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تمهيد

جزءا ًأصبحبلفقط،محددةمواقففييتممنفصل ًنشاطا ًالتفاوضيعدلمالمعاصرة،الأعمالبيئةفي

واقالأسمعوالتعاملالعملءخدمةمجالاتفيخاصةالشركات،داخلاليوميةالعملياتمنأساسيا ً

أنظمتهاصممتأصبحتبلتفاوض،عمليةفيللدخولالمشكلةحدوثتنتظرتعدلمفالشركات.الرقمية

.البدايةمنذالعميلتجربةوتحُسنالنزاعاتمنتقللبطريقةوخدماتها

التفاوضدمجكيفيةفيمتقدمةنماذجتمثلعالميةلشركاتالعمليةالحالاتدراسةأهميةتبرزهناومن

والتقنياتاتالبياناستخدامأوالقيمةبناءأوالإجراءات،تسهيلخللمنسواءالتشغيلية،أنشطتهاداخل

.الحديثة
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الأهداف

:علىقادرا ًالطالبسيكونالمحاضرة،هذهبنهاية

مععملء،الخدمةمجالفيالعالميةالشركاتبهاتقومالتيالفعليةالتفاوضيةالممارساتتحليل•

.المدروسةالنظريةبالمفاهيمربطها

الشركاتاخلدالعميلتجربةوتحسينالتفاوضعمليةدعمفيوالبياناتالتكنولوجيادورتفسير•

.الرقمية

معالأمدويلةطعلقاتوبناءالمشكلتحلفيالمستخدمةالتفاوضيةالاستراتيجياتفعاليةتقييم•

.العملء
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المحور الأول
حالة عملية 

كة ) AMAZON)01شر
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إلىدريتباقدالأعمال،بيئةفيالتفاوضعنالحديثعند

طاولةعلىيجلسونلمفاوضينتقليديةصورةالذهن

يفوخاصةالعملي،الواقعفيلكن.العروضويتبادلون

تجربةمنجزءا ًالتفاوضأصبحالكبرى،الرقميةالشركات

مليةعفي"بأنهالعميليشعرأندونحتىاليومية،العميل

."تفاوض

لتحويفينجحتالتيالشركاتأبرزمن(Amazon)تعُد

داخلمتكاملعملنظامإلىمنفصلنشاطمنالتفاوض

.العملءخدمة

مقدمة تحليلية

01
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سهولة إعادة )سياسة الإرجاع السلس 
(المنتج

توفرالعكس،علىبل.طويلةأومعقدةإجراءاتيواجهلافإنهإرجاعه،يقررثم(Amazon)منمنتجبشراءالعميليقومعندما

:جدا ًبسيطا ًنظاما ًالشركة

حسابهإلىالعميليدخل•

المنتجيختار•

”إرجاع“خيارعلىيضغط•

الإرجاعتعليماتعلىمباشرةيحصل•

.الشركةمعطويلنقاشفيالدخولأوتفصيليةمبرراتتقديمالعميلمنيطُلبلاالحالات،منكثيرفي

أولاا 
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ذلك؟يعنيماذا

.الإرجاعتجنبوتحاولالقراروتؤخرإثباتات،تطلبالتيالتقليديةالشركاتعنتماما ًيختلفالأسلوبهذا

:مبدأعلىتعتمدفهي(Amazon)أما

المشكلةتعقيدمنبدلا ًالحلتسهيل

بالتفاوض؟هذايرتبطكيف

:التقليديالتفاوضفي

يطلبالعميل•

تفاوضأوترفضالشركة•
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:هناأما

صراعدونمباشرةتستجيبالشركة

:خللمنيظهرالذيالتكامليالتفاوضتستخدم(Amazon)أنيعنيوهذا

المشكلةمنأكثريرالتأخبسببيغضبماغالبا ًالعميللأنالمشكلة،تصاعداحتماليةمنالسرعةتقللحيث:بسرعةالمشكلةحل•

.البدايةفيموجودةالمشكلةكانتلوحتىبالرضايشعرفوري،حلعلىيحصلفعندما.نفسها

.العميلرضاعلىالحفاظ•

.للدخولهنااضغط:أمازونمنصةعلىالعملاءوشكاوىاستفساراتمعالتعاملكيفيةيوضحفيديورابط

Lecture 10

https://www.youtube.com/watch?v=VbbpX5cfL_I


(منتجوأحياناا قبل استلام ال)إعادة المبلغ بسرعة  ثانياا 

.المرتجعالمنتجتستلمأنقبلللعميلالمبلغبإرجاع(Amazon)تقومالحالات،بعضفي

بذلك؟الشركةتقوملماذا

:علىيعتمدمدروسقرارهوالواقعفيلكنبالمخاطر،محفوفا ًتصرفا ًهذايبدوقد

(موثوق؟هوهل)العميلتاريخ•

(الإرجاع؟منيكثرهل)السابقسلوكه•

.المنتجمنالمستهلكعليهيحصلالتيالمنافعمجموعةأيالمنتج،قيمة•
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Chapter

الأسلوب؟هذامنالشركةتحققماذا

ويعززبالراحةشعورا ًالعميليمنحبسرعةالمالاسترجاع:العميلغضبتقليل.1

.بالشركةثقته

.أكبرنزاعأوشكوىإلىالبسيطةالمشكلةتحوليمنعالسريعالحل:المشكلةتصعيدمنع.2

.معا ًةوالشركالعميليفيدمماطويلة،إجراءاتأونقاشاتإلىالحاجةدونمباشرةالمشكلةحليتم:والجهدالوقتتوفير.3
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Chapter

:التفاوضيالتفسير

المشكلةمعتعاملالبهدفالعميل،يطلبهأنقبلتعويضأوحلبتقديمالشركةتقومحيث،الاستباقيالتنازلالأسلوبهذايُسمى

.مبكربشكل

:علىالأسلوبهذاويساعد

بسرعةالمشكلةإنهاء•

المعقدةوالنقاشاتالطويلالتفاوضتجنب•

.للطرفينسلسةوأكثرأسرعالمشكلةحليصبحوبذلك
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التعويض عند حدوث الخطأ

العميليتقدمأندائما ًتنتظرلا(Amazon)فإن،المنتجتلفأوخاطئمنتجوصولأو،الشحنفيتأخير:مثلخطأيحدثعندما

.إضافيرصيدتقديمأوالمبلغإعادةأو،المنتجاستبدالعرضأو،اعتذارتقديم:مثلمباشرة،خطواتاتخاذإلىتبادربلبشكوى،

تفاوضي؟منظورمنمهما ًالأسلوبهذايُعدلماذا

فيالعميليصبحأنبعدأيالشكوى،تقديمبعدالتفاوضعمليةتبدأالشركات،منكثيرفي

.صعوبةأكثرالتفاوضيجعلمماتوتر،أوانزعاجحالة

ثالثاا 

Lecture 10



Chapter

تماليةاحمنتقلل:الشركةأنيعنيوهذا.تفاوضينزاعإلىتتحولأنقبل:يتمالمشكلةمعالتعاملفإن،(Amazon)فيأما

.البدايةمنذالموقفمسارفيوتتحكم،صراعحدوث

:التفاوضسياقفيالتفسير

لإدارةتباقيةاسأداة:أصبحبل،مشكلةعلىفعلرد:التفاوضيعدلمحيثالتفاوض،مفهومفيمهما ًتحولاً يعكسالأسلوبهذا

:اعتبارهيمكن(Amazon)بهتقوممافإنوبالتالي،،العميلمعالعلقة

.فيهالدخولمنبدلا ًالنزاعنشوءمنعأي،الوقائيالتفاوضمننوعا ً
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دور موظف خدمة العملاء

فيةالمرونمنقدرا ًيمتلكبلثابتة،ردودأوجاهزةبنصوصفقطيلتزملاالعملءخدمةموظفبأن(Amazon)نموذجيتميزّ

.العملءمعالتفاوضعمليةأثناءالموقفإدارةفيفعليا ًدورا ًيمنحهمماالقرار،اتخاذ

:يمكنهحيث

المنتجاستبدالعلىالموافقة•

مناسبتعويضتقديم•

الشحنعمليةتسريع•

رابعاا 
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هنا؟الفرقما

:التقليديةالشركاتفي

التعليماتتنفيذعلىالموظفدوريقتصر•

القرارلاتخاذللإدارةالرجوعإلىيحتاجماوغالبا ً•

:(Amazon)فيأما

المفاوضدوريمارسالموظففإن•

الشركةقبلمنمسبقا ًمحددةوصلحياتحدودضمنولكن•

.للدخولهنااضغط:والعميلامازونبينالتواصلكيفيةيوضحفيديورابط

Lecture 10

https://www.youtube.com/watch?v=ZfZVFzQJS78


:التفاوضيالسياقفيالتفسير

معرةمباشيتعاملالذيالموظفإلىالقراراتخاذسلطةمنجزءنقليتمحيث،اللمركزيالتفاوضبـيعُرفالأسلوبهذا

:تفاوضيةمزاياعدةيحققوهذا.العميل

جامدبشكلوليسمرنبشكلحالةكلمعبالتعامليسمح•

تأخيردونالحلإلىالوصوليسرّع•

الموقفتصعيداحتماليةمنيقلل•

.الصارمةبالأنظمةمقارنةومرونةإنسانيةأكثر:التفاوضعمليةيجعلالعميلمنقريب"مفاوض"وجودأنكما
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استخدام البيانات في اتخاذ القرار من منظور 
تفاوضي

(للتفاوضكمدخل)تحليلها؟يتمالتيالبياناتما

.معهالمناسبالتفاوضأسلوبتحديدفييساعدوهذا،والمشكلتالطلباتمعتعاملهطريقةمثل:العميلسلوك.1

عليهحفاظللأكبرتنازلاتتقديمإلىالشركةتميلوبالتاليعالية،قيمةذاالدائمالعميليعُتبرحيث:الشراءمراتعدد.2

الاستغلللتجنبتفاوضيبحذرمعهالتعامليتمالإرجاع،منيكثرالعميلكانإذا:المرتجعاتعدد.3

الحاجةمدىتحديدفيتساعدوبالتاليرضاه،مستوىتعكس:السابقةتقييماته.4

التجربةتحسينأوتعويضتقديمإلى

خامساا 
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التفاوضي؟القرارفيالبياناتهذهتسُتخدمكيف

:مثلمباشرة،تفاوضيةقراراتلتوجيهبلللمراقبة،فقطالبياناتتسُتخدملا

بالعميلالثقةمستوىيعكستفاوضيقرار:مباشرةالإرجاعقبول•

تقديمهيمكنالذي”التفاوضيالتنازل“حجمتحديد:تعويضا ًالعميلاستحقاق•

الشركةكلفةوتالعميلرضابينتوازنلتحقيق(تعويض–استرداد–استبدال)الأفضلالبديلاختيار:المناسبالحلنوع•
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التفاوض؟سياقفيذلكيعنيماذا

.اتبالبيانمدعوما ًتفاوضا ً:أصبحبلالموظف،مهارةعلىفقطقائما ًيعدلم(Amazon)فيالتفاوضأنيوضحالنموذجهذا

:(Amazon)لدىالتفاوضعمليةفيمهمةنتائجعدةحققالبياناتاستخداموإن

علميبشكلحالةلكلالأنسبالحلاختياريتمحيثالتفاوضي،القراردقةزيادة•

عشوائيبشكلوليسسلوكهعلىبناءً يعُاملعميلفكلالعملء،بينالعدالةتحقيق•

التعويضأوالإرجاعلسياساتالعملءبعضاستغللمثلالتفاوضية،المخاطرتقليل•

التكامليالتفاوضفيالأساسيالهدفوهووالعميل،الشركةمصلحةبينتوازنتحقيق•

Lecture 10



02

  
المحور الثان 

حالة عملية 
كة ) ( Appleشر
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السعرعلىدائما ًالتفاوضيرتكزلاالحديث،الأعمالعالمفي

صليحالتيوالفائدةالقيمةحوليتمحورأنيمكنبلفقط،

منالنوعهذالفهممهما ًنموذجا ً(Apple)تعُد.العميلعليها

ديمتقمنبدلاً القيمةتعزيزعلىتركزحيثالتفاوض،

النقاشتحويليمكنكيف(Apple)تجربةتظُهر.الخصومات

والجودةالمزاياتقديرإلى"السعرخفض"منالعميلمع

علمفييعُرفالمتبعالأسلوب.للمنتجالشاملةوالتجربة

بطريقةوارالحتوجيهيتمإذ،المباشرغيرالتفاوضبـالتفاوض

.السعرعنالتنازلدونالعميلرضالتحقيقذكية

مقدمة تحليلية

02
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(رعدم التفاوض على السع)سياسة السعر الثابت 

ادةعيخضعولاتقريبا ًثابتالسعرأنفورا ًالعميليلحظ،(MacBook)أو(iPhone):مثل،(Apple)منمنتجأيشراءعند

علىتخفيضا ًأوخصما ًيطلبأنللعميليمكنحيثالتقليدية،الأسواقمعظمعنتماما ًتختلفالسياسةهذه.فرديتفاوضلأي

.البائعمعالتعاملعندالسعر

التفاوض؟منظورمنذلكيعنيماذا

.ماليكسبمأفضلعلىللحصولطرفكليسعىحيثالسعر،نقطةمنعادةالتفاوضيبدأالتقليدية،الشركاتفي•

.يالأساسالتفاوضيالنزاعمحورليسالسعريجعلمماالسعر،حولالمباشرالنقاشتتجنبفهي،Appleأما•

أولاا 
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السعر؟علىالعميلاعتراضمع(Apple)تتعاملكيف

التيالقيمةلىإالسعرمنالحوارمحورتحويلأي،المباشرغيرالتفاوضيُسمىماعلىالشركةتعتمدخصومات،تقديممنبدلا ً

:عبربذلكوتقوم.العميلعليهايحصل

معالجاتوالالجودةعاليةالشاشاتمثلالجهاز،فيالمستخدمةوالتقنياتالموادعلىالضوءتسليط:المنتججودةتوضيح•

.والأمانالمتكامل،التشغيلنظاممثلالفريدة،الميزاتعلىالتركيز:المزاياإبراز•

.ومتميزةسلسةتجربةيوفرالجهازأنكيفتوضيح:الاستخدامتجربةعلىالتركيز•
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:التفاوضيالتفسير

.”ر؟السعهذايستحقالمنتجهذالماذا“إلىالحوارتحولبل،”السعر؟تخفيضيمكنهل“حولمناقشاتفي(Apple)تدخللا

العميلإقناعهوالهدفحيثالقيمي،التفاوضمنخاصا ًنوعا ًتمارسالشركةأنيعنيهذا•

.نفسهالسعرعلىالتفاوضوليسالمنتجقيمةفيبالاستثمار

.الحقيقيةالقيمةلفهمالعميليوجهالذيالذكيالمفاوضدوريلعبهناالموظف•

.للدخولهنااضغط:العميلعليهايحصلالتيالقيمةعلىالتركيزخلالمن(Apple)لـالثابتةالعاليةالأسعاريبررفيديورابط

Lecture 10

https://www.youtube.com/watch?v=m2yRMZP4FwU


:التفاوضعمليةعلىالأثر

.القيميالحلإلىالتركيزويحولالسعرحولالمباشرةالنزاعاتمنيقلل•

.السعرعلىللتفاوضقابلةسلعةمجردوليسقيمةذيكاستثمارالمنتجيرىلأنهبالشركة،العميلثقةيعزز•

.مؤقتخصممجردوليسوالفوائد،القيمةإطارفيالقرارتضعحيثأكبر،تفاوضيةقوةالشركةيمنح•
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تجربة الدعم الفني داخل المتجر

Genius)باسمتعُرفخدمةمتاجرهاداخل(Apple)توفر Bar)،مشكلته،عرضمنالعميلتمكّنمخصصةمساحةوهي

.المناسبالفنيالدعموتلقيمباشرتشخيصعلىوالحصول

الخدمة؟هذهيميزالذيما

لوجهوجها ًمباشرتواصل.1

علىاعديسمماأدق،بشكلموقفهوفهمالعميلمشاعرقراءةللموظفيتيحلأنهمهمة،تفاوضيةأداةيعُدالتواصلمنالنوعهذا

.وفعاليةهدوءا ًأكثربطريقةالتفاوضيالحوارإدارة

ثانياا 

Lecture 10



للمشكلةواضحشرح.2

التفاوضمليةعويجعلالتوتر،حدةمنيخففماوهوالفهم،وسوءالغموضيقلبسيط،بشكلللعميلالمشكلةتوضيحيتمعندما

.عاطفيةوأقلعقلنيةأكثر

بالعميلشخصياهتمام.3

العميليجعللأنهالتفاوض،فيمهمعنصروهوبالقيمة،العميلشعوريعززالاهتمامهذا

.ماليا ًتعويضا ًتتضمنلملوحتىالمقترحةللحلولتقبّل ًأكثر

Lecture 10



بالتفاوض؟الخدمةهذهترتبطكيف

:التاليةالحلولأحدويتوقعتفاوضية،بعقليةالموقفيدخلماغالبا ًفإنهالجهاز،فيمشكلةالعميليواجهعندما

المالاسترداد•

السعرتخفيض•

علىللحفاظالشركةسعىتبينماتعويض،أفضلعلىللحصولالعميليسعىحيثكامل ،تفاوضيا ًموقفا ًاعتبارهيمكنمايبدأوهنا

.ضروريةغيرتنازلاتتقديمدونالعميلرضا

Lecture 10



تفاوضيا ؟الموقفهذامع(Apple)تتعاملكيف

لىعالتفاوضإلىالنتيجةعلىالتفاوضمنالانتقال:جدا ًمهمةبخطوة(Apple)تقومالمال،علىبالتفاوضمباشرةالبدءمنبدلا ً

.المشكلة

حلها؟يمكنوكيفالفعلية؟المشكلةما:بـتبدأبلالعميل؟سنعوضكم:بسؤالتبدألا:أنهاأي

.مناسبتقنيلحتقديمثمالمشكلةجذورفهمعلىالتركيزيتمحيثالحلول،علىقائمتفاوضعلىتعتمدالشركةأنيعنيوهذا
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:تفاوضيةأهدافعدةيحققالأسلوبهذا:العميقالتفاوضيالتفسير

:للعميلالماليةالتوقعاتتقليل•

.الماليةبالمطالبةتمسكا ًأقلالعميليصبحالتعويض،منبدلا ًالحلعلىالتركيزيتمعندما

:التفاوضمسارتوجيهإعادة•

.التفاوضإدارةفيمهمتحولوهو،”الحل“حولنقاشإلى”الخسارة“حولنقاشمن

:التفاوضأثناءالثقةبناء•

.بسرعةالموقفإنهاءفقطوليسفعليا ،مشكلتهبحلمهتمةالشركةأنيرىالعميللأن
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الاستبدال بدل الإصلاح في بعض الحالات

الجهازاستبدالفييتمثلواضحقرارباتخاذ(Apple)تقومالمنتج،فيحقيقيخللوجودفيهايتبيّنالتيالحالاتبعضفي

.المشكلةعنالمسؤوليةتحديدأوالإصلحإمكانيةحولطويلنقاشفيالدخولمنبدلا ًبالكامل

تفاوضي؟منظورمنذلكيعنيماذا

:علىيقومتقليديتفاوضيموقفإلىالحالاتهذهمثلتتحولالشركات،منكثيرفي

المخطئ؟من•

المشكلة؟الضمانيغطيهل•

التكلفة؟منجزءا ًالعميليتحملهل•

.مباشرحلتقديمخللمنبالكاملالمرحلةهذهتجاوزفيتم،(Apple)فيأما

ثالثاا 
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مهما ؟الأسلوبهذايُعدلماذا

منخففيمماموقفه،عنالدفاعأونقاشفيللدخولحاجتهتقلسريع،حلعلىالعميليحصلعندما:العميلجدالمنيقلل•

.التفاوضحدة

قوةناءبفيمهمعنصروهوأولوياتها،مقدمةفيالعميلرضاتضعالشركةأنيظُهرالسلوكهذا:الشركةفيالثقةيعزز•

.الأمدطويلةتفاوضية

بمنتجاتها،الشركةثقةيعكسالمباشرالاستبدال:العاليةبالجودةانطباعا ًيعطي•

.حقيقيةقيمةلهالمنتجمقابليدفعهمابأنالعميلويُقنع
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:التفاوضيالسياقفيالتفسير

يتحملومن.المخطئمن:حولنقاشفيتدخللا(Apple)أنحيثالتفاوض،إدارةطريقةفيمهما ًتحولا ًيمثلالأسلوبهذا

:مننوعا ًذلكاعتبارويمكن.جذورهمنالنزاعينُهيمباشرحلتقديم:بـتقومبل.التكلفة

الحاسمالتفاوض•

الوقائيالتفاوض•

.طويلنزاعإلىتتحولأنقبلبسرعةالمشكلةإنهاءيتمحيث
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الاعتماد على الضمان وخدمات ما بعد البيع

:تقدمحيثالتفاوضية،استراتيجيتهامنأساسيكجزءالبيعبعدماخدماتعلى(Apple)تعتمد

مشكلةحدوثعندالعميلحقوقيحددمسبقتفاوضياتفاقبمثابةوهو:الأساسيالضمان•

محددةتكلفةمقابلالأمانمنمزيدا ًالعميليمنحإضافيا ًتفاوضيا ًخيارا ًتمثل:الممتدالضمانخدمة•

(تفاوضيمنظورمن)الخدمات؟هذهتحققماذا

العلقةيدخلالعميللأنلاحق،تفاوضإلىالحاجةمنيقللوهذا:الشراءقبلالعميلطمأنة•

.النزاعاحتماليةمنيخففمماحقوقه،يعرفوهو

رابعاا 
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الأعطالمنالقلقتقليل•

.مشكلةحدوثعندحادةتفاوضيةمواقففيللدخولميل ًأقليصبحمطمئنا ،العميليكونعندما

مشكلةحدوثعندواضحةحلولتوفير•

.عليهامتفقشروطعلىبلنقاش،علىيعتمدلاالقرارلأنالتفاوض،مساحةمنتقللمسبقا ًالمحددةالحلول

.دخولللهنااضغط:التفاوضيموقفهايدعمموسعا ًودعما ًإضافيةحمايةالعميلتمنح(Apple)أنيوضحفيديورابطيأتيفيما
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بالتفاوض؟ذلكيرتبطكيف

.والتعويضالمسؤوليةحولالنقاشويتمالمشكلةبعدالتفاوضيبدأ:التقليديةالشركاتفي

لةمشكأيمعالتعاملكيفيةتحددواضحةقواعدوضعخللمنمسبقا ًالتفاوضيةالعلقةتنظيميتم(Apple)فيأما

:التفاوضيالسياقفيالتفسير

الاستباقيالتفاوضيمثلالأسلوبهذا
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:بـالشركةتقومحيث

المشكلةحدوثقبلالتفاوضشروطتحديد•

نزاعإلىيؤديقدالذيالغموضتقليل•

لاحقا ًالفعليالتفاوضإلىالحاجةتقليل•

:التفاوضيالأثر

واضحةالقواعدلأنالمباشرالتفاوضتقليل•
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والواجباتالحقوقوضوحنتيجةالنزاعاتتقليل•

سلسةأكثرلاحقتفاوضأييجعلمماالثقةتعزيز•

:التفاوضيةالخلاصة

معالعلقةمتحكواضحةسياساتخللمنمسبقا ًتصميمهيتمبلالمشكلة،عندليحدثالتفاوضيتُركلا،(Apple)نموذجفي

"الأساسمنللنزاعالحاجةتقللمسبقةإدارة"إلى"مشكلةعلىفعلرد":منالتفاوضيتحولوبذلكالعميل
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خاتمة

جزءا ًأصبحبلالمباشرة،المساومةعلىيقتصريعدلمالتفاوضأنيتضحالمحاضرة،هذهختامفي

فيمختلفةأساليب(Apple)و(Amazon)حالتاأظهرتوقد.الشركاتداخلالعميلتجربةمن

أنينيتبكما.أخرىجهةمنالقيمةعلىوالتركيزجهة،منوالمرونةالسرعةبينالتفاوض،إدارة

.الشركةلحةومصالعميلرضابينالتوازنتحقيقإلىيهدفاستراتيجيا ًنظاما ًأصبحالتفاوض

وبذلك،.الطويلالمدىعلىالعملءمعالعلقةوتحسينالنزاعاتتقليلفيالأساليبهذهوتساهم

.الحديثةعمالالأبيئةمعيتناسبعمليبأسلوبالتفاوضوتطبيقفهمعلىقادرا ًالطالبيصبح
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 لحسن إصغائكم
ً
شكرا


