء، مع توضيح أن المنتج لم يصل بالحالة المتوقعة 
قام الموظف بدوره بالاستفسار عن تفاصيل الطلب وشرح الإجراءات المتبعة في مثل هذه الحالات. إلا أن الحل الأول 

توقعات العميل، مما أدى إلى استمرار النقاش ومحاولة الوصول إلى خيار    الذي تم طرحه لم يكن متوافقًا بصورة كاملة مع
 أكثر ملاءمة. 

خلال الحوار تم توضيح أسباب طلب الاستبدال أو الاسترجاع، مع التأكيد على أن الهدف هو معالجة المشكلة الناتجة 
وبعد مناقشة الخيارات المتاحة، أبدى موظف خدمة العملاء مرونة في التعامل    عن المنتج وليس الحصول على منفعة إضافية

 مع الموقف، وتم التوصل في النهاية إلى حل مناسب للمشكلة.



 ثانياا: أطراف التفاوض وسياقه

 شارك في عملية التفاوض طرفان رئيسيان:

 الطرف الأول: العميل:
كان الهدف الأساسي للعميل هو الحصول على حل مناسب للمشكلة التي ظهرت في المنتج، سواء عن طريق  

 الاستبدال أو الاسترجاع، وإنهاء المشكلة بطريقة مرضية. 

 الطرف الثاني: موظف خدمة العملاء: 
كان موظف خدمة العملاء مسؤولًا عن استقبال الشكوى، وفهم المشكلة، والتحقق من تفاصيل الطلب، ومحاولة تقديم  

 حل مناسب ضمن السياسات والإجراءات المتبعة في المنشأة.

وقد حدث التفاوض في سياق خدمة العملاء، من خلال التواصل مع الجهة التجارية لمعالجة مشكلة مرتبطة بعملية شراء  
 إلكترونية.

 ثالثاا: موضوع التفاوض والقضايا الأساسية 

 تركز موضوع التفاوض حول الطريقة المناسبة لمعالجة المشكلة التي ظهرت في المنتج بعد استلامه. 

 وشملت القضايا الأساسية التي دار حولها النقاش ما يلي: 

 إمكانية استبدال المنتج. •
 إمكانية استرجاع المبلغ. •

 الإجراءات المطلوبة لمعالجة الشكوى. •

 مدى توافق الحالة مع سياسة الاستبدال والاسترجاع.  •

 الوصول إلى حل مناسب للعميل وفي الوقت نفسه يتوافق مع إجراءات المنشأة. •

وكان الاختلاف الرئيسي يتمثل في رغبة العميل في الحصول على حل سريع ومناسب، مقابل التزام موظف خدمة العملاء  
 بالإجراءات والسياسات التي تحكم عملية معالجة الشكاوى.

 رابعاا: أهداف ومصالح الأطراف 

كان هدف العميل الأساسي هو الحصول على معالجة عادلة للمشكلة، والوصول إلى حل يعوضه عن المنتج الذي لم 
 يكن بالحالة المتوقعة. كما كان من مصلحته إنهاء المشكلة بطريقة واضحة وسريعة. 



أما هدف موظف خدمة العملاء فكان معالجة الشكوى والوصول إلى حل يحقق رضا العميل قدر الإمكان، مع المحافظة  
 على الالتزام بالسياسات والإجراءات المعتمدة لدى المنشأة. 

ورغم وجود اختلاف في مصالح الطرفين في بداية التفاوض، إلا أن المصالح لم تكن متعارضة بشكل كامل، حيث كان 
الطرفان يشتركان في الرغبة في إنهاء المشكلة والوصول إلى حل مناسب. ولذلك كان من الممكن تحويل الاختلاف إلى  

 فرصة للتعاون بدلًا من تحويله إلى مواجهة. 

 خامساا: تحليل الًستراتيجية التفاوضية المستخدمة 

ضمن   أساسية  بصورة  التجربة  هذه  في  المستخدمة  الاستراتيجية  تصنيف  والتعاون  يمكن  التكامل  استراتيجية 
(Collaboration) مع وجود جانب من ،( التوفيقCompromise) . 

ظهر التعاون من خلال محاولة كل طرف فهم وجهة نظر الطرف الآخر والبحث عن حل مناسب بدلًا من التركيز على  
تحقيق مصلحته فقط. فقد قام العميل بتوضيح المشكلة وأسباب طلبه، بينما حاول موظف خدمة العملاء البحث عن 

 الخيارات المتاحة لمعالجة الموقف. 

كما ظهر التوفيق في استعداد الطرفين لمناقشة أكثر من خيار وعدم التمسك منذ البداية بحل واحد فقط، مما ساعد على  
 الوصول إلى نتيجة مقبولة. 

( فلم تكن هي الأساس في هذه التجربة، لأن الهدف لم يكن تحقيق انتصار Competitionأما استراتيجية التنافس )
( مناسبة، لأن تجاهل المشكلة  Avoidanceطرف على حساب الطرف الآخر. كذلك لم تكن استراتيجية التجنب )

( الاستيعاب  أو  الالتزام  استراتيجية  أن  إلى حلها. كما  يؤدي  واضحة بشكل Accommodationلن  تكن  لم   )
 أساسي، لأن كلا الطرفين حافظ على جزء من مطالبه واهتماماته.

وبناءً على ذلك، يمكن اعتبار التعاون الاستراتيجية الأكثر ملاءمة للموقف؛ لأنه ساعد على تحقيق التوازن بين مصلحة  
 العميل والتزام المنشأة بإجراءاتها.

 سادساا: تحليل مهارات التفاوض المستخدمة

 مهارة الًتصال

تم استخدام الاتصال بصورة واضحة ومباشرة من خلال شرح المشكلة وتحديد المطلوب من عملية التفاوض. وقد ساعد  
 وضوح الرسالة في جعل النقاش أكثر تركيزاً على المشكلة الأساسية وتقليل احتمالية حدوث سوء فهم. 

 الإصغاء الفعال 



تم الاستماع إلى توضيحات موظف خدمة العملاء والإجراءات التي ذكرها، مما ساعد على فهم موقف الطرف الآخر  
 والقيود التي يعمل ضمنها. وقد ساهم ذلك في جعل الحوار أكثر واقعية والبحث عن بدائل قابلة للتنفيذ. 

 الإقناع وبناء الحجج 

اعتمد الإقناع على شرح أسباب طلب الاستبدال أو الاسترجاع وتوضيح المشكلة بدلًا من الاكتفاء بالمطالبة بالحل. وقد  
 ساعد تقديم الحجج بصورة منطقية على دعم الطلب وإقناع الطرف الآخر بضرورة البحث عن معالجة مناسبة. 

 إدارة الًنفعالًت

على الرغم من أن وجود مشكلة في المنتج قد يسبب شعوراً بالاستياء، إلا أن المحافظة على الهدوء أثناء التواصل ساعدت 
على استمرار الحوار بطريقة إيجابية. كما أن تجنب الانفعال ورفع حدة النقاش جعل الطرف الآخر أكثر استعدادًا للاستماع 

 ومناقشة الحلول.

 المرونة في التفاوض 

ظهرت المرونة من خلال الاستعداد لمناقشة أكثر من حل وعدم التمسك بخيار واحد فقط. وقد ساعد ذلك على الانتقال  
 من مرحلة الاختلاف إلى مرحلة البحث عن بديل يحقق قدراً مناسبًا من رضا الطرفين. 

 سابعاا: تحليل أسلوب التواصل

كان أسلوب التواصل المستخدم مباشراً وواضحًا، حيث تم شرح المشكلة وتحديد المطلوب من موظف خدمة العملاء.  
 كما كان لنبرة الصوت الهادئة وأسلوب اختيار الكلمات دور في المحافظة على أجواء إيجابية أثناء التفاوض. 

ويؤثر أسلوب التواصل بشكل كبير في نتائج المواقف التفاوضية؛ فالتواصل العدواني أو الانفعالي قد يؤدي إلى اتخاذ الطرف 
 الآخر موقفًا دفاعيًا، بينما يساعد التواصل الهادئ والواضح على استمرار الحوار وفتح المجال أمام مناقشة الحلول.

اللوم ساعد على جعل الحوار أكثر إيجابية. ولذلك كان أسلوب   كما أن التركيز على المشكلة والحل بدلًا من توجيه 
 التواصل أحد العوامل المهمة التي ساهمت في الوصول إلى نتيجة مناسبة.

 ثامناا: التقييم الشخصي لنتيجة التفاوض 

أقيّم نتيجة التفاوض بأنها إيجابية؛ لأن الهدف الأساسي من التواصل مع خدمة العملاء كان الوصول إلى حل مناسب 
 للمشكلة، وقد تحقق ذلك من خلال الحوار وتبادل وجهات النظر ومناقشة الخيارات المتاحة.

مرتبطاً بالمشكلة والحل  التفاوض لم يتحول إلى مواجهة شخصية، وإنما ظل  التجربة أن  ومن أهم الجوانب الإيجابية في 
 المطلوب. كما ساعد الهدوء ووضوح الطلب والاستماع إلى الطرف الآخر في الوصول إلى نتيجة أفضل.



ومع ذلك، كان من الممكن تحسين التجربة من خلال الاستعداد بصورة أكبر قبل بدء التفاوض، مثل الاطلاع مسبقًا  
على سياسة الاستبدال والاسترجاع وتجهيز تفاصيل الطلب وأي إثباتات مرتبطة بالمشكلة. وكان من شأن ذلك أن يجعل  

 الموقف التفاوضي أكثر قوة واختصاراً.

 تاسعاا: البدائل والًستراتيجيات المقترحة لتحسين النتيجة 

 كان من الممكن استخدام عدد من الاستراتيجيات لتحسين عملية التفاوض، ومن أهمها:

 الاطلاع مسبقًا على سياسة الاستبدال والاسترجاع قبل التواصل مع خدمة العملاء.  .1
 تجهيز جميع تفاصيل الطلب والمعلومات المتعلقة بالمشكلة.  .2

 تحديد الحل الأساسي المطلوب والحلول البديلة الممكنة قبل بدء التفاوض.  .3

 استخدام الحجج المنطقية بدلًا من الاعتماد على الانفعال أو الضغط.  .4

 طرح أكثر من بديل للوصول إلى حل مناسب للطرفين. .5

 المحافظة على الهدوء واحترام الطرف الآخر طوال عملية التفاوض.  .6

 التأكد في نهاية الحوار من تفاصيل الحل المتفق عليه والخطوات المطلوبة لتنفيذه. .7

وتعُد الاستراتيجية التعاونية من أفضل الاستراتيجيات التي يمكن استخدامها في مثل هذه المواقف؛ لأنها لا تركز فقط على 
 تحقيق مصلحة العميل، وإنما تسعى إلى الوصول إلى حل يمكن للمنشأة أيضًا تنفيذه وقبوله.

 خاتمة

أظهرت هذه التجربة أن التفاوض لا يقتصر على العقود والصفقات التجارية، وإنما يمثل جزءًا مهمًا من مواقف خدمة  
الفعال،   والإصغاء  الواضح،  الاتصال  التفاوضية، مثل  المهارات  من  عدد  أهمية  التجربة  وقد أوضحت  اليومية.  العملاء 

 والإقناع، وإدارة الانفعالات، والمرونة.

كما تبين أن استراتيجية التعاون كانت الأكثر ملاءمة لهذا الموقف، لأنها ساعدت على تحقيق التوازن بين مصلحة العميل  
وإجراءات المنشأة. وأظهرت التجربة كذلك أن نجاح التفاوض لا يعتمد فقط على قوة المطالبة، وإنما يعتمد بدرجة كبيرة  

 الآخر، والقدرة على تقديم الحجج المناسبة، والاستعداد لمناقشة البدائل.على طريقة عرضها، وفهم وجهة نظر الطرف 

وبناءً على ذلك، يمكن القول إن مهارات التفاوض والتواصل الفعال تمثل عناصر أساسية في التعامل مع مواقف خدمة  
العملاء، وأن استخدام الأسلوب الهادئ والمرن والتعاوني يمكن أن يحول موقف الخلاف إلى فرصة للوصول إلى حل مرضٍ  

 للطرفين. 
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