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القسم الأول: الامتياز في خدمة العملاء
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مقدمة 

إن اســتمرار رضــا العمــاء عــن الخدمــات التــي يتلقونهــا يســاعد التنظيــم علــى بنــاء و تعزيــز شــهرة قيّمــة مــن حيــث 
الموثوقيــة و مســتوى الأداء العالــي. و تؤثــر نتائــج التعامــل أثنــاء تقديــم الخدمــة علــى رأي العميــل فــي المنتــج أو 
الخدمــة أو الشــركة نفســها. لــذا مــن الضــروري أن يتــم تدريــب الموظفيــن علــى تطويــر اســتراتيجيات للخدمــة تهــدف 
ــم  ــم التنظي ــة تدعــم قيــم و مفاهي ــاء علاقــة عمــاء طيب ــال و بن ــة و تحقيــق تواصــل فعّ إلــى عكــس صــورة أيجابي

الأساســية.

فــي وســط الكــم الهائــل مــن الكلمــات، البســيطة منهــا و المنمقــة، هنــاك حقيقــة مخبــأة تتعلــق بخدمــة العمــاء 
ألا و هــي: إن الشــخص الــذي يتعامــل مباشــرة مــع العميــل يحــدد مــا إذا كان ذلــك العميــل يــرى أنــه يتلقــي خدمــة  
ــت  ــى العمــاء مباشــرة فأن ــن يقدمــون الخدمــة إل ــن هــذه و تلــك. إن كنــت مــن الذي ــة أو بي ــر مرضي ــازة، غي ، ممت
إذن تتمتــع بالقــدرة التــي تمكنــك مــن التأثيــر علــى آرائهــم. الاتصــال مــع العميــل يتحقــق »عندمــا تلامــس دواليــب 

الســيارة الطريــق« - أي عندمــا يلتقــي العميــل بموظــف خدمــة العمــاء. 

إذا كنــت مــن الذيــن يقدمــون الخدمــة للعمــاء، فــإن كلامــك و ســلوكك همــا أدواتــك التــي تســتخدمها  و علــى 
ضوئهــا يكــوّن العميــل رأيــا إيحابيــا عنــك و عــن الشــركة التــي تعمــل بهــا. ســواء أكنــت موظفــا مبتدئــا أو متخصصــا 
متمرســا فــإن مــا تفعلــه و تقولــه ســوف يؤثــر علــى رأي العمــاء فيــك. لا مفــر مــن أن يكــون للعمــاء آراؤهــم و 
بنفــس القــدر يمكنــك أن تتعلــم كيــف تتحصــل علــى آراء إيجابيــة، لكنــك تحتــاج إلــى أن تعــرف كيــف تفعــل ذلــك. 
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الأهــــــداف: 

عند إكمال دورة امتياز خدمة العملاء التدريبية هذه ستكون قادرا على : 

• تعريف خدمة العملاء	
• معرفة الفوائد التي ستجنيها نتيجة لتوفير خدمة عملاء ممتازة	
• تحديد الأنواع المختلفة للعملاء	
• تحديد الفرق بين المُنتَج و الخدمة	
• معرفة متطلبات خدمة العملاء الممتازة	
• تحديد أدوات و أساليب خدمة العملاء	
• التعامل مع مختلف أنواع العملاء	
• معرفة الفرق بين التواصل اللفظي و اللالفظي	
• معرفة التعامل مع العملاء وجها لوجه	
• تعريف مهارات استخدام الهاتف و آداب و سلوك المحادثات الهاتفية 	
• اختيار الأسلوب المناسب لمعالجة التوتر	

مــا هي خدمة العملاء؟

خدمــة العمــاء هــي عمليــة ضمــان رضــا العميــل عــن المنتــج أو الخدمــة. إنهــا معاملــة العميــل معاملــة طيبــة و 
مســاعدته بصــورة وديــة و التأكــد مــن أن تجربتــه مــع المنتــج أو الخدمــة كانــت رائعــة.

ما هي الفوائد التي تجنيها من خدمة العملاء الممتازة؟ 

• سوف تستفيد أنت و أسرتك الكريمة	
• سوف يستفيد زملاؤك و اسرهم الكريمة	
• ستستفيد الشركة	
• سيستفيد عملاؤنا الكرام	

عندما لا تقدم خدمة عملاء ممتازة فإن النتائج التالية ستترتب على ذلك: 

شـــركتنا

• صورة سيئة للشركة	
• نقص الإيرادات	
• قضايا في المحاكم	
• خسارة العملاء	

عمـلاؤنا: 

• يعتقدون أن الشركة لا تهتم بعملائها	
• فقدان الثقة في الشركة	
• يختار العملاء التعامل مع الشركات المنافسة	
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أنـت

• سوف تُرفع الشكاوى ضدك	
• من المحتمل ان يتم إنذارك كتابيا	
• سيُكـوّن زملاؤك فكرة سيئة عنك 	
• قد تفقد وظيفتك	

ما الــــذي ينتظرك؟ 

لمــاذا عليــك أن تهتــم بتقديــم خدمــة عمــاء ممتــازة؟ أنــت لا تملــك الشــركة و قــد لا تحصــل علــى أكثــر مــن راتبــك 
لأنــك قدمــت خدمــة ممتــازة للعمــاء. 

هناك ثلاثة أسباب قوية لكي تتعلم تقديم خدمات ممتازة للعملاء: 

• مـزيد من الرضا الوظيفي	
• تقليل التوتر و المضايقات	
• تعزيز النجـــــاح الوظيفي	

أولا، قليــل جــدا مــن النــاس الذيــن يحصلــون علــى أي نــوع مــن الرضــا الوظيفــي عندمــا يشــعرون أن الســاعات التــي 
يقضونهــا فــي العمــل مــا هــي إلّأ إهــدار للوقــت. »إن معظمنــا فــي حاجــة إلــى أن يشــعر بأنــه مفيــد و منتــج – أن 
نحــدث فرقــاً، ســواء أكان ذلــك بمســاعدة مَــن اعتــاد علــى الوجبــات الســريعة علــى أن يختــار طعامــا صحيــا أو تقديــم 
ــر و  ــك تســتمد الفخ ــا و أن ــت فرق ــد أحدث ــك ق ــازة للعمــاء تشــعر أن ــا تقــدم خدمــة ممت ــة. عندم استشــارة قانوني
الاعتــزاز مــن عملــك. إن اليــوم يمــر ســريعا عندمــا تقــوم بعمــل جيــد يتعلــق بالعميــل - كأن تعمــل علــى تهدئــة إنســان 
يتميــز غضبــا و يجــأر بالشــكوى. ستشــعر بالرضــى لأنــك حققــت إنجــازاً. و قــد يكــون رأي العميــل أكثــر أهميــة مــن 
رأيــك عندمــا تقــوم بعمــل جيــد يتعلــق بــه / بهــا و يذكــر لــك مــا حققتــه مــن انجــاز. إن مثــل هــذه الملاحظــات التــي 
تــرد مــن العميــل تجعلــك تشــعر بالرضــى مــن نفســك و مــن أدائــك. مــن الطــرق التــي تحميــك مــن الإجهــاد النفســي 

و البدنــي أن تــؤدي عمــا جيــدا و أن تســتمد الفخــر و الاعتــزاز مــن الطريقــة التــي قدمــت بهــا خدمــة للعميــل. 

ــارات  ــم مه ــر و المضايقــات. عندمــا تتعل ــر مــن التوت ــك الكثي ــل يجنّب ــة المســتوى للعمي ــم خدمــة عالي ــا، تقدي ثاني
خدمــة العمــاء و تســتخدمها فــإن تعاملــك مــع العمــاء لــن يســتغرق وقتــا طويــا أويكــون منفّــرا أو مصــدرا 
للضيــق و ســتكون أقــل عرضــة لســخط العمــاء لأن مهــارات خدمــة العمــاء تســاعدك علــى أن تتفــادى غضــب 

ــة. ــدِه فــي حــالات المواقــف الصعب ــدة الغضــب و أمَ ــل مــن حِ العمــاء و تقل

ــم و تطبيــق أســاليب خدمــة العمــاء رفيعــة المســتوى يســاعد فــي تكويــن آراء الذين يمكن أن يســاعدونك  ثالثــا، إن تَعلُّ
فــي مســار حياتــك العمليــة – كالمشــرفين، المــدراء و المخدِميــن المحتملين. كما أن اســتخدام أســاليب خدمة العملاء 
يجعلــك تظهــر بمظهــر الموظــف الجيــد لــكل النــاس و هــذا أمــر ضــروري لكــي تحصــل علــى ترقيــة أو زيــادة فــي الراتــب 
و يفتــح لــك مجــال فــرص عمــل جديــدة. إن مــدراءك و مشــرفيك يلاحظــون كلمــا ســأل أحــد العمــاء عنــك أنــت بالذات 
لأنــك تــؤدي عملــك بطريقــة جيــدة أو عندمــا يُعلّــق عميــل بطريقــة إيجابيــة عــن المســاعدة التــي قدمتهــا لــه. بالطبــع 
قــد تكــون لديــك أســباب أخــرى لتقديــم أفضــل خدمــات ممكنــة للعمــاء، علــى ســبيل المثــال ربمــا تود أن تســاهم في 
نجــاح مُخدمــك أو تحــب أن ينظــر إليــك زمــاؤك كمثــال للموظــف الجيــد أو قــد تســتفيد أنــت مباشــرة إذا كنــت تعمــل 

بنظــام العمولــة. فــي كثيــر مــن الوظائــف تجــد الذيــن يقدمــون خدمــات جيــدة للعمــاء هــم الذيــن يكســبون أكثــر. 
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المنتجات مقابل الخدمات 

قبــل البــدء فــي تعلــم أساســيات خدمــة العمــاء، متطلباتهــا و أســاليب تأديتهــا، مــن الضــروري أن تفهــم مــا الــذي تحــاول 
أن تقدمــه للعمــاء. إن أول خطــوة فــي توفيــر خدمــة عمــاء ممتــازة يتمثــل فــي معرفــة الفــرق بيــن المنتــج و الخدمــة.

المنتجات: 

إن الشــركات التــي تعمــل فــي مجــال تقديــم المنتجــات لعملائهــا تركــز علــى تحســين و تطويــر تلــك المنتجــات مــن 
حيــث التصميــم، المنظــر، الرائحــة، جاذبيتهــا للعمــاء و غيــر ذلــك الكثيــر. كمــا أن تلــك الشــركات تســتثمر مبالــغ 

هائلــة فــي أن تجعــل علاماتهــا التجاريــة و منتجاتهــا تحتــل مكانــة بــارزة فــي الســوق. 

المنتــج: 

• شيء ملموس )يمكن رؤيته ولمسه(	
• يبقى بعد البيع	
• ليس مرتبطا بالشخص الذي يبيعه	
• في معظم الأحيان يتذكر المشتري المنتج و ليس البائع	
• يغادر البائع و هو يحمل شيئا في يده	
• يمكن رؤيته )له لون، طعم، رائحة، الخ(	
• يمكن عرضه على العميل ليراه	
• تم انتاجه مسبقا	

الخدمـــات: 

الشــركات التــي تعمــل أساســا فــي مجــال توفيــر الخدمــات لعملائهــا تعتمــد إلــى حــد بعيــد علــى موظفيهــا الذيــن 
هــم مــن يمثــل الشــركة. إن مظهــر أولئــك الموظفيــن، طريقــة حديثهــم و ســلوكهم ســوف يشــكّل الأســاس الــذي 

علــى ضوئــه يتــم تحديــد هويــة الشــركة.

الخـدمات: 

•  مجموعة من الإجراءات القياسية	
•  تختفي بعد البيع 	
•  مرتبطة بالشخص الذي قدم الخدمة	
• المشتري يتذكر البائع و لا يتذكر الخدمة	
•  يغادر البائع و هو يحمل انطباعا في ذهنه	
•  لايمكن رؤية الخدمة و لكن يمكن الاحساس بها )لا لون ولا طعم لها(	
•  لا يمكن عرضها للعميل ليراها	
•  يتم إنتاجها عند الطلب	

ــا  ــز بينهم ــل التميي ــا يجع ــات و الخدمــات مم ــا المنتج ــدم لعملائه ــي الوقــت الحاضــر تق إن معظــم الشــركات ف
ــة.  ــر صعوب أكث
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أنماط مختلفة من العملاء: 

ــه: العميــل هــو الشــخص الــذي يدفــع قيمــة الســلع أو الخدمــات  ــا ب علــى الأرجــح أنــك ملــم بالتعريــف الــذي بدأن
ــي لا  ــوال الت ــق فــي الأح ــه لا ينطب ــوال. إن ــس كل الأح ــق فــي بعــض ولي ــف ينطب ــه. إن هــذا التعري ــي تُقــدم ل الت
يتــم فيهــا تبــادل المــال مــن يــد إلــى يد.علــى ســبيل المثــال: يتعامــل النــاس فــي كثيــر مــن الأحيــان مــع الحكومــة، 
مــدارس التعليــم العــام  و التنظيمــات الأخــرى و يحصلــون منهــا علــى ســلع أو خدمــات لكنهــم لا يدفعــون أي شــيء 
مباشــرة لتلــك التنظيمــات. لــذا علينــا أن نغيّــر تعريــف العميــل لكــي يشــمل أولئــك الذيــن يتعاملــون مــع مثــل هــذه 
ــة المســتوى بالرغــم مــن أنهــم لا يدفعــون شــيئا  التنظيمــات لأنهــم أيضــا يســتفيدون مــن خدمــات عمــاء عالي

مباشــرة مقابــل تلــك الخدمــات. 

إليــك تعريفــا أفضــل: العميــل هــو الشــخص الــذي يســتفيد مباشــرة مــن خدماتــك أو منتجاتــك. قــد يبتــاع الشــخص 
ســلعا أو خدمــات أو يحصــل علــى منتــج ابتكرتــه أو قدمتــه بــدون أن يدفــع شــيئا مباشــرة. و لربمــا يكــون هــذا 
الشــخص خــارج شــركتك، لكــن هــذا التعريــف يشــمل أيضــا أي شــخص داخــل الشــركة يحصــل منــك علــى شــيء 

مــن انتاجــك. 

هنــاك أربعــة أنــواع مــن العمــاء. و بصــرف النظــر عــن نــوع العميــل فــإن أيــا منهــم يســتحق أن تُقــدم لــه خدمــات 
عاليــة المســتوى و أي منهــم يمكــن أن يجلــب التعاســة إلــى حياتــك إذا لــم تقــدم لــه الخدمــة بمســتوىً عــالٍ.

• عملاء الخارج: 	
هــم العمــاء الذيــن يدفعــون لتنــاول طعامهــم فــي المطاعــم أو الذيــن يدفعــون للرعايــة الصحيــة أو 
ــذي يشــترون  ــادق. هــؤلاء هــم العمــاء ال ــن يدفعــون ليقيمــوا فــي الفن ــة أو الذي الاستشــارات  القانوني
أشــياءً مــن المحــات التجاريــة، وقــودا مــن محطــات البتــرول و يرســلون طرودهــم بواســطة خدمــات 

شــركات النقــل الســريع.

• عملاء الداخل: 	
هــم العمــاء الذيــن يحصلــون علــى الخدمــات، المنتجــات و المعلومــات التــي تنتجهــا أو تقدمهــا لكنهــم 
فــي نفــس الشــركة التــي تعمــل بهــا. إن العمــاء مــن الداخــل قــد يُطالبــون بالدفــع عبــر نظــام المطالبــة بيــن 
الإدارات ، أو قــد لا يكــون هنــاك نظــام دفــع معمــولا بــه. علــى ســبيل المثــال، موظفــو المــوارد البشــرية 
الذيــن يقومــون بتعييــن الموظفيــن؛ إنهــم فــي الواقــع يقدمــون خدمــة لعمــاء مــن داخــل الشــركة )مــدراء 
ــر الــذي يقومــون بصيانــة أجهــزة  الوحــدات الذيــن يحتاجــون إلــى موظفيــن جــدد( و كذلــك فنيــو الكمبيوت
الكمبيوتــر الخاصــة بالشــركة هــم أيضــا يعملــون مــن أجــل عمــاء الداخــل )الموظفــون الذيــن لديهــم أجهــزة 

كمبيوتــر تتــم صيانتهــا بواســطة أولئــك الفنييــن(

• عملاء الخارج الذين يتلقون خدمات مجانية: 	
إنهــم عمــاء يحصلــون علــى خدمــات و ســلع أو أي منتجــات أخــرى و لكنهــم لا يدفعــون مباشــرة قيمــة مــا 
يحصلــون عليــه. مثــا: الســائح الــذي يــزور كشــك معلومــات المســافرين علــى جانــب الطريــق قــد يحصــل 
علــى معلومــات ســياحية )منتــج( و خرائــط )ســلعة( و لا يدفــع مباشــرة. ذلــك الســائح يعتبــر عميــا. مثــال 
آخــر أحــد الوالديــن الــذي يحضــر اجتمــاع الأبــاء و المعلميــن فــي المدرســة التــي يــدرس بهــا أبنــاؤه. يتلقــى 
الوالــد / الوالــدة معلومــات و خدمــات و لكنــة لا يدفــع شــيئا مباشــرة للمعلميــن. الوالــد فــي هــذه الحالــة 

يتطلــب أن ننظــر إليــه كعميــل أيضــا. 
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• مراجعو الدوائر الحكومية: 	
تتعامــل الدوائــر الحكوميــة مــع النــاس بطــرق ليــس المقصــود منهــا تزويــد الأفــراد بأشــياء يحتاجونهــا بــل 
المقصــود هــو تنظيمهــم مــن أجــل المصلحــة العامــة. و يبــدو الأمــر كأنمــا النــاس الذيــن يتــم تنظيمهــم 
بواســطة الحكومــة مــن خــال منــح التراخيــص، لوائــح المخططــات الســكنية/الصناعية الــخ، التصاريــح و 
ــا أن نضيفهــم إلــى العمــاء لأنهــم بالرغــم مــن أن الحكومــة  الضوابــط الأخــرى ليســوا عمــاء. و نــود هن
ــإدراج هــذه الفئــة  تقــوم بتنظيمهــم إلا أنهــم يســتحقون أفضــل مســتوى ممكــن مــن خدمــة العمــاء. ب
تحــت مصطلــح العمــاء يتــم تنبيهنــا )و نأمــل أن يتــم تنبــه موظفــي الدولــة( بأنــه حتــى عندمــا يتعلــق الأمــر 
بإخطــار النــاس بمــا عليهــم ان يفعلــوا أو مــا هــو مســموح بــه )أو غيــر مســموح بــه( فــإن الموظفيــن فــي 
حاجــة إلــى تطبيــق مبــادئ خدمــة العمــاء. و هــذا ينطبــق علــى حــرس الحــدود، موظفــي الهجــرة، مفتشــي 

الصحــة، مســؤولي قوانيــن البنــاء، و الذيــن يشــغلون أي وظيفــة تخطــر ببالــك. 

أنواع العملاء بناء على السلوك:

يمكــن تقســيم الأنــواع الأساســية للعمــاء إلــى فئــات حســب شــخصية العميــل. إن نــوع شــخصية العميــل يختلــف 
بنــاء علــى عــدة عوامــل منهــا طريقــة التفكيــر و الســلوك، الاحســاس عنــد إنجــاز المعاملــة، العمــر، الحالــة الصحيــة 
و الطبيــة. بالرغــم مــن أهميــة التعــرف علــى الأنــواع الأساســية للعمــاء إلا أن تحديــد الشــخصية التــي تقابلهــا و 

التعــرف عليهــا يعتبــر أكثــر أهميــة لأن ذلــك هــو الأســاس الــذي يحــدد الطريقــة التــي ســوف تتعامــل بهــا معهــم.

ــارات  ــا للاختب ــى أســاس الشــخصية / الســلوك  وفق ــن يمكــن تصنيفهــم عل ــواع العمــاء الذي ــر مــن أن ــاك كثي هن
الشــخصية و التحليــل الســايكلوجي. فيمــا يلــي بعــض أنــواع العمــاء حســب شــخصياتهم / ســلوكهم. 

• مُتفهّم / متعاون	
هــذا هــو النــوع المثالــي مــن العمــاء !  بصفــة عامــة إن هــذا النــوع المتفهــم، المتعــاون و الــذي يكــون 
ودودا فــي بعــض الأحيــان هــو الأكثــر شــيوعا.  هــذا النــوع هــو الأســهل فــي التعامــل لأن أعتراضاتــه أقــل 

و مــن الســهل أن تقــدم لــه الخدمــات أو تبيعــه منتجاتــك. 

•  فضولي، متردد و يطالب بإثبات	
بالرغــم مــن أن هــذا النــوع مــن العمــاء خجــول، إلا أن هنــاك صعوبــة لحــدٍ مــا فــي التعامــل معــه. إنــه ليــس 
ــة يمكــن ببســاطة أن  ــل مــن هــذه الفئ ــه. العمي ــة لكــي ترضي ــب ردودا معين ــه يتطل صعــب المــراس لكن

يتحــول إلــى شــخص عدوانــي أو ســريع الغضــب إذا لــم يتــم التعامــل معــه بالطريقــة الســليمة. 

•  الثرثار، كثير المزاح ، مضيع للوقت	
الذيــن ينتمــون إلــى هــذه الفئــة هــم مــن الشــخصيات المنبســطة )غيــر المنطويــة( التــي لا هــم لهــا. إنهــم 
يحبــون تبــادل الحديــث وهــم مثــل النــوع المتفهــم المتعــاون و يتســمون بالصراحــة فــي التعامــل. لكــن 
إن تركــت لهــم الحبــل علــى القــارب فإنهــم ســوف يهــدرون وقتــك الــذي مــن المفتــرض أن يكــون لأداء 

مهامــك أو التعامــل مــع عمــاء آخريــن. 
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•  المغرور )المعجب بمنصبه(	
يتصــرف العميــل المغــرور بصلــف لعــدة أســباب، منهــا ان المســتوى الاجتماعــي الــذي وصــل إليــه جعــل 
منــه مــا هــو عليــه الآن. إن العميــل المغــرور عــادة غيــر ضــار و لكنــه يحــب أن يتباهــى و أن يؤكــد أحقيتــه فــي 

أن يُعامــل بطريقــة تختلــف عــن العمــاء »العادييــن«.

•  سريع الانفعال / الغضب	
ــاك عــدة أســباب  ــة. قــد تكــون هن ــر صعوب ــر الأكث ــوع آخــر مــن العمــاء يعتب ــوع و ن التعامــل مــع هــذا الن
لغضبهــم و إحساســهم الســلبي، لكــن فــي نهايــة المطــاف أنــت الشــخص الــذي يتحمــل العــبء الأكبــر مــن 
هــذه الســلبية. إن ســرعة انفعالهــم ناتجــة مــن تراكــم حــالات الإحبــاط نتيجــة لعــدم تحقيــق تطلعاتهــم. لا 
تفتــرض أن غضــب هــؤلاء النــاس موجــه لــك شــخصيا، لأن غضبهــم مــن الأرجــح أن يكــون بســبب الوضــع 

الــذي هــم فيــه. 

•  الفوضوي )لا يتقيد بالقوانين(	
الأفــراد الــذي يتصفــون بهــذا النــوع مــن الســلوك هــم الذيــن يشــكلون أعلــى مســتوى مــن عــدم الانضبــاط  
و الفوضــي يمكــن أن تقابلــه. قــد يكونــوا نســخة مــن العمــاء ســريعي الغضــب الذين إزدادت حِــدة غضبهم 
أو يمكــن أن يكــون ســبب فوضويتهــم نفســي. فــي أي مــن الحالتيــن، ســوف يفعــل هــؤلاء العمــاء مــا 

يحلــو لهــم و لا يهتمــون بــأي شــيء أو أى شــخص إطلاقــا. 

معـــــرفة ما يــــريد العمــــيل

شــيء واحــد يتعلــق بطريقــة خدمــة العمــاء هــو مــا ســوف تتعلمــه: لا يمكنــك أن تنجــح لــو حفظــت كل شــيء عــن 
ظهــر قلــب أو اســتخدمت مــا حفظــت فــي كل حالــة مــن الحــالات التــي تمــر عليــك. إن الشــيء الأساســي فــي خدمــة 

العمــاء هــو أن تــؤدي العمــل المناســب فــي الوقــت المناســب.

لكــي تتمكــن مــن اختيــار الأســلوب المناســب و تســتخدمة بصــورة فعالــة، عليــك أن تعــرف مــا يريــده العميــل لأن 
معرفــة ذلــك ســوف تمكنــك مــن أن تجــد الأســلوب الــذي تبحــث عنــه. فيمــا يلــي قائمــة بأهــم رغبــات و احتياجــات 
العمــاء التــي عندمــا تهتــم بهــا و تلبيهــا ســتجعل العميــل يكــوّن فكــرة إيجابيــة عنــك و عــن شــركتك. و هــذا يعنــي 

تقليــل الجــدال و المضايقــات عــاوة علــى بنــاء علاقــات أفضــل مــع العمــاء.

رغبات العملاء: 

11 إيجاد الحلول للمشاكل.
22 بذل الجهد.
33 الإقرار و الفهم .
44 الخيارات و البدائل.
55 المفاجآت السارة.
66 الاستمرارية، الموثوقية و إمكانية التنبؤ.
77 القيمة )ليست بالضرورة أفضل سعر(.
88 البساطة المعقولة .



13

99 السرعة .
1010 السرية
1111 الاحساس بالأهمية

• إيجاد الحلول للمشاكل: 	
يرغــب العمــاء فــي أن تُحــل مشــاكلهم. إنهــم يرغبــون فــي أن يحصلــوا علــى مــا يريدونــه منــك، ســواء كان 
ــات« فــي مجــال خدمــة العمــاء و التــي يعرفهــا  ذلــك منتجــا، خدمــة، أو أي شــيء آخــر. هــذه هــي »الرغب
معظــم النــاس. لكــن ليــس مــن الممكــن دائمــا أن تقــدم للعميــل مايريــد، و هنــا تكمــن بقيــة »الرغبــات«. 
و حتــى لــو لــم تســتطع أن تجــد حــا لمشــكلة العميــل، يمكنــك أن تجعــل العميــل يكــوّن فكــرة إيجابيــة 

باهتمامــك و تحقيقــك لرغباتــه الأخــرى الأقــل وضوحــا. 

• بـــــــذل الجهد: 	
يتوقــع العمــاء منــك )و مــن شــركتك( بــذل الجهــد لمعالجــة مشــاكلهم  ومــا يشــغل بالهــم و تلبيــة 
ــدون. إن العمــاء يقــدرون الجهــود  ــم يكــن فــي اســتطاعتك أن توفــر لهــم مــا يري ــو ل ــى ل احتياجاتهــم حت
المبذولــة و ينتبهــون فــي كثيــر مــن الأحيــان لــكل جهــد يتجــاوز المهــام الوظيفيــة  و ســوف ينقلبــون عليــك 
)يضايقونــك( إذا أحســوا أنــك لا تبــذل أي جهــد. إن كثيــرا مــن الأســاليب التــي ســوف تتعلمهــا لاحقــا فــي 
هــذا الكتــاب تفــي بالغــرض لأنهــا تهــدف إلــى تحقيــق »بــذل مزيــد مــن الجهــد يتجــاوز متطلبــات المهــام 

ــة«.  الوظيفي

• الإقرار و التفهم: 	
أي  تفهمهــا،  و  إحتياجاتهــم، تطلعاتهــم و مشــاعرهم  برغباتهــم،  الإقــرار  يتوقعــون  و  العمــاء  يرغــب 
الاســتماع إلــى العميــل و إثبــات أنــك قــد فهمــت مــا يقولــه / تقولــه. إن العمــاء الذيــن يشــعرون أن 
الموظــف قــد فهــم و أقــر بمــا يريــدون يشــعرون بأهميتهــم، وهــذا يعتبــر جــزءاً هامــا فــي علاقــات العمــاء. 

• الخيارات و البدائل: 	
يود العملاء أن يشــعروا أن لديهم خيارات و بدائل و ليســوا محصورين في مصيدة تم نصبها بواســطتك 
أو بواســطة شــركتك. إنهــم يرغبــون فــي أن يشــعروا بــأن لديهــم الحريــة فــي أن يقــرروا بأنفســهم و أنــك 
ســوف تعينهــم علــى ذلــك و ليــس العكــس. عندمــا يشــعر العميــل بأنــه يائــس و عاجــز مــن المحتمــل أن 

يصبــح محبطــا، ســاخطا و عدوانيــا. 

• المفاجآت السارة: 	
يُقــدّر العمــاء *المفاجــآت الســارة * - أي أن تقــوم بأشــياء تتجاوز آمالهــم و طموحاتهم كمنحهم تخفيضات 
ــة  ــر فائــدة فــي حال ــد أخــرى ليســت فــي العــادة متوفــرة لهــم. إن المفاجــآت الســارة تكــون أكث أو أي فوائ
التعامــل مــع العمــاء الــذي ينفعلــون بســرعة و يصعــب إرضاؤهــم.  مــن رغبــات العمــاء الهامــة أيضــا: 

الاســتمرارية، الموثوقيــة و إمكانيــة التنبــؤ. 

• الاستمرارية، الموثوقية و إمكانية التنبؤ	
يتوقــع العمــاء أن تلتــزم بمبــدأ واحــد فــي معاملتهــم باســتمرار و أن تفــي دائمــا بمــا تعــد بــه. إن العمــل 
ــان و الثقــة فيــك شــخصيا وفــي الشــركة.  ــل شــعورا بالاطمئن ــح العمي ــات العمــاء هــذه يمن وفقــا لرغب
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بذلــك تعــزز الــولاء للشــركة. 

• القيمة )ليست بالضرورة أفضل سعر( 	
يتوقــع العمــاء أيضــا الحصــول علــى قيمــة مقابــل اســتثمارهم لوقتهــم و أموالهــم. المثيــر للاهتمــام هنــا 
هــو أن النقــود )الســعر( جــزء مــن معادلــة القيمــة – جــزء فقــط و ليســت كل القيمــة. عندمــا ينظــر العمــاء 
ــرأي المبنــي  ــار الكيفيــة التــي تتــم بهــا معاملتهــم، نوعيــة النصيحــة و ال إلــى القيمــة يضعــون فــي الاعتب

علــى الخبــرة الــذي يتلقونهــا منــك.

بالإضافــة إلــى العديــد مــن العوامــل الأخــرى لمســاعدتهم فــي اتخــاذ القــرار.  قــد لا تســتطيع أن تؤثــر علــى 
ــل  ــة بمســاعدتك العمي ــك تســتطيع أن تقــدم قيمــة إضافي ــذي تقدمــه، لكن ــج ال ســعر الخدمــة أو المنت

بطــرق أخــرى.

• البساطة المعقولة: 	
مــن رغبــات العميــل الأخــرى البســاطة المعقولــة إذ أن عالمنــا المعقــد هــذا يربــك الكثيــر مــن النــاس. 
إنــك ســوف تحبــط العمــاء و تغضبهــم إدا عقّــدت عالمهــم و أجبرتهــم علــى القيــام بالعديــد مــن الأمــور 
الصعبــة قبــل أن يتمكنــوا مــن تحقيــق رغباتهــم. يعتبــر تبســيط الأمــور و ليــس تعقيدهــا أحــد الأدوار التــي 
ــم عــن  ِـ عليــك القيــام بهــا فــي خدمــة العمــاء بــدون الإفــراط فــي التبســيط أو معاملــة العمــاء بطريقــة تَنـ

التفــوق و التعالــي.

• السرعــــة: 	
إن الخدمــة الســريعة و الفوريــة ضروريــة للعمــاء لأنهــم يرغبــون على الأقل في أن تبذل جهدا لمســاعدتهم 
بســرعة و كفــاءة. و يتوقعــون أيضــا أن لا تتســبب لهــم فــي أوضــاع تجعلهــم ينتظــرون فــي الموقــع بــدون 
داعٍ و لا يفعلــون شــيئا. بالرغــم مــن أنــك لا تســتطيع أن تتحكــم دائمــا فــي ســرعة تقديــم الخدمــة للعميــل، 

إلا أنــك تســتطيع أن تنقــل إليــه اٌلإحســاس بأنــك تعمــل بأقصــى ســرعة ممكنــة. 

• السريــــة	
تـــعتبر الســرية مــن العوامــل الهامــة فــي خدمــة العمــاء. مــن الواضــح أن العمــاء يرغبــون فــي أن تحتفــظ  
لنفســك بمعلوماتهــم الحساســة؛ لكــن الأمــر لا يتوقــف عنــد هــذا الحــد لأن العمــاء يرغبــون فــي درجــة 
مــن الخصوصيــة حتــى عندمــا يتحدثــون عــن مواضيــع قــد تبــدو عاديــة أو لا تتســم بــأي نــوع مــن الحساســية. 

• الشعور بالأهمية	
ــا  التطــرق  ــن أو العمــاء. لقــد أجلن ــه عــدد مــن الموظفي ــل بعــدم الراحــة إذا تجمــع حول قــد يشــعر العمي
لحاجــة العمــاء هــذه لأنهــا الأكثــر أهميــة. يحتــاج العمــاء للشــعور بأهميتهــم و كثيــر مــن الرغبــات الــواردة 
أعــاه مرتبطــة بهــذه الأهميــة. إن الاســتماع إلــى العميــل و إشــعارة بأنــك تــدرك مــا يقــول يبيــن لــه / لهــا 

أنــك تؤمــن بأهميتــه. و كذلــك بــذل الجهــد و الترتيــب للمفاجــآت الســارة يؤكــد لــه الشــعور بأهميتــه.
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متطلبات خدمة العملاء الممتازة

ــازة، يجــب عليــك أن تــدرك أن هنــاك  قبــل اســتخدام كل أدواتــك و أســاليبك مــن أجــل تقديــم خدمــة عمــاء ممت
متطلبــات ضروريــة يجــب أن تتوفــر لديــك لكــي تكــون فعّــالًا. هــذه المتطلبــات تؤكــد أنــك تتمتــع بالفهــم الأساســي 

لنفســك و للشــركة التــي تمثــل.. 

متطلبات معرفية                                                    متطلبات مهارية

معرفة                                                                   مهارة

الذات                                                                     - الاستماع

المنتج / الخدمة                                                       - التواصل

الشركة                                                                   - العلاقة مع الأخرين 

العميل                                                                   - المرونة

السوق                                                                   - التكنولوجيا

المنافسين

الحالة

المتطلبات المعــرفية: 

• معـــرفة الذات	
ــدور  ــا هــو ال ــت و م ــم، مــن الضــروري أن تعــرف مــن أن ــزء مــن أي تنظي كإنســان راشــد و كموظــف و ج
المســند إليــك فــي الشــركة.  كذلــك مــن الضــروري أن تكــون مــدركا لمهــام و مســؤليات وظيفتــك و 

ــوقّع منــك.  َـ بالتالــي ســتعرف مــا هــو مُت

• معرفة المنتج / الخدمة	
إن كافــة مهــارات و أدوات خدمــة العمــاء بــدون معرفــة هــذا الجانــب، تكــون لا فائــدة منهــا. إننــا بطريقــة أو 
أخــرى جميعــا بائعــون، لذلــك أن نعــرف مــاذا نبيــع يعتبــر شــيئا أساســيا لبقائــك كموظــف و لبقــاء الشــركة 

أيضا.

• الشركــــة:	
أن تكــون ملمــاً بــكل التفاصيــل الخاصــة بالشــركة، سياســاتها و إجراءاتهــا، موقعهــا، نقــاط قوتهــا و 
ضعفهــا الــخ، لأن ذلــك ســيكون لــه أثــر فعّــال فــي إعــدادك لتكــون فــي وضــع يمكنــك مــن بيــع المنتجــات 

و الخدمــات التــي تقدمهــا الشــركة. 
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• العميل: 	
إن معرفتــك بنــوع العميــل الــذي تتعامــل معــه، كمــا ســبق أن تعرضنــا إلــى ذلــك بالتفصيــل، تســاعدك 
ــدون هــذه المعرفــة قــد تطبــق  ــه. ب ــرة، حيــث يمكنــك أن توفــر الخدمــة للعميــل حســب حاجت بطــرق كثي

ــل.  ــر المناســبة لخدمــة العمي الأســلوب أو الأداة غي

• الســـوق 	
عــادة مــا تكــون معرفــة الســوق خاصــة بالموظفيــن فــي المســتوى التنفيــذي لأنهــا تســاعد علــى تحديــد 
و تعديــل أوجــه معينــة فــي أعمــال الشــركة لكــي تتماشــى مــع متطلبــات الســوق ســواء أكان ذلــك بزيــادة 
القــوة البشــرية لمقابلــة الطلــب، تصميــم منتجــات أو خدمــات أو بنــاء المزيــد مــن المرافق لخدمــة العملاء. 

هــذه ليســت إلا بعــض الآثــار المترتبــة علــى مثــل هــذه المعرفــة. 

• المنافسون	
ــأي تنظيــم  ــع نواحــي العمــل الخاصــة ب ــر شــيئا أساســيا لجمي إن توفــر المعلومــات عــن المنافســين يعتب
إذ بــدون هــذه المعرفــة قــد تســتثمر الشــركة مواردهــا فــي مجــال ســبق أن هيمــن عليــه أحــد المنافســين 
هيمنــة تامــة. إن الأســعار، الموقــع، المنتجــات و الخدمــات هــي قليــل مــن كثيــر مــن الأشــياء الهامــة التــي 

ينبغــي معرفتهــا عــن المنافســين. 

• الحــــــالة	
ــواع المختلفــة مــن العمــاء، مــن الضــروري أن تعــرف كيــف  كمــا هــي الحــال بالنســبة للتكيــف مــع الأن
تتعامــل مــع الحــالات المختلفــة التــي قــد يكــون ســببها أنــت،  زمــاؤك، عمــاؤك أو قــد تكــون البيئــة هــي 
الســبب. علــى ســبيل المثــال : يخبــرك عميــل أنــه مــن الضــروري للغايــة أن يتــم اســتلام الطــرد فــي وقــت 

معيــن غــداً. هــذه المعلومــة تســاعدك فــي أن تحــدد أي المهــام ينبغــي أن تنجــز أولا فــي هــذه الحالــة. 

• المهــــــــارات 	
مهــــــارة: 
الاستماع 

إن الاســتماع يحتــاج الــى التركيــز فــي مــا يقولــه العميــل و أن تســد كافــة المنافــذ الخارجيــة التــي تصــرف 
انتباهــك إثنــاء عمليــة الاســتماع حتــى تتمكــن مــن تقديــم خدمــة عمــاء ممتــازة. أن مــن متطلبــات 
الاســتماع الأساســية الالمــام بلغــة العميــل و بــدون ذلــك تصبــح مهــارات الاتصــال عديمــة الجــدوى. 

التواصل
إن مهــارات التواصــل تتفاعــل مــع مهــارات الاســتماع للمــدى الــذي يؤكــد للعميــل أنــك تفهــم فعــا مــا 
يقولــه لــك و كذلــك الطريقــة التــي تتحــدث بهــا و الكلمــات التــى تختارهــا و الطريقــة التــي تنقــل بهــا 

المعلومــات للعميــل. 

العلاقة مع الآخرين: 
هــذه المهــارة نتيجــة مباشــرة لمهــارات التواصــل. إن مهــارة العلاقــة مــع الآخريــن هــي وســيلتك للاســتجابة 
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لمــا يُطلــب منــك، أداء الأعمــال و تقديــم الخدمــات أو عــرض المنتجــات.  هــذه المهــارة تعنــي ببســاطة 
أنــك شــخص مــن النــوع المهنــي الــذي يمكــن التحــدث معــه بالإضافــة إلــى مميــزات أخــرى. 

المرونة :
المرونــة فــي جدولــك الزمنــي، مــع الأوضــاع التــي تجــد نفســك فيهــا نتيجــة لاحتياجــات و رغبــات العميــل، 
و الكثيــر غيــر ذلــك. إن الاشــخاص غيــر المرنيــن هــم مــن النــوع الــذي لا يمكنــه فــي العــادة أن يعــدّل مــا 

اســتقر ســلفا فــي ذهنــه.

التكنولوجيا:
يمــا أننــا فــي هــذا العصــر الإلكترونــي، عليــك أن تكــون ملمــاً بمســتوىً معينــاً مــن المهــارات التي تســاعدك 
علــى فهــم و اســتخدام التكنولوجيــا ســواء أكانــت آليــات، أجهــزة كمبيوتــر، برمجيــات، معــدات مكتبيــة و أي 
شــيء يتصــل بالتكنولوجيــا التــي تســتخدمها فــي عملــك و تمكنــك مــن أداء مهامــك بســهولة أكثــر. بــدون 
هــذه المهــارة ســتكون قدراتــك محــدودة لأداء القليــل مــن الأدوار و فــي النهايــة ســتواجه مشــاكل معينــة 

مــع نفســك و مــع العميــل و مــع الشــركة.

أساليب و أدوات خدمات العملاء

لــكل حرفــة و مهنــة  أدواتهــا و أســاليبها. فالنجــارون علــى ســبيل المثــال لهــم مطارقهــم و مناشــيرهم و مفكاتهــم و 
مــن الواجــب عليهــم أن يعرفــوا كيــف يســتخدمونها بطريقــة صحيحــة. و كذلــك الســباكون لديهــم مفاتيــح الأنابيــب، 
مِقطعــات الأنابيــب و معــدات ثنــي الأنابيــب الــخ. و كذلــك المهــن الأخــرى مــن محاســبين و أطبــاء و علمــاء نفــس  
لهــم أدواتهــم و أســاليبهم التــي يحتاجــون إليهــا لأداء مهامهــم. و لا يختلــف عــن أولئــك أي موظــف تتعلــق مهامــه 
ــن. إن أدوات و أســاليب خدمــة العمــاء  ــه ليســت ملموســة كأدوات الآخري يخدمــة العمــاء، بالرغــم مــن أن أدوات
الفعّالــة تتعلــق بمــا يقولــه و يفعلــه الموظفــون بالنســبة لــكل عميــل. موظفــو خدمــة العمــاء مــن الدرجــة الأولــي 

هــم أولئــك الذيــن يســتطيعون الملاءمــة بيــن كل أداة و متطلبــات الحالــة المعينــة. 

فــي هــذا الجــزء ســنقوم بوصــف و توضيــح كل مــن اســتراتيجيات خدمــة العمــاء الرئيســية المتاحــة لــك. بمــا أن 
خدمــة العمــاء تتضمّــن تفاعــا بشــريا لا يمكــن التنبــؤ بــه دائمــا، فــإن اســتخدام هــذه الأدوات ســوف يضمــن لــك 
نتائــج إيجابيــة قــد نحتــاج إليهــا. علــى كل حــال، إن اســتخدام هــذه الأدوات ســوف يزيــد مــن فــرص التفاعــل المثمــر 
مــع كل عميــل ســواء أكان ســعيدا أم غضبانــا و قلقــا. فــي الواقــع ســوف تصــل إلــى نتيجــة مفادهــا أنــه ليــس مــن 
الســهل دائمــا أن تحــدد مــا إذا كان هنــاك ثمــة  » عبــارة محــددة«  تشــكل جــزءاً مــن اســتراتيجية هــذا العميــل أو ذاك.  
ــى  ــق عل ــذي يطل ــق مــن الاســم ال ــد مــن الاســتراتيجيات. لا تقل ــح للعدي ــارات فــي الواقــع يمكــن أن تصل إن العب
الاســتراتيجية بــل حــاول أن تفهــم كيفيــة عمــل الاســتراتيجية و كيــف تســتخدمها أو تعدلهــا لكــي تحسّــن الخدمــة 

المقدمــة للعمــاء. 
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• تَجــــــاوُز التوقعات 	
تجــاوز التوقعــات يعنــي أن تقــوم بــأداء عمــل ليــس مــن واجبــك أن تقــوم بــه. أن تقــوم بعمــل شــيء 
إضافــي. إن العمــاء، حتــى أولئــك الذيــن يصعــب إرضاؤهــم، بعبــرون عــن بالــغ شــكرهم و ولائهــم عندمــا 
تبيــن لهــم أنهــم مــن الأهميــة بحيــث يســتحقون أن يُقــدم لهــم أكثــر ممــا هــو مطلــوب. هــذا ســر مــن أســرار 

خدمــة العمــاء الجيــدة – أن تبرهــن مــن خــال عملــك أن عميلــك هــام و لــه مكانــة خاصــة.

• الإقرار بما يحتاج إليه العملاء 	
عندمــا يــرى العمــاء أنــك تبــذل جهــدا لفهــم مــا يحتاجــون إليــه )حتــى لــو لــم تكــن قــادرا علــى توفيــر مــا 
يحتاجونــه(، مــن الأرجــح أنهــم ســوف ينظــرون إليــك بطريقــة إيجابيــة. إن الإقــرار بمــا يحتــاج إليــه العمــاء 
قــد يتضمــن إعــادة صياغــة مــا قالــه العميــل )مثــا، »إننــي أفهــم أنــك تريــد أن تحصــل علــى أفضــل قيمــة 
مقابــل نقــودك«( أو قــد يتضمــن الاســتجابة لشــيء لاحظتــه عــن العميــل )مثــا، »إننــي أدرك أنــك فــي 

عجلــة مــن أمــرك«( 

• الإقرار بدون تشجيع	
ــة  ــق المتعلق ــم الحقائ ــك تفه ــا أن ــه / له ــل غاضــب، مــن الضــروري أن تبرهــن ل ــا تتعامــل مــع عمي عندم
بالوضــع و بمــا يشــعر بــه العميــل. المشــكلة هنــا تكمــن فــي »إنــك ســوف تحصــل علــى المزيــد من الشــيء 
الــذي تركــز عليــه« – و أنــت لا تريــد أن يواصــل العميــل ســلوكه الغاضــب أو المشــاكس الــذي يعرقــل 
مســاعدته / مســاعدتها. إن »الإقــرار بــدون تشــجيع« يتضمــن فــي الواقــع الجمــع بيــن أســلوبين. المجموعــة 
الأولــي تشــتمل علــى اســتخدام عبــارات التعاطــف مــع العميــل و عبــارات إعــادة التركيــز معــا. أولا الإقــرار 
ــة نحــو المشــكلة  ــز أو وجــه المحادث ــرة  و بــدون أن تتوقــف أعــد التركي بمشــاعر العميــل فــي جملــة قصي

بعيــدا عــن مشــاعر العميــل.

و كذلــك يمكنــك أن تفعــل نفــس الشــيء بالنســبة لتوضيــح فهمــك لحقائــق حالــة العميــل بأســلوب آخــر و 
هــو أن تجمــع بيــن الاســتماع الفعلــي و إعــادة التركيــز.  عبّــر عــن فهمــك لوضــع العميــل و أعــد التركيــز إلــى 
حــل المشــكلة. إن الشــيء المهــم هــو أن تتذكــر المبــدأ – إنــك تحتــاج لأن تقــر بحقائــق الوضــع و مشــاعر 
العميــل لكنــك لا تريــد أن تركّــز علــى ذلــك لأن التركيــز عليهــا يــؤدي إلــى إطالــة أمــد المحادثــة التــي ســوف 

تصبــح أكثــر عاطفيــة.  

• الاستماع الفعـــــلي:	
ــه يتضمــن إعــادة  ــة مــا يقــول. إن ــه و بأهمي ــه و تثــق ب الاســتماع الفعلــي يؤكــد للعميــل أنــك تصغــي إلي
صياغــة مــا قالــة العميــل و عكــس ذلــك للعميــل فــي صيغــة ســؤال فــي كثيــر مــن الأحيــان. علــى ســبيل 
المثــال: » تقــول إنــك متأكــد مــن أن هنــاك قطــع مفقــودة مــن المنتــج و ترغــب فــي إســتعادة نقــودك 

كاملــة، هــل هــذا صحيــح؟« 

• دع العميل ينفّس عن غضبه	
ــدون  ــه  ب ــل ينفّــس عــن غضب إنــك علــى الأرجــح ملــم بمفهــوم التنفيــس عــن الغضــب. إذا تركــت العمي
مقاطعــة فإنــه فــي النهايــة  ســوف يهــدأ. قــد تنجــح عمليــة التنفيــس هــذه لكــن عليــك أن تــدرك أن هنــاك 
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نوعــان مــن النــاس- الذيــن يصبحــون هادئيــن بعــد أن ينفّســوا عــن غضبهــم )العميــل المتنفّــس(، و أولئــك 
الذيــن يــزداد غضبهــم كلمــا كثــر حديثهــم عــن قلقهــم أو مظالمهــم )العميــل الموســوس(.  

إذا تركــت شــخصا لينفّــس عــن غضبــه و تبيــن لــك أن يــزداد اهتياجــا فــي هــذه الحالــة أنــت محتــاج إلــى اتخــاذ 
ترتيبــات إضافيــة كعبــارات التعاطــف، محاولــة إعــادة التركيــز، طريقــة الحيــاد، الــخ.

• الاعتـــــــذار	
إن الاعتــذار بصــدق يســاعد علــى تهدئــة العميــل خاصــة عندمــا يكــون الخطــأ منــك أو مــن جانــب شــركتك. 
يمكنــك الاعتــذار نيابــة عــن شــركتك لكــن عليــك أن تتذكــر أن الاعتــذار لا يعنــي الاعتــراف بالخطــأ. ينبغــي أن 

يكــون اعتــذارك قصيــرا و لطيفــا علــى أن يتبعــه التركيــز علــى المشــكلة و معالجتهــا. 
إن الاعتــذار بطريقــة تــدل علــى اللامبــالاة و عــدم الاهتمــام أســوأ مــن أن لا تقــول شــيئا إطلاقــا لأنــه قــد 
يــؤدي إلــى غضــب العمــاء. و نتيجــة للاســتخدام المفــرط  لعبــارة »أنــا آســف«، فــإن تأثيــر الاعتــذار ليــس 

بالقــوة التــي تعتقــد، لذلــك يجــب أن تســتخدم عبــارة »أنــا آســف« مــع بعــض الأســاليب الأخــرى. 

• أسئلة استكشافية	
ــه و  ــل، مشــاعره، رغبات ــة احتياجــات العمي هــذا الأســلوب يشــير لاســتخدام سلســلة مــن الأســئلة لمعرف
ــه أو حالتهــا. إن الاســئلة الاستكشــافية أســئلة بســيطة تغطــي موضوعــا واحــدا  ــق المتعلقــة بحالت الحقائ
فــي كل مــرة يُطــرح فيهــا الســؤال لكــي لا تُربــك العميــل، كمــا أنهــا مرتبطــة بإجابــات العميــل علــى الســؤال 
الســابق و تحــث العميــل علــى التوضيــح أو الإضافــة إلــى إجابته الســابقة، مثلا: الســؤال »ما ســبب حضورك 
اليــوم؟« بــدلا مــن ذلــك قسّــم الســؤال علــى النحــو التالــي: كأن تقول أولا »أراك تســتعرض أجهــزة التلفزيون 
البلازمــا. هــل ترغــب فــي معرفــة مزيــد مــن المعلومــات عنهــا؟ إذا أجــاب العميــل بـــ »نعــم« علــى الموظف أن 
يذهــب إلــى أبعــد مــن ذلــك و يستكشــف المزيــد بــأن يســأل قائلا:«هــل ترغــب في حجــم معيــن للتلفزيون؟« 
قــد تســتمر المحادثــة علــى هــذا المنــوال يســأل فيهــا الموظــف سلســلة مــن الأســئلة البســيطة كل ســؤال 
فيهــا مبنــي علــى الإجابــة الســابقة. عــاوة علــى أن هــذه أداة هامــة للحصــول علــى معلومــات مــن العميــل 

فإنهــا تبيــن أنــك تســتمع لمــا يقولــه العميــل لأنــك تبنــي كل ســؤال علــى إجابــة العميــل الســابقة.

• تأكيد بذل الجهد	
كمــا ســبق أن أشــرنا، ســيغضب العمــاء إذا لــم يشــعروا بــأن هنــاك جهــدا مبــذولا أمــا إذا أحــس العمــاء 
بأنــك تبــذل جهــدا أكثــر ممــا هــو مطلــوب منــك و يتجــاوز واجباتــك الوظيفيــة فليــس مــن المحتمــل أن 
يوجهــوا غضبهــم إليــك حتــى لــو لــم تقــضِ حاجتهــم، علــى ســبيل المثــال: »أرى أنــك فــي عجلــة مــن أمــرك 
و ســوف أبــذل قصــارى جهــدي لأنهــي لــك معاملتــك خــال دقائــق.« لاحــظ أن تأكيــد بــذل الجهــد يختلــف 
عــن تأكيــد النتائــج التــي تترتــب علــى الجهــد المبــذول. يمكنــك دائمــا أن تؤكــد للعميــل أنــك ســوف تفعــل 

مــا فــي وســعك حتــى لــو لــم تكــن تعــرف بعــد أنــك ســوف توفــر للعميــل مــا يريــد. 

• تأكيــــد النتائج	
ــد العميــل بــأن مشــكلته أو مشــكلتها ســيتم  ِـ إن تأكيــد النتائــج تعبيــر أقــوى مــن تأكيــد بــذل الجهــد لأنــك تَعـ
حلهــا، بينمــا تأكيــد بــذل الجهــد لا يعــد بالنتائــج لــذا يمكــن اســتخدامه فــي كل الأحــوال تقريبــا. تأكيــد النتائــج 

ينبغــي اســتخدامه فقــط عندمــا تكــون فعــا متأكــدا مــن تحقيــق النتائــج. 
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• لطف المعاملة	
يشــير لطــف المعاملــة عمومــا للســلوك القائــم علــى التهذيــب و مراعــاة مشــاعر الآخريــن فــى بلــدك أو 
منطقتــك. إن لطــف المعاملــة شــيء أساســي و علــى الأرجــح أنــك تــدري مــا هــو، لكــن مــن الضــروري أن 
لا يفــوت عليــك اســتخدام »لــو ســمحت / تكرمــت« و »جــزاك اللــه خيــرا / شــكراً« لأنهــا لغــة مهذبــة و تخلــق 
بيئــة جاذبــة للعميــل / الضيــف. يمكنــك أن تضيــف أفــكارك الخاصــة للتعبيــر عــن لطــف المعاملــة الشــائع 

بيــن الذيــن تقــدم لهــم الخدمــة. 

ــاك نقــاط هامــة يجــب أن تتذكرهــا. عندمــا  ــة اســتخدام هــذه الأســاليب البســيطة هن حتــى فــي مثــل حال
تكــون تحــت ضغــط العمــل أو مطلــوب منــك الاســراع فــي العمــل قــد تميــل إلــى التوقــف عــن اســتخدام 
ــل بســرعة )أي  ــه خطــأ طبيعــي. فعندمــا تحــاول أن تقضــي حاجــة عمي ــه. إن ــة المعمــول ب لطــف المعامل
عندمــا توجــه تركيــزك لمهمــة معينــة( فمــن الســهولة بالإمــكان أن تنســى أن طريقــة  التعامــل مــع العمــاء 
هامــة فــي كل الأحــوال. إنــك تحتــاج إلــى تطبيــق لطــف المعاملــة المعمــول بــه حتــى عندمــا تكــون مســرعا 
لقضــاء حاجــة عمليــك إلا إذا كانــت هنــاك حالــة طــوارئ، علــى ســبيل المثــال، فــي حالــة الطــوارئ الصحيــة 

لا مجــال للطــف المعاملــة لأن ذلــك قــد يــؤدي إلــى تأخيــر إجــراءات حرجــة، كالاتصــال برقــم الطــوارئ.     

ــك أقــل حاجــة  ــي تشــعر فيهــا أن ــة فــي معظــم الحــالات الت ــاج لاســتخدام لطــف المعامل ــك تحت ــر أن تذك
الموظفيــن  إلــى دفــع  يميــل  إرضــاؤه  الــذي يصعــب  العمــاء  مــن  البغيــض  النــوع  إن  لاســتخدامها. 
للاســتجابة بوقاحــة أو علــى الأقــل بطريقــة مقتضبــه. مــن المؤســف أن المشــاكل تتصاعــد عندمــا تهمــل 
جانــب اللطــف أثنــاء التعامــل، لــذا مــن مصلحتــك أن تكــون مهذبــا و لطيفــا حتــى إذا كان ذلــك مــع مــن لا 
يســتحقونه. المهــم هنــا ليــس مــن يســتحق لطــف المعاملــة إنمــا مــا الــذي يفــي بالغــرض و يقلــل الوقــت 

المهــدر . إن الأمــر كلــة يتعلــق بمــا الــذي يفــي بالغــرض. 

• تعابير التعاطف	
تســتخدم تعابيــر التعاطــف كاســتجابة أوليــة لأي حالــة يكــون فيهــا العميــل قلقــا أو محبطــا أو قــد يصبــح 
محبطــا أو غاضبــا فــي المســتقبل. إن هــذه التعابيــر تبرهــن للعميــل أنــك نفهــم حالتــه الانفعاليــة و الســبب 
ــه. إن  ــك تفهــم حالت ــه أن ــن ل ــه، فقــط بي ــل فــي ســبب غضب ــك أن توافــق العمي ــس علي ــه. لي وراء انفعال

التعاطــف و موافقــة العميــل الــرأي فــي أســباب غضبــه شــيئان مختلفــان. فيمــا يلــي بعــض الأمثلــة: 
• يبدو أنك قلقا بعض الشيء من التأخير	
• أعرف أن تعبئة هذه النماذج قد يكون محبطاً	
• لا بد أنك قلق من أن المنتج ليس فعالا. 	

فيمــا يلــي مفتــاح تعابيــر التعاطــف الفعّالــة. كــن دقيقــا و اذكــر نــوع الانفعــال – غضــب، إحبــاط، قلــق – و 
حــدد مصــدر هــذا الانفعــال  - تأخيــر، نمــاذج، عــدم فعاليــة المنتــج. تجنــب التعابيــر العامــة مثــل »أعــرف 

المــكان الــذي أتيــت منــه.«

• وسيلة لحفظ ماء الوجه	
إن إحــراج العميــل أو إهانتــه أمــر ســيء دائمــا حتــى فــي الحــالات التــي يكــون فيهــا العميــل قــد ارتكــب خطــأً 
ــر طريقــة  ــر وســيلة لحفــظ مــاء الوجــه تعتب ــك فــإن توفي ــا أو بغيضــا. لذل ــاء أو كان غضبان ــى الغب ــدل عل ي
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مناســبة لتجنــب إحــراج العميــل أو إلقــاء اللــوم علــى العميــل، أو لفــت الانتبــاه إلــى أوجــه القصــور أو الخطــأ 
الــذي ارتكبــه.  

إن الأمثلــة أفضــل طريقــة لتوضيــح ذلــك – لنقــل إن العميــل يبــدو عليــه عــدم فهــم مــا قالــه الموظــف 
و بالرغــم مــن أن الموظــف قــد أعطــاه المــادة المكتوبــة لتســاعده علــى الفهــم فــا يــزال غيــر قــادر علــى 
الفهــم. فــي هــذه الحالــة يمكــن للموظــف أن يقول:«حســناً، إذا قــرأت المــادة المكتوبــة التــي أُعطيــت لــك 
ســوف تفهــم.« إن مثــل هــذه العبــارة تســاعد علــى معرفــة مــا إذا كان العميــل يعانــي مــن صعوبــة فــي 

القــراءة و هــو أمــر ليــس غيــر مألــوف.  
بــدلا مــن ذلــك يمكــن للموظــف أن يقــدم للعميــل وســيلة لحفــظ مــاء الوجــه كمــا يلي:«ربمــا تكــون المــادة 
المكتوبــة غيــر واضحــة أو ربمــا لــم أوضــح مــا قلتــه لــك بطريقــة جيــدة لــذا دعنــى أشــرح لــك هــذا الأمــر لأنــه 
قــد يصبــح معقــدا.« و بهــذا تتــم إزالــة عنصــر اللــوم بتحويــل المســؤولية للموظــف مــع محاولــة عــدم لفــت 

الانتبــاه لأي مشــاكل تتعلــق بالقــراءة و الفهــم قــد يعانــي منهــا العميــل. 

• منح الخيارات / الإحساس بالقدرة على التأثير  	
مــن الأســباب الرئيســية التــي تــؤدي إلــى شــعور العميــل بالقلــق إحساســه بالعجــز أمــام السياســات، 
الإجــراءات، البيروقراطيــة و أشــياء أخــرى يرونهــا خــارج نطــاق ســيطرتهم. يمكنــك أن تواجــه هــذا الإحســاس 
بتقديــم الخيــارات للعمــاء متــى مــا كان ذلــك ممكنــا. بمنحهــم الخيــارات تبيــن لهــم أنــك تُــقّـــدر رغباتهــم 
و تعينهــم علــى ممارســة بعــض التحكــم الفعلــي فــي المناقشــات - كيــف و متــي تتــم، بالإضافــة إلــى 
مواضيــع أخــرى. حتــى الأشــياء البســيطة كأن تعــرض علــى شــخص أن يختــار بيــن الشــاي و القهــوة يمكــن 

أن تخلــق علاقــة جيــدة و تحــول دون تصعيــد الخــاف.

الموقف )من حالة / حادث( هو كل شيء

إن مــا يتذكــره النــاس عنــك هــو موقفــك مــن حالــة أو حادثــة معينــة ســواء أكان ذلــك الموقــف جيــدا أو 
ســيئا. تذكــر أنــك قــد لا تجــد فرصــة أخــرى لتتعامــل مــع العمــاء. حتــى لــو لــم يكــن التفــاؤل مــن طبائعــك 
إلا أنــك يمكــن أن تــدرب نفســك علــى أن يكــون لديــك موقــف إيجابــي و يبــدأ ذلــك بــأن تتعلــم تقديــر الخيــر 

فــي نفســك و عنــد الآخريــن.

• تقدير الخير في نفسك و عند الآخرين:	
ــكار  ــى أف ــر( إل ــا تفك ــي تســتخدمها عندم ــك مــع نفســك )الكلمــات الت ــر حديث ــر بتغيي ــم التقدي ــن تعلّ يمك
ــن أقــوم بهــذا العمــل بالطريقــة  ــر »ســوف ل ــك عــن نفســك أيضــا: غيّ ــى آرائ ــك عل ــق ذل ــة. و ينطب إيجابي
الصحيحــة أبــدا« إلــى »المــرة القادمــة ســوف أعمــل بطريقــة أفضــل«. و هــذا ينطبــق علــى عملائــك ايضــا: 
»أنظــر إلــى ذلــك الرجــل العجــوز. لا يبــدو عليــه أنــه يعــرف شــيئا عــن أجهــزة التلفزيــون. ســيكون التعامــل 

ــا.« غيرهــا إلى:«ســأعمل مــا فــي اســتطاعتي لمســاعدة ذلــك العميــل.« معــه صعب
لقــد ذكــر ذلــك الرجــل أنــه لا يعــرف شــيئا عــن هــذا النــوع مــن الأجهــزة الجديــدة، لــذا ســوف أبــذل قصــاري 
جهــدي لأشــرحها كلهــا لــه.« أن تغييــر حديثــك إلــى نفســك سيســاعدك علــى تقديــر ذاتــك و تقديــر الآخريــن. 
عندمــا تجــد نفســك أســيرا للعــادات القديمــة المتمثلــة فــي حديثــك مــع نفســك بطريقــة ســلبية، أبــذل 

جهــدا واعيــا لتغييــر عمليــة التفكيــر.
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الأسئلة محددة / غير محددة الإجابات	

أثنــاء حديثــك مــع العميــل و بينمــا تبحــث عــن احتياجاتــه، فإنــك تحتــاج إلــى اســتخدام نوعيــن متميزيــن مــن الأســئلة 
التــي ســوف تســاعدك فــي الحصــول علــى الإجابــات الصحيحــة المتعلقــة بمــا يرغــب فيــه العميــل. إن طــرح الأســئلة 

بطريقــة فعالــة مهــارة ضروريــة يمكــن اســتخدامها لـــ: 

• الحصول على المعلومات	
• بدء المحادثة	
• التأكد من الفهم 	
• جذب الشخص إلى الدخول في محادثة	
• إظهار اهتمامك بالشخص	
• البحث عن الدعم أو الموافقة 	

• نوعان من الأسئلة هما:	

11 أسئلة محددة الإجابة.
الأســئلة محــددة الإجابــة تهــدف إلــى الحصــول علــى إجابــة مــن كلمــة أو كلمتيــن )غالبــا »نعــم« أو »لا«( و 
بذلــك تحــدد نطــاق الــرد. مثــالان للأســئلة محــددة الإجابــات: »هــل ســافرت بالســيارة؟« و »هــل شــاهدت 
ــارة كــرة القــدم أمــس؟« هــذان النوعــان مــن الأســئلة محــددة الإجابــات تعنيــان أن الســائل هــو الــذي  مب
يتحكــم فــي عمليــة الاتصــال، لكــن فــي كثيــر مــن الأحيــان لا يتــم الحصــول علــى النتيجــة المرغــوب فيهــا 
عندمــا تحــاول تشــجيع الاتصــال الشــفهي - أي المشــاركة فــي الحديــث - و مــع ذلــك فإنهــا يمكــن أن تكــون 
مفيــدة فــي حالــة النقــاش المركّــز علــى شــيء معيــن حيــث يمكــن الحصــول علــى إجابــات واضحــة و محــددة 

متــى مــا كانــت هنــاك حاجــة لذلــك.

22 أسئلة غير محددة الإجابات.
هــذا النــوع مــن الأســئلة يوسّــع مــدى الإجابــات لأنــه يتطلــب مزيــدا مــن النقــاش و التفصيــل. مثــا: »كيــف 
كانــت حركــة المــرور هــذا الصبــاح؟« أو »مــا الــذي تــود أن تحصــل عليــه مــن هــذا النقــاش؟« الأســئلة غيــر 
محــددة الإجابــة تســتغرق الإجابــة عنهــا وقتــا أطــول لكنهــا تعطــي الطــرف الآخــر مجــالا واســعا للتعبيــر عــن 

نفســه و تشــجع المشــاركة فــي الحديــث.

التعامل مع الأنواع المختلفة من العملاء

هــل لا تــزال تذكــر أنــواع العمــاء المصنفيــن حســب الشــخصية / الســلوك؟ إنهــم قلــة  مــن أنــواع العمــاء الذيــن 
ســوف تقابلهــم كل يــوم لكنهــا الأنــواع الأكثــر شــيوعا. بمجــرد تعرّفــك علــى نــوع العميــل، اتبــع الخطــوات التاليــة 
التــي ســتكون بمثابــة الموجهــات التــي تبيــن لــك أفضــل الخطــوات / الــردود. و نذكّــرك هنــا بــأن هــذه الموجهــات لا 
تضمــن لــك أن كل شــيء ســوف يســير حســب الخطــة المرســومة و أنهــا ســوف تــؤدي لنفــس النتائــج التــي فــي 

ذهنــك، لكنهــا ســتعطيك فقــط الاحتمــال الأرجــح لتحقيــق تلــك النتائــج. 
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العميل المتفهم / المتعاون

• أطرح عليه أسئلة محددة الإجابة و كن صريحا معه	
• حاول أن تقدر و تحترم وجهة نظره	
• لا تسهب في الحديث	
• تحدث إليه بلغته إذا كان ذلك ممكنا	
• لخص النقاط التي تمت مناقشتها و الاتفاق عليها	
• كن ودودا و متعاونا معه	

العميل الفضولي، المتردد، الذي يطالب بالإثبات

• كن صبورا معه و حافظ على هدوئك	
• أجب على كل أسئلته و رد على اعتراضه	
• قدم له الكثير من الحقائق و التأكيدات	
• وضح له السياسة و الإجراءات المعمول بها	
• حاول أن تؤكد له مرة أخرى و أن تطمئنه	
• ساعده على أن يحترم ويقدر أحكامه لكي يتعاون	

الثرثار، كثير المزاح، المضيّع للوقت

• استجب لكلماته في بداية المحادثة	
• اطرح له أسئلة محددة الإجابة	
• استمع له بدون أن تقاطعه لبعض الوقت	
• تأكد من أنه يحافظ على الحديث في نفس الموضوع بتوجيه مسار المحادثة إلي نفسك.	
• حاول أن تقدم له الخدمة بأسرع ما يمكن	

المغرور )المعجب بمنصبه(

• حاول أن تمدحه و تثني على أفكاره	
• تقبل تعليقاته و امنحه الفرصة ليرضي نفسه	
• لا تغضب أو تفقد هدوءك	
• أكسب جانبه من طريق إرضاء غروره 	
• حاول أن تقوم بخدمته بسرعة واضعا في الاعتبار آراءه و أفكاره	

سريع الانفعال / الغاضب )الذي يفقد هدوءه بسرعه(

• كن هادئا و لا تنفعل	
• تعاطف معه و شاركه مشاعره	
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• استمع إليه جيدا و دعة ينفّس ما بداخله	
• اطرح عليه أسئلة مفتوحة )غير محددة الإجابة( لتعرف سبب غضبه	
• حاول أن تجد حلا لمشكلته	
• كن على استعداد دائما للتعامل معه و بيّن له أنك ترغب في أن تخدمه	

الفوضوي

• حاول معرفة أسباب عدم التزامه بالقوانين	
• لا تدع الاحساس السلبي يسيطر عليك	
• حاول ان تشجعه على الالتزام بالقوانين	
• حاول أن تقنعه بأن الالتزام بالقوانين و الإجراءات سيوفر الوقت و الجهد	
• اخدمه بلباقة و كفاءة	

التواصل اللفظي مقابل التواصل اللالفظي

تعتبــر طريقــة التواصــل مــع العمــاء مــن الجوانــب الهامــة لتوفيــر خدمــة عمــاء ممتــازة. فــي الواقــع، إننــا فــي حياتنــا 
اليوميــة نســتخدم كلا الطريقتيــن لننقــل للطــرف الآخــر مــا نــود أن نقــول. لكــن، قليــل مــن النــاس يــدرك أن هنــاك 
فرقــا شاســعا بيــن مــا تقولــه بصوتــك )بالكلمــات( و مــا تقولــه بالحــركات و الإيمــاءات التــي تصــدر منــك )بــدون 

كلمــات(. 

وفقــا لأكثــر الدراســات التــي أجريــت حــول قيــاس اســتخدام التواصــل اللفظــي و اللالفظــي، تــم التوصــل إلــى النتائــج 
التالية: 

عناصر التواصل الشخصي: 

• 7% كلمات منطوقة 	
• 38% صوت، نبر	
• 55% لغة الجسم	

مــاذا يعنــي ذلــك بالنســبة لــك؟ إنــه يعنــي ببســاطة أن التواصــل اللالفظــي )55%( بمفــرده هــو أكثــر أنــواع التواصــل 
ــر و طبقــة صــوت( + %7  ــد أن تقــول. فقــط 38% )صــوت، نب ــه وحــده يمكــن أن تنقــل نصــف مــا تري ــة  و ب فعالي

)كلمــات منطوقــة( تشــكل مــع بعضهــا )45%( مــن أســلوبك فــي التواصــل. و تعــرف هــذه النســب بقاعــدة

. 55-38 -7 

عندمــا تفهــم كيــف ستســاهم هــذه القاعــدة فــي أن تصبــح شــخصا  يمكنــه الاتصــال بطريقــة فعالــة فــإن ذلــك 
ــاول و تمــارس اســتخدام التواصــل اللفظــي و اللالفظــي لتحســن مــن  ــك لكــي تح ــدة ل ــدة جي ســوف يكــون قاع
قدراتــك فــي هــذا المجــال. إن أفضــل المتحدثيــن هــم النــاس الذيــن لديهــم إحســاس بقــوة العواطــف و الأفــكار 
المنقولــة بطريقــة لالفظيــة. هــذا هــو ســبب أهميــة أن تكــون قــادرا علــى قــراءة التلميحــات اللالفظيــة التــي يقدمهــا 
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لــك الشــخص الــذي تتحــدث معــه.

• التواصل اللفظي	
إن أقــل مــن نصــف تواصلنــا يتــم مــن خــال التواصــل اللفظــي الــذي هــو عبــارة عــن فعــل لنقــل الرســائل، الأفــكار 

و المشــاعر بواســطة اســتخدام أفواهنــا. فيمــا يلــي أهــم مكونــات التواصــل اللفظــي: 

• الكلام 	
• الصوت	
• التحدث )النطق(	
• اللغة 	

الــكلام يعنــي بالضبــط مــا نقولــه مــن كلمــات، عبــارات و جُمــل مختــارة نســتخدمها للتواصــل مــع الشــخص الــذي 
نتحــدث معــه و ينقــل مــا نفكــر فيــه و نخرجــه بأصواتنــا كمجموعــة مــن الحــروف .

الصــوت - عندماــ يتحــد الص��وت بال��كلام و التحدــث،  فإنــه يلعــب دورا فــي طريقــة تشــكيل انطبــاع المتحــدث إليــه 
عــن نوايانــا.

التـــــحدث )النطــق( هــو فــي الأســاس نتــاج أفكارنــا و امتــزاج كلماتــك المختــارة و نطقــك  و الصــوت الــذي يخــرج 
منــك بالإضافــة إلــى عوامــل أخــرى، و هــو النتيجــة النهائيــة لتطبيــق التواصــل اللفظــي.

اللغـــــــة -  يمكــن أن تكــون لغتــك الأصليــة )لغــة المولــد( أو لغتــك الثانويــة. إن لغتــك الأصليــة تكــون عمومــا 
مرتبطــة بجنســيتك و تقافتــك. إنهــا اللغــة التــي نشــأت عليهــا فــي البيــت الــذي ترعرعــت فيــه و المســتخدمة بصفــة 
عامــة فــي المــكان الــذي تنتمــي إليــه. أمــا اللغــة الثانويــة فهــي اللغــة التــي تعلمتهــا فــي المؤسســات التعليميــة 
. باختصــار، اللغــة هــي عبــارة عــن تشــكيل كلامــك حســب جنســيتك، المــكان الــذي نشــأت فيــه فــي بلــدك و 

الشــخص الــذي تتحــدث معــه.

• التواصل اللالفظي: 	
كمــا ســبق أن ذكرنــا، يســتحوذ التواصــل اللالفظــي علــى جــزء كبيــر مــن الطريقــة التــي تتواصــل بهــا مــع الآخريــن و 
يمكــن أن يكــون لــه تأثيــر بالــغ علــى المســتمع و علــى نتيجــة التحــدث إليــه و فــي بعــض الحــالات يكــون أكثــر أهميــة 

حتــى مــن الــكلام الــذي نقولــه. 

إن التواصــل اللالفظــي، الــذي يســميه آخــرون »لغــة الجســم« هــو عبــارة عــن تواصــل بــدون اســتخدام الــكلام. 
كيــف تبــدو، كيــف تســتمع و تتحــرك و كيــف يكــون رد فعلــك، يكشــف للشــخص الآخــر إذا كان مــا يقولــه موضــع 

اهتمامــك أم لا، كمــا يبيــن لــه الطريقــة التــي تســتمع بهــا. 

فيما يلي العديد من الأوجه التي يشتمل عليها التواصل اللالفظي: 

11 التواصل اللالفظي )لغة الجسم( .
22 هيئة أو وضع الجسم )مثلا: الوقفة أو الجلسة المسترخية(.
33 المظهر )غير أنيق ( .
44 حركة الرأس )مثلا: الإيماء بالرأس علامة الموافقة(.
55 حركة اليدين )مثلا: أن تلوح بيديك (.
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66 حركة العين )مثلا: أن تغمز بعينك(.
77 تعبير الوجه )مثلا: أن تعبس / تغطب جبينك(.
88 ملامسة الجسم )مثلا: المصافحة(.
99 الاقتراب )مثلا: أن تتعدى على حيز شخص ما(.

1010 الأصوات )مثلا: الضحك(
1111 الطريقة التي تتحدث بها )التوقف أثناء الحديث، النبر في نطق الكلمات(

هيئة أو وضع الجسم :الطريقة تكون عليها استقامة جسمك عندما تكون واقفا أو جالسا

المظهر: الملابس التي ترتديها، شعر الوجه، الكماليات، و أشياء أخرى كثيرة. 

حــركات الجســم )الــرأس / الوجــة، اليــد، تعابيــر الوجــه و العيــن(: هــذه عبــارة عــن إيمــاءات تقــوم بهــا باســتخدام أجــزاءٍ 
مــن جســمك. حركــة الــرأس و الوجــه يمكــن أن تبعــث رســالة كالايمــاء، الميــل جانبــا، الحركــة مــن جانــب إلــى آخــر، 

الــخ.
حركات الرأس يمكن أن تعبر عن العديد من المعاني على سبيل المثال: توقف، إذهب، الخ

 حركة اليد: الأشارة بالأصبع، النقر بالأصبع، الخ

حركة العين تتضمن النظر إلى الشخص الآخر في عينيه مباشرة و إلى أين تنظر العين أثناء المحادثة.

تعابير الوجه هي حركات الوجه التي تعبر عن إحساسك، مشاعرك أو ما تفكر فيه. 

ملامسة الجسم:
حيثمــا كان ذلــك مســموحا و معمــولا بــه فــإن ملامســة الجســم تعنــي المصافحــة، العنــاق، الربــت علــى الكتــف و 

غيــر ذلــك الكثيــر.

الاقتراب )الحيز المكاني(
الاقتــراب قــد يكــون المســافة أثنــاء المحادثــة ســواء أكانــت المحادثــة شــخصية أو تتعلــق بالعمــل أو أثنــاء انتظــارك 

فــي الصــف أو عندمــا تكــون جالســا، الــخ. 

الأصوات
أي صوت يصدر من فمك و لا يحتوي على أي كلمات كالضحك، الشخير، الصفير،

الحديث و جها لوجه

ســوف يحكــم عليــك العمــاء مــن أول مــرة يــرون فيهــا مظهــرك، ســلوكك و أفعالــك. هــل تعلــم أن انطبــاع العمــاء 
عــن شــركتك كلهــا يتكــون عندمــا يأتــون إليــك؟ بالإضافــة إلــى تكويــن الانطبــاع الأول عنــك، فــإن العمــاء يحكمــون 

علــى مــكان عملــك مــن مظهــره، صورتــه و الجــو العــام فيــه. 
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ــدأ عندمــا يدخلــون مــكان عملــك. فــي اللحظــة التــي  ــازة عندمــا تقابلهــم وجهــا لوجــه، تب إن خدمــة العمــاء الممت
يدخــل فيهــا العمــل عبــر بابــك تكــون الفرصــة ســانحة لــك لتســتقبلهم بحــرارة و يتضمــن هــذا الاســتقبال مــا تقولــه 
أنــت و مــا يــراه العميــل. مســاعدة العميــل بــأن تصحبــه إلــى مــكان الشــيء الــذي يبحــث عنــه، الــرد علــى أســئلته، 
إيجــاد الحــل الصحيــح و التأكــد مــن أنــه راضٍ قبــل مغادرتــه ســيجعل جميــع عملائــك يشــعرون بأنهــم موضــع تقديــر 

و احتــرام.

أن تقييــم العمــاء، خاصــة عنــد تكويــن انطباعهــم الأول البالــغ الأهميــة، يشــمل مظهــرك و أفعالــك، كيــف تبــدو 
شــركتك و أي إحســاس يشــعر بــه العمــاء نحوهــا و كيــف تتعامــل معهــم. قــد يحضــر العمــاء إلــى شــركتك مــن 

أجــل منتــج أو خدمــة لكنهــم ســوف يقــررون البقــاء أو المغــادرة بنــاء علــى دفء أو بــرودة الترحيــب بهــم. 

كل شيء عن صوتك

ســواء أكنــت تتحــدث إلــى العميــل مباشــرة أو عبــر الهاتــف، فــإن صوتــك و الطريقــة التــي تتحــدث بهــا تشــكل جانبــا 
هامــا مــن عمليــة التواصــل. لــكل فــرد نــوع معيــن مــن الصــوت يمكــن بســهولة مطابقتــه مــع صاحبــه و قــد يكشــف 
صــوت الانســان نواحــي كثيــرة عــن الشــخص المتحــدث. قــد يمثــل الصــوت إحســاس الانســان، مزاجــه، ذكــر أم أنثي، 

عمــره و إلــى حــد مــا، حتــى صحتــه!!.

هناك العديد من مكونات صوتك، لكننا سنلقي الضوء على الثلاث الأكثر أهمية، و هي: 

• حجم الصوت )الجهارة(	
حجــم الصــوت هــو جهــارة )ارتفــاع صــوت( المتحــدث. إن الجهــارة هــي الخاصيــة الفيســيولوجية لقــوة 
الصــوت الماديــة )ســعة الموجــة الصوتيــة( و يمكــن ترتيــب جهــارة الصــوت فــي مقيــاس مــدرّج مــن هــادئ 
إلــى صاخــب. إن جهــارة الصــوت هــي عبــارة عــن قيــاس ذاتــي يقــوم بــه المســتمع و كثيــرا مــا يتــم الخلــط 
بيــن جهــارة الصــوت )القيــاس اللاموضوعــي( والقياســات الموضوعيــة لقــوة الصــوت كمســتوى ضغــط 

الصــوت )يقــاس بالديســبل(، شــدة الصــوت، أو قــدرة الصــوت.
• السرعة:	

هــي الســرعة التــي يتحــدث بهــا الشــخص. و هــي جــزء مــن مكونــات التحــدث شــبه اللغويــة كجهــارة الصــوت 
و طبقــة الصــوت. و هــي ليســت لغــة و لكنهــا تصاحــب اللغــة عنــد التحــدث بهــا و تعبــر عــن موقــف 
المتحــدث و مشــاعره. يمكــن أن تغيــر مــن ســرعة الــكلام و يعتمــد ذلــك علــى مــا تحــس بــه مــن مشــاعر 
أو نــوع الرســالة التــي تــود إيصالهــا. علــى ســبيل المثــال: إذا كنــت مبتهجــا فإنــك ســوف تتكلــم بســرعة 
مقارنــة بالشــخص المندهــش فإنــه ســوف يتكلــم  بســرعة أكثــر بكثيــر. إنــك فــي العــادة تتحــدث بســرعة 
125 كلمــة فــي الدقيقــة و لكــن يمكنــك أن تتحــدث ببــطء أكثــر أي بســرعة 100 كلمــة فــي الدقيقــة إذا كنــت 

تقــدم عرضــا بالشــرائح.

• طبقة الصوت	
هــي الخاصيــة الســمعية المميــزة للصــوت و يمكــن ترتيبهــا فــي مقيــاس مــدرج مــن منخفــض إلــى عــالٍ. 
إن طبقــة الصــوت قريبــة الصلــة بتــردد الموجــات الصوتيــة. و يمكــن تحديدهــا تمامــا تقريبــا بمــدى ســرعة 
ــا بالشــدة أو ســعة  ــز. و ليســت لطبقــة الصــوت أي علاقــة تقريب ــة فــي جعــل الهــواء يهت الموجــة الصوتي

الموجــة الصوتيــة التــي ترتبــط بجهــارة الصــوت.
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كيف تقدم نفسك للعملاء

11 بادر كل عميل بالتحية .

22 ابتســامة ســريعة، نظــرة تــدل علــى الاهتمــام و تحيــة ودودة تبيــن للعميــل أنــك ســعيد بالفعــل لأنهــم اختــاروا .
ــاء عمليــة تكويــن  ــه العميــل أثن شــركتك. إن التحيــة اللطيفــة تســاعد علــى تجــاوز أي إحســاس ســلبي يشــعر ب

ــاع الأول.  الانطب

33 ليكن لعبارتك الافتتاحية أثر طيب في أذهان العملاء.

مــا تقولــه عنــد تقديــم نفســك للعمــاء يعتبــر هامــا بالنســبة لهــم، لــذا عندمــا تبــادر بتحيتهــم عليــك أن تقــول أكثــر 
ــل: »أهــا و  ــاول أن تقــول شــيئا مث ــك ســعيد بقدومهــم. ح ــون إن ــا. أضــف شــيئا يجعلهــم يدرك مــن كلمــة مرحب
ســهلا، مرحبــا بكــم فــي شــركة سمســا للنقــل الســريع« أو »صبــاح الخيــر!! إننــا ســعيدون بأنكــم أتيتــم إلينــا.« عندمــا 

تقــول أكثــر مــن »مرحبــا« فإنــك ترســل رســالة للعمــاء مفادهــا أنــك مهتــم بهــم و تقــدّر اختيارهــم لشــركتك.

إذا تذكــرت أن العميــل قــد ســبق أن أتــى للشــركة خاطبه/خاطبهــا بطريقــة مختلفــة، كأن تقــول مثــا: »مرحبــا. يســرنا 
أن نــراك مــرة ثانيــة« خاطبــه باســمه إذا كنــت تعرفــه. »مرحبــا أســتاذ / عبدللــه، كيــف حالــك؟«

44 إسأل أو وضّح للعميل كيف يمكنك مساعدته و أذكرله اسمك.

ــر الطيــب، اســأله عــن كيــف يمكــن أن تســاعده. إجعــل  ــة ذات الأث ــك الافتتاحي ــل و إضافــة عبارت ــة العمي بعــد تحي
العمــاء يدركــون أنــك موجــود إذا احتاجــوا إليــك لمســاعدتهم حتــى لــو كنــت تعمــل فــي مؤسســة يأتــي إليهــا 
العمــاء لاســتعراض الســلع المعروضــة للبيــع فقــط. يمكنــك أن تقــول: »هــل تبحــث عــن شــيء معيــن اليــوم؟« أو 
»اســمي )الاســم( و يســعدني أن أســاعدك.« بعرضــك المســاعدة علــى العمــاء تكــون قــد ســاهمت كثيــرا فــي أن 
يشــعروا بأنهــم محــل ترحيــب. و كذلــك عندمــا تذكــر لهــم اســمك فإنــك تؤكــد لهــم أنــك علــى اســتعداد لمســاعدتهم 

و الاهتمــام بمتطلباتهــم. 

55 ركّز اهتمامك على العميل.

إنتبــه جيــدا للغــة جســم العميــل. أنظــر إليــه فــي عينيــه و ابتســم لــه و راقــب لتــرى إذا كان العميــل ســيبادلك 
الابتســامة ســريعا. إذا لــم يــرد العميــل الابتســامة بابتســامة، حــاول ان تجــد مــا يســاعدك علــى الوصــول إلــى 
مشــاعره و انتبــه لطريقــة تفكيــره و ســلوكه )موقفــه(. عندمــا تهتــم بالعميــل تســتطيع أن تتعــرف علــى مزاجــه و 

مشــاعره و بالتالــي تســتطيع أن تتجــاوب معــه وفقــا لذلــك. 
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66 المحـــــــادثة.

بعــد التحيــة يكــون الوقــت قــد حــان للبــدء فــي مســاعدة العمــاء فــي كل مــا يحتاجــون إليــه. لــذا فــإن الخطــوة التاليــة 
بعــد التحيــة هــي أن تعــرف الســبب الــذي مــن أجلــه حضــروا و أن تجــد لهــم أفضــل الحلــول. عليــك أن تنتبــه لعميــل  
ــدم المســاعدة  ــا تق ــم بمســاعدته.  عندم ــك مهت ــه أن ــن ل ــه لتبيّ ــدا و أنظــر فــي عيني ــه جي ــد فقــط. اســتمع إلي واح
للعميــل عليــك أن تركّــز و أن تفهــم مــا يريــد. إن النظــر إلــى الآخريــن أثنــاء مســاعدة العميــل يرســل إشــارة واضحــة 

تعنــي أن أولئــك النــاس أكثــر أهميــة  منــه / منهــا. 

77 رافق العميل و أشرح له.

عندمــا يســأل العميــل عــن مــكان شــيء مــا، لا تصــف لــه المــكان او تشــير إليــه بــل رافقــه إلــى ذلــك المــكان فــي 
المتجــر. إذا كان العميــل يســأل عــن شــيء صغيــر، التقطــه و ســلمه للعميــل. أمــا إذا ســأل العميــل عــن منتــج مــا 

فحدثــه عــن المنتــج و قــدم لهــم وصفــا جيــدا لــه.

88 احصل على أقصى ما يمكن أثناء فترة الأسئلة و ألإجابات .

إذا ســأل العميــل عــن شــئ معيــن، أعرضــه عليــه أو عليهــا و بعــد ذلــك اســأله لتتأكــد مــن أنــه أفضــل منتــج يفــي 
بالغــرض. اســتخدم مجموعــة مــن الأســئلة محــددة اٌلإجابــة و المفتوحــة لتتعــرف علــى المزيــد مــن احتياجــات العميل 

و قــدم لــه النصــح بنــاء علــى مــا قالــه / قالتــه.

99 أعــــرف متى تبقـــى و متى تنصرف .

لاحــظ تلميحــات عميلــك و الإشــارات الصــادرة منــه لتحــدد مــا إذا كان عليــك أن تنتظــر لتقــدم المســاعدة او أنهــا / 
أنــه يــود أن تتركــه لوحــده. أحيانــا يأتــي النــاس لمجــرد الاســتطلاع  و أحيانــا أخــرى قــد لا يكونــون متأكديــن مــن الحــل 
الــذي يبحثــون عنــه. لا تكــن مســيطرا. إذا رغــب العمــاء فــي أن يتجولــوا، قــل لهــم: »ســوف أحضــر إليكــم فــورا إذا 

احتجتــم إلــى مســاعدتي.« أو »يســعدني أن أســاعدكم إذا احتجتــم إلــى أي شــيء.« 

الفعاليــــة و الكفــــاءة ضروريتــــان1010

أن تكــون فعــالا يعنــي أن تجــد الحلــول الصحيحــة لاحتياجــات عميلــك و الطريقــة الوحيــدة لتتمكــن مــن ذلــك هــي أن 
تعــرف منتجاتــك و خدماتــك التــي تقدمهــا. عليــك أن تُلــم بــكل مــا يمكــن أن تقدمــه شــركتك. إذا لــم تكــن متأكــدا 
مــن احتياجــات عميلــك، اســأل مديــرك أو زميلــك فــي العمــل ليســاعدك فــي إيجــاد الخدمــة او المنتــج. أن تكــون 
كُفــأً يعنــي أن تجــد أفضــل الحلــول فــي أســرع وقــت. يمكــن أن تكــون واســع الاطــاع ، لكنــك  تأخــذ وقتــا أطــول 
مــن الــازم لتجــد حــا أو تقــدم نصيحــة أو توصيــة، فــي هــذه الحالــة ســوف يفقــد عمــاؤك الثقــة بــك. أن العمــاء 

يقــدرون الموظفيــن الفعاليــن و الأكفــاء فــي نفــس الوقــت. 
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موجهات للمحادثة وجهــــا لوجـــــــه

التقديــــم / الترحيب

11 الوقوف.
22 الترحيب.
33 الابتسام.
44 التعريف.
55 أدعوه / أدعوها للجلوس )حيثما ينطبق(.
66 عبارات الثناء.
77 اسأل العميل كيف يمكنك مساعدته.
88 كرم الضيافة )حيثما ينطبق(.
99 ذكر الاسم )دليل الإصغاء(.

الكــــلام

11 لتكن عباراتك واضحة و دقيقة.
22 اختر كلماتك.
33 تكلم بوضوح .
44 لا تستخدم اللغة الاصطلاحية المستخدمة في مجال العمل.
55 تكلم بسرعة معقولة .
66 تجنب التعابير السلبية.

الاستماع

11 التركيز.
22 لا تقاطع )إلا إذا كانت المقاطعة ضرورية(.
33 إسأل.
44 أعد صياغة ما قيل بكلمات أخرى.
55 اصدر الأصوات التي تدل على أنك تصغي باهتمام.
66 انظر إلى المتحدث في عينيه.

لغــة الجسد

11 اجلس و أقف بارتياح  .
22 لا تتحرك كثيرا.
33 فرّغ نفسك لخدمة العملاء.
44 مراعاة الحيز المكاني.
55 وضّح إنك راغب في تقديم المساعدة .
66 ابتسم.
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المظهر

11 الأناقة .
22 الوقوف باستقامة .
33 أن يكون مظهرك مقبولا.
44 مراعاة قواعد اللبس.
55 أن تكون حليقا.
66 نظافة الجسم.

إنهاء المحادثة

ســوف يتذكــر العمــاء شــيئا عــن زيارتهــم لشــركتك ســواء أن كان لديهــم عمــل مــع الشــركة أم لا. لمــاذا لا تجعــل 
زيارتهــم لا تُنســى بــأن تجعلهــم يشــعرون بأنهــم كانــوا محــل تقديــر واحتــرام. 

إبحث عن الحل الصحيح

عندمــا تجــد الحــل الصحيــح، فــإن العميــل يشــعر بارتيــاح عندمــا يطلــب منــك المســاعدة. احيانــا قــد لا يكــون لديــك 
أي حــل لتقدمــه للعمــاء، لكــن حتــى عندمــا تعجــز عــن توفيــر مــا يحتاجــون إليــه، بيّــن لهــم أنــك بذلــت كل مــا فــي 

وســعك. 

تأكد من رضا العميل

عندمــا تســأل الأســئلة الصحيحــة و تجــد الإجابــات الصائبــة، عندمــا تحــدد احتياجــات العميــل، و عندمــا تجــد أفضــل 
الحلــول، بعــد ذلــك أبــذل مزيــدا مــن الجهــد لتتأكــد مــن رضــا العميــل. إذا عرفــت أن العميــل ســعيد، أيّــد قــراره بــأن 
تضيــف قائــا: »إننــي متأكــد مــن أنــك ســتكون راضيــا مــن ذلــك الاختيــار. إنــه أحــد منتجاتنــا الأكثــر رواجــا.« إذا شــعرت 
بــأن العميــل متــردد أو غيــر متأكــد، أســأل العميــل كأن تقــول مثــا: »هــل لديــك أي أســئلة عــن الكيفيــة التــي يعمــل 

بهــا هــذا المنتــج؟« إذا لــم تســتطع إيجــاد الحــل الصحيــح، إعتــذر للعميــل و قــل لــه: »للآســف ليــس لدينــا ......

................ الــذي تبحــث عنــه.« أمــا بالنســبة للعميــل الــذي يتجــول لمجــرد الاســتطلاع، فيمكــن أن تســأله قائــا: 
»هــل يمكننــي مســاعدتك فــي أي شــيء اليــوم؟« 

أشكر العملاء على حضورهم لشركتك

وضــح دائمــا للعمــاء أنــك تقــدر تعاملهــم مــع الشــركة بــأن تقــول علــى ســبيل المثــال: »اســتمتعوا بـــ ....... الجديد.« 
أو »أنــا ســعيد بأننــي اســتطعت أن أجــد حــاً لمشــكلة إعــداد فواتيركــم.« إذا لــم يكــن للشــخص معاملات مع الشــركة 
قــل لــه / لهــا: »شــكرا علــى حضوركــم إلينــا.«  أو » شــكرا لكــم، أتمنــى أن تجــدوا مــا تبحثــون عنــه المــرة القادمــة.« دع 

عمــاءك يدركــون أنــك تأمــل فــي أن تراهــم مــرة أخــرى بــأن تقــول لهــم: »أرجــو أن تشــرفونا مــرة أخــرى.« 
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المحادثات الهاتفية – المهارات 

إن الــرد الســريع علــى الاتصــال الهاتفــي و مبــادرة العميــل بالتحيــة بحمــاس و رغبــة فــي المســاعدة يضعــك علــى 
الطريــق الصحيــح. أضــف إلــى ذلــك التحلــي بســلوك مهنــي ودود علــى الهاتــف، التأكيــد للعميــل أنــك تســتطيع 
أن  تســاعده، مواصلــة المحادثــة عبــر الهاتــف، طــرح الأســئلة المناســبة، و الــرد علــى عملائــك بالطريقــة المناســبة 

يمكّنــك مــن التعامــل معهــم بطريقــة جيــدة عبــر الهاتــف. 

مــن الأهميــة بمــكان أن تكــون حريصــا علــى التعبيــر بالكلمــات عــن مــا تفعــل. إن الصمــت يمكــن أن يتســبب فــي 
ارتبــاك العميــل علــى الطــرف الآخــر مــن خــط الهاتــف فيتســاءل: هــل أنــت لا تــزال معــي علــى الخــط؟ مــاذا تفعــل؟ 
إجعــل عمــاءك يدركــون أنــك تعمــل و أنــك معهــم علــى الخــط. قبــل أن تنهــي المحادثــة، لخــصّ مــا ســوف تفعلــه، 
أســأل العمــاء إذا كان لديهــم أي شــيء آخــر، و اشــكرهم علــى تعاملهــم معــك، بذلــك يكــون لــدى العمــاء إحســاس 

طيــب عــن اتصالهــم هاتفيــا بشــركتك. 

عندمــا تتعامــل مــع العمــاء علــى الهاتــف، فــإن مهاراتــك الخاصــة بالتواصــل الشــفهي، خاصــة نبــرة صوتــك تعتبــر 
عنصــرا هامــا لأن عميلــك يــراك مــن خــال صوتــك. لذلــك فــإن العميــل ســوف يســمعك بوضــوح إذا كان صوتــك 
مفعمــا بالحمــاس، يــدل علــى الســخرية، الملــل أو عــدم الاهتمــام. تأكــد مــن ان موقفــك الــذي تنقلــه للعميــل يــدل 

علــى أنــك متحمــس لمســاعدته.

تعلم الخطوات التالية و سوف تصبح قادرا على تقديم خدمة ممتازة لعميلك عبر الهاتف. 

الخطوة 1: الاستماع بتركيز و اهتمام

الخطوة 2: تحية العميل: الافتتاحية

الخطوة 3: بين »كلمة الترحيب« و »كلمة الوداع« تقديم المساعدة للعميل

الخطوة 4: وداع العميل: خاتمة المحادثة

الخطوة 1: الاستماع بتركيز و اهتمام
عندمــا تتحــدث إلــى شــخص وجهــا لوجــه قــد تســتطيع أن تــراوغ عندمــا لا تكــون منصتــا تمامــا. يمكنــك أن تلتقــط 
بعــض الإشــارات بانتباهــك للغــة الجســد أثنــاء الــكلام. و يمكنــك حتــى أن تغفــو و بالرغــم مــن ذلــك تكــون قــادرا 
علــى مواصــل الاســتماع فــي منتصــف المحادثــة بمتابعــة ســير الحديــث و ملاحظــة أفعــال المتحــدث أثنــاء كلامــه. 
لكــن الأمــر غيــر ذلــك تمامــا فــي المحادثــة الهاتفيــة لأنــك لا تــرى الشــخص الآخــر و وســيلتك الوحيــدة للحديــث معــه 
هــي أخــذ و عطــاء – اســتماع و تحــدث. فعندمــا لا تســتمع بتركيــز يكــون مــن الصعــب جــدا أن تــرد بطريقــة فعالــة. 

إن الاســتماع شــيء أساســي عندمــا تتعامــل مــع العمــاء عبــر الهاتــف.

• استمع إلى عبارة العميل الافتتاحية	

كلمــات العميــل الأولــي توضــح لــك ســبب اتصالــه، لــذا يجــب أن لا تطلــب مــن العميــل فــي الكلمــات الأولــى التــي 
تصــدر منــك أن يعيــد عباراتــه الافتتاحيــة لأنــك لــم تكــن منتبهــا لمــا قــال.
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• دوّن أو اطبع على الكمبيوتر النقاط الأساسية	

ليكــن القلــم و الورقــة بجانبــك أو شاشــة الكمبيوتــر جاهــزة عندمــا تتلقــي محادثــة هاتفيــة. إذا ذكــر العميــل اســمه 
أكتبــه علــى الفــور و إذا كان العميــل قلقــا اكتــب النقــاط الأساســية التــي وردت فــي بدايــة كلامــه.  

• الاستماع بدون مقاطعة 	

ــون  ــن يك ــد ل ــة، مــن المؤك ــه فــي منتصــف كلام ــه و قمــت بمقاطعت ــن ســبب اتصال ــك ع ــل يحدث إذا كان العمي
ســعيدا بذلــك: »أنــا العميــل فــان قــد إســتلمت للتــو الأشــياء التــي طلبتهــا و لكــن أحــد الأشــياء الــواردة فــي 
الطلــب.......« أنتظــر علــى الخــط لحظــة إننــي الآن علــى وشــك الانتهــاء مــن أمــر شــراء. و بمجــرد أن تخلــو شاشــتي 
مــن ذلــك ســيكون فــي اســتطاعتي أن أســاعدك.« إذا لــم يكــن العميــل قلقــاً، فعلــى الأرجــح أن يصبــح كذلــك إذا 
قاطعــه الموظــف و لــم يكــن مســتعدا لمســاعدته.  كان مــن الممكــن أن يســتمع الموظــف إلــى العميــل و يــدون 

النقــاط الرئيســية حتــى لــو كانــت شاشــة الكمبيوتــر ليســت خاليــة. 

• إنتبه جيدا للعميل الذي تقدم له المساعدة	

إذا لــم تنتبــه جيــدا لمــا يقولــه العميــل فمــن الأرجــح أن تكــون المحادثــة الهاتفيــة كمــا يلــي: »معــك »اســم العميــل« 
لقــد اســتلمت للتــو الأشــياء التــي طلبتهــا لكــن مــن بينهــا شــيء ليــس هــو الــذي طلبــت.«  »مــا اســمك؟« »اســمي 
............« ياأســتاذ / )اســم العميــل( لقــد قلــت إنــك اســتلمت مــا طلبــت؟« لأن الموظــف لــم يكــن منتبهــا، فــإن 
العميــل )اســم العميــل( ســيكون مضطــرا لتكــرار مــا قالــه. مــا هــو، فــي رأيــك، الشــعور الــذي ينتــاب العميــل عندمــا 
يفعــل ذلــك؟ عندمــا تنتبــه و تســتمع إلــى الســبب الــذي مــن أجلــه تــم الاتصــال، يمكنــك أن تجــد أفضــل الحلــول 

لذلــك العميــل.  

الخطوة 2: التحية: إفتتاحية المحادثة الهاتفية 
ــل  ــارات العمي ــة الاتصــال الهاتفــي انطلاقــا مــن عب ــدا عملي ــا أن نب ــة الاســتماع، ، يمكنن الآن، و بعــد عــرض أهمي

ــة.  الافتتاحي

• الرد بعد الرنين للمرة الثالثة	

يتوقــع العمــاء الــرد علــى هاتــف الشــركة بعــد الرنيــن للمــرة الثالثــة و أن لا يتأخــر الــرد إلــى أكثــر مــن الرنيــن للمــرة 
الرابعــة إذ أن المتصــل بعدهــا ســوف ينهــي المحادثــة و تكــونً قــد فقــدت عميــا محتمــا.  

• اذكر اسم الشركة و اسمك و بعد ذلك العبارة الافتتاحية أو السؤال	

أثنــاء كلمتــك الافتتاحيــة أو ســؤالك يجــب أن يحــس العميــل بحماســك و اســتعدادك للمســاعدة. تكلــم بطريقــة 
مهنيــة لكــن بلطــف. بالممارســة ســوف تســتطيع أن تتحكّــم فــي التــوازن بيــن أن تبــدو آليــا فــي كلامــك أو لطيفــا 

أكثــر مــن الــازم. مــن الأفضــل أن تتكلــم بصوتــك الطبيعــي بــدون أن تتكلــف الحديــث بنبــرة غيــر طبيعيــة

• أكّد للعميل أنك تستطيع المساعدة	

ــال، يمكــن أن تقــول:  ــاء علــى ذلــك. علــى ســبيل المث ــه بن ــة و رد علي ــل الافتتاحي ــارات العمي ــى عب ــدا إل اســتمع جي
»بالتأكيــد. اســتطيع أن أســاعدك فــي هــذا الأمــر.« فــي الحــالات التــي تقــرر فيهــا تحويــل العميــل إلــى إدارة أخــرى 
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أو موظــف آخــر، طمئنــه أن اتصالــه لــن يُقطــع، كأن تقــول: »ســوف أحولــك إلــى الإدارة  التــي ســوف تهتــم 
ــىّ أحدهــم.« ــرد عل ــى أن ي ــى الخــط إل ــي ســوف انتظــر عل بموضوعــك، لكنن

• اعمل على بناء علاقة مع العميل من البداية	

أتــرك لــدي العميــل انطباعــا جيــدا منــذ البدايــة  مــن خــال التحــدث بنبــرة تــدل علــى الانشــراح و الحمــاس و تعكــس 
الرغبــة فــي تقديــم المســاعدة. أبحــث عــن أرضيــة مشــتركة لتقيــم عليهــا علاقــة وديــة مــع العميــل. خاطــب العميــل 

باســمه أذا كنــت تعرفــه.

الخطوة 3: ما بين افتتاحية المحادثة الهاتفية و إنهائها: قدم المساعدة للعميل
ــا« و »وداعــا / اســتودعك اللــه«  توجــد لديــك الفرصــة للتعامــل مــع طلــب العميــل  بيــن » الســام عليكــم / مرحب
بطريقــة تجعلــه إمّــا أن يشــعر بالارتيــاح كلمــا اتصــل بالشــركة أو يتســاءل لمــاذا يزعــج نفســه بالاتصــال!. أنــت صــوت 
الشــركة؛ و طريقــة تعاملــك مــع طلــب العميــل هــي التــي تحــدد تجربــة العميــل مــع الشــركة و مــا ســيقوله عنهــا 

عندمــا يتذكرهــا. تأكــد مــن أن تمثــل الشــركة بطريقــة جيــدة. 

• لخص ما قاله العميل في بداية المحادثة	

قبــل أن تبــدأ فــي التعامــل مــع طلــب العميــل تأكــد أولا مــن أنــك فهمــت مايريــده. لخــص مــا يريــده العميــل بــدون 
أن تــردد مــا قالــه حرفيــا. فــي اتصــال العميــل )اســم العميــل(، يمكنــك أن تقــول: »لقــد اســتلمت مــا طلبــت، لكننــا 
أرســلنا إليــك جاكيــت زرقــاء بــدلا مــن بيضــاء؟« ردا علــى كلامــك هــذا، ســوف يزيــل العميــل أي التبــاس قبــل أن 
تواصــل حديثــك، بــأن يقــول لــك: »لا، لقــد اســتلمت جاكيــت بيضــاء و أنــا أريدهــا زرقــاء.« متــى مــا كان ذلــك ممكنــا، 
ــن الملخــص فــي العبــارة التــي تؤكــد فيهــا للعميــل إن مــا يطلبــه ســوف يجــد الاهتمــام الــازم: »يســعدني أن  ضمِّ

اســتلم قائمــة طلباتــك.«

• عبر بالكلمات عن ما تفعل	

ــر مــن  ــى الطــرف الآخ ــا أن الشــخص عل ــرض إطلاق ــرة الاتصــال و لا تفت ــه طــوال فت ــوم ب ــا تق ــل م إشــرح للعمي
الهاتــف يفهــم ذلــك، لكــن فتــرات الصمــت قــد تجعــل العميــل يتســاءل مــا إذا كنــت موجــودا علــى الهاتــف. إذا كان 
مــن الضــروري أن تطــرح سلســلة مــن الأســئلة، وضــح للعميــل مــاذا تريــد أن تفعــل كــي لا يعتقــد العميــل أنــك 
تقــوم باســتجوابه، مثــا: » مســز برينــان، ســوف أحتــاج إلــى معلومــات إضافيــة لكــي أســتطيع مســاعدتك. هــل 

فاتورتــك معــك الآن؟« بهــذه الطريقــة ســوف تفهــم »مســز برينــان« مــا الــذي تفعلــه بالمعلومــات الإضافيــة. 

• ضع لمسة شخصية على الاتصال الهاتفي	

يمكنــك المحافظــة علــى المهنيــة و إبــراز الجانــب الانســاني فــي نفــس الوقــت. تحــدث مــع العميــل أثنــاء انتظــارك 
حتــى تتغيــر شاشــة الكمبيوتــر: » ســوف ســتظهر البيانــات علــى الشاشــة التاليــة بعــد لحظــة. كيــف حالــك اليــوم؟« 
إذا طلــب منــك العميــل عمــل شــيء لســت متأكــدا منــه، قــل لــه إنــك لســت متأكــداً مــن ذلــك. ثــم، إذا كان ضروريــا، 
واصــل حديثــك قائــا: »ســوف أتأكــد مــن ذلــك مــع مشــرفي لأننــي أود أن أضمــن إنجــاز هــذا الأمــر بطريقــة صحيحة.

• قبل التوقف لفترة طويلة، أخطر العميل بما يحدث	

هنــاك الكثيــر مــن الامثلــة التــي تبيــن الحاجــة إلــى وقفــات قصيــرة أثنــاء المحادثــة الهاتفيــة مــع العميــل. علــى ســبيل 
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المثــال: ، قــد تــود أن تنتظــر التعامــل مــع الطلــب و إنجــازه، انتظــار ظهــور شاشــة أخــرى علــى الكمبيوتــر، أو قــراءة 
مذكــرة مــن اتصــال ســابق. و قــد تكــون موظفــا جديــدا لــم يتمكــن مــن العمــل بســرعة بعــد. اطلــع العميــل لمــاذا 
التوقــف أثنــاء المحادثــة لتفــادي الصمــت المُربِــك. يمكنــك أن تقــول: »ســوف يســتغرق التعامــل مــع الطلــب 
بعــض الوقــت لتنفيــذه و بعــد ذلــك ســوف أعطيــك رقــم التثبيــت. ســأكون معــك علــى الخــط طــوال هــذه الفتــرة.

• عندما تطلب من العميل ان ينتظر على الخط، وضح له السبب	

إن بيــان الســبب الــذي يجعلــك تطلــب مــن العميــل الانتظــار علــى الخــط يعتبــر نوعــا مــن اللطــف الــذي يجــد التقديــر 
مــن العميــل: »الاســتاذ عبــد العزيــز، ســوف أطلــب منــك الانتظــار علــى الخــط لأرى مــاذا حــدث بالنســبة لطلبــك.« 
بالإضافــة إلــى إخطــار العميــل بالفتــرة الزمنيــة التقريبيــة التــي يســتغرقها ذلــك. »قــد يســتغرق الأمــر بضــع دقائــق 
للحصــول علــى المعلومــات التــي أريدهــا لمســاعدتك. إذا طلبــت مــن العميــل الانتظــار علــى الخــط و رأيــت أن 
الانتظــار ســيطول أكثــر ممــا توقعــت، ارجــع إلــى العميــل و قــدم لــه المســتجدات: »الاســتاذ عبدالعزيــز، لا أزال فــي 
ــرة  ــك الوقــت.« إذا كان الانتظــار ســوف يســتغرق فت ــي. لاينبغــي أن يســتغرق الأمــر كل ذل ــرد مــن الفن انتظــار ال
طويلــة جــدا، قــل للعميــل إنــك ســوف تعــاود الاتصــال بــه علــى أن تلتــزم دائمــا بوقــت معيــن: »ســوف اتصــل عليــك 
مــرة أخــرى اليــوم  فــي موعــد أقصــاه الســاعة  الخامســة لأطلعــك علــى المعلومــات الخاصــة بطلبــك،« بــدلا مــن 
»ســوف اتصــل فــي اقــرب وقــت ممكــن.« إن فــي أقــرب وقــت ممكــن قــد تعنــي إطــارا زمنيــا لــك يختلــف تمامــا 

عــن الاطــار الزمنــي بالنســبة للعميــل.

الخطوة 4: وداع العميل: ختام المحادثة الهاتفية

ــم كيفيــة التعامــل مــع اتصــالات العمــاء الهاتفيــة يبــدأ عندمــا تــرد علــى الاتصــال، ثــم يســتمر عندمــا تتولــي  إن تَعلُّ
مســؤولية طلــب العميــل و ينتهــي عندمــا تــودّع العميــل. تذكــر أن العمــاء عبــر الهاتــف ســوف يقيّمــون شــركتك 
بنــاء علــى التعامــل الــذي تــم بينــك و بينهــم. لــذا فــإن إنهــاء المحادثــة الهاتفيــة بطريقــة فعالــة يتــرك لــدى العمــاء 

شــعورا بالارتيــاح لأنهــم اختــاروا شــركتك.

• لخّص ما تريد أن تفعله	

عندمــا تنتهــي مــن التعامــل مــع طلــب العميــل، قــم بإنهــاء المحادثــة بنبــرة إيجابيــة تُأكِــد للعميــل أنــك قــد قمــت 
ــدت لحســابك  ــك أن تقــول: »الاســتاذ حســن، لقــد قي ــال، يمكن ــى ســبيل المث ــه. عل ــذ أو ســوف تنفــذ طلب بتنفي
ــم إنجــازه، كأن  ــد ت ــة مــن الضــروري أن تلخــص كل بن ــى إجــراءات طويل ــاج إل ــب يحت ــة« إن كان الطل الرســوم المالي

ــود الأخــرى التــي ناقشــناها.« تقــول: »الاســتاذ  حســن،  لقــد قيــدت الرســوم لحســابك و دونــت رأيــك عــن البن

• أحصل على موافقة العميل	

ــل  ــرار العمي ــه لمســاعدته أو مســاعدتها. انتظــر إق ــا تفعل ــط م ــل بالضب ــص، ســيعرف العمي ــوم بالتلخي ــا تق عندم
و موافقتــه و تأكــد مــن أن العميــل موافــق علــى خططــك. فــي حالــة وجــود خطــأ فــي ملخصــك، ســيخطرك بــه 

ــة المطــاف. العميــل  و بذلــك  تقلــل مــن الأخطــاء و تعــزز مــن رضــا العميــل فــي نهاي

• إسأل العميل إن كان في حاجة إلى المساعدة في شيء آخر	
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ــى أنهــا طريقــة رائعــة لإنهــاء الاتصــال الهاتفــي.  ــل لمســتك الانســانية عــاوة عل ــن للعمي هــذه طريقــة أخــرى تبي
بســؤالك عمــا إذا كانــت هنــاك حاجــة للمســاعدة فــي أي شــيء آخــر تعطــي العميــل فرصــة لأن يتوقــف قليــا و 

ــة و ســوف يقــدر العمــاء تنبيهــك لهــم. يفكــر قبــل إنهــاء المحادث

• اذكـــر اسمك مرة أخـــرى	

دع العميــل يعــرف أنــك ســتكون ســعيدا بمســاعدته إذا اتصــل مــرة أخــرى، كأن تقــول: »اســمي نــزار، إذا احتجــت إلــى 
أي شــيء فإننــي ســأكون ســعيدا بمســاعدتك.«  إذا كنــت تعمــل فــي مركــز اتصــال كبيــر يجعــل مــن الصعــب علــى 
العميــل الوصــول إليــك شــخصيا، يمكنــك أن تقــول: »اســمي نــزار. لقــد تــم إنجــاز معاملتــك و ســوف أعطيــك رقــم 
التثبيــت بمجــرد أن يصلنــي. إن كنــت فــي حاجــة إلــى الاتصــال مــرة أخــرى فــإن أيــاً مــن زملائــي يمكنــه الوصــول إلــى 

طلبــك بواســطة رقــم التثبيــت أو بواســطة اســمك و عنوانــك.

• أشكر العميل على اتصاله بالشركة	

أختم المحادثة دائما بنبرة إيجابية: »شكرا لكم على اتصالكم بشركة )اسم الشركة(. أتمني لكم يوما طيبا.«

موجهات لإجراء المحادثات الهاتفية

التقديم / الترحيب

11 الابتسامة .
22 الرد عند رنين الهاتف للمرة الثالثة.
33 نص الافتتاحية / التحية.
44 التعريف بنفسك.
55 إسأل عن كيف يمكنك أن تساعد.
66 أذكر الاسم )دليل الإصغاء(.

الكلام )المحادثة(

11 تلخيص ما ورد في بداية المحادثة .
22 عبر بالكلمات عن ما تفعل.
33 بناء علاقة طيبة.
44 وضّح لماذا على العميل الانتظار على خط الهاتف.
55 أشكر العميل عندما يقدم لك المعلومات.

الاستماع

11 التركيز.
22 لا تقاطع العميل )أو قاطعه عندما يكون ذلك ضروريا(.
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33 طرح الأسئلة )محددة / غير محددة الاجابة( .
44 أعد صياغة ما قيل.
55 إصدار الأصوات التي تدل على الإصغاء.

إنهاء / ختم المحادثة الهاتفية

11 لخص ما تم عمله.
22 نص إنهاء المحادثة.
33 السؤال عما إذا كان هناك أي شيء آخر يمكنك أن تساعد فيه.
44 اذكر اسمك مرة ثانية .
55 أشكر العميل على تعامله مع الشركة.

إدارة التوتــــر

يحــدث التوتــر عندمــا تــدرك أن المســؤوليات الملقــاة علــى عاتقــك – كالعمــل، المدرســة، العلاقــات – تتجــاوز 
قدرتــك علــى التعامــل معهــا بنجــاح. بعــض التوتــر مفيــد أحيانــا لأنــه يوفــر الدافــع و الطاقــة التــي تعيــن علــى تخطــي 
ــازم  ــن ال ــن إذا كان التوتــر يزيــد ع ــاز العمــل. لك ــد لإنج ــه الانســان كالامتحانــات أو آخــر موع ــي تواج المواقــف الت
فســوف تترتــب عليــه عواقــب صحيــة تؤثــر علــى جهــاز المناعــة، الجهــاز القلبــي الوعائــي، جهــاز الغــدد الصّــم العصبيــة 
و الجهــاز العصبــي المركــزي بالإضافــة إلــى الثمــن الباهــظ الــذي يدفعــه الانســان مــن صحتــه نتبجــة للانفعــالات 

الحــادة الناشــئة مــن التوتــر الزائــد أكثــر مــن الــازم. 

إن التوتــر المزمــن الــذي لا يتــم علاجــه ســوف يــؤدي إلــى أخطــار صحيــة جســيمة كالقلــق، الأرق، ألــم العضــات، 
ــة بأمــراض  ــر يلعــب دورا فــي الإصاب ــدم و ضعــف جهــاز المناعــة. و قــد أثبتــت الأبحــاث أن التوت ارتفــاع ضغــط ال

خطيــرة كمــرض القلــب، الاكتئــاب و السِــمنة. 

لكــن إيجــاد طــرق  صحيــة و فعّالــة لإدارة التوتــر يمكــن أن يــؤدي إلــى تقليــص العواقــب الصحيــة الســلبية. كل إنســان 
يختلــف عــن الآخــر و كذلــك تختلــف الطــرق التــي يختارهــا كل فــرد لإدارة التوتــر. البعــض يفضــل ممارســة هوايــة 
مــن الهوايــات المختلفــة كالبســتنة، العــزف علــى آلــة موســيقية أو أي فــن مــن الفنــون الإبداعيــة الأخــرى بينمــا يجــد 

آخــرون فــي التأمــل، اليوجــا و المشــي مــا يخفــف التوتــر الــذي يعانــون منــه. 

حســب مــا ورد مــن الجمعيــة الســايكلوجية الأمريكيــة فيمــا يلــي خمســة طــرق صحيــة أثبتــت الأبحــاث أنهــا تســاعد 
فــي تخفيــف التوتــر علــى المدييــن القصيــر و الطويــل.

11 خـذ استراحة قصيرة من سبب التوتــــر.
قــد يبــدو مــن الصعــب أن تبتعــد عــن مشــروع عمــل كبيــر، طفــل يبكــي أو فاتــورة البطاقــة الائتمانيــة التــي 
تــزداد بصــورة مســتمرة. لكــن عندمــا تســمح لنفســك بالابتعــاد عــن مســببات التوتــر توفــر لنفســك وقتــا 
لعمــل شــيء آخــر يمكــن أن يســاعدك فــي أن يكــون لديــك منظــور أو أســلوب ممارســة جديــدة يجعلــك 
تشــعر بــأن حــدة التوتــر قــد خفــت. مــن الضــروري أن لا تتفــادي التوتــر الــذي تشــعر بــه )هــذه الفواتيــر ينبغــي 

دفعهــا فــي وقــت مــا مســتقبلا( لأن اهتمامــك بنفســك لمــدة 20 دقيقــة فقــط ســيكون مفيــدا لــك.
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22 ممارسة التمارين .
إن الأبحــاث التــي تثبــت الفوائــد العقليــة و البدنيــة للتماريــن الرياضيــة تــزداد يومــا بعــد يــوم و لا نــزال 
نســمع عــن الفوائــد طويلــة الأمــد التــي نحصــل عليهــا مــن ممارســة التماريــن الرياضيــة بصــورة منتظمــة. 
ــه  ــذي يحــدث في إن المشــي لمــدة 20 دقيقــة، الجــري، الســباحة أو دورة رقــص فــي منتصــف الوقــت ال

التوتــر يمكــن أن يكــون لهــا تأثيــر فــوري يســتغرق عــدة ســاعات. 

33 ابتسم و اضحك .
إن أدمغتنــا مرتبطــة بمشــاعرنا و تعابيــر وجوهنــا. عندمــا يكــون الانســان متوتــرا، فــإن قــدرا كبيــرا مــن التوتــر 
ــة  ــر و تحســين حال ــف التوت ــى تخفي ــن أن يســاعد عل ــن الضحــك أو الابتســام يمك ــه، لك ــى وجه ــر عل يظه

التوتــر. 

44 الدعـــم الاجتمـــــاعي.
اتصــل بصديــق أو إبعــث رســالة إلكترونيــة لأن مشــاركة الآخريــن لــك فــي قلقــك و مشــاعرك تســاعد 
بالتأكيــد علــى تخفيــف التوتــر. لكــن مــن الضــروري أن يكــون الشــخص الــذي تتصــل بــه موضــع ثقتــك و 
تشــعر بأنــه يســتطيع أن يفهمــك و يقــف بجانبــك. إذا كانــت الأســرة أحــد مســببات التوتــر، مثــا، ربمــا لا 

يســاعد إشــراك أحــد أفرادهــا فــي تخفيــف توتــرك الناجــم عــن همــوم العمــل

55 التأمـــــل.
إن التأمــل و الممارســات المماثلــة الأخــرى تســاعد علــى اســترخاء الجســد و العقــل كمــا يمكــن أن تســاعد 
الانســان علــى الرؤيــة بمنظــور جديــد بالإضافــة إلــى تنميــة فضيلــة العفــو و الإشــفاق علــى النفــس. عنــد 
ممارســة أي شــكل مــن أشــكال التأمــل، فــإن الإنســان يتخلــص مــن الانفعــالات التــي قــد تكــون ســبب 
التوتــر البدنــي. كمــا هــو الحــال مــع التماريــن الرياضيــة، فــإن الابحــاث قــد أثبتــت أن التأمــل لفتــرة قصيــرة  

يمنحــك فوائــد فوريــة. 
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القسم الثاني : ميثاق خدمة العملاء

ميثــاق خدمــة العمــاء
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الغرض من الميثاق

الغــرض مــن هــذا الميثــاق شــرح مســتوى الخدمــة  الــذي يتوقعــه عملاؤنــا مــن سمســا  و الكيفيــة التــي يقدمــون 
بهــا ملاحظاتهــم حــول هــذه الخدمــات. أن كل موظــف قــد ســاهم – فعــا و ليــس قــولا – و اقتنــع بهــذا الميثــاق 

الــذي يعتبــر جــزءاً لا يتجــزأ منــا و يمثــل التزامنــا نحوكــم. 

هـــدفنا

تلتــزم الشــركة بتقديــم مســتوى عــال مــن الخدمــة، و لا ندخــر جهــدا فــي أن نقــدم خدماتنــا بالمســتوى المطلــوب 
مــن أول مــرة و فــي جميــع الأوقــات. أحيانــا، قــد لا تســير الأمــور حســب الخطــة، و حتــى فــي تلــك الحــالات النــادرة 
التــي يكــون فيهــا مســتوى خدماتنــا دون المســتوى العالــي، فإننــا نضمــن معالجــة و ايجــاد الحلــول لــكل مــا يشــغل 
بالكــم و نضــع الأمــور فــي نصابهــا بأســرع مــا يمكــن و بمــا يحقــق رضاكــم التــام. كمــا يســعدنا أن نســمع منكــم 

متــي مــا لمســتم أن مســتوى خدماتنــا قــد تجــاوز تطلعاتكــم. 

مبادئنا

11 النظر بعين الاعتبار لوجهات نظر عملائنا.

22 التمتع بالكفاءة و الفعالية و سهولة الوصول إلينا..

33 ل مسؤولية أعمالنا. الأمانة، الوضوح و تحمُّ

44 أن نقدم خدمة ممتازة، معلومات صحيحة و واضحة مع التوجيه و إبداء الملاحظات..

55 نشارك في و نتعلم من أفضل الممارسات من أجل مواصلة تحسين الخدمات التي نقدمها لعملائنا.

66 تعبئــة بوليصــة الشــحن الجــوي لجميــع الشــحنات و لفــت انتبــاه عملائنــا للشــروط و الأحــكام علــى ظهــر .
بوليصــة الشــحن الجــوي. 

77 نقــدم العديــد مــن الخدمــات التــي تتميــز بإطــار زمنــي محــدد مســبقا للتســليم و باتفاقيــات مســتوى .
الخدمــة. 

88 نحافظ على السرية في جميع الأوقات.

عهدنـــــا

11 أن نحترم عملاءنا و أن نعاملهم جميعا بطريقة عادلة على قدم المساواة..

22 أن نوفــر الوصــول إلــى خدماتنــا علــى مــدار الســاعة طــوال الأســبوع »7/24« عبــر مركــز الاتصــال – هاتــف .
ــم )920009999( رق
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33 سوف يقوم مكتب الاتصال باستلام محادثتكم الهاتفية خلال 50 ثانية .

44 سوف نقوم بإرسال إشعار استلام جميع شكاواكم خلال 24 ساعة.

55 ســيقوم كافــة الموظفيــن بتعريــف أنفســهم و لديهــم بطاقــات الهويــة المناســبة و يرتــدون الــزي الموحــد .
حيثمــا ينطبــق ذلــك بالنســبة لوظائــف معينــة.

66 سنعاود الاتصال عليك إذا طلبت منا ذلك. .

77 مــع . التعامــل  يتولــى  الــذي  القســم   / بــالإدارة  الخاصــة  الاتصــال  تفاصيــل  و  باســم  نــزودك  ســوف 
فــورا.  عليهــا  الــرد  نســتطيع  لا  عندمــا  استفســاراتكم 

88 نحييك بطريقة مهذبة ونعبر لك عن رغبتنا في مساعدتك.

99 يسعدنا أن نقابلك بأسرع ما يمكن.

10.سنحيطك علما بالأسباب التي تدعو لأنتظارك إذا تم تأخير الموعد المحدد مسبقا  

11. سوف نزودك بالمعلومات الدقيقة الخاصة بالأسعار

12. نقوم بدراسة ما تحتاج إليه من خدمات و نحاول أن نلبي احتياجاتك حيثما كان ذلك ممكنا. 

13. ســنتأكد مــن تزويــدك بدليــل خدمــات سمســا  الــذي يحتــوي علــى المعلومــات الحقيقيــة عــن خدماتنــا 
الدوليــة و الداخليــة و المواعيــد التــي نلتــزم بهــا لتســليم شــحناتكم

14. ســوف نتأكــد مــن أن جميــع المعلومــات القانونيــة، الشــروط و الأحــكام  مبينــة علــى ظهــر بوليصــة الشــحن 
الجوي. 

15. ســنوفر لــك كافــة المعلومــات المطلوبــة لتعبئــة بوليصــة الشــحن الجــوي فــي جميــع نقــاط الخدمــة لتفــادي 
اســتثناءات التسليم. 

16. التأكد من معايرة موازيننا و دقتها

17. التأكد من  أن كل خيارات الدفع )نقدا / بطاقة إئتمانية( متوفرة و مقبولة في نقاط الخدمة. 

18. سنضمن لك المحافظة على سرية بياناتك الشخصية و أمنها في أنظمتنا و اتصالاتنا الداخلية

19. توفير بطاقات »قابل للكسر« للشحنات القابلة للكسر

20. بالنســبة للشــحنات ذات القيمــة العاليــة، ســوف نســتخدم التغليــف المخصــص لهــا )أكيــاس الشــحنات 
عاليــة القيمــة( مــن أجــل المحافظــة علــى أمــن و ســامة شــحنتك إلــى أن يتــم تســليمها.

21. سوف نستخدم اللغة الإنجليزية / العربية البسيطة في اتصالاتنا

22. لمزيد من المساعدة و الاستعلام يرجى الاتصال بمركزنا للاتصال 7/24 على الهاتف رقم )920009999(
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حقوق و مسؤوليات العميل:

• موظفون مؤهلون	

ــى  ــة عل ــدة تمكنهــم مــن الاجاب ــون بصــورة جي ــون فــي شــركتنا مؤهل ــذي يعمل ــن ال ــع الموظفي جمي
استفســارات العمــاء و تلقــوا تدريبــا متخصصــاً فــي خدمــة العمــاء فــي كل الإدارات بمــا فــي ذلــك 
الخطــوط الأماميــة لإدارة  الخاصــة، و موظفــي  التوصيــل  البريديــة، قنــاة  الغــرف  إدارة  موظفــي 

العمليــات اللوجســتية و »الكــور«.

• الكشف عن المعلومات	

من حق العملاء أن يتلقوا معلومات دقيقية و سهلة الفهم 

• مراعاة عدم التمييز في المعاملة 	

للعميــل الحــق فــي أن تقــدم لــه الخدمــة بطريقــة محترمــه تراعــي حقوقــه و مشــاعره مــن قبــل 
الموظفيــن أو المــدراء الذيــن يتولــون معالجــة شــكواه / مطالبتــه و مــن المنســقين و كافــة موظفــي 

ــة.  ــة الإداري ــن لهــم دور فــي العملي سمســا/ الذي

• سرية المعلومات	

للعميــل الحــق فــي الاتصــال بالمــدراء و بقيــة الموظفيــن الذيــن يتولــون معالجــة شــكواه و أن يُعامــل 
الاتصــال كمســألة شــخصية لا يطلــع عليهــا أي طــرف آخــر و أن تبقــى معلوماتــه الشــخصية ســرا.

• الشكاوى	

11 من حق العميل تقديم شكواه و أن يتوقع ردا عليها.

22 يجب تسجيل الشكاوى عبر القنوات الصحيحة.

33 الشــكاوى تتــم معالجتهــا وفقــا لسياســة سمســا /  الخاصــة بالشــكاوى و هــي متوفــرة للعميــل .
عنــد الطلــب. 
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التدريب في سمسا   

سوف نتأكد من أن جميع موظفينا مؤهلون، يتمتعون بالكفاءة و الوعي اللازم و ذلك من خلال: 

11 تحديد متطلبات الكفاءة .

22 تحديد الاحتياجات التدريبية .

33 توفير التدريب المطلوب.

44 تقييم الموظفين بعد إكمالهم الدورات التدريبية المطلوبة.

55 إعادة تدريب الموظفين الذين لم يجتازوا الامتحان .

تقييـــــم الأداء: 

إننــا ملتزمــون بتقييــم أداء مختلــف قنــوات التوصيــل لتعزيــز جــودة خدماتنــا و ذلــك عــن طريــق المراقبــة المباشــرة 
ــر  ــراء اســتطلاع رأي العمــاء عب ــى إج ــة إل ــة بالإضاف ــة، الجــولات التفتيشــية الشــهرية المفاجئ ــات الهاتفي للمحادث

موقــع الويــب، مراكــز خدمــات التجزئــة و مواقــع العمــاء.

ساعدونا لنساعدكم

11 لنقــدم لكــم خدمــات عاليــة المســتوى نرجــو أن تســاعدونا بــأن تعاملــوا موظفينــا بلطــف و بالطريقــة التــي .
تتوقعــون أن تُعاملــوا بهــا. 

22 الشحن لدول معينة يتطلب مستندات خاصة من الضروري توفيرها لضمان الالتزام بوقت التسليم.

33 الاشتراك في الاستطلاعات الخاصة بملاحظات و آراء العميل.

44 مراعــاة جميــع متطلبــات الهيئــة العامــة للطيــران المدنــي و تقديــم صــورة مــن هويتكــم لــكل الشــحنات .
المرســلة جــواً، كذلــك علــى العميــل إبــراز مــا يثبــت هويتــه عنــد اســتلام شــحنته. 

الالتزام بمتطلبات اللوائح و القوانين

علــى الشــركة الامتثــال بــكل قوانيــن و لوائــح الهيئــة العامــة للطيــران المدنــي المعمــول بهــا علمــا بــأن هــذه اللوائــح 
متوفــرة عنــد الطلــب. كذلــك علــى الشــركة أن تقــدم خدماتهــا حســب المتطلبــات الدوليــة 

التحسين المتواصل

11 ســنقوم بتصميــم و إعــداد الاســتطلاعات الخاصــة بملاحظــات و آراء العمــاء و اســتطلاعات رضــا العمــاء .
علــى أســاس ســنوي مــن أجــل المحافظــة علــى مســتوى عــالٍ مــن رضــا العمــاء. 
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22 تحليل شكاوى العملاء و ملاحظاتهم .

33 مراجعة قنوات خدمة العملاء من أجل تحسينها.

44 نقوم بعمليات تسوق سرية للتأكد من أن خدماتنا تلبي احتياجات العملاء.

55 ــات المراجعــة لضمــان الاســتمرار فــي تحســين . ــق مــن مراجعــي الجــودة يقومــون بإجــراء عملي ــا فري لدين
الأداء. 

ثقـــــافتنا: 

11 ملتزمون بالمحافظة على موظفينا الذي نعتبرهم أهم أصولنا .

22 نقوم بتوظيف العناصر التي لديها الخبرة و تستطيع كسب ثقتكم و احترامكم .

33 لدينــا إدارة تدريــب داخلــي و نوفــر التدريــب الداخلــي / الخارجــي المطلــوب لموظفينــا بمــا فــي ذلــك التدريــب .
علــى خدمــة العمــاء الــذي يتلقــاه جميــع الموظفيــن الذيــن لهــم علاقــة بخدمــة العمــاء.

حسابات العملاء من الشركات:

11 يتم إعداد الفاتورة التي تغطي مستحقات الشهر السابق من يوم 1– 30 في يوم 10 من الشهر التالي.

22 ــارة للشــركة لاســتلام الشــيك أو . ــة و نســجل زي ــل الشــركة المعني ــد لممث ــورة بالي ســنقوم بتســليم الفات
ــغ مســتحق الدفــع.  ــل المبل ــل تحوي تفاصي

33 نهــدف إلــى تبســيط حســاباتنا ليســهل فهمهــا كمــا نــزودك بــكل المعلومــات المطلوبــة بمــا فــي ذلــك .
و ليــس حصــرا علــى، نبــذة عــن الشــركة، رقــم بوليصــة الشــحن الجــوي، التاريــخ، نــوع الخدمــة، المصــدر، 

الجهــة المقصــودة، و تفاصيــل الفاتــورة النهائيــة. 

44 نقبــل الدفــع مــن طريــق التحويــل المصرفــي، شــيكات الشــركة أو نقــدا.إن طريقــة الدفــع المفضلــة لدينــا .
بالنســبة للشــركات هــى التحويــل المصرفــي و الشــيكات.

55  فــي حالــة عــدم الدفــع سنرســل لكــم رســالة تذكركــم بذلــك؛ و إذا لــم تتــم تســوية الحســاب بعــد ذلــك، .
ســيتم قفــل حســابكم و تُتخــذ الإجــراءات القانونيــة / يتــم إخطــار وكالــة التحصيــل لاســترداد تلــك المبالــغ 

التــي فــات موعــد اســتحقاقها.

66 يتم تنشيط الحساب بعد التسوية و تأكيد إدارة المبيعات..

المطالبة برسوم أكثر أو أقل 

إذا كنــت تعتقــد أن الرســوم المطلوبــة منــك أكثــر أو أقــل مــن الرســوم المعتــادة، يرجــى الاتصــال علينــا فــي أقــرب 
وقــت ممكــن. 
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11 إذا كان هنــاك خطــأ فــي زيــادة الرســوم فســوف نعتــذر لكــم خطيــا خــال 10 أيــام عمــل و نعيــد لكــم المبلــغ .
الزائــد أو نودعــه فــي حســابكم حســب توجيهاتكــم.

22 فــي حالــة مطالبتكــم بدفــع رســوم أقــل مــن المطلــوب دفعهــا، ســوف نعتــذر خطيــا و نحيطكــم علمــا بتلك .
الرســوم بالإضافــة إلــى الفتــرة الزمنيــة / رقــم بوليصــة الشــحن الجــوي التــي حــدث فيهــا الخطــأ و المبلــغ 

المطلــوب اســترداده لتكملــة الرســوم الناقصــة.   

33 إذا تــم إدراج المبلــغ المطلــوب اســترداده فــي الحســاب فســوف يُبيــن بطريقــة واضحــة علــى أنــه بنــد .
منفصــل.

44 تســتخدم الشــركة أجهــزة إلكترونيــة لحســاب الــوزن و أي زيــادة أو نقصــان فــي الــوزن ســيتم تعديلهــا وفقــا .
لــذك قبــل إصــدار الفاتــورة حيثمــا ينطبــق ذلــك.

تقديم الشكاوى

ــد  ــق البري ــه أن يقــدم شــكواه مــن طري ــر راضٍ عــن جــودة الخدمــة التــي تقدمهــا الشــركة، يمكن إذا كان العميــل غي
الإلكترونــي أو الاتصــال الهاتفــي )رقــم 920009999( أو يرســل خطابــا أو أن يحضــر شــخصيا إلــى إدارة خدمــة العمــاء، 

المكتــب الرئيســي، شــارع الضبــاب، الريــاض.

طريقة إدارة الشكاوى في سمسا

كل الشــكاوى التــي تصــل إلــى سمســا ينظــر إليهــا بطريقــة جــادة و يحــاول موظفــو خدمــة العمــاء المدربــون إيجــاد 
الحلــول لهــا علــى الفــور. إذا لــم يتــم حــل مشــكلتك فــورا، فــي هــذه الحالــة يقــوم أحــد موظفــي العنايــة بالعمــاء 

باتبــاع الخطــوات التاليــة: 

11 جمع و تحليل المعلومات ذات الصلة و توضيح أي خلط يكون قد حدث. .

22 اتخاذ القرار المناسب لحل المشكلة .

33 الاتصال مع الإدارات المعنية بالشكوى.

44 يمكن اللجوء إلى لجنة صوت العميل للمساعدة في حل المشكلة في حالات معينة.

55 إحاطــة العميــل علمــا بالمســتجدات المتعلقــة بالتقــدم الــذي طــرأ علــى حــل المشــكلة إلــى أن يتــم حلهــا .
نهائيــا

66 إعادة المال المدفوع )إذا كان ذلك ينطبق( حسب سياسة المطالبة المعمول بها في سمسا .

77 لقــد قامــت سمســا  بوضــع السياســة المناســبة و هــي ملتزمــة بمعاملــة جميــع العمــاء بطريقــة عادلــة .
فــي كافــة نشــاطات الشــركة. 
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القسم الثالث: دليل امتياز الخدمة
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رسالة من الرئيس التنفيذي

فــي مســتهل رســالتي هــذه أود أن أشــير إلــى نكــم تنتمــون إلــى فئــة مــن النــاس التحقــت بتنظيــم خدمــي  يــزداد 
عــدد الذيــن يعملــون فيــه بصــورة مطّــردة. إن ســقف مســتوى الإداء المتوقــع منكــم قــد ازداد و أصبــح عاليــا نتيجــة 
للازديــاد الكبيــر فــي تطلعــات العمــاء. لذلــك فــإن التجربــة التــي يمــر بهــا العميــل تمثــل الفرصــة العظيمــة الوحيــدة 

المتاحــة لنــا لنبرهــن علــى تميزنــا عــن منافســينا. 

ــوا عمــاء مــن  ــا للعمــاء ســواء أكان ــا كل من ــي يقدمه ــك الخدمــة الت ــدة هــي تل لا يخفــى عليكــم أن الخدمــة الجي
الداخــل أو مــن الخــارج. لكــي يتســنى لنــا أن نقــدم أفضــل الخدمــات و نحيــط عملاءنــا بالعنايــة و الاهتمــام، يجــب 

ــا أن:  علين

• نجعل العميل يشعر بأنه شخصية هامة	
• نستمع لما يقوله العميل	
• نجعل العميل يحس بأنه محل تقدير و احترام	
• نستجيب لاحتياجات العميل	
• نتعامل مع العميل بثقة و أمانة	

أحيانــا لا تســير الأمــور حســب الخطــة المرســومة لهــا. و حتــى فــي تلــك الحــالات النــادرة التــي يكــون فيهــا مســتوى 
خدماتنــا أقــل مــن مســتوانا العالــي المعهــود، يجــب علينــا تصحيــح الوضــع مــع عملائنــا بطريقــة تتســم بقــدر كبيــر 
مــن العنايــة و الاهتمــام. إننــا ســوف نغيّــر أســلوب الحيــاة و الطريقــة التــي يعمــل بهــا النــاس مــن حولنــا إذا فعلنــا 

شــيئا بســيطا – ألا و هــو أن نجعــل العميــل مركــز اهتمامنــا فــي كل شــيئ نقــوم بــه. 

إن مبــدأ )الإنســان، الخدمــة، الربــح( هــو الأســاس الــذي تقــوم عليــه سمســا. و لا يمكنــك أن تقــدم خدمــة خاليــة مــن 
الأخطــاء إلا إذا كنــت ملتزمــا بذلــك. إن سمســا فــي نهايــة المطــاف، ليســت الشــعار أو حملاتهــا الدعائيــة أو حجــم 
مبيعاتهــا. إنهــا بالنســبة للعمــاء تعنــي الشــخص الــذي يقــدم لهــم الخدمــات و لا يخذلهــم. لذلــك مــن الضــروري أن 
تفــي بالوعــد الأرجوانــي الــذي تعهــدت بــه و تركّــز تمامــا فــي عملــك و تحقــق بصــورة إيجابيــة و عــدك الــذي يتمثــل 

فــي تقديــم خدمــة رفيعــة المســتوى.

أشكركم على جهودكم المتواصلة و سعيكم الدؤوب من أجل تحقيق الامتياز في مجال خدمة العملاء 

نايف سلطان العذل

الـرئيس التنفيـــذي
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مقدمـــــــة: 
لا يمــر يــوم مــن الأيــام إلا وكل واحــد منــا قــد تعامــل مــع العمــاء ســواء أكانــوا عمــاء الداخــل أو عمــاء الخــارج. 
لــذا تــم إعــداد هــذا الكتيــب ليكــون بمثابــة الدليــل الــذي يســاعد جميــع الموظفيــن علــى تحقيــق الامتيــاز فــي خدمــة 
ــات،  ــا  بالعملي ــادئ خدمــة العمــاء علــى أن يُقــرأ مقرون العمــاء. يشــتمل الكتيــب علــى مســتويات الخدمــة و مب
السياس��ات، ميث�ـاق العمال�ء و الدــورات التدريبيةــ الت��ي تلقيته��ا ف�ـي  مجــال خدمــة العمــاء. بهــذه الطريقــة يمكننــا 
تحقيــق الامتيــاز فــي توفيــر الخدمــات للعمــاء. يمكنــك الحصــول  علــى كل المعلومــات مــن نظــام إدارة الجــودة 

الداخلــي »القايــد«.

الرؤيـــــــة: 
توفيــر خدمــات النقــل الجــوي و البــري و الخدمــات اللوجســتية بالإضافــة إلــى تلبيــة احتياجــات عملائنا داخــل المملكة 

العربيــة الســعودية و حــول العالم.

الرســــــالة: 
أن تكــون سمســا الشــركة المرجعيــة فــي مجــال خدمــات النقــل التــي تتميــز بالســرعة، الموثوقيــة و الربحيــة و تغطــي 
ــر الدعــم  ــا لتوفي ــه التكنولوجي ــت إلي ــة الســعودية مســتخدمة أفضــل مــا توصل ــة العربي ــر منطقــة فــي المملك أكب

الــازم لاحتياجــات عملائنــا الكــرام داخــل المملكــة العربيــة الســعودية و حــول العالــم. 

مدخل: 
»لــكل تنظيــم رئيــس واحــد« ســواء أكان العمــل يتعلــق بغســيل الســيارات أو إدارة أكبــر شــركة فــي العالــم. الرئيــس 
فــي كلا الحالتيــن هــو الرئيــس. أمــا بالنســبة للعميــل فالأمــر مختلــف لأن العميــل هــو الــذي يدفــع رواتــب العامليــن  
و هــو الــذي يقــرر نجــاح الشــركة أو فشــلها. فــي الحقيقــة، يســتطيع العميــل أن يفصــل أي موظــف فــي الشــركة بمــا 
فــي ذلــك رئيــس مجلــس الإدارة )الرئيــس التنفيــذي( و يمكــن للعميــل أن يقــوم بذلــك ببســاطة إذ مــا عليــه إلا أن 

ينفــق نقــوده فــي مــكان آخــر. 

ــك  ــازة و أن يشــعروا بالرضــى عــن تل ــى خدمــات ممت ــة للحصــول عل ــون فــي دفــع أســعار معقول ــا يرغب إن عملاءن
الخدمــات التــي قدمــت لهــم مقابــل مــا دفعــوه مــن أمــوال. كذلــك يرغــب عملاؤنــا فــي أن يكــون هنــاك مــن يهتــم 
بهــم و يفهــم احتياجاتهــم و يلبيهــا. تبــدأ خدمــة العمــاء بالاســتماع إلــى العميــل و معرفــة مــا يريــد مــن خــال توجيــه 
الأســئلة إليــه بطريقــة مهذبــة. إن  خدمــة العمــاء و مركــز الاتصــال تعنــي الاســتماع إلــى العميــل و التأكيــد لــه أن 
شــكواه لــن تُهمــل أو تبقــى بــدون إجابــة. و تعنــي أيضــا معرفــة العميــل مــن حيــث احتياجاتــه و خلفيتــه، مــاذا يفضــل 
و مــاذا يكــره لكــي يشــعر أنــه مرتبــط بالشــركة و موظفيهــا ممــا يعــزز ولاءه و بالتالــي اســتمراره فــي الاســتفادة مــن 

خدماتهــا. 

ــي الرضــا الوظيفــي و ارتفــاع  ــادة أرباحهــا و بالتال ــدة تعنــي كذلــك اســتمرار نجــاح الشــركة و زي خدمــة العمــاء الجي
الــروح المعنويــة لــدى الموظفيــن و تحســن العمــل الجماعــي عــاوة علــى التوســع فــي ســوق الخدمــات / المنتجــات.
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الصفات المهنية المطلوبة في خدمة العملاء

خدمة العملاء = مسؤولية + تسليم 

إن كنــت تعمــل فــي المبيعــات، مركــز الاتصــال، العمليــات، مبيعــات التجزئــة، الغــرف البريديــة أو التوصيــل الخــاص 
يجــب عليــك فــي كل الحــالات التعامــل مــع العمــاء، لــذا مــن الضــروري التحلــي بصفــات معينــة تســاعدك علــى 

الوفــاء بمتطلبــات العمــاء. 

بينما هناك العديد من احتياجات العملاء إلّا أن ستة منها أساسية تتطلب أن نفي بها: 

• المودة – الصفة الأهم و ترتبط باللطف و التهذيب	
• التقمــص العاطفــي، أي القــدرة علــى فهــم أحاســيس الآخريــن – العميــل يريــد أن يعــرف أننــا نــدرك و نقــدر 	

رغباتــه و ظروفــه
• الإنصاف – يرغب العميل في أن يتلقى الانتباه المعقول و الإجابات المناسبة	
• الإحســاس بالقــدرة علــى التأثيــر – يرغــب العميــل فــي أن يشــعر بــأن مــا يريــده و أو يقدمــة مــن آراء و 	

ملاحظــات لــه تأثيــر علــى الحصيلــة النهائيــة
• المعلومات – يرغب العميل في معرفة منتجاتنا و خدماتنا. 	

مــن الضــروري أن يكــون موظفــو الخطــوط الأماميــة ملميــن بالمعلومــات المتعلقــة بمنتجاتنــا و خدماتنــا. فعندمــا 
تكــون إجابتنــا »لا أدري« أو »إن ذلــك ليــس اختصــاص إدارتــي« فإننــا تلقائيــا نحــط مــن قدرنــا و نقلــل مــن قيمتنــا فــي 
نظــر العميــل. مثــل هــؤلاء الموظفيــن ينتهــي بهــم الأمــر إلــى أن يصبحــوا عدائييــن و يفتقــرون إلــى المعرفــة التــي 

تؤهلهــم لأداء مهامهــم.

إن العمــاء يريــدون الحصــول علــى المعلومــات و هــم بالتالــي لا يحترمــون و لا يثقــون فــي الشــخص الــذي مــن 
المفتــرض أن تكــون لديــه تلــك المعلومــات و لكنــه لا يملكهــا.

تذكر أن خدمة عملاء الخارج تبدأ بتوفير الخدمة الجيدة لعملاء الداخل.

حقائق عن خدمة العملاء: 

تبين البحوث و الاحصائيات ما يلي: 

• إن العميل يدفع زيادة تصل إلى 10% من قيمة نفس المنتج أذا كان مصوحبا بخدمة أفضل. 	
• عندمــا يتلقــى العمــاء خدمــة جيــدة، فــإن هــذه  المعلومــة تصــل إلــى مــا يتــراوح بيــن  10 و  12 شــخصا 	

آخــر فــي المتوســط 
• عندمــا يتلقــى العمــاء خدمــة رديئــة فإنهــم ينقلــون هــذه المعلومــة إلــى عــدد مــن النــاس يصــل إلــى 20 	

شــخصا
• هنالك احتمال 82% أن يفضل العميل اختيار خدماتنا إذا كان راضيا	
• و هناك احتمال 81% أن لا يعود العميل إلينا بسبب الخدمات الرديئة 	
• فقط 4% من العملاء الذين يشعرون بعدم الرضا هم الذين يتقدمون بشكواهم	
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• زيادة الولاء بـ 5% تزيد الأرباح بنسبة تتراوح بين 25% و %85 	
• إن تكلفة جذب عملاء جدد تبلغ 5 – 6 أضعاف تكلفة المحافظة على العملاء القدامى.	

هل أنت مندهش؟ إذن إليك الإحصائيات التالية:

من بين كافة العملاء الذين يفقدهم أي تنظيم: 

• 1% سوف يفارقون الحياة 	
• 3% سينتقلون إلى أماكن أخرى	
• 9% سوف يبحثون عن أسعار أرخص	
• 19% عملاء دائمون 	
• 68% سوف يغادرون بسبب الخدمة الرديئة )لم تتم تلبية احتياجاتهم(	

أفعال بسيطة تعود بفوائد جمة:

• ابتســم – ليــس هنــاك مــا يعــادل الابتســامة و بشاشــة الوجــه للترحيــب بالعميــل خاصــة إذا كان لــدى 	
العميــل شــكوى لأن الابتســامة و الحديــث بطريقــة مهذبــة يهدئــان مــن غضــب و ســخط العميــل المســتاء. 

إن تعابيــر الوجــه تعطــي طابعــا إيجابيــا للحديــث حتــى قبــل بدايتــه.
• النظر إلى العميل مباشرة – عليك دائما أن تنظر إلى العميل في عينيه و تتحدث إليه مباشرة	
• مظهــرك – الأناقــة و العنايــة بالمظهــر الشــخصي لهــا تأثيــر بالــغ علــى العمــاء. إن الأيــادي المتســخة و 	

الشــعر غيــر المرتــب و الملابــس غيــر الملائمــة كلهــا تعنــي أن نخســر عميــا كان يمكــن أن يكــون ســعيدا 
بمــا نقــدم لــه مــن خدمــات. 

• المصافحــة - عندمــا تصافــح العميــل، مــن المتوقــع أن تكــون المصافحــة  بثبــات و ثقــة و بطريقــة مهنيــة. 	
هــذا النــوع مــن التحيــة أصبــح الآن شــائعا بيــن الرجــال و النســاء فــي أي بيئــة مهنيــة.

• كــن منتبهــا – عندمــا تســتمع إلــى العميــل عليــك أن تميــل قليــا نحــوه و أن تومــئ برأســك لتبيــن لــه أن 	
تصغــي إليــه. 

• الإيماء باليد – استخدم حركة اليدين لتأكيد ما تقول و للتعبير عن مشاعرك )حتى على الهاتف( 	
• ــز الشــخصي – هــو المســافة المريحــة التــي تفصــل بينــك و بيــن الشــخص الآخــر. إذا اقتــرب منــك 	 الحيّ

ــر  ــدون تفكي ــا ب ــى الخلــف تلقائي ــك ســوف ترجــع إل ــزك الشــخصي فإن ــى حيّ الشــخص الآخــر و تعــدى عل
لأنــك لســت مرتاحــا. إن المســافة بينــك و بيــن العميــل ضروريــة لكــي يشــعر بأنــه فــي أمــان و ليــس هنــاك 

مــا يهــدده. 
• هيئــة أو وضــع الجســم – أن ترتمــي علــى الكرســي أو تســتند علــى الحائــط بينمــا أن تتحــدث إلــى العميــل 	

فــإن ذلــك يــدل علــى عــدم اهتمامــك بــه . يجــب أن تعبــر وقفتــك و وضــع جســمك عــن الانتبــاه و الــود و 
الوضــوح. عليــك أن تميــل إلــى الأمــام و تواجــه العميــل و تومــئ برأســك ليعــرف العميــل أنــك مهتــم بــه. 

• قــوة الملاحظــة – انتبــه إلــى الطريقــة التــي يتصــرف بهــا العميــل و إلــى أي شــيئ يكــون لــه رد فعــل 	
إيجابــي مــن قبــل العميــل أثنــاء تقديــم الخدمــة لــه. 

تذكــر أن التعامــل مــع النــاس بالطريقــة البســيطة أعــاه يعنــي الكثيــر فــي مجــال علاقــات العمــاء و يمكــن أن يغيّــر 
مفاهيــم العميــل و يؤثــر فــي النهايــة علــى نجــاح جهــودك فــي مجــال علاقــات العمــاء. 
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المحادثات الهاتفية 

إن الأمــر لا يتعلــق بمــا تقــول بــل بالطريقــة التــي تتحــدث بهــا فــي اللحظــة التــي تلتقــط فيهــا ســماعة الهاتــف، 
ــك هــي الســائدة. ــرة صوت ــح نب تختفــي لغــة الجســم و الإدراك البصــري وتصب

ــى  ــك، عل ــك و انفعالات ــرة صوت ــر الهاتــف مأخــوذة مــن نب ــل عب ــى العمي ــود أن تصــل إل ــي ت ــا كل الرســالة الت تقريب
ــال:  ســبيل المث

• الصوت الرتيب يقول للعميل، »إنني لا أحب وظيفتي و أفضل أن أعمل في مكان آخر.«	
• طبقة الصوت المنخفضة و التقديم البطيء يقولان »أنا حزين و وحيد – لا تضايقني.« 	
• طبقة الصوت العالية و الكلام السريع تقول »أنا متحمس و مبتهج« 	
• الصوت العالي يعني »أنا غضبان و عدواني.«	

آداب سلوك استخدام الهاتف:
ــا عندمــا تتكلــم علــى  ــازة أن تكــون لطيفــا و مهذب مــن أرخــص الطــرق و أكثرهــا كفــاءة لتقديــم خدمــة عمــاء ممت

الهاتــف. 

الرد على الاتصال الهاتفي: 
ــي تعامــل بهــا العمــاء و  ــة الت ــر عــن الكيفي ــى الاتصــال الهاتفــي تقــول للمتصــل الكثي ــرد بهــا عل ــي ت الطريقــة الت
الموظفيــن. إن العبــارة الصحيحــة التــي تُقــال فــي الســياق الصحيــح و بنبــرة إيجابيــة تتــرك انطباعــا جيــدا و تنشــأ منهــا 

علاقــة قائمــة علــى أســس ســليمة بيــن الموظــف و العميــل. 

• التقــط الســماعة عنــد رنيــن الهاتــف للمــرة الثالثــة لأن الرنيــن إذا زاد علــى ثــاث يعتبــر مؤشــرا للفوضــى 	
فــي المكتــب أو عــدم الاهتمــام مــن قبــل الشــركة أو التنظيــم الــذي تعمــل فيــه. 

• بــادر المتصــل بالتحيــة، كأن تقــول متــا »الســام عليلكــم و رحمــة اللــه، صبــاح الخيــر الــخ« لأن الســلوك 	
الحســن يبيــن احترامــك للشــخص المتصــل. 

• ــة تضفــي 	 ــة مهذب ــا: »الســام عليكــم، معــك محمــد........« هــذه طريق ــرّف المتصــل باســمك، مث ع
صبغــة شــخصية علــى تجربــة العميــل مــع خدمــة العمــاء كمــا أنهــا تســمح للعميل بــأن يحمّلك مســؤولية 

مســتوى الخدمــة. كذلــك أصبــح لــدى العميــل جهــة يمكنــه الرجــوع إليهــا عندمــا يتصــل مــرة أخــرى. 
• إســأل العميــل إذا أو كيــف يمكنــك مســاعدته. عندمــا تعــرض المســاعدة علــى العميــل فإنــه يــدرك أنــك 	

موجــود لتلبيــة احتياجاتــه و إيجــاد الحلــول لمشــاكله ممــا يتــرك لــدى العميــل انطباعــا إيجابيــا.

الاتصــال الخارجــي – مثــال: الســام عليكــم و رحمــة اللــه / صبــاح الخيــر / مســاء الخيــر. شــكرا علــى 
اتصالكــم بسمســا ، معــك محمــد ........’ كيــف يمكننــي أن أســاعدك؟ 

اتصــال داخلــي – مثــال: » الســام عليكــم و رحمــة اللــه / صبــاح الخيــر / مســاء الخيــر. إدارة المــوارد 
 »....... البشــرية، معــك محمــد 

مبادرتك بالتحية شيء أساسي لأنها تحدد لهجة وأسلوب المحادثة من بدايتها حتى النهاية.
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تصحيح الأخطاء: 
هنــاك أشــياء قــد تزعــج العميــل لكــن يمكــن تفاديهــا ببســاطة. فيمــا يلــي بعــض الأفــكار المفيــدة التــي تبيــن لــك 

أفضــل الطــرق لمعالجــة هــذه الحــالات: 

»إبقاء العميل على خط الهاتف »
إســأل العميــل إذا كان مــن الممكــن أن يبقــى علــى الهاتــف و انتظــر رده بالموافقــة أو الرفــض. بعــد ذلــك وضــح لــه 
أن انتظــاره لــن يطــول و ســيكون لفتــرة قصيــرة و اشــرح للعمــاء الســبب وراء إبقائهــم علــى الهاتــف لفتــرة قصيــرة. 

بعــد ذلــك اشــكر العميــل علــى انتظــاره. 

»تحويل المحادثة الهاتفية« 
إسأل العميل إن كان لا يمانع على تحويله إلى شخص آخر و انتظر رده، ثم بيّن له لماذا و لمَن تم تحويله. 

»تدوين رسالة العميل« 
وضّــح أســباب عــدم تواجــد زملائــك بطريقــة إيجابيــة و ابتعــد عــن الدخــول فــي التفاصيــل.  قــل لهــم إن زميلــك فــي 
العمــل فــي اجتمــاع أومؤتمــر،  يحضــر دورة تدريبيــة، الــخ. لا تقــل لهــم إن زميلــك يعانــي مــن مــرض خطيــر أو أنــه 
أكثــر مــن شــرب المســكرات ممــا جعلــه غيــر قــادر علــى الحضــور أو لــم يتصــل اليــوم، لــم يتــم العثــور عليــه و لا نعــرف 
أيــن هــو أو لقــد كان هنــا قبــل فتــرة وجيــزة. إعــطِ العميــل تقديــرا معقــولا لوقــت عــودة زميلــك. أعــرض علــى العميــل 

المســاعدة أو أن يتــرك رســالة أو أن تحوّلــه إلــى موظــف آخــر. 
إذا كان زميلــك فــي العمــل فــي إجــازة و ســوف لــن يكــون متواجــدا لبعــض الوقــت، فــا مانــع مــن أن تقــول 
للعميــل إنــه فــي إجــازة. تجنّــب الدخــول فــي التفاصيــل، علــى ســبيل المثــال: »إن محمــدا فــي إجــازة و أنــا متأكــد مــن 
أنــه يقضــي وقتــا ممتعــا.« علــى الرغــم مــن أن مثــل هــذه التفاصيــل ليســت ضــارة بــل قــد يكــون فيهــا شــيء مــن 

الفكاهــة إلا أنهــا تعطــي انطباعــا خاطئــا للذيــن يســعون للحصــول علــى خدمــة مــن خدمــات الشــركة.

إنهاء المحادثة الهاتفية 
ــفء الاتصــال  ــة العمــاء الكُ ــة. ينهــي موظــف خدم ــات الهاتفي ــرة فــي آداب ســلوك المحادث هــذه الخطــوة الأخي
الهاتفــي بطريقــة إيجابيــة يعيــد فيهــا ذكــر أي إجــراءات تــم الاتفــاق علــى اتخاذهــا و مــا يجــب القيــام بــه للمســاعدة 

فــي خدمــة العميــل. 

الرد بسرعة على البريد الإلكتروني الخاص بالعمل
يجــب أن تكــون الأولويــة للــرد الفــوري علــى البريــد الإلكترونــي الخــاص بالعمــل لأن البريــد الإلكترونــي ليــس فقــط 

وســيلة هامــة للاتصــال بالعمــاء، إنمــا يســتخدم فــي كثيــر مــن الأحيــان لمعرفــة لأي مــدى أنــت جديــر بالثقــة.

إذا أرســل عميــل )الداخــل أو الخــارج( رســالة بالبريــد الإلكترونــي تحتــوي علــى ســؤال بســيط و انتظــرت وقتــا طويــا 
لكــي تــرد عليــه، يــا تــرى مــا الــذي يقولــه ذلــك التأخيــر عــن عملياتنــا أو الإدارة التــي أنــت أحــد موظفيهــا؟ 

لقــد بينــت الاســتطلاعات أن الـــ 500 شــركة الأولــي فشــلت فشــا ذريعــا فــي الــرد علــى البريــد الإلكترونــي الخــاص 
بأعمالهــا. و أفــاد التقريــر أن 42% منهــا اســتغرقت أكثــر مــن خمســة أيــام لتــرد علــى ســؤال بســيط؛ و يعتبــر ذلــك 
فــي عالــم الإنترنــت زمنــا طويــا جــدا. إذا كان علــى العميــل أن ينتظــر تلــك الفتــرة الطويلــة ليســتلم الــرد علــى ســؤال 
بســيط ، فــإن الاحتمــال الغالــب فــي هــذه الحالــة أن يلجــأ العميــل إلــى جهــة أخــرى لتوفــر لــه مــا يريــد. كذلــك أشــار 



54

التقريــر إلــى أن 35% مــن الشــركات لــم تهتــم إطلاقــا و تكلــف نفســها بالــرد.

يجب الرد على البريد الإلكتروني خلال فترة لا تتجاوز الـ 24 ساعة. ليس هناك أي استثناءات.

الانطباع الأول – لن يتكرر
الخاصــة،  التوصيــل  التجزئــة، قنــاة  البريديــة، مبيعــات  الغــرف  )المبيعــات،  الخطــوط الأماميــة  علــى موظفــي 
ن انطباعــه  ــل ســوف يكــوِّ ــا. إن العمي ــل الأول عنهــم إيجابي ــاع العمي ــوا انطب ــة أن يجعل ــات( أن يدركــوا أهمي العملي
الأول عنــك خــال الـــ 30 ثانيــة الأولــى مــن تعاملــه معــك. لــذا علــى جميــع موظفــي الخطــوط الأماميــة أن يطــوروا 

ــة مــع العمــاء.  علاقــة طيب
إن الانطبــاع هــو المفتــاح لبنــاء ثقــة العميــل و كمــا يقــول المثــل »إنــك لــن تســتطيع أبــدا أن تحصــل علــى فرصــة 
ثانيــة للانطبــاع الأول«. لذلــك يعتبــر الانطبــاع الأول فــي غايــة الأهميــة و يمكــن أن يمهــد الطريــق لــكل المعامــات 

المســتقبلية.

مثــال: تحيــة موظفــي مبيعــات التجزئــة –  » الســام عليكــم و رحمــة اللــه / صبــاح الخيــر / مســاء الخيــر. كيــف 
يمكننــي أن أســاعدك؟ 

اختتم كلامك بعبارة: »هل هناك شيء آخر يمكن أن أساعدك فيه؟«

 .APPCOM على موظفي المبيعات اتباع النصائح الواردة في دليل التدريب

فيما يلي بعض الطرق التي تؤدي إلى خلق انطباع إيجابي: 

• الاهتمام بتلبية احتياجات العميل	
• المسؤولية الشخصية عن العميل	
• سرعة إيجاد الحلول لمشاكل العملاء	
• المودة	
• استخدام اسم العميل في المحادثات	
• نبرة الصوت اللطيفة/ السارة	
• السلوك المهذب	
• الأناقة 	
• الابتسامة الحقيقية	

أدناه بعض العوامل التي تقف وراء الانطباع السيئ: 

• أن تجعل العميل ينتظر	
• عدم الرد على الاتصال الهاتفي بسرعة	
• عدم استخدام كلمة »من فضلك، لو سمحت و / أو شكرا«	
• الكلام مع العملاء أو الزملاء بصوت عالٍ أو بنوع من التعالي 	
• اســتخدام تعابيــر الوجــه التــي تــدل علــى الســخرية أو الاشــمئزاز، تقطيــب الجبيــن، البــرود فــي 	

التعامــل و عــدم الابتســام
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• أن يبدو شعرك أشعث أو كمن لا يهتم بمظهره	
• المصافحة بطريقة تنم عن عدم الثقة  	
• التركيز على مهمة أخرى أثناء حديثك مع العميل	

تذكــر أن الانطبــاع، بمجــرد دخولــه إلــى الذاكــرة، ســيبقى مــع الذيــن يقابلونــك خاصــة العمــاء و بعــد ذلــك يصبــح 
مــن الصعــب التغلــب علــى الانطباعــات الســلبية.

الأوامر و النواهي في خدمة العملاء:

ــارات يجــب أن لا  ــي عشــر عب ــى مــا نقــول. فيمــا يل ــا مواقــف يعتمــد نجــاح الخدمــة فيهــا عل ــوم تواجهن فــي كل ي
ــر غضبهــم:  ــط العمــاء و تثي ــا تحب ــا لأنه تســتخدم إطلاق

»لا« 
»لا أعرف » 	

»هذا ليس من اختصاصي. /  هذا ليس عمل إدارتي«
»أنت على حق – إنه أمر سيئ«

»إهدأ« 
»أنا مشغول الآن« 

»اتصل علىّ مرة أخرى«
»عليك أن تتحدث إلى مشرفي«

»في أي وقت تريد ذلك؟«

ــك تســمع هــذه الكلمــة طــوال  ــالاة. إن ــر عــن اللامب ــا مثبطــة للهمــم و تعب ــكل يبغــض كلمــة »لا« لأنه »لا«: ال
حياتــك كعميــل و كجهــة توفــر الخدمــة. إن كلمــة »لا« تعــادل عبــارة »خدمــة ســيئة«. »لا« كلمــة ســهلة، رخيصــة، 
عقيمــة و ســلبية – إنهــا تعنــي الفشــل. للأســف إننــا نســمع كلمــة »لا« كثيــرا عندمــا تكــون هنــاك فكــرة جديــدة، 
طلــب أو مفهــوم جديــد. مــن المتفــق عليــه أن هنــاك أوقــات عليــك أن تقــول فيهــا »لا«، لكــن مــن الضــروري أن تركــز 
علــى مــا تقولــه للعميــل )كــن إيجابيــا و لا تكــن ســلبيا(. مــن الأفضــل أن تقــول: »مــا يمكننــي أن أفعلــه هــو ...........« 
و بيّــن للعميــل أنــك مهتــم و ترغــب فــي أن تقــدم لــه خدمــة عاليــة المســتوي بالرغــم مــن العوائــق الموجــودة حاليــاً.« 

»لا أعــرف«: الخدمــة الجيــدة تعنــي أن لا تــرد عبــارة »لا أعــرف« علــى لســانك إطلاقــا. عندمــا يســمع العميــل عبــارة 
»لا أعــرف« فإنــه يســمع:«ليس لــدي الرغبــة فــي البحــث عــن مــا تريــد.« مــن الأفضــل أن تقول:«ســوف أتحقــق مــن 

الأمــر« أو »دعنــي أنظــر فــي هــذا الأمــر و أعــود إليــك فــي أقــرب وقــت ممكــن.« 

»هــذا ليــس مــن اختصاصــي. /  هــذا  ليــس عمــل إدارتــي«: عندمــا يطلــب منــك العميــل القيــام بعمــل لا تعــرف 
الطريقــة التــي يتــم بهــا أو ليــس لديــك الصلاحيــة للقيــام بــه، فــي هــذه الحالــة كــن عامــا مســاعدا )قنــاة توصيــل( 
بــأن تقــود العميــل إلــى الشــخص أو الإدارة التــي يمكــن أن تقــدم المســاعدة أو تحــل المشــكلة. مــن الأفضــل أن 

تقول:«دعنــي أســاعدك بتحويلــك للشــخص الــذي يمكنــه مســاعدتك فــي الحــال.

»أنــت علــى حــق – إنــه أمــر ســيئ«: هنــاك بعــض موظفــي خدمــة العمــاء الذيــن يفتقــرون للخبــرة و يعتقــدون أنهــم 
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ســوف يكســبون العميــل بتعاطفهــم معــه فــي محنتــه لا بإيجــاد الحــل لمشــكلته. إذا عبــر العميــل عــن انزعاجــه أو 
خيبــة أملــه فــا تزيــد الطيــن بلــه بمواســاته. تعاطــف مــع العميــل لكــن إبحــث عــن الحلــول لمشــاكله. 

و بنفــس القــدر، ليــس مــن مصلحــة الشــركة أن تنتقــد زمــاءك فــي العمــل أو إدارات الشــركة الأخــرى للعميــل، 
لأن كل الجهــات المعنيــة ســتبدو فاقــدة للمهنيــة. بــدلا مــن ذلــك ابــذل قصــارى جهــدك لتفهــم وجهــة نظــر العميــل 
و محاولــة مســاعدته. لا توعِــد بــأي شــيء لا تســتطيع الوفــاء بــه لكــن حــاول أن تخــدم العميــل بطريقــة جيــدة. مــن 

الأفضــل أن تقول:«إننــي أفهــم دواعــي إحباطــك، لنــرى كيــف يمكننــا حــل هــذه المشــكلة.«

»إهـــــدأ«: عندمــا يكــون العميــل منزعجــا أو غاضبــا دعــه ينفّــس عــن غضبــه )فــي حــدود المعقــول( و ســوف يهــدأ 
فــي النهايــة. لكــن عندمــا تقــول لــه »إهــدأ« فإنــت بذلــك تقلــل مــن قــدره و فــي كثيــر مــن الأحيــان يــؤدي ذلــك إلــى 
ازديــاد غضبــه. مــن الأفضــل أن تقول:«أنــا آســف« لأن هــذه العبــارة واحــدة مــن العبــارات المثاليــة الخاصــة بخدمــة 
العمــاء – إنهــا تهــدئ العمــاء الذيــن يتميــزون غيظــا و تســمح لــك بــأن تبــدأ عمليــة معالجــة شــكوى العميــل أو 

طلبــه  »و تلتقــي معــه / معهــا فــي منتصــف الطريــق«
إن الاعتــذار لا يعنــي أنــك تتفــق مــع العميــل و لكنــه يعنــي التعاطــف معــه و تجــاوز لحظــة الانفعــال و التأثيــر 

الســلبي.  

»أنــا مشــغول الآن«: مــن الصعــب أن تتعامــل مــع عــدد مــن العمــاء فــي وقــت واحــد. إذ بينمــا أنــت تســاعد 
فــي عميــل يتصــل عميــل آخــر أو يحضــر عميــل إلــى موقــع عملــك. هنــاك فــرق كبيــر بيــن أن تطلــب مــن العميــل أن 
يتحلــى بالصبــر أو تطلــب منــه بطريقــة مهذبــة أن ينتظــر وبيــن أن تقــول لــه إننــي مشــغول لدرجــة أننــي لا أســتطيع 
مســاعدتك. أن تتــرك العميــل واقفــا أو علــى الهاتــف دون أن تهتــم بــه تعتبــران مــن أخطــاء خدمــة العمــاء القاتلــة. 
ــن للعمــاء أنهــم مهمــون و أنــك واعٍ  ــه ليــس مهمــا«  بيّ ــل  و أن ــم بالعمي ــا مشــغول تعــادل أنــك لاتهت ــارة »أن عب
بوجودهــم و مــن المستحســن أن تقول:«ســأكون معــك بعــد لحظــة« أو »أرجــو الانتظــار علــى الهاتــف ســأكون معــك 

حــالًا«
»اتصــل علــىّ مــرة أخــرى«: هــذه العبــارة تعنــي قلــة اهتمــام موظــف علاقــات العمــاء باحتياجــات و رغبــات العميــل. 
ــد أن تبنــي علاقــة عمــل معــه كمــا عليــك أيضــا أن تســتجيب  عليــك دائمــا أن تعــاود الاتصــال بالعميــل لأنــك تري

لطلباتهــم. كــن اســتباقيا لأن ذلــك جــزء مــن خدمــة العمــاء الجيــدة. 

»هــذه ليســت غلطتــي«:  إذا اتهمــك أي عميــل غاضــب، بالحــق أو بالباطــل، بأنــك ســبب المشــكلة فــإن رد الفعــل 
الطبيعــي أن تدافــع عــن نفســك. لكــن هــذه ليســت الطريقــة المثلــى. إن لــدى العميــل مشــكلة و يحتــاج إلــى حــل 
لهــا. بمقاومــة الحاجــة للدفــاع عــن نفســك و التركيــز علــى احتياجــات العميــل  تســتطيع حــل المشــكلة بطريقــة أســرع 

و بأقــل قــدر مــن التوتــر و المجابهــة. مــن الأفضــل أن تقول:«دعنــا نــرى مــا يمكــن أن نفعلــه لحــل المشــكلة.« 

»عليــك أن تتحــدث إلــى مشــرفي«: هــذه العبــارة المبتذلــة المســتخدمة فــي خدمــة العمــاء قــد أغضبــت و أحبطــت 
الكثيــر مــن العمــاء علــى مــدى عقــود مــن الزمــن. إن العمــاء عــادة مــا يطلبــون أشــياءً خــارج نطــاق صلاحياتــك – 
ربمــا حتــى خــارج نطــاق الخدمــات / المنتجــات التــي تقدمهــا الشــركة. علــى الرغــم مــن أن تحويــل هــذه الطلبــات إلــى 
مديــرك يعتبــر خيــاراً مغريــا إلا أنــه مــن الأفضــل أن تحــاول حــل المشــكلة بنفســك  أو أن تذهــب أنــت مباشــرة إلــى 
المشــرف لتحصــل منــه علــى الحــل، و فــي هــذه الحالــة تصبــح بطــاً للخدمــة فــي نظــر العميــل و المشــرف. مــن 

الأفضــل أن تقــول للعميل:«ســوف أتصــل عليــك بعــد أن أعــرف أن الطلــب قابــل للتنفيــذ« 
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نقاط مفيدة للرد بطريقة ودية و مهذبة

بديل ودي و مهذبتعامل خاطئ
:”سوف أتحقق من الأمر”“لا أعرف”

“ما يمكنني أن أفعله هو ...........”“لا”

:”لنبحث عن الشخص الذي يمكنه مساعدتك في الحال”“هذا ليس من اختصاصي”

“إنني أفهم دواعي إحباطك“أنت على حق – هذا أمر سيئ” 

“دعنا نرى ما يمكن أن نفعله بشأن هذه المشكلة.” “هذه ليست غلطتي” 

“سوف أبذل قصارى جهدي”“في أي وقت تريد ذلك”

“أنا آسف”“إهدأ”

“سأكون معك بعد لحظة”“أنا مشغول الآن”

“سوف أتصل عليك مرة أخرى، ما هو رقم هاتفك؟”“اتصل علىّ مرة أخرى”

خاتمـــــــــة: 

تمثــل طريقــة التفكيــر و الســلوك )الموقــف( 80% مــن خدمــة العمــاء بينمــا يمثــل التكنيــك 
الأســلوبية( %20 )المهــارة 

     يمكنك التعبير عن طريقة التفكير و السلوك )الموقف( من خلال: 

• الثقة بالنفس	
• التفكير الإيجابي	
• التصرف بطريقة استباقية	
• العمل بحماس	
• العمل بسرعة و انجاز المعاملات التي تتطلب عملا عاجلا 	
• تحمل المسؤولية	
• السلوك الودي المهذب 	

»من يثق في نفسه يثق فيه الناس«
قــد ترغــب، حســب الإدارة التــي تعمــل بهــا، فــي الاطــاع علــى سياســة و إجــراءات امتيــاز خدمــة العمــاء فــي إدارتــك.  

يمكنــك الحصــول هــذه المســتندات فــي نظــام »القايد«. 
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القسم الرابع: الملحقات

الملحقات
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قطاعـــــات العمــــــــلاء

قطاعات العملاء

الحيوانات / صيد الأسماكقطاع الزراعة
السلع سريعة التأثر بالحرارة، المواد 

القابلة للتلف، المنتجات الزراعية 
الطازجة 

مناولة خاصة، تخليص، التسليم في زمن محدد

شركات تصنيع السيارات، وكلاء و قطاع السيارات
موزعو السيارات

قطع الغيار، الشحنات الثقيلة، زينة 
السيارات، مستندات

تغطية أكبر مساحة، شاحنات مخصصة تخليص 
جمركي سريع و سلس

الخطوط  الجويةـ خدمات المناولة قطاع الطيران 
الأرضية، شركات صيانة الطائرات

شحنات ثقيلة، قطع غيار الطائرات، 
مستندات تتأثر بعامل الوقت

أسعار منخفضة للشحنات الواردة و الصادرة، 
تسليم في الوقت المحدد بالضبط، تخليص 

جمركي سلس، شحنات للتصليح و إعادتها بعد 
ذلك.

قطاع  الاتصالات و وسائل 
الإعلام

شركات الهاتف، محطات الإذاعة و 
التلفزيون

جوالات، راوترات، موديمات، شرائح، 
أفلام / أقراص مدمجة 

تخليص جمركي سريع، مستودع آمن، جرد دقيق 
و متحكم فيه، خدمات توزيع

معدات ثقيلة، أدوات، رسومات، شركات البناء و التشييدقطاع البناء 
تخليص جمركي سريع و سلسخطط، مخططات

منتجو، وكلاء مستحضرات  التجميل مستحضرات التجميل
مناولة خاصة و تخليصعينات، كتالوجاتو محلات بيع التجزئة

طلبات الشراء من طريق الإنترنت، مستخدمو الويبالتجارة الإلكترونية
سلع متنوعة

مناولة الشحنات عالية القيمة، نظام متابعة 
الشحنات

مدارس، جامعات، طلابالتعليم و التدريب
مواد تعليمية، مواد تدريبية، أوراق 

مدرسية، مستندات، تطبقات
 مدرسية / جامعية

إستلام و تسليم في الموعد المحدد، حسومات 
و أسعار منخفضة / مُستطاعة

مصارف، شركات تأمين، شركات القطاع المالي
استثمارية، شركات عقارية

مستندات مصرفية، مستندات مالية، 
بطاقات إئتمانية، شيكات، حوالات 

مصرفية

إستلام و تسليم في الوقت المحدد، متابعة 
تحركات الشحنات، إعداد فاتورة التكلفة في 

جميع المراكز، تسليم مضمون، إثبات التسليم 

ساعات، عينات، كتالوجات، كماليات، ملابس، مصانع المنسوجات، أحذيةالأزياء / الملابس
تسليم مضمون، أسعار تنافسيةفساتين، أقمصة، بنطلونات، أحذية

استلام و تسليم في الوقت المحدد، تخزين باردسلع قابلة للتلف و غير قابلة للتلفمطاعم، مقاهي، خدمات تمونيةمواد غذائية 

جوازات سفر، تأشيرات، مستندات، الوزارات، السفاراتالدوائر الحكومية
طرود و شحنات دبلوماسية

استلام و تسليم في نفس اليوم، تسليم في 
المواعيد المحددة، تخليص خاص

استلام و تسليم في الوقت المحددوثائق سفرفنادق، منتجعات، وكات سفرخدمات فندقية  و سياحة

الخدمات اللوجستية / 
أسعار منخفضة و فترة ترانزيت مقبولة، شحنات ثقيلة / غير معبأةمخلصون، شركات خدمات لوجستيةالبضائع

شاحنات مخصصة لذلك

مستشفيات، مستوصفات، مختبرات طبية / صحية
طبية و أبحاث، لوازام و معدات

سجلات طبية،عينات تشخيصية )دم، 
بول، بصاق، (مواد قابلة للتلف، 

معدات طبية

سيارات ذات حرارة مُتحكم فيها، إثبات / مذكرة 
تسليم، تسليم محدد الوقت، تغليف خاص / 

ثلج جاف، تخليص سريع و سلس. 

مؤسسات خيريةمنظمات غير ربحية 

بترول و غاز،  تعدين/ 
تخليص جمركي سريع و سلس، استلام و معدات ثقيلة حفر و استكشافبتروكيماويات

تسليم في الوقت المحدد

عينات أدويةشركات الأدويةمستحضرات صيدلية

أسعار منخفضة / رخيصة و تسليم سريعكتب، مجلات، صحفدور النشر و الطباعةكل ما هو منشور 

تسليم واستلام في الوقت المحددشحنات ثقيلة / سائبة )غير معبأة(محلات التجزئة 

تغليف خاصكمبيوترات، قطع غيارشبه الموصلات

استلام و تسليم في الوقت المحددبوالص شحنشحن، نقل، نقل بالشاحنات

جهات معينة، أفراد من غيرمواعيد العملاء الذين يدفعون نقدا
أسعار منخفضةممتلكات شخصيةمسبقة

عملاء لديهم حساب، شركات، عملاء الحساب الآجل
مؤسسات صغيرة ومنوسطة

متطلبات واحتياجات العمل، 
مستندات العمل

استلام و تسليم في المواعيد المحددة، مركز 
اتصال يعمل 7/24 ، تغليف و مناولة خاصة، 
تغطية واسعة، نظام شحن و متابعة، أسعار 
تنافسية، خدمات مساندة و خدمات ما بعد 

البيع
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سياسة شكاوى و مقترحات الموظفين

لقد آلت الشركة على نفسها أن تلتزم بالمبدأ القائل أن موظفينا يمثلون أقيم ما لدينا من أصول.. موجـــــــــــــــز
كافة شكاوى و مقترحات الموظفين يتم التعامل معها بالطريقة الصحيحة من خلال  سياسة الشكاوى و المقترحات.

الغــــــــــــرض
أُعدت هذه السياسة بحيث تتيح للموظفين الفرصة للتعبير عن وجهات نظرهم للإدارة  بطريقة رسمية لضمان التقييم / 

الإجراء العادل للشكاوى دون خوف من الانتقام.  

كافة الموظفينالمعنيون بهذه السياسة

مبادئ توجيهية

الإجـــــراءات 

تعريف الاقتراح

الأهليــــــــة

tellus@smsa�  حث جميع الموظفين و تشجيعهم على تقديم المقترحات البناءة  و الشكاوى الموضوعية و إرسالها إلى 
 express.com

يمكن أن يظل الموظف مقدم الشكوى / الاقتراح مجهولا أثناء معالجة الشكوى أو مناقشة الاقتراح. 
إذا قدم الموظف بلاغا كيديا أو لأغراض شخصية لا يقوم على أي أسس فإن ذلك يعتبر خيانة خطيرة للأمانة و قد يترتب 

عليه اتخاذ إجراء تأديبي. 
 أي شكوى تتعلق بالأمن و السلامة / السرقة يمكن الإبلاغ عنها بواسطة خط أمن الشركة الساخن رقم )الرياض – 

4633999  تحويلة 423(  بدلا من البريد الإلكتروني و يمكن أن يبقى الموظف الذي قدم الشكوى مجهولا إذا أراد ذلك و 
ستكون هناك مكافآت قيّمة وفقا لسياسة الخط الساخن و المكافآت )مستند رقم 83( بالقايـــــد. 

تتكون لجنة الشكاوى و المقترحات من نائب المدير العام، مدير الموارد البشرية و الشئون الإدارية و مدير الجودة و 
المخاطر.

بمجرد أن يرسل الموظف أو الموظفة شكواهـ / شكواها  و اقتراحة / اقتراحها عبر البريد الإلكتروني سيتم استلامها 
بواسطة جميع أعضاء اللجنة. 

يقوم أعضاء اللجنة بتحليل طبيعة الشكوى أو الاقتراح و يتخذون الإجراء الذي يرون بناء على ذلك. 
سيقوم مدير الموارد البشرية و الشئون الإدراية بالرد على الشكاوى و الاقتراحات البناءة. أي تحقيق سيتم إجراؤه بواسطة 

إدارة الجودة  و المخاطر

 »الاقتراح« عبارة عن فكرة مبتكرة مكتوبة أعدها موظف سمسا يقترح فيها طريقة محددة للقيام بأداء أي عمل أو  اتباع 
أي إجراءات بطريقة أفضل، اسرع، أسهل أكثر أمنا أو أقل تكلفة، أو القيام بعمل يزيد على حجم العمل الاعتيادي بنفس 

عدد الموظفين، أو التوصل إلى عمليات أكثر كفاءة و أفضل تحكما لزيادة الإيرادات، أو تحسين جودة العمل.

يتم قبول جميع الاقتراحات لدراستها 
إذا كان الاقتراح غير قابل للتطببق فلن يكون جديرا لحصول على المكافأة

الاقتراحات المتعلقة مباشرة بما يلي ليست جديرة بالمكافأة: 
المظالم الشخصية

تصنيف راتب الوظيفة 
ج( المواضيع قيد الدراسة من قبل الإدارة.

د( تكرار المقترحات قيد الدراسة
هـ( المواضيع التي تم التوصل إليها نتيجة لإجراء  تحقيقات، مراجعة، دراسة، استطلاع، إعادة نظر أو بحث.

جميع موظفي سمسا لديهم الحق في تقديم اقتراحاتهم. و بناء على توصية اللجنة، يقوم نائب المدير العام بمنح مكافأة 
خاصة للاقتراح المقدم بطريقة صحيحة و قابل للتطبيق. هذه السياسة لا تؤثر على سياسة برافو زولو و للموظف الحق 

في برافو زولو بناء على قرار نائب المدير العام. 

المكافأة عبارة عن مبلغ مالي و لوحة / شهادة تقدير بالإضافة إلى نشر اسم الفائز، صورته و الانجاز الذي حققة في أخبار 
سمسا. 

أي استثناء لهذه السياسة يتطلب موافقة المدير العام أو نائب المدير العام.عـــــــــــام 
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سياسة سلوك الموظفين مع العملاء

ز ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ موجـ

إن السلوك المهني هو الذي يميز موظلفينا عن موظفي منافسينا الذين »يعملون من أجل الأجر فقط« .  يشتمل 
السلوك المهني على الرغبة في أداء العمل على أكمل وجه و تقديم أفضل  خدمة ممكنة لعملائنا الكرام.

كل الموظفين الذين تتطلب طبيعة عملهم أن يكونو على اتصال مباشر مع العملاء يتركون انطباعا لدي اؤلئك العملاء 
لذالك علينا أن نتأكد من أن نترك دائما انطباعا إيجابيا لدى كل عميل يتعامل معنا. 

نظرا لذلك تقع على عاتق موظفينا مسؤولية التصرف بطريقة مهنية في كل مرة يتعاملون فيها مباشرة مع العملاء. 

ـرض ـ ـ ـ ـ ـ تزويد الموظفين بموجهات تبين لهم السلوك المهني في تعاملهم  المباشر مع العملاء.   الغـ

جميع الموظفين الذين يتعاملون مباشرة مع العملاءالمسؤوليات

مبادئ 
توجيهية

التصرف 
بطريقة مهنية

ا أن يكون اعتزازك بمهنتك واضحا و جليّ
أن تكون طريقتك في النظر إلى الأمور/ وجهة نظرك إيجابية

أن تكون مستمعا جيدا
أجب عن كل سؤال بطريقة تفيد السائل

كن مهذبا
أن تحرص على تقديم المساعدة 

أن تعرف طبيعة عمل العميل، و اسم الشخص الذي يمكن الاتصال به و مسؤلياته و من الذي يتخذ 
القرار 

العناية بالعملاء و الحرص على الاهتمام بمشاكلهم 
لا تتجادل مع العميل

زوّد العملاء بالمواد التي يحتاجون إليها من قبل أن يُطلب منك ذلك
الابداع في توظيف الخدمة لتوفير الحلول لمشاكل العملاء

إقترح الحلول
قم بكل ما من شأنه أن يدعم الإدارة

أشكر العميل

تقديم 
خدمة رفيعة 

المستوى 
للعميل

تعامل مع كل طرد / مستند / محادثة على أنها الأكثر أهمية
أن يكون الاستلام و التسليم وفقا للمستويات القياسية

إرسال كل طرد أو مستند إلى وجهته الصحيحة
تأكد من أن أخطاء العميل لا تؤدي إلى فشل الخدمة

المحافظة 
ـى  ـ ـ ـ ـ عل

موجودات 
الشركة

حافظ على سيارتك و معداتك
توخى السلامة في العمل و أثناء قيادة السيارة

استعمل الطرق المعتمدة في مناولة و تأمين الطرود و المستندات
الإبلاغ الفوري عن الحوادث و المشاكل التي تعترضك

المحافظة على 
فعالية الشركة 

و سمعتها

أكمل العمل الورقي بدقة و أمانة
حافظ على أن تكون مثالا للكفاءة المهنية 

المحافظة على الدقة في مواعيد العمل
قم بإبلاغ مديرك عن أي حالة تشكل تهديدا لك، أو لزملائك أو للشركة. 

قم ببناء علاقة طيبة مع العملاء
قم بإبلاغ مديرك عن أن نشاط مشتبه فيه 

زيادة حجم 
العمل

إنتبه للبطاقات التعريفية، الطرود، التجهيزات و الشاحنات الخاصة بالمنافسين و أخطر مديرك أو مدير 
المبيعات بأي فرص عمل متاحة. 

استمع إلى ما يقوله العملاء عندما يقارنون أسعارنا و خدماتنا بأسعار و خدمات الشركات المنافسة و 
أحط مديرك أو مدير المبيعات بذلك

إنتبه لحسابات العملاء الذين اعتدت على استلام شحناتهم و أخطر مديرك أو مدير المبيعات بأي 
مشكلة تتعلق بتلك الحسابات

راقب ظهور الشركات الجديدة في السوق و اخطر مديرك أو مسؤول المبيعات في حالة اكتشافك لأي 
شركة جديدة منافسة. 

معرفة 
خصائص 
الخدمة و 

مزاياها

معرفة أهداف البيع
عليك أن تدرك أن العملاء يشترون المنتجات من أجل: 

الحصول على المال
توفير المال

توفير الوقت 
تعزيز منتجاتهم 
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