
التكامل بين التفاوض وخدمة العملاء

المحاضرة السابعة
MKT421

Dr. Okba Alsabbagh

Prepared by

فن التفاوض وخدمة 
العملاء



تمهيد

دورهاقتصريلاإذوالعملاء،المؤسسةبينالعلاقةبناءفيتؤثرالتيالأنشطةأهممنالعملاءخدمةتعُد

.العملاءمعفاعلالتأثناءتنشأقدالتيالمختلفةالمواقفإدارةليشمليمتدبلفحسب،الخدمةتقديمعلى

وشكاواهمءالعملاطلباتمعالتعاملعلىالموظفينتساعدأساسيةكأداةالتفاوضيظهرالسياقهذاوفي

تحويلفيميالخدالتفاوضيسهمكما.المؤسسةوسياساتالعميلاحتياجاتبينالتوازنتحققبطريقة

هذااحنجويعتمد.معهمالأمدطويلةعلاقاتوبناءالعملاءرضالتعزيزفرصإلىالصعبةالمواقف

هامعوالتعاملالعملاءمشاعرفهمعلىوالقدرةالفعّالالاتصالمهاراتعلىالتفاوضمنالنوع

.بمرونة

Lecture 7



الأهداف

:علىقادرا ًالطالبسيكونالمحاضرة،هذهبنهاية

تفاوضيةصةكفرالعميلمعتفاعلكلإدراكوكيفيةالعملاءخدمةسياقفيالتفاوضمفهومتوضيح•

.الطرفينرضالتحقيق

توقعاتبيننيوازبماالخدمةواستردادالشكاوىمعالجةفيالفعّالةالتفاوضاستراتيجياتتطبيق•

.المؤسسةوسياساتالعملاء

.وهادئةاءةبنًّبطريقةالتفاوضيةالحواراتلإدارةالعاطفيوالذكاءالفعّالالاتصالمهاراتاستخدام•

.الأمديلةطوعلاقاتوخلقالتكامليالتفاوضخلالمنالعملاءمعوالالتزامالثقةبناءأهميةتقدير•

أساليبخلالمنالعملاء،لدىوالرضاالولاءلتعزيزفرصإلىوالشكاوىالصعبةالمواقفتحويل•

.ومرنةمنظمةتفاوضية

Lecture 7



المحور الأول
ي 

خدمة العملاء كسياق تفاوض 
01مستمر

Lecture 7



تقديمياتعملفيهاتتداخلديناميكيةبيئةالعملاءخدمةتعُد

الموظفبينتفاعلفكل.التفاوضعناصرمعالخدمة

معالجةفيسواءتفاوضيا ،بعدا ًيحملقدوالعميل

هذانجاحويعتمد.العميلتوقعاتإدارةأوالملاحظات

العميلاحتياجاتفهمعلىالموظفقدرةعلىالسياق

ونةالمرأنكما.المؤسسةسياساتمعوالتكيفالحقيقية

حلولإيجادفيتسهمللموظفالتواصليةوالمهارات

نمكسلسلةالعملاءخدمةإلىيُنظروبالتالي،.متوازنة

لضمانقةدقيإدارةتتطلبالتيالمستمرةالتفاوضيةالمواقف

.الطرفينرضا

مقدمة تحليلية

01

Lecture 7



مفهوم التفاوض في سياق خدمة العملاء

أيلطرفين،ارضايحققمقبولحلإلىالوصولإلىتهدفتفاعليةعمليةبوصفهالعملاءخدمةسياقفيالتفاوضإلىينُظر

أوملاحظاتهجةومعالتوقعاتهإدارةأيضا ًيتضمنبلفقط،الخدمةتقديمعلىيقتصرلاالعميلمعفالتعامل.والعميلالمؤسسة

أنيمكنميلوالعالموظفبينتفاعلكلفإنلذلك.العميلواحتياجاتالمؤسسةمصالحبينالتوازنتحققبطريقةاعتراضاته

.صريحا ًالتفاوضيكنلموإنحتىتفاوضيا ،بعدا ًطياتهفييحمل

.للدخولهنااضغط:العملاءخدمةسياقفيللتفاوضتوضيحيفيديورابطيأتيفيما

أولا 

Lecture 7

https://www.youtube.com/watch?v=LxZBxm48ybs


علىيعتمدلالتفاعهذانجاحأنكما.مناسبةبدائلوإيجادالحقيقية،العميلاحتياجاتوفهمالحوار،علىقدرةالسياقهذاويتطلب

عناصريهافتتداخلديناميكيةبيئةالعملاءخدمةتصبحهناومن.المختلفةالمواقفمعالتعاملفيوالمرونةالتواصلمهارات

.مستمربشكلالتفاوض

أقلبديلةباقةواقتراحالتكلفةسببشرحالموظفيحاولفاتورته،ارتفاعبسبباتصالاتشركةمععميليتواصلعندما:مثال

تعويض،علىالحصولأوالمبلغتخفيضإلىالعميليسعىبينماسعرا ،

ًحلإلىللوصولالتفاوضمننوعيحدثوهنا .للطرفينمرض 

Lecture 7



ةتفاعل توقعات العملاء مع سياسات المؤسس ثانياا 

عنمعينا ًورا ًتصيحملوهوغالبا ًالعميليأتيإذالعملاء،خدمةداخلالتفاوضعمليةفيأساسيا ًعنصرا ًالعملاءتوقعاتتعُد

يمكنماحدودتحددتنظيميةوإجراءاتسياساتالمؤسسةتمتلكالمقابل،في.عليهيحصلأنينبغيالذيالحلأوالخدمةمستوى

التوقعاتهذهبينالتوفيقإلىيسعىالذيالعملاءخدمةلموظفالتفاوضيالدوريظهرهناومن.حلولأوتعويضاتمنتقديمه

.المعتمدةالسياساتوبين

علىالقدرةإلىإضافةالحقيقية،العميللاحتياجاتعميقا ًفهما ًذلكويتطلب

.ومقنعةواضحةبطريقةالمؤسسةسياساتشرح

Lecture 7



Chapter

إلىالتفاعلهذاؤديوي.تقديمهالمؤسسةتستطيعوماالعميليريدهمابينالفجوةتقليلفيتساعدالبدائلعرضفيالمرونةأنكما

فعالية،بالفجوةهذهإدارةعلىقادرةالمؤسسةكانتوكلما.عمليةحلولإلىالوصولفييسهمالذيالبنّاءالحوارمنحالةخلق

.العملاءرضاعلىالحفاظعلىقدرتهازادت

لسياسةاالموظفيوضحقدالشركة،سياسةفيالمحددةالاسترجاعفترةانتهاءبعدمنتجاسترجاعالعملاءأحدطلبإذا:مثال

بمنتجالمنتجاستبدالمثلوسطا ًحلا ًيقترحنفسهالوقتفيلكنهالمعتمدة،

.شراءقسيمةتقديمأوآخر

Lecture 7



دور المرونة التنظيمية في نجاح التفاوض

خدمةوظفيمتمنحالتيفالمؤسسات.بفعاليةالعملاءمعالتفاوضإدارةعلىالمؤسسةقدرةفيالتنظيميةالمرونةدرجةتؤثر

أولتوتراتصاعدإلىيؤديمماالعملاء،لمشكلاتسريعةحلولإلىالتوصلفيصعوبةتجدقدجدا ًمحدودةصلاحياتالعملاء

معتتناسبةفوريقراراتاتخاذعلىالقدرةتمنحهمفإنهالموظفيها،المرونةمنهامشا ًتوفرالتيالمؤسساتأما.العميلرضاعدم

بسيطةتعويضاتبتقديمالسماحفيالمرونةهذهوتتمثل.الموقفطبيعة

.المؤسسةبسياساتالإضراردونالعميلمصلحةيخدمبماالإجراءاتبعضتعديلأو

ثالثاا 

Lecture 7



Chapter

ناحيةومن.فعليا ًمساعدتهعلىالقدرةيمتلكالموظفبأنيشعرلأنهبالمؤسسة،العميلثقةتعزيزفيالمرونةهذهتسهمكما

المرونةحتصبوبذلك.ومتوازنةمسؤولةبطريقةالصلاحياتهذهاستخدامعلىيساعدهمللموظفينالجيدالتدريبفإنأخرى،

.الخدميالتفاوضنجاحفيمهما ًعنصرا ًالتنظيمية

التيالمواصفاتتطابقلاعليهاحصلالتيالغرفةأنمنعميلاشتكىالفنادق،أحدفي:مثال

إضافية،رسومدونأفضلغرفةإلىالحجزبترقيةالاستقبالموظففقاممسبقا ،حجزها

.العميلرضاوتعزيزبسرعةالمشكلةإنهاءإلىأدىمما

Lecture 7



Chapter

Lecture 7

التفاوض كأداة للحفاظ على العلاقة مع العميلرابعاا 

المؤسسةبينالأمدطويلةالعلاقةعلىالحفاظإلىأيضا ًيسعىبلفقط،الحاليةالمشكلةحلإلىالعملاءخدمةفيالتفاوضيهدفلا

عنالعميلكوّنهايالتيالذهنيةالصورةفيكبيربشكلتؤثرالاعتراضاتأوالمشكلاتمعالجةبهاتتمالتيفالطريقة.والعميل

التعاملفيرارالاستمإلىيميلفإنهلمشكلته،مناسبحلإيجادوتحاولإليهتستمعالمؤسسةبأنالعميليشعروعندما.المؤسسة

مهمةوسيلةالخدميالتفاوضيعُدولذلك.البدايةفيسلبيةتجربةواجهلوحتىمعها

.الولاءلتعزيزفرصإلىالسلبيةالمواقفلتحويل



Chapter

Lecture 7

علىينبغيهناومن.الشفهيةالتوصياتخلالمنللمؤسسةجيدةسمعةنشرفييساهمالعملاءمعالإيجابيالتعاملأنكما

وهذا.بسرعةلةالمشكإنهاءعلىفقطوليسالعلاقاتبناءعلىيركزبأسلوبالتفاوضاستخدامعلىموظفيهاتدريبالمؤسسات

.الطرفينبينالعلاقةاستدامةيعززالنهج

ديمتقمعالطلبإرسالوإعادةبالاعتذارالشركةقامتطلبه،وصولتأخرمنإلكترونيمتجرعملاءأحداشتكىعندما:مثال

بالتقديريشعرالعميلجعلالذيالأمرالقادمة،الشراءعمليةعلىخصم

.مستقبلا ًالمتجرمعالتعاملفيويستمر



02

  
المحور الثان 

ي معالجة الشكاوى 
اتيجيات التفاوض ف  استر

داد الخدمة واستر

Lecture 7



لتطبيقةفرصالعملاءيواجههاالتيوالتحدياتالشكاوىتعتبر

سمعةلىعوتحافظالعميلرضاتعززتفاوضيةاستراتيجيات

المشكلةلحعلىيقتصرلاالسياقهذافيفالتفاوض.المؤسسة

عنديضاتالتعواستخداممناسبة،بدائلتقديميشملبلفحسب،

ذاهيتيحكما.للطرفينمتوازنةحلولوتحقيقالضرورة،

حويلوتبنّاءةبطريقةالاعتراضاتإدارةكيفيةفهمالمحور

تخطيطالأنعلىويؤكد.إيجابيةتجربةإلىالسلبيةالتجربة

.وفعاليةاءةبكفالخدمةاستعادةفييساهمللتفاوضالاستراتيجي

مقدمة تحليلية

02

Lecture 7



حلولتشخيص المشكلة بدقة قبل تقديم ال

التيالمشكلاتمنفكثير.الشكاوىمعالجةأثناءالتفاوضعمليةنجاحفيأساسيةخطوةالعميللمشكلةالدقيقالتشخيصيُعد

خدمةموظفيحتاجلذلك.المقدمةالخدمةفيفعليخللأوالمعلومات،فينقصأوفهم،سوءنتيجةتكونقدالعملاءيطرحها

المشكلةسببيدتحدعلىتساعدتوضيحيةأسئلةطرحذلكويتطلب.حلأيتقديمقبلمنهجيبشكلالمشكلةتحليلإلىالعملاء

الأسلوبهذايساعدكما.لهاالخارجيةبالمظاهرالاكتفاءوليسالحقيقي،

.حلهامنبدلا ًالمشكلةتفاقمإلىتؤديقدمناسبةغيرحلولتقديمتجنبعلى

أولا 

Lecture 7



مرحلةإلىمشكلةالعرضمرحلةمنالانتقاليتمحيثوالعميل،الموظفبينمنطقيحواربناءفيأيضا ًالجيدالتشخيصويُسهم

يساعدللمشكلةالحقيقيالسببتحديدأنكما.وفعاليةموضوعيةأكثرالتفاوضعمليةتصبحوبذلك.الحلعنالمشتركالبحث

.المستقبليةالأخطاءوتفاديعملياتهاتحسينعلىلاحقا ًالمؤسسة

الجهازنوعمثلأسئلةعدةالموظفيطرحقدبطيئة،الإنترنتخدمةأنمنعميلاشتكىإذا:مثال

فسهانالخدمةفيخللعنوليسالتوجيه،جهازإشارةضعفعنناتجةالمشكلةأنليتبينالمنزل،داخلموقعهأوالمستخدم

Lecture 7



تقديم البدائل كاستراتيجية تفاوضية فعّالة

فبدلاً .المناسبحلالاختيارفيبالمشاركةللعميلتسمحالتيالبدائلمنمجموعةتقديمالعملاءمعالتفاوضفيالمهمةالأساليبمن

.الحلقبوليةاحتمالمنيزيدمماالقرار،فيبالتحكمالعميلشعورتعزيزفيالمختلفةالخياراتعرضيسهمواحد،حلفرضمن

.شراءقسيمةأوخصممثلمعينتعويضتقديمأوالمدفوع،المبلغإعادةأوالمنتج،استبدالالبدائلهذهتشملوقد

.المؤسسةوسياساتالعميلمصلحةبينالتوازنتحقيقفيالأسلوبهذاويساعد

.للدخولهنااضغط:السابقةللفكرةتوضيحيفيديويأتيفيما

ثانياا 

Lecture 7

https://www.youtube.com/watch?v=S8VM7ajStbQ


البدائلتقديميعُدو.لهمناسبحلإيجادإلىفعليا ًتسعىالمؤسسةبأنيشعرالعميللأنالخلاف،تصاعداحتماليةمنيقللأنهكما

مشتركةعمليةلىإوالعميلالموظفبينالحواريتحولوبذلك.الصراعمنبدلا ًالتعاونعلىقائمةتفاوضيةاستراتيجيةمنجزءا ً

.ممكنحلأفضلعنللبحث

خياراتعدةالموظفيعرضقدإلكتروني،متجرمنطلبهوصولتأخرمنعميلاشتكىإذا:مثال

.الحاليالطلبعلىخصمتقديمأوالمبلغ،استردادمعالطلبإلغاءأوسريع،بشكلالطلبشحنإعادةمثل

Lecture 7



استخدام التعويضات في استرداد الخدمة

منكثيريوف.الخدمةتقديمأثناءتحدثالتيالأخطاءلمعالجةالمؤسسةتتخذهاالتيالإجراءاتإلىالخدمةاستردادمفهوميشير

استرجاعثلممتعددةأشكالا ًالتعويضهذايأخذوقد.العميلمعالتفاوضعمليةمنجزءا ًمناسبتعويضتقديميكونالحالات،

.لاحقا ًاستخدامهايمكنولاءنقاطالعميلمنحأومجانية،إضافيةخدمةتقديمأوالمدفوع،المبلغمنجزء

.الإمكانقدرإيجابيةتجربةإلىوتحويلهاالسلبيةالتجربةأثرتقليلإلىالأسلوبهذاويهدف

ثالثاا 

Lecture 7



أنينبغيذلك،عوم.معهاالتعاملفياستمرارهاحتماليةوتعزيزبالمؤسسةالعميلثقةاستعادةعلىالمناسبالتعويضيساعدكما

إلىالعملاءمةخدموظفيحتاجلذلك.للمؤسسةضروريةغيرخسائرإلىيؤديلاحتىالمشكلةحجممعمتناسبا ًالتعويضيكون

.المناسبالقراراتخاذقبلبدقةالموقفتقدير

بتقديمالشركةتقومقدالرحلة،فيطويللتأخيرطيرانشركةركابأحدتعرضإذا:مثال

.لهتعرضالذيالإزعاجعنكتعويضمجانيةوجبةأوسفرقسيمة

Lecture 7



الوصول إلى حل مرضٍ للطرفين

ففي.كاوىالشمعالجةفيالتفاوضلعمليةالنهائيالهدفوالمؤسسةالعميلمنلكلالرضامندرجةيحققحلإلىالوصوليُعد

مصالحهاوأسياساتهاتجاهلالمؤسسةتستطيعلاكمابالكامل،العميلمطالبجميعتلبيةبالإمكانيكونلاالحالاتمنكثير

مؤسسةالمواردعلىويحافظجهةمنالعميلاحتياجاتيراعيمتوازنحلإيجادإلىالعملاءخدمةموظفيسعىلذلك.التنظيمية

البدائل،عرضفيمهاراتذلكويتطلب.أخرىجهةمن

.المقترحالحلبجدوىالعميلوإقناعالمتاحة،الإمكاناتوتوضيح

رابعاا 

Lecture 7



بأنالعميليشعروعندما.للحلالعميلرفضاحتماليةتقليلعلىيساعدانالقرارأسبابشرحفيوالوضوحالشفافيةأنكما

يصبحهناومن.لهةبالنسبمثاليةتكنلملوحتىالمطروحةللحلولتقبلا ًأكثريكونفإنهمشكلته،معالجةبصدقحاولتالمؤسسة

.المختلفةالمصالحبينالتوازنوتحقيقالتوقعاتلإدارةأداةالتفاوض

الموظفيقترحقدالخدمة،منجزءاستخدامبعدكاملمبلغاسترجاعالعملاءأحدطلبإذا:مثال

.للطرفينالرضامنقدرا ًيحققحلوهولاحقا ،استخدامهيمكنرصيدتقديمأوالمبلغمنجزءاسترداد

Lecture 7



المحور الثالث
ي التفاوض الخدمي 

ي ف 
03دور الاتصال والذكاء العاطف 
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نجاحفيا ًمحوريدورا ًالعاطفيوالذكاءالفعّالالاتصاليلعب

احتياجاتفهمخلالهمامنيمكنإذالعملاء،معالتفاوض

.ومنظمةهادئةبطريقةالحواروإدارةومشاعرهمالعملاء

وإدراكالفعّالالاستماعمهاراتيمتلكالذيفالموظف

تحويلهاوالمتوترةالمواقفتهدئةعلىقادرا ًيكونالانفعالات

حةوواضإيجابيةلغةاستخداميسهمكما.مثمرةحواراتإلى

أهميةالمحورهذاويظهر.العملاءمعالتعاونتعزيزفي

نتائجقلتحقيالعمليوالجانبالعاطفيالجانببينالتوازن

.ناجحةتفاوضية

مقدمة تحليلية

03
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ءالتصال الفعّال كأساس لنجاح التفاوض مع العملا

حدإلىمناسبةولحلإلىالوصوليعتمدإذالعملاء،خدمةمجالفيالتفاوضعمليةنجاحفيأساسيا ًعنصرا ًالفعّالالاتصاليعُد

علىتقتصرلااقالسيهذافيالاتصاليةفالعملية.بدقةالعميليقصدهماوفهمبوضوحالمعلوماتنقلعلىالموظفقدرةعلىكبير

واضحا ًالاتصاليكونوعندما.المناسبةالعباراتواختيارالصوتونبرةالرسالةعرضطريقةأيضا ًتشملبلفقط،الكلماتتبادل

.التفاوضعمليةتسهيلفييسهمالذيالأمرالطرفين،بينفهمسوءحدوثاحتماليقلومنظما ،

.أفضلبصورةالمقترحةالحلولفهمعلىالعميليساعدومباشرةبسيطةلغةاستخدامأنكما

أولا 
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.المناسبالقراراتخاذقبلالمشكلةعنكافيةمعلوماتجمععلىالموظفيساعدالتوضيحيةالأسئلةطرحفإنذلك،إلىإضافة

فيرئيسيةأداةالالفعًّالاتصاليُعدلذلك.المتبادلوالاحترامالتفاهمعلىقائمةحواريةبيئةخلقإلىالاتصالمنالنوعهذاويؤدي

.العملاءخدمةداخلالتفاوضيةالمواقفإدارة

التأخيرسبببشرحالموظفيقومطلبه،تأخربسببتوصيلشركةمععميليتواصلعندما:مثال

.إيجابيةأكثرالحوارويجعلالعميلتوترتقليلعلىيساعدمماالمتوقع،التسليمموعدحولدقيقةمعلوماتويقدمبوضوح،
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دور الذكاء العاطفي في فهم مشاعر العميل

دمةخسياقوفي.مناسبةبطريقةمعهاوالتعاملالآخرينومشاعرمشاعرهإدراكعلىالفردقدرةإلىالعاطفيالذكاءيشير

منحالةيفوهمالمؤسسةمعيتواصلونالعملاءمنكثيرا ًلأنالتفاوض،نجاحفيمهما ًدورا ًالعاطفيالذكاءيلعبالعملاء،

والتعامللللعميالعاطفيةالحالةفهمعلىالقدرةإلىالعملاءخدمةموظفيحتاجولذلك.معينةمشكلةنتيجةالإحباطأوالانزعاج

.وتعاطفبمرونةمعها

.للدخولهنااضغط:الآخرينمشاعرفهمفيودورهالعاطفيالذكاءمفهوميوضحفيديويأتيفيما

ثانياا 
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https://www.youtube.com/watch?v=weuLejJdUu0


التعاطفإظهارأنكما.وفاعليةهدوءا ًأكثربطريقةالحواربإدارةيسمحالثقةمنجووخلقالموقفتهدئةعلىالفهمهذاويساعد

بأنالعميليشعروعندما.تجربتهوتقديرمشاعرهاحتراميعكسبلمطالبه،جميععلىالموافقةبالضرورةيعنيلاالعميلمع

إلىالوصولسهيلتفيالعاطفيالذكاءيسهموبذلك.المقترحةالحلولإلىللاستماعاستعدادا ًأكثريصبحمشكلته،يتفهمالموظف

.الطرفينيرضياتفاق

عنبالاعتذارالموظفيبدأقدالصيانة،خدمةتأخربسببغاضبا ًالعملاءأحدكانإذا:مثال

.المتاحةالحلولشرحفيالبدءقبلالعميللقلقتفهمهوإظهارالإزعاج
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إدارة النفعالت أثناء التفاوض الخدمي

بعضيفف.العملاءمعالتفاوضأثناءالعملاءخدمةموظفويحتاجهاالتيالمهمةالمهاراتمنالانفعالاتإدارةعلىالقدرةتعُد

هذهمععاملالتيتملموإذا.العميلقبلمنغاضبةتعبيراتأوحادةاعتراضاتمثلصعبةلمواقفالموظفيتعرضقدالحالات

.المشكلةوتعقيدالتوترتصاعدإلىذلكيؤديفقدبحكمة،المواقف

عنبعيدمهنيبأسلوبالموقفمعوالتعاملهدوئهعلىالحفاظإلىالموظفيحتاجلذلك

.العاطفيةالفعلردود

ثالثاا 
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إضافة.تهاماتالاتبادلمنبدلا ًالحلولإيجادعلىيركزموضوعيإطارفيالحوارإبقاءعلىيساعدالانفعالاتفيالتحكمأنكما

يصبحلأسلوباهذاخلالومن.الطرفينبينالتوترحدةتخفيففييسهمأنيمكنومحايدةإيجابيةعباراتاستخدامفإنذلك،إلى

.فاعليةأكثربشكلالتفاوضيالموقفإدارةعلىقادرا ًالموظف

علىالموظفيحافظالفاتورة،فيخطأبسببحادةبطريقةغضبهعنالعملاءأحدعبرّإذا:مثال

.التوترحدةمنتزيدقددفاعيةبطريقةالردمنبدلا ًفورا ،المشكلةمنسيتحققأنهللعميلويؤكدهدوئه
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المحور الرابع
ام عتر التفاوض التك  

04املي بناء الثقة والالتر
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للطرفين،ةمشتركمنافعتحقيقعلىالتكامليالتفاوضيعتمد

ركزيفهو.والمؤسسةالعميلبينوالالتزامالثقةيعززمما

قيةالحقيالاحتياجاتلفهمالمعلوماتوتبادلالتعاونعلى

تجاربالتحويلفييسهمكما.مستدامةحلولوتقديمللعميل

هذاكدويؤ.الولاءوبناءالعلاقةلتعميقفرصإلىالسلبية

يعززضالتفاوفيوالوضوحالشفافيةعلىالحفاظأنالمحور

ىعلالعملاءمعالعلاقةاستدامةويضمنالمؤسسةمصداقية

.الطويلالمدى

مقدمة تحليلية
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مفهوم التفاوض التكاملي في خدمة العملاء

بدلاً للطرفينتركةالمشالمنفعةتحقيقمبدأعلىويقومالعملاء،معالعلاقاتإدارةفيالحديثةالأساليبأحدالتكامليالتفاوضيُعد

بليل،العمعلىمعينحلفرضإلىالموظفيسعىلاالتفاوضمنالنوعهذاففي.فقطواحدطرفمصلحةعلىالتركيزمن

وتبادلعاونالتعلىالأسلوبهذاويعتمد.للطرفينالرضامنقدرا ًتحققحلولعنوالبحثالحقيقيةاحتياجاتهفهمعلىيعمل

.المتبادلوالاحترامالثقةعلىقائمةعلاقةبناءعلىيساعدمماوالمؤسسة،العميلبينالمعلومات

أولا 
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صورةزيزتعفيالنهجهذاويسهم.مؤقتةبحلولالاكتفاءمنبدلا ًجذورهامنالمشكلةحلعلىيركزالتكامليالتفاوضأنكما

يصبحذلكوب.سياساتهاعنالدفاعفقطوليسمصلحتهمتحقيقإلىتسعىالمؤسسةبأنيشعرونلأنهمالعملاء،لدىالمؤسسة

.العملاءمعالأمدطويلةعلاقةلبناءوسيلةالتفاوض

معهالموظفيتعاونقدمعينة،خدمةفياشتراكهشروطتعديلالعملاءأحديطلبعندما:مثال

.تغييرهايمكنولاثابتةالشروطإنبالقولالاكتفاءمنبدلا ًلاحتياجاتهمناسبةباقةلإيجاد
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بناء الثقة من خلال الشفافية والوضوح

الثقة،هذهبناءيفمهما ًدورا ًالخدميالتفاوضويؤدي.والعملاءالمؤسسةبينالعلاقةنجاحفيتؤثرالتيالعواملأهممنالثقةتعُد

بطريقةمعتمدةالالسياساتحدودأوالمشكلةأسبابللعميلالموظفيشرحفعندما.والوضوحبالشفافيةالحواريتسمعندماخاصة

يعززمتاحةالالحلولحولدقيقةمعلوماتتقديمأنكما.واحترامبصدقمعهتتعاملالمؤسسةبأنالعميليشعرومباشرة،صادقة

.بهاالعميلثقةمنويزيدالمؤسسةمصداقية

.للدخولهنااضغط:للاطلاعسبقعماتوضيحيفيديويأتيفيما

ثانياا 

Lecture 7
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لذلك.لافالخوتصاعدالثقةفقدانإلىتؤديقدواضحةغيرتفسيراتتقديمأوالمعلوماتإخفاءمحاولةفإنأخرى،ناحيةومن

.حلولمنتقديمهيمكنماحولواقعيةمعلوماتوتقديمالعملاءمعبوضوحالتواصلعلىالعملاءخدمةموظفويحرصأنينبغي

.الطرفينبينواستدامةاستقرارا ًأكثرعلاقةبناءإلىالأسلوبهذاويؤدي

بإبلاغالموظفيقوملوجستية،مشكلةبسببمنتجتسليمفيتأخيريحدثعندما:مثال

.لاحقا ًأملخيبةإلىتؤديقددقيقةغيروعودإعطاءمنبدلا ًللتأخير،المتوقعالسببوشرحبالحقيقةالعميل
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خاتمة

بل،العملاءخدمةعنمنفصلا ًنشاطا ًيعدلمالتفاوضأنإلىالمحاضرةهذهموضوعاتتشير

بدرجةضمنيتخدميموقففكل.وعملائهاالمؤسسةبيناليوميةالتفاعلاتمنأساسيا ًجزءا ًأصبح

ستخداماأنكما.المؤسسةوإمكاناتالعميلتوقعاتبينتوازنتحقيقإلىتهدفتفاوضعمليةما

تعززبطريقةالخدمةواستردادالشكاوىمعالجةعلىالمؤسساتيساعدفعّالةتفاوضيةاستراتيجيات

تفاوضيةالالمواقفهذهإدارةفيمهما ًدورا ًالعاطفيوالذكاءالفعّالالاتصالويلعب.العملاءرضا

بناءسساتالمؤتستطيعالتكاملي،التفاوضأسلوبتبنيخلالومن.بنّاءةحواراتإلىوتحويلها

داةأالخدميالتفاوضيصبحوبذلك.العملاءمعالمتبادلوالالتزامالثقةعلىقائمةعلاقات

.العملاءمعالعلاقةواستدامةالخدمةجودةتعزيزفيتسهماستراتيجية
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إلى اللقاء 

في المحاضرة التالية

أخلاقيات التفاوض

Lecture 7



 لحسن إصغائكم
ً
شكرا


