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نبذة عن المدرب
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 الأعمالدكتوراه الفلسلفة في إدارة.

 أعمالأكاديمي في إدارة ماجستير.

 والبحث العلميالعالي التعليم معتمد من وزارة ( إدارة الأعمال)مهني مدرب

.والابتكار لسَلطنةُ عُمَان
 الولايات–إدارة الأعمال المساعد في الجامعة الإسلامية بمنيسوتا أستاذ

.العربيةالأمريكية، وجامعات بدوام جزئي في الدول المتحدة 

 وخاصةساعة تدريبة لجهات حكومية 2000أكثر من تقديم.

 ومدرب في التطوير الإداري والمؤسسياستشاري  .

 جودة عربي دوليمدير.
باحث علمي في المجالات الإدارية.



من هم عملاؤك؟
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داخلهاأوالمؤسسةخارجمنكانسواءمعهنتعاملشخصكل♣
.عميلاا باعتبارهإليهالنظريجب

التعاملأومنتجاتناشراءفييرغبونمنوهم:الخارجعملاء♣
.خدماتنافي

والذينمؤسستكداخلفيالأفرادأولئكهم:الخارجعملاء♣
.مهامهمأداءفيعليكيعتمدون
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من هم عملاؤك؟



تميزللنتوصلالداخليالعميلوتدريبوتأهيلإرضاءخلالمن♣
.العملاءخدمةفي

منتكالنهائيةالغايةأنإلاالداخليالعميلأهميةمنالرغمعلى♣
.الخارجيالعميلخدمةفيالتميزتحقيقفي
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هل العميل الداخلي مهم؟



ا قطاعاتإلىالعملاءتصنيفيمكن :مثلاعتباراتلعدةوفقا

.الجغرافيالموقع–المهنة–الدخل–الحجم–النوع-

ئيسينرقطاعينإلىالعملاءيقسمالذيهوالتصنيفاتتلكأهم♣
:هما

.المؤسساتمنالعملاء–الأفرادالعملاء-
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تصنيف العملاء
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كيف يختلف عملاء الأفراد عن عملاء المؤسسات

قطاع المؤسسات قطاع الأفراد المعيار

ا  معقدة نسبيا ا  بسيطة نسبيا الحجات

ا متمركزة جغرافيا ا  منشرة جغراقيا الموقع الجغرافي

ا  كبيرة نسبيا نسبياا صغيرة حجم المعاملات

الدقة–الكفاءة -السرعة  المعاملة الودية–السرعة  متطلبات الخدمة

يتم غالبا تكييفها حسب الاحتياج نمطية وموحدة طبيعة المنتجات

كبيرة منخفضة ائدعلى العنسبة المخاطرة

في المقام الأول شخصية الاول غير شخصية في المقام الاتصالات

محدودة كبيرة الأعداد

ا متوسطة نسبيا ا  مرتفعة نسيا الحساسية للأسعار



مزايا تصنيف العملاء

التصميم الفعال لبرامج الخدمة.

دام مداخل التأثير الملائمة لكل قطاعاستخ.

استكشاف الفرص الناشئة عن تغيرات الاحتياجات للخدمة.

تحديد أولويات برامج التحسين في الخدمة.

تنمية الولاء والانتماء للمؤسسة.
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وتقسيم العملاء20/80قاعدة 

:تشير إلى أن

80 % من عملائك% 20تأتي من –أرباحك –من أعمالك.

80 % من العملاء% 20من المشكلات يتسبب فيها.

80 % من المهام% 20من وقت العمل يخصص لـ.
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كيف يمكنك توظيف هذه القاعدة في مجال تحليل عملاءك؟

:يفيد تحليل العملاء في التعرف على

العملاء الأكثر أهمية للنشاط.

العملاء الذين يحتاجون خدمات محددة.

العملاء ذوي الحساسية لمستوى الخدمة.
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كيف يمكنك توظيف هذه القاعدة في مجال تحليل عملاءك؟

ميزةمتخدمةتقديمفيالاستمرارهوالتصنيفهذامنالغرض

فئةبكلالخاصةوالدوافعالسماتفهمخلالمنللجميع

.معهاللتعاملالملائمةالأساليبواستخدم
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أهمية العملاء للمنظمات
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oالعميل هو المبرر الوحيد لوجود المؤسسة.

oالعميل هو الأساس في خلق الفرص الوظيفية وفرص الترقية.

oارإشباع حاجات العميل هو الوسيلة لتحقيق الربح والنمو والاستقر.

oنمطية الخدمات وصعوبة تمييزها.

oتشبع الأسواق وكثافة المنافسة.

oالنهوض بالمسئولية الاجتماعية للمؤسسة.

oتأمين الدعم المادي والمعنوي للمنظمة العامة.



من إرضاء الإدارة إلى إرضاء العميل

نحوالحاليواقعنافيالمؤسساتتوجهاتمننوعينبينالتمييزيكمن

:العملاءأهمية

المؤسسات الموجهة بإسعاد المدير.

المؤسسات الموجهة بإسعاد العميل.
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خصائص المنظمات الموجهة لإرضاء العميل

والتحسينالتطويرلأفكارالرئيسيالمصدرالعملاء.

الداخليةالأهدافوليسالعميلإرضاءهوالتقييمأساس.

فنيةالالمهاراتإلىبالإضافةالشخصيةالمهاراتعلىيركزالتدريب.

المتميزالأداءتحقيقأجلمنالجماعيالعمل.

المستوياتكافةفيالقراراتخاذفيالمشاركة.

ا الترقية .الأقدميةوليسللجدارةوفقا

خليالداوالعميلالخارجيالعميلمنكلوتوقعاتحاجاتبينالتوازن.

مستمرإداريودعمتنظيميةثقافة.
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لماذا يفضل العملاء التعامل مع منظمات دون غيرها؟

دونمنظمةمعالتعاملاتجاهفيالناستحركرئيسيتينقاعدتينهناك

:وهيغيرها

 تلبية احتياجات العميل ومقابلة توقعاته: أولاا.

 ا .  ما يحرك الشراء هو منافع الخدمة وليس ملامحها: ثانيا
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.العميل ومقابلة توقعاتهاحتياجاتتلبية: أولا 

ماذا يريده العميل على وجه التحديد.

ماذا يؤدي الفشل في إدارك حقيقة ما يحتاجه العميل.

زبون المطعم–زبون البنك : مثل.
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ا  .  ما يحرك الشراء هو منافع الخدمة وليس ملامحها: ثانيا

دمذذة أن الذذذي يحذذرك رغبذذة الزبذذائن لتفضذذيل منذذتج أو خ

، معينذذة لذذيس مذذا يتمتذذع بذذه المنذذتج مذذن سذذمات أو ملامذذح

.ولكن يمكن الحصول عليه من منافع

السيارة: مثل.

كيف يمكن التعرف على حاجات العملاء؟

.تحليل المعاملات-

.الحوار والمناقشة-

.السؤال المباشر للعميل-



فلسفة القرن الحادي والعشرين–العميل يدير المنظمة 

«حقعلىدائماالعميل»

،المؤسسةإرادةتسبقأنيجبالعميلإرداةأنيعنيوهذا

كشافاستدونسياسةأيتبنيأوقرارأياتخاذلايجبوأنه

.لاأمالخدمةبهذهيرغبراضهووهلالعميلفعلرد
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الوحدات الوظيفية

العميل هو الذي يدير المنظمة
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فلسفة القرن الحادي والعشرين–العميل يدير المنظمة 

موظفي المنظمةإدارة المنظمة



سبعة مبادئ للمؤسسات الموجهة لإسعاد وخدمة العملاء

العميلمعالعلاقةحوللتدورالمنظمةرؤيةتشكيل.

العميليقولهمالكلالجيدالاستماع.

الناجحةالمنظماتتجاربمنالتعلم.

هملإبداعاتالعنانوتركالعملاءخدمةفيللعاملينالحريةتوفير.

إداريةوقيودقراراتمنالعميل،رضاءكسبمعوقاتتحطيم.

العميللآراءالمتواصلوالاستطلاعالقياس.

أفعالإلىالأقوالتحويل.
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مفهوم خدمة العملاء

يقتحقتستهدفالتيوالتصرفاتالأنشطةمجموعةهيالعملاءخدمة

.لهاولائهموتنميةالمؤسسةمعمعاملاتهمعنالعملاءرضاء

العميلمصلحةأجلمنعنهتمتنعأوالمؤسسةبهتقومماكلأي
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عناصر خدمة العملاء

مثلالخدمةفيهاتقدمالتيبالبيئةويتعلق:الماديالعنصر:

.نالعامليمظهر,المستخدمةالتكنولوجيامستوى,المبانيتصميمات-

بهاتقدميالتالطريقةأوبالأسلوبويتعلق:السلوكيأوالمعنويالعنصر

:مثلالخدمة

.التعاطف,الاستجابةالاهتمامإظهارالإنصات،حسن,الوديةالمعاملة-

عنملاءالعيكونهاالتيبالانطباعاتوتتعلق:للمنظمةالذهنيةالصورة

.وسياساتهاوتاريخهاالمنظمةسمعة
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على من تقع مسئولية خدمة العملاء؟

خدمة العملاء مسئولية الجميع 
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كيف نجعل خدمة العملاء مسئولية الجميع؟

ملاءالعواحتياجاتمتطلباتعنبالمنظمةالعاملينبتثقيفالقيام.

بالواجالايجابيةوالاتجاهاتالسلوكياتعلىالمنظمةأفرادتدريب

.العملاءمعمراعاتها

طبيقبتالالتزاممدىعلىللتعرفوالمراقبةللمراجعةقائمةاستخدام

.وسلوكياتهاالعملاءلخدمةالصحيحةالفلسفة

اموالأقسالإداراتلجميعالشاملالأداءخلالمنالعملمستوىتقييم

.حدهعلىكلوليس
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كيف نجعل خدمة العملاء مسئولية الجميع؟

لاقةالعذاتوالأقسامالإداراتجميعبينللمعلوماتالمستمرالتبادل

.العميلبخدمة

ممنحهخلالمنمباشربشكلبالعملاءالاهتماممنالعاملينتمكين

.فوريةبصفةالعملاءمشكلاتلحلاللازمةالصلاحيات

آراءضوءفيوالخططالإجراءاتعلىللتعديلاتالمستمرالإدخال

.والموظفينالعملاء،ومقترحات
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كيف يحكم العميل على مستوى الخدمة؟

الاعتمادية.

الاستجابة.

الجدارة.

الوصولإمكانية.

الضمان.

الماديالعنصر.
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العتمادية

ا الخدمةتأديةعلىالقدرة عملاءللالمؤسسةمنحتهاالتيللوعودوفقا

.الظروفتغيرتمهماالخدمةمستوىنفسعلىالعميلحصولوكذلك

شركةحققت:مثالMacDonald'sالوجباتسوقفيمكانتها

فيةالخدممستوىنفسعلىبالحصولالشهيروعدهاخلالمنالسريعة

.العالمفيمكانأيفيفروعهامنفرعأي
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الستجابة

مؤشراتومن،الخدمةتقديمفيالدائمةوالرغبةالاستعدادتعكس

:الاستجابة

المعاملةإنهاءسرعة.

والأسئلةالاستفساراتعلىالرد.

أخرىبأمورالانشغالعدم.

الخدمةعلىالحصولمنافذتعدد.

الخدمةتقديمأوقاتملاءمة.
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الجدارة

ازلإنجاللازمةالمهاراتبالمؤسسةالعاملينامتلاك

عنالمعلوماتكافةلديهمتتوافروأنالأعمال،

.والبدائلالبيعيةوالسياساتالمنتجات

فنادقسلسلةحققت:مثالMarriottواسعةشهرة

تقطاباسفيخبراتهابسببالفندقيةالخدمةمجالفي

.العملاءخدمةمجالفيالكفاءاتأفضلوتوظيف
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إمكانية الوصول

لىعالحصوليسهلالتيالمؤسساتمعالتعاملعادةالعملاءيفضل

بعدةالخدمةفيالتعاملسهولةوتفسر.معهاالتعاملأومنهاالخدمة

:منهامؤشرات

الشخصيالاتصالوسرعةإمكانية.

التليفونيالاتصالسهولة.

العملساعاتملاءمة.

المواقعملاءمة.

للسياراتانتظارأماكنوجود.
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الضمان

أوورافالمنتجباستبدالنفسهاعلىالمنظمةتأخذهالتزامهوالضمان

عدملةحافيأوبهعيبأيوجودحالةفيالعميلدفعهاالتيالقيمةبرد

:منهاكثيرةأشكالاا الضمانويأخذ.أداءهعنالعميلرضاء

المنتجاستخدامسهولة.

المتوقعةالمنفعةعلىالحصول.

المنتجاستخدامعندلمخاطرالتعرضعدم.

الفنيةالعيوبمنالمنتجخلو.

شركة:مثالXeroxللعميليعطيوالذيالمطلقالرضاءضمانتقدم

رقىيلااشتراهالذيالمنتجأداءبأنشعرمتىأموالهاستردادفيالحق

.بهفنيةعيوبأيهناكتكنلمولوحتىتوقعاته،إلى
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العنصر المادي

خارجيالالمظهرفيوالمتمثلةالخدمةلتلقيالماديةالبيئةبهيقصد

ومظهروالقاعاتالخدمةمنافذونظافةالداخليوالتصميمللمنظمة

عنهامجملفيانطباعاتتعطىوالتيالتكنولوجيا،ومستوىالعاملين

:همااعتبارينمنأهميتهاالماديةالأبعادوتستمد.المكانعراقة

المقدمةالخدمةوجودةطبيعةعنمؤشراتتعطىأنها.

مباشربشكلالخدمةجودةعلىفعلياتؤثرأنها.
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آثار خدمة الجيدة للعملاء على المنظمات

ولائهموكسبالعملاءعلىالحفاظخلالمنالمبيعاتزيادة:أولا.

التكاليفتخفيض:ثانيا.

المنتجاتتسعيرفيالحريةمنالمزيد:ثالثا.

الكفاءاتعلىوالحفاظجذبفيتساهمالجيدةالعملاءخدمة:رابعا.
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الخدمة الجيدة للعملاء
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للعملاءآثار خدمة الجيدة 

زيادة الربحية

إمكانية تحريك

السعر

الحفاظ على 

العملاء
الاتصالات الإيجابية

تقليل تكلفة

إعادة العمل

زيادة دافعية

العاملين

إنخفاض دوران 

العمل

زيادة المبيعات
زيادة الإنتاجية

وانخفاض التكلفة



آثار خدمة السيئة للعملاء على المنظمات

الأخطاءتصحيح:العملوقتاستنزاف.

الأخرىالخدمات/المنتجاتبيععلىالسلبيالتأثير.

التسويقتكلفةارتفاع.

العمالةدورانمعدلارتفاع.

جددعملاءجذبعلىالقدرةضعف.

السلبيةللسمعةنتيجةالسوقيةالمكانةتهديد.

الأرباحانخفاض.
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السمات الواجب توافرها في مقدم الخدمة الناجح

والخدماتبالمنتجاتالإلمام.

بالنفسالثقة.

المهنيالمظهر.

روالتأثيالإقناععلىالقدرة.

والعاطفيالنفسيالتوازن.

والأمانةالصدق.

الإنصاتحسن.
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للعملوالدافعيةالحماس.

فالتصرعلىوالقدرةالذكاء.

النفسوضبطالصبر.

والابتكارالإبداع.

الشخصيةالعلاقات.

فالتكيعلىوالقدرةالمرونة.

العملاءاحترام.

والانتماءالولاء.



التجاهات الإيجابية والنجاح في خدمة العملاء

الإدارة الذاتية ودورها في تحقيق الخدمة المتميزة

معالخدمةموظفيجريهالذيالحوارنوعيةيعني:الذاتيبالحديث

الذينالأطرافوكافةوالزملاءالرؤساءتجاهبهيشعرماحولنفسه

.الوظيفةمحيطفيمعهميتعامل
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أمثلة الحديث الذاتي السلبي
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 تبدو حالتي المزاجية سيئة اليوم....

 يرامأرى أن الأمور لا تسير اليوم على ما.

 العملاء لا يمكن إرضائهم مهما فعلتهؤلاء...

 من الأفضل لي أن أتغيب عن العمل كان  ..
 إليهشر من أحسنت اتق.



أمثلة الحديث الذاتي السلبي

Dr. Mumen Thabet

 ليهذا اليوم يبدو من الأيام السعيدة بالنسبة.

 جديدبالتفاؤل والرغبة في عمل شئ أشعر.

 العملاءحل أي مشكلة قد يثيرها باستطاعتي.

 لالأورضاء العميل يعنى رضائي في المقام إن.
 العميلالمبرر الوحيد للوظيفة هو خدمة أن.



الممارسات الناتجة عن التجاهات السلبية وسوء الإدارة الذاتي

لاكتراثابعدمبالعملاءيحتكونالذينالموظفينبعضقيام:اللامبالة

.وتجاهلهبالعميل

ليسوالوظيفةمتطلباتحولالموظفسلوكياتدوران:والبرودالآلية

مشاعرمنوخلوهاالمعاملةفتورإلىيؤديمماالعميلخدمةمتطلبات

.والاحترامالود

والسياساتالإجراءاتخلفالخدمةمقدمتخفىيعني:التسويف

.لتكاسلهنظراالعميل،خدمةفييماطلواللوائحلكي
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الممارسات الناتجة عن التجاهات السلبية وسوء الإدارة الذاتي

أوالموظفلدىالمبادرةروحوجودعدمهي:والتقاعسالسلبية

.منهطلبإذاإلاالعملعنوتكاسلهالانجاز،فيالرغبة

الخدمةمتقديأثناءسلوكياتهوللعميلالموظفنظرةاختلاف:التمييز،

.الخ...هجنسيتأوجنسيتهأوالعميلديانةمثلاعتباراتعدةعلىبناءاا 

زدراءباومعاملتهالعميلشأنمنبالتقليلالموظفقيامهو:التحقير.
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التخلص من التجاهات السلبية وسوء الإدارة الذاتية

السلبيالذاتيالحديثمنتخلص.

العملاءغضبمعالسلبيالتفاعلتجنب.

الوظيفيةالضغوطمعفعالبشكتعامل.

السلبيةالكلماتاستخدامعدمعلىنفسدرب.
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التعامل مع التجاهات السلبية للزملاء في العمل

:يليماللزملاءالسلبيةالتجاهاتمعالتعامليتطلب

فيكةالمشارعنينأىبأنوذلكالسلبية،الاتجاهاتذوىالأفرادتجنب

.معهمالجلوسأوأحاديثهم

للأداءذاتيةمستوياتأومعدلاتوضع.

التصرفاتفيالقدوةالتماس.

مواردهاقلةعلىأوالمنظمةعلىاللوموإلقاءالأعذاراختلاقتجنب.
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التميز في خدمة العملاء

الخدمةجودةلقياسالأساسيالمعيارالتوقعات

قعاتوتوللخدمةالفعليالأداءبينالتطابقلدرجةمعيار:الخدمةجودة

.لهاالعملاء

وىلمستالعميلتوقعات-الفعليللأداءالعميلإدراك=الخدمةجودة

.الأداء
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توقعات المعيار الأساسي لقياس جودة الخدمة

لأداءلالعميإدراكيتساوىعندماتتحققالتيتلكوهي:العاديةالخدمة

.عنهاالمسبقةتوقعاتهمعالخدمة

للخدمةيالفعلالأداءيتدنىعندماتتحققالتيتلكوهى:الرديئةالخدمة

.لهابالنسبةالتوقعاتمستوياتعن

لأداءايتجاوزأويفوقعندماتتحققالتيتلكوهى:المتميزةالخدمة

.لهابالنسبةالعملاءتوقعاتللخدمةالفعلي
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كيف يبني العملاء توقعاتهم للخدمة؟

العملاءتوقعاتمستويات:أولا 

يتمنىماالخدمةمنالمستوىهذايعكس:المرغوبةالخدمةمستوى

.عليهالحصولالعميل

يهإلينظرماالخدمةمنالمستوىهذايعكس:الملائمةأوالخدمةمستوى

.مقبولأنهعلىالعميل

يسببلاقدالذيالأداءمنالنطاقأوالمدىوهي:التسامحمنطقة

بولةمقغيربأنهاالخدمةمستوىعلىالحكمإلىيقودهأوللعميل،إزعاج

.ردينةأو
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كيف يبني العملاء توقعاتهم للخدمة؟

ا  العملاءتوقعاتتشكلالتىالعوامل:ثانيا

الخدمةعنالصريحةالوعود.

المباشرةغيرأوالضمنيةالوعود.

منتجاتهاأوالمنظمةمعالتعاملفيالسابقةالخبرة.

الخدماتنفستقدمأخرىمنظماتمعالتعاملفيالسابقةالخبرة.

الموقفيةوالعواملللمنظمةالمؤقتةالظروف.

Dr. Mumen Thabet



توقعات العملاء وتأثير ذلك على المنظماتتحقيق 

الأولىالمرةمنالصحيحالوجهعلىالخدمةأداء:أولا.

الحقيقةتعكسالوعودأنمنالتأكد:ثانيا.

العملاءمعالمستمرةالاتصالات:ثالثا.

المشكلاتحلسرعة:رابعا.

الدوريةوالدراساتالبحوثإجراء:خامسا.
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الآثار السلبية للفشل في تحقيق توقعات العملاء

ولائهمانفقدهيالعملاءتوقعاتتحقيقفيللفشلالسلبيةالنتيجة

السلبياتنمسلسلةمنذلكعلىيترتبوماللمنافسين،تحولهموبالتالي

ةالربحيمعدلاتانعدامحتىأوانخفاضإلىالنهايةفيتصلالتي

.للمنظمة
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الآثار الإيجابية للنجاح في تحقيق أو تجاوز توقعات العملاء

لخدمة،لالعملاءتوقعاتوتجاوزإدارةلحسنالرئيسيالإيجابيالأثرإن

هومنظمة،العلىتنعكسالتيالفوائدجميعمنهويتفرععنهينتجوالذي

.العملاءوولاءرضاءعلىالحصول

ومنهالاءولاءالعمكسبعنتنتجالتيالفرعيةالفوائدمنالعديدتوجد:

لحالييناالعملاءعلىللحفاظكنتيجةالمبيعاتفيالاستقرارتحقيق.

ظمةللمنبالترويجالراضينالعملاءلقيامكنتيجةالمبيعاتزيادة.

التكاليفوخفضجدد،عملاءجذب.
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التأهيل المتكامل لتطوير القدوة على

تقديم خدمة متميزة
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كسب ولاء العميل من خلال حسن إدارة توقعاته

وضع الجودة كأولوية

الاتصالات بالعملاء

فهم التوقعات

وعود واقعية

الأداء المتميزحل المشكلات

تجاوز التوقعات



التميز في خدمة العملاء

إدارة شكاوي العملاء

طبيعة شكوى العملاء وأهميتها 
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لماذا يشكو العملاء؟

التوقعاتتحقيقعدم:أول.

المصداقيةأوالثقةضعف:ثانيا.

الموظفأوللعميلالمزاجيةالحالة:ثالثا.

للتغييرالعميلمقاومة:رابعا.
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لماذا يشكو العملاء؟

مثلأخرىأسباب:خامسا:

العملاءبينالتميز.

الخدمةعلىالحصولفيوالتأخيرالبطء.

المشاعرمنالخدمةوخلووالنمطيةالآلية.

العميللدىالمعلوماتتوافرعدمأونقص.

الخدمةأوالمنتجمنالمطلوبالإشباعتحققعدم.

الخدماتأوالمواصفاتأوالسعرحيثمنالمنافسينتفوق.
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أغلب العملاء لا يتقدمون بالشكوى

الشكوىأسباببإزالةالإدارةاهتمامفيالثقةعدم.

بالشكوىالتوجهبكيفيةالمعرفةعدم.

المنفقالمجهودأوالوقتتبررلاقدالشكوىأنالعميلإدراك.

بديلةمصادرإلىالتحولسهولة.

الفعلردأوالانتقامفيالرغبة.
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التعامل مع شكاوي العملاء

الإمكان؟قدرالعلماءشكاويتقليليمكنكيف

العملاءتوقعاتعلىللتعرفالجادالسعي.

لهاالمتأنيةوالدراسةالشكاويلمجالاتالجيدالتحديد.

الإجراءاتتطوير.

للعملاءضماناتتقديم.
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التعامل مع شكاوي العملاء

سبع خطوات عملية للتصدي لشكاوي العملاء
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التعبير عن الاهتمام بالمشكلةالخطوة الأولى

سبع خطوات عملية للتصدي لشكاوي العملاء
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الخطوة الثانية

الخطوة الثالثة

الخطوة الرابعة

الخطوة الخامسة

الخطوة السادسة

الخطوة السابعة

حسن الإصغاء لتحقيق الفهم

تعرف على التوقعات

التأكد من فهم ما يحتاجه العميل 

حدد بدائل حل للمشكلة

تطبيق الإجراءات المختارة ومتابعة الإنجاز

متابعة رضا العميل 



القواعد السلوكية للتعامل مع شكاوي العملاء

لهالإنصاتوحسنالعميلغضبامتصاصمحاولة.

المشكلةحدوثعنالاعتذار.

عملهيمكنماعلىالتركيز.

شخصيةبصفةالأمورفهمتجنب.

إضافيةمميزاتالعميلمنح.

العميلمنظورمنالمشكلةفهم.

الفوريةالاستجابة.

الحلولعنالبحثفيالعميلمشاركة.

العميلعلىاللومإلقاءعدم.
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ماذا تفعل المنظمات حتى تدير شكاوي العملاء بفاعلية

العملاءشكاوىمعالتعاملبإجراءاتتتعلقداخليةأنظمةإنشاء.

المعالجةفيالتقدمومدىومصادرهاالعملاءلشكاوىالمستمرالتحليل.

التطويرهومقترحاتهمالخدمةأساليبعنالعملاءلرضاءالمستمرةالدراسات.

مشكلاتمنيعترضهمقدماعنالإبلاغسرعةعلىالعملاءحث.
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ماذا تفعل المنظمات حتى تدير شكاوي العملاء بفاعلية

مشكلةوجودعندالاتصالوقنواتبأساليبالعملاءتعريف.

هاعليوالردالعملاءلشكاوىالإنصاتفنونعلىالعاملينتدريب.

أنهابشالمناسبةالتصرفاتاتخاذمنللتأكدالعملاءشكاوىمتابعة.

كلاتالمشحلمجالفيللعامينوالصلاحياتالسلطاتمنمزيدتوفير.

ممشكلاتهحلفيالمستخدمةالأساليبعنالعملاءرضاءمنالتأكد.
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تذكر هذه الوصايا الذهبية

توقعونيفهممشاكلهم،بهانعالجالتيالطريقةضوءفىالعملاءعلينايحكمماعادة

ماوهعادةيتذكرونهماوكل...طبيعياأمراذلكويعتبرونممتازةخدمةلهمنقدمأن

.المقدمةالخدمةفيخطأيحدثعندمابهتقوم

يحدثألاالمفترضفمنهام،كحدثالخدمةفيالخطأحدوثإلىننظرأنيجب

منهامةقضيةهيكبيرةأمصغيرةكانتسواءالمشكلةأنوتذكر.الخطأهذا

.العميلمنظور

أمرذلكيبدوقد.الخدمةعنرضائهمعدميظهرواأنعملائكعلىالسهلمنأجعل

.الأمورالإصلاحالفرصةيمنحكالنهايةفيأنهإلالك،بالنسبةسارغير
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التميز في خدمة العملاء

التعامل مع الأنماط الصعبة من العملاء
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لماذا قد نضجر من العملاء

 ئشالبشربينالاختلافأنوهيأساسيةلحقيقةالإدراكعدم:أولا

.طبيعي

فيكوأهدافناحيةمنوكرامتكوشخصيتكتكوينكبينالخلط:ثانيا

.أخرىناحيةمنالنشاطتنميةأوالعملاءجذب

إنماخرينالآمعالتعاملفيالتميزعلىالحكمبأنالزائفةالقناعة:ثالثا

والحقيقةةالعاديالطباعذوأوالإيجابيالعميلجذبعلىالقدرةإلىيستند

ذويلالعميكونالتيالمواقففيالمهارةتبرزحيثتماما،ذلكبخلاف

.فيهاطرفاالحادةالطباع
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في تصنيف العملاءDiscنموذج 

المطالبكثيرأوالمزعجالعميل.

الاجتماعيالعميل.

المعتدلأوالمتوزانالعميل.

الشاكيالعميل.
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العميل المزعج أو كثير المطالب: أولا 

:صفاته

الحديثفيالتحفظ.

املةالمعأسلوبأوالمنتجاتأوالخدماتمنأفضلهولماالدائمالتطلع.

بالمللالشعورسرعة.

ةالخدمفيقصورأوخطألأيالتفسيراتأوالتبريراتيقبللا.

التفاصيلفيالدخوليحبونلا.

بالأهميةوالشعورالقويةالشخصية.
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العميل المزعج أو كثير المطالب: أولا 

المطالب؟كثيريالعملاءمعنتعاملكيف

والتحديدالوضوح.

والمهنيةبالنفسالثقة.

التفاصيلوتجنبالاستجابةسرعة.

وقويةواضحةصوتنبرة.

منطقيةبطريقةالحقائقعرض.

الشخصيةأوالمفيدةغيرالأسئلةتجنب.

الجانبيةوالأحاديثالثرثرةتجنب.
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ا  العميل الجتماعي أو المؤثر: ثانيا

:صفاته

والطموحالتفاؤل.

الآخرينفيالثقةسرعة.

الوقتبأهميةالإحساسعدم.

المشاعرودفءالود.

الالتزامصدق.

الشخصيةأوالجانبيةالأحاديثتفضيل.
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العميل الاجتماعي أو المؤثر: ثانيا  

الجتماعي؟العميلمعنتعاملكيف

تجاههممشاعركعنالتعبيرعلىالقدرة.

والحماسبالحيويةمفعمةصوتنبرة.

الجسملحركةالجيدالاستخدام.

المعاملةفيوالودالملاطفة.

ومشجعةمغريةعروضتقديم.

الخدمةتقديموبدائلأساليبفيالشخصيرأيهمعنالسؤال.

وطموحاتهمأهدافهمعنالحديثفيالمشاركة.

أخرىبأمورالانشغالادعاءأوالإهمالعدم.
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ا  العميل المتوازن أو المعتدل: ثالثا

:صفاته

التغييرفيالرغبةوعدمالهدوء.

التكلفوعدمالبساطة.

الخدمةفيالخطأتبريراتوتقبلالصدرسعة.

الخدمةتقديمأوالمعاملةلأسلوبالحساسية.

الأساليبأوالوسائلدونالنتائجعلىالتركيز.

الخدمةفيبارزةمشكلاتتحدثلمماالولاء.
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العميل المتوازن أو المعتدل: ثالثا  

المعتدل؟أوالمتوزانالعميلمعتتعاملكيف

والودالصداقةمشاعرإظهار.

الحديثفيوالحماسالتصرفاتفيالهدوء.

اليدوإشاراتالصوتنبرةمثلخاصةالجسملغةبساطة.

الأفعالردودفيالاعتدال.

بصبروالاستماعالتجاوب.

ومقنعةمنطقيةحلولتقديم.

والضماناتالأدلةاستخدام.

للتفكيرالكافيالوقتمنح.

والاهتمامالتقديرمشاعرإبراز.
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ا  العميل الشاكي: رابعا

:صفاته

التفاصيلفيالتدقيق.

الخاصةللمعاملةوالحاجةبالأهميةالشعور.

الفعلوردالغضبسرعة.

مقدمهاأوللخدمةالتقديرإظهارعدم.

المرونةوضعفبالرأيالتمسك.

بالشكوىالدائمالتهديد.

والإجراءاتبالقواعدالشديدالتمسك.
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العميل الشاكي: رابعا  

الشاكي؟العميلمعنتعاملكيف

تقديمهاوفنونبالخدمةالكافيالإلمام.

شئبأيللقيامالدائمالاستعداد.

بأدبولكنحازماكن.

الحديثفيوالمباشرةالوضوح.

التامةوالمعرفةبالحقائقتسلح.

رأيهعنللتعبيرلهالفرصةإتاحة.

تثيرهلاحتىاليدإشاراتاستخداممنقلل.

والأدلةوالشهاداتالضماناتاستخدم.
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نموذج الأنماط الشائعة لتصنيف العملاء
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نصائح للتعامل الفعال مع الأنماط الصعبة من العملاء

خرينالآمعالتعاملفيتنجححتىالشخصيسلوككنمطعلىتعرف.

ممنهكلشخصيةفهمومحاولةمتفردونأنهمعلىالعملاءإلىالنظر.

أخطاءهعنوتبحثالعميلتنتقدلا.

الوقتذاتفيمهنياودوداكن.

Dr. Mumen Thabet



بعض الوصايا الذهبية

التشخيصعلىفقطليسلعملائكمتميزةخدمةتقديمفينجاحكيتوقف

ينبالتمييزكذلكبلالعملاء،هؤلاءوتوقعاتلاحتياجاتالصحيح

كلمعللتعاملالمناسبةالمداخلواستخداموالشخصيةالسلوكيةأنماطهم

.فئة

العميلنوعيةلالصحيحالتحديدفيالرئيسيالدورالعمليةخبرتكتلعب.

المرغوبةةالاستجابوتحقيقالعملاءفيللتأثيرمختلفةمداخلاستخدم

.لديهم
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بعض الوصايا الذهبية

نوعيةىعلللحكممفاتيحبمثابةتعتبروالتيالمؤشراتبعضتوجد

:مثلمعهللتعاملاستخدامهايجبالتيالطريقةوبالتاليالعميل

.التحركفيخطواتهأوالعميلسيرطريقة•

.يرتديهاالتيالملابسونوعيةالمظهر•

.واليدينالوجهتعبيرات•

.(الصوتونبرةاللهجة)الحديثأوالمخاطبةأسلوب•

ظروفالباختلافالواحدالعميلمعتعاملكأسلوبتغييرعليكيجب

.المزاجيةوالحالةوالأوقات

فيكذليساعدحيثمعه،بالتعاملتبادرأنقبلالعميلتفهمأنحاول

.معهالتعاملمداخلثمومنالعميللنوعيةالصحيحالتشخيص
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التميز في خدمة العملاء

المتطلبات التنظيمية الرئيسية للتميز في خدمة العملاء 
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ماهي المتطلبات التنظيمية لتحقيق التميز في الخدمة

العميلأهميةتعكسالتيالرؤيةإيجاد:أول.

العملاءخدمةتدعمتنظيميةثقافةبناء:ثانيا.

العملاءخدمةبجودةالإدارةالتزام:ثالثا.

 ا .للعاملينوتوصيلهاالمتميزةللخدمةمعاييروضع:رابعا

الكفاءاتأفضلوتوظيفانتقاء:خامسا.

الفريقروحوسيادةالجماعيالعمل:سادسا.
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العميل إيجاد الرؤية التي تعكس أهمية : أولا

تتضمنأنيجبالرسالةأوالرؤيةفإنأساسيةبصفة:

المؤسسةعمللطبيعةتعريفا.

تخدمهاالتيالشرائحأوالأسواقتحديد.

وموظفيهاعملائهاتجاهبهاتلتزمالتيوالقيمالمبادئ.
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العميل إيجاد الرؤية التي تعكس أهمية : أولا

يليماتحقيقفييساعدالرؤيةتوافرإن

للعاملينلعاملينالإلهامتوفير.

القراراتلاتخاذإرشاديإطارتوفير.

المنظمةفيالعاملينبينالالتزامتحقيق.

عووضالمستقبليةالاتجاهاتحولوالعاملينالمديرينأراءتوحيد

.المستقبلفيالمنظمة

المستقبلوتحدياتمتغيراتمعللتعاملالتهيئة.
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بناء ثقافة تنظيمية تدعم خدمة العملاء: ثانيا  

لمثالمنظمةثقافةتعكسالتيللشعاراتالأمثلةمنالعديدتوجد:

حقعلىدائماالعميل.

النشاطهوالعميل.

رئيسيهوالعميل.

الملكهوالعميل.
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بناء ثقافة تنظيمية تدعم خدمة العملاء: ثانيا  

يتطلبالأمرفإنالإيجابيةالثقافةهذهمثللإيجاد:

العملاءخدمةلجودةعليهامتفقمعاييروجود.

المعاييرتلكتحقيقعلىوقادرينمؤهلينأفراداستقطاب.

ياتمستوتحسينبشأنوالآراءللمقترحاتإداريودعمتشجيعوجود

.الخدمة
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التزام الإدارة بجودة خدمة العملاء: ثالثا  

اليةالتالمزاياتحقيقفيالعملاءخدمةنحوإداريالتزاموجوديساعد:

فلسفةيلتحوفيالإدارةبجديةوإشعارهمالعاملينلدىالمصداقيةترسيخ

.ملموسواقعإلىالعملاءخدمة

بخدمةةالمتعلقوثقافتهاالمنظمةرؤيةلتطبيقالمشجعةالبيئةإيجاد

.العملاء

كيفيةلحوالنظروجهاتوتبادلالعاملينبينالثقةتدعيمفيالمساعدة

.للعملاءالمقدمةالخدماتتحسين

مساندةلالكامنةقدراتهموإعمالطاقاتهماستنفاذعلىالعاملينتشجيع

.الخدمةتطويرمبادرات
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.  وضع معايير للخدمة المتميزة وتوصيلها للعاملين: رابعا  

لتحويفيللعملاءالمتميزةللخدمةالمعاييروضععمليةتساعد

.للقياسقابلةمحددةإجراءاتإلىللخدمةالعامةالخصائص

Dr. Mumen Thabet



.  انتقاء وتوظيف أفضل الكفاءات: خامسا  

العاملينمجموعةإلاهيماوالمنظمةالمنظمة،هوالخدمةمقدمإن

أفضلوتوظيفانتقاءعلىحريصةتكونأنيجبالإدارةفإنولذالديها،

.العملاءمعالفعليبالتعاملتقومسوفالتيالعناصر
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. العمل الجماعي وسيادة روح الفريق: سادسا  

يليبماالقياممنالموظفينالجماعيالعمليمكن:

والمنظمةالعملاءنحوالإيجابيةوالاتجاهاتالجماعةشعورتعزيز

.ذاتهاوالوظيفة

اعليةفأكثربصورةالعاديةغيرأوالخاصةالعملاءلمطالبالاستجابة

لتحقيقيريدبمنيستعينأنيستطيعالموظفأنحيثأكبر،وبسرعة

.طلبهووقتماأينماالعونسيجدأنهواثقوهوذلك

المعلوماتلنقلنتيجةالخدمةمستوياتفيالمستمروالتحسينالتطوير

.البعضوبعضهمالموظفينبينوالخبرات

Dr. Mumen Thabet



مواصفات فرق العمل الفعالة

الأهدافوضوح.

الرسميغيرالمناخ.

المشاركة.

المتبادلوالاحتراموالثقةالمتحضرالاختلاف.

الجماعيةالقرارات.

القياديةالمشاركة.

الفرديةالفروقتثمين.
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التميز في خدمة العملاء

تصميم وتطوير الخدمات المقدمة للعملاء

التعرف على تفضيلات وتوقعات العملاء: أولاا 

 منالتعرف على توقعات العميل يمكننا:

o لتقديمهاالشكل الأمثل للخدمة والأساليب الملائمة تحديد.

o المعايير لقياس جودة الخدمة والتمكن من الرقابة عليهاوضع.
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عليهاالرقابةتحديد الشكل الأمثل للخدمة ومعايير : ثانيا

أهمهاالفوائدمنالعديدلهالعملاءلخدمةمعاييروضع:

الخدمةمنجيدةمستوياتبتقديمالالتزامضمان.

المنافسينعلىوالتفوقمجاراة.

الخدمةلأداءالطرقأفضلمعرفةفيالمساعدة.

ويرالتطفرصومعرفةالخدمة،أداءمستوياتلتقديرالفرصةإتاحة

.فيهاوالتحسين

العاملينمعنوياترفعفيالمساعدة.

الرقابةعمليةفوالمؤسسي،الفرديالأداءوتقييمللرقابةأداةالمعاييرتمثل

.أساسهالىعالقياسيتممعاييرعلىبناءاإلابهاالقياميمكنلاوالتقييم
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عليهاالرقابةتحديد الشكل الأمثل للخدمة ومعايير : ثانيا

عندالحسبانفيأخذهايجبالتيالاعتباراتمنمجموعةهناك

:وهيالفاعليةلهاتتحققحتىالعملاءلخدمةوضعمعايير

العملاءتوقعاتعلىمبنيةتكونأن.

والوضوحالبساطة.

للقياسالقابلية.

للتطبيقوالقابليةالموضوعية.

لهاالعاملينقبول.

الأداءوتقييماتالوظيفيالتوصيفمنجزءااعتبارها.

المرونة.

لهاالجميعخضوعبمعنى،العدالة.
Dr. Mumen Thabet



عليهاالرقابةتحديد الشكل الأمثل للخدمة ومعايير : ثانيا

وهيالخدمة،وأهدافوالمعاييرالمواصفاتلتحديدطرقأربعةتوجد:

منفردابتحديدهاالمديريقومأن.

المديريقرهاأنعلىبتحديدهاالموظفيقومأن.

والموظفالمديربينبالمشاركةتحديدهايتمأن.

العميلمنظورخلالمنبينهمبالمشاركةتحديدهايتمأن.
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وتطويرهاالخدمةالحصول على المعلومات المرتدة لتقييم : ثالثا

إلىالمرتدةالمعلوماتعلىالحصولأهميةترجع:

التعاملوأساليبوخدماتهاالمنظمةعنالعملاءرضاءدرجةمعرفة

.معهم

مجالاتاسلقيوالعميلالمنظمةبينوالبناءالمفتوحللحوارأساستوفير

.الخدمةفيوالضعفالقوة

هموتوقعاتالعملاءلاحتياجاتالجيدوالتشخيصالدقيقالتعرف

.للخدمةالأداءلمستويات

المستقبليالتطوروفرصمجالاتلقراءةمقياستوفير.

فييعوالبالعامةوالعلاقاتالإعلاناستراتيجياتتصميمفيالمساعدة

.العملاءعنهايتحدثالتيالتنافسيةالمزاياضوء

لأداءاوتقييمالتحفيزأنظمةوتحديثلتطويرموضوعيأساسوضع
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وتطويرهاالخدمةالحصول على المعلومات المرتدة لتقييم : ثالثا

المرتدةالمعلوماتخلالمنقياسهايتمالتيالجوانب:

للخدمةالماديةالبيئة.

الخدمةاعتمادية.

جدارتهمومدىالخدمةمقدمياستجابة.

الخدمةمقدميسلوكيات.

المنظمةسمعة.
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؟المرتدةالمعلوماتعلىالحصوليمكنكيف

الرأياستطلاعات.

المركزةأوالموجهةالمجموعات.

المتعمقةالمقابلات.
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ءالعملالبياناتقاعدةتصميمإلىالحاجة:

نمبدءالعميللمعلوماتشاملنظامبمثابةالبياناتقاعدةتعتبر

بتاريخوانتهاء،والعنوانوالنوعالسنمثلالشخصيةالمعلومات

لالتعامانتظامومدىالمراتوعددالقيمةحيثمنالمنظمةمعمعاملاته

.عدمهمن

أنبشالقراراتلاتخاذالأساسيةالدعامةالعملاءبياناتقاعدةوتمثل

لسوقياالمركزوتحسينالحاليةالخدماتوتطويرالجديدةالخدماتتقديم

.الترويجيةالحملاتوتصميم
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التميز في خدمة العملاء

إدارة العنصر البشري في مجال خدمة العملاء

البرنامج الفعال لإدارة العنصر البشري

عملاء يتضمن البرنامج الفعال لإدارة العنصر البشري في مجال خدمةال

:هيخمسة عناصر أساسية 

oاستقطاب وتوظيف أفضل الكفاءات.

o وتطوير قدرات ومهارات العاملينتنمية.

o وتحفيز الأداء المتميزمكافأة.

o العادل للأداءالتقييم.

o العاملينوالحفاظ على الصيانة.
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استقطاب وتوظيف أفضل الكفاءات: أولا  

المطلوبةالكفاءاتمواصفات:

الاتصالمهارات.

العميلمعلمرونةا.

الجماعيالعملعلىالقدرة.

الوظيفيةالمعرفة.

والانتماءالولاء.

والطاقةالحماس.

العملاءمشكلاتحلعلىالقدرة.

المبادرة.
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استقطاب وتوظيف أفضل الكفاءات: أولا  

المطلوبةالكفاءاتمواصفات:

المؤثرالمظهر.

الفنيةوالمعرفةالمهاراتتطبيقعلىالقدرة.

والنزاهةالأمانة.

الوقتوإدارةالتخطيطحسن.

الوظيفيةالضغوطتحملعلىالقدرة.

والتأثيرالإقناععلىالقدرة.

البدنيةواللياقةالذهنيةاليقظة.

المهنيةالصورةعلىوالمحافظةإيجاد.

التقديروحسنالحسم.

إليهاتنتميالتيالأعمالوبيئةوالسوقبالمنظمةالإلمام.
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توظيفهايتمالتيالكوادرفيوجودهاالمحظورالسلوكيات:

اللامبالاة.

التسويف.

والبرودالآلية.

التحقير.

والتقاعسالسلبية.

والعنصريةالتمييز.

والتأثيرالإقناععلىالقدرةعدم.
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تنمية وتطوير القدرات والمهارات: ثانيا  

التاليةالمزاياتحقيقفيعموماالتدريبيفيد:

المختلفةالتنظيميةالوحداتمستوىعلىالفريقروحتقوية.

الوظيفيةومهاراتهمالعاملينقدراتوتطويرتنمية.

ذاتهاوالوظيفةوالعملاءالمنظمةنحوالإيجابيةالاتجاهاتتنمية.

العملاءخدمةتدعيمفيلأدوارهموالموظفينالمديرينتفهم.
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تحفيز ومكافأة العاملين: ثالثا  

؟الخدمةأداءمستوىيتدنىلماذا

الأداءلمستوياتالعملاءأوالإدارةتوقعاتفهمفيالموظففشل

.المرغوبة

ممافةالوظيفيالمبذولللجهدالكافيالتعويضأوالتقديروجودعدم

.بالإحباطالموظفيصيب
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قواعد تنمية الدافعية لدى العاملين

يليماينالعامللدىالدافعيةتنميةفيفعاليتهاثبتتالتيالقواعدمن:

الوظيفيالتوافقتحقيق.

العاملينبينالاختلافاتفهم.

للتحقيققابلةأهدافوضع.

والموضوعيةبالأداءالعدالةالمكافأةربط.

والمعنويةالماديةالحوافزبينالجمع.

المرغوبالسلوكأنماطعنالصريحالتعبير.

للحوافزالمتقطعالاستخدام.
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قواعد تنمية الدافعية لدى العاملين

يليماينالعامللدىالدافعيةتنميةفيفعاليتهاثبتتالتيالقواعدمن:

الجيدتحقيقفورالحافزعلىالحصول.

المرتدةالمعلوماتاستمرارية.

القراراتاتخاذفيوالمشاركةالمسئوليةوتحميلصلاحياتمنح.

للعاملينالممنوحةالعملالخدماتبيئةتحسين.

الملكيةفيالمشاركة.

الذاتيةوالتنميةالتطويرجهودتشجيع.
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التقييم العادل والموضوعي للأداء: رابعا  

أهمهاالفوائد،منالعديدالأداءتقييمعمليةأهميةترجع:

الأداءفيالتحسينفرصعلىالتعرف.

موضوعيةأسسعلىبناءا ومنحهموالحوافزالمكافآتتنظيم.

والنقليةالترققراراتواتخاذللعاملين،الوظيفيالمساروتنميةتخطيط

.موضوعيةبطريقة

الوظيفةتصميماخطاءتصحيح.

والتعيينالاختيارعمليةتحسين.
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الأداء؟بتقييميقوممن

العملاء.

الرؤساء.

الزملاء.

الذاتيالتقييم.

وسينالمرء.
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االصيانة والحفاظ على العاملين المتميزين: خامسا  

نالعامليعلىللحفاظاستخدامهايمكنالتيالأساليببعضتوجد

:وهيالمتميزين

الصحيوالتأمينالطبيةالرعايةبرامج.

العاملينوخدماتالاجتماعيةالرعايةبرامج.

لوماتالمعونقلتبادلعلىتساعدالتيالتنظيميةالاتصالاتبرامج

.الشفافيةمنأكبردرجةإيجادوتساعدبصورةأفضل،

العملبيئةتحسينبرامج.

الوظيفيالتطويربرامج.

والتدريبالتطويربرامج.
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دورة فشل الخدمة
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دورة الخدمة الجيدة
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تمنياتي لكم دوام التوفيق والنجاح في حياتكم المهنية

mumen.z.t@gmail.com/الايميل

ة إلى في كل وقت وزمان التواصل في حال كان بحاجفقطمنتسبين هذا البرنامج بإمكان 

ا إستشارة مهنية في مجالات الأعمال الإدارية  لكل مرةمجانا

Dr. Mumen Thabet


