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تمهيد
مماعملاء،المعالتفاعلبيئاتوتنوّعالمنافسةحدةفيتزايدًاالمعاصرالأعمالعالميشهد

نجاحفيأساسياًعنصرًاالعملاءمعالاحترافيوالتعاملالتفاوضمهاراتامتلاكيجعل

.السوقيةعلاقاتهاواستدامةالمؤسسات

الأعمالسياقاتفيالعمليةوتطبيقاتهاالتفاوضوفنونمبادئدراسةإلىالمقررهذايهدف

عاّل،الفالتواصلمهاراتتطويرالتفاوضي،السلوكفهمعلىالتركيزمعالعملاء،وخدمة

الجسدولغةة،المختلفالتفاوضاستراتيجياتالمقرريتناول.المعقدةالتفاعليةالمواقفوإدارة

.لعملاءامعالثقةوبناءالخدمةواستردادالاعتراضاتمعالجةوآلياتاللفظي،غيروالاتصال

والرقمية،ديةالتقليالبيئاتفيالعملاءوخدمةالتفاوضبينالتكاملعلىالضوءيسلطّكما

عبراعلالتفوإدارةالعميلتجربةتحسينفيالاصطناعيوالذكاءالحديثةالتقنياتودور

.التفاوضيللسلوكوالمهنيةالأخلاقيةبالأبعادالاهتماممعالإلكترونية،القنوات



يةمحتويات المحاضرة التعريف

تعريف بمدرس المقرر•

وصف مختصر للمقرر•

أهدف المقرر•

محتوى المقرر•

مخرجات التعلم•

الأساليب والأدوات التعليمية•

أساليب التقييم•

مراجع المقرر•
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التعريف بمدرس المقرر

.عقبة الوليد الصباّغ•

.  2019حائز على درجة الدكتوراه في التسويق من جامعة حلب في سورية سنة •

:المهام والوظائف ضمن المجال الأكاديمي•

عضو هيئة تدريسية في قسم التسويق في جامعة حلب➢

عضو مجلس قسم التسويق ضمن كلية الاقتصاد في جامعة حلب➢

عضو هيئة تدريسية في جامعة الشهباء➢

الإشراف على رسائل ماجستير ضمن قسم التسويق➢

سويقتحكيم أبحاث علمية والمشاركة في لجان حكم على رسائل الماجستير في مجال الت➢

Midoceanحالياً عضو هيئة تدريسية في جامعة ➢

Chapter

01



وصف مختصر للمقرر
Chapter

تحليليتناولف.العملاءوخدمةالأعمالبيئاتفيوتطبيقاتهالتفاوضلفنالعمليةوالمبادئالأسسدراسةعلىالمقررهذايركز

المقرريشمل.ءالعملامعالتفاعليةالمواقفإدارةواستراتيجياتالتفاوضيالسلوكوأنماطالأساسية،ومكوناتهالتفاوضعناصر

يركزكما.توازنةمتفاوضيةنتائجتحقيقفيالجسدلغةواستخدامبالعواطف،التحكمالفعّال،الإصغاءالتواصل،مهاراتتطوير

ستعرضي.العملاءلدىوالالتزامالثقةوبناءالخدمةواستردادالشكاوىمعالجةفيالعملاءوخدمةالتفاوضبينالتكاملعلى

مزيجًاالمقررريوف.العميلمعالعلاقةوإدارةالعملاءخدمةفيالاصطناعيالذكاءوتطبيقاتالرقميةالبيئاتفيالتفاوضالمقرر

تطويرمنطلبةاليمكّنبماتفاوضية،محاكاةوتمارينواقعيةحالاتدراسةخلالمنالعمليوالتطبيقالنظريالإطاربينمتوازنًا

.الجودةعاليةوالخدمةالتفاوضفيالمهنيةكفاءاتهم



أهداف المقرر
Chapter

.فهم المفاهيم الأساسية لفن التفاوض وعناصره ومبادئه وتحليل المواقف التفاوضية في بيئات الأعمال•

. تنمية قدرة الطالب على اختيار وتطبيق استراتيجيات التفاوض المناسبة وفق السياق•

.قف الصعبةتطوير مهارات التواصل التفاوضي، بما في ذلك الإصغاء الفعّال، بناء الرسائل، التحكم بالعواطف، وإدارة الموا•

.تعزيز وعي الطالب بدور لغة الجسد والاتصال غير اللفظي في التفاوض•

.تمكين الطالب من دمج مهارات التفاوض ضمن سياقات خدمة العملاء•

ترسيخ القيم المهنية والأخلاقية في السلوك التفاوضي•

.إعداد الطالب لتطبيق مهارات التفاوض وخدمة العملاء في البيئات الرقمية•



Chapterمحتوى المقرر

طبيعة التفاوض: المحاضرة الأولى

مفهوم التفاوض-

تصنيفات التفاوض في الأعمال التجارية-

خصائص المواقف التفاوضية-

الاتصال، المصالح، العلاقة، المشروعية، الالتزامات، البدائل، الخيارات: عناصر التفاوض-

مبادئ التفاوض

شروط التفاوض-



استراتيجيات التفاوض: المحاضرة الثانية

استراتيجية التنافس-استراتيجية التجنب        -

استراتيجية التوفيق-استراتيجية الالتزام        -

استراتيجية التكامل-

مهارات التفاوض             : المحاضرة الثالثة

(الأهداف، القضايا،BATNA)مهارة التحضير والتخطيط للتفاوض -

مهارة الإصغاء الفعّال وبناء الفهم المشترك-

مهارة التحكم بالعواطف وإدارة الانفعالات-

مهارة الاتصال والتعبير وبناء الرسائل التفاوضية-



لغة الجسد في التفاوض: المحاضرة الرابعة

المظهر المادي-ماهية لغة الجسد-

الاتصال البصري-المساحة الشخصية-

وضعية الجسد-تعابير الوجه              -

العلاقاتوإدارةالعملاءخدمةإلىمدخل:الخامسةالمحاضرة

العملاءخدمةمفهوم-

وتوقعاتهمالعملاءسلوك-

العميلمعالعلاقةإدارة-

الولاءبناءفيالخدمةجودةأهمية-



مهارات التعامل مع العملاء: المحاضرة السادسة

مهارات التواصل مع العملاء وجهاً لوجه-

خدمة العملاء عبر الهاتف والقنوات الرقمية-

إدارة المواقف الصعبة والعملاء الغاضبين-

معالجة الاعتراضات وتحويل الشكوى إلى فرصة-

التكامل بين التفاوض وخدمة العملاء: المحاضرة السابعة

خدمة العملاء كسياق تفاوضي مستمر

استراتيجيات التفاوض في معالجة الشكاوى واسترداد الخدمة

دور الاتصال والذكاء العاطفي في التفاوض الخدمي

بناء الثقة والالتزام عبر التفاوض التكاملي



أخلاقيات التفاوض: المحاضرة الثامنة

السلوك الأخلاقي وغير الأخلاقي في التفاوض-

المعايير الأخلاقية لتقييم السلوك التفاوضي-

الخداع والتلاعب والتبرير الأخلاقي في التفاوض-

إدارة المعضلات الأخلاقية وبناء الثقة في التفاوض-

يالتفاوض الإلكتروني وخدمة العملاء الرقمية وتطبيقات الذكاء الاصطناع: المحاضرة التاسعة

التفاوض عبر البريد الإلكتروني ومنصات الدردشة-

التفاوض في عقود الخدمات الرقمية واتفاقيات مستوى الخدمة-

إدارة النزاعات الرقمية والشكاوى الإلكترونية-

ل أثر الذكاء الاصطناعي على تجربة العمي-تطبيقات الذكاء الاصطناعي وخدمة العملاء          -



:المحاضرة العاشرة

دراسة حالات لشركات 

عالمية في مجال التفاوض



مخرجات التعلم

.فهم طبيعة التفاوض، عناصره ومبادئه، والتمييز بين تصنيفات المواقف التفاوضية في الأعمال•

(.التجنب، التنافس، الالتزام، التوفيق، التكامل)تحليل وتطبيق الاستراتيجيات المختلفة للتفاوض •

.تفاوضيةالتحضير، الإصغاء الفعّال، التحكم بالعواطف، الاتصال وبناء الرسائل ال: تطوير مهارات التفاوض الأساسية•

.تفسير واستخدام لغة الجسد وعلامات الاتصال غير اللفظي لتعزيز التفاوض وتحقيق أهدافه•

.دمج مهارات التفاوض مع خدمة العملاء لتعزيز الثقة والالتزام واسترداد الخدمة بكفاءة•

.تقييم الممارسات الأخلاقية في التفاوض وإدارة المعضلات الأخلاقية بما يعزز النزاهة المهنية•

.تحليل وتطبيق مهارات التفاوض في البيئات الرقمية وإدارة النزاعات•

.تحليل دور الذكاء الاصطناعي وتطبيقاته في خدمة العملاء وإدارة العلاقة مع العميل•



ةالأساليب والأدوات التعليمي
Chapter

02

.وهي محاضرة أسبوعياً بإجمالي عشرة محاضرات: المحاضرات المسجلة•

.وهي لقاءات تتم بشكل أسبوعي: حلقات نقاش تفاعلية•

.أمثلة عملية، وحالات تطبيقية، ودراسات حالة•



أساليب التقييم
Chapter

02

.درجات( 8)أسئلة كل اختبار، كل اختبار ( 8)اختبارات، ( 10)عددها : اختبارات قصيرة•

.دقيقة( 60)درجة، مدته ( 20): الاختبار النهائي•

.اختيار من متعدد، وصح وخطأ: طبيعة الأسئلة•



مراجع المقرر
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.حلب



Chapterلماذا هذا المقرر مهم؟

منجزءًاالعملاءمعوالتعاملالتفاوضيشكّلحيثالعمل،بيئاتمختلففييحتاجهاأساسيةعمليةبمهاراتالطالبيزوّدلأنه

كما.العشوائيةةالخبرعلىالاعتمادبدلباحترافيةوإدارتهاالتفاوضيةالمواقففهمعلىالمقرريساعد.اليوميالمهنيالتفاعل

لتفاوضاخلالمنالرقميالتحولالمقررويواكب.بفعاليةالشكاوىومعالجةوالولاءالثقةبناءفيالعملاءخدمةدوريبرز

.العميلتجربةتحسينفيالاصطناعيالذكاءوتطبيقاتالإلكتروني



Chapterالخاتمة

المطلوبةمهنيةالالمهاراتأهمأحدلفهمعمليًامدخلًا العملاءوخدمةالتفاوضفنمقرريشكّلالتعريفية،المحاضرةهذهختامفي

القابلالعمليوالتطبيقالنظريةالمعرفةبينيجمعمتوازنوعيبناءإلىالمقررهذايهدف.المعاصرةالأعمالبيئاتفي

.حقيقيةمواقففيللاستخدام

مختلفيفالعملاءمعالاحترافيوالتعاملالاختلاف،إدارةالفعّال،التواصلعلىقدراتهمالطلبةسيطوّرالمقرر،هذاخلال

مساحةالمقررريوفّ .الأمدطويلةالعلاقاتوبناءالثقةتعزيزفيودورهاالمهنيةالأخلاقياتأهميةعلىسيتعرّفونكما.السياقات

.والتجربةالنقاشلىعوالانفتاحالفاعلةالمشاركةالطلبةمنويُتوقع.المحاكاةوتمارينالعمليةالحالاتخلالمنالتفاعليللتعلمّ

خدمةتقديموبذكاءالتفاوضعلىقادرواع  مهنيإعدادإلىبلأكاديمي،متطلباجتيازإلىفقطالمقررهذايهدفلاالنهاية،في

.متغيرعملسوقفيالجودةعالية



إلى اللقاء 

في المحاضر التالية

فن التفاوض وخدمة العملاء



شكراً لحسن إصغائكم


