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أسـاســيـات الخـدمـــة

ا لوجــودك معنــا فــي برنامــج »أساســيات الخدمــة فــي الميــل الأخيــر« حيــث نحلــق  شــكرً
ــا عبــر ســاعات تدريبيــة مملــوءة بالعلــم والمعرفــة والمهــارة والمتعــة، ســائلين الله –  ـ 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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تنطلق سُــبل اليوم كمؤسســة وطنية رائدة وكمشــارك رئيس في رحلة التحول الاســتراتيجي 
التــي تعيشــها المملكــة العربيــة الســعودية فــي منظومــة فكريــة جديــدة وثقافــة عمــل قائمة 
علــى أســس تجاريــة تنافــس وفــق المعاييــر العالميــة 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 التعامــل معهــم، الأمــر 
ـــا أحــد مكوناتــه هــذه الحقيبــة التدريبيــة المقدمــة لشــريك الميــل الأخيــر فــي  الــذي أحــدث حراكــً
ــي:  ــة والمفاهيــم الداعمــة لهــا، والثان ــن رئيســيين؛ الأول: يرتكــز علــى الجوانــب النظري عدي بُ
يرتكــز علــى مهــارات الارتقــاء بــالأداء وتطويــره، وإليــك أخــي المتــدرب نقــدم هــذه الحقيبــة 
ــر ندعــوك،  ــى  أفــق التغيي ــة، فإل ــا للمواكب ـ ا للتقــدم وداعمـــً ــر ومحفــزً ــا للتغيي ـ لتكــون منطلقــً

ابــذل وســعك واســتثمر جهــدك لعــل إلهامــك يتفتــق وإبداعــك يتدفــق.

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

المقدمة:

إدارة تطوير المواهب
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8 الأهداف العامة والتفصيلية 
14 الوحـــدة الأولــى: مدخل الخدمة في الميل الأخير 
15 الموضوع الأول: التميز في الخدمة 
16 مصطلحات الخدمة 
19 التميز الخدمي 
20 مستويات الخدمة المقدمة 
23 الموضوع الثاني: الميل الأخير؛ الأدوار والمسؤوليات 
24 التفرقة بين الميل الأول والأوسط والأخير 
28 أصحاب المصلحة في الميل الأخير 
29 التركيز على كبار العملاء 
33 الموضوع الثالث: سفير علاقات العملاء 
35 ولاء العملاء 
37 دورة حياة العميل 
39 التسويق التقليدي والتسويق بالعلاقة 
44 الوحـــدة الـثــانــيـــة: اســتــعـــد 
45 الموضوع الأول: التحفيز الذاتي 
48 ميزان الإقبال على العمل 
49 لماذا نحتاج لتحفيز أنفسنا 
54 مؤشر قياس تحفيز الذات 
57 الموضوع الثاني: التوجه نحو الخدمة 
59 التوجه النفسي نحو الخدمة 
60 مؤشر قياس التوجه النفسي نحو الخدمة 
62 الدوافع الستة لخدمة العملاء 
65 ـا(  الموضوع الثالث: التعامل مع الضغوط )كن هادئــً
69 اكتشاف حالة الضغط لديك 
73 كيف تتعامل مع الضغوط 
77 الموضوع الرابع: تمثيل العلامة التجارية 
81 تطور العلامة التجارية في العالم 
85 الاتصال التسويقي 
89 ــا  الوحـــدة الـثــالــثـــة: رتــب لـتــبــــدأ هـــادئـــً
91 مهام شريك الميل الأخير 
96 إرشادات السلامة والصحة المهنية 
105 الوحـــدة الــرابـــعــة: رحــب لـتــبــــدأ الــعــلاقــة 
108 مهام الاستلام والتسليم 
109 مؤشر قياس مهارة الاتصال الهاتفي 
117 مؤشر قياس القدرة على صناعة الانطباع الأول 
121 مؤشر قياس القدرة على الاستماع النشط 
124 مؤشر قياس القدرة على الحوار الفعال 
133 الوحـــدة الــخــامــســة: أغــلـــــق 
137 التعامل مع الشكوى 
140 ملحق أنظمة سُبل 

المحتويات
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الهدف العام 
للبرنامج

لتقديــم  الأساســية  والمفاهيــم  المهــارات  مــن  المتدربيــن  تمكيــن  إلــى  البرنامــج  يهــدف 
ــك للجمهــور أو العمــاء  ــر وذل ــل الأخي ــزة والمتفــردة فــي المي ــة والمتمي الخدمــة الاحترافي

الذيــن يتعامــل معهــم. أوالمســتفيدين 
الأهداف التفصيليةالهدف العامالوحدة
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ف المتدرب  تعرّ أن يَ
على مفهوم التميز 
في خدمة العماء 

وأركانها ومستوياتها

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

ي
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ف المتدرب  تعرّ أن يَ
على الميل الأخير 

وأدواره ومسؤولياته

ف المتدرب على أبرز عناصر الميل الأول والأوسط والأخير.	  تعرّ أن يَ
حكوميــة 	  كمنظمــة  الأخيــر  الميــل  أداء  بيــن  المتــدرب  ق  فــرّ يُ أن 

ربحيــة. وكمؤسســة 
واكب المتدرب التطورات في مفاهيم الميل الأخير.	  أن يُ
تجــاوز 	  فــي  الممكنــات  توظيــف  علــى  المتــدرب  عقــل  نفتــح  يَ أن 

المعاييــر. وتحقيــق  العقبــات 
ل المتدرب أصحاب المصلحة في الميل الأخير.	  حلّ أن يُ

ث
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ير 
مارس المتدرب سف أن يُ

دوره كسفير 
للمنظمة في  عاقات 

العماء

لم المتدرب بعناصر تلبية احتياجات العميل.	  أن يُ
أن يهتم المتدرب بإدارة عاقاته مع العماء.	 
ق المتدرب بين التسويق التقليدي والتسويق بالعاقات.	  فرّ أن يُ
ف المتدرب على كيفية تأثير عاقات العماء على المنظمة.	  تعرّ أن يَ
قيس المتدرب درجة ولاء عمائه.	  أن يُ
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تقن المتدرب  أن يُ
أدوات التحفيز الذاتي.

ا.	  ق المتدرب بين الأوقات التي هو متحفز فيها والأوقات الأقل تحفزً فرّ أن يُ
هتم المتدرب بتحفيز نفسه نحو أنشطة العمل.	  أن يَ
ف المتدرب على كيفية إدارته لمشاعره.	  تعرّ أن يَ
أن يختبر المتدرب طريقته في تحفيزه لنفسه.	 
ق المتدرب بين توجهات العمل الثاثة )الرسالة؛ المهنة؛ الوظيفة(.	  فرّ أن يُ
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ف المتدرب  تعرّ أن يَ
على المفاهيم 

الأساسية في التوجه 
نحو تقديم الخدمة 

المتميزة.

ــا نحو الخدمة.	  ــا إيجابيـــً أن يتبنى المتدرب توجهــً
أن يحلل المتدرب مكونات التوجه نحو الخدمة.	 
أن يراجع المتدرب الدوافع نحو الخدمة.	 

الأهداف العامة والتفصيلية:
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الأهداف التفصيليةالهدف العامالوحدة
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متلك المتدرب  أن يُ
أدوات التحكم 
والتعامل مع 

الضغوط

أن يتمكن المتدرب من  السيطرة على حالة الضغط.	 
ق المتدرب بين الضغوط وأسبابها.	  فرّ أن يُ
ف المتدرب الضغوط.	  ــعــرّ أن يُ
ف المتدرب على تأثيرات التوتر على الجسد.	  تعرّ أن يَ

ع
راب

 ال
وع
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ال
ية
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أن يكتسب المتدرب تم
المفاهيم والمهارات 

الأساسية لكيفية 
تمثيل العامات 

التجارية

ف المتدرب على العامة التجارية.	  تعرّ أن يَ
تحفّز المتدرب لتمثيل العامة التجارية.	  أن يَ
ق المتدرب بين مراحل تطور العامة التجارية.	  فرّ أن يُ
ل المتدرب مكونات العامة التجارية.	  حلّ أن يُ
ز المتــدرب الممارســات الداعمــة للعامة التجارية والممارســات 	  عــزّ أن يُ

المضــرة بها.

الوحدة الثالثة

رتب لتبدأ 
ــا هادئــً

أن يرتب المتدرب 
مهامه وأعماله 
ويخطط مساره 
بالطريق الصحيح

راجع المتدرب مهام عمله ويتهيأ لتطبيقها.	  أن يُ
خطّط المتدرب مساره بشكل جيد ويتحقق منه.	  أن يُ
ف المتدرب على أهم مفاهيم السامة.	  تعرّ أن يَ
ؤمّن المتدرب مركبته بشكل جيد.	  أن يُ

الوحدة الرابعة

رحب لتبدأ 
العلاقة

أن يجيد المتدرب 
الترحيب وبناء 

العاقات مع العماء

تعامل المتدرب مع الاتصال الهاتفي.	  أن يَ
جيد المتدرب الاستماع للمعاني وللمشاعر.	  أن يُ
ق المتدرب مبادئ الحوار الفعال.	  طبّ أن يُ
حافظ المتدرب على سامة وأمان ما بحوزته.	  أن يُ
مارس المتدرب تسويق المنتجات.	  أن يُ
ستلم المتدرب المبالغ بجودة وأمان.	  أن يَ

الوحدة الخامسة

الإغلاق

حسن المتدرب  أن يُ
مهام الإغاق 

ويتعامل مع العماء 
باحترافية

ل المتدرب مهام الإغاق.	  حلّ أن يُ
تعامل المتدرب مع الشكاوى.	  أن يَ
د المتدرب المبادئ الأساسية في التعامل مع الممتكات.	  حدّ أن يُ

الأهداف العامة والتفصيلية:
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أهم الموضوعات:
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الموضوع الأول 
التميز في الخدمة

مصطلحات الخدمة - التميز الخدمي - مستويات الخدمة المقدمة

الموضوع الثاني
الأدوار 

والمسؤوليات

التفرقة بين الميل الأول والأوسط والأخير - عمليات الميل الأخير - تصنيف عناصر الأداء الجيد - 
إدارة موقف التسليم - أصحاب المصلحة في الميل الأخير - التركيز على كبار العملاء - الأنشطة 

الوظيفية - استبيان الميل الأخير والعمليات

الموضوع الثالث
سفير علاقات 

العمل

إدارة علاقات العملاء - ولاء العملاء - عناصر تلبية احتياجات العميل - دورة حياة العميل نتيجة 
لإدارة علاقات العملاء - تأثير إدارة علاقات العملاء - التسويق التقليدي والتسويق بالعلاقة - 

موقف الخدمة الاستكشافي

ــد
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دة
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الموضوع الأول
التحفيز الذاتي

ميزان الإقبال على العمل - لماذا نحتاج لتحفيز أنفسنا - تأثير إدارة علاقات العملاء - إدارة المشاعر 

)تعاملك مع نفسك( - الأسئلة الذكية - مستويات التوجه نحو العمل - مؤشر قياس تحفيز الذات

الموضوع الثاني
التوجه نحو 

الخدمة
التوجه النفسي نحو الخدمة - مؤشر قياس التوجه النفسي نحو الخدمة - الدواقع الستة لخدمة العملاء 

الموضوع الثالث
التعامل مع 

الضغوط

أحداث اليوم المهني الواقعي - حالة الضغط - اكتشاف حالة الضغط لديك - ماذا يحدث عندما 
ا؟ - كيف تتعامل مع الضغوط؟ - تطوير الأداء تكون متوترً

الموضوع الرابع
تمثيل العلامة 

التجارية

 ماهية العلامة التجارية -  مفهوم العلامة التجارية - تطور العلامة التجارية في العالم - مكونات 
العلامة التجارية - تطوير العلامات - الأنشطة الوظيفية - الاتصال التسويقي - ممارسات 

العلامة التجارية - استبيان تمثيل العلامة التجارية

الوحدة الثالثة

ــا رتب لتبدأ هادئــً

المهام الاستلام والتسليم - التأكد من المسار قبل التوزيع - مفاهيم ومقدمات حول الأمن والسلامة 

المهنية - إرشادات السلامة والصحة المهنية - إجراءات السلامة الخاصة بالطقس

الوحدة الرابعة

رحب لتبدأ العلاقة

مهام الاستلام والتسليم )الترحيب بالعميل( - مؤشر قياس مهارة الاتصال الهاتفي - مهارة الانطباع 

الأول - مهارة الاستماع - مبادئ الحوار - المبادئ الأساسية في التسليم - منتجات شريك الميل الأخير 

-  عمليات التحصيل

الوحدة الخامسة

الإغلاق

مهام الإغلاق - التعامل مع الشكاوى - المبادئ الأساسية في التعامل مع الممتلكات - أنظمة سُبل - 

برنامج مكافئتي - خطوات كيفية الوصول إلى أنظمة سٌبل - المساعد الافتراضي
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

مفاتيح المادة التدريبية:

الأهــــــــداف

يـبــيــــة لتدر ا
هــي عبــارة تصــف بدقــة مــا يجــب علــى المتــدرب أن يعرفــه أو يفعلــه أو يشــعر 

بــه حتــى يصــل التدريــب إلــى النتيجــة 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 وإبقــاء شــعلة 

حماســه نحــو المفهــوم أو المهــارة المطروحــة.

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

المختلفــة. التعلــم  لأنمــاط  تبعــاً  معروضــة 

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

التدريبيــة. التماريــن  عبــر  المفهــوم 

إثـــــــــراء
هــي بعــض المعلومــات الهامــة المرتبطــة بالمــادة والتــي يمكــن للمتــدرب 

ثــري معلوماتــه الإضافيــة. الإطــاع عليهــا لكــي يُ

تطبـيــق إثـرائـــي
ــدرب  ــي يمكــن للمت ــة الت مجموعــة مــن الأنشــطة والتطبيقــات التدريبي

ــة. ــه المعرفي ــراء لمهارات أن يقــوم بهــا بنفســه كإث
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

الوقت: 10 دقائقنشاط استفتاحي:
نوع النشاط: فردي

نشاط : 1

التعرف على الزماء 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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..........................................................................................................................................................................................................................................................................................

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ملاحظات
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

الـوحــدة  الأولــى

مـدخـل الخدمة في الميل الأخـيــر
الموضوع الأول: مدخل التميز في الخدمة.. 	

الموضوع الـثــانـــــي: الميل الأخير؛ الأدوار والمسؤوليات.. 2

الموضوع الثالث: سفير علاقات العملاء.. 3
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

  

الوحدة الأولى: مدخل الخدمة في الميل الأخير

الهدف العام:

ف المتدرب على مفهوم التميز في خدمة العملاء وأركان ومستويات الخدمة المتميزة. تعرّ أن يَ

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

الموضوع الأول: مدخل التميز في الخدمة
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

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
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

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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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

مصطلحات الخدمة:

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

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

ــــم تـعــلّ
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

التميز الخدمي:
يحمــل العميــل فــي ذهنــه توقعــات عــن الخدمــة التــي ســتقدم لــه ومقــدار ونوعيــة الجهــد الــذي 
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 بالتوقــع 

المســبق وبنــاءً عليــه يحكــم علــى الخدمــة.

ليســت الحقيقــة التــي تحــدث هــي مــا يؤثــر علــى رضــا العميــل بــل إدراك العميــل لهــذه الحقيقــة 
ــر اللمســات اليســيرة مــن كلمــة طيبــة أو ابتســامة أو حضــور  هــو مــا يصــوغ تجربتــه فقــد تؤث
أو إهتمــام فتجربــة العميــل تحركهــا قيــم العمــاء الشــخصية واختافاتهــم فمــا يشــعر بــه 

شــخص مــا يختلــف عمــا يشــعر بــه آخــر.

تجربة العميلإداراك العميلحقيقة الخدمةتوقعات العميل

الرضا

الغضب

قع
تو

 ال
ن

 م
ل

أق
ة 

دم
خ

ل
مي

ع
 ال

ت
عا

وق
ت

الفرق الذي يصنع الفرق سر التميز

خدمة 
متميزة

خدمة
غير متميزة

قع
تو

 ال
ق

فو
ة ت

دم
خ

ــــم تـعــلّ
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

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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ملاحظات
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

الـوحــدة  الأولــى

مـدخـل الخدمة في الميل الأخـيــر
الموضوع الأول: مدخل التميز في الخدمة.. 1

الموضوع الـثــانـــــي: الميل الأخير؛ الأدوار والمسؤوليات.. 	

الموضوع الثالث: سفير علاقات العملاء.. 3
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

  

الوحدة الأولى: مدخل الخدمة في الميل الأخير

الهدف العام:

ف المتدرب على الميل الأخير وأدواره ومسؤولياته. تعرّ أن يَ

الأهداف التفصيلية:
ف المتدرب على أبرز عناصر الميل الأول والأوسط والأخير.	  تعرّ أن يَ

ق المتدرب بين أداء الميل الأخير كمنظمة حكومية وكمؤسسة ربحية.	  فرّ أن يُ

واكب المتدرب التطورات في مفاهيم الميل الأخير.	  أن يُ

نفتح عقل المتدرب على توظيف الممكنات في تجاوز العقبات وتحقيق المعايير.	  أن يَ

ل المتدرب أصحاب المصلحة في الميل الأخير.	  حلّ أن يُ

الموضوع الثاني: الميل الأخير؛ الأدوار والمسؤوليات



24

في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

التفرقة بين الميل الأول والأوسط والأخير:

ـــر فــكــّ

ا بالميــل  أخــي المتــدرب: بيــن يديــك عمليــات سُــبل الرئيســة ابتــداء مــن الميــل الأول مــرورً
ــــا فاصــاً يفــرق  الأوســط وانتهــاءً بالميــل الأخيــر، بالتعــاون مــع أفــراد مجموعتــك ضــع خطــً
ــــا آخــر يفــرق الميــل الأوســط عــن الأخيــر، ثــم تأمــل فــي أبــرز  الميــل الأول عــن الأوســط ثــم خطـــً
: ــا مجمــاً يعبــر عــن مجمــوع أنشــطة كل قطــاع مســتقاً ــ أنشــطة كل قطــاع وضــع تعريفـــً

الميل الأول
هو عملية التقاط واستام الشحنات من 

العميل إلى المستودعات أو مركز العمليات

الميل الأوسط
هو عملية نقل الشحنات بين مراكز العمليات 

أو المدن من خال خطوط النقل

الميل الأخير
هو عملية تسليم الشحنات إلى العميل 

النهائي

جودة 
ط ال

ضب
ت و

عمليا
مركز ال

ي
سم

البريد الر
ي

البريد المركز

إلتقاط الميل 
الأول

فرز ومعالجة 
قطاع العمليات - مركز 

المعالجة

7 نقاط رئيسية 
للتوزيع الرياض

مراكز عمليات 
رئيسية في المناطق 

والمحافظات

نقاط التوزيع

العميل

هذه الإجراءآت خاضعة للتغير 
والتحسين حسب استراتيجية 

مؤسسة البريد )سبل(

معنون

غير معنون

النقاط الميل 
الأول

البريد الرسمي

جهات حكومية

وثائق حكومية

الأدوية

شركات

متاجر الكترونية

تسليم العميل عبر 
مكاتب التجزئة 

فرز 
ومعالجة

البريد 
المركزي

واصل العالمي

بريد ممتاز

ارساليات

بريد خارج 
المملكة

بريد داخل 
المملكة

هل العميل مشترك 
بخدمة التوصيل؟

لا

نعم

طرود

بريد مسجل
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

عمليات الميل الأخير:

ـــر فــكــّ

أخــي المتــدرب: بيــن يديــك عمليــات الميــل الأخيــر )الحركــة من مركــز النقل إلى الوجهــة النهائية( 
برجــاء المقارنــة بيــن الأداء المفتــرض فــي سٌــبل كمؤسســة حكوميــة، وسُــبل كمؤسســة 

تجاريــة:

ة 
لف

 تا
ير

وغ
ة 

مل
كا

ة 
دي

ري
لب

د ا
وا

لم
ا

مهام مشرف الميل الأخير
مهام شريك المـيـل الأخير

نعم

رفع بلاغ في: 

النظام الموحد / نظام مرسال / البريد الالكتروني

كشف مخالفة تلف مع بيان نوع 
وحاله التلف

في حالة التلف

رفض  
الاستلام 

استلام الارسالية

في حالة زيادة أو نقص الإرسالية

في حال الزيادة كتابة كشف المخالفة )وارد غير مقيد(
وفي حال النقص كتابة محضر المخالفة )نقص(

مع بيان أرقام الشحنات الزائدة أو الناقصة 

استلام 
الارساليات

تجاريةحكومية

فحص المواد داخل 
الإرسالية

تجاريةحكومية

تقيد الشحنات على شركاء الميل 
الأخير في نظام مرسال

تجاريةحكومية

فرز الشحنات

تجاريةحكومية

المشرف  من  الشحنات  استلام 
ومطابقتها في نظام مرسال

تجاريةحكومية

الانطلاق للميدان لبدء 
عملية التوزيع

تجاريةحكومية

ــعــودة بــعــد الانــتــهــاء مــن الــتــوزيــع  ال
لتسليم العهدة 

)سيارة - شحنات- مبالغ مالية(

تجاريةحكومية

استلام الشحنات المتبقية

تجاريةحكومية

تصدير الفواتير + تسليم المواد 
المعادة أو المنتهية مدة الحفظ إلى 

الترحيل 

تجاريةحكومية

لا

هل المواد البريدية زائدة أو 
ناقصة أو تالفة؟
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

تصنيف عناصر الأداء الجيد
أخــي المتــدرب: بيــن يديــك عــدد مــن العناصــر المتنوعــة نرجــو منــك تصنيفهــا بيــن أن تكــون 
ممكنــات )عناصــر دعــم لــلأداء المتميــز( أو أن تكــون معايير )مؤشــرات للأداء الجيد( أو )تحديات 

وعوائــق تقــف أمــام تحقيــق الأداء الجيــد(:

ـز تـحــفـّ

تحديمعيارممكنالعنصرم

مرونة التعامل1
المعلومات غير الكاملة2
الرد على الاستفسارات3
العمل تحت الضغط4
استخدام اللغة الإيجابية5
الوفاء بوعود التسليم6
سرعة التوصيل7
العميل الغاضب8
الامتناع9
ازدحام الطرق10
الصبر وسعة البال11
قراءة العملاء12
فضولية التتبع13
التعامل مع الشكاوى14
سلامة التوصيل15
إدارة الوقت16
التعامل مع المفاجآت17
نقص الموظفين18
التبليغ بموعد التسليم19
التركيز الموجه نحو الهدف20
تغيرات اللحظة الأخيرة21
أمان الشحنة22
معرفة منتجات سُبل23
الإلمام باللغة الإنجليزية24
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

إدارة موقف التسليم:
ــار  ــق معي ــة )مجموعــةA( فــي نقطــة التقــاء لتحقي ــات التالي ــدرب: اســتخدم الممكن أخــي المت
ــاث حــالات  )مجموعــةB( أو عــاج مشــكلة )مجموعــةC( فــي داخــل مســاحة الموقــف فــي ث

وصــف متغيــرات الأداء حينهــا:

ـــق طـبــّ

موقف التسليم

»متغير الموقف الأول«

»متغير الموقف الثالث«

»متغير الموقف الثاني«

المفاجآت

فضولية التتبع

ازدحام الطرق

عميل غاضب

معلومات غير كاملة

نقص الموظفين

تغييرات اللحظة 
الأخيرة

)C( مجموعة

إدارة الوقت

قراءة العملاء

الصبر وسعة البال

الاقناع

العمل تحت الضغط

استخدام اللغة 
الإيجابية

المرونة

تركيز موجه نحو 
الهدف

معرفة المنتجات

)A( مجموعة

أمان الشحنة سرعة التوصيل

تبليغ بموعد التسليم

الوفاء بوعود 
التسليم

سلاسة التوصيل

الرد على 
الاستفسارات

تعامل مع الشكاوى

)B( مجموعة
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

أصحاب المصلحة في الميل الأخير:
ــر فــي عــدد متنــوع مــن الأشــخاص والمنظمــات  ــر الإجــادة فــي تقديــم خدمــة الميــل الأخي تؤث
ســواء كانــوا متأثريــن أو مؤثريــن وكلهــم لديهــم تطلعــات ومطالــب يحققهــا تجويــد العميــل 

ــر فــي الأداء الخدمــي: ــر كبي وتحســينه ووعــي أصحــاب المصلحــة  مؤث

ـــق طـبــّ

العـمــيـــل

A

B

C

Cعموم أصحاب المصلحة

Bأصحاب المصلحة الخارجيين

Aأصحاب المصلحة الداخليين
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

يــا تــرى مــن يســتطيع أن ينجــح بشــكل أكبــر فــي تحقيــق الإهــداف التاليــة وفــي أي مرحلــة حــدد 
بالنقــاط:

ـــق طـبــّ

التركيز على كبار العملاء:
المفهوم:

بذل جهد خاص مع عماء محدودين لإضافة قيمة لهم من خال تقديم عروض تناسبهم.

ــــم تـعــلّ

التخصص

ممارسة تركز على كل عميل على حدة من 

خلال تقديم حلول موائمة

التسويق التفاعلي

التفاعل بين كل من المسوقين والعملاء 

في جوانب تصميم المنتجات والانتاج 

لتطوير سلوك تعاوني

الاستهداف

اختبار متعمد لعميل يكون مفيدًا 
للمنظمة

الميل الأخيرالميل الأول

الميل الأوسط

الاحتفاظ بالعميل	 زيادة قيمة العميل	 اكتساب العميل	 
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

الأنشطة الوظيفية:
أخــي المتــدرب: مــن واقــع معرفتــك بمفاهيــم الخدمــة وعاقــات العمــاء حــدد الأنشــطة 

الوظيفيــة التــي تمارســها بشــكل دوري ويمكــن أن تتأثــر بهــذه المهــارات:

ـــق طـبــّ
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

استبيان الميل الأخير والعمليات:
أخــي المتــدرب: مــن واقــع تفريقــك بيــن الميــل الأول والعمليــات والميــل الأخيــر، قــارن بيــن 

القطاعــات الثاثــة فــي نطــاق العاقــة مــع العميــل:

ـــق طـبــّ

الميل العنصرم
الميل العملياتالأول

الأخير

تقديم الخدمة مباشرة1

التواصل بشكل مكتوب2

التواصل بنبرة الصوت3

التواصل بلغة البدن4

القدرة على بناء علاقة مهنية5

التأثير بالمظهر العام6

الحصول على رضى العميل7

القدرة على تنفير العميل8

القدرة على اكتساب عملاء جدد9

القدرة على تسويق المنتجات10

تعظيم الفائدة من العميل11

القدرة على استجلاب معلومات مفيدة في التسويق12

التعامل مع كثافة وحدة مشاعر العميل13
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

الـوحــدة  الأولــى

مـدخـل الخدمة في الميل الأخـيــر
الموضوع الأول: مدخل التميز في الخدمة.. 1

الموضوع الـثــانـــــي: الميل الأخير؛ الأدوار والمسؤوليات.. 2

الموضوع الثالث: سفير علاقات العملاء.. 	
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

  

الوحدة الأولى: مدخل الخدمة في الميل الأخير

الهدف العام:

مارس المتدرب دوره كسفير للمنظمة في  علاقات العملاء. أن يُ

الأهداف التفصيلية:
لم المتدرب بعناصر تلبية احتياجات العميل.	  أن يُ

أن يهتم المتدرب بإدارة علاقاته مع العملاء.	 

ق المتدرب بين التسويق التقليدي والتسويق بالعلاقات.	  فرّ أن يُ

ف المتدرب على كيفية تأثير علاقات العملاء على المنظمة.	  تعرّ أن يَ

قيس المتدرب درجة ولاء عملائه.	  أن يُ

الموضوع الثالث: سفير علاقات العملاء
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

إدارة علاقات العملاء:

ـــر فــكــّ

مـــا هـــي؟ 
هــي اســتراتيجية تســويقية ترتكــز علــى معرفــة احتياجــات العميــل والخدمــة التــي يفضلهــا فــي 

الحاضــر ومــا يحتــاج فــي المســتقبل.

الوصول لعملاء جدد من 
خلال العملاء الحاليين

تأسيس علاقات مع 
عملاء جدد

إبقاء وإدامة وتعظيم أثر 
العملاء الحاليين

أهداف مركزية لعلاقات العملاء

تــــأمــــل:
ــــا وليــس عمــاً وليــد 	  كســب العميــل والمحافظــة عليــه يتطلــب عمــاً تراكميـــً

اللحظــة.
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

تــــأمــــل:
الولاء يجول العميل المجبر في سُبل إلى عميل مختار.	 

ولاء العملاء:
مــن أهــم مــا تحققــه الخدمــة المتميــزة الحصــول علــى ولاء العمــاء؛ فــي رأيــك أي مســتوى مــن 

ــــا ولماذا؟ مســتويات الولاء تحوزه سُــبل حاليـــً

ـز تـحــفـّ

أسباب لاكتساب الولاء:
تلبية الوعود.	 
تحقيق إرادة العميل.	 
معرفة احتياجات العميل.	 
وضع العميل كأولوية.	 
تقديم ما يفوق توقع العميل.	 

تكــرار الشــراء وشــعور إيجابــي وتشــجيع الآخريــن 
علــى الشــراء

تكرار شراء المنتج أو الخدمة

تكــرار شــراء المنتــج أو الخدمــة مــع شــعور 
إيجابــي تجاههمــا

ــج أو  ــل لشــراء منت ــل العمي مي
خدمــة

لشــراء  الدافــع  غيــاب 
الخدمــات أو  المنتجــات 
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

عناصر تلبية احتياجات العميل:

ــــم تـعــلّ

كيف أقيس تلبية احتياجات العميل:
ما هي المشاكل التي تواجهك في الخدمة؟	 
ما هي مقترحاتك لتطوير الخدمة؟	 
ما هي أهمية هذه الخدمة لك؟	 
ما هي توقعاتك عن الخدمات المستقلبية؟	 
هل نحن نتعامل مع هذا العميل بنفس مستوى تعاملنا مع العماء الآخرين؟	 

العمل بجودة

إتجاه إيجابي لخدمة 
العميل

بناء عاقة قائمة على 
المنفعة والاهتمام المشترك

الاستجابة بسرعة 
ولباقة

عناصر تلبية 
احتياجات 

العميل

التعرف على الاحتياجات 
المستقبلية

المتابعة مع العميل للتأكد 
من تلبية احتياجاته

الرد على الشكاوى 
والمشاكل بشكل مناسب
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

ــــم تـعــلّ

تــــأمــــل:
ــــا أكثــر بخمــس مــرات مــن الحفــاظ علــى عميــل 	  كســب عميــل جديــد يتطلــب وقتـــً

قديــم.

دورة حياة العميل نتيجة لإدارة علاقات العملاء:

اجتذاب العميل

دخول العميل

عدم رضا

رضا

ولاء

تعظيم قيمة 
العميل

اكتساب
عملاء جدد

مغادرة

تـفــاعــل مـع العـمـيـــل

منتجات خدمات
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

تأثير إدارة علاقات العملاء:

ــــم تـعــلّ

ثقافة العلاقة مع 
العميل

روح الفريق الواحد
تواصل ثنائي مع 

العميل

تحقيق متطلبات 
التواصل وتلبية 

الاحتياج والحصول 
على الرضا

الترابط مع العميل بالعلاقات العميقة

تسويق المنتجات والخدمات

تحقيق

أهداف المنظمة
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

التسويق التقليدي والتسويق بالعلاقة:

ــــم تـعــلّ

مقارنة بين مفهوم إدارة عاقات العماء والمفهوم التقليدي للتسويق:

التركيز على المنتج ثم كيف يسوق بطرق مختلفة

نظرة قصيرة المدى للعاقة مع العميل.

تركيز على المنتج، السعر، التوزيع، الترويج.

تركيز على المنتج والخدمة.

تركيز  على جذب العميل.

تقديم النتائج.

اتصال من طرف واحد.

التركيز على هامش الربح من البيع والعاقة.

التسويق التقليدي

التركيز على العميل وبناء عاقة طويلة معه

نظرة طويلة المدى للعاقة مع العميل.

تركيز على التفاعل، العاقات، الشبكات.

تركيز على المنتج والخدمة والعميل.

تركيز  على جذب العميل والاحتفاظ به.

الحوار للوصول إلى النتائج.

اتصال تفاعلي وتعلم.

التركيز على هامش الربح من العميل الواحد.

التسويق بالعلاقة
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

موقف الخدمة الاستكشافي:
ــــا مــن  أخــي المتــدرب: تســتطيع أن تجعــل كل موقــف مــن مواقــف تقديــم الخدمــة استكشافـــً

خــال الأســئلة المتمركــزة علــى العميــل )الإنســان( وليــس حــول المنتــج:

ـــق طـبــّ

المنتج

التمركز حول المنتج

الإنسان

التمركز حول الإنسان

التحول

للتعريف 
بالمنتجات

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

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

لاستجلاب 
معلومات

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

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

لتطوير الخدمة
.....................................................................................................................................................................................................................

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

لعلاج 
المشكلات

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

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

اكتب أسئلة مناسبة في الفراغ أدناه:
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..........................................................................................................................................................................................................................................................................................

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

ملاحظات
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أسـاســيـات الخـدمـــة

في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

نموذج العمل:

ــــم تـعــلّ

نموذج العمل:
بسّط الفهم.	  يُ
ز التوجه.	  عزّ يُ
يربط المعرفة.	 
سهّل الممارسة.	  يُ
كّسب المهارة.	  يُ

استعد

رتب

رحب

أغلق
لــتــبــــدأ 
ــا هادئــــً

لـتــكــون 
ا جـــاهــــزً

لتــحــقــق 
الــجــــودة

لــتــديــــــــر 

الــعــلاقــــة

نمــــوذج 

العــمـــــل
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

إرشادات الميل الأخير:

ــــم تـعــلّ

استلم الشحنات من قبل المشرف. 	
حمل الشحنات للسيارة . 	
مرسال . 	 نظام  في  والطرود  الشحنات  بيانات  تأكد 

وراجع العناوين
ارسل رسالة للعماء من خال النظام. 	

رتب

)كالهندام . 	 للموظف  النفسي  والاستعداد  التهيئة 
...إلخ( وكذلك المعدات )كالسيارة وغيرها(.

خذ المعلومات الكافية عنها.. 	
تأكد من كل شيء قبل البدء.. 	
تواصل مع المشرف أو مديرك المباشر.. 	
استلم المهمة وتحمل مسؤوليتها.. 	

استعد

قف عند العميل والقي التحية. 	
ادخل كود التسليم بالنظام واستلم المبلغ المالي . 	

من العميل
سلم العميل الشحنة بكلتا يديك مع الابتسام له. 	

رحب

عدل حالة الشحنة في النظام. 	
عد للنقطة وسلم جميع العهد التي بحوزتك . 	
سلم المبالغ المالية مع إخاء الفواتير . 	

أغلق

رتب

استعد

رحب

أغـلــق

أنت سفيرنا ..
وخير من يمثلنا .. 

بك نفتخر..
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

الـوحــدة  الــثــانــيــة

اســـتــــــعـــــــد
الموضوع الأول: التـحـفــيــز الـذاتــــي.. 	

الموضوع الـثــانـــــي: التــوجــه نـحـــو الخــدمــــة.. 2

ــا«.. 3 الموضوع الثالث: التعامل مع الضغوط »كن هادئــً

الموضوع الرابع: تمثيل العلامة التجارية.. 4



45

في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

  

الوحدة الــثــانــيــة: اســـتــــــعـــــــد

الهدف العام:

تقن المتدرب أدوات التحفيز الذاتي. أن يُ

الأهداف التفصيلية:
ا.	  ق المتدرب بين الأوقات التي هو متحفز فيها والأوقات الأقل تحفزً فرّ أن يُ

هتم المتدرب بتحفيز نفسه نحو أنشطة العمل.	  أن يَ

ف المتدرب على كيفية إدارته لمشاعره.	  تعرّ أن يَ

أن يختبر المتدرب طريقته في تحفيزه لنفسه.	 

ق المتدرب بين توجهات العمل الثلاثة )الرسالة؛ المهنة؛ الوظيفة(.	  فرّ أن يُ

الموضوع الأول: التـحـفــيــز الـذاتــــي
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

نموذج العمل:

استعد

رتب

رحب

أغلق
لــتــبــــدأ 
ــا هادئــــً

لـتــكــون 
ا جـــاهــــزً

لتــحــقــق 
الــجــــودة

لــتــديــــــــر 

الــعــلاقــــة

نمــــوذج 

العــمـــــل

ـــر فــكــّ
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

ا: استعد لتكون جاهزً

استعد

تحفز

جهز 
سيارتك

توجه 
أ  إيجابيـً
لعملك

تعامل مع 
ضغوطك

ل  مثِّ
العلامة 
التجارية

ـــر فــكــّ
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

ميزان الإقبال على العمل:

ـــر فــكــّ

أخــي المتــدرب: مــن واقــع تأملــك فــي ذاتــك ووعيــك بدوافعــك الداخليــة ودرجــة إقبالــك علــى 
ــــا بــك يتكــون من ثاثة مســتويات في  ــــا خاصــً أنشــطة العمــل وإنجازاتــه ونجاحاتــه، صــف ميزانـــً
المســتوى الأول تكــون فــي قمــة حماســك وتفاعلــك وإقبالــك علــى العمــل ثــم فــي المســتوى 
الــذي يليــه يكــون إقبالــك أقــل وفــي المســتوى الثالث تصل إلى أقل مســتوى لطاقتــك الداخلية:

الآن أخــي المتــدرب: مــن واقــع توصيفــك لمســتويات تحفــزك حــدد مــدى حافزيتــك علــى بعــد 
زمنــي عبــارة عــن أســبوعين:

Aا متحفز جدًّ
......................................................................................................................................................................................................

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

B
حافزية 

متوسطة
......................................................................................................................................................................................................

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

C
حافزية 

منخفضة
......................................................................................................................................................................................................

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

A

B

C

خميسأربعاءثلاثاءاثنينأحدخميسأربعاءثلاثاءاثنينأحد
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

لماذا نحتاج لتحفيز أنفسنا:

ـز تـحــفـّ

لماذا نحتاج 

لتحفيز أنفسنا

لأن طاقتنا النفسية 
متذبذبة ومتأثرة

لكي نوجه عواطفنا في 

خدمة أهدافنا

لأننا في حاجة للمزيد من 

النجاح والتقدم

لأننا قادرين على 
أن تؤثر على الآخر 

ــا إيجابـيـــــً

لأننا لا نضمن وجود 

تحفيز الآخرين أو 

النية المحفزة

لأن نقصان الحافز يؤثر في 
نشاطنا البدني وتحقيقنا 

لأهداف العمل

نــجــــــاح

حــكــمـــة

نــشـــــاط

قــــدوةحــقــيــقــة

مسوؤلية
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

تأثير إدارة علاقات العملاء:

ــــم تـعــلّ

أبعــاد تحفــيــز الــذات#

عد إدارة المشاعر بُ

كيف أعي مشاعري؟

وأديرها بشكل صحيح؟

عد إدارة التوجهات بُ

كيف أنظر نحو وظيفتي؟

وماذا تعني لي؟
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

إدارة المشاعر »تعاملك مع نفسك«:

ــــم تـعــلّ

1- القدرة على قراءة العواطف المختلفة:

2- معرفة تأثير العواطف على الأفكار والأقوال والتصرفات.

3- تحييد التأثير السلبي إما بتغيير العاطفة أو تحييد الأثر السلبي لها.

حــمـــــاس

إحــبـــــاط

إهــتــمــــام

مـــــلــل

بـهــجــــة

خــــوف

غـــضــــب

حـــــزن

امــتـــنــــان

فــضــــول

أمـــــــــان

تــفـــــاؤل

وحــــــــدة
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

الأسئلة الذكية:

ــــم تـعــلّ

ن
الآ

ى 
 إل

رة
ظ

ن

1- ما هو الشعور التي أشعر به الآن؟

2- لماذا لدي هذا الشعور؟

3- منذ متى لدي هذا الشعور؟

4- كيف سيحد هذا الشعور من إمكانياتي؟

5- من السبب في وجود هذا الشعور؟

6- كيف يحول هذا الشعور بيني وبين تحقيق ما أرغب فيه؟

ل
قب

ست
لم

ى ا
 إل

رة
ظ

ن

7- ماذا أريد الآن؟

8- إذا حصلت على ما أريد ما الذي سيتحسن في حياتي؟

9- ما هي الموارد التي لدي ويمكن أن تساعدني للحصول على ما أريد؟

10- كيف استخدم إمكانياتي ومواردي أحسن استخدام؟

11- ما هي التحديات التي يمكن أن تواجهني؟

12- ما الذي يجب القيام به الآن للحصول على ما أريد؟
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

حــول الوظيفــة إلــى مهنــة، والمهنــة إلــى رســالة مــن خــال تعميــق المعنــى الداخلــي تجــاه مــا 
ــه - عــز وجــل - والتــي هــي فــي رضــاه ومــن  ــة بالل ــة المقدســة الموصول ــة الواعي تعمــل بالني

أجلــه.

ــــم تـعــلّ

مستويات التوجه نحو العمل:

الرسالة

المهنة

الوظيفة
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

مؤشر قياس تحفيز الذات:

ـــق طـبــّ

أخــي المتــدرب: فيمــا ليلــي مجموعــة مــن العبــارات التــي تكشــف لــك إلــى أي مــدى أنــت قــادر 
ا مــدى انطباقهــا عليــك ثــم ضــع إشــارة حــول  علــى تحفيــز ذاتــك، اقــرأ كل عبــارة بعنايــة مقــررً

الموقــف الــذي يمثلهــا مقابــل العبــارة:

العبارةم
تنطبق بشدةبــيــن - بــيــنلا تنطبق

1234567

لدي أهداف واضحة أسعى لتحقيقها.1

أنا متطلع للمستقبل.2

أســتطيع تأجيــل بعــض المتــع الآنيــة فــي ســبيل أهــداف 3
أكبــر فــي المســتقبل.

أنا صبور.4

عندمــا أقتنــع بشــيء لا يهمنــي مــا أبذلــه مــن وقــت وجهــد 5
ومــال لتحقيقه.

أنا متفائل بقدرتي على تحقيق ما أصبو إليه.6

أستطيع أن أجد الحلول للمشاكل التي تعترضني.7

لا أستسلم بسهولة للظروف المعاكسة.8

أرى التحديات فرصة يمكن التعلم منها.9

أشــعر بالراحــة واللــذة عندمــا أفكــر فــي نتائــج جهــدي فــي 10
المســتقبل.

أملك نفسًا طوياً في أدائي للمهام.11

فــي 12 فإننــي  مــا  شــيء  علــى  للحصــول  أصمــم  عندمــا 
عليــه. أحصــل  الغالــب 

لقد حققت أشياء كثيرة في حياتي هي موضوع فخر لي.13

أشــعر بثقــة عميقــة فــي أنّ الله ســوف يســاعدني فــي 14
الوصــول لمــا أريــد.

استشعر قدرة الله على تدبير الأمور لصالحي.15
أشعر بأهمية تفردي وحريص على أن أضع بصمتي الخاصة.16
أجمع المعلومات وأبحث عنها بنفسي.17

إذا تعــذر علــيَّ الوصــول لهدفــي فإننــي أحــاول إيجــاد طــرق 18
بديلــة وزيــادة مجهــودي لتحقيقه.

عندمــا يعتــرض طريقــي تحــدٍ أشــعر بأنــه أكبــر منــي أردد لا حــول 19
ولا قــوة إلا باللــه.

ــا.20 أحرص دائمًا على أن أبدأ الآن وليس لاحقــــً
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أسـاســيـات الخـدمـــة
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

الـوحــدة  الــثــانــيــة

اســـتــــــعـــــــد
الموضوع الأول: التـحـفــيــز الـذاتــــي.. 1

الموضوع الـثــانـــــي: التــوجــه نـحـــو الخــدمــــة.. 	

ــا«.. 3 الموضوع الثالث: التعامل مع الضغوط »كن هادئــً

الموضوع الرابع: تمثيل العلامة التجارية.. 4
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

  

الوحدة الــثــانــيــة: اســـتــــــعـــــــد

الهدف العام:

ف المتدرب على المفاهيم الأساسية في التوجه نحو تقديم الخدمة المتميزة. تعرّ أن يَ

الأهداف التفصيلية:
ــا نحو الخدمة.	  ــا إيجابيـــً أن يتبنى المتدرب توجهــً

أن يحلل المتدرب مكونات التوجه نحو الخدمة.	 

أن يراجع المتدرب الدوافع نحو الخدمة.	 

الموضوع الـثــانـــــي: التــوجــه نـحـــو الخــدمــــة
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

ا: استعد لتكون جاهزً

استعد

تحفز

جهز 
سيارتك أ  توجه إيجابيـً

لعملك

تعامل مع 
ضغوطك

ل  مثِّ
العلامة 
التجارية

ـــر فــكــّ
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

التوجه النفسي نحو الخدمة:
مــن بيــن كل الــدروس التــي يجــب أن يتعلمهــا العامــل فــي خدمــة العمــاء يبقــى درس 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 لــلأداء اليومــي بحيــث تظهــر توجهاتنــا فــي كل مــرة نتعامــل فيهــا مــع العميــل 
ــاج  ــا ويوحــي ببيئــة خدميــة عاليــة وأن تحتفــظ بالإنت ــراً علين بشــكل ودود لا يشــكل ضغطــاً كثي
والاســتعداد لتقديمــه طــوال اليــوم فإلــى أي مــدى أنــت تمتلــك مــا يكفــي مــن التوجــه النفســي 
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مؤشر قياس التوجه النفسي نحو الخدمة:
ـــا فالهــدف مــن هــذا  ـــا و كــن أمينــً ـــا مناسبــً أخــي المتــدرب: اقــرأ كل عبــارة وضــع لنفســك تقييمــً

التقييــم تحديــد المجــالات التــي تحتــاج إلــى تطويــر:

العبارةم
أوافق بشدةبــيــن - بــيــنلا أوافق

1234567

أنا أستمتع  بوظيفتي وخدمتي فيها للمجتمع.1

أنا أشعر بالتعاطف مع العماء وأظهره لهم.2

تحــت 3 وأنــا  بأريحيــة  معــي  التعامــل  للعمــاء  يمكــن 
. لضغــط ا

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

أتقبل تعبير العميل عن حاجاته ورغباته وشكاويه.5

تعاملي مع العماء يتسم بالاحترام والتهذيب.6

أنا اتخذ خطوات فاعلة لحل المواقف السلبية.7

أنــا أســعى لإيجــاد مبــادرات وحلــول واقتراحــات فــي صالــح 8
العماء.

أنا أظهر الاحترام لأوقات العماء.9

أنا أعمل على بناء سمعة جيدة لــسُـــبل.10

أنــا أهتــم بصــورة حقيقــة بحــل مشــاكل العمــاء بــدل 11
منهــا. الشــكوى 

أنا استمع لكي أفهم.12

أظهر الاحترام لجميع العماء.13

أنا أتسم بالود عند استخدام الهاتف.14

أنا أنادي العماء 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 العماء بروح مرحة.18

أنــا أســعى لمراعــاة العــادات والتقاليــد والأعــراف الســائدة فــي 19
المجتمــع.

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

ـــق طـبــّ
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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
المشكات

تحمل 
الضغوط

إظهار
الاحترام

التعامل مع 
المواقف السلبية

السماح 
بالتعبير

ـــق طـبــّ
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الدوافع الستة لخدمة العملاء:

أحترمه فا 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

أضع نفسي مكانه لأفهم احتياجاته. التعاطف

ماذا يريد الله مني في هذا الموقف. مراقبة الله

ــــم تـعــلّ
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أسـاســيـات الخـدمـــة

الـوحــدة  الــثــانــيــة

اســـتــــــعـــــــد
الموضوع الأول: التـحـفــيــز الـذاتــــي.. 1

الموضوع الـثــانـــــي: التــوجــه نـحـــو الخــدمــــة.. 2

ــا«.. 	 الموضوع الثالث: التعامل مع الضغوط »كن هادئــً

الموضوع الرابع: تمثيل العلامة التجارية.. 4
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الوحدة الــثــانــيــة: اســـتــــــعـــــــد

الهدف العام:

متلك المتدرب أدوات التحكم والتعامل مع الضغوط. أن يُ

الأهداف التفصيلية:
أن يتمكن المتدرب من  السيطرة على حالة الضغط.	 

ق المتدرب بين الضغوط وأسبابها.	  فرّ أن يُ

ف المتدرب الضغوط.	  ــعــرّ أن يُ

ف المتدرب على تأثيرات التوتر على الجسد.	  تعرّ أن يَ

ــا« الموضوع الثالث: التعامل مع الضغوط »كن هادئــً
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ـــر فــكــّ

ا: استعد لتكون جاهزً

استعد

تحفز

جهز 
سيارتك

توجه 
أ  إيجابيـً
لعملك

تعامل مع 
ضغوطك

ل  مثِّ
العلامة 
التجارية
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أحداث اليوم المهني الواقعي:
ــم  ــة، ث ــى مجموعــات أنشــطة مهني ــي الواقعــي عل ــب أحــداث يومــك المهن ــدرب: رت أخــي المت

حــدد درجــة الضغــط بيــن العاليــة والمتوســطة والمنخفضــة:

ـــر فــكــّ

المجموعة الأولى

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

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

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

منخفض متوسط عــالـــــي

المجموعة الثالثة

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

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

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

منخفض متوسط عــالـــــي

المجموعة الخامسة

.......................................................................................
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حالة الضغط:

ـز تـحــفـّ

تعريف الضغوط:
هــي حالــة توتــر جســدي وتشــويش عقلــي ندخــل فيهــا عندمــا نواجــه مواقــف لا نملــك المــوارد 
الكافيــة للتعامــل معهــا ســواء الوقــت أو الجهــد أو المــال أو الصبــر أو غيرهــا ممــا يســاعدنا 

علــى مواجهــة ظــروف الحيــاة.

ما يحدث في العالم من حولي 

وما أواجهه من تحديات

مسبب الضغط

الطريقة التي أتعامل بها 

ــا  ــا وفكريــً ــا وعاطفيــً جسديــً

لمواجهة ما يحدث

حالة الضغط
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اكتشاف حالة الضغط لديك:
ا تكشــف لــك إلــى أي مــدى تمكنــت حالــة الضغــط  أخــي المتــدرب: بيــن يديــك الآن أربعــون تعبيــرً
ا ثــم أختــر الموقــف الــذي تشــعر بأنــه  ا واحــدً منــك؟ ومقــدار تأثيرهــا عليــك؟ قــم بقراءتهــا واحــدً
ــه  ــم أجمــع درجاتــك وتعــرف علــى مســتوى الضغــط الــذي يقــودك إلي ــارة، ث يمثلــك تجــاه العب

مجمــوع درجاتــك:

العبارةم
عاليبــيــن - بــيــنمنخفض

1234567

1

ي
سد

ج
 ال

ير
تأث

 ال
:

ً
ولا

أ

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 مشكات في النوم.8

لدي مشكات في جلدي.9

من السهل أن أتعرض للأمراض.10

11

ي
طف

عا
 ال

ير
تأث

 ال
ـا:

ـيــً
انـ

ثـ

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 با سبب فعلته.17

لا أثق في تقديري وحكمي على الأمور.18

أشعر بخيبة أمل.19

ليس لدي الحماس الكافي للحياة.20

ـز تـحــفـّ
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اكتشاف حالة الضغط لديك:

العبارةم
عاليبــيــن - بــيــنمنخفض

1234567

21

ي
كر

لف
ر ا

ثي
تأ

 ال
ـا:

ـثــً
الـ

ثـ

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
ـا:

عــً
ابــ

ر

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

ولكننــي 36 أريدهــا  لا  وأنــا  متكــررة  ســلوكيات  لــدي 
)قهريــة(. أفعلهــا 

أنا عدواني مع الآخرين.37

أتضايق من الانزعاج.38

قدرتي على التركيز ضعيفة.39

أنسى الأشياء بسرعة.40

ـز تـحــفـّ

مفاتيح التقييم:
ا.	  )1 – 55( تأثير الضغوط عليك درجته ضعيفة جدًّ
)56 – 112( تأثير الضغوط عليك درجته ضعيفة.	 
)113 – 168( تأثير الضغوط عليك درجته متوسطة.	 

)169 – 224( تأثير الضغوط عليك درجته عالية.	 
ا. 	  )225 – 280( تأثير الضغوط عليك درجته عالية جدًّ
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ا: مــا يـحــدث عـنــدمــا تـكــون مـتــوتــرً

مـا يـحــدث عـنـدمـا تـكـون متـوتــراًالعضوم

زيادة إمداد الدم والطاقة بسبب إطاق السكريات.المخ1
توقف الوظائف غير الأساسية مثل الذاكرة، التركيز.

اتساع حدقة العين.العينان2

نقص اللعاب.الفم3

زيادة إمداد الدم، الاستعداد للقيام بفعل.العضلات4

زيادة سرعة التنفس من أعلى الصدر.الرئتين5

زيادة معدل خفقان القلب وضغط الدم.القلب6

إمداد الدم، زيادة إفراز الأحماض، اضطراب نقص.المعدة7

انقباضات 8
زيادة سرعة الانقباضات مؤدية للإسهال أو الإمساك.الهضم

التبول المتكرر الناتج عن تحفز الجهاز الهضمي.المثانة9

نقص إمداد الدم وزيادة تصبب العرق.الجلد10

الكيمياء 11
زيادة امتصاص الدهون والسكريات.الحيوية

يعتبر غير ضروري ولذلك يتوقف عن العمل.جهاز المناعة12

ــــم تـعــلّ
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إذا شعرنا بأننا لا نملك ما يكفي من الموارد للتعامل مع المواقف ندخل في حالة الضغط.

قشرة الدماغلوزة الدماغوحش

ا: مــا يـحــدث عـنــدمــا تـكــون مـتــوتــرً

ــــم تـعــلّ

دعم الآخرين

المال

الوقت

الجهد العقلي

الجهد البدني

مخزون 
الصبر لدينا

نحن نشعر 
بالسيطرة من 

خلال مواردنا
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كـيــف تـتـعامــل مــع الضـغــوط؟

ــــم تـعــلّ

لانعمالعبارةم
أتجاهل احتياجاتي الخاصة وأركز في العمل بمزيد من الجدية والسرعة1
أبحث عن أصدقاء لإجراء حوار أو للسعي وراء مؤازرتهم2
آكل أكثر من المعتاد وقت الأزمات3
أشترك أو أقوم بنوع ما من أنواع النشاط البدني4
أصبح عصبيا وتنعكس هذه العصبية على من حولي5
آخذ فسحة من الوقت كي أسترخي وألتقط أنفاسي وأبتعد عن ضغط العمل6
أدخن سيجارة أو أحتسي مشروبا يحتوي عل الكافيين عندما أتعرض لمشكلة7
أواجه مصادر الضغوط وأعمل على تغييرها8
مع الضغوط أنسحب عاطفيا وأنخرط في حركة اليوم9
أغير من نظرتي للمشكلة وأنظر إليها من منظور أفضل10
مع الضغوط أكثر من ساعات نومي أكثر مما أنا في حاجة إليه فعا11
مع الضغوط أخذ بعض الراحة من العمل وأبتعد عن جو العمل12
مع الضغوط أتناول دواء يساعدني على الاسترخاء أو النوم العميق13
مع الضغوط أمزح مع أصدقائي وأستعين بالدعابة والمرح في إزالة التوتر14
ينتابني القلق بسبب هذه المشكلة وأخشى من القيام بشئ حيالها15
مع الضغوط أخرج للتسوق وأشتري شيئا ما حتى أدخل السرور على نفسي16
أكتفي بتجاهل المشكلة وآمل أن تزول17
أصلي أو أدعو أو أتأمل أو أزيد من جرعة الروحانيات عندما تواجهني مشكلة18
لا أشارك الآخرين ومنعزل في أغلب الأوقات19
انخرط في هواية أو اهتمام معين ليساعدني على نسيان الضغوط والاستمتاع بحياتي20
مع الضغوط لا أهتم بأوقات وجباتي الغذائية21
أواظب على نظام غذائي صحي22
أقوم بعدة مهام وأنشطة في وقت واحد مما يفقدني التركيز أحيانا23
أحاول التركيز على أمور أستطيع السيطرة عليها وأتقبل أمورا لا أستطيع التحكم بها24

أخي المتدرب: أجب )بنعم( على العبارات التي تنطبق عليك فقط من  العبارات التالية:

ـــق طـبــّ
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تطوير الأداء:

ــــم تـعــلّ

تـــــأمــــــــــل:
كل شخص يستطيع أن يطور أداءه إذا امتلك قوة التوجه والشعور بالاحتياج والرغبة في 	 

الفعل والتحفز لإحداث الأثر.
المعرفة قوة لأنها تقدم المعلومات المنتجة في صورة مترابطة.	 
الممارسة الصحيحة مع التوجيه الصحيح تقطع الخطوات نحو إتقان المهارات.	 
المهارة قوة وجودة في التنفيذ وإتقان في الأداء وكفاءة في تحقيق الأهداف فضاً عن 	 

أنها قيمة شخصية.

أحتاج إلى .....

أريد أن .....

يمكنني أن أفعل ....

أنا متحفز لـــ .....

سوف أفعل .....

أرني كيف .......

الأساسيات

المفاهيم

المبادئ

النماذج الإجرائية

مــع  الصحيــح  التمريــن 

القــوي التوجيــه 

تغذية راجعة

مسؤولية

دعم

0	

0	

0	

0	

التوجه

المعرفة

الممارسة

المهارة

تــطــويـــر 

الأداء
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الـوحــدة  الــثــانــيــة

اســـتــــــعـــــــد
الموضوع الأول: التـحـفــيــز الـذاتــــي.. 1

الموضوع الـثــانـــــي: التــوجــه نـحـــو الخــدمــــة.. 2

ــا«.. 3 الموضوع الثالث: التعامل مع الضغوط »كن هادئــً

الموضوع الرابع: تمثيل العلامة التجارية.. 	
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الوحدة الــثــانــيــة: اســـتــــــعـــــــد

الهدف العام:

أن يكتسب المتدرب المفاهيم والمهارات الأساسية لكيفية تمثيل العلامات التجارية.

الأهداف التفصيلية:
ف المتدرب على العلامة التجارية.	  تعرّ أن يَ

تحفّز المتدرب لتمثيل العلامة التجارية.	  أن يَ

ق المتدرب بين مراحل تطور العلامة التجارية.	  فرّ أن يُ

ل المتدرب مكونات العلامة التجارية.	  حلّ أن يُ

ز المتدرب الممارسات الداعمة للعلامة التجارية والممارسات المضرة بها.	  عزّ أن يُ

الموضوع الرابع: تمثيل العلامة التجارية
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ـــر فــكــّ

ا: استعد لتكون جاهزً

استعد

تحفز

جهز 
سيارتك

توجه 
أ  إيجابيـً
لعملك

تعامل مع 
ضغوطك

ل العلامة  مثِّ
التجارية
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ماهية العلامة التجارية:

ـــر فــكــّ

سُبل منظمة تتكون من 
موارد بشرية ومادية وأماكن 

ومعدات ومنتجات

من خلال العلامة 
التجارية

ترتبط 

بعملائها

ما هي 

مكونات 

العلامة 

التجارية؟

مُـنـظــمــة

مجمــوعـــات

أفــــــــراد
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مفهوم العلامة التجارية:
مفهومها: 

هــي قــوة دافعــة لتميــز المنظمــة عــن غيرهــا فيعــرف العمــاء المنظمــة مــن خــال عامتهــا 
التجاريــة ويهتمــون بمنتجاتهــا ويفضلونهــا علــى المنافســين.

ـز تـحــفـّ

منافع العلامة التجارية للمنظمة والعميل:

ـــــــدل على المنظمة ومنتجاتها وتحددها وتميزها عن غيرها بسرعة.	  تَ

ـــوفــــر الوقت والجهد على العميل من خال التعامل المستمر مع عامة معينة.	  تُ

التجارية مهما كان وقت 	  العامة  نفس  الجودة من  نفس  الحصول على  ــضــمــن  تَ
ومكان شراء المنتج.

ــغــرس وتقوي صورة المنظمة في عقل العميل.	  تَ

ــســاعــد المنظمة على الاحتفاظ بعمائها من خال اعتيادهم على العامة فيستمرون 	  تُ
في الاستهاك.

ــخـــبـــر العامة الجمهور بملكية المنظمة لمواردها المادية.	  تُ

ــجـــذب انتباه العميل تجاه المنتج أو الخدمة.	  تَ
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تطور العلامة التجارية في العالم:

ــــم تـعــلّ

لماذا احتاج العالم 
إلى الاهتمام 

بالعلامات التجارية

تقدم العلوم 
والتكنولوجيا

غزارة الانتاج وتنوعه

ازدحام الأسواق

زيادة ثقافة ووعي 
العميل

الحاجة للأنشطة 
التسويقية

ظهور العلامة التجارية

وسم يفرق الأراضي 

ويحددها

وســم عـــلـــى

الـمــاشـــيــة

وســم قديم على 

البضائع

العلامة التجارية 

الحديثة
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

ــــم تـعــلّ

مكونات العلامة التجارية:
مكوناتها: 

اســم أو إشــارة أو رمــز أو رســم أو توقيــع أو توليفــة مــن هــذه العانصــر تســتهدف تحديــد الســلع 
والخدمــات وتميزهــا عــن مثياتها.

مكونات 
العلامة

الاسم

الشعار

الألوانالرموز

تطبيقات 
المنتجات

رمز بياني أو طريقة 
طباعة يوضع في 

الإعلانات

عبارات أو كلمات تطور 
ــا مع  ــا عاطفيــً رابطــً

العميل وتسهل عليه 
التذكر

عناصر داعمة في  
ــا  العلامة تعطي تجانســً

للتمثيلات المرتبة

تعيين من خلال اسم 
أسرة أو مجموعة حروف 

أو ابتكار أو وعد

الناحية الجمالية التي 
تظهر فيها العلامة على 

المنتج
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

تطور العلامات:

ــــم تـعــلّ

الإعلان

تعريف بالعلامة

السلوك الأدائي

تجسيد العلامة

الجودة المدركة

الفكرة التي يأخذها 
العميل بناء على جودة 

الآداء

وسائل الإعلام

توصيل الرسالة 
الإعلانية

ترسيخ

تأسيس



84

في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

الأنشطة الوظيفية:
أخــي المتــدرب: فــي أدبيــات العامــة التجاريــة تتــردد كلمتيــن مهمتيــن، الأولــى: “كلمــة الصــورة 

الذهنيــة”، والثانيــة: “كلمــة الســمعة” ياتــرى مــا الفــرق العملــي بيــن هاتيــن الكلمتيــن:

ـــق طـبــّ

الصورة الذهنية:
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

الاتصال التسويقي:

ــــم تـعــلّ

»سفير العلامة التجارية«:
احتــكاك شــريك الميــل مــع العميــل الفاعــل هــو عبــارة عــن تجســيد للعامــة التجاريــة وتمثيــل 
لهــا فهــو يوصــل المعرفــة المرتبطــة بهــا ويحســن الصــورة الذهنيــة أو العكــس فهــو يعبــر 

عــن صــورة المنظمــة لــدى الجمهــور مــن خــال العناصــر التاليــة:

منظمتي هي: ...................................................................................................................................

منظمتي تجيد: ................................................................................................................................

منظمتي تعمل: .............................................................................................................................

ثقافة منظمتي هي: ....................................................................................................................

قيم منظمتي هي: .........................................................................................................................

منتجات منظمتي هي: ...............................................................................................................

طموح منظمتي هو: ...................................................................................................................

سلوك موظفي منظمتي هو: ..............................................................................................



86

في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

ممارسات العلامة التجارية:
أخــي المتــدرب: مــن واقــع فهمــك للعامــة التجاريــة بالتعــاون مــع أفــراد مجموعتــك حــدد ثاثة 
ــاث ممارســات  ــة؛ وث ــة داعمــة ومرســخة للعامــة التجاري ــة لممارســات ســلوكية أدائي أمثل

محايــدة مــع العامــة التجاريــة؛ وثــاث ممارســات مضــرة بالعامــة التجاريــة:

ـــق طـبــّ

مُــمــارســـات مُــضــــرةمُــمــارســـات مُحــايــدةمُمارسات داعمة ومرسخة
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

استبيان تمثيل العلامة التجارية:
أخــي المتــدرب: إليــك بعــض المعاييــر فــي تمثيل وتجســيد وترســيخ العامة التجارية لـــ “سُــبل” 

زد وعيــك بممارســتك مــن خــال اختيــار تمثيلــك للمعيــار مــن عدمــه كمــا في النمــوذج التالي:

ـــق طـبــّ

لا أمثلهأمثلهالعنصرم
سُبل منظمة متميزة.1

أنا أساهم في نجاح سٌبل.2

أنا منتمي لهذه المنظمة.3

أنا أعبر عن حقيقة هوية سُبل.4

أنا وزملائي أكفاء.5

لدينا طريقة جيدة في القيام بالأعمال.6

لدينا قيمة مضافة لعملائنا.7

نحن نحل مشاكل عملائنا.8

نحن نشبع احتياجات عملائنا.9

نحن نلبي لعملائنا رغباتهم.10

نحن نجسد أفضل صفاتنا.11

لدينا التزام تجاه عملائنا.12
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

الـوحــدة  الــثــالــثــة

ــا رتــب لتــبــــدأ هادئــــً
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

الهدف العام:

أن يرتب المتدرب مهامه وأعماله ويخطط مساره بالطريق الصحيح.

الأهداف التفصيلية:
راجع المتدرب مهام عمله ويتهيأ لتطبيقها.	  أن يُ

خطّط المتدرب مساره بشكل جيد ويتحقق منه.	  أن يُ

ف المتدرب على أهم مفاهيم السلامة.	  تعرّ أن يَ

ؤمّن المتدرب مركبته بشكل جيد.	  أن يُ

ــا الـوحــدة  الــثــالــثــة: رتــب لتــبــــدأ هادئــــً
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

نموذج العمل:

استعد

رتب

رحب

أغلق
لــتــبــــدأ 
ــا هادئــــً

لـتــكــون 
ا جـــاهــــزً

لتــحــقــق 
الــجــــودة

لــتــديــــــــر 

الــعــلاقــــة

نمــــوذج 

العــمـــــل

ـــر فــكــّ
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

مهام شريك الميل الأخير:

ــــم تـعــلّ

استلام الشحنات 
الواردة 

توزيع الشحنات 
الواردة 

التأكد من عدد 
المواد ومطابقتها 

مع النظام

التأكيد على العميل 
تقييم الخدمة المقدمة

استلام المبالغ 
المالية المطلوبة 

اعادة الشحنات 
الغير مسلمة 
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

مهام الاستلام والتسليم:

ـــر فــكــّ

أخــي المتــدرب: بيــن يديــك الآن المهــام الســت الأوليــة فــي الاســتام والتســليم، برجــاء كتابــة 
ــات مقابــل كل مهمــة: ــرز التحدي أب

التحدياتالمهمة
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وضــــــــرورة تـــواجـــدهـــم فــــي الـــعـــنـــوان
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ــظــام مــرســال ــرحــلــة عــبــر ن ال
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فــــــي نـــــظـــــام مــــرســــال 
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ــادة أو  ــ حـــال نــقــص أو زي
التلف يتم اباغ المشرف
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استلم الشحنات من قبل 
المنطقة  فــي  المشرف 
ــام  ــتـ ــاسـ ــددة لـ ــ ــحـ ــ ــمـ ــ الـ
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

ــــم تـعــلّ

التأكد من المسار قبل التوزيع:

تحميل الشحنات 
البريدية من 

منصة الشحن الى 
السيارة

التحقق من 
معلومات التوصيل 

للشحنة

اطلب من 
العميل أن 

يعطيك 
العنوان 

قام بتحديد 
موقعه عبر 
خرائط قوقل

قم بالتوصيل 
للموقع 
المحدد

حدث حالة 
الشحنة في 
الجهاز  بغير 

مسلمة 

هل بيانات 
الاتصال 
مكتملة ؟

نعم

نعم

نعم

لا

لا

لا

هل تم 
الحصول على 

العنوان؟

هل 
العنوان 
وطني؟

اعد الشحنات 
الغير مسلمة 
للميل الأخير 
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

مفهوم الأمن والسلامة:
يشــير إلــى مجموعــة الإجــراءات التــي يتــم اتخاذهــا مــن أجــل توفيــر الحمايــة للأفــراد وكافــة 
الممتلــكات الخاصــة بهــم، ويعــرف أيضــاً بأنــه الحالــة التــي تــؤدي إلــى دفــاع الإنســان عــن نفســه 
عنــد تعرضــه لخطــر مــا، ســواءً كان مــن قبــل أشــخاص، أو حــوادث، أو أضــرار طبيعيــة، وعــادةً 

يتخــذ الفــرد مــن أجــل حمايــة ســامته واحــداً مــن الخيــارات التاليــة وهــي الدفــاع، أو الهــروب.

ــــم تـعــلّ

مفاهيم حول الأمن والسلامة:

الحاجة إلى الأمن والسلامة:

إن الحاجــة للأمــن والســامة تعــد مــن الحاجــات البديهيــة، والفطريــة عنــد كافــة الكائنــات 
الحيــة، مــن أجــل الاســتمرار علــى قيــد الحيــاة، وحمايــة النفــس مــن التعــرض لأي نــوع مــن أنــواع 
الخطــر، لذلــك ســعى الإنســان منــذ القــدم لتوفيــر كافــة الوســائل، والأدوات التــي تســاهم فــي 
حمايــة أمنــه، وســامته فــي أي مــكان يوجــد فيــه، فاعتمــد علــى قدرتــه علــى البحــث، والاكتشــاف 
مــن أجــل التعــرف علــى البيئــة المحيطــة فيــه، والتمييــز بيــن الأشــياء المفيــدة، والضــارة والتــي 

تحافــظ علــى ســامته، وتوفــر لــه الأمــن، وتحميــه مــن التعــرض لأيــة مخاطــر.

ــر  تهتــم كافــة المؤسســات، والشــركات بقطاعــات العمــل المختلفــة بالمحافظــة علــى توفي
الأمــن، والســامة لــكل مــن العامليــن، والعمــاء الذيــن يتعاملــون معهــم، وذلــك لأن مفهــوم 
الأمــن، والســامة لــم يعــد فكــرة فقــط، بــل صــار عنصــراً أساســياً مــن العناصــر التــي تســاهم 
اكتشــاف الخطــر قبــل وقوعــه، وخصوصــاً مــع توفيــر مجموعــة مــن الأجهــزة الحديثــة كالتــي 
تهتــم بالتعــرف علــى دخــان الحرائــق، وتســعى إلــى إخمــاده قبــل انتشــاره، كمــا أنهــا تســاهم فــي 

توفيــر الطــرق الآمنــة للهــرب مــن الخطــر.

أهمية الأمن والسلامة
ـا للنقاط التالية: إن للأمن والسامة أهمية كبيرة في حياة الإنسان، والتي تتلخص وفقــً

ــا من أجزاء الأعمال اليومية التي يقوم بها الأفراد.	  ا مهمـــً تعد جزءً
تساهم في التقليل من نسب الحوادث، والإصابات أثناء العمل.	 
تحافظ على الأرواح، والممتلكات.	 
تحرص على توفير مجموعة من التعليمات للمحافظة على السامة بشكل دائم.	 
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ــــم تـعــلّ

مفاهيم حول الأمن والسلامة:
أهداف الأمن والسلامة:

يسعى كل من الأمن والسامة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف، وهي:
تحقيق بيئة آمنة وخالية من حدوث أي نوع من أنواع المخاطر قدر المستطاع.	 
المحافظة على أرواح كافة الأفراد في مختلف مجالات العمل.	 
حماية الممتلكات من التعرض للمخاطر الطبيعية، أو البشرية.	 
التقيد بكافة المعايير الدولية الخاصة بالأمن، والسامة.	 
الحرص على نشر الوعي الكافي حول الأمن، والسامة الشخصية للأفراد.	 
العمل على إزالة أية مخاطر قد تظهر في بيئة العمل.	 
التشــجيع علــى اســتخدام أدوات الســامة، والوقايــة فــي المهــن التــي تحتــوي علــى نســبة 	 

مــن المخاطــرة، مثــل: العمــل فــي المناجــم، أو فــي تمديــد الأســاك الكهربائيــة.

إجراءات الأمن والسلامة:

هــي مجموعــة مــن الوســائل التــي تســاهم فــي التقليــل مــن احتماليــة وقــوع الخطــر علــى الأفراد، 
ممــا يــؤدي إلــى الحمايــة مــن الأضــرار، أو الإصابــات، ومنها:

الحرص على المحافظة على النظافة بشكل دائم، من أجل تجنب الإصابة بالأمراض.	 
ــل مــن نســبة تحولهــا لأدوات 	  ــع، مــن أجــل التقلي ــة الآلات، والمعــدات داخــل المصان صيان

قاتلــة.
القيــام بتوفيــر كافــة الأدوات الطبيــة، التــي تســاعد علــى تقديــم الإســعافات الأوليــة فــي 	 

حالــة التعــرض للإصابــات. 
توفير وسائل مكافحة الحرائق داخل المنازل، وبيئة العمل.	 
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سلامتك أثناء النقل

التأكد من حالة السيارة 
بفحص مستوى الوقود 

وسائل التبريد وزيت 
المحرك وحالة الإضاءة.

التأكد من معدات 
السامة كحزام الأمان 
وطفاية الحريق وأن 
السيارة بها عواكس 

ضوئية.
يجب عدم تحميل السيارة فوق 
طاقتها فالحمولة الزائدة قد 

تجعل المركبة صعبة التوجيه أو 
أقل قدرة على التوقف.

التأكد من إحكام إغاق 
الأبواب الخلفية.

التأكد من نظافة 
السيارة

فحص الإطارات والتأكد 
من صاحيتها.

ــــم تـعــلّ

إرشادات السلامة والصحة المهنية:
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ــــم تـعــلّ

إرشادات السلامة والصحة المهنية:

التأكد من وقوف السيارة في المكان المخصص لها داخل المباني البريدية 
وأنها بوضعية التوقف التام ومثبتة جيداً قبل البدء في التحميل أو التنزيل 

آمنة  بأنها  التحميل  أرضية منطقة  ــا من  دائمــً التأكد 
لا  آليات  أو  أشخاص  أي  من  خالية  و  أخطار  أي  من 

حاجة لها في هذه المنطقة.

استخدام المعدات الميكانيكية المناسبة لنوع 
ووزن الأحمال.

مستوي  الشاحنة  وقـــوف  مــكــان  يــكــون  أن  يجب 
كهربائية  توصيات  أي  أو  انــحــدار  أي  بــه  ولايــوجــد 

وتوجد به إضاءة كافية.

التأكد من ثبات واستقرار الأحمال قبل رفعها أو 
تنزيلها من الشاحنات.

ــا. اتباع الإراشادات الصحيحة عند رفع الأحمال يدويــــً

0	

0	

0	

0	

0	

06

سلامتك في بيئة النقل
إن عملية تحميل الأحمال من وإلى شاحنات النقل بها عدة مخاطر على العاملين ولذلك 

يجب اتباع هذه الارشادات:
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ــــم تـعــلّ

إرشادات السلامة والصحة المهنية:

لسامة الشحنات وتحقيق رضا العميل أحرص على اتباع الإرشادات التالية:

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

تعامل بحذر مع المواد القابلة للكسر في عملية المناولة والفرز.

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

01

02

03

04

05

06

07

سلامتك 
تهمنا

التأكد من وزن 
الحمل قبل رفعه

استخدام كلتا اليدين 
لرفع الأحمال

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

الانحناء عند الخصر

قم برفع الحمل 
ببطء

اجعل الحمل 
ــا من  قريبـــً

جسمك

أطلب المساعدة 
أو استخدم معدات 

الرفع في حالة 
الأحمال الثقيلة

حرك قدميك ولا 
تحرك ظهرك أثناء 
الالتفاف أو الدوران 

بالأحمال

باع الخطوات الصحيحة لحمل الطرود. تِّ احرص على سامتك وصحتك باِِ

سلامة الشحنة أولوية:

سلامتك تهمنا:
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سلامتك أثناء نقل المواد 

الإلتزام باتباع التعليمات 
المرورية أثناء القيادة كلبس 

حزام الأمان ووعدم تجاوز 
السرعة القانونية وعدم 
استخدام الهاتف أثناء 

القيادة.

عند رفع الأحمال إلى السيارة 
يجب أن يتم توزيعها بشكل 

متساوي فالأحمال الغير 
متساوية يمكن أن تجعل 

السيارة غير مستقرة.

اتباع الإجراءات والاحترازات 
الصحية.

لسامتك الصحية، عند التوقف 
لتسيليم العميل الشحنة 

مارس بعض التمارين الرياضية 
البسيطة التي تعيد نشاطك

ــــم تـعــلّ

إرشادات السلامة والصحة المهنية:
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ــــم تـعــلّ

إرشادات السلامة والصحة المهنية:

سلامتك في بيئة النقل

التعامل الحذر مع المواد 
القابلة للكسر عند تنفيذ 
عمليات  التفريغ والنقل 

لمنطقة الفرز.

يجب على السائق قبل التحرك 
التأكد من ربطها بإحكام حتى لا 

يتم سقوطها أو ارتطامها بجسم 
السيارة ويعرض الشحنة للتلف.

التأكد من تحميل 
الشحنات بطريقة صحيحة 
وسليمة لضمان سامتها 

خال الرحلة.
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ــــم تـعــلّ

إرشادات السلامة والصحة المهنية:

مقعد القيادة

مقود القيادةمسند المقعد:

يجب ضبط مقعد القيادة بما يناسب طولك وحجم جسمك، فالأمر يختلف من شخص 
لآخر، وأحرص أن تكون قدمك على مسافة جيدة من دواسات الوقود والمكابح، وما 

يتيح لذراعيك أن تكونا متمكنين من مقود القيادة.

قدر  قائم  وضع  على  المقعد  مسند  ضبط 
وكي  الظهر،  على  وذلك  للحفاظ  الإمكان، 
مؤخرة  بين  قصيرة  الأمان  مسافة  تكون 
الرأس ومخدع  الرأس، الذي ينبغي أن يصل 
لتوفير  للرأس  العلوية  الحافة  ارتفاع  إلى 

حماية  للسائق في حالة وقوع حوادث.

، ويؤمن لك  يجب أن يكون ارتفاع المقود مناسباً
الراحة والسهولة في تغيير الجهة، بالإضافة إلى 
وعليك  تام،  بوضوح  القيادة  لوحة  رؤية  ضرورة 
استخدام يديك لمساعدتك في تحديد الوضعية 
 ،9-3 وضعية  في  اليدين  ستكون  لذلك  المثلى، 
تحكم  درجة  بأعلى  الوضعية  تلك  لك  تسمح  إذ 

بالمقود وخاصة عند الانعطاف.
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ــــم تـعــلّ

إرشادات السلامة والصحة المهنية:

فتــــرة الراحـــــة:

العماء  التوقف عند  أثناء عمليات توصيل الشحنات، نحثك عند  الجلوس لفترات طويلة في  آثار  لتخفيف 
تلك  بعض  يلي  وفيما  الظهر  راحة  على  تساعد  التي  البسيطة  التمارين  ببعض  القيام  الشحنات  وتسليم 

التمارين.

الذراع على  يتم فرد  السيارة، وفيه  ويتم ممارسته خارج  الخامس:  التمرين 
الجانبين في زاوية قائمة مع الجسم، واثني ركبتك قليا ثم قم بتدوير خصرك 

نحو اليمين واليسار ومعه ذراعيك، ثمان مرات في كل اتجاه على الأقل.

التمرين الأول: يجلس السائق بطريقة معتدلة في السيارة مع مد الذراعين 
للأمام ووضع كفيه باتجاه مقود القيادة من الداخل ثم يضغط للخارج، في 
هذا التمرين يتوجب على السائق الاستمرار في شد العضات لمدة عشر 

ثوان ثم يقوم بإرخاء مرة أخرى.

التمرين الثاني: يضع السائق يديه على ركبتيه من الخارج ويضغط ساقيه 
للأمام ويشد عضاته لمدة عشر ثوان ثم يرخيها بعد ذلك.

التمرين الرابع: الجلوس بحيث يكون الجزء العلوي من جسمه معتدلا ثم 
يقوم بشبك يديه خلف رأسه ثم يضغط برأسه باتجاه اليدين دون حدوث 
تغيير في وضع الجلوس ويستمر على هذا الوضع لمدة عشر ثوان يقوم 

بعدها بإرخاء عضاته.

بيديه من  التمرين الثالث: على السائق الجلوس معتدلا وإمساك المقعد 
شد  أيضا  عليه  الأثناء  تلك  وفي  باتجاهه  نفسه  جذب  ومحاولة  أسفل 

العضات لمدة عشر ثوان ثم إرخاؤها مرة أخرى.
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ــــم تـعــلّ

إرشادات السلامة والصحة المهنية:

القيادة الآمنة أثناء الأمطار

إنزلاق الطريق

يلزم

تجنب

افحص ضغط وعمق نقش الإطار

تجنب البرك الكبيرة

تجنب مسير المياه الجارية

لا تستخدم مثبت السرعة

احذر الزيوت المتسربة على الطريق

إنعدام الرؤية

يلزم

تجنب

استخدام مساحات الزجاج الأمامية

تجنب البرك الكبيرة

لا تشغل أنوار الطوارئ

نظف الزجاج الأمامي من الداخل

شغل الاضاءة الأمامية

شغل التكييف على وضعية تدفق الهواء بمحاذاة الزجاج الأمامي

المركبات الأخرى

يلزم

تجنب

ــا كن لائق صحياً وعقليــــً

لا تنشغل بيغر الطريق

تجنب الفرامل المفاجئة

لا تقد بشكل هجومي بل بشكل دفاعي

خفض السرعة وترك مسافة آمنة

تأكد من وجود الفرامل والإطارات

اربط حزام الأمان

إتبع قوانين المرور
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الـوحــدة  الــــرابـــــعــــــة

رحــب لتــبــــدأ الــعــلاقـــــة
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الهدف العام:

أن يجيد المتدرب الترحيب وبناء العلاقات مع العملاء.

الأهداف التفصيلية:
تعامل المتدرب مع الاتصال الهاتفي.	  أن يَ

جيد المتدرب الاستماع للمعاني وللمشاعر.	  أن يُ

ق المتدرب مبادئ الحوار الفعال.	  طبّ أن يُ

حافظ المتدرب على سلامة وأمان ما بحوزته.	  أن يُ

مارس المتدرب تسويق المنتجات.	  أن يُ

ستلم المتدرب المبالغ بجودة وأمان.	  أن يَ

الـوحــدة  الــــرابـــــعــــــة: رحــب لتــبــــدأ الــعــلاقـــــة
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

نموذج العمل:

استعد

رتب

رحب

أغلق
لــتــبــــدأ 
ــا هادئــــً

لـتــكــون 
ا جـــاهــــزً

لتــحــقــق 
الــجــــودة

لــتــديــــــــر 

الــعــلاقــــة

نمــــوذج 

العــمـــــل

ـــر فــكــّ
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

مهام شريك الميل الأخير »كابتن سُبل«:

ــــم تـعــلّ

استلام الشحنات 
الواردة 

توزيع الشحنات 
الواردة 

التأكد من عدد 
المواد ومطابقتها 

مع النظام

التأكيد على العميل 
تقييم الخدمة المقدمة

استلام المبالغ 
المالية المطلوبة 

اعادة الشحنات 
الغير مسلمة 
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

مهام الاستلام والتسليم )الترحيب بالعميل(:

ـــر فــكــّ

التاليــة فــي رحلــة الاســتام والتســليم والمتعلقــة  المهــام  يديــك الآن  بيــن  أخــي المتــدرب: 
التحديــات مقابــل كل مهمــة: أبــرز  برجــاء كتابــة  بالعميــل،  بالترحيــب 

التحدياتالمهمة
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التعامل  على  العميل  اشكر 
التقييم« »واطلب  سبل  مع 
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ــلــم مــبــلــغ الــشــحــنــة  اســت
مـــن الــعــمــيــل )فـــي حــال 
ــام( ــتـ ــد الاسـ ــع عــن ــدفـ الـ
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ــا يــديــك  ــت الــشــحــنــة بــكــل
ــه. ــ مـــــــع الابــــــتــــــســــــام لـ
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ــأكــد مــن كــود  انـــزل مــن الــســيــارة وت
التحقق المرسل للعميل وادخله في 
نظام مرسال لاتمام عملية التوصيل.
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تـــــوقـــــف عــــنــــد مـــوقـــع 
التحية. والــقــي  العميل 

0707
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

مؤشر قياس مهارة الاتصال الهاتفي:
ـــا فالهــدف مــن هــذا  ـــا و كــن أمينــً ـــا مناسبــً أخــي المتــدرب: اقــرأ كل عبــارة وضــع لنفســك تقييمــً

التقييــم تحديــد المجــالات التــي تحتــاج إلــى تطويــر:

العبارةم
أوافق بشدةبــيــن - بــيــنلا أوافق

1234567

إذا دق جرس الهاتف أقوم بالرد خال الأجراس الثاثة الأولى.1

أبدأ الرد على الهاتف بالتعريف باسمي.2

أضبط انفعالاتي إذا حدث وأن استفزني أحدهم خال المكالمة الهاتفية.3

أهتم بالاستفسار بلباقة عن أي غموض في حديث الطرف الآخر.4

أهتم بتنويع نبرة صوتي أثناء المكالمة.5

أتجنــب مقاطعــة المتحــدث قــدر الإمــكان حتــى لــو كنــت أعــرف 6
الموضــوع الــذي يتحــدث فيــه.

أضع السماعة بهدوء في مكانها بعد نهاية المكالمة.7

ــد اســتقبال مكالمــة مهمــة أقــوم بتســجيلها للعــودة إليهــا 8 عن
عنــد الحاجــة.

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

أخزن الأرقام التي حصلت عليها أثناء المكالمة فور الانتهاء من المكالمة.10

ـا بلباقة وحسن تصرف وأدب.11 أمتص غضب المتحدث إذا كان غاضبـً

عندمــا لا أســتوعب مــا يقولــه المتحــدث أســتوضح المعلومــات 12
بدقــة أكثــر وبــدون خجــل.

فيــه 13 لأقيــد  الهاتفيــة  للمكالمــات  خاصًــا  نموذجًــا  أســتخدم 
مكالمــة. كل  معلومــات 

أتجنب استخدام الهواتف العامة في استخداماتي الشخصية.14

أحاول التأكد بلباقة من فهم الطرف الآخر لما أقوله.15

مــن 16 أعتــذر  المكالمــة  أثنــاء  ا  متوتــرً أو  منفعــاً  أكــون  عندمــا 
قليــل. بعــد  أطلبــه  بــأن  وأعــده  الآخــر  الطــرف 

أوضح كلماتي وأفسرها أثناء المكالمات الهاتفية.17

مــن 18 الخــروج  أحــاول  فيــه ضوضــاء  مــكان  فــي  أكــون  عندمــا 
المتحــدث. علــى  الضوضــاء  تقليــل  أو  المــكان 

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

أعــرض 20 التحيــة  بعــد  الهاتفيــة  المكالمــة  أســتقبل  عندمــا 
عدة. لمســا ا

ـز تـحــفـّ
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مهارة الاتصال الهاتفي:

ــــم تـعــلّ

الاتصال 
الهاتفي

الإجابة على 
الهاتف

إنهاء 
المكالمة

التوظيف 
الاحترافي 

للصوت

وضع 
المتصل على 

الانتظار وتحويل 
المكالمات

أخذ 
ملاحظة أو 

رسالة
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: الإجابة على الهاتف: أولاً
الإجابة ضمن أول رنات كحد أقصى.	 

الاستعداد للحديث فور رفع السماعة.	 

تحية المتصل باستخدام عبارات مثل )السلام عليكم – صباح الخير – مساء الخير – أهلا وسهلًا بك(.	 

التعريف باسم الجهة أو باسمك / اسم قسمك في حال وجود رد آلي يعرف باسم الجهة.	 

عرض المساعدة )كيف أستطيع خدمتك(.	 

 	. أن تكون سماعة الهاتف على بعد 2 سم من الفم تقريباً

مهارة الاتصال الهاتفي:

ــــم تـعــلّ

ـا: التوظيف الاحترافي للصوت: ثانيـً
الصوت أهم من الكلمات فتتضاعف أهمية الكلمات من خلال الهاتف لتصبح %14 ونبرة الصوت 86%.	 

الابتسامة أثناء المكالمة تؤثر على مخارج الحروف وتعطي الصوت نوعاً من الودية.	 

الشد على بعض الكلمات يظهر الاهتمام بها.	 

التنفس بصورة بطيئة يريح الحبال الصوتية أثناء المكالمة.	 

 	. علو الصوت الزائد قد يعتبر تهديداً

استخدام عبارات تشعر المتصل بأنك فهمت ما يريد.	 

ـا: وضع المتصل على الانتظار وتحويل المكالمات: ثالثـً
استئذان المتصل بأنك ستضعه على الانتظار.	 

لابد أن تخبر المتصل لماذا ستضعه على الانتظار.	 

تأكد من وجود الشخص الذي سيستقبل المكالمة.	 

أخبار الشخص الذي سيستقبل المكالمة بطبيعة واسم المتصل.	 
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مهارة الاتصال الهاتفي:

ــــم تـعــلّ

ـا: أخذ ملاحظة أو رسالة: رابعـً
توضيح غياب الشخص المطلوب بطريقة إيجابية.	 

أخبار المراجع بعدم تواجد الشخص المطلوب قبل السؤال عن اسمه حتى لا يظن بأنه لا يريد الإجابة عليه.	 

توضيح الوقت التقريبي الذي ستصل فيه الرسالة بإذن الله.	 

يجب أن تحتوي الرسالة على الاسم – رقم الهاتف – الملحوظة – الوقت والتاريخ.	 

ـا: إنهاء المكالمة: خامسـً
قاعدة من يبدأ المكالمة هو الذي ينهيها.	 

التأكيد على ما تم الاتفاق عليه.	 

سؤال المتصل إذا كان هناك شيء آخر يريده.	 

اجعل المتصل يغلق الهاتف أولًا.	 

ا أي معلومة.	  أكتب فورً

صيغة المكالمة الهاتفية:
عند الاتصال: 

التحية: “السام عليكم ورحمة الله وبركاته”.	 

التعريف”: “البريد السعودي )سُــبــل( معك »................................«”.	 

الترحيب: “نسعد بتواصلكم معنا - كيف أقدر أخدمك”.	 

ممكن تزودني برقم هويتك.	 

استفسارك بخصوص )ويقوم بإعادة ذكر استفسار المستفيد(.	 

نعم )يقوم بالإجابة على استفساره(. 	

لا )ممكن استاذ .. تقوم بإعادة ذكر الاستفسار من جديد(. 	

أي استفسار أو خدمة أقدمها لك أستاذ .....؟	 

نعم )ممكن تزودني باستفسارك(. 	

لا )شاكر اتصالك بالبريد السعودي )سُبل( وتفضل معك التقييم ويتم إنهاء المكالمة(. 	
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المناسب وغير المناسب:
أخــي المتــدرب: حــدد العبــارات المناســبة والعبــارات غيــر المناســبة فــي الاتصــال الهاتفــي 

الاحترافــي ولمــاذا تــم تحديدهــا:

ـــق طـبــّ

غير مناسبةالعبارةم
لماذامناسبة

لم يحضر بعد.1
غير موجود الآن.2
خرج لتناول القهوة.3
هل أطلب منه أن يتصل بك.4
هل يمكنك ترك رسالة لأبلغها له.5
هو في اجتماع ولا يمكنه الاتصال بأحد.6
يمكنك الاتصال فيما بعد.7
هو في اجتماع هل أطلب منه أن يتصل بك بعد الاجتماع.8
فضاً لحظة معي.9
لحظة من فضلك.10
مين معاي.11
هل أتشرف باسمك.12
ماذا تريد.13

مــن 14 أتمكــن  فقــد  الموضــوع  بمعرفــة  لــي  تســمح  هــل 
. تك عد مســا

هذا ليس اختصاصنا.15
ارفع صوتك أنا لا اسمعك.16
ها تفضلت بإعادة ما قلت.17
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مهارة الانطباع الأول:

ـز تـحــفـّ

مفهوم الانطباع الأول
هــو عبــارة عــن لقطــة يتخــذ مــن خالهــا الآخــرون قــرارات عــن شــخصيتك وتوقعاتهــم عــن 

تصرفاتــك فــي المســتقبل.

كل مــا نشــمه، نــراه، نلمســه، نســمعه، يســاهم فــي تشــكيل انطباعنــا الأول عــن الآخــر حتــى لــو 
كان ليــس لــه أي عاقــة بتواصلنــا معــه أو تعاملنــا معــه.

كيف يتشكل:
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مهارة الانطباع الأول:

ــــم تـعــلّ

كيف يمكن للانطباع الأول أن 

حدِث الآثار التالية يُ

تسهيل وبناء العلاقة

تقبل الناس لنا يجعلهم 
يفتحون عقولهم وقلوبهم 

لإقامة العاقات معنا

الحصول على خدمات 
مميزة

الانطباع يساعد الآخر 
في تقبلنا وبالتالي خدمتنا 

بأفضل وجه ممكن

إنجاح لعملية الاتصال

يـسـر الانطباع دورة  يـُ
التواصل بين المُرسِل 

ل دون انقطاع  قبِ والمُستَ
إلى الحد الذي يكتمل فيه 

المعنى

تيسير التأثير

الانطباع يسهل علينا 
تغيير الأفكار والقناعات 

والتوجهات

تيسير تقديم الخدمة

تحقيق الانطباع الجيد 
يجعلنا نقدم الخدمة 

بشكل مرضٍ ويساعد 
المستفيد على الرضى

تحقيق هدف المنظمة

ـا  عندما نصنع إنطباعـً
ـا فنحن نحصل على  إيجابيــً

أفضل النتائج للمركز
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ما تقول أو تفعل

يبنون صورة جيدة عن أنفسهم

يؤثر في مشاعرهم تجاه أنفسهم

تؤثر في مشاعرهم تجاهك

يبنون عنك صورة إيجابية

مهارة الانطباع الأول:

ــــم تـعــلّ

رحلة التأثير لتشكيل الانطباع الأول.
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مؤشر قياس القدرة على صناعة الانطباع الأول:

ــــم تـعــلّ

أخــي المتــدرب: فيمــا يلــي عشــرون عبــارة تســعى إلــى مســاندتك فــي تشــخيص قدرتــك علــى 
ا ثــم ضــع  ا مــدى انطباقهــا عليــك شــخصيً صناعــة الانطبــاع الأول، اقــرأ كل عبــارة بعنايــة مقــررً

إشــارة حــول الموقــف الــذي يمثلــك تجــاه العبــارة:

العبارةم
تنطبق بشدةبــيــن - بــيــنلا تنطبق

1234567

ا لتبني موقف إيجابي تجاه من أقابلهم.1 أسعى جاهدً

ـــا لأول 2 أكــون فــي حالــة شــعورية إيجابيــة عندمــا أقابــل شخصـً
مــرة.

ـا لأول مرة أجعله يشعر بالتقدير.3 عندما أقابل شخصـً

ـا لأول مرة أجعله يشعر بالارتياح.4 عندما أقابل شخصـً

ـا لأول مرة أنظر إلى عينيه نظرة ترحيب.5 عندما أقابل شخصـً

ـا لأول مرة أبتسم في وجهه.6 عندما أقابل شخصـً

ـــا لأول مرة أهتم بتعريفه باســمي والتعرف 7 عندما أقابل شخصـً
علــى أســمه ومناداتــه به.

أهتــم بإجــراء حــوار خفيــف فــي بدايــة لقائــي لأصنــع الألفــة معــه 8
وأذيــب الجليــد النفســي.

ـــا بالطاقــة والحيويــة والعاطفيــة عندمــا 9 أجعــل صــدري مشحونـً
أقابــل الآخريــن.

ـا لأول مرة أصافحه وأرحب به بحرارة.10 عندما أقابل شخصـً

أراعي المسافة المناسبة عندما أقابل شخصاً لأول مرة.11

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

عندمــا 13 الأشــخاص  وبيــن  بينــي  الماديــة  الحواجــز  بإزالــة  أهتــم 
أقابلهــم.

ـا عندما أؤدي أعمالي المهنية.14 ـا مرتبــً أجعل هندامي نظيفــً

ـا لأول مرة.15 أهتم بأن تكون رائحتي زكية عندما أقابل شخصـً
ـا لأول مرة.16 ـا عندما أقابل شخصـً أهتم بأن يكون مكتبي مرتبـً

أحــرص علــى مراقبــة تعابيــر لغــة البــدن لــدي وأنــا أؤدي أعمالــي 17
المهنيــة.

أراعــي تأثيــر تصرفاتــي وحواراتــي فــي المواقــف الاجتماعيــة علــى 18
الآخريــن.

أنا قادر على إثارة الحوار مع الآخرين عندما أقابلهم.19

أنــا قــادر علــى الانســحاب مــن الحــوار بلطــف وكياســة وذكاء 20
عندمــا أكــون مشــغولًا فــي مهمــة أخــرى.
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لصناعة انطباع أولي إيجابي:

راجع نظرتك لذاتك، ونظرتك للآخر، ونظرتك لنظرة الآخر لك.	 
ـا(	  ـا – مُتفائاً – مُتعاونــً ـا – مُريحــً ــا – واثقــً ــا – مُرحّبــً ا أن تكون في حالة شعورية إيجابية: )دافئــً اسع جاهدً
 	) ـا – خجولاً ـا – قلقــً ا – متشائمـً ا – متملماً – قليل الإكرام – مغرورً ا – ساخرً تجنب أن تكون )غاضبـً
احرص على هندامك ورائحتك.	 
ركز على مشاعر الآخر تجاه نفسه.	 
تواصل بصرياً مع ابتسامة لطيفة وأنت تحيي وتصافح.	 
راع المسافة المناسبة بينك وبين الآخر	 

الجماهيرية

الاجتماعية 

الشخصية 

الحميمية 

أنت

مهارة الانطباع الأول:

ــــم تـعــلّ
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هــل تـعـلــم أن:

75 % من العاقات الإنسانية يمكن بناؤها عن طريق الاستماع الجيد.	 
54 % من محتوى أي رسالة اتصال تصلنا عبر الاستماع.	 
لا يمكن لأي مدير أن يشخص المشكات دون أن يستمع إلى أطرافها.	 
أكثر مهارة نستخدمها في التعلم هي الاستماع.	 
الكثير من الانفعال في بيئة العمل يمكن تحريره من خال الاستماع فقط.	 
الحياة الزوجية المطمئنة تحتاج إلى مهارة الاستماع.	 
الأبناء ينفرون من الأب الذي لا يستمع لهم.	 

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

الأذن الـصــوت

هو تلك الذبذبات التي تنتج عن الحركة في الكون.الصوت

أداة استقبال ذبذبات الصوت.الأذن

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

لهــذه الأفــكار والحقائــق التــي أوردهــا المتحــدث وربطها بالخبرات الســابقة.

تكوين استجابة
اتخــاذ موقــف وتبنــي اتجــاه نحــو المعنــى الــذي تــم فهمــه وتفســيره مثــل طرح ســؤال لاســتيضاح 

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

تكوين استجابةتشكيل معنىالأذنالصوت

مهارة الاستماع:

ــــم تـعــلّ

مفهوم السماع والاستماع:

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

التظاهر: )الخداع والإيهام بحسن الاستماع(.	 
الانتقاء: )الاستماع للفقرات التي تعنيك وتثير اهتمامك من الحوار(.	 
الاستماع بالانتباه: )السعي إلى استماع وجهة نظر المتحدث(.	 
الاستماع المتعاطف: )الاستماع والتجاوب بكل من العقل والقلب لاستيعاب كامل للمتحدث(.	 

افـــعـــــل

قدر المشاعر عبر إدراكها	 
تفهم المشاعر	 
التوقف عن إطاق الأحكام.	 

لا تفعل

تجاهل المشاعر	 
الحكم عليها بأنها غير طبيعية.	 
توجيه الآخرين بالمشاعر المناسبة	 

مهارة الاستماع:

ــــم تـعــلّ
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مؤشر قياس القدرة على الاستماع النشط:

ــــم تـعــلّ

ا مــدى انطباقهــا عليــك  أخــي المتــدرب: فيمــا يلــي عشــرون عبــارة اقــرأ كل منهــا بعنايــة مقــررً
ا ثــم ضــع إشــارة حــول الموقــف الــذي يمثلــك تجــاه العبــارة: شــخصيً

العبارةم
تنطبق بشدةبــيــن - بــيــنلا تنطبق

1234567

أجلــس وجهــا لوجــه مــع المتحــدث دون حواجــز ماديــة فاصلــة 1
ــا. بينن

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 المتحدث بين الفينة والأخرى.5

أنظر في عين المتحدث باهتمام واحترام.6

أحافظ على هدوئي واسترخاء جسدي أثناء الاستماع.7

احتفظ بالابتسامة والبشاشة أثناء الاستماع.8

أدون بعض الملحوظات المهمة للمتحدث.9

أطرح الأسئلة عند الحاجة لاستيضاح.10

أتصور المعاني التي أفهمها من المتحدث.11

أربط بدايات الحديث ونهاياته.12

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

أتأكد من أن المتحدث يقول المعنى الذي فهمته.14

أسعى إلى رؤية المفهوم من زاوية المتحدث.15
أراقب حركة الانفعال لدى المتحدث من خال لغة بدنه.16
أستطيع امتصاص مشاعر المتحدث عندما ينفعل.17
أراقب احتياجات المتحدث خلف كلماته.18
أدقق في ربط المعاني والمشاعر التي يظهرها المتحدث.19
أحرص على أن أفهم أولًا قبل أن أتحدث.20
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مفهوم الحوار:
سلسلة من الأفكار المترابطة التي تنقل المعاني والآراء بين شخصين أو أكثر.

أنواع المحادثات:
محادثة الأشياء: محادثات عامة.	 
محادثة الأفعال: محادثة عن صورة الشخص وهو يفعل الأشياء.	 
محادثة العقل: محادثة حول ما يفكر فيه الشخص.	 
محادثة القلب: محادثة ما يشعر به الشخص.	 
محادثة الذات: محادثة عن حقيقة ذاتك.	 

مهارة الأشياء المشتركة.	 
الشجاعة الاجتماعية	 

ابــــــــــــدأ

تعميق الحوار.	 
تسطيح الحوار.	 
كرة المضرب.	 
الإجابة دون إجابة.	 

أغــيــــــــــر

إنهاء الحوار.	 
إنهاء الموقف	 

أوقـــــــف

الانطباع الأول

الظروف المتشابهة

الحقائق المتشابهة

الإفصاح عن الذات

الـتـقـبـل
والنـضـج

سـطـحـيـة الـعــلاقــة

عــمـق الـعــلاقــة

لصـنـاعـــة الـحـــوار الـجــــيـــد:
أصنع انطباع إيجابي لنفسي عند الآخر.	 
أختار الظروف الزمانية والمكانية فأتحدث عنها.	 
أتحدث عن الحقائق التي يتفق عليها الجميع.	 
والأشخاص 	  الأشياء  تجاه  الشخصية  الآراء  عن  الحديث 

والمواقف.
استيعاب مزيج المشاعر والمواقف.	 

مهارة الحوارات:

ــــم تـعــلّ
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مهارة الحوارات:

ـــق طـبــّ

تمارين مــســـيرة الـحـــوار:
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

مؤشر قياس القدرة على الحوار الفعال:
ا مــدى انطباقهــا عليــك  أخــي المتــدرب: فيمــا يلــي عشــرون عبــارة اقــرأ كل منهــا بعنايــة مقــررً

ا ثــم ضــع إشــارة حــول الموقــف الــذي يمثلــك تجــاه العبــارة: شــخصيً

العبارةم
تنطبق بشدةبــيــن - بــيــنلا تنطبق

1234567

مــن الســهل علــيَّ فتــح الحــوارات مــع الآخريــن وإيقافهــا وأملــك 1
الشــجاعة الكافيــة لذلــك.

أنــا قــادر علــى فهــم معنــى الحــوار ومســتوى عمقــه مــع أي 2
. شــخص

أنا أقود حواراتي مع الآخرين.3

أنا مراقب جيد لردود أفعال الآخرين في المواقف الاجتماعية.4

أنا أتقبل نقد الآخرين5

أنا مرن في طرح آرائي مع الآخرين.6

كلماتي في الحوار تخرج مطابقة لما أريد قوله.7

عندمــا أتحــدث إلــى أحدهــم أتحمــل مســؤولية إيصــال أفــكاري 8
بالدقــة الكافيــة.

ـــا 9 أنــا قــادر علــى تحويــل الموضــوع عندمــا يتجــه الحــوار اتجاهـً
ـــا. سلبيـً

أراعي وأراقب تأثير نبرة صوتي على الطرف الآخر عندما أتحاور معه.10

ــي 11 ــه مــا ضايقن ــؤذي أحدهــم مشــاعري أتحــاور معــه لأوضــح ل عندمــا ي
وأزعجنــي.

أنا أعتذر ممن آذيت مشاعره أو هاجمت أفكاره.12

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

لدي القدرة النفسية على تقبل ثناء الآخرين دون حرج.14

الآراء 15 فــي  الدخــول  دون  الحقائــق  فــي  الحــوار  علــى  قــادر  أنــا 
. لشــخصية ا

أنا أمدح وأجامل الآخرين.16
أستطيع الإجابة على الأسئلة دون إجابة.17
أمارس المرح في الحوار بسهولة وبالقدر المناسب.18
أنا أنتقي العبارة اللبقة في حواري مع الآخرين.19
أنا أحافظ على تركيزي وانتباهي أثناء محادثة الآخرين.20

ـز تـحــفـّ
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تـمـريـن: العودة للموضوع الأصلي:
هــدف التمريــن: اكتســاب مهــارة العــودة بالشــخص عــن الموضــوع إلــى الموضــوع الأصلــي 

للتواصــل.
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مهارة الحوارات:

ـــق طـبــّ
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

ــي مــســاكــن  ــد تــســلــيــم الـــطـــرود لــلــعــمــاء )فــ عــن
الدخول  عدم  الميل  شريك  على  ينبغي  مستقلة( 
العميل  وتسليم  السيارة  من  والنزول  للمسكن 

الطرد بعد إنهاء إجراءات التسليم المتبعة.

عند تسليم الطرود للعماء )في المباني التجارية أو 
للعميل من قبل شريك  الطرد  يتم تسليم  الأبــراج( 

الميل أوحسب طبيعة المبنى 

عند تسليم الطرود للعماء )في المباني السكنية( 
الميل  شريك  قبل  من  للعميل  الطرد  تسليم  يتم 

الأخير أوحسب طبيعة المبنى 

على  ينبغي  الرسمية  للجهات  الطرود  تسليم  عند 
شريك الميل تسليم الطرود إما للعميل مباشرة أو 

لمكتب استقبال الطرود البريدية داخل المنظمة.

المساكن الخاصة

المساكن التجارية

المباني السكنية

الجهات والإدارات الحكومية

يسمح بالدخول بداخل المبنى 
) يسلم الطرد للعميل (

لا يسمح بالدخول بداخل المبنى 
) يسلم الطرد عند الباب (

المبادئ الأساسية في التسليم:

ــــم تـعــلّ
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

منتجات سُبل:

ــــم تـعــلّ

المنتجات التي يتعامل معها 
شريك الميل الأخير

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

البريد الممتاز

عالمي 

صندوق البريد الرقمي

أوفر

الخدمات المصرفية

التجارة الإلكترونية

خدمة اتصالات

صندوق البريد

الحوالات المالية

خدمات ركاب قطار 
الحرمين

خدمة تغليف 

الشحنات



في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

مهام مشرف الميل الأخير

مهام شريك الميل الأخير

عملية التحصيل:

ــــم تـعــلّ

استلام المبالغ 
من العملاء

في حال كان المبلغ كاش 
سيتم ظهور المبلغ في 

محفظة الموزع

بعد إنتهاء الموزع من رحلته 
يتم تسليم جميع المبالغ 

الظاهرة في محفظة الموزع 
إلى مشرف الفترة.

يتم مطابقة واستلام 
المبالغ من المشرف عن 

طريق النظام

إصدار فاتورة تصفية 
يتم تحصيل المبالغ من 

المحصل المالي

0	

0	

0	

0	

0	
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

الـوحــدة  الــخــامــســـة

أغـــــلـــــــــــــق



133

في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

الهدف العام:

حسن المتدرب مهام الإغلاق ويتعامل مع العملاء باحترافية. أن يُ

الأهداف التفصيلية:
ل المتدرب مهام الإغلاق.	  حلّ أن يُ

تعامل المتدرب مع الشكاوى.	  أن يَ

حدّد المتدرب المبادئ الأساسية في التعامل مع الممتكلات.	  أن يُ

الـوحــدة  الــخــامــســـة: أغـــــلـــــــــــــق
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

نموذج العمل:

استعد

رتب

رحب

أغلق
لــتــبــــدأ 
ــا هادئــــً

لـتــكــون 
ا جـــاهــــزً

لتــحــقــق 
الــجــــودة

لــتــديــــــــر 

الــعــلاقــــة

نمــــوذج 

العــمـــــل

ـــر فــكــّ
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

مهام شريك الميل الأخير »كابتن سُبل«:

ــــم تـعــلّ

استلام الشحنات 
الواردة 

توزيع الشحنات 
الواردة 

التأكد من عدد 
المواد ومطابقتها 

مع النظام

التأكيد على العميل 
تقييم الخدمة المقدمة

استلام المبالغ 
المالية المطلوبة 

اعادة الشحنات 
الغير مسلمة 
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في المـيـــل الأخـيـــر
أسـاســيـات الخـدمـــة

مهام الاستلام والتسليم )الإقفال(:

ـــر فــكــّ

التاليــة فــي رحلــة الاســتام والتســليم والمتعلقــة  المهــام  يديــك الآن  بيــن  أخــي المتــدرب: 
التحديــات مقابــل كل مهمــة: أبــرز  برجــاء كتابــة  الإقفــال، 

التحدياتالمهمة
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ســــلــــم الــــعــــهــــد الـــتـــي 
جهاز   - )ســيــارة  بحوزتك 
ــة( ــي - مـــبـــالـــغ مــال كـــفـــي 
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ــودة لــلــنــقــطــة وتــســلــيــم الــمــشــرف  ــعـ الـ
ــد مــن  ــأكــ ــ ــت ــ ــة وال ــقــي ــب ــمــت الـــشـــحـــنـــات ال
ــن الــشــحــنــات  ــو الـــســـيـــارة تــمــامــاً مـ خــل
الــــتــــي لـــــم يـــتـــم ايـــصـــالـــهـــا لــلــعــمــاء
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ــول عـــلـــى نـــظـــام  ــ ــدخــ ــ ــ ال
الحالة وتعديل  مرسال 
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ملاحظات هامة لمتلقي الشكوى

امنح العميل الفرصة للتعبير . 	
لا تأخذ الشكوى بشكل شخصي. 	
ضع نفسك مكان العميل . 	
حافظ على وقت العميل. 	
رفع الماحظات والشكاوى للمشرف. 	

الاستماع 
لشكوى العميل

تعاطف شريك 
الميل مع العميل

الاعتذار بصورة لبقة 
لإحتواء الشكوى

شكر العميل

ايجاد الحلول 

تنفيذ الحلول

0	

0	

0	

0	

06

0	

التعامل مع الشكاوى:

ــــم تـعــلّ
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المبادئ الأساسية في التعامل مع الممتلكات:

ــــم تـعــلّ

3. مبادئ عامة

المهنة  بأخاقيات  الالــتــزام 
فــي كــافــة الــتــعــامــات مع 

العماء.

عــــدم تــعــريــض شــحــنــات 
الضياع  أو  للتلف  العماء 

بأي شكل من الأشكال.

الاســــــتــــــمــــــثــــــار الأمـــــثـــــل 
ــوقــت  وال الـــمـــوارد  لإدارة 
ــيــم  ــتــســل ــرق ل ــغــ ــ ــت ــمــــســ ــ ال

الشحنات.

ممتلكات العملاء 

استثمار الموارد

أخلاقيات المهنة

0	

0	
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الحفاظ على الممتلكات:

أثناء 	  التشغيل  وضعية  في  المركبة  تــرك  عــدم 
للحفاظ  وذلك  للعماء  التسليم  لعملية  النزول 

على سامة المركبة من أخطار السرقة
الحفاظ على سامة المركبة من أخطار الحوادث	 
القيادة بحذر وانتباه واتباع الإرشادات المرورية	 
لسامتك وسامة المركبة الامتناع عن التدخين 	 

داخل المركبة
لها 	  المخصصة  المواقف  فــي  السيارة  إيــقــاف 

تجنباً لأي مخالفات مرورية
الــواردة في هذا 	  المركبة  اتباع إرشــادات فحص 

الدليل للحفاظ عليها
ـا 	  تجنب استخدام الهاتف أثناء القيادة وابق متنبهــً

ــا أثناء القيادة   دومــً

الانتباه للبيئة المحيطة والتنبه والوعي لأي أخطار	 
استعمال الآلات والأدوات استخداماً صحيحاً	 
قدر 	  المساعدة  الميكانيكية  الأدوات  استعمال 

الإمكان
الامتناع عن التدخين داخل المكاتب 	 
استخدام أدوات السامة المناسبة دائماً	 
إطفاء الأجهزة والمكيفات دوماً عند الخروج من 	 

المكتب نهاية يوم العمل
في 	  ــهــا  ومــعــدات ســبــل  أدوات  اســـتـــخـــدام  عــــدم 

الأغراض الخاصة
العناية بالأدوات التي تحت تصرفك والمحافظة 	 

عليها وعلى كافة ممتلكات سبل
دون 	  لسبل  ممتلكات  أو  أصــول  أي  نقل  يحظر 

موافقة خطية مسبقة من قبل إدارة الأصول
يعمل 	  التي  الوثائق  وضــع  الموظف  على  يجب 

الأخــرى  بالوثائق  يحتفظ  وأن  فقط،  الآن  عليها 
خزائن  أو  أدراج  من  لها  المخصص  الأماكن  في 

مغلقة 

استخدام الأجهزة وأنظمة الاتصال بما في ذلك 	 
البريد الالكتروني وأجهزة الحاسب الآلي والهاتف 
لسياسة  ووفقاً  الوظيفية  الواجبات  لأداء  فقط 

العمل
التقييد التام بسياسة أمن وسرية المعلومات	 
استعمال الأجهزة استخداماً صحيحاً	 
عدم استعمال أجهزة سبل في الأغراض الخاصة	 
عند 	  أجهزتهم  أغــاق  العاملين  جميع  على  يجب 

ترك مكاتبهم 

المركبات

بيئة العمل

الأجهزة

التعامل مع الممتلكات:

ــــم تـعــلّ
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مُــلــحـــق
أنــظــمـــة سُـــبــــــــل
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 8.1
مهــا )المساعد 

الافتراضي(

 8.2
نظام آمر 

 8.3
نظام علاقات 
)CRM( العملاء

 8.4
نظام مرسال

 8.5
نظام الموحد 

 8.6
نظام نقاط 

البيع

 8.7
نظام روافد

0	

0	0	

0	

0	06

07

المساعد الافتراضي:

ــــم تـعــلّ
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2. للوصول إلى مكتبة علميات سبل يرجى مسح الكود التالي 

1.الدخول على صفحة تواصل عن طريق الرابط
https://tawasul.splonline.com.sa/Pages/default.aspx

خطوات كيفية الوصول إلى أنظمة سٌبل:

ــــم تـعــلّ
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»مــــهـــــــــــا« المساعد الافتراضي:

ــــم تـعــلّ

الموظفــة الافتراضيــة »مهــا« وهــي عبــارة عــن مســاعدة افتراضيــة يتــم تعليمهــا وتطويرهــا   

لخدمــة العمــلاء وتقديــم خدمــات فعليــة لهــم بالإضافــة إلــى الإجابــة علــى الاستفســارات الخاصــة 

بالخدمــات عــن طريــق الكتابــة أو التســجيل الصوتــي ويتــم تقديــم الخدمــة علــى ســبل التاليــة )الموقــع 

الواتســاب(. ســبل،  تطبيــق  الالكترونــي، 

أهداف الخدمة:
مســاعدة العمــاء عــن طريــق قنــوات جديــدة واســتخدام ســهل عــن طريــق تقديــم خدمــات 

والاجابــة عــن الاستفســارات وهــي علــى النحــو التالــي: 
العنوان الوطني: يتم تزويد العميل بتفاصيل العنوان الوطني عبر رقم الجوال المسجل.	 
تتبع الشحنات: تزويد العميل بتفاصيل وحالة الشحنة عبر رقم الجوال المسجل أو رقم 	 

الشحنة.
أقرب فرع: يتم مشاركة الموقع من قبل العميل ويتم إرسال أقرب 5 فروع للعميل وعند 	 

خرائط  على  الفرع  وموقع  الفرع  بتفاصيل  تزويده  يتم  له  المناسب  للفرع  العميل  اختيار 
قوقل. 

قبل 	  من  المختصر  العنوان  كتابة  يتم  المختصر:  العنوان  طريق  عن  الوطني  العنوان 
العميل ويتم تزويده بتفاصيل العنوان الوطني بالإضافة إلى موقع العنوان الوطني على 

الخرائط.
استفسارات الخدمات: تتم الإجابة عن الاستفسارات الخاصة بالخدمات التالية )صندوق 	 

البريد الرقمي، عالمي، خدمة أوفر، منصة EMS، الناشر التجاري(.
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8.2 نظام آمر : 
 هــو نظــام يســعى قطــاع تقنيــة المعلومــات مــن خلالــه لتقديــم الخدمــات لجميــع الموظفيــن وذلــك 
وفــق حاجاتهــا الحاليــة والمســتجدة ســعيا لتحســين تجربــة المســتخدم ولزيــادة رضــاء المســتفيدين 
وإمكانيــة الحصــول علــى اجوبــة استفســاراتهم و ان يتقدمــوا ببلاغاتهــم و طلباتهــم التقنيــة وغيرهــا 
آليــا. ولمراقبــة العمــل ومعرفــة كميــة البلاغــات والطلبــات الــواردة وســرعة الاســتجابة المقدمــة لهم. 

كمــا ويســهل تتبــع الطلبــات والبلاغــات مــن قبــل المســتخدم.

8.5 نظام الموحد  
هــو نظــام شــامل لكافــة العمليــات البريديــة فــي مؤسســة البريــد الســعودي ســبل مرتبــط بــكل 

البريديــة والمشــغل لكافــة خدمــات ســبل  الأنظمــة 

:)CRM( 8.3 نظام علاقات العملاء
تعريف عن النظام

نظــام إدارة عاقــات العمــاء CRM  هــو نظــام تفاعلــي يقــدم العديــد مــن الخدمــات التــي تســاهم بتحســين 
خدمــة العميــل 

استخدامات النظام
خاصيــة الــرد علــى الباغــات وصاحيــة إدارة صناديــق البريــد الخاصــة بالمكتــب هــي احــد الخدمــات المتوفــرة 

علــى نظــامCRM  والمتاحــة لموظفــي الفــروع 

8.4 نظام مرسال 
ــادارة  ــات الخاصــة ب ــه إجــراءات وعملي ــع  يتــم مــن خلال هــو نظــام مســتخدم مــن قبــل موظفــي التوزي
التوزيــع مــن اســتلام الاكيــاس والمــواد وتصديرهــا وكذلــك مــن خلالــه يتــم مراقبــة عمــل الموزعيــن مــن 
قبــل مشــرفين النقــاط وايضــا مراقبــة العمــل كامــل مــن قبــل الادارة العليــا للتوزيــع  كمــا يوجــد تطبيق 
مرســال للموزعيــن يتــم مــن خلالــه تســليم كافــة انــواع البريــد إلــى الجهــات الحكوميــة والشــركات 

والافــراد.

أنظمة سٌبل:

ــــم تـعــلّ
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8.6 نظام نقاط البيع
هــو جهــاز يســتخدم مــن قبــل موظفــي التجزئــة فــي المكاتــب البريديــة ويتــم فيــه قبــول الشــحنات 
المرســلة داخليــاً ودوليــاً بكافــة أنواعهــا كالبريــد الممتــاز والطــرود والبريــد العــادي والمســجل كذلــك 
يمكــن مــن خــلال نظــام نقــاط البيــع بيــع المنتجــات البريديــة كالطوابــع البريديــة وكذلــك بيــع المنتجــات 

غيــر البريديــة كشــرائح الاتصــال والهــدي والأضاحــي وغيرهــا.
يتــم ربــط جهــاز نقــاط البيــع بأجهــزة طرفيــة مثــل الميــزان الالكترونــي وطابعــة الملصقــات وكذلــك 

ــر طابعــة الفواتي

8.7 نظام روافد
هــي عبــارة عــن تطبيقــات لأنظمــة أوراكل الماليــة وأنظمــة تخطيــط المــوارد الشــاملة للتشــغيل 
ــة  ــات الإداري ــع المــوارد والمعلومــات والأنشــطة اللازمــة لإتمــام الإجــراءات والعملي ــل لجمي والتحلي
والماليــة والتخطيــط والميزانيــة وعمليــات الدمــج بالبريــد الســعودي حيــث تدعــم أنظمــة أوراكل 
والموازنــة  التخطيطيــة  الأعمــال  مــن  متنوعــة  مجموعــة  تديــر  التــي  الأنظمــة  إجــراءات  الشــاملة 
والتنفيذيــة كالإدارة الماليــة والمــوارد البشــرية والمشــتريات والمســتودعات والميزانيــة كل ذلــك 
فــي قاعــدة بيانــات موحّــدة متكاملــة لذلــك كان الغــرض مــن تنفيــذ هــذه الأنظمــة هــو تطبيــق أنظمــة 
أوراكل المختلفــة التــي تلبــي إجــراءات ودورات عمــل البريــد الماليــة والإداريــة والتخطيــط والميزانيــة 
وجميــع الخدمــات الذاتيــة المختلفــة للموظفيــن بشــكل متكامــل ومترابــط مــع الانظمــة الأخــرى .

بعض الخدمات المقدمة من خلال الأنظمة لجميع الموظفين:
 	. طلب الإجازات بجميع أنواعها آلياً
 	. طلب السلف المؤقتة آلياً
 	. طلب السلف المستديمة آلياً
طلبات الصرف من المستودعات آلياً )المتجر(.	 
 	. طلب خطابات التعريف واستامها معتمدة بتوقيع وختم الكتروني من خال البريد الالكتروني آلياً
 	. طلب الموافقة الدراسية آلياً

في حال وجود أي طلب أو استفسار	 
نأمل التواصل على الرقم الموحد للدعم الفني )+17777(

أنظمة سٌبل:

ــــم تـعــلّ
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الزي المعتمد لشريك 

الميل الأخير

الزي المعتمد لمشرف 

الميل الأخير

الزي المعتمد:

ــــم تـعــلّ
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ــا فــي برنامــج »أساســيات الخدمــة  ــم، ســعدنا بوجــودك معن ا: أخــي المتــدرب الكري ــرً أخــــيــــ
ا بالــغ الأهميــة لأي منظمــة؛ لأنــه برضــا  فــي الميــل الأخيــر« حيــث تعــد خدمــة العمــاء أمــرً
العمــاء و إســعادهم، وتلبيــة احتياجاتهــم الحاليــة والمتوقعــة، ســتزداد الحصــة الســوقية لـــــ 
“سُــبــــــل”، 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

مجالهــا.

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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