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محاور خدمة العملاء



المقدمة



.  العملاء غير الراضين عادة لا يتكلمون

...ولا يرجعونيغادرون 



.....كيف تحافظ على العملاء؟
ناقش معي أدوارك.... التمرين الأول 



لماذا يجب علينا ارضاء العملاء؟

في يخبر العميل غير الراض يسوف 

شخص 13–11المتوسط ما بين 

بينما سيتحدث مشكلته عن 

اص العميل الراض ي إلى ثلاثة أشخ

!فقط عن سبب رضائه

من % 4الاستماع إلى يتم 

أما .. الزبائن غير الراضين 

الآخرون فينصرفون % 96ال

لا يرجعون % 91وفي هدوء 

 
ً
!أبدا

من الزبائن سوف يعودون % 70
للتعامل معك إذا حللت موضوع 

هذهوسترتفع شكواهم لصالحهم 
إذا عالجت المشكلة % 95النسبة إلى 

شاكي وفي المتوسط فإن الحدوثها فور 
ة الذي يتم إرضاؤه سوف يخبر خمس
ها أشخاص عن المشكلة وكيف تم حل

!بما يرضيه

دراسة لدار النشر العالميةفي 

 McGraw-Hill 68%ماجروهيل 

ف من عملائها تركوها بسبب موق

زبائن الاللامبالاة لمندوبيها تجاه 

!وعدم اتصالهم بهم



!!!ن حاليتبلغ تكلفة الحصول على زبون جديد ستة أضعاف تكلفة الحفاظ على زبو •

فقط  من العينة ٪16اتضح أن  Customer Care Allianceفي دراسة حديثة لمنظمة •

تلقوا معاملة»عن التعامل مع شركات الأعمال أو أنهم « راضون تماما»قالوا أنهم 

« أفضل مما كانوا يتصورون 

ة أنه كان على المستهلك أن يطلب الشرك Portland Research Groupوجدت مجموعة •

مرة في المتوسط قبل أن تحل له مشكلته3.2التي يتعامل معها 

دمة تفقد معظم الشركات نصف عملائها الحاليين خلال خمس سنوات بسبب الخ•

السيئة للعملاء



 
ً
.....أدرس نفسك أولا

التمرين الثاني



















تمرين

هل أنت متحدث جيد؟

...لنرى 



مبادئ الخدمة الممتازة للعملاء





اء في قليلا في الأسباب التي تجعل عملائك غير سعدفكر 

التعامل معك أو غير راضين عن مستوى خدماتك 

أسباب 3خلال تمثيل الدورة وذكر اهم من 

من العملاء غير راضينتجعل 

تمرين



أسباب عدم رضا العملاء.

.بالوعدالوفاءعدم-1

.فعالةغير وبطريقةبخشونةالعملاءمعالتعامل-2

.أةالمنشفيالجهاتمختلفمنللعميلالصادرةوالرسائلالأقوالفيالتضارب-3

.ش يءأيفعلعلىالقدرةوبعدمبالضعفلـــالعميور ـشع-4

.خاطئةمعلوماتعلىالحصول -5

.طويللوقتوالانتظار التأخير -6

 وأنهمهمغير شخصأنهعلىالعميلمعالتعامل-7
ً
منر الكثيويجهلخطأ،علىدائما

.المعلومات

.ضعيفالخدمةمستوى او المنتجاتفيالعيوبوجود-8

.منهالتهربمحاولةأو ..للعميلالموظفينبتجاهلالإحساس-9



شكاوي العملاء

وكيفية التعامل معها



العملاءشكاوي معكيف تتعامل 

تعاطف مع العميل إلى الحد الذي يساعد في امتصاص غضبه•
ب الذي دعه يفرغ كل الغضيتكلم، أنصت للعميل ولا تقاطعه وهو •

في جوفه
ف، ماذا، متى، أين، كي)إسأل العميل عددا من الأسئلة المفتوحة •

أو لا لا تسأل أسئلة مقتضبة تستهدف الإجابة بنعم( لماذامن، 
فقط

ابحث عن الحقائق ولا تقدم أعذارا للعميل أو تبرر ما حدث •



العملاءشكاوي معكيف تتعامل 

حاول حل المشكلة دون توجيه اللوم للآخرين•

اتفق مع العميل على خطة عمل مقبولة لكما معا للتعامل مع•

شكواه

تابع تنفيذ خطة العمل المتفق عليها•

كن على اتصال دائم بالعميل لتعريفه بتطورات ما يحدث•



العملاءشكاوي معكيف تتعامل 



اقرأ العبارات بالجدول وضع علامة 

بأمام كل عبارة في المكان المناس( ×)

تمرين
اختبر قدرتك على 

حل مشاكل 

العملاء



تمرين
اختبر قدرتك على 

حل مشاكل 

العملاء



اجمع عدد العلامات الصحيحة في 

العمودين الثاني والثالث 

10الدرجة من 

احسب درجتك



لاءسلوكيات يجب تجنبها عند التعامل مع العم

لا أدري -1
لا -2
هذا من اختصاص ي ليس -3
رديئة ( الخدمة)إن .. على حق أنت -4
غلطتيليست إنها -5
إلى رئيس ي تحدث -6
الوعود غير الحقيقية-7
هدئ أعصابك -8
الآن أنا مشغول -9

مرة أخرى اتصل -10



 يشمل الجدول 
ً
حبذ من العبارات التي يالتالي عددا

.  عدم قولها للعملاء

عبارة كل عبارة واكتب في المساحة التي أمامهاإقرأ 

منها من وجهة نظر العميلأفضل بديلة عنها 

تمرين

دبلوماسية التعامل 

مع العملاء



تمرين

دبلوماسية التعامل 

مع العملاء

العبارة المقترحةغير المرغوبةالعبارة 



تمرين

دبلوماسية التعامل 

مع العملاء

العبارة المقترحةالعبارة غير المرغوبة



أسئلة

كيف تكسب
رضا عملاءك ؟

كيف تحول 
الغاضب العميل 
عميل إلى 

؟متبسم



أسئلة

الإنصات بعناية وحرص للعملاء •
م وعلى ما عددا من الأسئلة لتتأكد من أنك فهمت ما حدث بالضبط ولتتعرف على توقعاتهإسألهم •

ينتظرون من المنشأة أن تفعله من أجل إرضائهم 
(  لمكلفةغير ا)العميل عما يعتقد أنه خسارة له بش يء يهدئ من شعوره بمنحه إحدى الهدايا تعويض •

من أجل تهدئته
تفوق الواجب ألا تقف المنشأة عند توقعات العملاء غير السعداء بل يجب عليها أن تتعداها وتمن •

عليها في خدمتهم 
لاء ومعالجة تلك أن تبحث المنشأة عن الأسباب التي أدت إلى ظهور المشاكل التي يشتكي منها العميجب •

الأسباب حتى لا تتكرر تلك المشاكل في المستقبل 



.إذا رأيت من تحب ابتسم سيشعر بحبك-1

.إذا رأيت عدوك ابتسم سيشعر بقوتك-2

.إذا رأيت من تركك ابتسم سيشعر بالندم-3

.إذا رأيت من لا تعرفه ابتسم فلك الأجر والثواب-4


