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ا لوجــودك معنــا فــي برنامــج »أساســيات الخدمــة فــي منافــذ البيــع« حيــث نحلــق  شــكرً
ـــا عبــر ســاعات تدريبيــة مملــوءة بالعلــم والمعرفــة والمهــارة والمتعــة، ســائلين الله –  سويــً
عــز وجــل – أن يكــون هــذا الوقــت نقطــة تحــول كبــرى فــي أدائــك الشــخصي والمهنــي، حيــث 
ـــا نحــو أفــق طموحنــا المشــترك لنعانــق تطلعاتنــا نحــو الأفضــل، فهــــيـــــا بـــــــنـــــا  نرتقــي جميعـً

نـــبـــــــــــــدأ...	

ـا بك أخي المتدرب الكريم: مرحـبـــً

اخوانكم

فــريـــق مـــؤثــــــرون
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التحــول  رحلــة  فــي  رئيــس  وكمشــارك  رائــدة  وطنيــة  كمؤسســة  اليــوم  سُــبل  تنطلــق 
الاســتراتيجي التــي تعيشــها المملكــة العربيــة الســعودية فــي منظومــة فكريــة جديــدة 
وثقافــة عمــل قائمــة علــى أســس تجاريــة، لتتمكــن مــن المنافســة وفــق المعاييــر العالميــة 
المعمــول بهــا فــي هــذا القطــاع مــن الأعمــال، فهــي مؤسســة حكوميــة بأســس تجاريــة 
ترتكــز فــي جوهــر تكوينهــا علــى خدمــة العميــل متجاوبــة مــع ملحوظاتــه ومعــززة للشــفافية 

وداعمــة لقنــوات التواصــل.

فلقــد تطــور فــي “سُــبل” مفهــوم خدمــة العمــاء وطــرق وأســاليب خدمتهــم، الأمــر الــذي 
ـــا أحــد مكوناتــه هــذه الحقيبــة التدريبيــة المرتكــزة حــول التميــز في خدمــة العميل  أحــدث حراكــً
ا  ـــا للتغييــر ومحفزً بأبعــاده الأربعــة، وإليــك أخــي المتــدرب نقــدم هــذه الحقيبــة لتكــون منطلقــً
ــذل وســعك واســتثمر جهــدك  ــر ندعــوك، اب ــى  أفــق التغيي ــة، فإل ــا للمواكب ـ للتقــدم وداعمـــً

لعــل إلهامــك يتفتــق وإبداعــك يتدفــق.

ا ـا بإذن الله مستمرً ـا ونجاحـً ـا ممتعـً ونتمنى لكم تدريبـً

المقدمة:

إدارة تطوير المواهب
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الهدف العام 
للبرنامج

يهــدف البرنامــج إلــى تمكيــن المتدربيــن مــن المهــارات والمفاهيــم الأساســية 
أوالعمــاء  للجمهــور  والمتفــردة  والمتميــزة  الاحترافيــة  الخدمــة  لتقديــم 

أوالمســتفيدين الذيــن يتعامــل معهــم.

الأهداف التفصيليةالهدف العامالوحدة

الوحدة الأولى
مدخل التميز في 

خدمة العملاء

أن يَتعرّف المتدرب 
على مفهوم التميز في 
خدمة العملاء وأركان 
ومستويات الخدمة 

المتميزة.

• ف المتدرب ماهية الخدمة.	 ــعــرّ أن يُ
• ف المتدرب على أهم وأبرز مصطلحات الخدمة.	 تعرّ أن يَ
• ك المتدرب ماهية التميز الخدمي )وسر التميز(.	 درّ أن يُ
• ف المتدرب مستويات الخدمة المقدمة للجمهور.	 صنّ أن يُ
• لم المتدرب بأركان الخدمة المتميزة.	 أن يُ

الوحدة الثانية

العميل

أن يَتعرّف المتدرب 
على تجربة ورحلة 

العميل وأبعاد الخدمة 
المتميزة.

• أن يتحفز المتدرب لأهمية خدمة العملاء وقيمة العميل.	
• ف المتدرب على تجربة العميل وأهميتها.	 تعرّ أن يَ
• ف المتدرب على خارطة رحلة العميل.	 تعرّ أن يَ
• ف المتدرب على مفهوم الخدمة وآثارها على المنظمة.	 تعرّ أن يَ
• ك المتدرب التصنيف المتدرج للعملاء.	 درّ أن يُ
• ك المتدرب الأبعاد الخمسة للخدمة المتميزة.	 درّ أن يُ
• ــبــــل.	 م المتدرب أبعاد الخدمة التي تقدمها سـُ قيّ أن يُ

ــة
دمـ

خــ
 الـ

دم
قـــ

مُــ
ة   

الث
الث

دة 
وح

مقدم الخدمة: تنقسم لثلاث محاور:ال
)المسؤولية - الجاهزية العاطفية 

- الجاهزية الاجتماعية(

• أن يقيم المتدرب توجهه النفسي نحو الخدمة ويقيس مستواه.	
• أن يدرك المتدرب الدوافع الستة لخدمة العملاء.	

ية
ول

سؤ
لم

أن يرتفع لدى ا
المتدرب مستوى حس 

المسؤولية ويدرك 
أهميتها.

• ف المتدرب على وصف المسؤولية وماهيتها.	 تعرّ أن يَ
• د المتدرب أبرز الأدوار التي يمارسها في المسؤولية.	 حدّ أن يُ
• ــة 	 ــدرب مســتوى المســؤولية الشــخصية والمهني قيــس المت أن يَ

لديــه.
• ق المتدرب بين الاهتمام والتأثير والتركيز.	 فرّ أن يُ
• ف المتدرب على دور النية ويعظمها.	 تعرّ أن يَ

الأهداف العامة والتفصيلية:
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الأهداف التفصيليةالهدف العامالوحدة

ــة
دمـ

خــ
 الـ

دم
قـــ

مُــ
ة   

الث
الث

دة 
وح

ي:ال
ثان

 ال
ور

مح
ال

ية
طف

عا
 ال

ية
هز

جا
اكتساب المتدرب ال

الوعي العاطفي 
ومهارات إدارة 

الانفعال والغضب 
والضغوط.

• عي المتدرب المشاعر ويفرق بين المشاعر الايجابية والسلبية.	 أن يَ
• ـا.	 ف المتدرب على ميزان المشاعر وصفات الشخص عاطفيــً تعرّ أن يَ
• قيس المتدرب مستوى الوعي العاطفي لديه.	 أن يَ
• قيس المتدرب مستوى الانفعال لديه.	 أن يَ
• متلك المتدرب مهارات إدارة الانفعال وإدارة الغضب.	 أن يَ
• ف المتدرب على ضغوطات الحياة.	 تعرّ أن يَ
• قيس المتدرب حالة الضغط لديه.	 أن يَ

ث:
ثال

 ال
ور

مح
ال

ية
اع

تم
لاج

ة ا
هزي

جا
ال

تزويد المتدرب 
بمهارات التواصل 

الفعال للتعامل مع 
العملاء.

• قيس المتدرب مستوى قدرة الاتصال لديه.	 أن يَ
• ف المتدرب على دوائر العلاقات ومهارات الحضور.	 تعرّ أن يَ
• ف المتدرب على الانطباع الأول وكيفية صناعته.	 تعرّ أن يَ
• قيس المتدرب مستوى صناعة الانطباع الاول لديه.	 أن يَ
• ف المتدرب على مهارات الاستماع وانواعه ومفاهيمه.	 تعرّ أن يَ
• قيس المتدرب مستوى الاستماع لديه.	 أن يَ
• ف المتدرب على مهارات إقامة الحوارات.	 تعرّ أن يَ
• قيس المتدرب مستوى قدرته على اقامة الحوارات.	 أن يَ
• تمكّن المتدرب من بناء الثقة والمصداقية.	 أن يَ
• قيس المتدرب مستوى مهارة الاتصال الهاتفي لديه.	 أن يَ

ة:
بع

لرا
ة ا

حد
لو

ا
فة

ختل
لم

ط ا
ما

لأن
ع ا

 م
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عا
الت

 

ل:
لأو

ور ا
مح
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ات

ض
ترا

لاع
 وا

وى
كا

ش
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أن يَمتلك المتدرب 
مهارات التعامل مع 

الشكاوى والاعتراضات

• ف المتدرب على شكاوى العملاء ومتى يشتكي العميل.	 تعرّ أن يَ
• ف المتدرب على نموذج التعامل مع الشكوى.	 تعرّ أن يَ
• ك المتدرب ما الذي يجب فعله تجاه شكاوى العملاء.	 درّ أن يُ
• متلك المتدرب مهارات التعامل مع الاعتراضات.	 أن يَ
• ك المتدرب أهمية الابتكار والتطوير الوظيفي	 درّ أن يُ

ي:
ثان

 ال
ور

مح
ال

فة
ختل

لم
ت ا

صيا
شخ

ال

أن يَمتلك المتدرب 
مهارات التعامل مع 
أنماط الشخصيات 

المختلفة

• التعامــل مــع الشــخصيات 	 ف المتــدرب علــى مهــارات  تعــرّ يَ أن 
المختلفــة.

• ف المتــدرب علــى أنــواع الشــخصيات المختلفــة )الصامــت 	 تعــرّ أن يَ
- الثرثــار - المجــادل - المشــكك - المتــردد- العصبــي(.

الأهداف العامة والتفصيلية:
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الموضوعاتالوحدة

الوحدة الأولى
مدخل التميز في 

خدمة العملاء

مصطلحات الخدمة - التميز الخدمي - مستويات الخدمة المقدمة - نموذج التميز - 
أركان الخدمة المتميزة.

الوحدة الثانية

العميل

دراسات خدمة العملاء - تجربة العميل - خارطة رحلة العميل - خدمة العملاء - آثار الخدمة على 
 )RATER المنظمة - التصنيف المتدرج للعملاء - جودة الخدمة المقدمة - أبعاد الخدمة المتميزة )نموذج
- الأبعاد الخمسة للخدمة المتميزة )الاعتمادية - الاستجابة - الضمان - الملموسية - التعاطف( مؤشر 

تقييم أبعاد الخدمة المقدمة من سُبل - أهم الحاجات للعملاء من الموظف مقدم الخدمة

ــة
دمـ

خــ
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مُــ
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الث
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ل:ال
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لم

وصف المسؤولية - ماهية المسؤولية - أبرز الأدوار - مؤشر قياس مستوى ا
المسؤولية الشخصية والمهنية - الاهتمام والتأثير والتركيز - تمرين أعمالك 

تتعاظف - تعظيم النية - مستوى الأداء وجمال المعنى - مبادرات تجاه المسؤولية 
المهنية في دائرة التأثير

ي:
ثان

 ال
ور

مح
ال

ية
طف

عا
 ال

ية
هز

جا
ال

وعي المشاعر - المشاعر الايجابية والسلبية - ميزان المشاعر - أبرز المشاعر - 
ــا - مؤشر قياس الوعي العاطفي - مؤشر قياس  مواصفات الشخص الذكي عاطفيــً
إدارة الانفعال - نصائح إدارة الانفعال -  مهارة إدارة الانفعال - مهارة إدارة الغضب 

- ضغوطات الحياة - اكتشاف ححالة الضغط لديك
ث:

ثال
ر ال

حو
لم

ا
ية

اع
تم

لاج
ة ا

هزي
جا

ال
قدوت خدمة العملاء - مؤشر قياس قدرتك على الاتصال - دوائر العلاقات - مهارات الحضور - الانطباع الأول 

- مؤشر قياس قدرتك على صناعة انطباع أول - مهارات الاستماع - أنواع الاستماع - مؤشر قياس مهارة 
الاستماع - تمارين الاستماع - مهارة الحوارات - مؤشر قياس قدرتك على اقامة الحوارات - تمارين الحوارات - 

آداب الحوار - بناء الثقة والمصداقية - الدبلوماسية واللباقة - مهارة الاتصال الهاتفي
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شكاوى العملاء - نموذج التعامل مع الشكوى - ما الذي يجب فعله تجاه شكاوى 
العملاء - مهارات التعامل مع الاعتراضات - أهمية الابتكار والتطوير الوظيفي

ي:
ثان

ر ال
حو

لم
ا

فة
ختل

لم
ت ا

صيا
شخ

ال

التعامل مع أنماط الشخصيات المختلفة: )العميل الصامت - العميل الثرثار - 
العميل المجادل - العميل المشكك - العميل المتردد - العميل العصبي(

أهم الموضوعات:
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مفاتيح المادة التدريبية:

الأهــــــــداف

يـبــيــــة لتدر ا
هــي عبــارة تصــف بدقــة مــا يجــب علــى المتــدرب أن يعرفه أو يفعله أو يشــعر 

بــه حتــى يصــل التدريــب إلى النتيجة المنشــودة.

ـــر فــكــّ
هــي مرحلــة أوليــة مــن تدريــب أي فكــرة تهــدف إلــى ربــط معلومــات المتــدرب 

الســابقة بالخبــرة الجديــدة التــي يتعلمهــا الآن.

هي دعوة للتفكير في معلومة حول السياق التدريبي المطروح.تــأمـــل

ـز تـحــفـّ
هــي مرحلــة مــن التدريــب تهــدف إلــى اســتثارة دافعيــة المتــدرب وإبقاء شــعلة 

حماســه نحــو المفهــوم أو المهــارة المطروحة.

ــــم تـعــلّ
المقدمــة  المهــارة  أو  للفكــرة  المعرفــي  الإطــار  إلــى  الكلمــة  هــذه  ترمــز 

المختلفــة. التعلــم  لأنمــاط  تبعــاً  معروضــة 

ـــق طـبــّ
تتوجــه الأنشــطة التدريبيــة فــي )طبــق( إلــى ممارســة المهــارة أو تعميــق 

المفهــوم عبــر التماريــن التدريبيــة.

تطبـيــق إثـرائـــي

إثـــــــــراء
هــي بعــض المعلومــات الهامــة المرتبطــة بالمــادة والتــي يمكــن للمتــدرب 

ثــري معلوماتــه الإضافيــة. الإطــاع عليهــا لكــي يُ

مجموعــة مــن الأنشــطة والتطبيقــات التدريبيــة التــي يمكــن للمتــدرب 
أن يقــوم بهــا بنفســه كإثــراء لمهاراتــه المعرفيــة.



1213
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أسـاسـيـات الـخـدمـــة

الوقت: 10 دقائقنشاط استفتاحي:
نوع النشاط: فردي

نشاط : 1

التعرف على الزملاء المتدربين وكسر الحواجز الجليدية:
الهدف من النشاط:

تنفيذ النشاط:

أخي المتدرب: تكرم علينا باسمك وطبيعة عملك وأجب على التساؤل التالي:
»مــاذا لــو لــم أكــن فــي قاعــة التدريــب الآن! !... مــا الأعمــال التــي كان مــن المفتــرض أن أقــوم 

ـــا؟« ـــا أو اجتماعيـــً بهــا فــي هــذه اللحظــة عمليـــً

........................................................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................................................................

ـــر فــكــّ
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.........................................................................................................................................

.........................................................................................................................................
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 .........................................................................................................................................

ملاحظات

1213

في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة



1415

في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

الوحدة الأولى
مدخل التميز في خدمة العملاء
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

الوحدة الأولى: مدخل التميز في خدمة العملاء

الهدف العام:
ــز فــي خدمــة العمــاء وأركان ومســتويات الخدمــة  ــى مفهــوم التمي ــدرب عل ف المت تعــرّ أن يَ

المتميــزة.

الأهداف التفصيلية:
• ف المتدرب ماهية الخدمة.	 ــعــرّ أن يُ
• ف المتدرب على أهم وأبرز مصطلحات الخدمة.	 تعرّ أن يَ
• ك المتدرب ماهية التميز الخدمي )وسر التميز(.	 درّ أن يُ
• ف المتدرب مستويات الخدمة المقدمة للجمهور.	 صنّ أن يُ
• لم المتدرب بأركان الخدمة المتميزة.	 أن يُ
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

أخــي المتــدرب: اكتــب مــا يتبــادر إلــى ذهنــك مــن معنــى تفهــم فيــه الكلمــات التاليــة وأي مثــال 
يؤيــد المعنــى الــذي ذكرتــه:

مصطلحات الخدمة:

.............................................................................................................................................................................1- الخدمة:

.............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................6- علاقة عمل:

.............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................3- العميل:

.............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................8- رحلة العميل:

.............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................2- مقدم الخدمة:

.............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................7- رسم الخدمة:

.............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................4- خدوم:

.............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................9- تجربة العميل:

.............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................5- التعامل:

.............................................................................................................................................................................

ـــر فــكــّ

الوقت: 15 دقائق
نوع النشاط: فردي

نشاط : 2



1617

في منافذ البيع
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مصطلحات الخدمة:
الأشــكال  لتســمية  كتبتهــا  التــي  والمعانــي  الســابقة  الكلمــات  اســتخدم  المتــدرب:  أخــي 

التاليــة: والرســومات 

نحن نستخدم 
ABC الطربقة

كيف تقدمون 
خدمتكم

..............................

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

.................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................

ـــر فــكــّ
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أسـاسـيـات الـخـدمـــة

مصطلحات الخدمة:

................................................................................................................................................. .................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................

ــــم تـعــلّ
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

التميز الخدمي:
يحمــل العميــل فــي ذهنــه توقعــات عــن الخدمــة التــي ســتقدم لــه ومقــدار ونوعيــة الجهد الذي 
ســيمثل هــذه الخدمــة وطبيعــة تقديمــه، مبنيــة علــى خبراتــه الســابقة واحتياجاتــه الشــخصية 
ومــا يســمعه عــن الخدمــة مــن الآخريــن أو مــن المنظمــة نفســها فــي تواصلهــا الخارجــي، 
وحينمــا يتــم تقديــم الخدمــة يــدرك العميــل الواقــع الــذي حــدث لــه فيقــارن هــذا الواقــع بالتوقع 

المســبق وبنــاءً عليــه يحكــم علــى الخدمــة.

ليســت الحقيقــة التــي تحــدث هــي مــا يؤثــر علــى رضــا العميل بــل إدراك العميل لهــذه الحقيقة 
هــو مــا يصــوغ تجربتــه فقــد تؤثــر اللمســات اليســيرة مــن كلمــة طيبــة أو ابتســامة أو حضــور 
ــه  ــة العميــل تحركهــا قيــم العمــاء الشــخصية واختلافاتهــم فمــا يشــعر ب أو إهتمــام فتجرب

شــخص مــا يختلــف عمــا يشــعر بــه آخــر.

تجربة العميلإداراك العميلحقيقة الخدمةتوقعات العميل

الرضا
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الفرق الذي يصنع الفرق سر التميز

خدمة 
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ــــم تـعــلّ
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أسـاسـيـات الـخـدمـــة

مستويات الخدمة المقدمة:

ــــم تـعــلّ

لانعم
رضــا

العمـيـل

هل التجربة أقل من التوقع أو 
أعلى من التوقع؟

تجربة العميل

هل ينوي العميل إعادة التعامل 
أو البحث عن بديل؟

إعادة التعامل

هل سوف ينصح العميل 
أصدقاءه ومعارفه بالحصول 

على هذه الخدمة؟

زيادة ولاء

إنهاء التعامل
هل العميل راضٍ عن تفاصيل 

الخدمة؟
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نموذج التميز:

تتكــون الخدمــة المتميــزة مــن أربعــة أركان أساســية تتحــد لكــي ترتقــي بالخدمــة 
بتــوازن وتــواز.

أركان الخدمة 
المتميزة

مقدم 
الخدمة

طبيعة 
الخدمة

الإدارة 
الخدمية

العميل

1

2

3

4

ــــم تـعــلّ
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أسـاسـيـات الـخـدمـــة

أركان الخدمة المتميزة:

أركان الخدمة
المتميزة

ــا: ًـ رابعـ
الإدارة الخدمية

ــا: ًـ ثالثـ
طبيعة الخدمة

ــا: ًـ ثانيـ
مقدم الخدمة

أولً:
العــــمـــيـــــــل

)ثقافته، تعليمه، احتياجاته، درجة وعيه، 
علاقاته(

)المستوى الثقافي، التأهيل العلمي، التوجهات، 
التدريب الكافي على الأنظمة، الحاجات المتنوعة وتوفر 

أوقات الراحة، الجاهزية النفسية والعاطفية، التعامل 
مع الإدارة، الدعم اللوجستي(

)أهميتها، زمانها، مكانها، الظروف المحيطة(

)اتقان الأنظمة، التمكين المهاري والمعرفي، التطور والنمو، التعامل مع 
الأطراف الآخرى والحالات الحرجة(.

ــــم تـعــلّ
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أسـاسـيـات الـخـدمـــة

الأداء الخدمي:
أخــي المتــدرب: حلــل العلاقــة الإيجابيــة والســلبية بيــن هــذه العناصــر الثلاثــة، مــع مثــال علــى 

بيئــة العمــل فــي سُــبل:

مقياس الأداء الخدمي المستهدفات

هي الأهداف والمعايير والظروف 
التي تتحقق بها تلك الأهداف 

الخدمية.

مؤشرات الأداء

قيمة قابلة للقياس توضح مدى 
فعالية الإدارة في إنجاز وتحقيق 

الأهداف الرئيسية للعمل.

مكافآت التميز

هي منح مادية أو معنوية بهدف 
تحفيز الموظف للأداء العالي
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ـــق طـبــّ



2425

في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

الوحدة الثانية

العــمـــــيـــــــــــل
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

الوحدة الثانية: العمــيــــــل

الهدف العام:
ف المتدرب على تجربة ورحلة العميل وأبعاد الخدمة المتميزة. تعرّ أن يَ

الأهداف التفصيلية:
• أن يتحفز المتدرب لأهمية خدمة العملاء وقيمة العميل.	
• ف المتدرب على تجربة العميل وأهميتها.	 تعرّ أن يَ
• ف المتدرب على خارطة رحلة العميل.	 تعرّ أن يَ
• ف المتدرب على مفهوم الخدمة وآثارها على المنظمة.	 تعرّ أن يَ
• ك المتدرب التصنيف المتدرج للعملاء.	 درّ أن يُ
• ك المتدرب الأبعاد الخمسة للخدمة المتميزة.	 درّ أن يُ
• ــبــــل.	 م المتدرب أبعاد الخدمة التي تقدمها سـُ قيّ أن يُ
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

من العملاء قاموا بتغيير الشركات بسبب سوء تجربة العميل %89

من العملاء توقفوا عن الشراء بعد خدمة عمل سيئة %59

من عمليات الشراء تأتي من العملاء العائدين %57

من المستهلكين يطلب درجة معينة من الدعم أثناء إجراء عملية 
شراء عبر الإنترنت %83

من الشركات لديها استراتيجية لتطوير تجربة العميل %26

دراسات عن خدمة العملاء:

ـــر فــكــّ

وفــي دراســة قامــت بهــا مجموعــة “ماكينــزي” عــن خدمــة العمــاء توصلــت إلــى 
النتائــج التاليــة:
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

تجربة العميل:
تجربــة العميــل: انطباعــه، واحساســه )مــا يــراه - ويســمعه - ويلمســه - ويشــعر بــه(، تجــاه 

المنظمــة بعــد تعاملــه معهــا فــي نقــاط البيــع أو مراكــز الخدمــة أو الدعــم.

رحلة العميل: هي تجربة العميل الشاملة من البداية إلى النهاية.

نقطة اتصالنقطة اتصال نقطة اتصال نقطة
اتصال

نقطة
اتصال

أعلى من التوقع

الرضا

أقل من التوقع

 عدم الرضا

لماذا تدرس تجربة 

العميل؟

تحسين السمعة

قياس الأداء

تحديد المخاطر

التنبؤ بالمستقبل

تحسين معدل
الاحتفاظ بالعملاء

قياس وتحسين 
الرضا

الوصول لعملاء 
جدد

مراعاة العادات 
والتقاليد

التأكد من جودة 
الخدمة

تنفيذ الخدمات 
الاستباقية

ـز تـحــفـّ
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

خارطة رحلة العميل:
ــــا للعمليــات التــي يمــر بهــا عميــل سُــبل الحقيقــي أو  أخــي المتــدرب: اكتــب تمثيــاً مرتبـــً

التاليــة: الخطــوات  ــــا  متبعــً المحتمــل 

ل
مي

ع
 ال

لة
رح

ل 
لي

ح
ت

	1 ــــا للعميــل بحيــث . ــــا دقيقـــً ــــا وتصنيفـــً ضــع نفســك مــكان العميــل وضــع وصفــً
مثــل شــريحة مــن شــرائح العمــاء. يُ

	2 وضــح المراحــل الرئيســية التــي يمــر بهــا العميــل والأنشــطة الرئيســية التــي يقــوم .
بهــا أثنــاء رحلتــه مــن )3( إلــى )8( مراحــل.

	3 مــا الهــدف الــذي يســعى العميــل إلــى تحقيقــه في كل مرحلة؟ ومــا هي احتياجاته .
ونقاط ألمه؟

	4 ما العقبات التي تواجه العميل في كل مرحلة؟.
	5 حدد قناة الاتصال التي يتواصل فيها مع المنظمة؟.
	6 بقيــة . علــى  كبيــرة  بصــورة  تؤثــر  اتصــال  نقــاط  )هــي  الحرجــة  المراحــل  حــدد 

الإجــراءات(؟
	7 اختــم ببعــض الوجــوه الســعيدة أو الحزينــة التــي يشــعر بهــا العميــل فــي كل .

مرحلــة؟

ل
مي

ع
 ال

لة
رح

ير 
طو

ت

	1 هل يمكن تقليل الوقت؟.
	2 هل يمكن زيادة سعادة العميل؟.
	3 هل يمكن تبسيط بعض الخطوات؟.

ـــق طـبــّ



2829

في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

خدمة العملاء:
مفهوم خدمة العملاء:

لبــي احتياجــات وتوقعــات العمــاء المنفــذة  هــي مجموعــة مــن الأنشــطة والممارســات التــي تُ
بجــودة ينتــج عنهــا رضــا العمــاء.

العميل

كيانفرد

خارجي

خارج 
المنظمة

داخلي

داخل 
المنظمة

• العميل: سبب وجود المنظمة.	
• العميل: هو المحفز للتطور وهو المصدر الأساسي للتطوير.	
• العميل: وسيلة الربح والنمو والاستقرار.	
• العميل: أهم وسيلة إعلان.	

ــــم تـعــلّ
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

آثار الخدمة على المنظمة:

آثار الخدمة على المنظمة

خدمة جيدة
• احتفاظ بالعميل.	

• تطوير للعلامة التجارية.	

• عملاء جدد.	

• أرباح أكثر	

خدمة سيئة
• اســتنزاف وقــت العمــل فــي اســترضاء 	

ــل. العمي

• تقلص المبيعات.	
• ارتفاع تكلفة التسويق.	
• قلة العملاء الجدد.	
• تهديد المكانة السوقية.	

من العملاء يغيرون بناء على 
نصائح الأصدقاء

%5

من العملاء يمكن أن يحصلون على 
ما يريدون في مكان آخر بسعر أقل

%9

من العملاء يشتكون بصفة 
مستديمة ودائمة

%10

من العملاء بسبب عدم سعادتهم في التعامل مع الموظفين وعدم الاهتمام بحاجاتهم ورغباتهم 
وتطلعاتهم حول المنتج المقدم

%68

من العملاء بسبب الانتقال 
من مكان إلى آخر.

%3

من العملاء ينسحبون بطريقة 
طبيعية

%4

من العملاء المفقودين 
يموتون

%1

ــــم تـعــلّ

مــن نتائــج البحــوث والدراســات، التــي قامــت بهــا »هارفــرد بيزنــس« فــي مجــال خدمــة العملاء 
توصلــت إلــى أن العمــاء يوقفــون تعاملهــم مــع المنظمــات للأســباب التالية:

إثـــــــــراء
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

التصنيف المتدرج للعملاء:

شجع حماسه وقدر تفاعلهيتسم بتبني الموقف والحماس له مُتحمس

حول مساندته إلى أداءداعم ويحتاج تحريكا نحو الأداء مُساند

متقبل للموقف ومستعد للبدء 
حوله للبداية الجديدةمن جديد مُقتنع

دعم جانب الثقة والمصداقية لديهيتسم بالشك تجاه الموقف مُتردد

أعزله عن الجمهور قدر الاستطاعة
اسع لاحتوائه عن طريق التفريغ 

الوجداني

لديه غضب داخلي ويعبر عنه 
ساخطبتصريفه معينة

مرحلة بين الغضب الداخلي 
والخارجي

أخدمه قدر الاستطاعة واسع 
لاستثارته بطريقة مهنية لتتعرف 

على حقيقة مواقفه
مُقاوم

يظهر عدائية في الموقف بغضب 
معلن

تعامل معه بحذر وحزم وحكمه 
واستثمر سلطتك الرسمية عدائي

إثـــــــــراء
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

جودة الخدمة المقدمة:
أخــي المتــدرب: الأن كيــف يحكــم العميــل علــى جــودة الخدمــة المقدمــة مــن خــال 

نموذج )RATER(؟
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ـــر فــكــّ



3233

في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

:»RATER أبعاد الخدمة المتميزة »نموذج
نمــوذج )RATER( هــو أداة تســاعد الجهــات الخدميــة أن تقيــم درجــة الرضــا لــدى عملائهــا 
والخبــرة التــي تعرضــو لهــا أثنــاء رحلتهــم نحــو تلقــي الخدمــة، ولــه خمســة أبعــاد رئيســية 

يوضحهــا الشــكل التالــي:

ــــا مــن الأداء  تحتــوي هــذه الأبعــاد علــى نظــرة شــمولية لــأداء الخدمــي فــي سُــبل فــكل بعــد يغطــي جانبــً
المتميــز فــي الخدمــة حتــى تكــون الأبعــاد مجتمعــة قــادرة علــى تعبيــر حقيقــي عــن الخدمــة المتميــزة وهــذا 

مــا تتطلــع إليــه سُــبل )الشــمولية فــي تقديــم الخدمــة( والتطــور المتــوازي المســتمر.

  
مرافق جيدة

أجهزة ومعدات
ومستلزمات

منظمة 
وآمنة.

كوادرها مؤهلة.
ــا. معرفيا وفنيــً

 صدق التزام بالمبادئ.

تفهم
وعي بالاحتياج

شعور بالأهمية
اهتمام

استعداد للخدمة
سرعة في تقديمها

رد على الاستفسار
مرونة وقت الطوارئ

تفي بالوعد
 دقيقة في الوقت

ملتزمة في الأداء
تحل المشكلات

 الاعتمادية
%31

 الاستجابة
%21

 التعاطف
%15

 الضمان
%18

 الملموسية
%15

الأبعاد

أبعاد الخدمة المتميزة
التي تحقق الرضى والولاء من قبل 

عد على جودة  العميل ونسبة تأثير كل بُ
تقديم الخدمة

الملموسية
 Tangibles %15 الاعتمادية

 Reliability %31

الاستجابة
  Responsiveness %21

التعاطف
  Empathy %15

الضمان
Assurance %18

ــــم تـعــلّ



3435

في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

أبعاد الخدمة المتميزة:

ـعــــد أنهــا منظمــة موثوقــة قــادرة علــى تقديــم الخدمــة  يــرى العميــل سُــبل مــن خــال هــذا البـُ
ــمـــــد عليــه، تتســم بالوفــاء والدقــة فــي وعودهــا وأوقاتهــا، توجــد حلــولًا  ــعـــتــَ بالشــكل الــذي يــًُ

مســتمرة لمشــاكله فيشــعر أن خدمتــه البريديــة فــي أيــادي أمينــة.

عد الأول: الاعتمادية - الوزن المعياري »31 %«: البُ

الاعتمادية

الالتزام 
بالوقت

الكفاءة 
والاتقان

شمولية 
الخدمة

إجابة 
الاستفسارات

الجدارة 
بالثقة

التوثيق

حل 
المشكلات

طبق:
ــي  عّن ــك أو يُ عّني ــد يُ ــعــ ــدرب: حــدد فــي الفــراغ المناســب هــل الســلوك التنظيمــي فــي البـُ أخــي المت

غيــرك داخــل المنظمــة؟
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ــــم تـعــلّ



3435

في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

أبعاد الخدمة المتميزة:

ـعــــد أنهــا قــادرة علــى تلبيــة طلباتــه بالســرعة المناســبة  يــرى العميــل سُــبل مــن واقــع هــذا البـُ
مــع مســتوى عــالٍ مــن الرضــا والرغبــة والاســتعداد لتقديــم الخدمــة، تــرد علــى استفســاراته، 
ا، لا  وتشــركه فــي إجــراءات الخدمــة التــي يتلقاهــا، تخبــره بالمواعيــد لا تجعلــه ينتظــر كثيــرً

تفضــل غيــره عليــه وتمتلــك المرونــة لتلبيــة احتياجاتــه الطارئــة.

عد الثاني: الاستجابة - الوزن المعياري »21 %«: البُ

طبق:
ــي  ــك أو يعن ــد يعني ــعــ ــدرب: حــدد فــي الفــراغ المناســب هــل الســلوك التنظيمــي فــي البـُ أخــي المت

غيــرك داخــل المنظمــة؟
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الاستجابة

سرعة وسهولة وإجراءات بسيطة

تبليغ بالموعد

ا تلبية الطلبات فوريــً

رغبة في المساعدة

استعداد للعمل بإيجابية

توفير مناوبات

الرد الفوري على 
الاستفسارات والشكاوى

ــــم تـعــلّ



3637

في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

أبعاد الخدمة المتميزة:

ـعــــد أنهــا منظمــة آمنــة كوادرهــا مؤهلــون ولديهــم  يــرى العميــل سُــبل مــن خــال هــذا البـُ

جاهزيــة فنيــة ومعرفــة وقــدرة عاليــة فــي أداء أعمالهــم، صادقــون يتمتعــون بالتــزام عــالٍ 

والأخــاق. بالمبــادئ 

عد الثالث: الضمان - الوزن المعياري »18 %«: البُ

طبق:
ــي  عّن ــك أو يُ عّني ــد يُ ــعــ ــدرب: حــدد فــي الفــراغ المناســب هــل الســلوك التنظيمــي فــي البـُ أخــي المت

غيــرك داخــل المنظمــة؟
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الضمان

الشعور بالأمان

خبرات مهارات 
الفريق

آداب وحسن 
معاملة

المحافظة على 
السرية

السمعةالمتابعة

ــــم تـعــلّ



3637

في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

أبعاد الخدمة المتميزة:

ـعـــد أنهــا توفــر لــه مرافــق جيــدة مصممــة بجــودة عاليــة، ومنفــذة  يــرى العميــل سُــبل مــن خــال هــذا البُ
بدقــة وإتقــان، فيهــا أثــاث وديكــور مناســب وتوفــر وســائل الراحــة واحتياجــات تقديــم الخدمــة مــن أجهــزة 
ــرى أن مكتــب الاســتقبال الــذي سيســتقبله  ومعــدات ومســتلزمات مــع شــكل خارجــي جــذاب وأنيــق ي

ـــا بمظهــره ومظهــر مــن يشــغله، فهــو مقــر مناســب لتقديــم الخدمــة. ـــا إيجابيــً يعطيــه إنطباعــً

عد الرابع: الملموسية - الوزن المعياري »15 %«: البُ

طبق:
ــي  ــك أو يعن ــد يعني ــعــ ــدرب: حــدد فــي الفــراغ المناســب هــل الســلوك التنظيمــي فــي البـُ أخــي المت

غيــرك داخــل المنظمــة؟
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الأشياء 
الملموسة

ودورات مياةمرافق خدمية 
سن  المظهر وحُ

الهندام

ممرات وطرق 
واسعة ومناسبة 
لذوي الاحتياجات 

الخاصة

صالات انتظار 
مناسبة

تجهيزات 
ومعدات

مواقع 
ملائمة

لوحات 
وعلامات 
إرشادية

تصاميم 
ملائمة

ــــم تـعــلّ



3839

في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

أبعاد الخدمة المتميزة:

عد أنها منظمة يعامله أفرادها بصورة شخصية،يهتمون  يرى العميل سُبل من خال هذا البُ
والاهتمــام  العنايــة  لديهــم  يجــد  أولويــة،  لمصلحتــه  ويضعــون  وجهــه،  فــي  ويبشــون  بــه 
والتفهــم والوعــي بالاحتيــاج، يحرصــون علــى الاســتماع إليــه وتلبيــة مطالبــه فينادونــه باســمه 

ويشــعرونه بالأهميــة

عد الخامس: التعاطف - الوزن المعياري »15 %«: البُ

التعاطف

مناداته باسمه

للعميل الأولوية

تقدير الظروفمعرفة الاحتياجات

مراعاة العادات والتقاليد التعامل بلباقة وتهذيب

الاهتمام الفردي

روح مرحة وعلاقات طيبةتوضيح المشكلات بطرق مناسبة

وقت كاف

الإصغاء

أوقات مناسبة

طبق:
ــي  عّن ــك أو يُ عّني ــد يُ ــعــ ــدرب: حــدد فــي الفــراغ المناســب هــل الســلوك التنظيمــي فــي البـُ أخــي المت

غيــرك داخــل المنظمــة؟
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ــــم تـعــلّ



3839

في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

أبعاد الخدمة المتميزة:

ــــم تـعــلّ

التميز في خدمة 

العملاء

الاعتمادية
يعنيني

التعاطف
يعنيني

الأشياء الملموسة
يعنيني

الضمان
يعنيني

الاستجابة
يعنيني

يعني

غيري

غيرييعني

يعني

غيري

يعني غيري

غيرييعني



4041

في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

تطبيق معايير الخدمة المتميزة في )سُبل(:

ـــق طـبــّ

المعلومات الخاصة بالفرع 
وجودها ودقتها وتكاملها

استكشاف الفرع

ما يقابل العميل قبل دخوله 
في الفرع من مواقف أو لافتات

المظهر الخارجي

ما يقابل العميل عند دخوله للفرع 
من لوحات إرشادية وماكتب 

موظفين ومنطقة انتظار

المظهر الداخلي

تعامل الموظف ومظهره

سلوك وأداء الموظفين

المعرفة بالخدمات الرئيسية 
الخاصة

معلومات الخدمة



4041

في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

لانعمالعبارةم

: اكـتـشــاف الـفــــرع: أولً
هل موقع الفرع متوفر على خرائط جوجل؟1
هل تعليمات الوصول إلى الفرع على خرائط جوجل صحيحة؟2
هل ساعات عمل الفرع موضحة ومتوفرة على خرائط جوجل؟3
هل الفرع موجود في قائمة الفروع على الموقع الإلكتروني؟4
هل موقع الفرع موضح ومتوفر على الموقع الإلكتروني؟5
هل ساعات عمل الفرع موضحة ومتوفرة على الموقع الإلكتروني؟6
هل الخدمات المقدمة في الفرع موضحة ومتوفرة على الموقع الإلكتروني؟7
هل الفرع موجود في قائمة الفروع على التطبيق؟8
هل موقع الفرع واضح ومتوفر على التطبيق؟9
هل ساعات عمل الفرع موضحة ومتوفرة على التطبيق؟10
هل العميل يستطيع الحصول على موقع الفرع من خلال مركز الاتصال؟11
هل العميل يستطيع الحصول على ساعات عمل الفرع من خلال مركز الاتصال؟12
هل العميل يستطيع الحصول على الخدمات التي يقدمها الفرع من خلال مركز الاتصال؟13

ــا: المظـهــر الـخــارجـــي: ثـانـيــــً
هل يوجد بالفرع أي لافتات إرشادية توضح مكاتب الاستعلامات / الاستقبال؟14
هل يوجد لوحة ساعات العمل متوفرة وواضحة عند مدخل الفرع؟15
هل اللافتات الإرشادية للمدخل واضحة بما يكفي لإرشاد العملاء إلى الفرع؟16
هل يوجد أماكن كافية في مواقف السيارات؟17
هل يوجد لوحة متوفرة مُوضّحة لضرورة ارتداء قناع الوجه )الكمام( عند مدخل الفرع؟18
هل موقف السيارات الخاص بالفرع منظم لطريقة الاصطفاف؟19
ـا مزدحم ولا يكفي لعدد سيارات المراجعين؟20 هل موقف السيارات الخاص بالفرع دائمــً
 هل يوجد لافتة إرشادية عند مدخل المبنى أو داخله تحدد بوضوح القسم المَعَني بخدمة العملاء؟21
هل يوجد لوحة »ممنوع التدخين« عند المدخل الرئيسي للفرع؟22
هل اللافتات الإرشادية توضح موقع مواقف سيارات العملاء؟23
هل يوجد حارس الأمن بالفرع، ويقوم بمسؤوليته في إدارة حركة المرور والتكدس عند اللزوم؟24
هل يوجد بالفرع مواقف سيارات مخصصة لذوي الاحتياجات الخاصة؟25

هــل موقــف الســيارات المخصــص لــذوي الاحتياجــات الخاصــة  متجــه نحــو المدخــل الرئيســي 26
ومناســب لهــم )منحــدرات خارجيــة للكراســي، عــن طريــق اللمــس ...إلــخ(

هل يوجد لافتات إرشادية واضحة لموقف ذوي الاحتياجات الخاصة؟27

مؤشر تطبيق أبعاد الخدمة المقدمة من الفروع:

ـــق طـبــّ



4243

في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

لانعمالعبارةم

ــا: المظـهــر الـداخــلـــي: ثـالـثــــً
هل يتم فحص درجة حرارة العميل عند المدخل؟28
هل يقوم الموظف بتأكد من الحالة الصحية على تطبيق توكلنا؟29
هل الفرع يراعي ويوفر الشروط والأحكام؟30
هل يوجد/ يتوفر بالفرع ماكينات الخدمة الذاتية؟31
هل ماكينات الخدمة الذاتية الموجود بالفرع صالحة للعمل؟32
هل يوجد شاشات متوفرة لأرقام التذاكر؟33
هل شاشات أرقام التذاكر بالفرع تعمل بشكل جيد؟34
إذا لم يوجد نظام للتذاكر، هل يوجد موظف مسؤول عن تنظيم الطابور؟35
هل يتدخل مدير الفرع لتنظيم الإزدحام؟36
هل الفرع مزدحم معظم الأوقات؟37
هل الفرع نظيف؟38
هل رائحة الفرع جيدة؟39
هل التكييف بالفرع يعمل بشكل جيد؟40
هل المكاتب بالفرع نظيفة؟41
هل منطقة الانتظار بالفرع مرتبة ونظيفة؟42
هل يتم إتباع الإجراءات الإحترازية في الفرع »مثل: التباعد الاجتماعي«؟43
هل لوحات/ علامات التباعد الاجماعي موجودة/ متوفرة بالفرع؟44
هل يوجد/ يتوفر بالفرع زجاجات المطهرات وموزعة بشكل مناسب؟45
هل يتم إتباع الإجراءات الإحترازية في الفرع؟ وهل الجميع يرتدون أقنعة الوجه )الكمام(؟46
هل يوجد/ يتوفر بالفرع كراسي في منطقة الانتظار؟47
هل يوجد كراسي في منطقة الاننتظار بالفرع وهل هي بحالة جيدة؟48
هل يوجد لافتات على الكراسي ترشد لضرورة التباعد الاجتماعي؟49
هل يوجد طفايات حريق في الفرع؟50
هل يوجد/ يتوفر شاشة/ لوحة لرقم الخدمة متوفرة في كل مكتب؟51
هل منطقة صندوق البريد والخزائن بحالة جيدة؟52
هل معلومات خزائن صندوق البريد واضحة؟53
سر؟54 هل يستطيع العميل العثور على منطقة صندوق البريد بسهولة ويُ
هل يوجد/ يتوفر بالفرع كتيبات؟55

مؤشر تقييم أبعاد الخدمة المقدمة من )سُبل(:

ـــق طـبــّ



4243

في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

لانعمالعبارةم

ــا: أداء وسلوك الموظفين: رابعــً
هل يوجد في الفرع مكتب استقبال؟56
ـا لاستقبال العملاء؟57 هل موظف الاستقبال موجود في مكتبه دائمـً
هل يقوم موظف الاستقبال بالترحيب بالعملاء: »الوقوف - الابتسام - الترحيب والتحية«؟ 58
هل موظف الاستقبال والمنطقة المحيطة به نظيفة ومرتبة؟59
ا على التواصل باللغة التي يتحدث بها العميل؟60 هل موظف الاستقبال قادرً
هل موظف الاستقبال أنيق وذو مظهر جيد؟61
هل موظف الاستقبال مُهذب ويتحلى بالكياسة؟62
ــا عند التعامل مع العملاء؟63 ــا كليـــً هل يكون موظف الاستقبال منتبهــــً
هل يقوم موظف خدمة العملاء بالترحيب بهم: »الوقوف - الابتسام - الترحيب والتحية«؟64
هل موظف خدمة العملاء والمنطقة المحيطة به نظيفة ومرتبة؟65
ا على التواصل باللغة التي يتحدث بها العميل؟66 هل موظف خدمة العملاء قادرً
 هل موظف خدمة العملاء أنيق وذو مظهر جيد؟67
هل موظف خدمة العملاء مُهذب ويتحلى بالكياسة؟68
ــا عند التعامل مع العملاء؟69 ــا كليـــً هل يكون موظف خدمة العملاء منتبهــــً
هل موظف خدمة العملاء على دراية بالخدمة المقدمة؟70
هل يطلب موظف خدمة العملاءء عادةً المساعدة من موظف آخر؟71
هل موظف خدمة العملاء عادةً يرتدي »شارة« بطاقة الهوية؟72
هل موظف خدمة العملاء عادةً يفحص معلومات الخدمة عبر الانترنت؟73
ـا آخر يمكننا مساعدتك به«؟74 هل موظف خدمة العملاء عادةً يسأل العميل: »هل هناك شيئــً
ظهر له التقدير لاختياره البريد السعودي )سبل(؟75 هل موظف خدمة العملاء عادةً يشكر العميل ويُ

ـا: معلومات الخدمة: خـامســـً
هل موظف خدمة العملاء عادةً يستفسر عن بيانات العميل »الاسم - رقم الهاتف«؟76
هل موظف خدمة العملاء عادةً يستفسر عن بيانات المستلم »الاسم - رقم الهاتف - العنوان«؟77
هل موظف خدمة العملاء عادةً يستفسر عن نوع الخدمة »البريد الممتاز - الاقتصادي ... إلخ«؟78
خبر العميل بوقت التسليم المتوقع؟79 هل موظف خدمة العملاء عادةً يٌ
هل موظف خدمة العملاء عادةً يستفسر عن نوع العبوة »ملابس - أجهزة - عطور ....«؟80
خبر العميل عن قيمة الشحنة؟81 هل موظف خدمة العملاء عادةً يُ
هل موظف خدمة العملاء عادةً يستفسر من العميل عن خدمة التغليف المطلوبة؟82
هل موظف خدمة العملاء عادةً يقترح على العميل خدمة تأمين الشحنة؟83
هل موظف خدمة العملاء أخبر العميل بأنه ستصله رسالة لرابط استبيان عن رضاه عن الخدمة؟84

مؤشر تطبيق أبعاد الخدمة المقدمة من الفروع:

ـــق طـبــّ



4445

في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

لانعمالعبارةم

ـا: معلومات الخدمة: خـامســـً
هل موظف خدمة العملاء عادة يسأل العميل عن رقم الشحنة؟85

ــر العميــل المســتلم بأنــه ســتصله رســالة قصيــرة لرابــط اســتبيان 86 هــل موظــف خدمــة العمــاء يخب
عــن رضــاه عــن الخدمــة؟

هل موظف خدمة العملاء على دراية بخطوات الشكوى؟78

يــزود العميــل بالمعلومــات الصحيحــة عنــن كيفيــة متابعــة 88 موظــف خدمــة العمــاء  هــل 
الشــكوى؟

هل موظف خدمة العملاء على دراية بالمعلومات المتعلقة بفوائد الخدمات وأسعارها؟89

هــل موظــف خدمــة العمــاء عــادةً يقــوم بتزويــد العميــل بالمعلومــات المناســبة حــول أســماء 90
الخدمــات وشــرحها؟

ــد 91 ــة الاشــتراك فــي خدمــات البري ــل كيفي هــل موظــف خدمــة العمــاء عــادةً مــا يشــرح للعمي
الســعودي )ســبل(؟

هل موظف خدمة العملاء على دراية بكافة المعلومات المتعلقة باشتراكات الخدمة؟92

هــل موظــف خدمــة العمــاء علــى درايــة بالمعلومــات الصحيحــة حــول كيفيــة الاشــتراك فــي 93
العنــوان الوطنــي؟

أو تعديــل 94 بكافــة معلومــات وخطــوات تحديــث  موظــف خدمــة العمــاء علــى درايــة  هــل 
الوطنــي؟ العنــوان 

هــل موظــف خدمــة العمــاء علــى درايــة بكافــة المعلومــات المتعلقــة بكيفيــة الإضافــة أو 95
الحــذف فــي العنــوان الوطنــي؟

مؤشر تطبيق أبعاد الخدمة المقدمة من الفروع:

ـــق طـبــّ

نعم: ...................................................
لا: ..........................................................

استكشاف الفرع
نعم: ...................................................

لا: ..........................................................

المظهر الخارجي
نعم: ...................................................

لا: ..........................................................

المظهر الداخلي

نعم: ...................................................
لا: ..........................................................

سلوك وأداء الموظفين

نعم: ...................................................
لا: ..........................................................

معلومات الخدمة

أخــي المتــدرب: نرجــوا التكــرم بحصــر عــدد الإجابــات بــــ “نعــم”، وعــدد الإجابــات بــــ “لا” فــي كل مؤشــر 
مــن أبعــاد الخدمــة المقدمــة فــي الفــروع:
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

أهم الحاجات للعملاء من الموظف مقدم الخدمة:
• أن تعاملهم بكرامة واحترام متبادل.	
• أن يشعروا بالنجاح بعد تعاملهم معك.	
• أن يتلقوا المساعدة عند الحاجة إليها.	
• أن تعاملهم باعتبارهم متفردين.	
• أن تتعامل مع صورتهم الذهنية عن أنفسهم.	
• أن تحترم وقتهم.	
• أن يشعروا أنك تقف إلى جانبهم.	
• أن توفر لهم معلومات واضحة.	
• أن تحقق لهم فوائد محددة من التعامل مع دائرتك.	
• التواصل الجيد معهم.	
• أن يشعرون أنك متعاطف معهم وتقف معهم في نفس الوضع.	
• أن يشعرون بأنك تبذل أقصى ما في وسعك لتحقيق راحتهم وخدمتهم.	
• أن تشــعرهم أنــك تتبــاع الأمــر وتهتــم بــه وأنــك لــن تتركهــم أو تتخلــى عنهــم إلــى أن تحــل 	

مشــكلتهم أو تقــدم لهــم الخدمــة علــى الوجــه المطلــوب والــذي يرضيهــم.

ــــم تـعــلّ
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

تمرين: تصنيف مشاكل العملاء:
أخــي المتــدرب: بيــن يديــك بعــض مشــكلات العمــاء )بالتعــاون مــع مجموعتــك( نرجــوا 

تصنيفهــا حســب مســؤوليتها ســواء فرديــة أومشــتركة:

ـــق طـبــّ

لم يتم توصيل الشحنة 
للعنوان الاختياري

الشحنة معادة قبل 
إنتهاء مدة الحفظ تأخير وصول الشحنة

عدم القدرة على الدخول 
إلى حسابي

عدم استلام مفتاح 
صندوق البريد شكوى على موزع

الفرع مغلق خلال أوقات 
إعادة للمرسلاستفسار عن شحنةالعمل

مراجعة ضريبة القيمة شكوى على موظفتوجيه خاطئ
المضافة

تالفة أو ناقصة 
المحتوى مدة الانتظارالشحنة تالفة

عدم الالتزام بالإجراءات الشحنة مسلمة بالخطأ
الاحترازية

عدم القدرة على قبول 
الشحنة في الفرع
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

تمرين: تصنيف مشاكل العملاء:
أخــي المتــدرب: بيــن يديــك بعــض مشــكلات العمــاء )بالتعــاون مــع مجموعتــك( نرجــوا 

تصنيفهــا حســب مســؤوليتها ســواء فرديــة أومشــتركة:

ـــق طـبــّ

المنظمةالقائدالعميلالموظفم

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

تطبق جماعي:
أخــي المتــدرب: بالتعــاون مــع أفــراد مجموعتــك اختــر أحــد المشــكلات المتكــررة فــي البريــد 

الســعودي )سُــبل( وناقشــها باســتفاضة ثــم اقتــراح حلــولً جــذرة لحلهــا:

ـــق طـبــّ
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الشحنة معادة قبل التوجيه الخاطئ
انتهاء مدة الحفظ

تأخر وصول 
الشحنات

إغلاق الفرع خلال 
أوقات العمل

المشكلات المتكررة



4849

في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

خارطة رحلة العميل في البريد السعودي )سُبل(:
نموذج مختصر لرحلة العميل:

ـز تـحــفـّ

استقبال الموظف 
والاستفسار عن الخدمة 

المطلوبة

5

الوصول إلى الفرع

4

سحب تذكرة الخدمة من 
نظام الانتظار

6

التوجه إلى صالة 
الانتظار

7
الانتظار إلى أن يتم 
المناداة على رقم 

التذكرة

8

التوجه إلى مكتب الخدمة 
وإجراء الخدمات

9

الانتهاء من إجراء 
الخدمات والخروج من 

الفرع

10

البحث عن الفرع

1
الحصول على معلومات الفرع من 

الموقع الالكتروني أو التطبيق الرسمي 
للبريد السعودي

2

 )Google( استخدام خرائط
للتوجه إلى الفرع

3
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

خارطة رحلة العميل في البريد السعودي )سُبل(:
: الاستكشاف: أولً

ـز تـحــفـّ

قرر أحمد زيارة فرع البريد 
السعودي في حي الروضة، 

وبدأ بالبحث عبر محرك البحث 
)Google( عن موقع الفرع

1

ظهر في نتائج البحث التطبيق 
و الموقع الرسمي للبريد 

السعودي )سُبل(

2

 )Google( استخدم أحمد خرائط
للوصول إلى الموقع

3

معلومات موقع الفرع متوفرة في:
	1 الموقع الالكتروني للبريد السعودي - سُبل..
	2 التطبيق الرسمي للبريد السعودي - سُبل..
	3 موضــح جميــع المعلومــات اللازمــة مثــل: »أوقــات العمــل - تفاضيــل الموقــع - الخدمــات .

المقدمــة«.



5051

في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

خارطة رحلة العميل في البريد السعودي )سُبل(:
ــا: الوصول إلى موقع الفرع: ثانيــً

ـز تـحــفـّ

وصل أحمد إلى موقع الفرع

4

استخدم مواقف السيارات 
الخاصة بالفرع

5

قبل الدخول إلى الفرع قام 
موظف الأمن بالتأكد من 

ارتداء أحمد للكمامة والتحقق 
من درجة الحرارة وتطبيق 

توكلنا

6

بعد الدخول، استقبل موظف 
الاستقبال أحمد »أهلًا وسهلً 

بكم في البريد السعودي - 
سُبل - كيف أقدر أخدمك؟«

7

E-PO Boxوثائق حكوميةشكوىشكوى

تحديث او انشاء 
عنوان وطني

استلام من 
محطة الطرود

استلام او 
ارسال شحنات 

تشير النجمة إلى  نقطة تواصل مهمة مع العميل.
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

خارطة رحلة العميل في البريد السعودي )سُبل(:
ـا: الاستفسار عن الخدمات: ثالثــً

ـز تـحــفـّ

في حال كانت خدمة العميل استفسار/
شكوى يتم خدمته عن طريق موظف 

الاستقبال حسب التالي:

8

 )E-PO Box( عــن  استفســار  الأول:  الســيناريو 
ــدوق  ــح الصن ــة فت ــل بإمكاني ــادة العمي ــم اف ويت

مــن خــال عــدة قنــوات:
	1 التطبيق..
	2 الموقع - سُبل أون لاين..
	3 جهاز الخدمة الذاتية..

وفــي حــال كان طلــب العميــل باســتلام مــواد بريديــة 
يتــم ادخلهــا بالنظــام مــع أولويــة الوصــول الــى موظــف 

)Priority( خدمــة العمــاء

السيناريو الأول: استلام شحنة ويتطلب:

الطــرود 	• بمحطــة  الخــاص  قســم  الــى  العميــل  توجيــه 
الصنــدوق: فتــح  آليــة  وشــرح 

التأكد اولًا من رقم الشحنة وانها متواجدة في الفرع	•
فــي حــال التأكــد مــن وجــود الشــحنة فــي الفــرع يتــم تجهيزهــا مــن 	•

قبــل فريــق العمليــات لتســريع تســليم الشــحنة الــى العميــل 

يتطلب من العميل لتسليم الشحنة:
	1 رقم الجوال.
	2 رمز التسليم.

فــي حــال ازدحــام الفــرع مــن الأفضــل توجيــه العميــل 
الــى خدمــة الـــ )Drive thru( بعــد تجهيــز الشــحنة للعميل  

السيناريو الأول: شكوى:

الســعودي ســبل-  للبريــد  الرســمي  الموقــع  فتــح  يتــم 
ويتــم رفــع شــكوى وتوضيــح الطريقــة للعميــل أيضــا 
المجانــي  الهاتــف  خــال  مــن  بإمكانيــة عملهــا  افادتــه 

)19992(

تشير النجمة إلى  نقطة تواصل مهمة مع العميل.

بعد توضيح أحمد للخدمة المطلوبة يتم إدخال 
جوال العميل في نظام الانتظار وسحب التذكرة:

موضح في التذكرة »اسم العميل - رقم التذكرة 
- رقم مكتب الخدمة«.

9

خلال وقت الانتظار، قام مدير الفرع بالترحيب 
وبدأ بالسؤال في حال وجود أي استفسار عن 
الخدمات التي يقدمها البريد السعودي - سُبل

11

توجه أحمد للانتظار في 
صالة الانتظار

10
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

تشير النجمة إلى  نقطة تواصل مهمة مع العميل.

خارطة رحلة العميل في البريد السعودي )سُبل(:
ــا: إجراء الخدمات: رابعــً

ـز تـحــفـّ

تم المناداة على رقم التذكرة الخاص 
بالعميل أحمد وتوجه إلى مكتب الخدمة

12

السيناريو الأول: استلام شحنة:

شحنة عادية: 
ويتطلــب وجــود رقــم الشــحنة و رمــز التســليم 

:)E PO Box( شــحنة
رقم الصندوق	•
رمز التسليم	•

السيناريو الثاني: شحنة دولية:

ويتطلب: 
اسم المرسل	•
رقم الجوال 	•
اسم المرسل اليه 	•
عنوان المرسل اليه 	•
رقم جوال المرسل اليه	•
التأكد من محتوى وصحه الإرسالية	•
تعبئة النموذج	•
نســخة مــن فاتــورة المشــتريات فــي حــال 	•

كانت الإرســالية مشــتريات

السيناريو الثالث: وثائق حكومية:

ويتطلــب رقــم الهويــة ورقــم الجــوال 
خــال  مــن  الجديــد  الجــواز  رقــم  و 

ابشــر. نظــام 

قامت الموظفة بالوقوف لاستقبال أحمد 
»أهلً وسهلً أحمد، حياك الله في البريد 

السعودي - سُبل .. تفضل«.

13
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

خارطة رحلة العميل في البريد السعودي )سُبل(:
ــا: الانتهاء من إجراء الخدمات: خامســً

ـز تـحــفـّ

تشير النجمة إلى  نقطة تواصل مهمة مع العميل.

بعد أن اختار أحمد الخدمة المطلوبة 
استفسرت الموظفة عن التالي:

14

بهــا 	• يرغــب  التــي  المــدة  عــن  الموظفــة  تستفســر 
أم  الســريع  البريــد  لتوصيــل شــحنته، خدمــة  أحمــد 

عــادي.
تأمين على الشحنة.	•
تغليف ضد الكسر لحماية الشحنة.	•

تم توضيح الأسعار ومدة 
التوصيل واستلم أحمد 

الفاتورة

15

بعد الانتهاء من إجراء الخدمة وضحت 
الموظفة أنه بالإمكان متابعة الشحنة 

عن طريق الموقع أو التطبيق

16
سألت الموظفة أحمد عن وجود أي خدمات 
أو استفسارات أخرى، أو في حال واجهتك 
مشكلة أو استفسار مستقبلً بالإمكان 

الاتصال على )19992(

17

قبل مغادرة أحمد للمكتب اضافت 
موظفة الفرع أنه في حال أردت استلام 

شحنات مستقبلً يمكنك ذلك عبر الخدمة 
)Drive Thru( الجديدة

18

انتهى أحمد من إجراء الخدمات 
وغادر الفرع

19

استلم أحمد رسالة نصية تحتوي على 
استبيان عن مدى رضاه عن الخدمة

20
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

أمثلة في حال ازدحام العملاء داخل الفرع:
خارطة رحلة العميل في البريد السعودي )سُبل(:

ـز تـحــفـّ

تبادر مديرة الفرع لاستقبال بعض العملاء لتسريع إجراءات 

الخدمة وتقليل مدة الانتظار داخل الفرع.

من الأفضل ان تقوم مديرة الفرع بسؤال العملاء عن إمكانية 

 )Drive thru( انهاء استلام شحناتهم عن طريق خدمة الــ

»حياكم الله في البريد السعودي-سبل، حرصاً على وقتك تقدر 

تستلم شحنتك من خلال خدمة الــ )Drive thru( الموجودة برا الفرع، 

راح نجهزها لك و تحتاج منك 5 دقائق فقط«.
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

الوحدة الثالثة

مُــقــدم الخــدمـــة
)المسؤولية - الجاهزية العاطفية - الجاهزية الاجتماعية(
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

الوحدة الثالثة: مقدم الخدمة
)المسؤولية - الجاهزية العاطفية - الجاهزية الاجتماعية(

الهدف العام:
ف المتدرب أهم المهارات التي يجب أن يمتلكها مُقدم الخدمة. تعرّ أن يَ

الأهداف التفصيلية:
• أن يقيم المتدرب توجهه النفسي نحو الخدمة ويقيس مستواه.	
• أن يدرك المتدرب الدوافع الستة لخدمة العملاء.	

وتنقسم إلى ثلاث محاور:
• المحور الأول: المسؤولية أساس الانطلاق.	
• المحور الثاني: الجاهزية العاطفية.	
• المحور الثالث: الجاهزية الاجتماعية.	
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

التوجه النفسي نحو الخدمة:
التــي يجــب أن يتعلمهــا العامــل فــي خدمــة العمــاء يبقــى درس  الــدروس  بيــن كل  مــن 
الاهتمــام بأبعــاد الخدمــة ككل إلا أنــه ليــس بســهل علــى مــن لا يملــك توجهــاً نفســياً دافعــاً 
نحــو تجــاوز العقبــات التــي تقــف بيــن مقــدم الخدمــة وبيــن تطبيــق الاهتمــام بالعميــل كأول 
الأولويــات فــي التركيبــة المهنيــة لــأداء اليومــي بحيــث تظهــر توجهاتنــا فــي كل مــرة نتعامــل 
فيهــا مــع العميــل بشــكل ودود لا يشــكل ضغطــاً كثيــراً علينــا ويوحــي ببيئــة خدميــة عاليــة وأن 
تحتفــظ بالإنتــاج والاســتعداد لتقديمــه طــوال اليــوم فإلــى أي مــدى أنــت تمتلــك مــا يكفــي مــن 

التوجــه النفســي الإيجابــي تجــاه تقديــم الخدمــة؟
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ـــر فــكــّ
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

مؤشر قياس التوجه النفسي نحو الخدمة:
ــا فالهــدف مــن  ـ ــا و كــن أمينــً ـ ــا مناسبــً ـ أخــي المتــدرب: اقــرأ كل عبــارة وضــع لنفســك تقييمــً

ــر: ــاج إلــى تطوي ــد المجــالات التــي تحت هــذا التقييــم تحدي

العبارةم
أوافق بشدةبــيــن - بــيــنلا أوافق

1234567

أنا أستمتع  بوظيفتي وخدمتي فيها للمجتمع.1

أنا أشعر بالتعاطف مع العملاء وأظهره لهم.2

تحــت 3 وأنــا  بأريحيــة  معــي  التعامــل  للعمــاء  يمكــن 
الضغــط.

أضــع مصلحــة العميــل نصــب عينــي مراعيــاً فــي ذلــك 4
مراقبــة الله.

أتقبل تعبير العميل عن حاجاته ورغباته وشكاويه.5

تعاملي مع العملاء يتسم بالاحترام والتهذيب.6

أنا اتخذ خطوات فاعلة لحل المواقف السلبية.7

فــي 8 واقتراحــات  وحلــول  مبــادرات  لإيجــاد  أســعى  أنــا 
العمــاء. صالــح 

أنا أظهر الاحترام لأوقات العملاء.9

أنا أعمل على بناء سمعة جيدة لــسُـــبل.10

ــدل 11 ــم بصــورة حقيقــة بحــل مشــاكل العمــاء ب ــا أهت أن
الشــكوى منهــا.

أنا استمع لكي أفهم.12

أظهر الاحترام لجميع العملاء.13

أنا أتسم بالود عند استخدام الهاتف.14

أنا أنادي العملاء بأسمائهم أو كناهم.15
أشعر بالانتماء لــسُـــبل وما تقدمه من خدمة.16

أنــا أبــذل جهــداً فــي التنبــؤ بحاجــات العميــل وتوقعاتــه 17
عــن الخدمــة المقدمــة لــه.

أنا أتعامل مع العملاء بروح مرحة.18

أنــا أســعى لمراعــاة العــادات والتقاليــد والأعــراف الســائدة 19
فــي المجتمــع.

العميــل 20 يحتاجهــا  التــي  المعلومــات  توضيــح  إلــى  أســعى  أنــا 
علمــي. وبأســلوب  هــو  يفهمهــا  الــذي  بالشــكل 

ـــق طـبــّ
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

مفاتيح التقييم:
)20 – 28( توجهك النفسي نحو الخدمة مستواه ضعـيــف.
)29 – 56( توجهك النفسي نحو الخدمة مستواه مقـبــــول.

)57 – 84( توجهك النفسي نحو الخدمة مستواه متـوســـط.
)85 – 112( توجهك النفسي نحو الخدمة مستواه جــيـــــــد.

)113 – 140( توجهك النفسي نحو الخدمة مستواه متـمــيـــــز. 

مؤشر قياس التوجه النفسي نحو الخدمة:

أبرز مكونات

بصيرتي تجاه 

توجهاتي الخدمية

مراقبة الله
في الآخرين

مراعاة العادات 
والتقاليد

الانتماء التعاطف
للمنظمة

سهولة 
التعامل

حل
المشكلات

تحمل 
الضغوط

إظهار
الاحترام

التعامل مع 
المواقف السلبية

السماح 
بالتعبير

ـــق طـبــّ
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

الدوافع الستة لخدمة العملاء:

أحترمه فلا أجعل حاجته لي سبباً في إذلاله.الاحترام

أساعده فوق ما يتوقعه من المساعدة.المساعدة

اهتم به حقاً لاعتقاد عميق أنه يستحق الاهتمام في هذا الموقف.الاهتمام

أتفهم حاجاته وتطلعاته ولذلك أنا قادر أن أتنبأ بتوقعاته.التفهم

فيديو الإحساس بالآخر والتنبؤ باحتياجاته:

أضع نفسي مكانه لأفهم احتياجاته. التعاطف

ماذا يريد الله مني في هذا الموقف. مراقبة الله

ــــم تـعــلّ
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

الوحدة الثالثة: مقدم الخدمة

المحور الأول: المسؤولية أساس الانطلاق
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

المحور الأول: المسؤولية أساس الانطلاق

الهدف العام:
أن يرتفع لدى المتدرب مستوى حس المسؤولية ويدرك أهميتها.

الأهداف التفصيلية:
• ف المتدرب على وصف المسؤولية وماهيتها.	 تعرّ أن يَ
• د المتدرب أبرز الأدوار التي يمارسها في المسؤولية.	 حدّ أن يُ
• قيس المتدرب مستوى المسؤولية الشخصية والمهنية لديه.	 أن يَ
• ق المتدرب بين الاهتمام والتأثير والتركيز.	 فرّ أن يُ
• ف المتدرب على دور النية ويعظمها.	 تعرّ أن يَ
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

العبارة:
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وصف المسؤولية:
بعــض  إمكانيــة إضافــة  مــع  المســؤولية  التاليــة جمــاً تصــف فيهــا  الكلمــات  مــن  كــون 

ببعــض: بعضهــا  المعانــي  لربــط  الكلمــات 

حرية قرارتبعةمهامتردد
سلطةعاتقهملامواجبات

محاسبةشعور ذاتياختيارالتزام تام
المسؤوليةمساحة حريةالدورالأداء

ـــر فــكــّ
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

أعداء اللــوم

تخلٍ عن المسؤولية وإلقاء عبئها 
على آخرين عن طريق الانتقاد لهم 

والتذمر من أدائهم.

المسؤولية

استعداد لأداء ما يمكن عمله 
لتحقيق الهدف في الدور المناط به.

المسؤولية:
المعنى اللغوي: التبعة.

مسؤوليته تقع على فلان تبعته تقع عليه.
هي حال أوضعه من يلام ويسأل عن أمر تقع عليه تبعته.

اللوم: الانتقاد والتوبيخ والعذل.

ــا: المسؤولية اصطلاحـــً
حالــة الالتــزام التــام مــن قبــل شــخص يعمــل فــي مــكان مــا بالمهــام والواجبــات المكلــف بهــا 

ويحاســب علــى ذلــك فــي حــال أخــل بالتقيــد أو أســاء التصــرف بالمــوارد المتوفــرة.

ــــم تـعــلّ
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

أبرز الأدوار:
أخي المتدرب: حدد أبرز الأدوار التي يمكنك ممارستها في كل أفق من الآفاق التالية:

نحــن كبشــر مفطــورون علــى تحمــل المســؤولية؛ فمنــذ دخولنــا الدنيــا ونحــن نمــارس بعــض 
المســؤوليات تجــاه أنفســنا؛ وطريقــة تربيتنــا وتنشــئتنا تشــوه هــذه الحقيقــة وتجعلنــا نســقط 

فــي براثــن الاتكاليــة والتكاســل وعندهــا نفقــد الإحســاس الحقيقــي بذواتنــا.

المجتمع

العائلة

الذات

الاسرة

الوطن

تطبـيــق إثـرائـــي
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

مؤشر قياس مستوى المسؤولية الشخصية والمهنية:
ــا فالهــدف مــن  ـ ــا و كــن أمينــً ـ ــا مناسبــً ـ أخــي المتــدرب: اقــرأ كل عبــارة وضــع لنفســك تقييمــً

ــر: ــاج إلــى تطوي ــد المجــالات التــي تحت هــذا التقييــم تحدي

العبارةم
أوافق بشدةبــيــن - بــيــنلا أوافق

1234567

حينما أكون في دور من أدوار حياتي فأنا أتحمل مسؤوليته.1

أتحمل مسؤولية مشاعري عندما تنحدر للأسوأ.2

أفعل ما يجب فعله تجاه كل ما هو تحت رعايتي.3

حينمــا أكــون فــي العمــل أفكــر فيمــا يجــب علــيّ فعلــه 4
حتــى أحقــق الأداء الأفضــل.

عندمــا أقــرر قــراراً أنظــر لــه مــن جميــع الزوايــا الممكنــة 5
و أتحمــل كل تبعاتــه.

أبحث عن السبيل الأفضل لأداء مهامي وواجباتي.6

أســعى إلــى أن تتضــح لــي المهــام والواجبــات التــي يجــب 7
علــيّ تأديتها.

أفكر في كيف أجعل تواصلي مع الآخرين أفضل.8

أراجــع المعلومــات والحقائــق التــي أعرفهــا عــن عملــي 9
وأطورهــا.

حينما تضطرب علاقاتي مع أحدهم أعيدها إلى الأفضل.10

أنا دقيق وحذر في استخدام سلطاتي.11

أشعر بضيق عندما أسمع اللوم المتكرر.12

أفكر في كيف أستثمر وقتي بصورة أفضل.13

أتعامل مع الموارد المتاحة في العمل بمسؤولية.14

أتحمل مسؤولية تغيير أفكاري السلبية إلى الإيجابية.15

حينمــا تنخفــض طاقتــي فــي الأداء أبــذل جهــداً لأعيدهــا 16
للأفضل.

أســاهم فــي تمكيــن الآخريــن مــن مســؤولياتهم تجــاه 17
حياتهــم الشــخصية والمهنيــة.

أنا ملتزم بالوعود التي أطلقها.18
أسعى إلى فعل الصواب حتى لو كان ذلك مخالفاً للسائد.19

أدرك النتائــج الســلبية فــي حــال لــم أكــن علــى مســتوى المســؤولية 20
المطلوبة.

تطبـيــق إثـرائـــي
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

مفاتيح التقييم:
)20 – 28( مؤشر المسؤولية الشخصية والمهنية لديك مستواه ضعـيــف.
)29 – 56( مؤشر المسؤولية الشخصية والمهنية لديك مستواه مقـبــــول.

)57 – 84( مؤشر المسؤولية الشخصية والمهنية لديك مستواه متـوســـط.
)85 – 112( مؤشر المسؤولية الشخصية والمهنية لديك مستواه جــيـــــــد.

)113 – 140( مؤشر المسؤولية الشخصية والمهنية لديك مستواه متـمــيـــــز. 

مؤشر قياس مستوى المسؤولية الشخصية والمهنية:

أبرز مكونات بصيرتي 
تجاه مسؤولياتي

الطاقةأدوار الحياة

الأفكارالمشاعر

العلاقاتالممتلكات

المواردالتمكين

السلطةتحسين الأداء

الالتزامالتعلم المستمر

ـز تـحــفـّ
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الاهتمام - التأثير - التركيز:
الاهتمام: ما أهتم به ويأخذ مساحة من انتباهي وتفكيري وتأثيري فيه ضعيف للغاية.

ا. ا مباشرً التأثير: ما أستطيع أن أحدث فيه أثرً
التركيز: ما أركز عليه وأضع وقتي وجهدي وأدائي فيه لابتدأه أو أغيره أو أوقفه.

أخي المتدرب: حدد مما هو أدناه ما يقع في تأثيرك أو اهتمامك:

التزم بمواعيد العملاء

1
أعمل المهام بطريقة 

صحيحة 

2

أصغي لشكاوى العميل

29
أتواصل مع الجميع 

بصورة لبقة

30

أوفر جميع الخدمات 
المطلوبة

3

أوثق المعلومات بدقة

4

أتعامل مع زملائي 
بإيجابية

5

أطور جدارتي ومؤهلاتي

6
أوفر نوبات عمل 

متواصلة

7
أرد على الاستفسارات 

والشكاوى

8

ألبي طلبات العملاء 
فوراً

9
أبسط إجراءات العمل 

قدر الإمكان

10

شعر العميل بالأمان أُ

11
أحترم العميل متى 

أستطيع خدمته

12

أحفز نفسي وزملائي 
على مساعدة العميل

13
أتعامل مع العميل 

بأدب وحسن خلق

14
أتابع حالة طلبات 

العملاء

15

أبني بناية جيدة وجذابة

16

أوفر أجهزة ومعدات 
جيدة لمنظمتي

17
أوفر لوحات وعلامات 
إرشادية في منظمتي

18
أعطي سمعة جيدة عن 

سُبل

19
أضع مصلحة العميل 

أولى اهتماماتي

20

أعطي العميل انتباهاً 
فردياً

21
أنظم أوقات الدوام 

بصورة مناسبة

22
أعطي العميل الوقت 

الكافي لرعايته

23

أقدر ظروف العميل

24

أتنبأ باحتياجات العملاء

25
أعامل العملاء بروح 

مرحة

26
أراعي العادات والتقاليد 
في التعامل مع العملاء

27
أقدم المعلومات 
للعميل بوضوح

28

تطبـيــق إثـرائـــي
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الاهتمام

ـــــ

التأثير

+

التركيز

+

الاهتمام - التأثير - التركيز:
اتخــاذ القــرار تجــاه مــا نركــز عليــه يبــدأ أولًا مــن خــال فــرز مــا هــو فــي الاهتمــام ومــا هــو فــي 

التأثيــر ثــم اختيــار الأولــى ممــا هــو فــي التأثيــر ويكــون هــو بــؤرة التركيــز.

الاهتمام

التأثير

التركيز

تطبـيــق إثـرائـــي
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تمرين أعمالك تتعاظم:

المبادرة لمساعدة شخص 
متردد في السؤال

التعاطف مع شخص 
مُحبط

زميل يحتاج إلى دعم مهني 
في مساندة العملاء

احتواء عميل غاضب

ــــا وتحفيزه  ا فتعظمــه نيتــك فيكون شــعورك بــه قويــــً قــد تعمــل عمــاً يســيرً
ا. ــــا وبــإذن الله أجــره عنــد الله كبيرً لــك عاليـــً

ـــق طـبــّ
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تعظيم النية:
خص الله أناساً لقضاء حوائج الناس فهل أنت منهم؟

أخــي المتــدرب: امــأ هــذا الفــراغ الممتــد بالمعانــي الجميلــة حتــى تتســع بركتــك ويمتــد فضلــك 
ويتعاظــم عطــاؤك وتســعد فــي دنيــاك وأخراك.

تعظيم النية )البركة والوفرة( الأدوار المتعددة

نيتي أن أؤدي مهامي 
الخدمية باحترافية لأجل 

المعاني التالية

نيتي أن أؤدي مهامي 
الخدمية باحترافية لأجل 

المعاني التالية

الحد الأدنى من النية: أريد أن أؤدي مهامي حتى لا أخسر وظيفتي.

ـــق طـبــّ
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المستوى الأدنىسلوكيات

الحماس المبدع

الالتزام الصادق

العمل بسرور

الاستجابة عن
طيب خاطر

الطاعة الحاقدة

التمرد

نسبة المبادرة

شغوف بعملي ولا 
أشعر بالوقت فيه

أنا ملتزم

أستمتع  بالعمل

أسأل وأعمل

أعمل عندما أؤمر

أتهرب من الأوامر

أين أنا

مستويات الأداء وجمال المعنى:
أخي المتدرب: صنف نفسك من خلال نسبة استغراقك داخل الزمن أثناء وقت العمل:

ـز تـحــفـّ
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مبادرات تجاه المسؤولية المهنية في دائرة التأثير:
أخــي المتــدرب: وفــق المســتوى الإداري والصلاحيــات الممنوحــة لــك حــدد خمــس مبــادرات 

لتطويــر أدائــك المهنــي:

الموضوعالمبادرة

المبادرة الأولى

المبادرة الثانية

المبادرة الثالثة

المبادرة الرابعة

المبادرة الخامسة

تطبـيــق إثـرائـــي
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الوحدة الثالثة: مقدم الخدمة

المحور الثاني: الجاهزية العاطفية
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المحور الثاني: الجاهزية العاطفية

الهدف العام:
اكتساب المتدرب الوعي العاطفي ومهارات إدارة الانفعال والغضب والضغوط.

الأهداف التفصيلية:
• عي المتدرب المشاعر ويفرق بين المشاعر الايجابية والسلبية.	 أن يَ
• ـا.	 ف المتدرب على ميزان المشاعر وصفات الشخص عاطفيــً تعرّ أن يَ
• قيس المتدرب مستوى الوعي العاطفي لديه.	 أن يَ
• قيس المتدرب مستوى الانفعال لديه.	 أن يَ
• متلك المتدرب مهارات إدارة الانفعال وإدارة الغضب.	 أن يَ
• ف المتدرب على ضغوطات الحياة.	 تعرّ أن يَ
• قيس المتدرب حالة الضغط لديه.	 أن يَ
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وعي المشاعر:
تؤثــر المشــاعر والانفعــالات علــى أفعــال الإنســان وســلوكياته مــن ممارســات وحــركات 
وأقــوال، فهــي طاقــة دافعــة ومحفــزة خلــف الأفعــال وتعــد معرفتهــا ووعيهــا داعمــة لأنــواع 
ــة أو شــخصية، وفيمــا يلــي  ــاة، ســواء كانــت نجاحــات مهني مختلفــة مــن النجاحــات فــي الحي
عــدد مــن العبــارات التــي تصــف أداءً تؤديــه المشــاعر فــي حيــاة الأفــراد والمطلــوب منــك أخــي 
المتــدرب أن تصنــف كل عبــارة حســب العنــوان الــذي تنتمــي إليــه مــن خــال وضــع الرقــم 

ــارة المناســبة: المناســب بجانــب العب

توجيه ذاتي إلى الأفعال النافعة.

التعامل مع الظروف غير المستقرة.

أن أنتقل بسهولة من شعور إلى آخر. 

أقود نفسي لإنجاز الأعمال الصعبة.

أستعيد الحافز للعمل عندما أفقده.

أغير من أساليبي في الحياة حسب ما يتطلبه الواقع.

أعرف ما يحفزني للعمل.

أمتلك نظرة إيجابية تجاه المستقبل.

أتعامل بهدوء حينما يرتفع التوتر.

أضبط نفسي في الكوارث والأزمات.

أحمس الآخرين للعمل.

حماية ذاتي من الأفعال المدمرة.

أتحرر من المشاعر السلبية.

يؤدي وعي المشاعر إلــى:

المرونةإدارة الأزماتإدارة التغيير

النجاح مع الفريقالطموحالمبادرة بالعملقيادة الذات

1

246

357

ـز تـحــفـّ
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المشاعر الإيجابية والسلبية:
لــكل منــا عــادات شــعورية تعــود عليهــا وهــي عبــارة عــن مشــاعر نعيشــها أغلــب أوقــات 
حياتنــا هــذه المشــاعر إمــا أن تكــون مشــاعر ســلبية أو تكــون مشــاعر إيجابيــة مــا نريــده منــك 
فهــا حســب نوعهــا ســواء  د الآن المشــاعر التــي تشــعر بهــا عــادة وتصنّ أخــي المتــدرب أن تعــدّ

كانــت ســلبية أو إيجابيــة:

المشاعر الإيجابية
هي المشاعر التي تمنحنا الطاقة لكي ننطلق في 

حياتنا وتنجز وتبدع.

المشاعر الإيجابية هي :
أمثلة للمشاعر الإيجابية:

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

المشاعر السلبية
هي المشاعر التي تسلب منا الطاقة وتقلل من إقبالنا 

على الحياة والاستمتاع بها.

المشاعر السلبية هي :
أمثلة للمشاعر السلبية:

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
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. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
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. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
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. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

ــــم تـعــلّ
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ميزان المشاعر:
يســاعدنا فهــم مســتويات المشــاعر ودرجاتهــا علــى تفهــم الشــعور الــذي نعيشــه والشــعور 
ــة أو دائمــة أو درجــة واحــدة. فيمــا  ــى المشــاعر بأنهــا فوضوي المتوقــع بعــده فــا نحكــم عل
يلــي عــدد مــن المشــاعر جــاءت بصــورة عشــوائية والمطلــوب منــك أخــي المتــدرب أن ترتبهــا 
ق فيهــا بيــن المشــاعر الســلبية والمشــاعر الإيجابيــة، ثــم تضعهــا ضمــن ترتيبهــا  ـفـــرّ بطريقــة تُ

المناســب ودرجتهــا المناســبة:

)الملل – الحماس – الاهتمام – الحزن – التبلد واليأس – البهجة – 

الطمأنينة – الخوف – الغضب – التقبل(

المشاعر السلبية 

المشاعر الإيجابية 

	1 . 
	2 .
�.	
4
�

ȓ㟐펑
�
Ŧ翼
䥙
켵ȓ

ـــق طـبــّ
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أخــي المتــدرب: تأمــل فــي المشــاعر التاليــة، ووصوفاتهــا واســع إلــى تطبيق أحوالهــا المتنوعة 
علــى مواقــف حياتــك ليــزداد وعيــك بانفعالك:

الوصفالانفعالم

مستوى من السكون والانسجام والرضى والهدوء الداخليالطمأنينة1

مستوى من الفرح والسرور والانتعاش والاقبال الكبير على الحياةالبهجة2

مستوى من الطاقة المتدفقة نحو الحياة بكل ما فيهاالحماس3

مستوى من الطاقة العقلية من خلال حصر التركيز والانتباه في امر ماالاهتمام4

مستوى من الخروج عن الرفض والإقرار بحدوث أمر ما في الحياةالتقبل5

فقدان الانسجام والتواصل مع اللحظة والأنشطة الموجودة فيهاالملل6

استعداد للهجوم على الاخر للدفاع عن حدود حسية أو معنوية للذاتالغضب7

الاستجابة لخطر يهدد ذات الإنسان ليمكنه من الاستعداد لحماية نفسخالخوف8

هو المستوى الذي يكون فيه الإنسان بعد تعرضه لخسارة حسية او معنويةالحزن9

فقدان الإحساس تجاه الحياة وشعور بعدم أهميتها أو أهمية التفاعل معها.التبلد10

أبرز المشاعر:

إثـــــــــراء
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يتعرف على انفعالاته:
يفــرق بينهمــا ويــدرك الانفعــال الــذي يعيشــه فــي اللحظــة ومــا هــو ومتــى بــدأ معــه ويلاحــظ 

التقلبــات المزاجيــة المصاحبــة.

يفهم انفعالاته:
يفهم أسباب انفعالاته وكيف تتطور ويتنبأ بحصولها ويعبر عنها بصورة صحيحة.

يدير  انفعالاته:
القــدرة علــى التكيــف والتعامــل والتهذيــب مــع التفريــق بيــن الانفعــال الحقيقــي والمزيــف 

والتعريــف الصحيــح للانفعــال أيــاً كان نوعــه.

يوظف  انفعالاته:
يســتثير انفعالاتــه ويســتخدمها لترشــيد تفكيــره وتركيــزه فــي الأشــياء المهمــة مــن حــل 

للأهــداف. وتحقيــق  للمشــكلات 

ــا: مواصفات الشخص الذكي عاطفيــً

مواصفات الشخص 
ـا الذكي وجدانيــً

ف على انفعالاته يتعرّ

يفهم انفعالاته

يدير انفعالاته

يوظّف انفعالاته

ــــم تـعــلّ
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مؤشر قياس الوعي العاطفي:
أخــي المتــدرب: فيمــا يلــي عشــرون عبــارة تســعى إلــى مســاندتك فــي تشــخيص وعيــك العاطفــي اقــرأ  كل عبــارة 

بعنايــة مقــرراً مــدى انطباقهــا عليــك شــخصياً ثــم ضــع إشــارة حــول الموقــف الــذي يمثلــك تجــاه العبــارة:

العبارةم
أوافق بشدةبــيــن - بــيــنلا أوافق

1234567

أنا أفهم مشاعري وأفكاري.1

أتعرف بسرعة على تقلباتي المزاجية.2

حدسي تجاه الأشخاص والأحداث صادق.3

أعرف الأمور التي تغضبني.4

إذا شعرت بالضيق أستطيع تحديد السبب.5

عندما أشعر بمشاعر مزعجة أعرف أنها مؤقتة.6

ألاحظ أفكاري وتصوراتي تجاه الأشياء.7

لدي القدرة على توضيح ما أشعر به للآخرين بسهولة.8

أستطيع التمييز بين الملل – الخوف – الحزن – الغضب.9

عندمــا أنفعــل أكــون واعيــاً لمــا يحــدث داخلــي مــن تغيــرات 10
جسدية.

أنا واع ٍ بجوانب قوتي.11

أنا أعرف حدود إمكاناتي وقدراتي.12

13. أنا أحاسب نفسي لأتأكد من أن ما فعلته كان صواباً

أعــرف حــدودي مــع الآخريــن حتــى لــو كنــت فــي قمــة 14
ســعادتي.

أســتطيع التعــرف علــى مصــدر الضغــط عندمــا أعمــل 15
تحــت الضغــط.

يمكنني إدراك التوتر الجسدي عندما يبدأ معي.16

أتمكــن مــن التفريــق بيــن حالة التركيز العقلي والتشــويش 17
العقلي.

أدرك تأثير انفعالاتي على أدائي.18
أنا واع ٍ لأحجام الأشياء التي تؤثر على مشاعري.19
أعرف ما أحتاج فعله للتكيف مع المواقف المختلفة.20

ـز تـحــفـّ
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مفاتيح التقييم:
)20 – 28( مؤشر قياس الوعي العاطفي لديك مستواه ضعـيــف.
)29 – 56( مؤشر قياس الوعي العاطفي لديك مستواه مقـبــــول.

)57 – 84( مؤشر قياس الوعي العاطفي لديك مستواه متـوســـط.
)85 – 112( مؤشر قياس الوعي العاطفي لديك مستواه جــيـــــــد.

)113 – 140( مؤشر قياس الوعي العاطفي لديك مستواه متـمــيـــــز. 

أبرز مكونات 
بصيرتي تجاه وعي 

بمشاعري
قراءة الإحساس الجسدي

فهم تعبير المشاعر

فهم نوعية المشاعر والفروق بين الأنواع

معرفة التشويش العقلي

فهم الأفكار التي تقود للمشاعرالتعبير عن المشاعر ووصفها للآخرين

معرفة التوتر الجسدي

فهم سبب المشاعر

التعرف على حالة الضغط
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مؤشر قياس إدارة الانفعال:
أخــي المتــدرب: فيمــا يلــي عشــرون عبــارة تســعى إلــى مســاندتك فــي تشــخيص إدارة الانفعــال اقــرأ  كل عبــارة 

بعنايــة مقــرراً مــدى انطباقهــا عليــك شــخصياً ثــم ضــع إشــارة حــول الموقــف الــذي يمثلــك تجــاه العبــارة:

العبارةم
أوافق بشدةبــيــن - بــيــنلا أوافق

1234567

أنا شخص متحمس في أدائي في حياتي.1

أنا أتغلب على إحباطاتي وإخفاقاتي بسرعة.2

عواطفي تساعدني على اتخاذ قراراتي.3

لدي القدرة على تحفيز نفسي بنفسي.4

ألجأ إلى الأصدقاء والأهل إذا احتجت إلى ذلك.5

ــي الأمــر 6 ــة وعندمــا يزعجن ــي الإيجابي ــى طاقت أحافــظ عل
ــه. ــزي عن ــل تركي يســهل علــى تحوي

أمارس الرياضة لتحرير الأحاسيس السلبية من جسدي.7

مــن 8 بالمزيــد  والصــاة لأشــعر  بالذكــر  إلــى الله  أتوجــه 
والطمأنينــة. الســكينة 

أمارس الاسترخاء لأحصل على المزيد من راحة البال.9

أمارس تمارين التنفس لأحرر مشاعري السلبية.10

أعيد النظر للمشكلات من منظور أكثر تفاؤلًا.11

عندمــا أتوتــر فــي العمــل أنســحب قليــاً لأعيــد تجديــد 12
طاقتــي.

أمزح وأمارس الدعابة مع الآخرين.13

بالحمــاس 14 أنخــرط فــي هواياتــي واهتماماتــي لأشــعر 
والشــغف.

أواظب على نظام غذائي صحي.15
أحاول التركيز على ما أسيطر عليه.16
أستطيع أن أتصرف بهدوء في حالات الغضب والتوتر.17
لدي القدرة على إخفاء مشاعري من أن تظهر على وجهي.18
أستطيع إدارة انفعالاتي في حالات الانتقادات الحادة.19
20. أعرف متى أكون متساهلًا ومتى أكون حازماً

ـز تـحــفـّ
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مفاتيح التقييم:
)20 – 28( مؤشر قياس إدارة الانفعال لديك مستواه ضعـيــف.
)29 – 56( مؤشر قياس إدارة الانفعال لديك مستواه مقـبــــول.

)57 – 84( مؤشر قياس إدارة الانفعال لديك مستواه متـوســـط.
)85 – 112( مؤشر قياس إدارة الانفعال لديك مستواه جــيـــــــد.

)113 – 140( مؤشر قياس إدارة الانفعال لديك مستواه متـمــيـــــز. 

أبرز مكونات 
بصيرتي تجاه إداراتي 

لانفعالاتي

تحفيز الذاتالصلة بالله

تحويل التركيزالاسترخاء

الهواياتالغذاء

الرياضةالتنفس

التعامل مع التوترالحماس في الحياة

التعامل مع الإحباطالعلاقة مع الأصدقاء
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الخوف

العجرفةالإحباط

الغضب

ب. ‌إرشادات في إدارة الانفعالات
	1 حدد المشاعر التي تشعر بها وسبب شعورك بها..
	2 عبر عما تشعر به بطريقة مقبولة..
	3 حرر الطاقة المصاحبة لمشاعرك.
	4 تخلص من الضغوط المتراكمة في حياتك.
	5 حافظ على صحتك وغذائك وحركة جسدك.
	6 حافظ على استرخاءك ونومك.
	7 كون علاقات اجتماعية..

أ.  أربعة مشاعر علينا السيطرة عليها:
نصائح في إدارة الانفعال

ــــم تـعــلّ
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ا مــا يحــدث -و بصفــة منتظمــة- أن العميــل يعبــر عــن غضبــه أو إحباطــه بتوجيــه هــذا  كثيــرً
ــن. ــى التليفــون مــن العاملي ــرد عل ــه أو ي ــى مــن يقابل الانفعــال عل

إذا حدث ذلك لا تشــعر باليأس أو تأخذ الموضوع بصفة شــخصية. إنك لســت أول شــخص 
يواجــه ذلــك فــي دنيــا الأعمــال. اهــدأ وفكــر فــي الخطــة التــي ســتواجه بهــا مثــل هــذا الموقــف؛ 

لأنــه ســيتكرر مهمــا حاولــت تجنبــه.

اسأل نفسك: ما الذي يثير غضب العملاء:
الشائع إن ما يغضب العميل هو سوء التواصل، سوء الفهم، والأهم سوء الخدمة. 

هل هم على حق؟
نعــم، فــي الغالــب هــم علــى حــق. ولكــن ليــس معنــى ذلــك أن يصبــح مــن حقــه أن يكــون وقحــاً 

مــع أي مــن العامليــن أو حتــى مــع مالــك المنشــأة.

: ما الذي حدث ليجعل هذا العميل غاضباً
ابحــث عــن الحقائــق باســتخدام كلمــة »لمــاذا؟«. استفســر منــه عــن أي شــيء لســت متأكــداً 
منــه حتــى تتضــح الصــورة عــن مــا حــدث. بمجــرد أن تعــرف مــا أغضبــه وفهمــت الســبب، عليك 
أن تعــرف مــا الــذي يريــده كترضيــة لــه عــن مــا ســبب غضبــه. اعمــل علــى اســتيعابه والســيطرة 

علــى الموقــف لصالــح جميــع الأطــراف.

والآن كيف ستتعامل مع هذا العميل الغاضب
ــا يســتعمله جميــع العمــاء عنــد  ـ ــا نمطيـــً ـ يجــب أن تعــرف أن إظهــار الغضــب ليــس أسلوبــً
الغضــب، مثــل: ارتفــاع الصــوت، الصــراخ، لومــك علــى مــا حــدث، التلفــظ بكلمــات غيــر لائقــة، 

المطالبــة بمــا هــو غيــر معقــول كحــل للمشــكلة... إلــخ.

مهارة إدارة الغضب:

ــــم تـعــلّ
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مهارة إدارة الغضب:
الخطوات التالية تساعدك على وضع خطة استراتيجية للتعامل مع العميل الغاضب:

م السبب الذي أغضب العميل: 1- قيّ
ــراف  ــو كنــت مكانــه؟ لا تخــف مــن الاعت ــه، واســأل: مــاذا كنــت ســأفعل ل ضــع نفســك مكان
بالخطــأ إذا كان هنــاك خطــأ. ذلــك يعتبــر شــجاعة مــن جانبــك، طالمــا إن الخطــأ الــذي حــدث 

لا يتكــرر كل يــوم منــك.

2- لا تحاول المجادلة:
نَ  بَ ـــا ولا تبادلــه نفــس العصبيــة مهمــا كانــت صعوبــة الموقف. تَ عليــك أن تقــرر أن تبقــى هادئـــً
وجهــة نظــر العميــل، وحــاول اقتــراح حلــول لمعالجــة الموقــف تجعــل العميــل يهــدأ ويخــرج 

ســعيداً مــن المنشــأة.

3- تقبل حقيقة إن هذا الشخص غاضب بالفعل:
بغــض النظــر أن غضــب العميــل علــى حــق أم لا، دعــه ينفــث عــن غضبــه. تراجــع قليــاً ولا 

تقاطعــه أو تعارضــه. أظهــر أنــك منصــت باهتمــام؛ لأن ذلــك جــزء مــن حــل المشــكلة.

ا: 4- كن صبورً
امتــاكك للصبــر مــع العميــل الغاضــب ومــع نفســك، ســيمكنك من الســيطرة علــى الموقف 

وتهدئــة العميــل العدواني.

5- أظهر اهتمامك دون افتعال:
ـــا مــا تحــدث لحظــة يصمــت فيهــا العميــل ليلتقــط أنفاســه. هــذه هــي اللحظــة المناســبة  دائمــً

ظهــر لــه تعاطفــك معــه واهتمامــك بمــا يقــول،  لتُ
ورغبتــك القويــة لمســاعدته لحــل المشــكلة.

6- استخدم أذنك أكثر من لسانك:
بجفــاء، سيشــتعل  الــرد  أو  المقاطعــة  إذا حاولــت 
الموقــف ويخــرج عــن ســيطرتك وتخســر العميــل.

ــــم تـعــلّ
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ضغوطات الحياة:
ا مــا نحــدث أنفســنا بكلمــات تعبــر عــن الضغــط ولــكل منــا علــى مــا يبــدو  أخــي المتــدرب: كثيــرً
ــي لــك؟ ومــا  مفهومــه المختلــف أو المتوافــق، فيمــا يلــي عــدد مــن الكلمــات حــدد مــاذا تعن

المعنــى الــذي تقصــده عندمــا:

ملحوظات:
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
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مفهومي لهاالعبارةم

هاليومين عندنا ضغط في العمل.1

يا أخي أنا مضغوط.2

هذا الموضوع ضاغطني.3

هذي حاجة تجيب ضغط.4

يا أخي لا تضغطني.5

إذا ما أديت واجبك، أنا راح أضغط عليك.6

هو ضاغط عليه المدير.7

ـــر فــكــّ
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ا تكشــف لــك إلــى أي مــدى تمكنــت حالــة الضغــط منــك؟ ومقــدار تأثيرهــا  أخــي المتــدرب: بيــن يديــك الآن أربعــون تعبيــرً
ا ثــم أختــر الموقــف الــذي تشــعر بأنــه يمثلــك تجــاه العبــارة، ثــم أجمــع درجاتــك وتعــرف  ا واحــدً عليــك؟ قــم بقراءتهــا واحــدً

علــى مســتوى الضغــط الــذي يقــودك إليــه مجمــوع درجاتــك:

أولًا: التأثير الجسدي والتأثير العاطفي:

م

ير
تأث

ال

العبارة
حدُث  لا يَ

أبدًا
حدُث  يَ
ا أحيانـً

حدُث  يَ
ـا غالبـً

حدُث  يَ
ـا دائمـً

1234

1

ي
سد

ج
 ال

ير
تأث

ال

أشعر برغبة عارمة لالتهام الطعام.
أعاني من مشاكل في الإخراج )إمساك، إسهال(.2
أشعر بجفاف في فمي.3
يرتفع لدي ضغط الدم.4
أشعر بآلام في ظهري وكتفي وعنقي.5
ا.6 أشعر بآلام في صدري وخفقان أحيانـً
أشعر بصداع في رأسي.7
لدي مشكلات في النوم.8
لدي مشكلات في جلدي.9
من السهل أن أتعرض للأمراض.10
11

ي
طف

عا
 ال

ير
تأث

ال
أشعر بالقلق تجاه المستقبل.

أفكر في إيذاء نفسي.12
تنتابني موجات الغضب.13
أشعر بعدم السيطرة على حياتي.14
أشعر بالانزعاج والضيق.15
لا أشعر بالتقدير الكافي لذاتي.16
يضايقني شعوري بالذنب بلا سبب فعلته.17
لا أثق في تقديري وحكمي على الأمور.18
أشعر بخيبة أمل.19
ليس لدي الحماس الكافي للحياة.20

اكتشاف حالة الضغط لديك:

تطبـيــق إثـرائـــي
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ا تكشــف لــك إلــى أي مــدى تمكنــت حالــة الضغــط منــك؟ ومقــدار تأثيرهــا  أخــي المتــدرب: بيــن يديــك الآن أربعــون تعبيــرً
ا ثــم أختــر الموقــف الــذي تشــعر بأنــه يمثلــك تجــاه العبــارة، ثــم أجمــع درجاتــك وتعــرف  ا واحــدً عليــك؟ قــم بقراءتهــا واحــدً

علــى مســتوى الضغــط الــذي يقــودك إليــه مجمــوع درجاتــك:

ـا: التأثير الفكري والتأثير السلوكي: ثانيــً

م

ير
تأث

ال

العبارة
حدُث  لا يَ

أبدًا
حدُث  يَ
ا أحيانـً

حدُث  يَ
ـا غالبـً

حدُث  يَ
ـا دائمـً

1234

21

ي
كر

لف
ر ا

ثي
تأ

ال

الجميع ضدي.
لا أحد يفهمني.22
يجب أن أتعامل مع التحديات بشكل أفضل.23
ا على القيام بالمهام البسيطة.24 لم أعد قادرً
ـا.25 ليتني كنت ميتــً
أنا كثير النسيان.26
أنا شخص فاشل.27
ليس هناك جدوى من المحاولة.28
لا أحد يبالي بي.29
ليس هناك قيمة ولا معنى لأي شيء.30
31

ي
وك

سل
 ال

ير
تأث

ال
لا أعرف كيف أسترخي.

أنا أتعرض للحوادث.32
أنا حاد في تعاملي مع الآخرين.33
مزاجي متقلب.34
ا عن الناس.35 أفضل الانطواء بعيدً
لدي سلوكيات متكررة وأنا لا أريدها ولكنني أفعلها )قهرية(.36
أنا عدواني مع الآخرين.37
أتضايق من الانزعاج.38
قدرتي على التركيز ضعيفة.39
أنسى الأشياء بسرعة.40

اكتشاف حالة الضغط لديك:

لحساب النتيجة، أجمع الأرقام وإذا كانت النتيجة:
)40 – 70( تـأثـــيـــر الضغوط عليك درجته ضعيفة.
)71 – 100( تـأثـــيـــر الضغوط عليك درجته مقبولة.

)101 – 130( تـأثـــيـــر الضغوط عليك درجته متوسطة.

ا. )131 – 160( تـأثـــيـــر الضغوط عليك درجته عالية جدًّ

تطبـيــق إثـرائـــي
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الوحدة الثالثة: مقدم الخدمة

المحور الثالث: الجاهزية الاجتماعية
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المحور الثالث: الجاهزية الاجتماعية
الهدف العام:

تزويد المتدرب بمهارات التواصل الفعال للتعامل مع العملاء..

الأهداف التفصيلية:
• قيس المتدرب مستوى قدرة الاتصال لديه.	 أن يَ
• ف المتدرب على دوائر العلاقات ومهارات الحضور.	 تعرّ أن يَ
• ف المتدرب على الانطباع الأول وكيفية صناعته.	 تعرّ أن يَ
• قيس المتدرب مستوى صناعة الانطباع الاول لديه.	 أن يَ
• ف المتدرب على مهارات الاستماع وانواعه ومفاهيمه.	 تعرّ أن يَ
• قيس المتدرب مستوى الاستماع لديه.	 أن يَ
• ف المتدرب على مهارات اقامة الحوارت.	 تعرّ أن يَ
• قيس المتدرب مستوى قدرته على اقامة الحوارات.	 أن يَ
• تمكّن المتدرب من بناء الثقة والمصداقية.	 أن يَ
• قيس المتدرب مستوى مهارة الاتصال الهاتفي لديه.	 أن يَ
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قدوات في خدمة العملاء:
أخــي المتــدرب: مــر فــي حياتــك المهنيــة وحيــاة الكثيــر مــن زملائــك أشــخاص يتميــزون عــن 
غيرهــم بقدرتهــم العاليــة علــى التواصــل مــع العمــاء فــي جهدهــم المثمــر فــي تقديــم الخدمــة 
وحــل المشــكلات ممــا جعــل الكثيــر مــن العمــاء يشــعرون بالامتنــان جــراء أدائهــم الرائــع، اذكــر  

فيمــا يلــي خمســة أشــخاص مــن أفضلهــم، وأبــرز المهــارات الاجتماعيــة التــي يمارســونها:

مهاراتهالشخصم

1

2

3

4

5

ـــر فــكــّ
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مؤشر قياس مدى قدرتك على الاتصال:
أخــي المتــدرب: فيمــا يلــي عشــرون عبــارة اقــرأ  كل منهــا بعنايــة مقــرراً مــدى انطباقهــا عليــك 

شــخصياً ثــم ضــع إشــارة حــول الموقــف الــذي يمثلــك تجــاه العبــارة:

العبارةم
أوافق بشدةبــيــن - بــيــنلا أوافق

1234567

أحدد المعاني التي أقصدها بوضوح تام.1

حينما أتواصل مع الآخرين أختار كلماتي بدقة وعناية.2

ــا أتواصــل مــع الآخريــن أراعــي الأســلوب المناســب 3 وأن
مــع الشــخص المناســب.

أركز ذهني فيما يقال لي أثناء الاتصال وأقاوم الشرودوالتشتت.4

أفهم مشاعر الآخرين وأتعاطف معهم.5

أحتفظ  بهدوئي وموضوعيتي في المواقف المتوترة.6

أتواصل مع الآخرين بتلقائية وبدون تكلف.7

أتمتع بعقلية متفتحة للآراء والأفكار والمقترحات الجديدة.8

أظهر الاهتمام والتفاعل مع ما يقوله المتحدث.9

أراعــي فــي وســيلة الاتصــال التــي أســتخدمها  أن تتناســب 10
مــع الموقــف ومــع الشــخص.

عندما أرغب في التواصل مع أحدهم أختار الوقت المناسب له.11

أفكر في المكان المناسب لطرح أفكاري مع الآخرين.12

عندمــا تكثــر المشــتتات والمشوشــات مــن حولي أثنــاء التواصل 13
أهتــم بالتعامــل معهــا ومع الاتصال بالشــكل المناســب.

أنا مراقب جيد للبيئة المناسبة لإجراء التواصل.14

أخطــط بشــكل مناســب لعمليــة الاتصــال التــي أرغــب 15
فــي تنفيذهــا.

ألاحظ تعبيرات لغة الجسد للشخص الذي أتواصل معه.16

أنــا مهتــم بتغيــرات نبــرة الصــوت فــي لغــة المتحــدث 17
معــي أثنــاء الاتصــال.

أثنــاء 18 أفــكاري  عــن  للتعبيــر  الكافيــة  بالعزيمــة  أتمتــع 
الآخريــن. مــع  التواصــل 

أنــا شــجاع فــي فتــح أي حــوار مــع أي شــخص فــي أي مــكان 19
أكــون فيــه.

أراعــي اســتخدام المعانــي والألفــاظ المناســبة مــع الأعمــار 20
والثقافــات المختلفــة.

ـز تـحــفّـ
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مفاتيح التقييم:
)20 – 28( مؤشر قياس قدرتك على الاتصال مستواه ضعـيــف.
)29 – 56( مؤشر قياس قدرتك على الاتصال مستواه مقـبــــول.

)57 – 84( مؤشر قياس قدرتك على الاتصال مستواه متـوســـط.
)85 – 112( مؤشر قياس قدرتك على الاتصال مستواه جــيـــــــد.

)113 – 140( مؤشر قياس قدرتك على الاتصال مستواه متـمــيـــــز. 

أبرز مكونات

بصيرتي تجاه قدرتي 

على الاتصال

أوضح
المعاني

أعبر بالصوت 
ولغة البدن

أنـتــبـــه

أتعاطف

أراقب وأعابر

أختار
الأسلوب

أختار الظروف 
المناسبة

أن أكون 
ا حاضرً

ـا  أكون شجاعــً
وذا عزيمة

أكون
ــا مسترخيــً

أن أهتم
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

دوائر العلاقات:
أخــي المتــدرب: صنــف العلاقــات التاليــة حســب قــرب أصحابهــا منــك وبعدهــم عنــك، حســب 

دوائــر العلاقــات، فــي الشــكل التالــي:
)علاقات العمل، علاقات الصداقة، علاقات المنفعة، العلاقات الدائمة، 

علاقات الزمالة، العلاقات القديمة(

ــــم تـعــلّ
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

مهارة الحضور:

الحضور الجسدي الحقيقي
يقضي على كل سلوكيات التجاهل من 

خلال الإقبال الكامل على المستفيد 
والتخلص من العوائق المادية قدر الإمكان

تعتمد أهمية الحضور العاطفي
على دوره في تقديم الخدمة، فالتعاطف 

يستند على الحضور والإحساس بالاحتياجات 
والتكهن بالتطلعات والتوقعات.

ـعنى الحضور العقلي يـُ
تجاهل كل المثيرات العقلية وحصر الذهن في 

المستفيد والتواصل والتعامل معه وتظهر أهميته 
بصورة أكبر في ممارسة اللغة الدقيقة والتدقيقية

الحضور الجسدي

أن تكون مع العميل في نفس 
المكان

الحضور العاطفي

أن تشعر باحتياجات ومشاعر 
وعواطف العميل

الحضور العقلي

ــا مع العميل  أن تكون منتبهــً
ـا ا فيه عقليــً ومركزً

ــــم تـعــلّ
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

الانطباع الأول:

لماذا نحتاج
الانطباع الأول 

الإيجابي في
تقديم الخدمة

تسهيل
بناء العلاقة 

المهنية

الحصول على 
أفضل تعامل 

وتعاون

إنجاح لعملية 
الاتصال

تيسير التأثير

تيسير تقديم 
الخدمة

تحقيق هدف 
المنظمة 
الخدمية

ــــم تـعــلّ
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

ما تقول أو تفعل

يؤثر في مشاعرهم تجاه أنفسهم

يبنون صورة جيدة عن أنفسهم

تؤثر في مشاعرهم تجاهك

يبنون عنك صورة إيجابية

الانطباع الأول:
ــارة عــن لقطــة يتخــذ مــن خلالهــا الآخــرون قــرارات عــن شــخصيتك وتوقعاتهــم عــن  هــو عب

ــك فــي المســتقبل تصرفات

كيف يتشكل:

رحلة التأثير لتشكيل الانطباع الأول

ــــم تـعــلّ
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

مؤشر قياس قدرتك على صناعة الانطباع الأول:
أخــي المتــدرب: فيمــا يلــي عشــرون عبــارة تســعى إلــى مســاندتك فــي تشــخيص قدرتــك علــى صناعــة 
ا مــدى انطباقهــا عليــك  الانطبــاع الأول فــي بيئــة العمــل الخدميــة، اقــرأ  كل عبــارة منهــا بعنايــة مقــررً

ــــا ثــم ضــع إشــارة حــول الموقــف الــذي يمثلــك تجــاه العبــارة: شخصيــً

العبارةم
أوافق بشدةبــيــن - بــيــنلا أوافق

1234567

أسعى جاهدا لتبني موقف إيجابي تجاه العملاء.1

أكون في حالة شعورية إيجابية عندما أقابل العملاء.2

عندمــا أقابــل العمــاء أمنحهــم  انتباهــي وأفــرغ نفســي 3
مــن اســتخدام الجــوال والأجهــزة المكتبيــة.

عندما أقابل العملاء أجعلهم يشعرون بالارتياح والتقدير.4

عندما أقابل العملاءأنظر إلى أعينهم نظرة ترحيب.5

عندما أقابل العملاء أبتسم في وجوههم.6

العمــاء أهتــم بتعريفهــم باســمي والتعــرف 7 أقابــل  عندمــا 
بهــا. علــى أســمائهم ومناداتهــم 

أهتــم بإجــراء حــوار خفيــف فــي بدايــة لقاءاتــي بالعمــاء لأصنــع 8
الألفــة معهــم وأذيــب الجليــد النفســي.

أجعــل صــدري مشــحوناً بالطاقــة والحيويــة والعاطفــة 9
عندمــا أقابــل الآخريــن.

عندما أقابل العملاء أرحب بهم بحرارة.10

أراعي المسافة المناسبة عندما أقابل العملاء.11

أركــز علــى مشــاعر العمــاء تجــاه أنفســهم عندمــا أقابلهــم 12
وأتقمــص مشــاعرهم لأتمكــن مــن إشــعارهم بالارتيــاح.

أهتم بإزالة الحواجز المادية بيني وبين العملاء عندما أقابلهم.13

أجعل هندامي نظيفاً ومرتباً عندما أؤدي أعمالي المهنية.14

أهتم بأن تكون رائحتي زكية عندما أقابل العملاء.15
أهتم بأن يكون مكتبي مرتباً عندما أقابل العملاء.16
أحرص على مراقبة تعابير لغة البدن لدي وأنا أؤدي أعمالي المهنية17

علــى 18 عملــي  تأديتــي  أثنــاء  وحواراتــي  تصرفاتــي  تأثيــر  أراعــي 
العمــل. مــكان  فــي  المتواجديــن  العمــاء 

أنا قادر على إثارة الحوار مع الآخرين عندما أقابلهم.19

أنــا قــادر علــى الانســحاب مــن الحــوار بلطــف وكياســة وذكاء 20
عندمــا أكــون مشــغولا فــي مهمــة أخــرى.

ـز تـحــفـّ



104

في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

مفاتيح التقييم:
)20 – 28( مؤشر قياس قدرتك على الاتصال مستواه ضعـيــف.
)29 – 56( مؤشر قياس قدرتك على الاتصال مستواه مقـبــــول.

)57 – 84( مؤشر قياس قدرتك على الاتصال مستواه متـوســـط.
)85 – 112( مؤشر قياس قدرتك على الاتصال مستواه جــيـــــــد.

)113 – 140( مؤشر قياس قدرتك على الاتصال مستواه متـمــيـــــز. 

أبرز مكونات

بصيرتي تجاه صنعي 

للانطباع الأول

أن أكون 
ـا لطيفــً

أمارس الحوار 
الناجح

أراقب لغة 
البدن

ـا أكون منتبهــً

أعرف بالاسم

أزيل الحواجز 
المادية

أكون في 
موقف إيجابي

أركز على مشاعرهم 
تجاه أنفسهم

أدير حالتي 
العاطفية

أرحب أنا فيهم 
ــا وأتواصل بصريــً

أتعلم
باستمرار

أراعي
المسافة



105

في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

لصناعة انطباع أولي وايجابي في العمل:
	1 راجع نظراتك لذاتك ونظرتك للعميل ونظرتك لنظرة العميل لك..
	2 ا إلى أن تكون في حالة شعورية إيجابية . اسع جاهدً

ــا( ــا – متفائلً – متعاونـــً ــا – مُريحـــً ــا – لطيفـــً ــا – متعاطفـــً ــا – واثقـــً ـا – مُرحّبـــً )دافئــــً 	
	3 احرص على هندامك ورائحتك..
	4 ركز على مشاعر الآخر تجاه نفسه..
	5 تواصل ببصرك مع ابتسامة لطيفة وأنت تحيي وتصافح..
	6 راع المسافة المناسبة بينك وبين الآخر..

صناعة الانطباع الأول:

ــــم تـعــلّ
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

مهارة الاستماع:
أخــي المتــدرب:  تعــرف أن الاســتماع هــو أحــد أهــم أركان عمليــة الاتصــال أثنــاء تقديــم الخدمــة 
ولقــد بــدأت تمارســه منــذ أن التحقــت بوظيفتــك فمــا هــي أبــرز المعلومــات التــي تســتطيع 
تقديمهــا لمــن يتطلــع إلــى أن يكــون محترفــا فــي الاســتماع أثنــاء تأديتــه عملــه المهنــي كمقــدم 
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ـــر فــكــّ
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مهارة الاستماع:

مفهوم الاستماع والسماع:

أخي المتدرب: هل تعلم  أن:
)57 %( من العلاقات الإنسانية يمكن بناؤها عن طريق الاستماع الجيد. 	•

• )54 %( من محتوى أي رسالة اتصال تصلنا عبر الاستماع	

• لا يمكن لأي مقدم خدمة أن يشخص المشكلات دون أن يستمع إلى أطرافها.	

• الكثير من الانفعال في بيئة العمل يمكن تحريره من خلال الاستماع فقط.	

الأذن الـصــوت

تكوين استجابة
اتخــاذ موقــف وتبنــي اتجــاه نحــو المعنــى الــذي تــم فهمــه وتفســيره مثــل طــرح ســؤال للاســتيضاح 

أو تحريــك الــرأس علامــة علــى الموافقــة أو البــدء فــي التحــدث بعــد اتخــاذ الموقــف.

تشكيل معنى
تكويــن صــورة عقليــة عــن معنــى هــذا الصــوت تحتــوي علــى تفســير لهــذا الصــوت وتحليــل لهــذه 

ــرات الســابقة. الأفــكار والحقائــق التــي أوردهــا المتحــدث وربطهــا بالخب

أداة استقبال ذبذبات الصوت.الأذن

هو تلك الذبذبات التي تنتج عن الحركة في الكون.الصوت

تكوين استجابةتشكيل معنىالأذنالصوت

ا أو غير مقصود. السماع: إدراك الأصوات بحاسة الأذن سواء كان الإدراك مقصودً

الاســتماع: هــو عمليــة اســتقبال الرســائل الكلاميــة بهــدف تكويــن معنــى واســتجابة لهــذه 
الرســائل.

ـز تـحــفـّ

ــــم تـعــلّ
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• تجاهل المشاعر.	

• الحكم عليها بأنها غير طبيعية.	

• توجيه الآخرين بالمشاعر المناسبة.	

لا تفعل

• قدر المشاعر عبر إدراكها.	

• تفهم المشاعر.	

• التوقف عن إطلاق الاحكام.	

أفعل

أنواع الاستماع:
التظاهر: )الخداع والإيهام بحسن الاستماع(.

الانتقاء: )الاستماع للفقرات التي تعنيك وتثير اهتمامك من الحوار(.
الاستماع بالانتباه: )السعي إلى استماع وجهة نظر المتحدث(.

الاســتماع المتعاطــف: )الاســتماع والتجــاوب بــكل مــن العقــل والقلــب لاســتيعاب كامــل 
خبــرة المتحــدث(.

في الاستماع للمشاعر

ــــم تـعــلّ
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مؤشر قياس  مهارة الاستماع:
إلــى مســاندتك فــي تشــخيص قدرتــك علــى  يلــي عشــرون عبــارة تســعى  فيمــا  أخــي المتــدرب: 
الاســتماع فــي بيئــة العمــل الخدميــة، اقــرأ  كل عبــارة فيهــا بعنايــة مقــرراً مــدى انطباقهــا عليــك 

شــخصياً ثــم ضــع إشــارة حــول الموقــف الــذي يمثلــك تجــاه العبــارة:

العبارةم
أوافق بشدةبــيــن - بــيــنلا أوافق

1234567

ــة 1 أجلــس وجهــاً لوجــه مــع المتحــدث دون حواجــز مادي
فاصلــة بيننــا.

أركز عقلي على المتحدث وأتجاهل أي تشويش خارجي.2
ألاحظ الأحاسيس والمشاعر المستترة خلف الكلمات.3
أعطي إيماءات جسدية عندما يحتاج المتحدث للتوكيد.4
أردد بعض كلمات العميل بين الفينة والأخرى.5
أنظر في عين المتحدث باهتمام واحترام.6
أحافظ على هدوئي واسترخاء جسدي أثناء الاستماع.7
أحتفظ بالابتسامة والبشاشة أثناء الاستماع.8
أدون بعض الملحوظات المهمة للعميل.9
أطرح بعض الأسئلة عند الحاجة للاستيضاح.10

أتصور المعاني التي أفهمها من المتحدث.11

أربط بدايات الحديث بنهايته.12

أعطــي الفرصــة كاملــة للمتحــدث ليعبــر عــن مــراده ولا أقاطعــه 13
حتــى ينهــي كلامــه.

أتأكد من أن المتحدث يقول المعنى الذي فهمته.14
أسعى إلى رؤية المفهوم من زاوية المتحدث.15
أراقب حركة الانفعال لدى العميل من خلال طريقة لغة بدنه.16
أستطيع امتصاص مشاعر المتحدث عندما ينفعل.17
أراقب احتياجات العملاء خلف كلماتهم.18
أدقق في فهم توقعات العملاء عن الخدمة المقدمة.19
أحرص على أن أفهم  أولًا قبل أن أتحدث.20

ـز تـحــفـّ
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مفاتيح التقييم:
)20 – 28( مؤشر قياس قدرتك على الاستماع مستواه ضعـيــف.
)29 – 56( مؤشر قياس قدرتك على الاستماع مستواه مقـبــــول.

)57 – 84( مؤشر قياس قدرتك على الاستماع مستواه متـوســـط.
)85 – 112( مؤشر قياس قدرتك على الاستماع مستواه جــيـــــــد.

)113 – 140( مؤشر قياس قدرتك على الاستماع مستواه متـمــيـــــز. 

أبرز مكونات 
بصيرتي 

تجاه قدرتي على 
الاستماع استمع 

للمشاعر

ا  أكون حاضرً
ا أو مركزً

أجلس بشكل 
صحيح

أراعي 
أمنح الفرصة الاحتياجات

كاملة

أتصور 
المعنى

استمع 
للكلمات

احترم توكيدات 
المتحدث

أتابعه
ــا بصريــً

ابتسم
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تمارين الاستماع:
تكوين الصورة العقلية:

الاستماع للمشاعر:

ـــق طـبــّ
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مهارة الحوارات:
مؤشر قياس قدرتك على إقامة الحوارات:

أخــي المتــدرب: فيمــا يلــي عشــرون عبــارة تســعى إلــى مســاندتك فــي تشــخيص قدرتــك علــى إقامــة الحــوارات 
ـــا ثــم ضــع إشــارة  ا مــدى انطباقهــا عليــك شخصيـــً فــي بيئــة العمــل الخدميــة، اقــرأ  كل عبــارة منهــا بعنايــة مقــررً

حــول الموقــف الــذي يمثلــك تجــاه العبــارة:

العبارةم
أوافق بشدةبــيــن - بــيــنلا أوافق

1234567

مــن الســهل علــيّ فتــح الحوارات مع العمــاء وإيقافها 1
وأملك الشــجاعة الكافية لذلك.

أنا قادر على فهم معنى الحوار ومستوى عمقه مع العملاء.2
أنا أقود حواراتي مع العملاء.3
أنا مراقب جيد لردود أفعال العملاء في المواقف الاجتماعية.4
أنا أتقبل نقد العملاء.5
أنا مرن في طرح آرائي مع العملاء.6
كلماتي في الحوار تخرج مطابقة لما أريد قوله.7

ــى العمــاء أتحمــل مســؤولية إيصــال 8 عندمــا أتحــدث إل
أفــكاري بالدقــة الكافيــة.

ــا.9 أنا قادر على تحويل الموضوع عندما يتجه الحوار اتجاهًا سلبيــً
أراعي وأراقب تأثير نبرة صوتي على الطرف الآخر عندما أتحاور معه.10

عندمــا يــؤذي أحدهــم مشــاعري أتحــاور معــه لأوضــح لــه 11
مــا ضايقنــي وأزعجني.

أنا أعتذر ممن آذيت مشاعره أو هاجمت أفكاره.12

أنــا أحافــظ علــى هدوئــي ووضــوح أفــكاري عندمــا أكــون 13
غاضبــاً مــن أحدهــم.

لدي القدرة النفسية على تقبل ثناء الآخرين دون حرج.14
أنا قادر على الحوار في الحقائق دون الدخول في الآراء الشخصية.15
أنا قادر على مدح ومجاملة الآخرين.16
أستطيع الإجابة على الأسئلة المحرجة دون إجابة.17
أمارس المرح في الحوار بسهولة وبالقدر المناسب18
أنا أنتقي العبارة اللبقة في حواري مع العملاء.19
أنا أحافظ على تركيزي وانتباهي أثناء محادثة العملاء.20

تطبـيــق إثـرائـــي
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مفاتيح التقييم:
)20 – 28( مؤشر قياس قدرتك على إقامة الحوارات مستواه ضعـيــف.
)29 – 56( مؤشر قياس قدرتك على إقامة الحوارات مستواه مقـبــــول.

)57 – 84( مؤشر قياس قدرتك على إقامة الحوارات مستواه متـوســـط.
)85 – 112( مؤشر قياس قدرتك على إقامة الحوارات مستواه جــيـــــــد.

)113 – 140( مؤشر قياس قدرتك على إقامة الحوارات مستواه متـمــيـــــز. 

أبرز مكونات بصيرتي 

تجاه حواراتي

أفتح الحوار
أفهم المعنى 
وعمق الفكرة

أقود أدير المشاعر
الحوارالكلمات

امتلك
ــاالعزيمة أكون مرنـــً

أدقق في 
أتقبل النقدالكلمات

أراقب
ردود الأفعال

أفهم المعنى 
وعمق الفكرة

أحول الموضوعات استخدم نبرة الصوت
غير المناسبة
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مهارة الحوارات:

ولادة الحوار

طفولة الحوار

مراهقة الحوار

نضج الحوار

أشياء وأحداث مشتركة 
يجمعها زمان ومكان 

محدد.

حقائق محايدة لا 
يختلف عليها أحد.

آراء شخصية مختلفة 
يصاحبها انفعال.

تفهم للاختلاف 
وتعاطف مع الحاجات.

• والأماكــن 	 والأحــداث  الأشــياء 

المشــتركة. والأزمنــة 

• الشجاعة الاجتماعية.	

أبدأ 

• تعميق الحوار.	
• تسطيح الحوار.	
• كرة المضرب.	
• الإجابة دون إجابة.	
• تحويل الموضوع	

أغير

• إنهاء الحوار.	
• إنهاء الموقف.	

أوقف

مسيرة الحوار:

إثـــــــــراء



115

في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

تمارين الحوار:
تمرين ولادة الحوار:
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تمرين طفولة الحوار:
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ـــق طـبــّ
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

أنواع الحوارات في بيئة تقديم الخدمة:
ا الكلمــات التاليــة التــي تصــف مجموعــة مــن أنــواع الحــوارات التــي  أخــي المتــدرب:  تأمــل جيــدّ

تواجههــا فــي بيئــة العمــل والمواقــف الخدميــة:

تدقيقيةحازمةتعاطفيه

تفصيليةدبلوماسيتفهم

دقيقةمناورشجاع

أخــي المتــدرب: حــدد نقــاط الاتصــال فــي رحلــة العميــل فــي سُــبل واربطهــا بأنــواع الحــوارات 
التســعة الســابقة:

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

ـــق طـبــّ
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

آداب الحوار:

آداب 
الحوار

الجنس الآخر

• تفهم الاحتياجات.	
• مراعاة الخصوصية.	
• الالتزام بالحدود.	
• التمسك بالحوار المهني.	
• ــرة الموقــف بدقــة ومــا يســمح 	 معاي

ــه الحــوار ومــا لا يســمح. ب

الرئيس

• التعرف على شخصيته.	
• تزويــده بالمعلومــات التــي تســاعده فــي 	

اتخــاذ القــرار.
• الإنصات والتركيز.	
• احترام سنه.	
• حسن التعرف واللياقة.	
• عرض الأفكار كاقتراح.	
• إعطاؤه الألقاب التي يستحقها.	
• الجراءة الحكيمة.	

الزملاء
والمرؤسين

• توضيح الفكرة.	
• التوازن بين العلاقة والعمل.	
• تحقيق التفاهم المشترك.	
• الجدارة بالثقة.	
• التفعيل المشترك	
• التصويب في اتخاذ القرار.	
• إعطاء مساحة للإبداع.	

العميل

• إشعاره بالاهتمام.	
• التنبؤ بتوقعاته وإدارتها.	
• حســن الاســتيعاب مــع دقــة الالتــزام 	

النظــام. علــى  والمحافظــة 
• الاحترام.	
• توفير المعلومات الكافية.	
• مراعاة لغة الجسد.	

الأطفال

تغليب الرحمة وخفض الجناح 
والتوقف عن ردات الفعل 

السلبية.

كبير السن

الرحمة والتبسط في المعاني والألفاظ، 
والاهتمام والإصغاء  واستثمار الحوار 

معه في تطوير مهاراته في الحوار.

إثـــــــــراء
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

• إذا تمتعت بالمصداقية فأنت جدير بالثقة.	

• إذا وثقت فيك فأنت جدير باحترامي.	

بناء الثقة والمصداقية:
يمكــن تعريــف الثقــة: بأنهــا إيمــان ثابــت وتأكــد بــأن شــخصاً أو شــيئاً أو منظمــة يمكــن الاعتمــاد 

عليــه والاطمئنــان للتعامــل معــه، وهــي بمثابــة الصمــغ الــذي يربــط العلاقــات بعضهــا ببعــض:

المصداقية

الجدارة 
بالثقة

الاحترام

• يميــل إلــى الثقــة غيــر العقلانيــة 	
فــي الــكل.

• الأحيــان 	 بعــض  فــي  يبــدو  قــد 
. ســاذجاً

• قد يتخذ قرارات سيئة.	
• يوافق دون تفكير.	

• يميــل إلــى الثقــة فــي الآخريــن اســتناداً 	
إلــى الحــواس والمعلومــات.

• يتسم بالفطنة.	
• يميــل إلــى تحمــل المســؤولية وإصــدار 	

القــرارات  واتخــاذ  الملائمــة  الاحــكام 
المناســبة ولديــه الكثيــر ربمــا.

• لا يثــق فــي أحــد بمــا فــي ذلــك 	
نفســه.

• 	. يمكن أن يكون شكاكاً
• الميــل إلــى العجــز نتيجــة عــدم 	

الشــعور بالأمــان ولذلــك ليــس 
لديــه حســم.

• غالبــا يكــون لديــه توجــه رفــض 	
عدوانــي.

أصناف الناس في منح الثقة

الثقة العقلانية

الثقة في تقديم الخدمة

عدم الثقة المفرطالثقة المفرطة

ــــم تـعــلّ
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أسـاسـيـات الـخـدمـــة

دورة استعادة 
الثقة

الإحباط

الحوار

استعادة 
الثقة

الموقف

1

2

3

4

6

7

5
الانفصال

نتيجة

الفرصة

	1 الموقف الذي تسبب في فقدان الثقة..
	2 أن تطفو مشاعر فقدان الأمل والغضب والاستياء والخوف..
الانفصال عن الحوار والموقف والخدمة..3	
	4 الحوار لإعادة الاتصال والتعبير عن الأفكار والمشاعر..
	5 صنع الفرصة الثانية لاستعادة الثقة..
	6 تصحيح موقف عدم الثقة..
	7 تتم استعادة الثقة بصورة آلية..

استعادة الثقة:

ــــم تـعــلّ
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أسـاسـيـات الـخـدمـــة

من تكون

تعبيرات الوجه

الحركات

المظهر

دو
 تب

ف
كي

المعرفة

الحقائق

الألفاظ

ول
تق

ما

نبرة الصوت

سرعه الصوت

علو الصوت

ول
تق

ف 
كي

التسامح

التعلم

الاتقان

قل
نع

ذا 
ما

استعادة الثقة:

التعامل مع التوقعات:

تأثيرك في معادلة )الثقة و المصداقية و الإحترام(:

التنبؤ بالتوقعات:
	1 اسأل.
	2 أنصت.
لاحظ.3	
	4 قارن.

التأثير على التوقعات:
	1 الوعي.
	2 الواقعية.
التفهم.3	
	4 الجودة.

ــــم تـعــلّ
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أسـاسـيـات الـخـدمـــة

الدبلوماسية واللباقة:
الدبلوماسية: هي مهارة تقديم الحلول دون إثارة ضغينة.

اللباقــة: إحســاس قــوي بمــا يجــب قولــه أو فعلــه للحفــاظ علــى العلاقــات الطيبــة مــع الآخريــن، وتبنــى 
علــى الإحســاس بالآخــر واستشــعار موقفــه.

الدبلوماسية واللباقة

الثقة العدوانيةالسلبية

فائدتها:
• التعامل مع الاختلاف.	

• الوصول إلى الائتلاف.	

• دعم التعاون والعمل كفريق.	

• الوقاية من احتدام النزاع.	

• تركيز على المخاوف.	
• وتوجه نحو الاستسلام في المواقف.	
• والتنازل عن الحقوق.	

• والحقــوق 	 المواقــف  عــن  التعبيــر 
العلاقــات. علــى  المحافظــة  مــع 

• الحقــوق 	 عــن  الصــارخ  التعبيــر 
وفرضهــا علــى الآخــر دون مراعــاة 

الآخــر. ومواقــف  لمشــاعر 

فكر

تكلم

ــــم تـعــلّ
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أسـاسـيـات الـخـدمـــة

مهارة الاتصال الهاتفي:
مؤشر قياس مهارة الاتصال الهاتفي:

أخــي المتــدرب: فيمــا يلــي عشــرون عبــارة تســعى إلــى مســاندتك فــي تشــخيص قدرتــك علــى التعامــل مــع الهاتــف فــي 
ـــا ثــم ضــع إشــارة حــول الموقــف  ا مــدى انطباقهــا عليــك شخصيــً بيئــة العمــل الخدميــة، اقــرأ  كل عبــارة منهــا بعنايــة مقــررً

الــذي يمثلــك تجــاه العبــارة:

العبارةم
أوافق بشدةبــيــن - بــيــنلا أوافق

1234567

إذا دق جرس الهاتف أقوم بالرد على العميل خلال الأجراس الثلاثة الأولى.1
أبدأ الرد على الهاتف بالتعريف باسمي.2
أضبط انفعالاتي إذا حدث وأن استفزني أحد العملاء خلال المكالمة الهاتفية.3

أهتم بالاستفسار بلباقة عن أي غموض في حديث العميل.4
أهتم بتنويع نبرة صوتي أثناء المكالمة مع العملاء.5

أتجنــب مقاطعــة العميــل قــدر الإمــكان حتــى لــو كنــت أعــرف الموضــوع 6
الــذي يتحــدث فيه.

أضع السماعة بهدوء في مكانها بعد نهاية المكالمة.7

عنــد اســتقبال مكالمــة مهمــة مــن أحــد العمــاء أقــوم بتســجيلها 8
للعــودة إليهــا عنــد الحاجــة.

أعتبــر الاتصــال الهاتفــي أفضــل مــن الاتصــال المكتــوب لأنــه يتيــح 9
فرصــة الاستفســار والايضــاح.

أخــزن الأرقــام والمعلومــات التــي أحصــل عليهــا أثنــاء المكالمــة مــع 10
العمــاء فــور الانتهــاء منهــا.

أمتص غضب العميل إذا كان غاضباً بلباقة وحسن تصرف وأدب.11
أتبنى مشاعر إيجابية تجاه العميل أثناء المكالمة.12

أركز على ما أستطيع فعله للعميل أثناء المكالمة الهاتفية.13

أتجنب استخدام الهواتف العامة في استخداماتي الشخصية.14
أحاول التأكد بلباقة من فهم العميل لما أقوله.15

عندمــا أكــون منفعــاً أو متوتــراً أثنــاء المكالمــة أســتأذن مــن العميــل 16
وأعــده بــأن أطلبــه بعــد قليــل.

أوضح كلماتي وأفسرها أثناء المكالمات الهاتفية.17

عندمــا أكــون فــي ضوضــاء أحــاول الخــروج مــن المــكان أو تقليــل 18
الضوضــاء علــى العميــل.

لاســتقبال 19 الاســتعداد  وإبــداء  بالشــكر  الهاتفيــة  المكالمــة  أنهــي 
العميــل فــي أي وقــت.

عندما أستقبل المكالمة الهاتفية بعد التحية أعرض المساعدة على العميل.20

ـز تـحــفـّ
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

مفاتيح التقييم:
)20 – 28( مؤشر قياس قدرتك على الاتصال الهاتفي مستواه ضعـيــف.
)29 – 56( مؤشر قياس قدرتك على الاتصال الهاتفي مستواه مقـبــــول.

)57 – 84( مؤشر قياس قدرتك على الاتصال الهاتفي مستواه متـوســـط.
)85 – 112( مؤشر قياس قدرتك على الاتصال الهاتفي مستواه جــيـــــــد.

)113 – 140( مؤشر قياس قدرتك على الاتصال الهاتفي مستواه متـمــيـــــز. 
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أسـاسـيـات الـخـدمـــة

مهارات الاتصال الهاتفي:

أولًا: الإجابة على الهاتف:
	1 الإجابة ضمن أول رنات كحد أقصى..
	2 الاستعداد للحديث فور رفع السماعة..
	3 تحية المتصل باستخدام عبارات مثل )السلام عليكم – صباح الخير – مساء الخير – أهلً وسهلً بك(..
	4 التعريف باسم الجهة أو باسمك / اسم قسمك في حال وجود رد آلي يعرف باسم الجهة..
	5 عرض المساعدة )كيف أستطيع خدمتك(..
	6 ــا.. أن تكون سماعة الهاتف على بعد 2 سم من الفم تقريبــــً

ــا: التوظيف الاحترافي للصوت: ثانيـــً
	1 الصــوت أهــم مــن الكلمــات فتتضاعــف أهميــة الكلمــات مــن خــال .

الهاتــف لتصبــح 14% ونبــرة الصــوت %86.
	2 الابتسامة أثناء المكالمة تؤثر على مخارج الحروف وتعطي الصوت نوعاً من الودية..
الشد على بعض الكلمات يظهر الاهتمام بها..3	
	4 التنفس بصورة بطيئة يريح الحبال الصوتية أثناء المكالمة..
	5 ا. علو الصوت الزائد قد يعتبر تهديدً
	6 استخدام عبارات تشعر العميل بأنك فهمت ما يريد..

الإجابة على 
الهاتف

إنهاء المكالمة 
مع العميل

التوظيف 
الاحترافي للصوت

وضع العميل 
على الانتظار وتحويل 

المكالمات

أخذ ملاحظة أو 
رسالة

ــــم تـعــلّ
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أسـاسـيـات الـخـدمـــة

ــا: وضع المتصل على الانتظار وتحويل المكالمات: ثالثـــً
	1 استئذان العميل بأنك ستضعه على الانتظار..
	2 لابد أن تخبر العميل لماذا ستضعه على الانتظار..
تأكد من وجود الشخص الذي سيستقبل المكالمة..3	
	4 إخبار الشخص الذي سيستقبل المكالمة بطبيعة واسم العميل..

ــا: أخذ ملاحظة أو رسالة: رابعــً
	1 توضيح غياب الشخص المطلوب بطريقة إيجابية..
	2 إخبــار العميــل بعــدم تواجــد الشــخص المطلــوب قبــل الســؤال عــن اســمه حتــى لا يظــن بأنــه لا .

يريــد الإجابــة عليــه.
توضيح الوقت التقريبي الذي ستصل فيه الرسالة بإذن الله..3	
	4 يجــب أن تحتــوي الرســالة علــى بيانــات العميــل الاســم – رقــم الهاتــف – الملحوظــة – الوقــت .

والتاريــخ.

ــا: إنهاء المكالمة: خامســً
	1 قاعدة من يبدأ المكالمة هو الذي ينهيها..
	2 التأكيد على ما تم الاتفاق عليه مع العميل..
سؤال العميلإذا كان هناك شيء آخر يريده..3	
	4 اجعل العميل يغلق الهاتف أولًا..
	5 اكتب فوراً أي معلومة..
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تقديم الخدمة المتميزة
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أسـاسـيـات الـخـدمـــة

استقبال العميل:

ــــم تـعــلّ

	1 أسأل عن نوع الخدمة..
	2 وضّح نوع الخدمة المقدمة ومميزاتها )رسائل، طرود اكسبريس، .

مستندات اكسبريس، اقتصادي(.
	3 سّوق لخدمة التامين على الشحنة..

تحقق

سوق

تذكر فحص محتويات 
الشحنة تحت الكاونتر

	1 قف واشكر العميل على اختياره سُبل..
	2 ذكره باستقبال رسالة )SMS( لتقييم الخدمة المقدمة..
	3 ودع العميل بابتسامة..

سعدنا بزيارتك 
ونتمنى منك تقييم 

الخدمة

	1 ا بشعور إيجابي.. قف وكن مستعدً
	2 انظر في عين العميل بابتسامة..
	3 ألق التحية..
اسأل عن الخدمة..4	

مرحبًا بكم 
في سبل

قدم

ودع

رحب
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أسـاسـيـات الـخـدمـــة

المنتجات التي يقدمها البريد السعودي:

ــــم تـعــلّ

يجب  على موظف المبيعات أن يسوق لكل عميل منتجات البريد السعودي التالية:

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

خدمة أوفر

خدمة جــامــعـــي

)EMS( خدمة صندوق

خدمة التأمين

خدمة البريد العادي

خدمة البريد الممتاز

خدمة البريد المسجل

خدمة الجواز السعودي

خدمة مُـــريــــح

خدمة التجارة 
الالكترونية

خدمة الطرود 
الاقتصادية

لمزيد من المعلومات إقرأ الرمز
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أسـاسـيـات الـخـدمـــة

محظورات الشحن:

ــــم تـعــلّ

حمض  زئــبــق،  السائلة،  البطاريات 
الهيدروكلوريك

المواد السائلة الحارقة

جميع  حطب،  فحم،  الثقاب،  أعــواد 
المحظورة  المشعة  الــمــواد  ــواع  أن

دولـيـــًــا

المواد القابلة للإشتعال والمشعة

ــة مـــؤكـــســـدة،  ــي ــائ ــي ــم ــي مــــــواد ك
للتبييض،  مساحيق  بروكسيدات، 
التلميع مـــواد  الاكــســيــجــيــن،  مـــاء 

المواد المؤكسدة

أكسيد  محركات،  ممغنطة،  سلع 
الليثيوم بــطــاريــات  صــلــب،  كــربــون 

بضائع خطرة مختلفة

ــال، الآثــــار والــقــطــع  ــفـ حــلــيــب الأطـ
البشرية  الأدويــة  والتاريخية،  الأثرية 
المصنعة وطنيًا غير مسجلة أو معاد 

تصديرها )السلع المدعومة(

مواد أخرى

نارية،  مفرقعات  الــنــاريــة،  الألــعــاب 
ــخ الإضـــاءة،  ــواري ــارود، ص ــ ــرة، ب ــي ذخ

صواريخ الإنذار

المتفجرات

تعبئة،  إسطوانة  الغاز،  إسطوانات 
قنينات  بالبوتان،  )ولاعة(  القداحات 
البوتان،  غــاز  التخييم،  غــاز  الغوص، 

عبوات الاسبراي

الغازات المضغوطة

مبيدات الآفات، مواد كيميائية زراعية، 
فيروسات بكتيريا،  الزئبق،  مركبات 

المواد السامة والمعدية

القداحات المشتعلة بالبنزين، وقود 
عطور  غــراء،  الزيت،  دهان  قداحات، 

قابلة للإشتعال

السوائل القابلة للإشتعال

أوراق مصرفية، شيكات  قطع نقدية، 
ذهب،  )بلاتين(،  أبيض  ذهــب  سفر، 
فضة، أحجار كريمة، أشياء ثمينة أخرى

عملات ومجوهرات

الماء

السوائل المحظور

نفسي،  تأثير  لها  والتي  المخدرات 
والمنافية  بــالآداب  المخلة  المواد 

للأخلاق، الحيوانات الحية

مواد ممنوعة
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الاشتراطات والمتطلبات الخاصة بقبول الشحنات:

ــــم تـعــلّ

الاسم الثلاثي للمُرسِل والمُرسَل 
01إليه مع أرقام التواصل

02

03

04

05

06

07

استيفاء العنوان كامل 
وتفصيلي للمُرسَل إليه

تعبئة خانة )وصف المحتوى( 
والافصاح عن القيمة على 

نموذج الارسال )E1( في الخانة 
المخصصة كما في الصورة 
الموجودة بالدليل التشغيلي

هنالك متطلب خاص 
بدول )الصين , ألمانيا 
, تركيا , روسيا , لبنان , 

كوريا الجنوبية(

عدم قبول أكثر من 
بطاريتين في الإرسالية

عدم قبول المجوهرات أو 
النقود داخل الإرسالية

عدم قبول الشحنات التي تحمل 
أقفال وغير قابلة للتفتيش
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إشتراطات أبعاد وأحجام الشحنات:

ــــم تـعــلّ

30Kg

ألا يزيد وزن الشحنة
عن 30 كيلوجرام

ألا تزيد أبعاد الشحنةعن )50 
× 50 سم(

للطول والعرض والارتفاع

عدم إرسال الشحنة في حال 
الصندوق متهالك، فيجب 
وضعه في صندوق جديد.

استلام الشحنات ذات التغليف 
الإلكتروني واستبعاد شحنات 
)الأكياس القماشية الكبيرة( 

ا لصعوبة معرفة محتويتها  نظرً
أو إعادة تغليفها من جديد
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إرشادات هامة في العنونة:

ــــم تـعــلّ

احرص على أخذ معلومات العنوان الوطني الصحيح من العميل 
وأن يكون كاملًا

الخطأ في العناصر الأساسية: مثل كرة الثلج التي تؤثر على جميع العمليات التي بعدها، 
سبب تجربة سلبية للعميل. والنتيجة تأخر الشحنة وبالتالي يُ
. لذلك: يجب على الموظف أخذ العنوان للمُرسَل إليه كاملً

• الاسم واضحاً	
• اسم المدينة 	
• اسم الحي	
• رقم الجوال الصحيح واضحاً	
• أي معلومة إضافية في العنوان تكون مميزة وتسهل الوصول وتجنب التأخير	

عنوانك هو هويتك 
المكانية…

في حال لم يكن للعميل عنواناً وطنياً 
يجب أن تتوفر المعلومات التالية:
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طريقة حمل الطرود بطريقة آمنة:

ــــم تـعــلّ

سلامتك تهمنا:
• باع الخطوات الصحيحة لحمل الطرود.	 تِّ احرص على اِِ
• احرص على سلامتك من أجل صحتك.	

سلامة الشحنة أولوية:
• لسلامة الشحنات وتحقيق رضا العميل أحرص على اتباع الإشادات التالية:	

المخصصة  النقل  عربات  بواسطة  البريدية  الأكياس  إنقل 
الارضيات. على  السحب  طريقة  استخدام  وعدم 

لها  المخصصة  الأماكن  في  البريدية  المواد  إفرز 
الصحيح. العنوان  وفق  أرفف(   – )حاويات 

رفعه قبل  الحمل  وزن  من  التأكد 

استخدم كلتا اليدين لرفع الأحمال

ظهرك  تحرك  ولا  قدميك  حرك 
أثناء الالتفاف أو الدوران بالأحمال

عن  مناسبة  رفع  وضعية  اتخذ 
ساقيك،  على  الضغط  طريق 
مستقيمًا  ظهرك  على  والحفاظ 
الخصر عند  الانحناء  وعدم 

قم برفع الحمل ببطء

جسمك من  ــا  قريبـــً الحمل  أطلب المساعدة أو استخدم معدات اجعل 
الثقيلة الأحمال  حالة  في  الرفع 

01
02

06
03

04

0507

تعامل بحذر مع المواد القابلة للكسر في عملية المناولة والفرز.
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أسـاسـيـات الـخـدمـــة

إرشادات السلامة لسائقي الشاحنات:

ــــم تـعــلّ

إرشادات لسلامتك:
• سلامتك تهمنا لذا احرص على اتباع ارشادات السلامة المرورية عند القيادة.	
• احرص على سلامتك من أجل صحتك.	

الارشادات والتعليمات أثناء التحميل والتنزيل من الشاحنات:
إن عمليــة تحميــل الأحمــال مــن وإلــى شــاحنات النقــل بهــا عــدة مخاطــر علــى العامليــن ولذلــك 

يجــب اتبــاع هــذه الارشــادات:
• التأكــد مــن وقــوف الشــاحنة فــي المــكان المخصــص لهــا والتأكــد مــن الفرامــل وأنهــا 	

ا قبــل البــدء فــي التحميــل أو التنزيــل. ــدً مثبتــة جيّ
• يجــب أن يكــون مــكان وقــوف الشــاحنة مســتوي ولايوجــد بــه أي انحــدار أو أي توصيــات 	

كهربائيــة وتوجــد بــه إضــاءة كافيــة.
• ــة مــن أي 	 ــة مــن أي أخطــار و خالي ــل بأنهــا آمن ــة منطقــة التحمي ــا مــن أرضي ــ التأكــد دائمــً

أشــخاص أو آليــات لاحوجــة لهــم فــي هــذه المنطقــة.
• التأكد من ثبات واستقرار الأحمال قبل رفعها أو تنزيلها من الشاحنات.	
• اســتخدام المعــدات الميكانيكيــة المناســبة لنــوع ووزن الأحمــال واســتخدام المهمــات 	

الشــخصية المناســبة مــع المعــدة.
• ــا.	 اتباع الإراشادات الصحيحة عند رفع الأحمال يدويــــً
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

إرشادات السلامة لسائقي الشاحنات:

ــــم تـعــلّ

ارشادات السلامة لسائق الشاحنة قبل التحرك:
• التأكــد مــن حالــة المركبــة بفحــص مســتوى الوقــود وســائل التبريــد وزيــت المحــرك وحالــة 	

الأضــاءة.
• فحص العجلات والتأكد من صلاحيتها.	
• التأكــد مــن معــدات الســامة كحــزام الأمــان وطفايــة الحريــق وأن الشــاحنة بهــا عواكــس 	

ضوئية.
• الإلتــزام باتبــاع التعليمــات المروريــة أثنــاء القيــادة كلبــس حــزام الأمــان ووعــدم تجــاوز 	

القيــادة. أثنــاء  الســرعة القانونيــة وعــدم اســتخدام الهاتــف 
• عنــد رفــع الأحمــال الــى الشــاحنة يجــب أن يتــم توزيعهــا بشــكل متســاوي فالأحمــال الغيــر 	

متســاوية يمكــن أن تجعــل الشــاحنة غيــر مســتقرة.
• يجب على السائق قبل التحرك التأكد من ربطها بإحكام حتى لا يتم سقوطها.	
• يجــب عــدم تحميــل الشــاحنات فــوق طاقتهــا فالحمولــة الزائــدة قد تجعــل المركبة صعبة 	

التوجيــه أو أقــل قــدرة علــى الفرامل.
• التأكد من احكام إغلاق الأبواب الخلفية.	
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

التعامل مع مواد العملاء وضمان سلامتها:

ــــم تـعــلّ

فيوجد ثلاث مراحل تمر بها مواد العميل:
1- المرحلة الأولى “القــبــــــــول”:

ويتم تنفيذها عن طريق الإجراءات التالية:
الرجاء التكرم بمسح الكود.

وفيها يجب تطبيق التعليمات التالية:
• وزن المــادة بالطريقــة الصحيحــة والتأكــد مــن تغليفهــا ووضــع لصيقــة قابــل للكســر 	

للطــرود ذات المحتــوى القابــل للكســر وألا يتخطــى وزنهــا 30 كجــم .

• حمــل مــادة العميــل بطريقــة مناولــة آمنــة )مرفــق ( لضمــان ســامة الموظــف وســامة 	

مــادة العميــل مــن التلــف للطــرود .

• وضــع الطــرود البريديــة للعميــل فــي الأرفــف المخصصــة للتخزيــن أو علــى طبليــة مرتفعــة 	

عــن الأرض حتــى يتــم تســليمها لشــركة النقــل .

• نقــل الأكيــاس البريديــة بواســطة عربــات النقــل المخصصــة وعــدم اســتخدام طريقــة 	

ــوى الكيــس مــن مــواد خاصــة  ــات لمــا قــد تســببه مــن ضــرر بمحت ــى الأرضي الســحب عل

بالعمــاء.
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

التعامل مع مواد العملاء وضمان سلامتها:

ــــم تـعــلّ

فيوجد ثلاث مراحل تمر بها مواد العميل:
2- المرحلة الثانية “المــعـــالــجــــة”:

ويتم تنفيذها عن طريق الإجراءات التالية:
الرجاء التكرم بمسح الكود.

وفيها يجب تطبيق التعليمات التالية:
• مناولة الطرود بالطريقة الامنة لضمان سلامة الموظف وسلامة مواد العملاء	

• التعامل الحذر مع المواد القابلة للكسر في عملية المناولة والفرز	

• فــرز المــواد البريديــة فــي الأماكــن المخصصــة لهــا ) حاويــات – أرفــف ( وفــق العنــوان 	

الصحيــح وبطريقــة مناولــة قريبــة لضمــان عــدم تضــرر مــواد العمــاء .

• نقــل الأكيــاس البريديــة بواســطة عربــات النقــل المخصصــة وعــدم اســتخدام طريقــة 	

ــوى الكيــس مــن مــواد خاصــة  ــات لمــا قــد تســببه مــن ضــرر بمحت ــى الارضي الســحب عل

بالعمــاء.
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

التعامل مع مواد العملاء وضمان سلامتها:

ــــم تـعــلّ

فيوجد ثلاث مراحل تمر بها مواد العميل:
3- المرحلة الثالثة “التــســـلـيــــم”:

ويتم تنفيذها عن طريق الإجراءات التالية:

أ- تسليم عن طريق المكاتب: برجاء مسح الكود التالي:

ب- تسليم عن طريق التوزيع: برجاء مسح الكود التالي:

ج- تسليم عن طريق البريد الرسمي )المناديب(: برجاء مسح الكود التالي:
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

التعامل مع مواد العملاء وضمان سلامتها:

ــــم تـعــلّ

فيوجد ثلاث مراحل تمر بها مواد العميل:
3- المرحلة الثالثة “التــســـلـيــــم”:

وفيها يجب تطبيق التعليمات التالية:
المكتب والبريد الرسمي:

• نقــل الاكيــاس البريديــة بواســطة عربــات النقــل المخصصــة عنــد اســتلامها مــن الشــركة 	
الناقلــة  وعــدم اســتخدام طريقــة الســحب علــى الأرضيــات لمــا قــد تســببه مــن ضــرر 

بمحتــوى الكيــس مــن مــواد خاصــة بالعمــاء.
• التعامل الحذر مع المواد القابلة للكسر في عملية المناولة والفرز.	
• فــرز المــواد البريديــة فــي الأماكــن المخصصــة لهــا فــي قســم التســليم بالمكتــب البريــدي 	

)أرفــف – طبليــات مرتفعــة للطــرود ذات الأوزان الكبيــرة(.
• نقــل الأكيــاس البريديــة بواســطة عربــات النقــل المخصصــة وعــدم اســتخدام طريقــة 	

ــوى الكيــس مــن مــواد خاصــة  ــات لمــا قــد تســببه مــن ضــرر بمحت ــى الأرضي الســحب عل
بالعمــاء.

التوزيع:
• نقــل الأكيــاس البريديــة بواســطة عربــات النقــل المخصصــة عنــد اســتلامها مــن الشــركة 	

الناقلــة وعــدم اســتخدام طريقــة الســحب علــى الأرضيــات لمــا قــد تســببه مــن ضــرر 
بمحتــوى الكيــس مــن مــواد خاصــة بالعمــاء.

• التعامــل الحــذر مــع المــواد القابلــة للكســر فــي عمليــة المناولــة وعنــد فرزهــا بكازيهــات 	
ــن بالنقطــة. الموزعي

• فــرز المــواد البريديــة فــي أرفــف الموزعيــن والطــرود ذات الأحجــام الكبيــرة توضــع علــى 	
طبليــة بالنقطــة.

• التوزيــع بطريقــة تضمــن ســامتها وعــدم 	 العمــاء وتنظيمهــا بســيارة  مــواد  تحميــل 
بعــض. فــوق  تكديســها 

• ـــا على ســامة الموزع 	 قيــادة ســيارة التوزيــع بطريقــة آمنــة ووفــق الســرعة القانونية حفاظـًً
ومــواد العملاء.
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

:)ITMATT( ما هي البيانات الالكترونية المسبقة

ــــم تـعــلّ

هــي بيانــات الشــحنات المدخلــة مــن خــال موظــف القبــول علــى نقطــة البيــع، يتــم إرســالها 
ــــا إلــى بلــد المــورد مــن خــال رســائل )ITMATT( وتحتــوي علــى بيانــات العميــل المُرسِــل،  إلكترونيــً

والمرسَــل إليــه، ووصــف المحتــوى، والقيمــة، والعنــوان.

حســب التعاميــم والمنشــورات الصــادرة مــن اتحــاد البريــد العالمــي )UPU( ســيبدأ تطبيــق هــذا 
ا مــن )01/ 01/ 2021م(. الإجــراء بشــكل إلزامــي اعتبــارً

بدء التطبيق الإلزامي:
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

:)ITMATT( أهمية إرسال البيانات الالكترونية المسبقة

ــــم تـعــلّ

ا وحساســة وســتتم إتاحتهــا للجمــارك وخطــوط الطيــران والبريــد فــي  هــذه البيانــات هامــة جــدًّ
ا مــن بدايــة العــام 2021م، ومتطلــب أساســي  بلــد المــورد، وتعــد معيــار الزامــي للتطبيــق اعتبــارً

لنيــل جوائــز الأداء الســنوية فــي مجــال البريــد العاجــل الدولــي.

ــة بالعمــاء )CRM(، لمســاعدة  ــات الشــحنات فــي نظــام العناي ــع بيان كمــا ســيتم عكــس جمي
ــد )فقــدان/ تلــف( الشــحنة. فريــق خدمــة العمــاء علــى معرفــة حــدود تعويــض العميــل عن

لتفاصيــل أكثــر برجــاء الاطــاع علــى الدليــل التشــغيلي )ITMAT( عــن 
طريــق مســح الرمــز
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

الوحدة الرابعة: طبيعة الخدمة

المحور الأول: التعامل مع الشكاوى والاعتراضات
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

المحور الأول: التعامل مع الشكاوى والاعتراضات

الهدف العام:

متلك المتدرب مهارات التعامل مع الشكاوى والاعتراضات. أن يَ

الأهداف التفصيلية:

• ف المتدرب على شكاوى العملاء ومتى يشتكي العميل.	 تعرّ أن يَ
• ف المتدرب على نموذج التعامل مع الشكوى.	 تعرّ أن يَ
• ك المتدرب ما الذي يجب فعله تجاه شكاوى العملاء.	 درّ أن يُ
• متلك المتدرب مهارات التعامل مع الاعتراضات.	 أن يَ
• ك المتدرب أهمية الابتكار والتطوير الوظيفي.	 درّ أن يُ
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

شكاوى العملاء:

النظرة للشكاوى:
سلط الضوء على الجانب السلبي لكي يتم تطويره. هي مراجعات مجانية تُ

ــا على حق العميل دائمــً

متى يشتكي العميل:
• فشل الخدمة مقارنة بالتوقع.	

• ضعف الثقة.	

• الحالة المزاجية للعميل أو الموظف.	

• مقاومة التغيير.	

• سلوك مقدم الخدمة:	

• تمييز بين العملاء.	

• بطء وتأخر في تقديم الخدمة.	

• عد عن الإنسانية.	 آلية ونمطية وبُ

• نقص المعلومات.	

• تفوق المنافسين في الجودة.	

ــــم تـعــلّ
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في منافذ البيع
أسـاسـيـات الـخـدمـــة

شكاوى العملاء:
متى لا يشتكي العميل:

• لا يعرف كيفية تقديم الشكوى.	

• لا يوجد قنوات ميسرة للشكوى.	

• ضعف الثقة في الاهتمام بشكواه.	

• الشكوى لا تضاهي الوقت والجهد المستهلك لتقديمها.	

نموذج التعامل مع الشكوى

نموذج التعامل مع الشكوى

المتابعةتجاوز التوقعاتالاستماع والفهم

165

التنفيذقدم حلًالتعاطف
234

ــــم تـعــلّ
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ما الذي يجب فعله تجاه شكاوى العملاء:

1- الاستماع والفهم:
• الاستماع والفهم.	
• أعطه فرصة ليعبر.	
• لا تقاطعه.	
• لا تأخذ تعليقاته بشكل شخصي.	

2- التعاطف:
• ضع نفسك مكانه.	
• اعتذر بأدب.	
• ــا.	 كن واقعيــــً

: 3- قدم حلً
• اسأله ما هو الحل الأمثل لمواجهة عدم الرضا.	

4- التنفيذ:
• نفذ بسرعة.	
• حافظ على وقته.	
• أبد له الاهتمام والاستعجال بإنجاز طلباته.	

5- المتابعة:
• تابع معه لتتأكد من تحقيق طلباته.	
• تأكد من رضاه عن الخدمة.	

6- تجاوز التوقعات:
• أرسل له رسالة شكر.	
• قدم له مميزات جديدة.	
• عبر عن سعادتك بخدمته وتمنى رؤيته المرات القادمة.	

ــــم تـعــلّ
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مهارات التعامل مع الاعتراضات:
من الضروري أن يقوم الموظف بما يليق بالرد على الاعتراضات:

• أن يصغى باهتمام قبل الرد، وأن يترك العميل يسرد اعتراضه بالكامل.	

• أن يظهر مقدم الخدمة اهتمامه بالاعتراض، ولا يحاول التقليل من شأنه واحترامه.	

• عدم التسرع بالرد؛ ليدرك العميل أن مقدم الخدمة يفكر ويزن الاعتراض ويقدره.	

• ترديد الاعتراض قبل الرد عليه.	

• عدم تضخيم الاعتراض، وعدم الاستخفاف به.	

طرق معالجة اعتراضات العملاء:
وسيلة الرفض المباشر للاعتراض:

ــر  ــراض غي ــك إذا كان الاعت ــاك حــالات تكــون فيهــا الوســيلة المباشــرة هــي الأنســب، وذل هن
قائــم علــى أســاس صحيــح، أو إذا اعتــرض العميــل علــى وجــود مضــار أو عيــوب فــي الخدمــة، 

ـــا. فــي حيــن أنــه لا وجــود لهــذه الأضــرار مطلقــً

وسيلة الرفض غير المباشر للاعتراض:
؛ لأنهــا  ــر اســتعمالً ــرد علــى اعتراضــات العمــاء. وهــي الأكث وهــي مــن أنســب الطــرق فــي ال
ا مــن المواقــف، وتســتخدم مــع كثيــر مــن العمــاء. وأســاس هــذا الرفــض هــو:  تناســب كثيــرً

)نعــم يــا ســيدي إنــك علــى صــواب ولكــن …(.

طريقة التعويض:
وهــذه الوســيلة تعتــرف بصحــة الاعتــراض مــن جانــب 
بعــض  الوقــت  نفــس  فــي  تظهــر  ولكنهــا  العميــل، 
المزايــا التــي يفتــرض أنها تعوض ســبب هذا الاعتراض 

. ــاً بذكــر بعــض الخدمــات الإضافيــة مث

طرق الاعتراضات

الرفض غير المباشرالرفض المباشر

ــــم تـعــلّ
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أهمية الابتكار والتطوير الوظيفي:
طريقة الأسئلة أو الاستجواب:

وهي إحدى الوسائل الجيدة في معالجة اعتراضات العملاء. وتستخدم في حالتين هما:

ــة، بحيــث لا يمكــن للموظــف أن يتأكــد ممــا  ــراض مــن الغمــوض والعمومي أن يكــون الاعت
يــدور فــي ذهــن العميــل، عندئــذ تســتخدم هــذه الطريقــة لإجبــاره علــى التوضيــح.

تستخدم لتوضيح عدم المنطق في الاعتراض الذي يثيره العميل.

طريقة التجاوز عن الاعتراض:
حيــث يســتخدم الموظــف هــذه الطريقــة فــي معالجــة الاعتراضــات عندمــا يكــون الاعتــراض 
ـــا ولا يســتحق الــرد، بــل يحــاول الموظــف فــي هــذه الحالــة أن يبتســم ويمــر  ـــا أو غامضــً تافهــً
ـــا إلــى غيرهــا، أو يتظاهــر بعــدم الاســتماع للاعتــراض ويمضــي لنقطــة غيرهــا. ولكــن لا  سريعــً

ـــا ويســتحق الــرد. يجــب تطبيــق هــذه الطريقــة عندمــا يكــون الاعتــراض صحيحـــً

ــــم تـعــلّ
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الوحدة الرابعة: طبيعة الخدمة

المحور الثاني: التعامل مع أنماط الشخصيات
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المحور الثاني: التعامل مع أنماط الشخصيات

الهدف العام:

متلك المتدرب مهارات التعامل مع أنماط الشخصيات المختلفة. أن يَ

الأهداف التفصيلية:

• ف المتدرب على مهارات التعامل مع الشخصيات المختلفة.	 تعرّ أن يَ
• ف المتــدرب علــى أنــواع الشــخصيات المختلفــة )الصامــت - الثرثــار - المجــادل - 	 تعــرّ أن يَ

المشــكك - المتــردد- العصبــي(..
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مهارات التعامل مع أنماط الشخصيات المختلفة:
العميل الصامت:

هــذا العميــل ربمــا هــو مــن أصعــب أنــواع العمــاء، فهــو يرفــض أن يعلــق أو يتحــدث إليــك 
ولــو بكلمــة واحــدة، ولا تظهــر عليــه أي انطباعــات ســواء بالقبــول أو بالرفــض لمــا تتحــدث بــه، 

و مــن الصعــب عليــك معرفــة مــا يــدور بذهنــه.

كيف تتعامل معه؟
• يحتــاج هــذا النــوع منــك إلــى محاولــة اختــراق حالــة الصمــت لديــه بأســئلة لا تتضمــن الإجابــة بنعــم 	

أو لا، وإنمــا بإجابــات مطولــة قــدر الإمــكان. 
• يجب أن يتحلى الموظف بالصبر وروح الفكاهة، وأن يطلب رأيه بصراحة فيما يعرض عليه.	

العميل الثرثار )كثير الكلام(:
عــادة هــذا العميــل هــي التحــدث طــوال الوقــت بمعنــى أو بــدون معنــى. ومــن طبيعتــه 

ردوده. فــي  غيــر منطقــي  التحمّــس  و  النقــاش،  و  المجادلــة 

كيف تتعامل معه؟
• يحتاج هذا العميل إلى لباقة خاصة من الموظف.	
• يجب أن تعطيه انتباهاً لما يقول ، ثم تحاول اجتذابه للموضوع الرئيسي بطريقة ودية. 	
• تحذير: لا تحاول أن تسكت العميل الثرثار بالقوة.	

العميل المجادل:
يهــوى إثــارة المشــاكل مــن خــال مقاطعــة الموظــف ومجادلتــه فــي كل كلمــة. ويتميــز هــذا 
ــذكاء، والهــروب مــن المخاطــرة، والســلبية فــي عــرض وجهــة نظــره.  العميــل بانخفــاض ال
و يتميــز بعدوانيــة عاليــة، وســهل الغضــب، ويعتقــد دائمــاً بســامة آرائــه التــي يتمســك بهــا 

بأعصــاب متوتــرة.

كيف تتعامل معه؟
• يجب على الموظف التحلي بالصبر في التعامل مع هذا الزبون.	
• التأكيد على استخدام الإقناع والأدلة الحقيقية.	
• احــذر: يجــب أن لا تفقــد أعصابــك أثنــاء التعامــل مــع هــذا النــوع مــن العمــاء؛ لأنــه لــن يعــود مــرة 	

أخرى.

ــــم تـعــلّ
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مهارات التعامل مع أنماط الشخصيات المختلفة:
العميل المشكك:

ــا. هو عميل لا يصدق بسهولة ما تقوله، وينتقدك، وهو غير لبق، ونظرته الشك دائمـــً

كيف تتعامل معه؟
• يجب أن تظهر له صداقتك وتثبت سلامة مقصدك.	
• قــد تلجــأ المنظمــة إلــى تقديــم ضمانــات معينــة لكســب ثقــة هــذا العميــل، مثــل: التعهــد و 	

الكفالــة.

العميل المتردد:
ـــا، و لديــه نقص في  ـــا ومتحفظــً ا، ويكــون متخوفـــً هــو العميــل الــذي لا يســتطيع أن يتخــذ قــرارً

التركيــز، ويفتقــد بعــض الثقــة بالنفــس، ويكــون خجــولًا وكثيــر القلق.

كيف تتعامل معه؟
• يحتــاج العميــل قليــل الثقــة بنفســه أن تشــعره بالثقــة، مــع عــدم تعريضــه لأي نــوع مــن الضغــط، 	

وخاصــة حينمــا يتعلــق اتخــاذ القــرار بمســتوى أكبــر مــن إمكانياتــه.

العميل العصبي:
عــادة مــا يكــون العميــل العصبــي ذا رد فعــل ســريع. وهــو مــن أصعــب أنــواع العمــاء؛ لعجــز 

الموظــف عــن ملاحقــة أفــكاره والانتقــال الســريع مــن موضــوع لآخــر.

كيف تتعامل معه؟
• يجب إبعاده عن التفصيلات قدر الإمكان. 	
• يجــب محاولــة إعادتــه إلــى هــدوءه مــن خــال الحديــث معــه ببســاطة، ومســاعدته علــى ترتيــب 	

أفــكاره للشــراء أو الحصــول علــى مــا يرغــب بــه.

ــــم تـعــلّ
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ا: أخــي المتــدرب الكريــم، ســعدنا بوجــودك معنــا فــي برنامــج »أساســيات الخدمــة فــي  أخــــيــــــرً
ا بالــغ الأهميــة لأي منظمــة؛ لأنــه برضــا العمــاء  منافــذ البيــع« حيــث تعــد خدمــة العمــاء أمــرً
و إســعادهم، وتلبيــة احتياجاتهــم الحاليــة والمتوقعــة، ســتزداد الحصــة الســوقية للمنظمــة 
وأرباحهــا، وســتتمكن مــن تحقيــق الأهــداف المرجــوة، ويكــون لهــا الثقــل والتواجــد والتأثيــر، 
ــا فيمــا يقــدم للمجتمــع مــن خدمــات فــي  وتســتطيع أن تكــون مــن الجهــات التــي تصنــع فرقــــً

مجالها.

ســائلين الله – عــز وجــل – أن يكــون هــذا الوقــت نقطــة تحــول كبــرى فــي أدائــك الشــخصي 
ــا لنــا ولإنتمائنــا  ـ والمهنــي، وأن يجعــل مــا تعملنــا ومــا اكتســبنا مــن خبــرات ومهــارات نفعــً

ــا الحبيــب العظيــم - المملكــة العربيــة الســعودية. ــا فــي سُــبل، ولوطنن وبيتن

الخاتمة:

إدارة تطوير المواهب
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