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 مقدمة

الحمد لله وحده،والصلاة والسلام على من لا نبي بعده، محمد بن عبدالله وعلى آله 

 وصحبه، وبعد:

تسعى المؤسسة العامة للتدريب التقني والمهني لتأهيل الكوادر الوطنية المدربة القادرة على 

هتمام نتيةة شغل الوظائف التقنية والفنية والمهنية المتوفرة في سوق العمل، ويأتي هذا الا

للتوجهات السديدة من لدن قادة هذا الوطن التي تصب في مجملها نحو إيجاد وطن متكامل 

يعتمد ذاتياً على الله ثم على موارده وعلى قوة شبابه المسلح بالعلم والإيمان من أجل الاستمرار 

 مة صناعياً.قدماً في دفع عةلة التقدم التنموي: لتصل بعون الله تعالى لمصاف الدول المتقد

وقد خطت الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج خطوة إيجابية تتفق مع التةارب الدولية 

المتقدمة في بناء البرامج التدريبية، وفق أساليب علمية حديثة تحاكي متطلبات سوق العمل 

نية بكافة تخصصاته لتلبي متطلباته، وقد تمثلت هذه الخطوة في مشروع إعداد المعايير المه

الوطنية الذي يمثل الركيزة الأساسية في بناء البرامج التدريبية، إذ تعتمد المعايير في بنائها 

على تشكيل لجان تخصصية تمثل سوق العمل والمؤسسة العامة للتدريب التقني والمهني بحيث 

لةان تتوافق الرؤية العلمية مع الواقع العملي الذي تفرضه متطلبات سوق العمل، لتخرج هذه ال

قعية في في النهاية بنظرة متكاملة لبرنامج تدريبي أكثر التصاقاً بسوق العمل، وأكثر وا

 تحقيق متطلباته الأساسية.

" للكليات التقنية تسويق" لمتدربي تخصص " خدمة العملاءوتتناول هذه الحقيبة التدريبية "

 ص.موضوعات حيوية تتناول كيفية اكتساب المهارات اللازمة لهذا التخص

والإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج وهي تضع بين يديك هذه الحقيبة التدريبية تأمل 

من الله عز وجلً أن تسهم بالشكل مباشر في تأصيل المهارات الضرورية اللازمة، بأسلوب 

مبسط يخلو من التعقيد، مدعم بالتطبيقات والأشكال التي تدعم عملية اكتساب هذه 

 المهارات. 

نسأل أن يوفق القائمين على إعدادها والمستفيدين منها لما يحبه ويرضاه؛ إنه سميع والله 

 مجيب الدعاء.

 الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهج
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 الوحدة الأولى

 مفهوم خدمة العملاء

 

 الهدف العام

الوحدة التدريبية على دراسة مفاهيم الخدمة الحديثة من خلال ما كتبه )تهدف هذه  

المفكرون عن تعريف الخدمة والأسباب التي أدت إلى بروز أهمية خدمة العملاء والمراحل التي 

 تقدم فيها الخدمة للمشترين الصناعيين والأساليب المتنوعة في تقديم الخدمة للعملاء(.

 

 الأهداف التفصيلية

 هذه الوحدة التدريبية يكون المتدرب قادراً وبكفاءة على أن: بنهاية

 يعرف ماهو المقصود بخدمة العملاء. -

 يذكر بعض الأسباب التي أدت إلى بروز أهمية خدمة العملاء. -

 يوضح المراحل التي يتم من خلالها تقديم خدمة العملاء في القطاع الصناعي.   -

 لها خدمة العملاء.  يحدد الأساليب المتنوعة التي تقدم من خلا -

 

 المحتوى

  هذه الوحدة على مايلي: تشتمل 

 .تعريف خدمة العملاء -

 .أهمية خدمة العملاء -

 .خدمة العملاء في القطاع الصناعي -

 .طرق وأساليب تقديم خدمات العملاء -

 

 ساعات 4الوقت المتوقع للتدريب:  
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 مفهوم خدمة العملاء

 مقدمة

م هي المنافسة الشديد من المنافسين المحليين و السرعة في تتميز به الأسواق هذه الأيا إن ما

تطور أساليب ووسائل المنافسة والتغير المستمر في أذواق المستهلكين ودخول المستثمر الأجنبي 

في السوق، بالإضافة لظهور حاجات ورغبات متةددة ومتزايدة عند المستهلكين. لذا فإن 

أكثر من سلعة أو خدمة في عالم السيارات وأجهزة كثيراً من ميادين المنافسة امتدت إلى 

 .وغيرها والشركات الصناعية الحاسب والخدمات المصرفية

وقد وجدت أموراً كثيرة يبحث عنها العميل. ومن جوهر هذه الأمور خدمة العملاء التي 

أصبحت جزءاً مكملا لهذه السلع والخدمات المقدمة، ففي حين إن جودة السلع قد زاد 

إلا أن إنتاج وتقديم نفس المنتةات أو ام بها والتقدم التكنولوجي سهل من هذه المهمة. الاهتم

، الخدمات من قبل الشركات المنافسة سواء كانت محليه أو أجنبيه أصبح أكثر سرعة

وبالتالي فقد انتقلت المعركة التنافسية إلى ميدان خدمة العملاء، وذلك لإيجاد وسيلة تتميز 

عن بعضها وخاصة أن هذه الشركات تنتج نفس البديل ونفس المنتج  بها هذه الشركات

، أو يملك مميزات المنشأة إذا كان المنتج متميزاً ونفس الخدمة. والعميل يضطر للشراء من

خدمية تزيد من قيمته ولا توجد في منتةات أخرى علماً بأنه لا يمكن إن يستأثر المنتج لوحده 

 لك هذه القيمة مدى الحياة بسبب وجود المنافسة. في الغالب بهذه الميزات أو يم

وسنتناول في هذه الوحدة تعريفاً لخدمة العملاء وأهميتها ونتعرض لخدمة العملاء في 

 لخدماتها.القطاع الصناعي وطرق وأساليب تقديم المنشأة 
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 أولًا: تعريف خدمة العملاء
الخدمة" لأن هناك طلح "من الصعوبة تحديد وتوصيف مصبداية لابد من أن نقر بأنه 

معينه فنحن لا نقدم خدمة النقل الجوي إلا إذا توافرت  ةخدمات يتطلب تسويقها وجود سلع

لدينا الطائرة ... كما أن هناك سلعاً ملموسة يتطلب تسويقها دعمها بخدمات معينة مثل 

  دمات الصيانة وقطع الغيار لها.السيارات والحاسبات التي تحتاج لتوفير خ

الذي يرى أن  كوتلرث عرف الكثيرون " الخدمة " فمنهم مثلًا عالم التسويق الحديوقد 

نشاط وأداء يمكن لطرف أن يقدمه لطرف آخر ومن الضروري أن يكون غير هي )الخدمة 

 .(رتبط أو لا يرتبط بالمنتج الماديملموس ولا ينتج عنه أي نقل للملكية وإنتاجه قد ي

)أنشطـة قـابلة للتعـريف غـير ملـموسة وهي تمثل دمات بأنها الخ ستانتون وآخرونبينما يعرف 

 .الهـدف الأساسي لعمليـة تجـارية معـينة تم تعميـمها لإشباع حاجات معينة لدى المستهلك(

ويلاحظ أن هذا التعريف يستبعد الخدمات التكميلية التي تدعم بيع السلع الملموسة وإن كان 

الخدمات التي تبرز أهميتها كثيراً في تقديم ميزة تفاضلية  هذا لا يعني التقليل من شأن تلك

 كبيرة بين المنتةات المتنافسة في الأسواق.   

الأنشطة غير الملموسة مدفوعة " عريفاً مبسطاً لخدمة العملاء وهووسنتبنى في هذه المذكرة ت

تهلكين القيمة والتي يترتب عليها تحقيق منافع تلبي أو تفوق احتياجات وتوقعات المس

 ".النهائيين أو المشترين الصناعيين

 ويلاحظ أن هذا التعريف يركز على العناصر التالية: 

    .تصرف وليست شيئاً مادياً ملموساًأن الخدمة هي نشاط أو أداء أو  .1

آخر  لطرف-نظير قيمة معينة -مة أن الخدمة تتطلب وجود طرفين أحدهما يقدم الخد .2

 وقد يكون مستهلكاً نهائياً أو مشترياً صناعياً.هو المتلقي والمنتفع بالخدمة 

أن خدمة العملاء التي نقصدها ونركز عليها هي الأنشطة التي يترتب عليها منافع وفوائد  .3

أدنى" ويفضل أن تفوق احتياجات ورغبات وتطلعات وتوقعات العملاء  دتلبي "كح

 المستهدفين حتى توفر لهم أعلى درجات الرضا والارتياح. 

ة العملاء بشكل متميز لن تتم إلا من خلال فهم المنشأة لمتطلبات عملائها بشكل أن خدم .4

مع ضرورة التواصل مع العملاء لضمان استمرارية تقديم الخدمة دائماً  جيد ودقيق،

 المنافسون. هبشكل أفضل مما يقدم
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 أهمية خدمة العملاء :ثانياً
العملاء لعملائها لديها رسالة معينة  من المتعارف عليه نظرياً أن المنشآت التي تقدم خدمة

تسعى إلى تحقيقها من خلال الحصول على الموارد اللازمة لبقائها وتقديم خدماتها إلى عملائها 

بما يلبي احتياجاتهم وتطلعاتهم وذلك عن طريق الانخراط في سلسلة من المبادلات والمعاملات 

التي أدت إلى بروز أهمية خدمة العملاء هي  والأسبابمع الأفراد والمؤسسات في البيئة المحيطة. 

  كالتالي:

 وتنوع أشكالها وأساليبها.ازدياد حدة المنافسة  -

 الضغوط الحكومية والتشريعات. -

 حماية المستهلك. ومنظمات ظهور حركات -

 الضغط الإعلامي والصحفي. -

 تبني فلسفة المفهوم الحديث للتسويق. -

 ارتفاع توقعات ومطالب العملاء. -

 لى العلاقة بالعملاء كميزة تنافسية.النظرة إ -

 تعزيز ولاء العملاء للمنشأة. -

 تنمية وتعظيم رضا العملاء. -

 تمكين المنشأة من تطوير وتحسين منتةاتها وخدماتها. -

 

  : خدمة العملاء في القطاع الصناعيثالثاً 
ب عليها سبق أن أوضحنا في تعريف خدمة العملاء أنها تمثل الأنشطة غير الملموسة التي يترت

تهلك الأخير أو المشتري الصناعي منافع أو فوائد تلبي احتياجات بل وتفوق توقعات كل من المس

 ويتم عادة تقديم الخدمة للمشترين الصناعيين في ثلاث مراحل:

 ويتم خلالها تقديم خدمة المعلومات والاستشارات. قبل الشراء:مرحلة  .1

     ة أخذ واستلام الطلبية وتخزين ويتم خلالها تقديم خدم :أثناء الشراء مرحلة .2

 المعلومات وعملية نقل وتوصيل البضاعة للعميل.

ويتم خلالها تقديم خدمات التدريب على استخدام الأجهزة والمعدات  :بعد الشراءمرحلة  .3

 وخدمات التركيب والتمديدات وخدمات الصيانة وقطع الغيار والضمان.
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  عملاءطرق و أساليب تقديم خدمة ال رابعاً: 
، حيث أنها تأخذ أشكالًا عديدة، فقد تكون طرق وأساليب تقديم خدمة العملاء تختلف

، أو من خلال المواقع ن خلال الاتصال على الرقم المجانوجهاً لوجه مباشرة مع المستهلك، أو م

 علي صفحات الانترنت.

 المباشر مع العملاء )وجها لوجه( الاتصال-1

فرع يوجد به مكتب لخدمة  كلفي هذه الحالة لامركزية )لعملاء وتكون إدارة خدمة ا

 .الشركة أو المؤسسة( ويتطلب الأمر هنا أن يقوم العميل بزيارة مكان العملاء

يارة إلى ، أو أي تعامل يقتضي الزلة على ذلك مراكز صيانة السيارات، أو البنوكومن الأمث

ضرورة وجود بيئة مهيئه  على . وتركز الشركات في هذه الحالةموقع الشركة أو المؤسسة

 :( من حيث)مناسبة

 النظافة. -

 تلفزيون.توفير المجلات وال -

 .أجهزة التكييف -

 الايجابي على طريقة التعامل همظهور موظفيها بشكل أنيق ولائق، وتركز على تدريب -

 مع العملاء ... الخ.

والوقت الطويل خلال ومن الملاحظ دائماً وجود طابور كبير من العملاء، الذين يشعرون بالملل 

ويمكن تلافي لذلك  انتظارهم للحصول على الخدمة، كما أن بعضهم قد يبدي غضبه نتيةة

 هذه المشكلة من خلال إجراءات تنظيم الخدمة، وتوفير بيئة خدمة ملائمة.

 مثال عملي:

 المبيعاتقامت الخطوط العربية السعـودية بتنظيم بيئة خـدمة عملائها في جميع مكاتب 

نتشرة حول العالم وذلك من خلال جـهـاز إلكـتـروني، يأخذ منه العميل رقماً متسلسلًا يشير الم

إلى دوره في انتظار الخدمة، مع تــوفـيـر مـقاعـد مـريـحة، وبـرشـورات، ومجلات لإزالة الشعـور 

لكفاءة بالـملل عند الزوار، بالإضافة إلى فريق من الموظفين الذين يتميزون بدرجة عالية من ا

 والتدريب.
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 الاتصال بالرقم المجاني-2

وتـتـصـف هـذه الـطـريــقة بـمـركزيـة تــقـديـم الـخـدمـة )الإجـابـة عـلى الـهاتـف في المركز 

الرئيس للشركة( وتتبع معظم الشركات هذا الأسلوب لتكامل تقديم الخدمة، حيث يتم 

كة كون من المركز الرئيس في الشرتخصيص رقم مجاني لخدمة العملاء، وموقع الخدمة ي

  لخدمة كافة المناطق الجغرافية.

 :مميزات هذه الطريقة 

 للقيام بدورهم مثل:توفير الخدمة على مدار أربع وعشرين ساعة ولأكبر عدد ممكن من العملاء 

 .لإجابة عن أي استفسارا -

 مشكلة طارئة.لحل أي  -

 أي نوع من الشكاوى أو الاقتراحات.استقبال  -

  تدريب فريق من الموظفين على طريقة التعامل هاتفياً مع العملاء.ويتم 

 البنوك، شركات السيارات، شركة المياة الوطنية، البلديات )الأمانة(.أمثلة: 

 Text messages  الرسائل النصيه-3

 إلى هاتف( SMS) نصيه رسالةبإرسال  صناعية أو خدميةتستخدمها المنشأة سواء كانت 

 . جديد تخبره عن منتجه أو ذكره بموعدلت جوال العميل

نصيه للعميل برقم الحةز وموعد  رسالة بإرسالعلى  الجويةشركات الخطوط مثال: تقزك 

 السفر وأيضا المستشفيات تستخدمها لتذكير المريض بالموعد مع الطبيب.  

  

 Internet  شبكة الانترنت-7

تزايدة للتعامل بالتةارة الإلكترونية، مع تزايد عدد المتعاملين بأجهزة الحاسب والميول الم

مثل تقديم المعلومات حول  أخذت الشركات بتقديم خدمات متميزة من خلال الشبكة،

تطوير المنتةات وتقديم التحذيرات وترويج المنتةات، وبيان أنواع ومواصفات السلع وأسعارها 

نترنت، وتقديم عناوين بالإضافة إلى تعبئة نماذج الشراء على الإ ،الحصول عليها وكيفية

، وشروط الشحن والتوصيل، مع تقديم وأوقات عملها وبيانات عن الشركة وأرقام هواتفها

 ة. رقم الاتصال المجاني من أجل الاستفسار عن أي مشكلة في السلع

التي  الحديثةنترنت سهل وساعد على استخدام بعض التقنيات نجد أن الإ علاوة على ذلك

 :ومن الأمثلة على هذه التقنياتخدمة العملاء في  استخدامهايمكن 
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 Chatting  في شبكة الانترنت المنشأةتقنية المحادثة )التشات( من خلال موقع  (1

خدمة العملاء الاتصال المباشر مع العملاء عن طريق المحادثة موظف يستطيع 

ل )التشات( حيث توفر المنشأة خاصية المحادثة ويستطيع العميل الاستفسار من خلا

 خدمة العملاء. موظف توجيه الأسئلة والرد عليها مباشرة من

 Video الفيديو (2

تستطيع و، ((youtube وقع المشهور اليوتيوبالمخلال توفر مواقع الفيديو ك من

بشكل فيديو نتةاتها وخدماتها لمبوضع شرح كافي  التقنيةهذه  باستخدام المنشأة

وما على العميل إلا المنشأة و الذهاب إلى أوبالتالي العميل لن يحتاج للاتصال مصور، 

 ل الفيديو ويشاهد العرض. يشغيقوم بتأن 

بالإضافة إلى وجود برامج تتيح لموظف خدمة العملاء والعميل الاتصال المباشر 

الكاميرا وبالتالي العميل والموظف يرون بعضهم البعض  باستخدام والصورةبالصوت 

 من خلال الكمبيوتر. 

 Social networking sites   ل الاجتماعيمواقع التواص (3

تستطيع أن تستخدمها المنشأة بعرض  Facebook والفيس بوك twitterالتويتر 

ومعرفة ما إذا كان  والشكاوي منتةاتها وخدماتها والإجابة على الاستفسارات

 هناك مشكله في المنتج أو الخدمة.

 Bolg  هالمدون  (7

دمها المنشآت لوضع معلومات عن المنتةات أو التي تستخ الحديثة التقنية طرقمن 

ووضع الصور والفيديو. أيضاً تتيح للعملاء من جهة  المنشأةالخدمات التي تقدمها 

 .على المنتج أو الخدمه أخرى بكتابة التعليقات والملاحظات

 Email  البريد الإلكتروني (5

صل مع عدد كبير التوا للمنشأةالتي تتيح التي تتميز بانخفاض تكلفتها ومن الطرق 

واحده للةميع وأيضا تستخدمها المنشأة لاستقبال  رسالةبإرسال من العملاء 

 الاستفسارات والشكاوي من العملاء.

 Smart Phone Applications    الذكيةتطبيقات الهواتف  (6

 الذكيةالهواتف  انتشارالتي تستخدمها المنشآت مع  الحديثة التقنيةمن الأساليب 

حيث أن المنشأة تستطيع تطوير تطبيق خاص بها يحتوي  (Tablets) حيةوالأجهزة اللو
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 او الجهاز اللوحي تحميل التطبيق من الهاتف ويستطيع العميل، هاعلى معلومات عن

  ول على المعلومات بكل يسر وسهوله عن المنشأة.والحص

 مثال:

يق بتطوير تطب 2011قامت شركة كلوروكس المنتةه لسائل تنظيف الملابس في 

خاص بها ويحتوي على معلومات تفيد العميل بكيفية تنظيف الأنواع المختلفة من 

البقع على الملابس بحيث سهلت على العميل الدخول إلى التطبيق من خلال الهاتف في 

، في منتصف العام تم تحميل حالة وجود بقع على ملابسه ومعرفة كيفية إزالتها

 مره. 75000التطبيق 

 

 نرننتمزايا شبكة الا

سهولة حصول العملاء على المعلومات والرسائل والخدمات من المنشأة وضمان عدم  .1

 فقدانها.

بحيث أنه  المعلومةحفظ الوقت للعميل بحيث أنه لايحتاج للذهاب للمنشأة للحصول على  .2

 من المكان الذي يجلس فيه وبضغطة زر يحصل على كل مايريد من معلومات.

العملاء تجاه جهود المنشأة التسويقية وبالتالي تمكين المنشأة إمكانية معرفة ردود أفعال  .3

 من سرعة التةاوب معهم والاستةابة لمطالبهم.

 تخفيف الضغط على خطوط الهاتف للمنشأة. .4

 الانخفاض النسبي في تكلفة توجيه الرسائل للعملاء وخدمتهم في كافة أنحاء العالم . .5

 من العملاء. المساعدة في استقطاب قطاعات كثيرة ومتنوعة .4

 إمكانية التطوير السريع والابتكار لخدمات جديدة ومتميزة. .7

العلاقات مع العملاء وكسب ولائهم نتيةة سرعة وسهولة التواصل معهم. توطيد وتعزيز .8
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 الأمثلة العملية على خدمة العملاء

 الحالة الأولى:

فورة والتي تباع شركة عالم الرياضة بدأت كأنها محل عادي للأدوات الرياضية في  سنغا

في المحلات  في جميع أنـحاء المقاطعات الآسيوية دون أي فرق بينها وبين المنتةات المباعة

المنافسة، وبعد عام واحد فقط من بدء أعمالها أصبحت هذه الشركة ثاني أكبر بائع 

 للأدوات الرياضية في بلادها والسر وراء ذلك كما عبر عنه مدير عام هذه الشركة هو:

وهذا سبب النةاح ونعني هنا  منافستنا مع باقي الشركات مبنية على خدمة العملاء، إن"

السرعة والبساطة والخدمة المميزة لعملائنا فنحن قادرين على تزويد عملائنا بأي نوع أو مقاس 

يريدونه، ونؤكد كذلك على اختيارنا الصحيح للموظفين وتدريبهم على دقة الحصول على 

  ."ستهلكينالمعلومات من الم

 

 الحالة الثانية:

إن تجربة قسم بطاقة الصرف الآلي )بطاقة الائتمان( في أمريكان اكسبريس بدأت 

عندما تحركت من قياس مستوى خدمة العملاء من خلال طبيعة الشكاوى المقدمة إلى طرق 

اكل بحث علمية فقد بدأ المدراء يرون إن إدارة خدمة العملاء كانت هي الأساس في فهم المش

 التي كانت تحدث في الإدارات الأخرى مثل

 .تشغيل البيانات -

 .كشوفات الحساب الجديدة -

 .الدفعات المستحقة -

لذا قامت الشركة بتطوير برنامج جديد لوضع معايير لتحسين إجراءات العمل، وعملت على 

الية تطوير فرق عمل بين الإدارات المختلفة ومراقبة الأداء وكانت النتيةة تقديم خدمات ع

الجودة، وكفاءة وفعالية في أخذ الطلبات، وعمل بطاقات ائتمان جديدة، وإحلال البطاقات 

الجديدة مكان القديمة، وقد كان هذا المستوى من الخدمة ناتج عن نظام معايير الجودة 

التي وضعت لكل خدمة مقدمة في هذه الشركة، وعلاوة على ذلك فإن التركيز على العملاء 

 ة قد حسن من أداء الموظفين سواءُ من هم في المكاتب الخلفية أو الأمامية.من قبل الشرك
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 الحالة الثالثة: 

مجموعة سامبا الماليه في المملكة العربية السعودية أنشئت موقع إلكتروني ليتم من خلاله 

ته وا، حيث يوفر الموقع عبر أدتقديم الخدمات البنكيه وتداول الأسهم عن طريق الانترنت

 مماكر الجديد إمكانية استعراض جميع الخدمات في صفحة واحده تنوعه وتصميمه المبالمت

عن طريق الموقع  البنكية تعاملاتهمزيادة رضا العملاء بسبب قدرتهم على إنهاء أدى إلى 

 للذهاب إلى البنك. دون حاجةالاكتتاب وتداول الأسهم من منازلهم و

 

جعلت من محلات عالم الرياضة ثاني أكبر بائع  إن خدمة العملاء في الحالة الأولىلاحظ 

بسبب خدمة العملاء التي أدت إلى فهم مايريد العميل ووفرت السرعة للأدوات الرياضية 

 .والدقة في تقديم السلع وفق الحاجات الفعلية للعملاء

كانت هي الأساس في الكشف عن فتدل على إن خدمة العملاء  الحالة الثانية أما

كانت تحدث مع العملاء من قبل الإدارات الأخرى، وكانت وراء تحسين  المشاكل التي

 ت.برنامج العمل وجودة تقديم الخدما

من خلال استخدام التقنية في إنهاء فتشير إلى زيادة رضا العملاء  الحالة الثالثة أما

 المعاملات البنكية.

دور الحاسم في ازدهار العملاء قد لعبت ال مةومن خلال جميع الأمثلة السابقة نجد أن خد

دراستها، وتحليل ومعرفة كيفية بنائها وعملها وتفوق الشركات على غيرها لذا لابد من 

وهذا يعتبر أحد أهم المهارات الرئيسة التي يجب أن يكتسبها المتدرب الدارس لعلم  ومراقبتها

 ح .    التسويق والبيع لكي يكون قادراً على أن يقود مجموعته في الشركة إلى النةا
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 أسئلة وتمارين

 ما هو تعريف خدمة العملاء ؟  .1

   

 

 عدد الجوانب الرئيسة التي يغطيها مفهوم خدمة العملاء ؟ .2

 

 

 

إقرأ الحـالـة الـدراسيـة الأولى )عــالـم الريـاضـة( والحـالـة الـدراسيـة الـثانية )أمريكان  .3

 ملاء في هاتين الشركتين .اكسبريس( ثم حدد الدور المهم الذي لعبته خدمة الع

 أمريكان اكسبريس عــالـم الريـاضـة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ما هي الأمور التي يجب مراعاتها إذا كان مكان تقديم خدمة العملاء من خلال الاتصال  .4

 المباشر مع العملاء ؟

- 

- 

- 

- 
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توفرها شبكة الإنترنت للتعامل مع ما هي المزايا التي يوفرها الرقم المجاني، والمزايا التي  .5

 العملاء ؟

- 

- 

- 

- 

 

في إحدى الشركات التي تبيع أجهزة ومعدات إنشائية قررت العمل بمفهوم خدمة العملاء،  .4

 فما هو تعريف خدمة العملاء الذي ستنطلق منه للعمل ؟ 

 

 

 

 

 



 خدمة العملاء

 

 طوير المناهجالإدارة العامة لتصميم وت

 

17 

 حلقة نقاش داخل القاعة التدريبية

 للتعامل مع بنك معين دون آخر  ؟ ما هي الأشياء التي جذبتك-1

-  

-  

-  

- 

-  

- 

-  

عند ذهابك لشركة السيارات لعملية الإصلاح، ما هي الإجراءات التي تمر بها، وهل -2

 . عاملها  معكهنالك شيء تميزت به الشركة في ت

 

 

 

 

 

 

 

 

وما هي ردود  هل سبق أن تعرضت لمواقف لم ترضيك عند حصولك على خدمة معينة،-3

 أفعالك تجاه تلك المواقف ؟
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 ما هي الخدمات التي تود وجودها في: -7

 فندق:-أ

-  

-  

-  

-  

-  

-  

- 

 شركة بيع حاسب آلي:-ب

-  

-  

-  

-  

-  

-  

- 

 مستشفى:-جـ

-  

-  

-  

-  

-  

-  

- 

 

 واجب للمناقشة  في المحاضرة القادمة

رد والمعلومات المقدمة وتحدث عن طريقة ال لإحدى الشركات الرقم المجاني قم  بتةريب .1

 .من الشركة

 .ابحث عن موقع إنترنت لإحدى الشركات ثم قم بوصف محتويات الصفحة .2
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  نموذج تقويم المتدرب لمستوى أدائهنموذج تقويم المتدرب لمستوى أدائه

 بيعبأ من قبل المتدرب وذلك بعد التدريب العملي أو أي نشاط يقوم به المتدر

الذاتي بعد ويم طة إكمال هذا التقـــنفسك وقدراتك بواس م، قوِّخدمة العملاءبعد الانتهاء من التدريب على 

أمام مستوى الأداء الذي أتقنته، وفي حالة (   ) لامةـــــعنصر من العناصر المذكورة، وذلك بوضع عكل 

   ك.عدم قابلية المهمة للتطبيق ضع العلامة في الخانة الخاصة بذل

 خدمة العملاءاسم النشاط التدريبي الذي تم التدرب عليه: 

 العناصـــــر م

 مستوى الأداء )هل أتقنت الأداء(

غير قابل 

 للتطبيق
 كليا جزئيا لا

     تعريف خدمة العملاء  .2

     دور خدمة العملاء  .1

     اهمية خدمة العملاء  .3

     لانترنتالتقنيات التي تستخدمها الشركات عن طريق ا  .4

     خدمة العملاء في القطاع الصناعي  .5

     طرق وأساليب تقديم خدمة العملاء  .6

يجب أن تصل النتيةة لجميع المفردات )البنود( المذكورة إلى درجة الإتقان الكلي أو أنها غير قابلة 

ى هذا النشاط مرة أخرى للتطبيق، وفي حالة وجود مفردة في القائمة "لا" أو "جزئيا" فيةب إعادة التدرب عل

 بمساعدة المدرب.
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  الخدمات المقدمة للعملاء وسياسة تقديم الخدمةالخدمات المقدمة للعملاء وسياسة تقديم الخدمة

  الوحدة الثانيةالوحدة الثانية
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 الوحدة الثانية

 الخدمات المقدمة للعملاء

 الهدف العام 

تهدف هذه الوحدة التدريبية على مناقشة الأنواع المختلفة للخدمات المقدمة للعملاء 

على المؤثرة  والفوائد المرجو تحقيقها للعملاء والشركات، وكذلك التعريف بأهم العوامل

 .سياسة تقديم الخدمة

 الأهداف التفصيلية

 بنهاية هذه الوحدة التدريبية يكون المتدرب قادراً وبكفاءة على أن:

 .الأنواع المختلفة للخدمات المقدمة للعملاء يوضح -

 يذكر بعض الفوائد العائدة على العملاء والشركات من الخدمات المقدمة. -

 .الخدمة العوامل المؤثرة على سياسة تقديم يتحدد -

 المحتوى                                                                                                          

 تشتمل هذه الوحدة على ما يلي:

 .: أنواع الخدمات المقدمة للعملاءالجزء الأول

 .: سياسات تقديم الخدمةالجزء الثاني

 .مراحل البيع المختلفةنوعية الخدمات المقدمة في  -

 .العوامل المؤثرة على سياسة تقديم الخدمة -

 

 ساعات 4الوقت المتوقع للتدريب:  
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 (الجزء الأول)الوحدة الثانية

 الخدمات المقدمة للعملاءأنواع 

 مقدمة

لقد ناقشنا في الوحدة السابقة مفهوم خدمة العملاء وأهمية الخدمة للمستهلك والمشتري 

 ا وضحنا طرق وأساليب تقديم المنشأة لخدماتها المختلفة.الصناعي كم

وتنقسم هذه الوحدة إلى جزئين حيث نتعرض في الجزء الأول لأنواع الخدمات المقدمة 

للعملاء ثم سنتناول في الجزء الثاني سياسات تقديم الخدمة والعوامل المؤثرة على سياسة تقديم 

 الخدمة.
  

 أنواع الخدمات المقدمة للعملاء

 خدمات المعلومات. .1

 ت استشارية.خدما .2

 خدمات أخذ الطلبيات. .3

 خدمات الضيافة. .4

 خدمات الحماية والعناية بممتلكات العملاء. .5

 . استثنائية أو طارئةخدمات  .4

 خدمات الفوترة )تقديم الحساب للعملاء(.  .7

 خدمات استلام الدفعات النقدية. .8

 خدمات الضمان. .9

 خدمات الصيانة وقطع الغيار. .10

 وصيل والتركيب. خدمات الت .11

 :وسيتم توضيح كل من الخدمات السابقة وذلك على النحو التالي
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 Information Services  المعلومات اتخدم :أولًا

الحصول على منفعة كاملة من أي منتج أو خدمة فإنه يحتاج  يستطيع العميل حتى

حاجة  رفهم الأكث ،للمعلومات الملائمة وخاصة إذا كنا نتعامل مع مستهلكين جدد

 لدى المستهلك وهي: ويتضح ذلك أكثر إذا تتبعنا خطوات العملية البيعيةللمعلومات، 

 تحديد الحاجات. .1

 عملية جمع المعلومات. .2

 .ختيار البديل الأمثلالمفاضلة بين البدائل المتاحة بناءً على هذه المعلومات المفاضلة لإ .3

 .ءلشراإتخاذ قرار ا .4

خاصة في بداية  بمنتةاتنا لة لتعريف المستهلكوبالتالي يجب أن نبحث عن أفضل وسي

الذي تعكسه معظم الشركات على شكل خدمة  مرحلة الشراء وجمع المعلومات، الأمر

 هدفها أن تجعل التعامل مع العملاء أسهل من خلال المعلومات التي تقدمها لهم.

 ال:مثـ

ويسرة إليها سهلة " عملية الوصول General Electricجنرال اليكتريك"  لكي تجعل شركة

منتةات صممت مركزاً للمعلومات يعمل فيه موظفين يجيبون على أسئلة العملاء حول فقد 

وقد تبين أن ثلث  ،والتقنية والتةارية والخدمات المقدمة للشراءجنرال اليكتريك الصناعية 

مات مكالمة سنوياً كانت تدور حول الاستفسار عن معلو 140.000المكالـمات البالغ عددها 

حول إلى خاصة بمواصفات المنتج أو الرغبة في شراء أحد المنتةات وكانت هذه الاستفسارات تُ

 خبير بالمنتج أو يتم تحويلها إلى إدارة المبيعات التي تزودهم بمعلومات عن الأسعار 3000حوالي 

 وطرق الشحن وغيره من الإستفسارات.

 :للعملاءالمنشآت  يمهاالأمثلة عن المعلومات التي يمكن تقد وإليك بعض 

 .إخبار العميل عن موقع الشركة أو المكان الذي يستطيع فيه الحصول على المنتةات والأسعار -

 تعليمات عن استخدام المنتج والتحذيرات المرتبطة بالاستعمال. -

 التعريف بمواصفات المنتج وفوائده. -

 شروط البيع، وطريقة الدفع. -

 شروط الشحن. وإجراءات شراء المنتج  -

 تأكيد الحةز. -

 مواعيد تقديم الخدمات. -
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 ويمكن تزويد المستهلك بالمعلومات من خلال طرق كثيرة تشمل

 .الاتصال الشخصي -

 .الهاتفيالاتصال  -

 .الوسائل المطبوعة مثل البروشورات التي نجدها في المنشآت -

 ، وخاصة بمواقع المنشآت.شبكة الانترنت -

 الكتابة على علبة المنتج. -

 الخدميه. المنشآتزء الخلفي للنماذج التي تستخدمها الجالكتابة على  -

ولكن يجب أن نتذكر دائماً أن طبيعة ونوع المعلومات التي نريد تزويدها للعملاء تعتمد 

بشكل كبير على فهمنا لطبيعة المعلومات التي يحتاجها العميل وكيف نؤثر من خلالها في 

 .قرار الشراء

ومزاياها ديدة الجدمات بالخبتعريـف عملائها  تقوم على سبيل المثال البنـوك نةد أنف

 بالتالي:وحدة خدمة العملاء، حيث تقوم  من خلالواجراءات الحصول عليها 

 )في الفروع أو عن طريق البريد العادي(. توزع بروشورات -

 .هاتفياً إخبار العملاء عن طريق الإتصال -

 إخبار العملاء عن طريق البريد الإلكتوني.  -

 .mms   &(sms)لاء عن طريق رسائل الجوال إخبار العم -

 :مثل ،بناء المعرفة حول الخدمات الموجودة لدى البنكأما الهدف من هذا العمل فهو 

 .الآلي خدمة الصراف -

 .الماليةالتحويلات  -

 .نترنتالخدمات المصرفية عن طريق الإ -

 . بطاقات الإئتمان -

 كوبونات التحصيل. -

ائـد التي يحصل عليها العميل من الخدمة ويتم بعد حيث يتم تقديم شرح مختصر عن الفـو

ذلك وضع رقم الهاتف المجاني لخدمة العملاء، وعنوان صفحة الإنترنت لمزيد من الاستفسارات 

 المعلومات.و

 غامضةوغير  واضحةعلى أن المعلومات لمنتج أو خدمة ما يجب أن تكون  التنويهويجب 

 .الخدمةسوف يؤثر سلباً على المنتج أو وسهلة الفهم لأنها لو كانت العكس فهذا 
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وينطبق ذلك على السعر أيضاً، حيث تقوم بعض الشركات بإخفاء حقيقة أن الإضافات 

عدم تقديم  افترضنا ولوولذا يتوجب دفع مبلغ إضافي لها.  ليست جزءاً من المنتج الأصلي

د ينتج عنه عدم لديه مما ق استياء شكوى من العميل بسبب ذلك فإنه لا يعني عدم وجود

 مرة أخرى. المنشأةمعاودة العميل للشراء من 

 

 Advisory Services ثانياً : الخدمات الاستشارية

حالة عدم تقديم الخدمات الاستشارية فإن الأمر يبدو أوسع من خدمة تقديم معلومات  في

أو ذات  بسيطة استةابة لسؤال المستهلك، وخاصة للسلع ذات الخطورة المدركة بدرجة كبيرة

 الفنية غير الواضحة للعميل. المواصفات

 :هدفها 

 "تعريف العميل بالمشكلة التي يواجهها، ثم اقتراح الحل بما يلاءم الاحتياجات الدقيقة للعميل".

  حل المشكلات:الكيفية التي يتم بها 

 لة التي تواجه العميل.نقوم بتحليل أبعاد المشكـ .1

 لمشكلته. ثم نعلمه بتشخيصنا .2

بالإضـافة للتكـاليف المترتبـة علـى حـل المشـكلة       ه بأي طريقة سوف نقـوم بحلـها   ثم نعلم .3

 .تماماً

 مثل الخدمات الصحية أو خدمات.

تقديم تصاميم هندسية من خلال دراسة المساحة وفحـص التربـة الـتي سـيتم البنـاء عليهـا        .4

 وعرض تصاميم مختلفة لما يطلبه العميل.  

 لك الصـناعي تتوجـه بهـذه الخدمـة الـتي تـتراوح بـين       وجميع الشـركات الـتي تخـدم قطـاع المسـته     

 نوعين من الخدمات، هما:

 .خدمات إدارية .1

  .خدمات تقنية استشارية .2

إذ يقوم فريق من المهندسين  ،خاصة عند التعامل مع تسويق وبيع معدات صناعية باهظة الثمن

التي تلائم  عداتبدراسة وتحليل حالة المستهلك ثم يعرضون عليه بدائل متعددة من مجموعة الم

 احتياجات عمله.

 .وفي بعض الأحيان تكون هذه الخدمة مجانية على أمل عقد صفقة مبيعات كبيرة
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 أمثلة عملية على الخدمات الإستشارية 

 تتعدد الأمثلة على خدمة تقديم الإستشارات فقد تكون: 

 ةتحسين إجراءات العمل عند العميل وبيان اقتراحات جديدة لتحسين الإنتاجي .1

 مثال عملي:

شركات البرمجيات التي تسوق برامج محاسبية أو إدارية أو تقنية للمستهلك الصناعي نلاحظ 

من حيث إجراءات العمل المتبعة لديه  هي تحليل وضع العميل أن أول خطوة يقومون بها

والتوصل إلى فهم طبيعة عمله والمشاكل التي تواجهه ثم يقومون باقتراح تصميم برنامج حاسب 

 آلي يتلاءم مع  متطلبات العميل واحتياجاته.

 للتخلص من مشكلة يواجهها العميلقد تكون الخدمة الاستشارية  .2

 حيث نقوم بعمل دراسة شاملة للوضع عند العميل ونقوم بناءاً على هذه الدراسة بتحديد

ة لها ثم نقترح طريقة لحل المشكلة وتكاليفها أو تكاليف الحلول البديل ،ابهاالمشكلة وأسب

 ونبين الخطورة والتكاليف المترتبة على استمرارية وجود المشكلة كما في الحالة العملية التالية:

 مثال عملي:

إن من أهم الأمور التي تركز عليها المستشفيات والفنادق هي النظافة والتأكيد على عدم 

ذه لذا نشأت شركات هدفها القضاء على الحشرات في ه ،حشرات في مرافقها وجود

حد هذه الشركات من قبل مستشفى أو فندق، تطلب هذه أفعند التعاقد مع  ،المنشآت

وبناءاً على نتائج الدراسة يقدموا عرضاً ذناً بدراسة الوضع الحالي للمكان، الشركات إ

وخطورتها ثم  واحتمالية تكاثرها تواجدهاوأماكن  يبينون فيه أنواع الحشرات الموجودة

ت التي سوف تستعمل للقضاء على هذه الحشرات مبينين خصائص المواد يحددون أنواع المبيدا

كما يوضحون أوجه الأمان في استخدام هذه المبيدات عليتها بطريقة مبسطة وسهلة الفهم، وفا

 بالإضافة إلى أسعار تلك المواد التي تؤكد اقتصادية هذا الحل بالنسبة للعميل.

 ها العميل قبل البيع .فحص وتقييم الحالة للكشف عن مشكلة يواجه .3

 مثال عملي:

تقوم شركات بيع أجهزة تنقية المياه بعمل فحص مجاني على المياه الموجودة في خزانات العميل 

وإخباره بمستوى الشوائب الموجودة في مياه الشرب وأضرارها الصحية والأمراض التي قد 

 ء وأجهزة التقنية الملائمة له.تسببها هذه الشوائب ثم  تقدم للعميل عدة بدائل من فلاتر الما
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 تقديم استشارات مالية وإدارية .7

 شأنها أن تقلل التكاليف لدى العميل.والتي من  أو اقتراحات تكنولوجية مثل تدقيق الحسابات

 مثال عملي:

تقوم الشركات التي تتعامل بتقنيات توفير الطاقة الكهربائية باستهداف عملائها من خلال 

يان نقاط استهلاك الطاقة الكهربائية وتقديم تقارير بالتكاليف عمل دراسة شاملة لب

لاستهلاك الطاقة مع بيان  الاقتراحات من أجهزة ومصابيح توفير الطاقة الكهربائية وتوضيح 

مقدار الوفر المالي الذي سيحققه العميل من استخدام هذه الأجهزة والمصابيح، وفترة استرداده 

قيمة المبلغ الذي سيتم توفيره نتيةة الاقتصاد في الطاقة من  لقيمة الأجهزة المدفوعة

 الكهربائية.

 تبة عن معالجة الخلل قبل إصلاحهبيان التكاليف المتر .5

 مثال عملي:

بعض مراكز الصيانة في شركات السيارات تقوم بعمل فحص أولي يتم فيه معاينة جميع 

، وتقديم هذه المعلومات في شكل المشاكل الموجودة في السيارة والتكلفة المتوقعة لإصلاحها

 تقرير قبل موافقة العميل على البدء بعملية الصيانة.
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 Taking Orders : خدمة أخذ الطلبيات ثالثاً

الخطوات البيعية  تعتبر هذه الخدمة سلاحاً حاسماً لاستقطاب المستهلك بعد تحمله جهد

 التالية:

 

لكن ماذا لو لم  ه للشراء،وتقديم طلب حيث أصبح العميل في هذا الوقت مستعداً للشراء

 لطبع ستفقد العميل إلى المنافسين.تكن هناك سهولة للوصول إلى الشركة ؟ با

لذا يجب أن نراعي التكلفة التي  يتحملها المستهلك أثناء الانتظار، وتبسيط وتسريع عملية 

قدرتها في أخذ  طلب السلعة أو الخدمة لأن القرار في العودة إلى تلك الشركة يعتمد على

الطلبية، وما نقصده بالطلبيات هنا هو الإجراءات التي يمر بها المستهلك للحصول على السلعة 

 أو الخدمة وينطبق ذلك على المستهلك الفرد كما ينطبق على المستهلك الصناعي.

وتقوم الشركات الآن بتحليل الإجراءات بهدف تقليل الوقت اللازم لحصول المستهلك على 

عة ابتداء من أخذ المعلومات حتى ملء الاستمارة الخاصة بالمستهلك ثم إرسال السلعة أو السل

إصدار بوليصة التأمين أو بطاقة العضوية في أحد النوادي، أو الحةز لدى إحدى شركات 

الطيران أو الاستفادة من إحدى خدمات البنك وينطبق هذا الأمر أيضاً على مستوى المستهلك 

 ا سنراه من خلال المثال العملي التالي.الصناعي وهذا م

 مثال عملي:

إن أهم عامل عند المستهلك الصناعي عند شراء المواد غير المصنعة من الشركات هو دقة أخذ 

الطلبية وسرعة معالجتها وتلبيتها، وفي معظم الأحيان يقع الاختيار على المورد بناءاً على جودة 

رير متابعة من موظفي قسم المشتريات والمستودعات لتقييم المواد الموردة، وبعدها يتم طلب تقا

 أداء هذا المورد .وقد تكون معظم الانـحرافات والشكاوى متمثلة في:

الأحيان عدم إحضار بعض  الكميات الموردة أقل دائماً من المواد المطلوبة وفي بعض -

 الأصناف من مواد معينة موجودة في الطلبية.

 بالطلبية.التأخير المستمر للوفاء  -

قد، واستناداً لذلك عندما يتم التعاقد مع مورد معين تفرض عليه شروط جزائية في الع
، وكذلك بعض الأحيان قد يقرر المستهلك الصناعي عدم تجديد العقد مع إليها يتم الشراء

فتخيل كم التكاليف التي يتحملها المورد بسبب عدم اهتمامه بإجراءات خدمة أخذ  ،المورد
 وعدد العملاء الذين سيفقدهم من جراء ذلك. الطلبية
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 وتمر خدمة الطلبيات بعدة مراحل وهي:

 تقديم الطلبات .1

وتأخذ أشكالًا عديدة منها تعبئة طلب شراء مباشرة باستخدام الإنترنت أو زيارة موقع 

 ومن الأمثلة عليها:. تقديم الخدمة لتعبئة نماذج جاهزة

 عضوية الالتحاق في نادي. -

  خدمة هاتف.الاشتراك في -

 الحصول على بطاقة صراف آلي أو حةز مقاعد في طائرة أو شركة نقل. -

 حةز طاولة في أحد المطاعم أو غرفة في أحد الفنادق أو استئةار سيارة. -

 إدخال وتفعيل الطلب  .2

 ومعنى ذلك إدخال البيانات عن العميل للاحتفاظ بها وتحويل الطلب إلى الجهة المختصة.

 ل الطلب وإخبار العميل بذلك تأكيد وصول وتفعي .3

 مثل عملية تأكيد العمل ببطاقة الصراف الآلي لدى  البنوك.

 مثال عملي:

تضع بعض البنوك نماذج لطلب خدمات معينة، عند أول مدخل البنك بجانب مكتب خدمة 

العملاء مثل طلبات خدمة الحوالات أو فتح حساب أو الحصول على بطاقة صراف آلي ثم يقوم 

بتعبئة البيانات المطلوبة بمساعدة وحدة خدمة العملاء التي تقوم بأخذ النموذج ومن ثم العميل 

توجيهه إلى الجهة المعنية لاستكمال الإجراءات  وبعده يتم إشعار العميل ببدء سريان الخدمة 

 مثل بدء استخدام بطاقة الصراف الآلي.
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    Hospitality Service رابعاً: خدمة الضيافة

ثير من الشركات أن تعامل المستهلك على أساس أنه ضيف وتبدي سعادتها تحاول ك

للالتقاء بضيف جديد وترحب بالعملاء القدامى عند عودتهم ولاشك أن الاحترام والتمييز 

 المقدم للعملاء هو أكثر ما يشدهم للتعامل مع الشركة.

هذا  لتأكيد فإنماهو شعورك عندما تتعامل مع موظف بنك يناديك باسمك ويعرفك ؟؟ با

يشعرك بأنك في جو مألوف ومريح للتعامل وهذا ماركزت عليه كثير من الشركات عند 

 تعاملها مع العملاء.

 :وقت الضيافة 

يعتمد الوقت المتعارف عليه للضيافة على طول الفترة التي يقضيها العميل لدى الشركة 

بكيفية إدارة وقت العميل لضمان للحصول على الخدمة أو السلعة، ويتعين علينا هنا الاهتمام 

عدم شعوره بالملل عند قدومه للشركة ويتم ذلك عن طريق توفير المجلات أو التلفزيون في 

 قاعات الانتظار مع تزويدها بالمكيفات والأثاث المريح.

 مثال عملي:

صالة كبار في شركات الطيران يلاحظ أن الشركة تقدم لعملائها المميزين بطاقة ضيافة في 

الأولى بالمطار ويستطيع المسافر أن يطلب ما يريد مجاناً على حساب لشخصيات للدرجة ا

الشركة، بل إن الأمر يتعدى إلى أكثر من ذلك فنةد أن هناك رحلات طويلة تتطلب الوقوف 

ساعات ولذلك تقوم الشركات بحةز غرف للمبيت في 4في إحدى المطارات لمدة لا تقل عن 

لفة هنا تكون مشمولة بسعر التذكرة بالإضافة إلى تأمين الوجبات والتك ،فندق للمسافرين

دقائق  3والغرف المريحة أثناء الانتظار للاستراحة، وكذلك توفر الاتصال هاتفياً ومجاناً لمدة 

من الفندق إلى أي مكان في العالم ثم يقوم موظفي الفندق بالاتصال على غرف المسافرين 

عد متابعة الرحلة لينقلهم باص شركة الطيران من الفندق إلى المحةوزة لديهم لتذكيرهم بمو

في  أيضاً بالنسبة للمنتةات الملموسه مايقوم به وكلاء السيارات الفارهه. المطار مرة أخرى

من الباب وتقديم المشروبات  للعميل كإستقباله ض خدمات الضيافهمن تقديم بع السعوديه

مكان  ستقبال يختلف من ناحية الأثاث والديكور عنالحاره والبارده لهم وتجد أن مكان الا

 باقي أنواع السيارات الأخرى.ل الاستقبال
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 :من الأمثلة المعروفة عن الضيافة 

 .الترحيب والتكريم -

 .الطعام والشراب المقدمة للعملاء خدمات -

 المرافق الصحية النظيفة. -

أجهزة اسي المريحة، المجلات، الكر ،داخلية للانتظار مثل التلفزيوناتال التةهيزات -

 التكييف ودورات المياه .... إلخ.

ويلاحظ أن الكثير من الحمـلات الإعلانيـة خاصة المـوجهـة لاستقطاب السائحين تحاول 

وذلك لإدراكها بالبعد الذي تتركه  و"مرحباً ألف" التعبير بلغة الضيافة مثلًا " البيت بيتك "

 الضيافة ومعانيها لدى المستهلك.

 

   : خدمة الحماية والاعتناء بممتلكات العملاءخامساًًً

Protection Service and Customer Care of the Property 

في كثير من الأنظمة المتطورة للتعامل مع العملاء مثل أنظمة الصرف الآلي تحدد فيها 

لممتلكات إجراءات الأمان قبل طرحها للتعامل في السوق والملاحظ أن خدمة العناية والاعتناء با

آخذه بالتوسع إلى أبعد من توفير الأمان في استخدام السلعـة أو الخدمـة نفـسها فـقـد أصبحت 

 تشمل ممتلـكات العمـلاء أيضـاً وإليك بـعض الأمثلة على ذلك: 

 ، مثل:اصة بالعملاء عند حضورهم إليناحماية الممتلكات الخ - أ

 ت.رعاية الأطفال عند الجلوس في المطاعم والاستراحا -

 توفير مواقف آمنة للسيارات حول الشركة. -

 المحافظة على أمتعة الركاب في رحلات السفر.  -

المحافظة على الممتلكات الثمينة مثل الحصول على خزنة عند موظفي الاستقبال  -

 في الفنادق أو توفير خزنة خاصة في غرفة النزيل بالفندق.

 حماية المعلومات الشخصية التي تؤخذ من العميل. -

 اية بطاقة الائتمان عند التعامل مع شركات التسويق عبر الإنترنت.حم -
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 مثل حماية المواد التي يقوم العميل بشرائها: - ب

 تغليفها بطريقة تحفظها من الكسر أو الخدش. -

 شحنـهـا حتـى وصـولـها إلـى العـمـيـل -

 إليها بشكل موسع في خدمة التركيب.شير سوف نو

 Exceptional or Emergency Services   الخدمات الاستثنائية أو الطارئة  :سادساًًً

في بعض الأحيان لخدمة ورج نطاق العمل الروتيني لتقع هذه المجموعة من الخدمات خا

 ،عندما تقدم خدمة تفوق توقعات العملاءتستخدم كإحدى عوامل كسب رضا العملاء وذلك 

وتقوم معظم الشركات على إيجاد ما يسمى بخطط الطوارئ أو إدارة الأزمات وتدريب 

 الموظفين لمواجهة أي نوع من المفاجآت.

 وهناك نوعان من الخدمات الاستثنائية: 

 مثل ت خاصة: طلباأ (  

 مساعدة العةزة. -

 عية الطعام كما في شركات الطيران.بنو طلبات تتعلق -

 تقديم العناية الطبية لمن هم في حاجتها. -

 أساليب حل ومعالجة المشاكل مثل: ب ( 

 قدم بعض شركات السيارات خدمات )سحبحـيث تالتعامل مـع الحـالات الطـارئة،  -

صال العملاء بالشركة من مكان وقوع ( في حال وقوع حادث بمةرد اتالسيارة

 لحادث.ا

التعويض، وعلى سبيل المثال تقوم مراكز الصيانة في بعض وكالات السيارات بتقديم  -

 سيارة بديلة لحين الانتهاء من إصلاح السيارة.

في حالة لسلعة أو اتصنيع  سواء كان هذا الخطأ وقتمعالجة أي خطأ في المنتج سواءً  -

 .دمةالإخفاق في تقديم الخ

 معالجة صعوبة استخدام المستهلك للسلعة أو انتفاعه بالخدمة. -

تقديم الخدمة  معالجة أي خطأ تسبب فيه أحد الموظفين أو نتج عنه حادث عرضي أثناء -

 أو استعمال السلعة لأسباب خارجة عن إرادة الشركة.

لها  )التي سنفردمع العملاء مثل الشكاوى  مع بعض أنواع الاتصالات حسن التعامل -

 وحدة كاملة(.
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 مثال عملي:   

شركة دي مار للتكييف من الشركات التي تـوفـي بالتزامها مع العميل سواء كان هذا 

الالتزام في تاريخ الإنجاز أو السعر أو كةزء من تقديم خدمة متميزة لعملائها ويقول رئيس 

ة لمنزله ووضعنا الشركة" اتفقنا مع أحد أصحاب المنازل على تركيب  وحدة تكييف مركزي

دولار لتغطية استئةار الرافعة التي سوف تقوم بوضعه على سطح  100للتركيب مبلغ وقدره 

، إذ أمطرت السماء بشكل غزير جداً في اليوم ل ولكن حدث ما لم يكن في الحسبانالمنز

وعندما حضرنا لإنجاز العمل كانت الأرض موحلة جداً ولم يكن هناك  السابق للتركيب،

مسفلت بجانب المنزل مما أعاق عمل الرافعة، ولأننا ملتزمون بموعد مع العميل في ذلك طريق 

دولار لترفع الوحدة وتضعها على  500طائرة هليكوبتر بكلفة  راليوم، فقد قمنا باستئةا

السطح، وكان الجو ضبابياً وبدأت السماء تمطر ولكننا تمكنا من إنجاز العمل وقمنا 

يو  وأعطينا نسخة منها للعميل وقد عرض العميل علينا لاحقاً بعد بتصويره على شريط فيد

دولار ويتقاسمها معنا ولكننا  400رؤية الشريط أن يدفع نصف فارق التكلفة الإضافية ال

أردنا الالتزام بالاتفاق معه واعتذرنا عن ذلك وقمنا بتغطية المبلغ كاملًا، وقد قام العميل فيما 

عملاء محتملين  3قائه خلال حفلة لديه وبعد مشاهدته اتصل بنا بعد بعرض الشريط على أصد

ح منها طـن وكـان الربـ 5للاستفسار وقد أبرم أحدهم صفقة معنا على شراء وحدة تكيـيف 

 دولار. 2.400

دولار( لخدمة العميل بشكل متميز قد نتج  400لذلـك رأينا أن الاستـثمار الذي دفعناه سابقاً )

 %. 400نسبة عنه ذلك الربح أي 

 

  Billing Services (Account Customers)(   فوترة )تقديم الحساب للعملاء: خدمات السابعاًًً

؟  هل واجهت مشكلة في عدم دقة الفواتير إذا لم تكن واضحة أو غير كاملة أو غير صحيحة

 ؟  ماذا كان شعورك

راء مع الشركة وقد في معظم الأحيان تأتي مرحلة تقديم الفاتورة كنهاية لتةربة الش

الصورة تماماً عند تقديم فاتورة  ، ولكن تنعكسعميل راضياً عن كل الأداء المقدميبقى ال

الوقت والسرعة غير واضحة أو خاطئة أو غير مكتملة لذا يجب أن نهتم بتقديم الفاتورة في 

 التي تكفل عدم إضاعة وقت العميل. والدقة المطلوبة
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حديثة جداً لتسهيل عملية تقديم الفاتورة كةزء من مهام خدمة  وتتبنى الشركات الآن طرقاً 

 العملاء بهدف التسهيل على العملاء للتعامل مع هذه الشركات ومن أمثلة ذلك:

 كشف حساب العميل.  .1

 فاتورة فورية عن الخدمة.  .2

 الخدمة الذاتية في معرفة الحساب.  .3

كلفة الخدمة أولًا بأول كما وقد تعددت الطرق في بيان الحساب المقدم للعملاء وكم ت

 يوضح المثال التالي: 

 مثال عملي:

انتشرت في عدة دول بطاقات الاتصال المدفوع مقدماً وسبب ذلك هو رغبة الكثير من العملاء  

في أن يكون اقتصاديا في استعماله للهاتف، فعند استعمال هذه البطاقة يمكنك أن تعرف 

دفوع مسبقاً عند شرائك هذه البطاقة حيث تخبرك إلكترونياً كم بقي لك من المبلغ الم

الخدمة الإلكترونية أثناء المكالمة أنه بناءاً على الرصيد المتبقي يمكنك الاتصال كذا دقيقة 

وهناك أيضاً رسالة صوتية أخرى تخبرك كم بقي من الوقت أي أنه بمعنى آخر يخبرك كم 

الفواتير وكشف الحساب من الوثائق  المتبقي لك في الحساب وكم تكلفت حتى الآن .وتعتبر

الهامة جداً عند التعامل مع الشركة مما يتطلب أن تكون واضحة ومرتبة حسب كل بند 

 . يل من التعرف على المبلغ النهائيبطريقة تمكن العم

ويلاحظ أنه من أهم الأمور التي يمكن معرفتها من خلال الاستقصاء الموجه للعملاء هو 

 المقدمة للعميل والبنود الموجودة فيها وينطبق ذلك الأمر أيضاً على معرفة شكل الفاتورة

ة ، فالشركات الآن حينما تتعامل فيما بينها تحاول قدر الإمكان معرفالمشتري الصناعي

، وترسل كشف الحساب في بعض الأحيان عن كل طلبية كشف الحساب المقدم من الموردين

 أو بشكل دوري أسبوعي أو شهري. 

تكنولوجيا المعلومات كما أوضحنا في مثال بطاقات الاتصال عند هذا الحد  ولم تقف

لتلفزيون فقد أخذت الفنادق العالمية تقدم خدمة الفاتورة أو كشف حساب العميل من خلال ا

، ومعظم الفنادق وشركات تأجير السيارات اخترعت طرقاً جديدة الموجود في غرفة العميل

طاقة الائتمان أو الصرف ثم تقوم بعدها بإرسال كشف حيث تقوم بأخذ البيانات عن ب

 الحساب للعميل عن طريق البريد العادي أو البريد الإلكتروني. 
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  Receive Cash Payments : خدمة استلام الدفعات النقديةثامناًًً

يتوقع المستهلك سهولة دفع مشترياته من خلال بطاقات الائتمان عند شرائه أصنافاً كثيرة 

  :سلع، ولذا تحاول الشركات تحليل عملية الدفع من خلال الإجابة على عدد من الأسئلةمن ال

 ؟ من الذي يقوم بتحصيل الدفعات .1

مثل وكالات  ،الشركة أو من خلال الوسطاءمباشرة من كون في بعض الأحيان ي

 السياحة والسفر مقابل عمولة محدودة.   

 تقديم الخدمة.متى يجب أن تكون الدفعات ؟  مقدماً أو بعد  .2

 ، بطاقة ائتمان.   كيف تكون عملية الدفع ؟  شيك، نقداً .3

 :طريقة التحصيل 

في كثير من الأحيان هناك بـدائل كـثيرة لتسـهيل عمليـة الـدفع، مثـل خدمـة الـدفع الـذاتي          

حيث استغلت شركات المشروبات الغازية والعصائر استخدام المكائن التي يمكن مـن خلالهـا   

 .  قابل إدخال عملية ورقية أو نقديةعلى أي صنف من المشروبات مللمستهلك الحصول 

 ومن الأمثلة المختلفة على طرق الدفع:

 الخدمة الذاتية. .1

 إدخال العملات. تأجهزة أو ماكينا .2

 .نترنتالدفع من خلال الإ .3

 الدفع يداً بيد إلى أمين الصندوق. .4

 الدفع من خلال بطاقات الائتمان. .5

 اء شركات الطيران(.الدفع إلى الوسيط )مثل وسط .4

 الشيكات السياحية. .7

 الدفع مقدماً ثم الانتفاع حسب تكلفة الخدمة  .8

 )مثل: بطاقات الاتصال المدفوع  من شركة الاتصالات(. 
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 Warranty Service : خدمة الضمانتاسعاًًً

المنتةة للسلعة أو المقدمة للخدمة يضمن  المنشأةوعد مكتوب أو ضمني من "الضمان هو 

جودة الخدمة في تلبية حاجة العميل ويتحمل مسئولية إصلاح أو استبدال أو إعادة النقود للعميل 

 ."عند وجود خطأ مصنعي

 :الفوائد التسويقية للضمان 

 ة للمرة الأولى.معين منشأةقلل من مستوى المخاطرة الناشئة من التعامل مع ي .1

فيه الكفاية لتضمن نتيةة انطباع لدى العميل بأن الشركة جيدة بما  الضمان يولد .2

 عملها وتفي بوعودها.

 قدم عنصر جذاب يساعد في اتخاذ القرار لمصلحة من يقدم ضمان.ي .3

 قدم سبب منطقي للعميل لكي يدفع قيمة أعلى ويحافظ على ولائه للمنتج في سوقي .4

  تنافسي.

عامل يسهل عملية التواصل مع العميل خاصة العميل غير الراضي الذي عادة ما يترك الت .5

ل يفيد مع الشركة بدون أن يطلعها على سبب ذلك فالضمان يتيح قناة محادثة مع العمي

 الشركة من خلالها بمشاكله.

حديث العميل مع أصدقائه خاصة عند التطبيق  الشركة عند عنيقـدم نظرة ايجابية  .4

 الصحيح للضمان. 

   :فوائد الضمان للموظف 

 وظف بوعود الشركة لعملائها.يؤسس معايير واضحة للأداء بعد تفهم الم .1

يجعل من السهل للموظف أن يتحدث بثقة يكسب بها ثقة العميل ويقلل من العملاء غير  .2

 الراضين.

 والتزام الشركة بجودتها.بنوعية الخدمة المقدمة  افتخار الموظفيوثق ويؤكد على  .3

يمنح فريق المبيعات عنصر تميز للشركة يمكنهم من كسب أفضلية للشركة على  .4

 الشركات الأخرى المنافسة. 

 



 خدمة العملاء

 

 طوير المناهجالإدارة العامة لتصميم وت

 

37 

  Maintenance and Spare Parts خدمة الصيانة وقطع الغيار  :راًعاش

أدى انفتاح الأسواق وازدياد المنافسة بين الشركات إلى إلغاء الكثير من الفوارق بين 

المنتةات مما دفع الشركات للتركيز على إيجاد ميزات تنافسية تنفرد بها عن الشركات 

ومن تلك الميزات التنافسية توفير الصيانة الجيدة وقطع الغيار للمنتةات المباعة فقد  الأخرى،

أصبح العميل في ظل انعدام الفوارق الواضحة بين المنتةات يلةأ للمقارنة بين السلع وذلك 

باستخدام عناصر أخرى مثل الصيانة وقطع الغيار ولذلك يكثر سؤال بعض العملاء 

علومات متكاملة عن دور الشركة في توفير صيانة متميزة وتوفير وتركيزهم على معرفة م

 قطع غيار لمنتةاتها بأسعار معقولة وخلال مدة وجيزة. 

 :فوائد الصيانة وقطع الغيار 

 فوائد للعميل:

المبلغ المادي المدفوع  حياة أطول للمنتج وبالتالي الحصول على قيمة أفضل مقابل -

 للحصول على المنتج. 

ال المفاجئة والتي قد تربك نشاطه مثل عطل السيارة وهو مسافر أو تعطل تفادي الأعط -

 الفرن أو الثلاجة.

 فوائد للشركة:

 ميزة تنافسية تغني عن اللةوء إلى تخفيض السعر. -

 تفادي قطع الغيار غير الأصلية التي قد تتسبب في تقصير حياة المنتج. -

ليست لديهم الخبرة اللازمة  تفادي لجوء العميل لعمال إصلاح وصيانة خارج الشركة -

 أو التأهيل المناسب.

ارتباط العميل بالشركة وعكس صورة ايجابية عن تعامل الشركة معه بعد  تأكيد -

 البيع وعد انتهاء العلاقة بمةرد البيع مما يزيد من درجة ولائه لاحقاً.
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   Delivary and Insellation خدمة التوصيل والرنكيب :إحدى عشر

شركات خدمة توصيل المنتج وتركيبه في المكان الذي يطلبه العميل سعياً تقدم بعض ال

نـحو خدمة أفضل ولذلك يرى الكثير من بائعي الأجهزة المنزلية الكبيرة مثل الثلاجات أو 

قطع الأثاث أو أجهزة الكمبيوتر أو المعدات الصناعية الضخمة ضرورة توصيل تلك المنتةات 

 يل وتزداد رغبة العميل في تلك الخدمة بسبب: إلى الجهة التي يرغبها العم

حاجة السلعة إلى وسيلة نقل مناسبة لا تتوفر للعميل غالباً أو قد تكلف العميل مبلغاً من  .1

 المال للحصول عليها إضافة إلى الوقت المهدر بحثاً عنها. 

عملية  العميل بطريقة التركيب ورغبته في تفادي أية أخطاء تحدث خلال عدم معرفة .2

 التركيب.

تأكيد شعور العميل بأن البائع لم يستهدف الحصول على المال بقدر ما كان يهدف إلى  .3

 تلبية احتياج العميل وتقديم خدمة له.
 

 ومن فوائد تقديم خدمة التوصيل والتركيب:

ن ذلك مثل توفر وسيلة نقل تسهيل عملية إنهاء البيع بتذليل الصعوبات التي قد تحول دو .1

 .مناسبة

أي أخطاء قد تحصل من العميل وتؤثر على جودة المنتج أو تشغيله مما يترتب عليه تفادي  .2

 .كة أو المنتج أو البائعتقديم شكوى ضد الشر

إيجاد ميزة تنافسية للشركة في السوق يغنيها عن اللةوء إلى تخفيض السعر لجذب  .3

 العملاء.
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 أسئلة وتمارين

، زارك أحد العملاء وطلب منك لداخليفي إحدى شركات الديكور اانت تعمل  (:1تمرين )

دم خدمة الاستشارات لهذا العميل أن تقوم بتـنفـيذ الـديكـورات الداخـلية لمنزله، كـيف تـق

 ؟ بمساعدة الفنيين في الشركة()

 

 

 

 

 

 

يتواجد في الأسواق العديد من الشركات التي تقدم منتـةـات كثـيرة تحـمـل  (:2) تمرين

المية وكثيراً ما يربط العميل بين الشركة والصيانة وقطع الغيار التي علامات تجارية ع

تقدمها فنةد أن الشركة المتميزة يظل العميل يحتفظ بإسمها في ذهنه ويرسم صورة إيجابية 

أذكر أفضل وكلاء  ،ي هناك الكثير من وكلاء السياراتعنها وفي السوق السعود

وقطع الغيار ولاحظ انتشار اسم الوكيل بين للسيارات يقدمون خدمة مميزة في الصيانة 

  .الناس

  

 

 

 

 

 
 

بماذا  تنصح إحدى البنوك عند تقديم معلومات حول خدمة جديدة مثل خدمة  (:3تمرين )

 التعامل المصرفي  من خلال الإنترنت ؟
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لشركة تبيع ماهي أنواع المعلومات التي يجب أن تقدمها وحدة خدمة العملاء  (:7تمرين )

 أجهزة ومعدات حاسب على شبكة الإنترنت ؟

 

 

 

 

 

 

 أذكر أهمية الضمان بالنسبة للشركة. :(5تمرين )

  

 

 

 

 

 

 

 الطلبيات. أخذقدم أمثلة عن خدمة  (:6تمرين )

  

 

 

 

 

 

 

 .أذكر بعض الأمثلة على طرق الدفع (:4تمرين )
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 (8تمرين )

 :من الجهات الخدمية التالية زممة التي تقترح أن تقدمها كلما هي الخدمات اللا

 الآلي شركة بيع أجهزة الحاسب-1

 

 

 

 

 

 شركة بيع سيارات-2

 

 

 

 

 

 مستشفى-3

 

 

 

 

 

 شركة اتصالات-7
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 شركة بيع أنظمة برمجيات للشركات-5

 

 

 

 

 

 فندق-6

 

 

 

 

 

 مركز تدريب-4

 

 

 

 

 

 شركة خدمات نظافة ومكافحة الحشرات-8

 

 

 

 

 

 



 خدمة العملاء

 

 طوير المناهجالإدارة العامة لتصميم وت

 

43 

 (الجزء الثانيالوحدة الثانية )

 سياسة تقديم الخدمة

 مقدمة

، ورأينا الأنواع المختلفة لخدمة العملاء لقد تعرفنا في الجزء الأول من هذه الوحدة على

 .. ولكن ،كيف تمكنت الشركات من تطوير أساليب جديدة في الخدمة التي تقدمها

 هل نستخدم جميع الخدمات التي استعرضناها سابقا ؟  -

 ؟  متى نستطيع إستخدامها -

 ؟كيف نستخدمها  -

عملية تصنيف الخدمات "بداية لا بد أن نوضح أن المقصود من سياسات تقديم الخدمة هو 

 وتبرز أهمية هذا ."المقدمة للعملاء من خلال مراحل ما قبل البيع وأثناء البيع وما بعد البيع

 وهيالتصنيف عند تتبع المراحل المختلفة لخطوات الشراء عند العميل 

 

ومن أجل الحصول على فهم أكثر لهذا الإطار يمكن توزيع الأنواع المختلفة لخدمة 

العملاء على مراحل البيع المختلفة لتلبية متطلبات خطوات الشراء التي يقوم بها العميل وهذا ما 

 .الجزء من الوحدة الثانيةلال هذا التعرض إليه خ سيتم
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 البيع المختلفة مراحلالخدمات المقدمة في  أنواعأولًا : 

 

 وتشمل الخدمات التالية:، خدمات ما قبل البيع .1

 الاستشارية.دمات الخ-    .علوماتيةالمدمات الخ-

بحث عن المعلومات، لذلك تهدف خدمة حيث يكون المستهلك في مرحلة الشعور بالحاجة وال

العملاء إلى تسهيل مهمة المستهلك في الحصول على المعلومات اللازمة وتوفير وقته وجهده 

 تمهيداً لاتخاذ القرار الشرائي.

 وتشمل الخدمات التالية:، خدمات أثناء البيع .2

 خدمة أخذ الطلبات. -

 خدمة الأمن. -

 خدمة الضيافة. -

 .ةالخدمات الاستثنائي -

يتم توجيه هذه الخدمات للمستهلك أثناء عملية الشراء وتهدف إلى مساعدة المستهلك على و

 اتخاذ قرار الشراء والحصول على السلعة.

   خدمات ما بعد البيع: .3

 وتشمل الخدمات التالية:

 .دمات الاستشاريةالخ -

 .(خدمة الفوترة )تقديم الفواتير -

 .بعض الخدمات الاستثنائية -

 .خدمات الدفع -

 .صيانةالت خدما -

 .الضمانخدمة  -

 .التوصيل والتركيبخدمات  -

اتخاذ قراره الشرائي من أجل ضمان استمرارية  وتوجه هذه الخدمات للمستهلك بعد

 التواصل معه وتعزيز العلاقة بينه وبين المنشأة. 
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 للعملاء سياسة تقديم الخدمة: العوامل المؤثرة على ثانياً

 

 أو الخدمة المقدمة ةطبيعة السلع .2

المقصــود بطبيعــة الســلعة أو الخدمــة هــو درجــة التعقيــد فيهــا أو مســتوى حــداثتها أو مســتوى  

المخـــاطرة المدركـــة الموجـــودة فيهـــا مثـــل الســـيارات وأجهـــزة الحاســـب وغيرهـــا مـــن الســـلع، أو    

أو  الخدمات كخدمة التأمين والنقـل وغيرهـا مـن الخـدمات، حيـث يتوقـف علـى طبيعـة السـلعة         

من الخدمات المساعدة الواجب تقـديمها للعمـلاء والـتي يمكـن إضـافتها      تحديد أي نوع  الخدمة

والخـدمات بحسـب    السـلع مـن   أصـناف . وهناك عدة لتحسين القيمة أو المنفعة الموجهة للمستهلك

 التعقيد والمخاطره.  

 أولًا: تصنيف السلع

 تنقسم السلع إلى قسمين رئيسين هما السلع الإستهلاكية والسلع الإنتاجية.

 
   السلع الإنتاجية:-أ

او لتصــنيع  ســلعة اخــري لإنتــاجالاعمــال او المنظمــات  منشــآتوهــي الســلع الــتي تســتخدمها 

نصــف المصــنعه  والأجــزاء. ومــن امثلتهــا المــواد الخــام ةالمنــتج بعــد اجــراء بعــض العمليــات الانتاجيــ

 ها.ارتفاع أسعار مواصفاتها ومن والأجهزة والآلاتومهمات التشغيل والعدد  والمصنعة

   السلع الإستهلاكية:-ب

 احتياجاتـه  لإشـباع اسـتخدامها مباشـرة   النهـائي بغـرض    وهي السلع التي يشـتريها المسـتهلك  

 :منهانواع أ ويوجد ثلاثةالتةزئة، ويحصل عليها عادة من متاجر  ،ورغباته
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  Convenience goods  الميسرةالسلع  .1

كالحليب بشكل متكرر، ا العميل شتريهوهي التي ي ،بالسلع الاستقرابيهأيضاً وتسمى 

 والتعقيد فيها منخفضه. المخاطرةوالصحف والخضروات وبالتالي درجة 

 Shopping Goods  قالتسوّسلع  .2

وتسمى أيضاً بالسلع الإنتقائية، وهي التي يشتريها العميل بعد بذل الجهد والوقت في المقارنة 

الملابس يار البديل الأمثل بالنسبة له. مثل والمفاضلة بين البدائل والماركات المتاحة، بغرض اخت

العميل يقارن عندما يقوم بشراء هذا النوع من  الخ ...والأدوات الكهربائية والمنزلية والأثاث

 مقدمة لها. عملاء المنتةات وبالتالي فهي تحتاج إلى أن تكون هناك خدمات

 Special goods  الخاصة لسلعا .3

جداً  مرتفعة أسعارهالأن يستغرق وقت طويل قبل شرائها وهي منتةات تتطلب من العميل أن 

الغالية  وتحمل علامات تجارية معروفة كالسيارات والساعات ،الأخرى مقارنة بالمنتةات

 تقديم خدمات للعملاء التي تؤدي إلى إرضاء العميل. . المنشأة هنا تحتاج إلىالثمن

 

 : تصنيف الخدماتثانياً

 Kotler تبعًا لتصنيف كوتلرو ،للخدمات تصنيفأيضاً فهناك   للسلع تصنيفهناك  أن كماو

 .درجــة ارتبـاط الخدمـة بالسـلع الماديـة الأخــرى    إلى  تصـنيفه هـذا  أسـتند في   م والـذي 1994عـام   

 وهي:    ،أنواع من الخدمات ةأربع وقال أن هناك

 خدمة أو خدمات ثانوية يتم تقديمها لدعم سلع مادية أساسية  .1

 صلاح والصيانة والضمان عند بيع السيارات والأجهزة المنزلية.مثل تقديم خدمات الإ

 خدمة أساسية مصحوبة بسلع مادية أساسية  .2

 مثل تقديم خدمات النوم والترفيه في الفنادق بجانب الوجبات.

 خدمة أساسية مصحوبة بسلع وخدمات ثانوية   .3

 مثل تقديم المأكولات والمشروبات مع خدمة الطيران.

 خدمة مجردة   .7

 تصفيف الشعر. مثل
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 الوضع التنافسي للشركةعامل  .1

، "موقع الشركة بين المنافسين من وجهة نظر العميل"المقصود بالوضع التنافسي هو 

وبالتالي فإن إضافة فوائد معينة لكسب ميزة تنافسية يتطلب مجموعة من الخدمات التي ترفع 

، وتطوير خدمات العملاءعلاقة طردية بين الوضع التنافسي للشركة فهناك أداء الشركة، 

كلما أرادت الشركة أن تكون في موقع تنافسي أقوى كلما زادت الحاجة لتطوير فنةد أنه 

 وتحديث الخدمات المقدمة للعملاء. 

مثل الخدمات المتنوعة والمتطورة التي تقدمها شركات الإتصالات الثلاثة في السعودية لكي 

 من الأخرى.أفضل وفي وضع تنافسي أقوى  كل واحدة منهمتكون 

 نوعية العملاء المقدمة لهم الخدمة .3

فنةد أن العملاء من ذوي الدرجة  .حيث يتم التركيز في معظم الوقت على العميل المربح

الأولى مثلًا في شركات الطيران يقدم لهم مزيج الخدمات المساعدة أكثر من ركاب الدرجة 

 .السياحية اعتماداً على الربحية من هذه الفئة

حظ هذا كذلك في تعامل البنوك مع العملاء ذوي الأرصدة الأعلى أو حةم التعامل ونلا

 . عن قرار أي العملاء يكون مربحاً الأضخم، وذلك كما سنورده عند الحديث

  أيضاً ماتقوم به شركة الاتصالات السعودية من تقديم خدمات خاصة لعملاء التميز لديها.
 

 الخدمات المتكاملةثالثاً: 

أن تقوم الشركة باختيار مزيج من الخدمات في كل مراحل "بها في هذا السياق  ونقصد

 وذلك ضمن الخطوات التالية: "العملية البيعية

وذلك من بداية دخول العميل إلى موقف  تحليل إجراءات الحصول على السلعة أو الخدمة .1

 .خطوة بعد حصول العميل على السلعةالسيارات الخاص بالشركة وحتى آخر 

 .تحديد متطلبات كل خطوة من الخدمات المقدمة للعملاء .2

 .تعيين نوعية الخدمات والإجراءات المطلوبة .3

فمثلًا في الجدولين التاليين سنحاول تحليل إجراءات حصول العميل على جهاز حاسب آلي 

الخدمية في شركة لبيع الحاسب وكذلك سنوضح تحليل الإجراءات والخدمات  ومتطلباتها

  مركز صيانة لإحدى وكالات السيارات.المطلوبة في
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 مثال عملي: 

، والخدمة بتحليل إجراءات البيع ومتطلباتهاكيف تقوم شركة لبيع أجهزة الحاسب الآلي 

 المطلوبة لذلك:

 الخدمة المطلوبة متطلبات البيع إجراءات البيع م

 افةالضي الترحيب وتوفير مكان مريح وملائم يدخل العميل إلى معرض الشركة 1

 معلومات توضيح الأسعار ، الأنواع ، المواصفات يسأل عن الأجهزة الموجودة 2

3 

يتم عرض عدة بدائل توافق 

 احتياجاته

الاستفسار من العميل عن حاجته وعرض البديل 

 المناسب
 استشارية

 معلومات إعلامه بالسعر وطريقة الدفع وشروط البيع يوافق العميل على الشراء 4

 تورة للعميلتقديم فا 5
وجود فاتورة خالية من الأخطاء ويتم توضيح 

 كل الإضافات مع أسعار كل بند
 خدمة تقديم فاتورة

 تجهيز الجهاز للنقل 6
تغليف الجهاز وإضافاته بشكل جيد تحميه من 

 الخدش أو الكسر
 خدمة الأمان

 تقديم عقد ضمان للعميل 7
تقديم شهادة ضمان توضح الشروط المحددة 

 وفترة الصيانة المجانية للتعويض
 الضمان

8 

نقل الجهاز إلى بيت العميل 

 وتركيبه

تركيب الجهاز وتشغيله والتأكد من عمله 

 بطريقة جيدة وإدخال البرامج اللازمة للعمل .

خدمة التوصيل 

 والتركيب

9 

إخبار العميل عن محاذير قد تؤدي 

 إلى تلف الجهاز وشروط الصيانة

يقة الإغلاق أو نقله التدريب على التشغيل وطر

 من مكان لآخر
 خدمة معلومات

11 

تقديم الصيانة اللازمة للةهاز إذا 

 تعطل

فحص الجهاز والتأكد من العطل الموجود فيه 

والتأكد أن العطل ضمن بنود الضمان المقدم 

 وفترة الصيانة المجانية

خدمة الصيانة وقطع 

 الغيار
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 مثال عملي :

 دمات المطلوبة في مركز صيانة لإحدى وكالات السيارات:عملية تحليل الإجراءات والخ

 نوع الخدمة المطلوبة متطلبات تقديم الخدمة إجراءات تقديم خدمة صيانة السيارات م

 يقوم العميل بصف سيارته 1
وجود موقف واسع يمكن العميل من 

 الإصطفاف وعدم تعرض سيارته لأذى
 خدمة الضيافة

 خدمة الضيافة يتم الترحيب بالعميل بكل لطف باليتوجه العميل لمكتب الاستق 2

 خدمة الضيافة وجود أماكن استراحة ينتظر العميل حتى يحين دوره 3

4 
يتقدم العميل لموظف الاستقبال ويخبره 

 عن المشكلة

تقديم معلومات عن أسئلة العميل وإخباره 

أين يجد المساعدة وأين يتةه للمساعدة 

 وأين يتوجه بسيارته

 لمعلوماتخدمة ا

 مساعدة العميل في تعبئة طلب الفحص تعبئة نموذج طلب فحص 5
خدمة استقبال 

 الطلبات

4 
تؤخذ السيارة إلى ورشة الصيانة 

 للفحص

ينتظر العميل حتى ينتهي التقرير ويتم 

 إعلامه بوقت الانتظار

خدمة الضيافة أثناء 

 الانتظار

 إخبار العميل عن حالة السيارة 7
ر بالأعطال الموجودة في يتم تقديم تقري

 السيارة وتكلفة إصلاحها
 خدمة استشارية

8 
في حالة موافقة العميل على مباشرة 

 الصيانة

يتم اعلام العميل عن الوقت اللازم لاصلاح 

 السيارة
 خدمة معلومات

 خدمات إستثنائية اعطاء العميل سيارة بديلة بدء العمل بالصيانة 9

 لغيار الأصليةتوفر قطع ا أثناء الصيانة 10
خدمات الصيانة 

 وقطع الغيار

 بعد إجراء الصيانة اللازمة 11
تجربة السيارة للتأكد منها ووضعها في 

 مكان آمن
 خدمة الأمان

 استلام السيارة من قبل العميل 12
 الاتصال بالعميل هاتفياً

 لتذكيره بموعد استلام السيارة
 خدمة المعلومات

 تقديم كشف حساب للعميل 13
تورة واضحة ودقيقة خالية من الأخطاء فا

 فيها تكلفة قطع الغيار والأجور
 خدمة الفوترة

 خدمات الدفع قد تكون من خلال بطاقة ائتمان الدفع 14

15 
الاحتفاظ بنسخة عن فاتورة العميل 

 وكشف الصيانة
 خدمة معلومات تذكير العميل بموعد الصيانة التالي

 متابعة العميل بعد الصيانة 14
لاتصال بالعميل للاستفسار عن أية ا

 مشكلة
 خدمة الضمان
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 سئلة وتمارين الجزء الثانيأ

  ( 1تمرين ) 

بعـد البيـع( بإسـتخدام الجـدول      أثنـاء البيـع،   ،التاليـة حسـب المرحلـة )قبـل البيـع     صنّف الخدمات 

 المبين أدناه  

 خدمة الأمن خدمة الصيانة خدمة الضمان خدمة الفوترة

 خدمة الدفع خدمة توفير قطع الغيار خدمة الاستشارات ائيةالخدمات الاستثن

 

 الخدمات المقدمة مراحل البيع

 خدمات قبل البيع

- 
- 
- 
- 

 خدمات أثناء البيع

- 
- 
- 
- 

 خدمات بعد البيع

- 
- 
- 
- 

 

 ( 2تمرين ) 

 ماهي العوامل التي نعتمد عليها عند اختيار مزيج الخدمات الواجب تقديمها للعملاء ؟ 
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 ( 3تمرين ) 

قم بتحليل إجراءات الخدمة في إحدى الفنادق وبين متطلبات تنفيذ هذه الخدمات مع تحديد 

 إسم الخدمة المطلوبة.
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  نموذج تقويم المتدرب لمستوى أدائهنموذج تقويم المتدرب لمستوى أدائه

 يعبأ من قبل المتدرب وذلك بعد التدريب العملي أو أي نشاط يقوم به المتدرب

طة إكمال هذا ـــنفسك وقدراتك بواس م، قوِّالخدمات المقدمة للعملاءد الانتهاء من التدريب على بع

أمام مستوى (   ) لامةـــــعنصر من العناصر المذكورة، وذلك بوضع عكل الذاتي بعد ويم التق

   صة بذلك.الأداء الذي أتقنته، وفي حالة عدم قابلية المهمة للتطبيق ضع العلامة في الخانة الخا

   الخدمات المقدمة للعملاءاسم النشاط التدريبي الذي تم التدرب عليه: 

 العناصـــــر م

 مستوى الأداء )هل أتقنت الأداء(

غير قابل 

 للتطبيق
 كليا جزئيا لا

تحليل إجراءات البيع ومتطلباتها والخدمة المطلوبة   .2

 لشركة بيع الحاسب الآلي
    

الخدمات المطلوبة لمركز صيانة تحليل الإجراءات و  .1

 وكالات السيارات
    

     العوامل المؤثرة على سياسة تقديم الخدمة  .3

4.       

5.       

6.       

7.       

8.       

يجب أن تصل النتيةة لجميع المفردات )البنود( المذكورة إلى درجة الإتقان الكلي أو أنها غير قابلة 

لقائمة "لا" أو "جزئيا" فيةب إعادة التدرب على هذا النشاط مرة للتطبيق، وفي حالة وجود مفردة في ا

 أخرى بمساعدة المدرب.
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  شكاوي العملاءشكاوي العملاء

وحدة الثالثةوحدة الثالثةالال   
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 الوحدة الثالثة

 شكـــاوي العمــــلاء

 الهدف العام

)تهدف هذه الوحدة التدريبية على دراسة شكاوى العملاء وأسبابها وتوضيح سبل التعامل 

ا، والعلاقة التي تربط الشكوى بتوقعات العملاء معها بإيجابية وجوانب الاستفادة منه

 وتمكين المتدرب من التعامل مع العميل الصعب(.

 الأهداف التفصيلية

 بنهاية هذه الوحدة التدريبية يكون المتدرب قادراً وبكفاءة على أن:

 يعرف ماهو المقصود بشكوى العملاء. -

 يحدد الأسباب التي تؤدي لإهمال شكاوي العملاء.  -

 بل معالجة شكاوي العملاء.يوضح س -

 يتعامل بإيجابية مع العميل الصعب. -

 المحتوى                                                                                                          

  تشتمل هذه الوحدة على ما يلي:

 .المقصود بشكاوي العملاء -

 .أسباب إهمال شكاوي العملاء -

 .لجه شكاوي العملاءمعا -

 .جوانب الاستفادة من معالجه شكاوي العملاء -

 .كيف تتعامل مع عميل غاضب وعصبي ومستاء -

 ساعات 4الوقت المتوقع للتدريب:  
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 Customer Complaints     شكاوى العملاء

 مقدمة

خدمات للعملاء ) لـفة لـلخدمات المقدمةتناولنا في الوحدة السـابـقة تحـديـد الأنـواع المخـت

وعرفنا تصنيف هذه الخدمات في مراحل البيع المختلفة )قبل  ،(الخإستثنائية، .... معلوماتية،

البيع، أثناء البيع، بعد البيع( وقد ناقشنا في هذه الوحدة الخدمات الاستثنائية، التي يقع 

ء( تعتبر من ضمنها معالجة شكاوي العملاء، ولما كانت هذه المهمة )معالجة شكاوي العملا

أهم جوانب خدمة العملاء لذلك فإننا سنوضح في هذه الوحدة المقصود بشكاوي العملاء 

وأهميتها والعوامل المؤثرة فيها كما سنناقش أسباب إهمال المنشآت لشكاوي العملاء وسبل 

معالجة تلك الشكاوي لتحقيق العديد من الفوائد المرجوة وسيتم أيضاً توضيح الكيفية 

التعامل بها مع العميل الغاضب والمستاء باعتباره يمثل نمطا فريدا من أنواع العملاء  الواجب

 تهم والتعامل معهم بصفة متميزة.الذين يجب التركيز على كيفية خدم

 

 أولًا: المقصود بشكاوى العملاء

، وبالرغم من أن "إيضاح صريح من جانب العميل بعدم الرضا"إن شكوى العميل هي  

دم خدمات جليلة للمنشأة من حيث كونها تمثل رد الفعل من جانب العميل عن الشكوى تق

المنتج أو عن أداء الشركة فإن تأثيرها على سياسة الشركة، والعلاقات العامة قد يتراوح بين 

ويرتبط سلوك شكوى العميل عكسياً يم القيمة إلى أن يكون هام جداً، أن يكون عد

كوى ليس هو ك من يرون أن المصدر الفعلي لدافعية الشومع ذلك فإن هنا ،بتقييم الرضا

، ولكنه يمثل حالة عاطفية سلبية أو غير سارة ناتجة عن تقييم حكم الرضا في حد ذاته

 العناصر غير المفضلة لإستهلاك المنتج أو الخدمه. 

بها  أتتضمن الاتصالات التي يبد سلوك شكوى العملاء في فترة ما بعد الشراءونلاحظ أن 

الأجهزة  منتةين أو بائعين أو مؤسسات تسويقية أو إلى)لعميل ويوصلها إلى المسئولين من ا

وعلاج المشكلة المرتبطة بالسلعة أو يكون  حل وذلك للحصول على (المختصة بحماية المستهلك

 بإسترداد ثمن السلعة.

فيها  بمثابة ظاهرة ساكنة يقرروقد توصلت الدراسات إلى أن سلوك شكوى العملاء هو 

 التالية: أحد الحلول العميل الحصول على
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 .لتعويض من خلال السعي لتحقيق ذلكا-1

 طيبة )المنطوقة(.إلى الكلمة الغير  اللةوء-2

 .المتةر ثانية، وذلك بتقرير عدم الذهاب إلى الخروج من العلاقة الشرائية-3

وا الرضاء ليس كل العملاء الذين لم يحققمع ذلك فقد أوضح بعض الباحثين أنه 

يقومون ، فــقد تبين أن ثلث هؤلاء فقط هم الذين كون أو يسعون للحصول على التعويضيشت

، وأن البديل الأكثر احتمالًا لذلـك هــو مقـاطعـة هؤلاء الأفراد للمتةر بتـقـديم الشكـاوى

Boycott   من خلال الكلمة السلبية المنطوقةأو الشكوى للآخرين. 

ين إلى أن عدم الرضاء ليس شرطاً ضرورياً لحدوث الشكوى كما توصل أحد الباحث

فليس كل العملاء غير الراضين يشتكون، ولا كل مقدمي الشكاوى غير راضيين حيث 

يوجد بعض العملاء الراضين الذين يبعثون شكاوى إلى المسئولين يوضحون فيها ملاحظاتهم 

نه ليس لها تأثير كبير على رضا لبعض العيوب البسيطة والتي يودون معالجتها بالرغم من أ

 % من سلوك الشكوى.15العميل وأن عدم الرضا يفسر فقط ما يقرب من 

 ،أم لا تتعدد العوامل التي تؤثر على العميل فيما إذا كان سيشكو من المنتج أو الخدمةو

 ذلك: ومثال

 .الخدمة يؤثر على ميل العميل للشكوىأونوع المنتج  -

 لما ارتفع الثمن زاد ميل العميل للشكوى.، فكالخدمة ثمن المنتج أو -

 .ميل العميل للشكوى ، فكلما زادت الأهمية كلما زادلاجتماعيةا المنتج أهميته -

 العوامل التي ترتبط بسلوك شكوى العميل 

)كلما زاد الشعور بعـدم الرضـا كلمـا زاد     ،العميلدرجة الشعور بعدم الرضا من جانب  .1

 ميل العميل للشكوى(.

)كلما زادت أهمية المنتج بالنسبة للعميل ، بالنسبة للعميل أو الخدمة جأهمية المنت .2

 كلما زادت شكاوي العميل(.

ن القدرة على تقديم الشكوى تتطلب إ) ،الإمكانات المتاحة للعميل لتقديم الشكوى .3

 إمكانات وظروف محددة مثل الوقت و قدرة العميل على كتابة رسائل(.

 .ا العميل إذا قدم شكوىيحصل عليه المنفعة المتوقع أن .7
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يستمع إلى  )قوة العميل الشخصية على مواجهة البائع وجعله ،العميلشخصية  .5

 .الشكوى الصادرة(

)لها أثر في زيادة شكوى العميل لأن  ،خبرة العميل السابقة بالمنتج أو الخدمة .6

الأشخاص الذين لديهم خبرات كثيرة يعرفون كيف يتصرفون ويتصلون بالأشخاص 

 ين في حالة شكواهم من أي مشكلة(.المناسب

 نتفع بالشكوى المقدمة من العميل.من سي .4

لما كان كلما تكرر التأثير السلبي المبني على استخدام المنتج أو الخدمة ككذلك 

 الاتجاه إلى الشكوى أكثر.

على توجهه  وكذلك فإن مدى أهمية العيوب أو ضحالتها من وجهة نظر العميل له تأثير هام

 لشكوى من عدمه.نـحـو ا

قد أوضحت الدراسات أن نسبة الشكاوي التي تحدث فيما بين العملاء الغير راضيين ل

% فقط من هذه الشكاوي 5وأن % فقط. 45% إلى 23ةزئة تتراوح بين والموجهة نـحو تاجر الت

 .إلى المنتج ةالتي يقوم بها العميل الغير راضي توجه مباشر

عملاء الغير راضين هم الذين يشتكون أما النسبة الباقية فهي % من ال50وهذا يعني أن أقل من 

تفضل عدم الشكوى والاكتفاء بعدم تكرار شراء السلعة التي حققت لهم الشعور بعدم 

 ا ومقاطعة المتةر الذي تعرض فيه.الرض

لأن العملاء الذين  ،عوامل الشخصية لها علاقة بأسلوب الشكاويالكما أن العديد من 

اً أعمارهم صغيرة نسبياً ومستوى دخلهم مرتفع وهناك بعض الشواهد التي تدل على يشتكون دائم

 يميلون أكثر إلى أسلوب الشكاوي. أن العملاء الذين ثقتهم بأنفسهم كبيرة أو عقولهم غير متفتحة

وقد توصلت الدراسات التي تناولت موضوع الشكوى إلى أنه على الرغم من أن الشكوى  

أن  ملاء للحصول على تعـويـض عادل وعاجل نتيةة لما تحملوه من مشـاق إلاتعد فرصة هامة للع

 :ملاء لا يشتكون لعدة أسباب أهمهاالغـالبـية العظمى من الع

 كيف وإلى من يقدمون هذه الشكاوي.بعض العملاء لا يعرفون  .1

بعض العملاء قد يعتقدون أن هذه الشكاوي لا تستحق أن يضيعوا وقتهم فيها أو أنها  .2

 سبب لهم بعض المضايقات.ت

 قد يرى بعض العملاء أن الشكوى غير مجدية ولن يترتب عليها التعويض المناسب. .3
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 : أسباب إهمال شكاوي العملاء ثانيا

على الرغم من أهميـة المعلـومـات التي يمكـن أن تحتـويهـا شكـاوى العملاء والمرتبطة بأسبـاب 

لمقـدمـة إليهم إلا أنه من الملاحظ أن الإدارة في كثير عدم رضاهم عن الخـدمـات أو المنـتةات ا

 :يرجع ذلك لما يليومل هذه الشكاوى من الأحيان ته

ويبالغون في إبراز العيوب  المنشأةترى الإدارة أن هؤلاء العملاء متةنيين على كثيراً ما  .1

د ما يشغلهم الموجودة في المنتج أو السلبيات المتعلقة بالخدمة وأن هؤلاء العملاء لا يوج

سوى هذه الشكاوى وقد يرى بعض المديرين أن النظر لهذه الرسائل يعتبر من الأمور 

 المضيعة للوقت والجهد وأنه لا عائد من ورائها ولذا فإنهم يؤثرون عدم الاستةابة لها .

في كثير من الأحيان لا تعكس الشكاوى المستوى الحقيقي لرضا العملاء عن منتةات  .2

التصفية التي تتم على الشكاوى من قبل المستويات الإدارية المختلفة حتى المنشأة بسبب 

وذلك بسبب حرص العاملين في المستويات  ،تصل إلى المسئولين عن صنع القرار في المنشأة

ولذلك فإنهم يحةبون عنهم المعلومات ى على الظهور الطيب أمام رؤسائهم، الإدارية الأدن

 .نب القصور فيهالتي تعكس مستوى الأداء وجوا

لهذا فإن جزء من الصورة قد يكون غائباً عن إدراك هؤلاء المديرين ومن ثم فإنهم لا 

يتخذون القرار الصائب رغم أن البعض منهم قد يكون من الكفاءات العالية ولكن 

تنقصه وضوح الرؤية حتى يتخذ القرار الصائب على بينة من أمره استناداً إلى حقيقة وضع 

 ، وهل هم راضين عنها أم لا ؟  تها في السوق وأراء العملاء فيهانتةاالمنشأة وم

ويميل المديرون إلى استخدام معدلات الشكوى كمؤشرات عن عدم الرضا ويفترضون 

أنه كلما كانت معدلات الشكوى مرتفعة فإنه ينبغي التحرك في محاولة تهدئة هؤلاء 

 كس ذلك سلباً على المنشأة.الشاكين الغير راضين بأي طريقة كانت قبل أن ينع
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 ثالثاً: معالجة شكاوى العملاء

والتي قد تؤدي  من خدمة العملاء مناسبةدائماً مايشتكي الزبائن من بعض الردود الغير 

إلى أن العميل قد يتضايق ولا يقوم بالشراء مرة أخرى من منتةات أو خدمات المنشأة وهناك 

 مثلع شكاوى العملاء بعض الردود الغير مناسبة في التعامل م

 .ىقول هذه هي المرة الأولى التي اسمع فيها هذه الشكو -

 يوجد لدينا حل لهذه المشكلة. لا -

 .أنت السبب في حدوث هذه المشكلة -

 .لا أدري هذه مشكلتك أو أنه خطأ الكمبيوتر -

 .أذهب للموقع الإلكتروني للحصول على المعلومات -

 .متواجد في يوم كذاسيكون  ، فإنهالمسئول الفنيأحضر وقابل  -

بعــض  هنــاكإذا كانــت وإذا كانــت هنــاك ردود غــير مناســبة في التعامــل مــع الشــكاوى أو  

مــن قبــل المــديرين في منشــآت   الــتي تم شــرحها أســباب إهمـــال شكـــاوى العمــلاء والمســتهلكين 

الأعمال الإنتاجية أو الخدمية فلا بد أن نؤكـد أن هـذه الشـكاوى هـي السـبيل الوحيـد للتعـبير        

عن عدم رضـا العمـلاء لأن الشـكوى قـد يـتم توجيههـا للةهـات المعنيـة في الدولـة وقـد تصـل إلى            

التعويضــات وتشــويه سمعــة الشــركة باســتخدام الكلمــة الســلبية المنطوقــة   رفــع القضــايا وطلــب

 الشكوى لجمعيات حماية المستهلك ......إلخ.أيضاً و

اماً أن نجاحها في السوق لن يأتي إلا إذا هي الإدارة التي تدرك تموالإدارة الناجحة للمنشأة 

، عالية القيمـة مـن وجهـة نظـر العميـل     كان هناك رضا عما تقدمه من منتةات جيدة الصنع و

وذلــك انطلاقــاً مــن إحســاس العميــل بــأن الســلعة قــد أشــبعت      ،وليســت مــن وجهــة نظرهــا هــي  

 حاجاته ورغباته وحققت توقعاته أو فاقت تلك التوقعات.  

شأة قد تفاجأ بحالات من عدم الرضا تسـتوجب منهـا ضـرورة الاسـتماع لشـكاوى      وإدارة المن

سمعـة المنشـأة ومسـتقبلها في    ومقترحات العميل والاستةابة السـريعة لهـا قبـل أن تـؤثر سـلباً علـى       

 :وهذا يعني أنه يجب على المنشأة أن تتبني إستراتيةية دفاعية تعطيها القدرة علىالسوق، 

ــالعملاء ا  - ــاظ ب ــل مع ــ    الاحتف ــم للشــركة وتقلي دلات التحــول عــن  لحــاليين وزيــادة درجــة ولائه

 العلامة التةارية.

عــدم تــرك الفرصــة للمنافســين للحصــول علــى جــزء مــن نصــيبهم في الســوق أي تقليــل معــدل    -

 دوران العميل وتعظيم معدل ارتباطه وتعامله مع الشركة.  
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لكن الطويل هو اقتراح مكلف و  الأجلتكوين رضا العميل في" نأ لذلـك يجب علينا أن ندرك

وخاصة إذا أخذنا في الاعتبار التأثيرات  "تأثيره القوي يفوق التكلفة التي ستتحملها المنشأة

 ن.المستقبلية التي يحدثها العميل الراضي على الآخري

 تقوم بعمل التالي: والإدارة الواعية هي التي

لاء الغـير راضـين وتتعـرف علـيهم     تبحث عن هؤلاء العم ـفي هذه الشكاوى والرسائل وتبحث  -

 .وعلى مشاكلهم

لا تكتفــي بــالنظرة قصــيرة المــدى بتحليــل التــأثيرات الحاليــة لهــذه المشــاكل لأنهــا في الواقــع   -

ــة الصــحيحة لتصــحيح الأوضــاع، ولــذلك عليهــا أن تــدرس         تعتــبر هــذه المشــاكل هــي البداي

 أثارها كلما أمكن.شاكل لتلافي وتحلل التأثيرات الحالية و المستقبلية لهذه الم

المشــاكل بصــورة ترضــي مقــدم الشــكوى وتوضــح مــدى      تكــون إســتةابتها مباشــرة لحــل   -

ن لم يكــن الخطــأ راجعــاً  حــرص المنشــأة عليــه وســعيها إلى تــذليل كافــة العقبــات حتــى وإ    

فهــي تؤكــد حرصــها علــى تحمــل المســئولية أو جــزء مــن المســئولية حتــى تضــرب المثــل  إليهــا، 

   العميل. الجيد لحرصها على رضا

تضع سياسـات تمكنهـا مـن التعـرف علـى الشـكاوى وقطـع الطريـق علـى عـدم وصـول تلـك              -

تي يجـب أن تحـرص   ومن بين هذه السياسات ال ـالمعلوما إلى الإدارة المسئولة عن اتخاذ القرار. 

 :عليها الإدارة هي

          ضرورة توافر عدد من خطـوط الاتصـال الهاتفيـة الـتي تكـون مـزودة بأرقـام معروفـة

بالشــركة أو علـى أغلفـة المنتةــات    اً للعمـلاء ومطبوعـة علــى الكـروت الخاصـة    جيـد 

ســاعة يوميــاً والــتي يطلــق عليهــا الخطــوط الســاخنة أو   24والــتي يجــب أن تعمــل لمــدة 

وذلـك لتلقـي شـكاوى العمـلاء وملاحظـاتهم       ،وهي مـا تسـمى بالهـاتف المجـاني     800

حيات الـتي تمكنهـا   كافـة الصـلا   فيما يتعلق بالمنتج أو الخدمة مع مـنح هـذه الإدارة  

 من أداء عملها.

  ــق ــأي        يعل ــرحيبهم ب ــاجر توضــح مــدى ت ــى المت ــات عل ــة لافت مقترحــات أو تجــار التةزئ

 شكاوى وذلك لمعالجتها.

           وضع أسماء العمـلاء الـذين سـاهموا بالمقترحـات علـى لافتـات في مكـان ظـاهر أمـام

ــنحهم مكافــآت لتشــةي     ،العمــلاء تشــةيعاً لهــم   ــى المبــادرة  ويمكــن أيضــاً م عهم عل

 وهكذا..  
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 أسباب اهتمام المنشآت بأحاسيس العملاء بعد الشراء 

 هما:ومعالجة شكواهم أمر ضروري لسببين واهتمام المنشآت بأحاسيس العملاء بعد الشراء  إن

 أولًا: أن العمــلاء يأخــذون في الاعتبــار كيفيــة معاملــة الشــركة لهــم بعــد إتمــام عمليــة الشــراء      

إلى اتخاذ قرار معين خاصة في المنتةات المهمة مثل الأجهزة الكهربائيـة يجعـل   ولذلك فالوصول 

ــود الصــيانة والخــدمات           ــدة الضــمان ووجــود أو عــدم وجــود عق العمــلاء ينظــرون باهتمــام إلى م

 وكذلك إلى وجود خط ساخن مجاني للإجابة عن استفسارات العملاء.

   لأنها تؤثر على رضا العملاء :ثانياً

 بالأعمال التالية:سيقومون عملاء الذين يشعرون بعدم الرضا ولاشك أن ال

 سيتوقفون عن الشراء. -

 .أو الخدمة ينشروا معلومات سلبية عن الشركة أو المنتج -

 ت قانونية ضد الشركة، وهكذا.يتخذوا إجراءا -

   وهذا يعني أن على المديرين مراعاة عمليات ما بعد الشراء.

 بعض طرق إرضاء العملاء 

 رضي للسلعة الأداء الم .1

فلو كانت توقعات العملاء لأداء المنتج أو الخدمة يفوق الأداء الفعلـي فـإن النتيةـة سـتكون     

عدم الشعور بالرضا من جانب العميل . وعلى عكس ذلـك فلـو كـان أداء المنـتج أو الخدمـة      

ا طبقاً للتوقعات أو أفضل من التوقعات فإن المشتري سيشعر بأنه كوفيء نتيةـة لشـرائه هـذ   

 المنتج أو الخدمة.

وللتأكــد مــن أن أدائهمــا يقابــل توقعــات المســتهلكين أو يتعــداها فإنــه يجــب علــى المــديرين    

وبمعنـى   في الأسـواق،  همـا بكـل حـرص ومتابعـة عمليـة ترويج     أو الخدمة مراقبة جودة المنتج

 لعدة أسباب منهاآخر فإن المنتج أو الخدمة يمكن أن تفشل في مقابلة التوقعات 

 الرديء. التصميم -

 أعطت وعوداً لم تستطيع أن توفيها.العناصر الترويجية  -

 أو الخـدمات  بالإضافة إلى ذلك فإن هناك عوامل أخرى تؤثر على الأداء المتوقع من المنتةات

ــل في أداء المنتةــات    ــتج   أو الخــدمات وهــذه العوامــل تتمث ــة المنافســة وســعر المن وفي  أو الخدم

أن تعرف مسببات الشعور بعدم الرضا من مسـتهلكي  بعض الأحيان فإن الشركات تحاول 
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الخاصــة بالشــركات المنافســة وتهــدف الشــركة مــن وراء ذلــك إلى     أو الخــدمات المنتةــات

أو الخدمــة المنافســة الــتي   إيجــاد حالــة يشــعر فيهــا العميــل بأنــه توجــد مشــكلة في المنــتج         

 .اشتراها

 تقديم خدمات متميزة .2

وفي الحقيقــة فــإن ضــا العميــل بعــد عمليــة الشــراء، وهــي أحــد أهــم الطــرق للمحافظــة علــى ر

معينـة بعـد   كثيراً من قرارات الشراء تعتمد على توقعات العملاء بإمكانية تلقيهم لخدمات 

نجاحــاً ( الأمريكيــة مــن الشــركات الــتي نجحــت   IBMوتعتــبر شــركة )أي بــي ام   الشــراء.

 كبيراً نتيةة لما تقدمه الشركة من خدمات متميزة لعملائها.

 راعاة توقعات العملاء للعدالة من الشركة  م .3

علـى المـديرين الإجابـة     حيث يجـب هل يشعر عملائي بأنه تم التعامل معهم بعدالة وإنصاف ؟ 

ــى هــذا الســؤال، و   ــائج والمحصــلات لكــل مــن       عل ــة والنت ــواد الداخل يجــب أن ينظــروا إلى الم

نلاحـظ أن   أننـا  ، حيـث الطرفين في عملية التبادل وعلى وجه الخصوص شركات الخدمات

 .هذه الشركات تعاني من أن العملاء لا يقدرون المواد الداخلة في عملية التبادل

ة عمولـة  الكـثير مـن الـذين يبيعـون المنـازل يشـتكون مـن أن نسـب        مـثلًا أن  ففي مجال العقـار  

 500.000ن المنـزل الـذي يبـاع بقيمـة     أسوق بيع المنازل  مكتب العقار مرتفعة جداً، فنةد في

ل يظل مثلًا معروضاً للبيع شهراً أو أكثر وبالتالي فإن البائع يرى أن مجهود المسئول عـن  ريا

% 2.5مكتب العقار محدود جداً ويـرى أن الجهـود المبذولـة في هـذه العمليـة لا تسـتحق نسـبة        

والمشكلة هنا تكمن في أن نشاطات مكتـب العقـار لا يسـتطيع بـائع المنـزل       ،من ثمن البيع

ر للحصـول  ن صاحب المنزل لا يعلم كآفة الاتصالات التي يبذلها مكتب العقارؤيتها كما أ

 على مشتري مناسب للمنزل.  

% 2.5وبالإضافة إلى ذلك فإن كثيراً مـن أصـحاب المنـازل لا يعرفـون أن مبلغـاً كـبيراً بنسـبة        

، وعــن ة دفــع مرتبــات وإيجــارات ومبــالغ أخــرى  تــذهب إلى السماســرة الــذين علــيهم مســئولي  

ــق ــار يجعــل أصــحاب المنــازل           طري ــإن المســئول عــن مكتــب العق  إيضــاح هــذه المصــروفات ف

، وعندما تحـدث شـكوى أو تـذمر مـن جانـب العميـل فـإن        يشعرون بالرضا في عملية التبادل

على المديرين مواجهة هذه الشكاوى عــن طريـق عقـود الصــيانة مــثلًا وفيــها يـدفــع العميـل      

، وعلى ذلك فإن بعض المشـاكل الـتي سـوف    لشركة لفترة معينةمقابل ضمان ا مبلغـاً معيناً

 ن طريق الشركة المنتةة أو الوكيل.تحدث للسلعة سوف يتم إصلاحها ع
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كـان لهـا مـردود    امها في شـركات السـيارات   وقد لوحظ أن عقود الخدمات التي تم استخد

  ايجابي على رضا العميل.  

هــذا الشــعور وهــو البحــث عــن معلومــات    وهنــاك شــيء واحــد يســتطيع العمــلاء فعلــه حيــال    

 .ة أو سلبية بالنسبة لقرار الشراءإضافية وهذه المعلومات يمكن أن تكون إيجابي

 محاولة الاتصال بالعملاء بعد حدوث عمليات الشراء   .7

، ولقــد بحــث وأودي هــذه السياســة ونجحــت تمامــاً  ولقــد اســتخدمت شــركات هونــدا وفــورد 

عاليــة تتبــع عمليــات الشــراء عــن طريــق إعطــاء معلومــات    البــاحثون في إحــدى الدراســات عــن ف 

من نتائج الدراسة الـتي اسـتخدموا فيهـا عـدة وسـائل مثـل إرسـال الرسـائل         - إضافية فوجدوا

 منهاأنه بالإضافة إلى مردودها الإيجابي فإن لها فائدة أخرى -أو الاتصال الهاتفي بالعملاء 

نســبة للمشــاكل الروتينيــة الــتي    أنهــا تقلــل مــن تكلفــة الضــمانات وكــذلك الأمــر بال       -

تتفــادى  يمكـن حلـها عــن طريـق الهـاتف فقــد تـبين أن اسـتخدام الهــاتف يجعـل الشـركة        

 اتصالات البريد الطويلة.

 كما أن الاستةابة عن طريق الهاتف تكلف ثلث تكلفة الرسائل المستخدمة. -

 Warranty استخدام الضمان .5

ل وتقليـل الشـكاوى   الحفاظ على رضا العمي ـمن الطرق المهمة التي تساعد في الضمان عتبر ي

 من جانب العميل.  

تأكيد يضمن للعميل الحصول على حل لأي مشـاكل قـد تنشـأ مسـتقبلا في     "ويعرف بأنه 

 ".أو الخدمة المنتج

، دون عــن الأخــرى ويعتــبر الضــمان أحــد العوامــل الــتي تــدفع العميــل لاختيــار ماركــة معينــة  

العميــل تجــاه قبــل عمليــة الشــراء يقلــل مــن مخــاوف  لــذلك فــإن معرفــة العميــل بوجــود ضــمان

 مخاطر الأداء للسلعة.

ــد عمليــة الشــراء فــإن الضــمان يمكــن أن يشــةع العميــل علــى الاطمئنــان في تقبــل أي            وبع

 دون مخاوف. أو الخدمة مشاكل في المنتج

بتقديم برنـامج لإعطـاء    فنــــادق )هوليــــدي إن(  فعلــــى ســــبيل المثــــال قامــــت

ذا كانت الخدمات المقدمـة لهـم غـير مرضـية. ومـنطقهم في ذلـك جـاء علـى         النزلاء ما دفعوه إ

" قبـل أن نبـدأ في إعطـاء هـذا الضـمان فإنـه       لسان أحد مشرفي خدمات العملاء والـذي قـال   

 وهـذا  كان يمكن لأحد عملائنا أن يترك الفندق غاضباَ قبل أن نعرف ماهي مشكلته ؟
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ن تطبيــق هــذا البرنــامج فــإن عمليــة التقيــيم  ، وبعــد ســنة مــيعــني أننــا خســرنا عميلنــا للأبــد"

وبهـذه الطريقـة يزيـد     ،للرضا قد أوضحت تزايداً إيجابياً في قبول الفندق من جانـب العمـلاء  

 بالإضافة إلى تحسن خدمات الشركة.الشعور بالرضا عند العميل 

 وتطبــق الكــثير مــن شــركات بيــع الوجبــات الســريعة كــثيراً مــن هــذه المفــاهيم ... فتــأخير     

لمـــدة نصـــف ســـاعة معنـــاه ألا تـــدفع   (Pizza Hut  بيتزا هت)تسليم البيتزا من شركة 

مــن اســتبدال أي جهــاز يوجــد بــه عطــل     (Apple آبـل )وأيضا مـاتقوم بـه شـركة     ثمنها.

وهـذه ميـزه تزيـد مـن رضـاء       ،أو مشكله بجهاز جديد وبدون أي نقاش خـلال فـترة الضـمان   

يعلم أنه في حالـة وجـود أي عطـل أو مشـكلة     مئن وسوف يشتري الجهاز وهو مط العميل لأنه

 في الجهاز سوف تقوم الشركة باستبداله بجهاز آخر جديد.

 ستفادة من معالجة شكاوى العملاءجوانب الا رابعاً:

 يمكن للمنشآت الاستفادة من معالجة شكاوى عملائها في المجالات التالية:

ديل وتحسين ومعالجة الأخطاء قبل لقي الضوء على عناصر العمل التي تحتاج إلى تعتُ -

 وقوعها.

تساعد في كسب عملاء جدد أكثر بسبب الأحاديث العابرة الايجابية التي يتناقلها الناس  -

 عن الشركة دون الحاجة إلى الكثير من المال والوقت.

  .تساعد في التعرف على الأفراد الذين بحاجة إلى تدريب أو مراقبة دائمة لعملهم -

 يل سريعة ومباشرة للمعلومات إلى الرئيس.تمثل أداة توص -

 تساعد في مراقبة مستويات الخدمة بين مختلف المواقع والإدارات. -

 تزيد من ثقافة العاملين حول خبرة العميل وتوقعاته ومتطلباته. -

 تمكن المنشأة من الاحتفاظ بعملائها الراضين عن خدماتها. -

 الخدمة. تحفز في اتخاذ إجراء جديد وتغيير ايجابي لجودة -

 تجعل المنشأة في تواصل مستمر مع التوجهات الجديدة للعملاء. -

 توفر معلومات استخباراتية عن المنافسين وما يعملونه ولا تعمله.  -
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  أنواع العملاء :خامساً

 :التعامل معهم بطريقة خاصة ومنهم هناك العديد من العملاء الذين يجب

 عميل يرى أنه على حق وأنت على خطأ ويحاول إثبات ذلك ويرى أنك غير كفء.  -

 .طرح ما لديه عميل يريد أن يتحدث ويشتكي ويلوم ومهما كان الحل المطروح عليه يستمر في -

عميل يتوقع منك أن تهمل وتترك ما تعمله لكي تحـل مشكلـته، فـهـو يعـتقد أنه يجب أن  -

 نسبة لك.( بال 1يكون المهمة رقم ) 

 عميل آخر يوحي إليك بعدم أهميتك ويطلب مباشرة مقابلة رئيسك إن لم يحصل على ما يريد. -

 عميل غاضب وعصبي ومستاء. -

 كيف تتعامل مع عميل غاضب وعصبي ومستاء ؟

 تحكم في توقعاته: (1

أخبره حال قدومه إليك متى سوف تبدأ في التعامـل معـه وتسـتطيع خدمتـه إذا لم يمكـن في       

 : فتقول مثلًا الحال.

 دقائق لكي أنهي العميل الأول. 5 احتاج إلى -

  .دقائق حتى أنهي العملاء الآخرين قبل خدمتك 10سوف احتاج إلى  -

، فهو لا يتوقع أن تكون قد حددت له توقعاته مسبقاً سوف نك بتحديد وقت خدمتهلأ

مت له تساعده قبل الوقت الذي ذكرته له وإذا تحققت الخدمة قبل ذلك فأنت قد قد

 خدمة مميزة في نظره.

 :للعميلأنصت جيداً  (2

 مع العميل، فهو يعني: الإنصات مطلب هام في بداية الحوار

  وإعطائه فرصة للحديث عن المشكلة. الاهتمام به -

 .جديتك في تعاملك -

 حماسك لخدمته. -

 :ما يقول وأظهر أسفك له ثممع تعاطف  لذلك

التي يذكرها فهذا قد يعتبره العميل عدم لا تنشغل بأخذ الملاحظات أو تسةيل الوقائع  .1

 ، ويكفي تسةيل مختصر للملاحظات الرئيسة.ضباًاهتمام خاصة إذا كان غا

 ركز على ما يقوله خلال حديثه ولا تنشغل عنه بإتصال هاتفي أو التحدث إلى موظف آخر. .2
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في العميل يواجه مشكلة  نوخاصة عندما يكو يريد الصبر مع العميل ومحاولة فهم ماذا .3

جيداً وحاول أن تستخدم اللغة الكلام أو اللغة التي يستخدمها غير مفهومة. أسمعه 

فهمك لكلامة أو استعن بشخص آخر يساعدك على شرح رغبة  الكتابية في حالة عدم

 العميل.

ريد من ز اهتمامك ويقظ للعميل بحيث أن تستطيع معرفة ماذا ييجب أن تكون مركْ .4

 وفي نفس الوقت ركز على لغة جسده. له استمع خلال قراءة لغةالجسد،

ابتعد عن وضع رأي مسبق على الشخص من خلال الحكم على شكله لأن هذا سوف  .5

 ،الافتراضات مما يؤثر على جودة الاستماع ووضعيؤدي إلى أنك ستقوم بالتفكير 

 استمع له وركز حتى تتخذ القرار المناسب.، وسوف لن تركز على العميل

هو يتحدث بل دعه يتحدث بحرية ولا تتةادل معه أو تحاول الدفاع ولا لا تقاطع العميل و .4

تستعةله في الحديث فةميع من يمارس مهنة البيع يعرف تماماً أنه يجب عليه أن 

داً يمضي وقت أطول في الإستماع أكثر من وقت الكلام فقد خلق الله لك لساناً واح

ا ليس بالأمر السهل فالعميل عادة وفي الواقع فإن هذ للكلام بينما السمع له أذنان،

يبدأ بتوجيه الأسئلة وبعض تلك الأسئلة تحتاج إلى إجابات طويلة وبعض العملاء سوف 

 ادثة تنتهي إذا لم تبادر بالحديث.يتركون المح

 وفيما يلي بعض الأفكار التي تدفع العملاء إلى الحديث أكثر من البائعين:

 من الأسئلة التي إجابتها بنعم أو لا فإذا وجه أسئلة مفتوحة الإجابة بكثرة بدلًا -

يل أرغب كان سؤالك متى ترغب في وصول الدفعة الأولى من الطلب فقد يقول العم

ولذلك استكمل الحديث بسؤال آخر تطلب منه من الشهر  20في وصوله في 

 الحديث عن أية شروط للتوصيل وهذا سيدفع العميل للإجابة الطويلة. 

 من الشهر " تجاوب بسؤال:  20ة، فمثلًا إذا تلقيت إجابة مثل " في وجه أسئلة متتابع -

 رى التي قد تحتاجها في المستقبل ؟هي الطلبات الأخ ما

عندما تنتهي المحادثة يمكنك الاستفسار والسؤال عن موضوع سبق ذكره خلال  -

 مك سابقاً أن نهتم بـ ........ ".المحادثة مثلًا: " ذكرت في كلا

شيئاً اسكت برهة حتى يبدأ العميل في استلام طرف الحديث ويبدأ بعد أن تقول  -

 في الكلام. 
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 طمئن العميل: (3

وأخبره بأنك ستبذل  )بإذن الله(، طمئن العميل بأن المشكلة أو شكواه سوف تحل

 .قصارى جهدك لمساعدته

وتذكر أن ارتفاع حدة صوته أو تلفظه بكلمات نقد أو تجريح لست المقصود بها شخصياً 

 ل الموقف الذي هو فيه هو سبب ذلك.ب

 اعتذر للعميل: (4

أي العميل( رجل اونه معكم وصبره واعتقادك بأنه )بلغ العميل عن تقديرك له لتع -

 .متفهم ومتعاون مما سوف يساعد في حل المشكلة بسرعة

 ( عن حدوث المشكلة.حاول أن يكون ذلك باسمه إن أمكناعتذر له ) -

 و الآخرين.اللوم على الإجراءات أ لا تلق -

 لا تبرر الخطأ ولا تحاول الدفاع عنه. -

 لا تبالغ في  تكرار الاعتذار.  -

 أعد صياغة المشكلة: (5

وذلك بإعادة ما سمعت من العميل مرة أخرى على العميل حسب ما فهمت منه ولكن 

 لسببين:بألفاظك أنت 

 لتظهر للعميل اهتمامك. -

 .لتأكد من الفهم الصحيح لما قاله لكل -

 واضحة لك. هذه المرحلة توجيه أسئلة مفتوحة للاستفسار عن النقاط الغيروحاول خلال 

 اقتراح الحل: (4

 هناك العديد من النصائح والمحاذير لتطبيق ذلك، منها:

 .بادر بالتصرف فوراً لحل المشكلة لكي يرى العميل أنك تتعامل مع مشكلته .1

خيارات ممكنة لا مانع من سؤاله عن ماذا يراه لحل المشكلة وإذا كانت هناك  .2

 .وكانت لديك الصلاحية فأطرحها عليه

أستطيع عمله "،  إذا لم تكن مخولًا بحل المشكلة فبادر إلى مصارحته بذلك " هذا ما .3

ثم قم بتحويله للةهة المسئولة أو الشخص المسئول ورافقه إليهم إذا أمكن ذلك أو 

وتذكر بأن العميل . اتصل بالجهة وأخبرهم بقدومه اليهم ودعه يسمع اتصالك الهاتفي

 لا يهمه من أرتكب الخطأ وتسبب في المشكلة بقدر ما يهمه إيجاد حل لها.
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 أشكر عميلك: (7

قبل انصراف العميل من عندك قدم له شكرك وتقديرك على إبلاغك بالشكوى، 

 وتقديرك لاهتمامه.  هوأشكره على صبره وعلى إعطائك الفرصة لخدمت

 

 

 

 

 

 

 

لا تحاول أن تكون فكاهياً أو تلقي النكات أمام العميل، إلا إذا كنت متأكداً  .1

 من الحصول على نتيةة إيجابية.

لا تفترض أن ما تعرفه يشاركك الآخرين في معرفته، فليس ذلك شرطاً ولا  .2

 تستغرب أن بعض مشاكل العملاء يمكن حلها ببساطة شديدة قد يجهلها العميل.

كثر من الكلام، فكلما أكثرت من الكلام أصبح من السهل للعميل لا ت .3

 استخدام بعض كلامك ضدك فيما بعد.

 لا تبالغ في تقديم الوعود، ولكن أعط العميل أكثر مما يتوقع. .4

 

 محاذير



 خدمة العملاء

 

 طوير المناهجالإدارة العامة لتصميم وت

 

49 

 أسئلة وتمارين الوحدة

  (1تمرين )

 ستقبال شكاوي العملاء ومعالجتها ؟وضح الأهمية التي نجنيها من ا

 

 

 

 

 

 

 (2تمرين )

في شركة البرمجيات الحديثة للحاسب الإلكتروني اكتشف أحد العملاء أن جهازه الذي 

أن يقدم  لالعمي اشتراه بطيء السرعة، ولم يقم مندوب البيع بعمله كما يجب ولذلك قرر

 ف نقوم بالتعامل مع هذه الشكوى ومعالجتها؟ شكوى، كي
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 (3تمرين )

في إحدى المستوصفات وجد مدير التسويق والمبيعات تسرب عدد كبير من العملاء إلى 

ولم يكن يعرف حقيقة المشاكل التي يواجهها العميل مع المستوصف، وفي رأيه أنه  ،المنافسين

  .توجد شكاوي من العملاء فإنه لا توجد مشاكلطالما لا 

 المطلوب:

 كيف تقنع مدير التسويق بضرورة وجود نظام شكاوي في المستوصف ؟  .1

طالما لا يوجد شكاوي فلا يوجد مشاكل مع نعه بخطأ وجهة النظر التي تقول )كيف تقو .2

 العملاء( ؟
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 (7تمرين )

 إليك بعض النماذج لتصرفات مندوبي البيع وأذكر أين الخطأ في التصرف:

أحد العملاء تحدث هاتفياً  مع موظف خدمة العملاء للاستفسار عن مشكلة تواجهه من  .1

استخدام المنتج، وكان موظف الخدمة يواجه ضغطاً شديداً في العمل وتوقع أنه خلال 

لوقت ليأخذ خمس دقائق وكانت النتيةة أن وأمتد ا ،ثواني بسيطة سيرد على استفساره

 .عوره بعدم اكتراث موظف الخدمة بهالعميل زاد غضبه لش

 

 

 

 

 

 

   

في إحدى محلات بيع التلفاز جاء عميل أغضبه وجود خلل مصنعي في الجهاز وكان  .2

يتكلم بغضب شديد مع مندوب البيع فحاول مندوب البيع التخفيف من حدة غضبه 

 فازداد غضب العميل. بإطلاق النكات

 

 

 

 

 

 

 

في إحدى محلات بيع كاميرات تصوير الفيديو جاء أحد العملاء بكاميرا يقول أنها لم  .3

فغضب مندوب البيع من هذا  تعد تعمل وبدأ يلقي اللوم على جودة الماركة التةارية،

 التصرف وقاطع العميل وبدأ يدافع عن الماركة التةارية.
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الفنادق قدم أحد العملاء وهو غاضب إلى موظف الاستقبال مدعياً أن غرفته غير  في إحدى .4

نظيفة فهدأه موظف الاستقبال ووعده بوجبة غداء ضيافة على حساب الفندق وعندما توجه 

 هذا الموظف لمديره أخبره بعدم موافقته على هذا الإجراء.

 

 

 

 

 

 

 

 ( 5تمرين )

ل مع العميل في الحالات السابقة وما هي المحاذير التي يجب ألا ما هو اقتراحك لطريقة التعام

 يقع فيها الموظف في كل حالة ؟ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 



 خدمة العملاء

 

 طوير المناهجالإدارة العامة لتصميم وت

 

73 

 

  نموذج تقويم المتدرب لمستوى أدائهنموذج تقويم المتدرب لمستوى أدائه

 يعبأ من قبل المتدرب وذلك بعد التدريب العملي أو أي نشاط يقوم به المتدرب

الذاتي ويم طة إكمال هذا التقـــنفسك وقدراتك بواس م، قوِّشكاوي العملاءريب على بعد الانتهاء من التد

أمام مستوى الأداء الذي أتقنته، وفي (   ) لامةـــــعنصر من العناصر المذكورة، وذلك بوضع عكل بعد 

   حالة عدم قابلية المهمة للتطبيق ضع العلامة في الخانة الخاصة بذلك.

 شكاوي العملاءيبي الذي تم التدرب عليه: اسم النشاط التدر

 العناصـــــر م

 مستوى الأداء )هل أتقنت الأداء(

غير قابل 

 للتطبيق
 كليا جزئيا لا

     معالجة شكاوي العملاء  .2

     التعامل مع شكاوي العملاء  .1

     التعامل مع الأنواع المختلفة من العملاء  .3

4.       

5.       

6.       

7.       

8.       

يجب أن تصل النتيةة لجميع المفردات )البنود( المذكورة إلى درجة الإتقان الكلي أو أنها غير قابلة 

للتطبيق، وفي حالة وجود مفردة في القائمة "لا" أو "جزئيا" فيةب إعادة التدرب على هذا النشاط مرة أخرى 

 بمساعدة المدرب.
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  العلاقة مع العملاءالعلاقة مع العملاء

  الوحدة الرابعةالوحدة الرابعة
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 الوحدة الرابعة

 ءالعلاقــة مـع العمـلا
 

 الهدف العام 

)تهدف هذه الوحدة التدريبية على تعريف المتدرب بأهمية كسب رضا العملاء، ودراسة 

كيفية قياس جودة الخدمة وأبعادها ومعوقات تحقيق رضا العملاء.  مع تبيان تصنيف أنواع 

العملاء وسبل تجزئة السوق للوصول إلى العميل المربح ودور علاقة العملاء في كسب ولاء 

 عميل(.ال

 الأهداف التفصيلية

 بنهاية هذه الوحدة التدريبية يكون المتدرب قادراً وبكفاءة على أن:

  العملاء.  برضا يعرف ماهو .1

 يحدد أبعاد جودة الخدمة. .2

 يكتب استبيانه لتحديد مستوى رضا العملاء. .3

 يوضح تصنيف العملاء. .4

 يحدد العميل الأجدر بالخدمة )العميل المربح(.  .5

                                                                                                      المحتوى     

 تشتمل هذه الوحدة على ما يلي:

 .المقصود برضا العميل .1

 .قياس جودة الخدمة .2

 .معوقات تحقق رضا العميل من جودة الخدمة .3

 .تصنيف العميل .4

 .تجزئه السوق .5

 .العميل المستهدف .4

 ساعات 4قت المتوقع للتدريب:  الو
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 العلاقة مع  العملاء

 مقدمة

تعرفنا في الوحدة السابقة على أهمية التعامل مع الشكاوي للمحافظة على العملاء وبينا 

جات العملاء وجمع في الوحدة السابقة أن الشكاوي تلعب دوراً كبيراً في معرفة احتيا

ل مع العميل الغاضب إلا أن هنالك جانب مهم ، وعرفنا كذلك مهارات التعامالمعلومات عنهم

في عملية جمع المعلومات وقياس جودة الخدمة وهي طريقة جمع المعلومات من خلال الاستبانة 

ش في وتحليل مواضع الخلل في جودة الخدمة لضمان استمرارية التواصل مع العميل وسنناق

 :هذه الوحدة الجوانب التالية

 المقصود برضا العميل. -

 جودة الخدمة. قياس -

 معوقات تحقيق رضا العميل عن جودة الخدمة. -

 تجزئة السوق. -

 العميل المستهدف. -

 برضا العميل أولا : المقصود 

ــبي احتياجاتــه            ــة إليــه تل ــل أن الســلعة أو الخدمــة المقدم ــة الــتي يشــعر فيهــا العمي هــي الحال

العميـل لتوقعـات مـا قبـل      رضا أو عدم رضا العميل هو نتاج لمقارنـة ورغباته أو تفوقها وذلك لأن 

 .الشراء بالمخرجات الفعلية لعملية الشراء

أمــــا إذا كــــان الأداء أقــــل ممــــا هــــو  .1

متوقع فإن العميل سـوف يكـون غـير    

 راضياً.

 فـــــإذا كـــــان أداء المنـــــتج )الســـــلعة   .2

الخدمة( مساو لمـا كـان متوقعـاً قبـل     

 .الشراء كان العميل راضياً

فـــــإذا كـــــان أداء المنـــــتج )الســـــلعة    .3

ة( أفضل لما كان متوقعـاً قبـل   الخدم

 الشراء كان العميل مبتهج. 
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وقد أصبح رضا العميل هدفاً تبحث عنه معظم منشآت الأعمال الإنتاجية والخدمية وهو 

محور اهتمام رجال التسويق الناجحين ... فقد اعتبره هؤلاء مجالًا من أهم مجالات الاستثمار 

 : بة للمنشأة وذلك للأسباب التاليةبالنس

العميــل الراضــي هــو أفضــل مــن يقــوم بتقــديم الماركــة أو العلامــة والشــركة المنتةــة لهــا       .1

 لأنه سيكون، عن كل ذلك في السوق الدعاية المجانيةويمارس 

 .محل تصديق أكبر من جانب العملاء الآخرين خاصة للمقربين منه لأنه محل ثقتهم -

خــاص أو مصــلحة شخصــية لأنهــم يــدركون أنــه لا يســعى مــن وراء ذلــك إلى تحقيــق نفــع   -

 .وإنما دافعه إلى ذلك هو حرصه على مصلحتهم ليس أكثر

كما أنه ينقل لهم خبرته الشخصية، ومقـدار مـا تحقـق لـه مـن رضـا نــحو ذلـك المنـتج أو           -

 أو حثهم على الشراء، وبذلك يكون منصفاً لهم.لخدمة دون مبالغة في إبراز مزاياهم ا

ومــؤثراً  مــع الآخــرين، ترويــج عــبر الاتصــال الشخصــيخــير وســيلة لل إذا العميــل الراضــي هــو

هامــاً يفــوق كــل وســائل الإعــلان الأخــرى الــتي تتوقــف فاعليتهــا علــى عــدة محــددات تتمثــل في     

 مجموعة من التساؤلات منها..  

 هل هناك حملة إعلانية متكاملة أم إعلان في بعض الوسائل  فقط ؟  -

 هل اختيرت الوسيلة المناسبة لهذا الإعلان ؟   -

 ؟  هل خطط لها جيداً -

 هل صيغت الرسالة كما ينبغي ؟   -

 ختير التوقيت المناسب للعرض ؟هل ا -

أضـف  لإعلان عن المنتج أو الخدمة، إلى أخر كل هذه التساؤلات التي تطرح لضمان نجاح ا

 .على المنشأة الثمن إلى ذلك أن تكاليف الإعلان تعتبر تكاليف باهظة

أو   الغير مـدفوع الأجـر عـن المنـتج     الدعايةي أعباء مقابل العميل الراضي لا يحمل المنشأة أ .2

 .أو الخدمة هو رضاؤه عن المنتج فكل دوافعه من القيام بهذه الدعاية ،الخدمة

الآن هو استقطاب عملاء راضين بصورة  في المرتبة الأولى لقد أصبح هدف منشآت الأعمال .3

 . أفضل مما يحققه المنافسون

التسويقية التي تسـعى إلى تحقيـق هـذا الهـدف وتحفـز العـاملين       وضعت الاستراتيةيات  لذلك

لكـي يصــبحوا أكثــر توجهــاً نـــحو العميــل وأكثــر اهتمامــا برضــاه لــيس فقــط عمــا تقدمــه  

أسلوب التعامــل والمظهــر العــام للمنشــأة بـــالمنشــأة مــن ســلع وخــدمات ولكــن لتحقيــق رغباتــه 
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رد في المنظمـة كـبيراً وصـغيراً كـلًا     والعاملين بها .. لذا فإن رضا العميل أصبح عمل كل ف ـ

 في مجال عمله . فهو يأتي في مقدمة الأهداف التي تسعى إليها كل منشأة.

تركز الإدارة في كثير من المنشآت على جـذب عمـلاء جـدد يمكـن أن يمثلـوا لهـا قطاعـاً         .4

اً مربحاً بينما قد تهمل أخذ خطوة جادة للاحتفاظ بـالعملاء الحـاليين الـذين يمثلـون قطاع ـ    

يسـر وأقـل   .. مع العلم بـأن الاحتفـاظ بـالعملاء الحـاليين في كـثير مـن الأحيـان أ        مربحاً أيضاً

، ومنـع تحويلـهم عـن المنشـأة لا     العملاء الحـاليين فالاحتفاظ ب، تكلفة من جذب عملاء جدد

  ، ويتم ذلك بالطرق التالية:يأتي إلا بتحقيق رضاهم

 باعاً لرغباتهم وحاجاتهم.إش انيحقق انذلال أو الخدمة تقديم المنتج -

مع الحـرص علـى تقـديم المنـتج     هم دون معرفة سابقة  برغباتهم .. عدم فرض منتةات علي -

 ائها المدرك مع توقعات العميل.أو الخدمة التي تتوافق في أد

 قطوعة للعملاء.الوفاء بالعهود الم -

، وذلـك  خداموالاسـت تذليل كل ما يعترضهم من عقبات قبل الشراء  وبعد عملية الشراء  -

بالاستماع إلى مقترحاتهم وشكواهم والاستةابة لهم إلى غير ذلك من الأمور الـتي تـؤدي   

  إلى رضا العميل والتي سنتعرض لها لاحقاً.

ويحتـاج العميـل إلى العديــد مـن المنتةـات والخــدمات الـتي تشـبع الحاجــات المختلفـة لديــه        

ه تلــك المنتةــات إلى أي مــدى حققــت لــ وبعــد الشــراء أو الاســتخدام فــإن العميــل يقــوم بتقيــيم 

، على عملية الشـراء  ، وهل يتفق مستوى الإشباع مع التوقعات السابقة لهوالخدمات الإشباع

باع المتحقـق فإنـه يكـون راضـي     فإذا ما شعر العميـل أن هنـاك ثمـة تطـابق بـين مسـتوى الإش ـ      

ث الآخـرين عنهـا   ، كمـا أنـه قـد يحـد    ر في شرائها كلما عاودته الحاجة إليهـا ، ويستمعنها

بصــورة طيبــة تعكــس رضــاؤه عنهــا ويحــث الآخــرين علــى ضــرورة شــرائها والاســتفادة ممــا     

تقدمه من منـافع، ويهـم أي منشـأة أن يكـون لـديها عمـلاء راضـين لأنهـم برضـائهم يمكـن           

 .قيق المزيد من المبيعات والأرباحتحـ
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 قياس جودة الخدمةثانيا : 

 :هو المقصود بجـودة الخـدمـة

 ميمهـا وتعـديلـها وتحسينـهـا وتطـويـرهـا بـمـا يتنـاسب مع رغبات وتطلعات العملاء" تص"

 لخ(إ ... نقل- فندقية- وتواجه المنشآت التي تقدم خدمات مختلفة لعملائها )مصرفية

الخدمة ذات الجودة العالية وكيفية تقديمها  مشكلة كبيرة ومعقدة تتمثل في كيفية تحديد

هذه  لأن كل من المنشآت الخدمية والعملاء يعرف ،و الذي يحظى برضاهمللعملاء على النح

 . الخدمة بشكل مختلف عن الآخر

والدراسات التي تمت في مجال تحديد رغبات العملاء بصفة عامة وجدت أن هناك خمس أبعاد 

 تحكم جودة الخدمة وهي:

 العناصر المادية الملموسة: .1

 :مثلالخدمة المقدمة للعميل"،  هاماً فيوهي التي يمكن رؤيتها وتشكل جانباً "

ذلك لأن العميل لا يستطيع تملك الخدمة  ،الأدوات وملابس الموظفين مقدمي الخدمة

وبالتالي فإنه يعمد للبحث عن الأشياء الملموسة المصاحبة للخدمة لمساعدته في الحكم 

 من منظور مادي. على الخدمة

وانب من شأنه إبراز الخدمة بشكل جميل ولذلك فإن اهتمام مقدمي الخدمة بهذه الج

 ويترك انطباعاً جيداً عنها لدى العملاء.

 الثقة وإمكانية الاعتماد عليها: .2

وهو يعني بناء المنشأة سمعة طيبة في مجال تقديم خدماتها استناداً للوفاء بالتزاماتها نحو 

 ى العملاء .عملائها مما يعزز الثقة في الخدمة ويرسخ إمكانية الاعتماد عليها لد

 العملاء: تسرعة الاستجابة لاحتياجا .3

من المهم جداً أن تستةيب المنشأة لعملائها وتوفر لهم الخدمة في أسرع وقت وبكفاءة 

 ولاشك أن هذا يؤكد حرص المنشأة على تقدير العميل وسرعة تلبية مطالبه. ،عالية

 الأمان و الضمان : .7

وجود الأمان والضمان في الخدمة وذلك من  وهذا يعني أن تقديم الخدمة لابد أن يلازمه

خلال حسن اختيار الموظفين والحرص على تدريبهم المستمر بما يضمن سلامة الخدمة 

 والاطمئنان لها واختزال المخاطر ا لتي قد تشوب تقديمها.
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 الاهتمام بالعملاء : .5

نشأة له الحرص على تقديم خدمة متميزة تشعر العميل بتقدير الم" وهذا الاهتمام يعني

وتفهمها لاحتياجاته ورغباته والتزامها بالوفاء بها سعياً لرضا العملاء وتعزيزاً لولائهم نـحو 

 ". المنشأة

ولقياس رضا العملاء عن مستوى الخدمات المقدمة إليهم تقوم المؤسسات والشركات  

وير قوائم الخدمية مثل المطاعم والفنادق والبنوك والغرف التةارية الصناعية بإعداد وتط

استقصاء تحدد فيها مجموعة من الأسئلة التي يتم من خلالها معرفة رأي العملاء في 

 ي بعض النماذج لهذه الاستقصاءات.جوانب الخدمة المقدمة إليهم وفيما يل مختلف
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 تقييم العملاء لمستوى الخدمة في أحد الفنادق

 )              ( رقم الغرفة:    

 سيئ للغاية فضعي متوسط جيد ممتاز 

بصفة عامة إلى أي مدى يلبي  هذا الفندق احتياجاتك -1

 وتوقعاتك ؟
     

      ماهو شعورك إزماء ترحيب فريق العمل بك ؟ -2

لأي مدي ترى أن أسعار الفندق تتناسب مع مستوى الخدمة -3

 المقدمة به ؟
     

      وصولك ؟لأي مدى كانت الغرف المحجوزمة جاهزة عند  -4

 قيم الخدمات الآتية من حيث كفاءة الأداء وحسن الاستقبال: )ضع علامة في المربع المناسب ( -5

 القائمون بالحجز أ(

 حسن المعاملة.................................

 كفاءة الأداء .....................................

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 املون بقسم الاستقبالالع ب(

 حسن الترحيب ........................

 كفاءة الأداء ...............................

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 ج( القائمون بإجراءات الدخول 

 حسن الاستقبال ........................

 كفاءة الأداء .................................

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 د( النظافة والقائمون عليها 

 حسن المعاملة ...........................

 كفاءة الأداء ................................

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 هـ( العاملون بالخدمات الهاتفية 

 حسن المعاملة ............................

 ....................كفاءة الأداء ..............

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 و( ساحات الانتظار والقائمون عليها 

 حسن المعاملة ............................

 كفاءة الأداء .................................

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 زم( القائمون بإجراءات مغادرة الفندق 

 ..................حسن المعاملة ..........

 كفاءة الأداء .................................
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 هـل وجدت كل شيء خاضعاً للترتيب والنظام ؟ -4

 ، أخبرنا ما هي أهم السلبيات فإذا كانت الإجابة لا

 

 نعم   لا 

 

 

 
 

 لا   نعم  حل المشاكل على وجه السرعة ؟ تمهل  -4 

 العشاء  الغداء  الفطور    ما هو أفضل ما يقدمه المطعم: -8 

 ضعيف متوسط جيد ممتاز من فضلك قيم جودة الأتي:
 سيء

 للغاية

      أ ( الخدمة أثناء الوجبات 

      ب( جودة الوجبات 

      ج( السعر مقابل الجودة التي تحصل عليها  

      خدمة الغرف  -9 

      أ( سرعة الخدمة وتوصيل الطلبات  

      ب( جودة الوجبات في الغرف  

      الحفلات أو الاجتماعات -11 

      أ( الخدمة في الحفلة  

      ب(جودة الوجبات في الحفلة 

      ج( التةهيزات في الحفلة 

 لا   نعم  أخرى ؟هل ترغب في الإقامة لدينا مرة  -11

 

 من فضلك أملأ البيانات التالية ) اختياري (:

 _________  _______  ______تاريخ مغادرة الفندق : 

 _______________________مدة الإقامة : 

 ______________________________________________________________الاسم : 

 ________________الإليكتروني يدالبر______________________: عنوانال

  _____________________: المدينة
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   _______________الرمز البريدي:   _______________صندوق البريد : 

 ____________________رقم الهاتف : 

  سيتم تناول البيانات بسرية تامة ولأغراض التقييم فقط
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 ملاء عن خدمات أحد البنوكقائمة استقصاء لقياس مدى رضا الع

 نسعد بتلقي اقتراحاتك

  _______________ :تاريخ الزيارة

 __________: وقت الزيارة

 __________________ :الفرع الذي تم التعامل معه

 من فضلك وضح لنا مدى رضاك عما يأتي: -1

راضي  

 تماما
 محايد راضي

 غير

 راضي

غير راضي 

 مطلقاً

 5 4 3 2 1 

      الجيدة والاهتمام بالعميل أ ( المعاملة

      ب( الوقت المستغرق لإتمام الخدمة

      ج( استعداد الموظف لتقديم المساعدة

      د( كم الخدمات المتاحة

      هـ( الدقة في انجاز العمل 

      و( المظهر الخارجي للفرع 

 ء كانت جيدة أو سيئة.اكتب في الجزء التالي تعليقك علي نوع الخدمة المقدمة، سوا -2

 
 

 

 

 ماهي اقتراحاتك بشأن تطوير مستوى الخدمة ؟ -3
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 تقييم العملاء لمستوى الخدمة في أحد المطاعم

 ( 1رقم :  ج) نموذ
 

  _______الوقت :         __________التاريخ : 

 __________________________________الفرع الذي تم التعامل معه :

 
 ضعيف متوسط يدج ممتاز

 سيء

 للغاية

      المعاملة الجيدة

      الخدمة السريعة والدقيقة

      جودة المنتج                                             

      نظافة المطعم

      الأسعار

 ________________________________________ المنتةات المشتراة  

  عدد مرات زميارتك للمطعم :

 مرة في الأسبوع تقريبا           

 مرة في الشهر تقريبا             

     أول مرة أزور فيها المطعم    

  عدد المرافقين :

                أشخاص   2 – 3  شخص واحد       

      أشخاص 5أكثر من  أشخاص      5 -4

 لا                نعم   بتك اليوم هل ستعاود زيارة المطعم ؟بناء على تجر

 اكتب في الجزء التالي أية آراء أو اقتراحات ترغب في إضافتها: 

 

 

 

 ) جزء اختياري ( 

 _________________________ العنوان :______________________        الاسم:

 ____________    الهاتف :____________    : الرمز البريدي____________  المدينة :

 نشكر لكم تعاونكم .
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 تقييم العملاء لمستوى الخدمة في أحد المطاعم

 ( 2)  نموذج رقم : 

 

 كيف تقيم .....
 ضعيف متوسط جيد ممتاز

 سيء

 للغاية

      من حيث الجودة –الوجبات  .1

      حةم الوجبة .2

                              الأسعار                      .3

      من حيث الجودة –الخدمة  .4

      سرعة الخدمة .5

      المعاملة الجيدة .4

      النظافة .7

      المكان المخصص لتناول الوجبات .8

      الوجبات السريعة .9

      الخدمة .10

 

 ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ كيف تعرفت على المطعم ؟

 ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ ما أفضل ما وجدته لدينا ؟

 ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ ترغب في تغييره ؟ما هو الشيء الذي 

 ماهي الوجبات التي ترغب في إضافتها إلى قائمة الأطعمة؟

 ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 
 ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ ماهي الوجبة التي تناولتها اليوم ؟

 : الجزء التالي أية اقتراحات لديك اكتب في

 

 

 

 

 ) جزء اختياري ( 

 __________________________________________________________________________________________________الهاتف:  _  ____________________________________  __________________________________________________________________________________________________________________________________الاسم: 

 ____________________________________________________________________  __________________________________________________________________________________________________العنوان: 
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  : معوقات تحقيق رضا العميل عن جودة الخدمةثالثاً

يتأثر رضا العميل في حالة وجود فةوة بين توقعاته ومستوى الخدمة المقدمة إليه وتتمثل 

ما يرغبه العميل ويتوقعه من  هذه الفةوة في وجود أربع ثغرات تؤدي إلى وجود اختلاف بين

  ليه وتتلخص تلك الثغرات في الآتي:الخدمة وبين ما يدركه من الخدمة المقدمة إ

 لف عن احتياجات العميل  الحقيقية: توقعات الإدارة لاحتياجات العميل تختالثغرة الأولى

، دمةالتعريف الوحيد السليم والصحيح لتلك الخ إن تعريف العميل للخدمة الجيدة هو 

وبالتالي إذا عةزت الإدارة عن معرفة رغبات العملاء بدقة فإنها لن تستطيع تحديد جوانب 

 .الخدمة وتطويعها لتلبية تلك الرغبات غير المعلومة أساساً

 وهناك العديد من الوسائل الفعالة للوصول إلى الرغبات الحقيقية للعملاء، منها:

 .والوقوف على تعامل الموظفين معهمالتفاعل المباشر بين المديرين والعملاء  -

 الدراسات والاستقصاءات الميدانية.تحليل شكاوي العملاء وإجراء  -

 الخدمة ومعايير لتوقعات العميل تختلف عن مواصفات إدارة الشركةالثغرة الثانية: إن إدراك 

لى فقد تتفهم الإدارة توقعات العملاء من الخدمات ولكنها تعةز عن ترجمة هذا التفهم إ 

 .مواصفات مقابلة للخدمة

وقد يرجع هذا لعدم التزام الإدارة بالمحافظة على جودة الخدمة وإحساسها بصعوبة مقابلة 

 متطلبات العملاء.

 ة التي سبق التعرف عليها من خلال:ويتعين هنا على الإدارة العليا في المنشآت الالتزام بجودة الخدم 

  .تحليل الشكاوى -

 المقدمة من العملاء.والاقتراحات  الأبحاث -

لإدارة الوسطى في وضع واإعطاء مساحة أكبر للموظفين الذين يواجهون العملاء  -

 معايير الخدمة التي تقابل احتياجات العملاء باعتبار أن هؤلاء هم الأقرب إلى العملاء.

 عن المواصفات والمعايير الموضوعةالخدمة المقدمة  مستوى الثغرة الثالثة : اختلاف

الخدمة المقدمة من الموظفين فعلًا قد لا تواكب الرغبات والتوقعات الخاصة بالعملاء  حيث أن

 إلى:لمخالفتها للمعايير والمواصفات السليمة التي وضعتها الإدارة وقد يرجع ذلك 

 وء اختيار الموظفين مقدمي الخدمة.س -

 تدريب الموظفين.نقص  -

  للتحفيز المناسب. افتقار الموظفين -
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 تقوم بعمل التالي مع موظفيها: ى الإدارة أنولذلك يجب عل

  أختيارهم.تحسن  -

 .المطلوبة منهموظف المهام  تحدد لكل -

 وواجباتهم. مهامهمعلى تنفيذ  التدريب المستمر لهم -

لضمان الحـفاظ على  عليهم،وتطبـيق مبدأ الثـواب والعـقاب الحرص على تقييم أدائهم  -

 لوب.مستوى الأداء العالـي والمطـ

نـسى ضـرورة القـيـاس المـسـتـمر لـدرجة الـرضـا عـن الخـدمات المـقـدمة من خلال عـملـية ولا ن

الباب  التـغـذية المرتجعة )العكسية( التي تعتبر الاستقصاءات وتحليل الشكاوي وسياسة

 المفتوح من أهم مصادرها. 
 

 لخدمة المقدمة عن الوعود المعلنةا مستوى الثغرة الرابعة: اختلاف

ن الكثير من المنشآت الصناعية والخدمية تقدم لعملائها وعوداً براقة بمستوى معين من إ 

جودة الخدمة على الرغم من أنها لا تستطيع ضمان تحقيق ذلك في كل الأوقات ويؤدي هذا 

الأمر غالباً إلى رفع سقف ومستوى التوقعات لدى العميل ثم يجد العميل أن الخدمة الفعلية دون 

 .ها مما يترتب عليه غضبه واستياؤهعود التي تلقامستوى الو

ولذلك يجب على المنشآت ألا تقطع وعوداً بمستوى عالي من الخدمات قد تعةز عن تحقيقها 

 .  أوأنها توفر هذه الخدمة المتميزة للعميل مهما كانت الظروف

 تصنيف العميلرابعاً: 

 عملاء المنشأة إلى قسمين:ينقسم 

 ة: نشأعملاء داخل الم-أ

الموظفين داخل المنشأة عندما تسئلهم هل يوجد عملاء بالداخل سوف يجيبونك بلا وهم 

وهؤلاء ليسوا كالعملاء التقليديين الذين يشترون المنتج أو  لكن بالواقع هناك عملاء بداخلها

خرى والموظفين الذين يعملون هم الموظفين والعمال والأقسام الأالخدمة. العملاء داخل المنشأة 

. هم يعتمدون على بعضهم البعض للحصول على المعلومات والخدمات في الفروع الأخرى

 والمنتةات للقيام بأعمالهم بافضل صوره.  
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من المهم معرفة هؤلاء العملاء لأنهم يعملون جميعاً في المنشأة لتقديم المنتج والخدمه للعميل، 

دما يتعاون ويعرف كل شخص دوره في فهم يحتاجون لتبادل المعلومات فيما بينهم وبالتالي عن

 المنشأه هذا سوف يؤدي إلى تقديم المنتج الجيد والخدمه الجيده إلى العميل.

 عملاء خارج المنشأة: -ب

 العملاء التقليديين .1

الحاليين الذين يشترون منتةات أو خدمات أو المرتقبين الذين من المتوقع  وهم العملاء

 .شرائهم لمنتةاتها أو خدماتها

 وردونالم .2

كيف تحتاج المنشأة للتعامل معهم ليوفروا  الذين يوفرون المواد لإنتاج منتج أو خدمه.وهم 

 لك ما تريد.

 المنظمات الرسمية .3

التي تحتاج المنشأة أن تحقق  جميع المؤسسات الحكومية والتشريعية والقضائيةوهي 

 متطالباتها.

 تهلكوعلى سبيل المثال حماية المسالمنظمات الغير رسمية:  .7

المصلحه  ويطلق عليهم العملاء سواء كانوا داخليين أو خارجيين بأصحاب

(Stakeholders)لأنه في النهاية سوف  وتتعاون معهم . ويجب على المنشأة ان تهتم بهم

 يكون هناك خدمة عملاء جيده سواء كانت لمنتج أو خدمة.
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 حالات تدريبية

 ( 1تمرين )

شوراً لأحد الفنادق، وقد أعةبت بالصورة الموجودة عن رأيت في أحد مكاتب السياحة برو

الغرف وترتيبها وأسعارها، ثم لفت انتباهك أن هنالك مطاعم جميلة وواسعة وبالفعل حةزت 

في ذلك الفندق، لكن ......  عند وصولك تفاجأت بأن الغرفة الموجودة لها سعر آخر وأن 

وشور كما أن المطاعم في الفندق كانت غرفتك التي حةزتها كانت مختلفة عما جاء في البر

 ؟    أين الفةوة ؟ وبماذا توصي جداً ومخصصة لطبقة رجال الأعمال، باهظة
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 ( 2تمرين  )

لقد تم تسلمك لمهام مدير خدمة العملاء ولكن منذ بـدء استلامك كانت تنهـال عليك 

بأنه لا يوجد مصداقية في المواعيد لوصول رجال الصيانة وأنهم لا يقوموا شكاوي العملاء 

 بعملهم الصحيح وقد قمت بالاتصال مع قسم الصيانة فقال مدير الصيانة :

 أن الإدارة في الشركة لا تعطيه ميزانية كافية وأن عدد الموظفين غير كافي -   

 لأداء الخدمة.            

 في تخطي الخدمة المحددة لكل عميل . ليس لديه صلاحيات -   

 لا يوجد معيار واضح للأداء عند تقديم خدمة الصيانة لكل عميل على حدة . -   

 حوافز ومكافآت الموظفين واحدة مهما كان العمل بسيطاً أو صعباً . -   

 أين الفةوة  ؟ وبماذا تنصح ؟ 
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 ( 3تمرين )

أنك كنت تعمل في إدارة المبيعات بإحدى الفنادق وقد تم تكليفك بعمل استبيان أفترض 

 لمعرفة جودة الخدمة:

  اللازمة لجودة الخدمة المقدمة ؟: قم بتحديد المعاييرأولًا

 : ماهي الأسئلة التي تقيس كل معيار من خلالها ؟ ثانياً
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 : تجزئة السوق خامساً

هو مفهوم تسويقي يرتكز على فرضـية أن السـوق يتكـون مـن عـدة قطاعـات متجانسـة فيمـا         "

بينهــا بينمــا تختلــف اســتجابة هــذه القطاعــات للمــؤثرات التســويقية  ــا يجعــل كــل مــن هــذه     

 .القطاعات يمثل سوقاً  أو فرصة يمكن خدمتها بمزيج تسويقي مناسب"

على المنشآت الصناعية والخدمية دراسة السوق الكلية والقطاعات التي  لذلك يجب

تنطوي عليها قبل اتخاذ قرار بشأن القطاع أو القطاعات التي سيوجه لها المزيج التسويقي 

المناسب حيث أن هذا الأمر يتماشى مع المفهوم الحديث للتسويق الذي يركز على رغبات 

 ويقية التي تلائم هذه الاحتياجات.نفيذ الجهود التسواحتياجات العملاء بغرض تصميم وت

ولذلك يتعين على الشركات الاهتمام بإنتاج السلع وتقديم الخدمات المختلفة مع إتباع برامج 

تسويقية تلائم رغبات كل من القطاعات والمجموعات المتباينة من العملاء بما يؤدي إلى 

 كسب رضا العملاء وتعزيز وتنمية ولائهم.

 :ن تجزئة السوق تبعاً لاستعمال السلعة أو الانتفاع بالخدمة إلىويمك

 .سوق المستهلك النهائي -

  .سوق المشتري الصناعي -

حيث أن الجهود التسويقية الواجب توجيهها لكل منهما تختلف اختلافاً جذرياً كما أن 

مناسباً  الدوافع والرغبات والأنماط الشرائية لكل سوق تختلف مما يتطلب مزيجاً تسويقياً

 .لكل منهما

 تناد إًلى مجموعة من العوامل مثل:كما يمكن أيضاً تجزئة السوق مرة أخرى اس

 العوامل الديموغرافية:-أ

 مثل:  .حيث يمكن تقسيم المستهلكين إلى مجموعات تبعاً لخصائص السكان المختلفة

  .السن .1

  .الجنس .2

 .اللغة .3

 الجنسية. .4

 الديانة. .5

 تعليم.مستوى ال .4

 .الدخل .7

   الخالأسرة .... حةم .8

ت فإذا أخذنا عامل السن مثلًا نجد أن فئة الشباب أكثر استخداماً لأجهزة الجوالا

 .وذلك مقارنة بكبار السن والكمبيوترات الذكية
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 العوامل الجغرافية:-ب

حيث أن حاجات المستهلكين للسلع والخدمات المختلفة تتأثر بالعوامل المناخية والكثافة 

م الاجتماعية التي تتباين من منطقة لأخرى حيث يلاحظ مثلًا أن دور المرأة السكانية والقي

رنة ومشاركتها في شراء المستلزمات والأجهزة المنزلية في المنطقة الغربية أكبر مقا

 . بالمنطقة الشمالية

 ومنها :العوامل السلوكية-ج

 حيث يمكن التمييز هنا بين: استخدام السلعة: (1

 :السلعة نهائياً مستخدمين لا يستخدمون -

مثل صغار الشباب الذين لا يستخدمون أمواس الحلاقة لصغر سنهم ولكنهم 

يمثلون مستقبلًا عملاء مرتقبين ينبغي توجيه الجهود التسويقية اليهم من أجل زيادة 

 معرفتهم بالسلعة وطرق استخدامها ومكان تواجدها ..... إلخ.

 مستهلكون حاليون: -

 معدلات استخدامهم الحالي للسلع.  يجب الاحتفاظ بهم وزيادة

 مستهلكون يتعاملون مع المنافسين: -

وهؤلاء يجب توجيه الجهود التسويقية إليهم بغرض كسبهم من خلال إبراز 

 المغريات البيعية لسلع المنشأة وتميزها عن السلع المنافسة.

 مستهلكون سابقون: -

ة وإذا كان انصرافهم وهؤلاء يجب معرفة أسباب انصرافهم عن التعامل مع المنشأ

توجه للمنافسين يجب تعديل السلعة أو تصحيح المفاهيم المغلوطة أو الموجودة لديهم 

 . تناعن سلع

 ويمكن أن نميز هنا بين:معدل استخدام السلعة:   (2

 رة.ـــمشتري بكميات كبي -       

 مشتري بكميات متوسطة. -       

 يرة.ــــغـمشتري بكميات ص -       

ــن للمـسـوق هــنـا تصميـم السلـع بحـةـم أكـبر لذوي الاستخدام الكبير ويمــك

وتوفيرها بسعر خاص مـع الاهتـمام أيـضاً بالجهود التسويقية الأخرى لتحفيز المشتري 

 بكميات متوسطة للشراء بكميات أكبر .
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 الفائدة من استعمال المنتج : (3

فمثلًا ، ة لديهم من شراء السلعةحيث يمكن تقسيم المستهلكين حسب المنفعة المرجو

ــهدف من إيداعاتهم أو حصولهم على القروض إلى:  يمكن أن نصنف عملاء الـبنوك تبعـاً لل

   .إيداعات ادخارية -

 إيداعات أو قروض استثمارية. -

 إيداعات أو قروض لغرض السكن. -

 إيداعات أو قروض لغرض التعليم.   -

المعلومات الملائمة لكل فئة من فئات تستطيع البنوك تقديم الخدمات و وبالتالي

 المودعين أو المقترضين.

 الولاء للماركة التجارية-د

يتحدد ولاء المستهلك للماركة التةارية تبعاً لتفضيله وتكرار شرائه لها ويتفاوت ولاء 

 المستهلكين للماركات التةارية حيث يمكن أن نصنفهم إلى:

 يه ولاء عالي لها.مستهلك يشتري نفس الماركة طول الوقت ولد -

 مستهلك يفضل ويشتري ماركتين أو ثلاث ماركات تجارية. -

مستهلك ينتقل من ماركة لأخرى دون أن يكون له تفضيل أو تكرار لشراء أي  -

  .ماركة

ويجب على المنشآت التعرف على المستهلكين ذوي الولاء العالي لمنتةاتها وذلك لمنحهم 

هم لها ... كما يتعين على المنشآتأيضا معرفة مزايا وحوافز ضمانا لاستمرارية ولائ

المستهلكين متعددي الولاء لماركات مختلفة وذلك لتحويلهم من الولاء المتعدد لعدة 

 ماركات إلي ولاء لماركة المنشأة فقط من خلال بيان المزايا التنافسية لتلك الماركة. 
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 : العميل المستهدف سادساً

قطاعات السوقية التي تمثل فرصاً للتعامل معها عليها أن بعد أن تقوم الشركة بتحديد ال 

تحدد القطاعات المستهدفة وذلك من خلال تقييم القطاعات المختلفة ومن ثم اختيار القطاع 

 السوقي الملائم لها وذلك استناداً إلى المعيارين التاليين:

 مدى جاذبية القطاع السوقي من حيث المعيار الأول:

 ةمه.ح -

 وه.احتمالات نم -

 الربحية المتحققة منه. -

 المخاطر المترتبة على خدمته. -

 مدى بعده عن المنافسين.  -

  علاقة القطاع السوقي المزمع اختياره مع قدرات الشركة وإمكانياتها المالية.المعيار الثاني: 

 ف العميل الأولى والأجدر بالخدمةتعري 

قدراتهم الشرائية وحةم طلبهم تتعامل الشركات مع عدد كبير من العملاء يتفاوتون في  

على المنتةات والخدمات ومدى تكرار شرائهم لها وإذا أخذنا في الحسبان أن هدف وجود 

شركات الأعمال هو الربحية من علاقاتها مع العملاء، فإن السؤال الذي يظهر أمام هذه 

 الشركات هو

 ؟ أي من العملاء تستهدف -

 من هو العميل الأولى والأجدر بالخدمة ؟ -

 .العميل المربحلاشك أن هذا العميل الأولى والأجدر بالخدمة هو 

 تعريف العميل المربح 

ــو" ــناع  هـــــــ ــائي أو صـــــــ ــتهلك نهـــــــ ــوق إلى   مســـــــ ــتمرة تفـــــــ ــإيرادات مســـــــ ــأتي بـــــــ ــد ي يـــــــ حـــــــ

 ح تكاليف جذبه والبيع له وخدمته".مرب

وما نلاحظه من هذا التعريف هو شموله على عنصرين أساسين يشترط وجودهما حتى 

 يل مربحاً وهما:يكون العم

 لاء العملاء تفوق تكاليف خدمتهمالإيرادات التي تأتي من هؤالشرط الأول: 

أي أنها تحقق هامش ربح يضمن بقاء واستمرارية الشركة وهنا يثار جدل حول العملاء  
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 الآخرين ليسوا بالمربحين بل أنهم يسببون خسائر للشركة لأن تكلفة الوصول إليهم لا

التي يجلبونها من صغر حةم مشترياتهم، أو لأنهم يطلبون مستوى من تتعدى الإيرادات 

 يكون من المناسب هنا التخلص منهم.الخدمة يفوق ما يدفعونه، وقد 

 استمرارية الإيراداتالشرط الثاني: 

وهذا يأتي في إطار العلاقات ومد جسور التعامل طويل الأمد مع العميل وذلك لضمان 

 سلع الشركة.تكرار الشراء والطلب على 

 الخطوات التالية: بح من خلالوتسعى الشركات للوصول إلى العميل المر

 تجزئة أسواقها بعناية. .1

 .تحديد ذلك الجزء من السوق الذي يحقق أكبر عائد للشركة .2

 توجيه كافة الجهود التسويقية لكسب هؤلاء العملاء.  .3

لمجال وتستهدف في نفس اويجب ألا ننسى أن هناك منافسة حادة بين الشركات التي تعمل 

لذا تسعى معظم الشركات إلى تكوين صورة لها تميزها عن باقي  نفس العميل المربح،

الشركات أمام العميل المستهدف وذلك من خلال تقديم الخدمات والمزايا الإضافية على 

 السلعة أو الخدمة. 

ميل المربح الذي يجب أن وحيث أننا قد أشرنا إلى أن العميل الأولى والأجدر بالخدمة هو الع

فإننا سنوضح هنا تفوق إيراداته تكاليف خدمته مع ضمان استمرارية تلك الإيرادات لذلك 

 من هم العملاء المربحين. 
 

 : العملاء الحاليين الدائمينأولًا 

وبالتالي فهو يمثل مصدر إيراد  "،هو العميل المواظب على التعامل مع الشركة"العميل الدائم  

التي تواجهها للشركة مما يساعدها على البقاء والاستمرارية والصمود أمام المنافسة مستمر 

 من الشركات الأخرى.

والعملاء الدائمون عادة يشعرون بدرجة عالية من الرضا عن الخدمات المقدمة إليهم من 

الشركة ... وسرعان ما يتحولون طواعية إلى مصدر ترويج مجاني للشركة لدى أصدقائهم 

ولا ننسى أن جهود العملاء الدائمين الترويجية تتسم دائماً بالمصداقية لأنهم لا . ارفهمومع

 قاضون مقابلها أي قيمة من الشركة.يت

 ومن أمثلة العملاء الدائمين المسافرين بصفة دائمة على خطوط إحدى شركات الطيران.
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لدائمين والذين يعربون % من عملائها يعدون من العملاء ا40إحدى الشركات وجدت أن  :مثال

وفي حين كانت كل الجهود  .عن مستوى رضا عالي من خدمات الشركة ومنتةاتها

% من صفقات العمل الجديدة تبين أن نسبة مماثلة 12الترويجية لهذه الشركة لا تسفر إلا عن 

 .% من إجمالي المبيعات تأتي من قوة الصيت والسمعة الجيدة للشركة12وهي 

ة إستراتيةية جديدة وهي أن تحقق السعادة للعملاء الحاليين والتعرف عليهم لذا تبنت الشرك

 ليقوموا لاحقاً بعملية ترويج المنتج أو الخدمة لدى أصدقائهم وذويهم.

وكذلك من الأمثلة الأخرى أن عملاء البنوك الدائمين يصبحون عادة على علاقة جيدة مع 

فهم أقل تكلفة في تعريفهم بالخدمات الجديدة التي أمناء الصناديق أو مدراء الفروع، وبالتالي 

وفي بعض البنوك يتم تخصيص حاجز لعملاء البنك وحاجز آخر لغير عملاء  ،يطرحها البنك

البنك، حيث أن العمل في الحاجز الأول أصبح يأخذ طابعاً أكثر روتينية من التعامل مع غير 

 عملاء البنك.

 لعديد من خدمات أو منتجات الشركةداد لشراء اثانياً : العملاء الذين لديهم استع 

وهؤلاء العملاء يشترون عادة أكثر من خدمة أو سلعة تحمل الماركة التةارية للشركة 

 وبالتالي فهم أكثر ميلًا لشراء أي سلع أو منتةات جديدة تطرحها الشركة.

ستخدمون العديد من أحد البنوك يركز على العملاء الذين يدرون أرباحاً أعلى والذين ي :مثال 

الأجر، ولذلك فإنه من المهم للاحتفاظ بهؤلاء العملاء التيسير عليهم في  الخدمات مدفوعة

إجراء مختلف الخدمات البنكية بمكالمة واحدة عبر الهاتف مثل: خدمـات نـقـل الأرصـدة 

 وتحـريـر السنـدات المـاليـة واستـثمـار شهـادات الإيداع وأرصدة سوق المال. 

 الثاً : العملاء المرتقبون:ث

هم الذين يمثلون شريحة وقطاعاً سوقياً واعداً من حيث زيادة حةمه وربحيته شريطة أن 

  يتلاءم مع قدرات وإمكانيات الشركة.

 رابعاً : العملاء المؤثرون في قرار الشراء:

تخدم إن العميل ليس دائماً الشخص الذي يتخذ قرار الشراء فقد يكون المشتري هو المس

للمنتج أوالخدمة وبالتالي فإن معظم الشركات تستهدف المؤثرين في قرار الشراء وليس 

 المشترين أنفسهم.
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: في معظم المطاعم أو الأسواق التةارية نشاهد أدوات ترفيه وألعاب للأطفال حول أو في مثال 

و اختيار أحد نفس المطعم وفي ذلك محاولة لجذب الأطفال المؤثرين على قرار الأب بالتوجه 

 المطاعم أو الأسواق للتسوق فيها.
 

 العملاء ذوي حجم الشراء الكبيرخامساً : 

: وهم العملاء الذين يشترون منتةات أو خدمات الشركة بكميـات كـبيرة. فعلـى سـبيل المثـال      

يكــون هــؤلاء العمــلاء هــم المودعــون لمبــالغ ضــخمة في البنــك وقــد يمثلــون الشــركات الــتي      قــد

بكميات كبيرة من أحد الموردين أو المـوزعين ولاشـك أن هـؤلاء العمـلاء يعتـبرون       تشتري بضائع

مــن العمــلاء المــربحين لان تكلفــة خــدمتهم قليلــة نســبيا مقارنــة بــالعملاء ذوي التعامــل المحــدود    

 وبكميات صغيرة.  
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 CRM (Customer Relationship Management)   إدارة علاقة العملاءسابعاً: 

الاستراتيةيات والتقنيات التي تميز برامج العلاقة وتوجه المنظمة بأكملها هي مزيج من 

هي برنامج تقني  ءبالإضافة أن إدارة علاقة العملا إلى التركيز المكثف لإرضاء الزبائن. 

 يساعد المنشآت على جمع وتصنيف وتبسيط بيانات الزبائن. 

والخدمية على بناء  نشآت الصناعيةتقوم شركات البرامج بتطوير هذا البرنامج لمساعدة المو

   وإدارة علاقاتهم مع الزبائن.

ار اتصالهم بالمنشأة بدلًا من الانتظفي حالة  آليهيتيح الرد على العملاء بطريقه  من مزاياه أنهو

  .من مسئول خدمة العملاء فترة طويله للحصول على الرد

 مثال على ذلك:

أن رضـاءالعملاء   ووجـدت  ،باسـتخدام هـذا لبرنـامج   للسـفريات والحةـوزات قامـت     (أس تي ايـه )

   وتسعين بالمائة وزاد من معدل الولاء للمنشأة. بمقدار ثمانية تحسن

 في حالة إستخدام هذا البرنامج: المنشأةسوف تحصل عليها وهناك عددمن المزايا التي

 ة.أيؤدي إلى تأسيس شراكه مع الزبائن بما يتماشى مع مهمة وأهداف المنش .1

التكاليف عن طريق تمكين الزبائن بالحصول على المعلومات التي  بتخفيضيقوم  .2

 يحتاجونها للقيام بالشراء.

يحسن من خدمة العملاء عن طريق توفير المعلومات لرجال البيع التي من خلالها يقومون  .3

 بإرشاد الزبائن.

  لاء.استفسار مما يؤدي إلى زيادة رضا العم أية للرد على يقلل من وقت الاستةابه .4

يحسن من مستوى الحفاظ على عملاء المنشأة ويزيد من ولائهم لها مما يؤدي إلى أنهم  .5

 يقومون بالتعامل معها مرات عديدة.

 صفاتهم. خصائصهم و وفرمعلومات عن العملاء وعنس .4
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 أسئلة وتمارين
   

 مثال تطبيقي للاسترشاد به:

ة التعامل بالانترنت، وقد تم تكليفك كموظف في خدمة قرر أحد البنوك التةارية طرح خدم

 ء لتعريفهم بهذه الخدمة الجديدة.العملاء بالقيام بالاتصال بالعملا

 المطلوب:

 توجيه هذه الخدمة ؟بناء حدد معايير تجزئة السوق التي سيتم عليها 

 العوامل الديموغرافية:

 ية، ذوي الدخل المرتفع.فئة الشباب، ذوي التحصيل العلمي الأعلى  من الثانو 

 

 

 العوامل السلوكية:

 المتعاملون بحةم ضخم. -

 لديهم ولاء عالي للبنك. -

 لديهم استعداد لاستخدام هذه الخدمة وبحاجة لجمع المعلومات أكثر عنها. -

 ذوي التعامل المتكرر مع البنك. -

 فئة رجال الأعمال. -

 

 

 العوامل الجغرافية:

 .راقيةالمدن الكبرى، ومناطق السكن ال
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 (1تمرين )

 ماهي أفضل معايير تقسيم السوق للمنتجات التالية :

 محلات بيع الذهب:  -

 السيارات العائلية: -

 شركات الطيران:  -
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 (2تمرين )

. انية لقيادة السيارة قبل شرائهاقررت إحدى شركات السيارات تقديم خدمة التجربة المج

 هو العميل الأجدر بالخدمة.اقترح من 
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 ( 3تمرين )

 في مـدن الألـعاب التـرفـيهـية ، مـن هو العميل الأجدر بالخدمة ) المؤثر على  قرار الشراء ( ؟ 
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  نموذج تقويم المتدرب لمستوى أدائهنموذج تقويم المتدرب لمستوى أدائه

 اط يقوم به المتدربيعبأ من قبل المتدرب وذلك بعد التدريب العملي أو أي نش

الذاتي ويم طة إكمال هذا التقـــنفسك وقدراتك بواس م، قوِّالعلاقة مع العملاءبعد الانتهاء من التدريب على 

أمام مستوى الأداء الذي أتقنته، وفي (   ) لامةـــــعنصر من العناصر المذكورة، وذلك بوضع عكل بعد 

   مة في الخانة الخاصة بذلك.حالة عدم قابلية المهمة للتطبيق ضع العلا

 العلاقة مع العملاءاسم النشاط التدريبي الذي تم التدرب عليه: 

 العناصـــــر م

 مستوى الأداء )هل أتقنت الأداء(

غير قابل 

 للتطبيق
 كليا جزئيا لا

     التعرف على العميل الراضي والمستاء 2

     تحديد جودة الخدمة 1

     ديد مستوى رضا العميلكتابة استبيانة تح 3

     التعرف على الأنواع المختلفة من العملاء 4

     التعرف على العميل المربح 5

     تحديد معايير تجزئة السوق 6

      

      

يجب أن تصل النتيةة لجميع المفردات )البنود( المذكورة إلى درجة الإتقان الكلي أو أنها غير قابلة 

حالة وجود مفردة في القائمة "لا" أو "جزئيا" فيةب إعادة التدرب على هذا النشاط مرة أخرى للتطبيق، وفي 

 بمساعدة المدرب.
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 الوحدة الخامسة

 إدارة وحدة خدمة العملاء
 

 الهدف العام

هام )تهدف هذه الوحدة التدريبية على توضيح العوامل المؤثرة على تقديم الخدمة للعملاء والم

المطلوبة من إدارة الخدمة ومقومات نجاحها، واحتساب خسائر فقدان العملاء من خلال 

 اقتصاديات تقديم الخدمة للعملاء(.

 

 الأهداف التفصيلية

 بنهاية هذه الوحدة التدريبية يكون المتدرب قادراً وبكفاءة على أن:

 .م المطلوبة من إدارة خدمة بيان المهايحدد العوامل المؤثرة على الخدمة المقدمة للعملاء

 .العملاء

 .يبين المهام المطلوبة من إدارة خدمة العملاء 

 .يوضح مقومات نجاح إدارة خدمة العملاء 

 .يقدر قيمة الخسائر العائدة من فقدان العملاء 

                 المحتوى                                                                                          

 تشتمل هذه الوحدة على ما يلي:
 

 العوامل المؤثرة على الخدمة المقدمة للعملاء. 

 المهام المطلوبة من إدارة خدمة العملاء. 

 مقومات نجاح إدارة خدمة العملاء. 

 اقتصاديات تقديم الخدمة للعملاء. 

 

 ساعات 4الوقت المتوقع للتدريب:  
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 للعملاء إدارة وحدة خدمة

 

 دمةمق

كل قطاع من قطاعات الأعمال له خصائصه التي تميزه وأهدافه الخاصة به مما يتوجب 

علينا أخذ هذه الفروق بعين الاعتبار عند تصميم إدارة خدمة العملاء لمقابلة احتياجات كل من 

الشركة وعملائها لذا كان لزاماً على الإدارات العليا في مختلف المؤسسات الخدمية أو 

ن تدرك أربعة أمور عند اتخاذ القرارات الخاصة بتصميم نظام فعال لخدمة العملاء الصناعية أ

 هي:وهذه القرارات 

 .العوامل المؤثرة على الخدمة المقدمة للعملاء 

 .المهام المطلوبة من إدارة خدمة العملاء 

 .مقومات نجاح إدارة خدمة العملاء 

 اقتصاديات تقديم الخدمة للعملاء. 
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 ؤثرة على الخدمة المقدمة للعملاءمل الم: العوالًاأو

إن طبيعة التعامل مع العميل تختلف من شركة إلى أخرى حسب طبيعة القطاع، خدمي أو 

وهناك عوامل كثيرة تؤثر في طبيعة ونوعية ومكان الخدمة المطلوب من الشركة  ،صناعي

 وهي:  ،تقديمها لعملائها

 

 العامل الأول: وجود أو عدم وجود وسطاء 

عض الخدمات المقدمة للعملاء يتم انجازها من قبل وسطاء مثل وكالات السياحة ب

، وتقوم بتحصيل الدفعات، وإن كانت النصيحة والمعلومات عن الخدمةوالسفر، التي توفر 

هذه الوسيلة تعتبر فعالة في التعامل مع العملاء إلا أنها تضعف من رقابة الشركة الأم على 

 جودة الخدمات المقدمة.

 العامل الثاني: هل تتطلب طبيعة التعامل مع العميل الاتصال المباشر أم غير المباشر

  الاتصال المباشر:- أ 

المنشأة  هو ذلك الاتصال الذي يتم وجهاً لوجه مع العميل ويحتاج العميل أن يزور موقع

 لحصول على الخدمة أو السلعة.ل

 :اتصال غير مباشر- ب 

مثـــل الاتصـــال الهـــاتفي أو  م أدوات متقدمـــة مـــن خـــلال اســـتخداهنـــا يكـــون الاتصـــال و

 الإنترنت )البريد الإلكتروني وتطبيقات الهواتف الذكية والأجهزة اللوحية(.
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والملاحظ أنه في حالة الاتصال المباشر مع العميل تزيد النقاط التي يتعرض لها العميل  

 :أثناء الزيارة مثل

 الترتيب الداخلي في الشركة. -

 الشكل الخارجي لها. -

 الموظفين. -

 .العملاء الآخرين -

 الوقوف في الطابور أو الازدحام. -

ةة الضغط وعلى هذا فإن الوضع له خطورته في إمكانية حدوث بعض الأخطاء نتي

  الشديد على مقدم الخدمة.

وبالمقابل كلما اتجهنا نـحو الاتصال غير المباشر فإن التفاعل سيكون قاصراً على 

وبالتالي سيكون ي، ل مع الموظفين في المكتب الرئيسالبريد الإلكتروني أو الاتصا

 .للإدارة قدرة أكبر على الرقابة على عملية تقديم الخدمة

ولذلك تحاول الشركات قدر المستطاع تقليل نقاط الاتصال المباشر مع العميل من 

 خلال استخدام التقنيات الحديثة في الاتصال عن بعد.

 أم نهائي ؟العامل الثالث: هل المشتري صناعي 

هناك كثير من التباين يمكن أن نلاحظه في خدمة العملاء الموجهة للمستهلك النهائي 

الذي ليس بالضرورة أن يكون مستخدماً مستمراً للخدمة المقدمة وبين خدمة العملاء المقدمة 

 إلى الشركات أو المستهلك الصناعي.

ةم أكبر وباستمرارية، فالمعروف أن كمية الشراء عند المستهلك الصناعي تكون بح

 المشترياتكما أن هناك عدة أشخاص يتم الاتصال بهم داخل الشركات الصناعية مثل إدارة 

 مزيداً من الحاجة لعملية التنسيق.مما يعني  ،أو الإدارة الهندسية

وتتةه الشركات الآن إلى ما نسميه الشراكة مع المورد في إطار برامج الجودة الشاملة، 

مع دمج عمليات البحث  ،لأمر عمليات تنسيق دقيقة عند نقطة إعادة الطلبحيث يتطلب ا

أصبحت وتوفير قطع الغيار والصيانة فقد  والتمديد، والتطوير وأنظمة التوزيع والتدريب،

الخدمة المقدمة للمستهلك الصناعي تمثل بعداً استراتيةياً هاماً في مواجهة المنافسة الحادة 

 ي الصناعي.التي يشهدها سوق المشتر

 



 خدمة العملاء

 

 طوير المناهجالإدارة العامة لتصميم وت

 

110 

 غرق لتقديم الخدمة للعميلالعامل الرابع: الوقت المست

كلما كانت الفترة اللازمة لتقديم الخدمة تأخذ وقتاً أطول كلما احتاج العميل لمزيد من 

المعلومات عن تقدم سير العمل، مثل الوقت اللازم لإنجاز العمل، والتكاليف المصاحبة له، 

ارة خدمة العملاء على كافة المعلومات المتعلقة بهذا الخصوص وبالتالي فلا بد من إطلاع إد

وذلك من خلال نظام معلومات داخلي يسمح بتدفق المعلومات من الإدارات الأخرى لإدارة خدمة 

 .لرد على أي استفسار يقدمه العميلالعملاء ل

 محدودية الطاقة الإنتاجية للشركة :العامل الخامس

جود عدد كبير من العملاء في مواسم معينة من السنة، في كثير من الأحيان نلاحظ و

يفوق عددهم إمكانيات الشركة في تقديم الخدمة ولذلك تقوم الشركات بالتعامل مع هذا 

 الوضع بطريقتين:

 نظام الحةز: .1

تمكين العملاء من الحصول على الخدمة من خلال أنظمة الاتصالات، وفي هذه الحالة 

إمكانية دخول إلى قاعدة البيانات الخاصة بالعملاء،  أن يكون لإدارة الخدمة لابد

وتطوير أسلوب الخدمة الذاتية من قبل العميل من خلال استعمال الوسائل الإلكترونية 

 الحديثة مثل الإنترنت أو الهاتف المجاني.

 الوقوف في طابور: .2

دخوله إلى  بدء ل والخطوات التي يمر بها العميل منيتوجب علينا هنا تحليل إجراءات العم

المنشأة وحتى يحصل على الخدمة ومن ثم وضع معايير زمنية لكل إجراء، وهذا الأمر 

، وبالتالي ديم الخدمة ويحدد لنا نقاط الضغطيمنحنا القدرة على التنبؤ بالوقت اللازم لتق

 يمكننا في المستقبل من تنظيم العمليات مع العميل أثناء الفترات الموسمية.

 شراء العميل للمنتج أو الخدمةمدى تكرار العامل السادس: 

سواء عندما يكون هنالك استخدام متكرر من قبل العميل على منتةات الشركة 

يصبح من الضروري تصميم قاعدة معلومات جيدة عن العملاء وفي معظم  كانت منتج أو خدمة

قبل الشركات ساعدت أنظمة الحاسوب لقواعد البيانات بالدخول إلى ملف العميل من 

موظفي خدمة العملاء لتذكير العملاء بإعادة الشراء أو الطلب خاصة لعملائها المنتظمين 

 وتقديم خدمات متميزة لهم. 
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 توى التعقيد في المنتج أو حداثتهالعامل السابع: مس

بعض المنتةات سهلة الاستعمال للعميل وبعضها الآخر يتسم بالتعقيد وبمحدودية خبرة 

مها خاصة عندما تطرح لأول مرة وبالتالي يحتاج العميل إلى المساعدة من المستهلك في استخدا

خلال شخص يزوده بالمعلومات ويدربه كما يحتاج إلى الخدمات الاستثنائية لحل أي مشكلة 

تواجهه أثناء استخدام المنتج ولذلك تحتاج الشركة إلى تدريب الموظفين على التعامل مع أي 

 انطباع جيد لدى العميل عن الشركة. مشكلة قد تظهر وذلك لترسيخ

 العامل الثامن: مستوى المخاطرة في المنتج 

تأتي المخاطرة بسبب السعر العالي الذي يدفعه العميل لاقتناء سلعة معينة، وهنا تتوجه 

الصيانة وقطع برامج خدمة العملاء بعد البيع لضمان حسن جودة السلع وتحسين أدائها وتوفير 

، أما عن ضمان السلعة فهو بمثابة تأكيد من البائع للمشتري على حسن االغيار اللازمة له

 والضمان له هدفان: ،جودة وأداء السلعة التي يحاول بيعها

 : ترويجي .1

ويتمثل في تشةيع المشتري على الشراء و تقليل المخاطر المدركة لديه عند الشراء مع تقديم 

 .ال من الرضالعة سيحقق له مستـوى عالوعود له بأن أداء الس

 وقائي: .2

ويعني حماية البائع من أي إدعاءات باطلة للمشترين والناتجة عن استخدامهم الخاطئ 

 للسلعة.

وذلك بسبب ارتفاع أسعارها عن أسعار ، وتحظى السلع المعمرة عن غيرها ببرامج الضمان

 السلع الاستهلاكية حيث تزيد الحاجة للضمان عادة كلما ارتفع سعر السلعة. 
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 : المهام المطلوبة من إدارة خدمة العملاءنياًثا

 إن المهام المطلوبة من إدارة خدمة العملاء كثيرة ويمكن تحديدها من خلال بعدين رئيسين هما:

 

 

 طبيعة الأعمال وتنقسم إلى: - أ

 أعمال بيعية. .1

 أعمال غير بيعية. .2

 اتجاه الاتصال وتنقسم إلى: - ب

 يل.لعملاء مع العماتصال تقوم به إدارة خدمة ا .1

 اتصال يقوم به العميل مع إدارة خدمة العملاء.  .2

وانطلاقاً من هذين البعدين يمكن أن تظهر لنا أربع مجموعات من الأعمال يتم التعبير عنها في 

 الشكل التالي:
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 اتصال من العميل بإدارة خدمة العملاء اتصال من قبل إدارة خدمة العملاء بالعميل

أعمال 

 بيعية

 يعي للعميل()توجيه اتصال ب

 أعمال داعمة للإعلان.-

 جذب عملاء جدد.-

 إخبار العملاء عن أي سلع جديدة.-

 )استقبال مكالمات بيعية من العميل(

 خدمة أخذ الطلبات. -

 خدمات المعلومات. -

أعمال 

غير 

 بيعية

 )توجيه مكالمات غير بيعية(

 دراسة السوق. -

 التأكيد على الحةز. -

 خدمات ما بعد البيع. -

 اتير.إصدار الفو -

 )استقبال مكالمات غير بيعية(

 خدمات استشارية. -

 معالجة الشكاوي. -

 .ةخدمات استثنائي -

 استلام الدفعات النقدية. -

 شبكة التعامل مع العملاء

ضحنا فإنه يتم تقسيم الأعمال المناطة بإدارة الخدمة العملاء من خلال الشكل المبين أووكما 

 أعلاه إلى أربع مجموعات وهي: 

 استقبال مكالمات بيعية من العملاءالأولى: المجموعة 

حيث يقوم العميل بالاتصال بإدارة خدمة العملاء للحصول على سلعة معينة أو خدمة، ثم تقوم 

إدارة خدمة العملاء بإجراءات التنسيق الداخلي مع إدارة المبيعات، ومن الأمثلة على ذلك 

قديم طلب الحصول على سلعة معينة أو الحةز، وتقديم المعلومات عن المنتةات الجديدة أو ت

 خدمة معينة.

 توجيه اتصال بيعي إلى العميل :المجموعة الثانية

 ء الشركة للقيام بعدة مهام مثل: حيث تقوم إدارة خدمة العملاء بإجراء الاتصال مع عملا

 جذب عملاء جدد: -

عة من حيث تقوم إدارة خدمة العملاء في بعض الشركات بالاتصال هاتفياً مع مجمو

جديدة تقدمها الشركة وفي حال سلع المستهلكين في السوق المستهدف من أجل عرض 

، تقوم إدارة خدمة العملاء بالتنسيق مع إدارة السلعةأخذت موافقة المستهلك على تجريب 

 .ل رجال البيع من أجل القيام بعرضهاالمبيعات لإرسا
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 عمل داعم للإعلان: -

هام حيث تقوم من خلاله إدارة خدمة العملاء بالاتصال مع وتتعدد أشكال هذا النوع من الم

 عملاء الشركة لإخبارهم عن تفاصيل الإعلان .
 

 استقبال مكالمات من العملاء للقيام بأعمال غير بيعية: –المجموعة الثالثة 

وفي هذه الحالة يقوم العميل بالاتصال بإدارة خدمة العملاء لأغراض لا تتعلق بعملية البيع 

الأمثلة على ذلك معالجة الشكاوي، والاقتراحات، واستلام الدفعات النقدية وقد كان ومن 

تركيز خدمة العملاء قديماً على حل الشكاوي الواردة من العملاء، لكن مع التقدم في 

أعمال الشركات فقد توجهت سياساتها الآن بالكامل نـحو العميل للكشف عن أي مشكلة 

 قبل حدوثها.
 

 اتصال موجه للعميل للقيام بأعمال غير بيعية: –ابعة المجموعة الر

ومن الأمثلة على ذلك أبحاث السوق وجمع المعلومات عن العملاء ومعرفة رغباتهم 

بهدف تطوير المنتةات والخدمات الجديدة وكذلك تقديم خدمات ما بعد البيع  مواتجاهاته

عميل، أو تقديم المعلومات اللازمة مثل متابعة الضمان على السلع ومتابعة أداء السلعة لدى ال

للعميل عن أي شيء طارئ فعلى سبيل المثال إذا قامت شركة طيران بإلغاء إحدى رحلاتها فمن 

الواجب عليها الاتصال بالركاب الذين حةزوا على متن الطائرة لإبلاغهم بذلك وليس 

 الانتظار حتى يتقدم الركاب بشكوى عن إلغاء الرحلة دون إبلاغهم. 
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 الثاً : مقومات نجاح إدارة خدمة العملاءث

ناقشنا فيما سبق العوامل المؤثرة على الخدمة المقدمة للعملاء، وعرفنا كيف نـحدد المهام 

المطلوبة من قبل إدارة خدمة العملاء بناءاً على بعدي الاتصال وطبيعة العمل بيعي أم غير بيعي، 

 د متطلـبات ومقـومات نـةـاح إدارة خدمة العملاءأن نحـدوبعد ذلك فـإن أهـم عمل نـقـوم به هو 

 ويمكن أن نجملها فيما يلي:

الاهتمام باختيار الموظفين الأكفاء الذين تتوافر لديهم المؤهلات العلمية والخبرات العملية  أولًا:

  والمهارات الشخصية التي تمكنهم من تقديم الخـدمـة المتميزة للعملاء.
 

للموظفين على آلية ومهارات الاتصال مع العملاء وفق النظام المتبع سواءاً  التدريب الفعال ثانياً:

هاتفياً أو شخصياً مع تنمية مهارات تعاملهم مع العملاء في أوقات ضغط العمل والتأكيد 

 عليهم بمكانة العميل وأهميته بالنسبة للشركة.

بيانات ومن ثم اتخاذ الإجراءات المتابعة والتقييم المستمر لأداء الخدمة من خلال الاستثالثاً: 

 المناسبة لتطوير الخدمات وتحسينها.

الاهتمام بمكافأة العاملين على أدائهم المميز وذلك باستخدام الحوافز المعنوية والمادية رابعاً:  

 الكفيلة بتحفيز العاملين باستمرار على تقديم الأفضل. 

خدمة العملاء مع ضرورة التزام الجميع  ضرورة توفير الدعم الإداري اللازم لإدارةخامساً: 

 بالأهداف المحددة والاتفاق التام على أسلوب تطوير نظام خدمة العملاء وكيفية تطبيقه.

تحويل المشاكل إلى فرص فلا يجب أن نكون منزعةين عندما نعرف أن هناك سادساً: 

ل من خلال نظام مشكلة في الأداء المقدم من الموظفين أو أداء السلعة بل يجب أن نـحاو

الشكاوي والاقتراحات جمع الأفكار التي من شأنها المساعدة في تعديل الأداء أو إضافة 

 خدمات جديدة.

إرشاد العملاء إلى كيفية الحصول على المساعدة المقدمة من خدمة العملاء فقد سابعاً: 

السلعة أو تكون على شكل إرشادات مثل: كتابة رقم هاتف إدارة خدمة العملاء على نفس 

 في البروشورات أو في صفحة الإنترنت.

 التركيز على الفاعلية وسرعة حل مشاكل العملاء خاصة في أوقات ضغط العمل.: ثامناً



 خدمة العملاء

 

 طوير المناهجالإدارة العامة لتصميم وت

 

114 

تطوير السياسات السعرية وخاصة أن تقديم الخدمات قد يكون مكلفاً للشركة  :تاسعاً

 المقدمة من الخدمة. وبالتالي يجب أن يكون السعر ضمن إطار المنافسة ويعكس المنفعة
 

تقديم أفضل وسيلة اتصال لتقديم خدمة العملاء، هاتفياً، شخصياً أو من خلال  عاشراً:

 الإنترنت وذلك بما يحقق أهداف الشركة ويلبي متطلبات العميل.
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 أسئلة وتمارين حالة تدريبية

 ما هي العوامل المؤثرة على الخدمة المقدمة للعملاء ؟ –س 

 
 

 

 

 

 

 

 

 تمرين: 

بناءاً على العوامل والمقومات اللازممة لنجاح إدارة خدمة العملاء كيف يمكن تطبيق هذه 

 العوامل  في وكالة لبيع السيارات ؟
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 حالة تدريبية:

في شركة للتأمين كيف يمكن لنا تقسيم أعمال إدارة خدمة العملاء التالية باستخدام 

 :لتاليةفي الصفحة االنموذج الموضح 

 أعمال الدراسات لمعرفة قدرات ونظرة العملاء إلى التغطيات التأمينية التي يحتاجونها. .1

 

 الرد على الاستفسارات والشكاوي. .2

 

البيع المباشر عن طريق الهاتف المجاني مثل وثيقة الرخصة الخاصة ووثيقة تأمين أخطاء  .3

 المهن الطبية.

 

 لامية.رصد استةابات الجمهور للرسائل الإع .4

 

 برنامج الوعي التأميني للتعريف بالفوائد المتعددة من التأمين من خلال الندوات  والخدمات المتاحة. .5

 

 معاينة الأضرار التأمينية. .4

 

 تقديم المشورة بشأن السلامة العامة لتفادي وقوع الحوادث أو الأضرار.  .7

 

 طيات التأمينية التي يحتاجونها.أعمال الدراسات لمعرفة قدرات ونظرة العملاء إلى التغ .8

 

 الرد على الاستفسارات والشكاوي. .9

 

البيع المباشر عن طريق الهاتف المجاني مثل وثيقة الرخصة الخاصة ووثيقة تأمين أخطاء  .10

 المهن الطبية.

 

 رصد استةابات الجمهور للرسائل الإعلامية. .11
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 من العميل بإدارة خدمة العملاءاتصال  اتصال من قبل إدارة خدمة العملاء بالعميل

أعمال 

 بيعية

 )توجيه اتصال بيعي للعميل(

 أعمال داعمة للإعلان.-

 جذب عملاء جدد.-

 إخبار العملاء عن أي سلع جديدة.-

 )استقبال مكالمات بيعية من العميل(

 خدمة أخذ الطلبات. -

 خدمات المعلومات. -

أعمال 

غير 

 بيعية

 )توجيه مكالمات غير بيعية(

 السوق. دراسة -

 التأكيد على الحةز. -

 خدمات ما بعد البيع. -

 إصدار الفواتير. -

 )استقبال مكالمات غير بيعية(

 خدمات استشارية. -

 معالجة الشكاوي. -

 .ةخدمات استثنائي -

 استلام الدفعات النقدية. -
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 اقتصاديات تقديم خدمة العملاء :رابعاً

افظة على استمراريتها ن أجل المحهو تحقيق الربح مإن الهدف من إنشاء المنشآت التةارية 

ولذا لابد للشركات أن تقدم سلعها وخدماتها بالسعر الذي يستطيع العميل دفعه في العمل، 

الذي يمثل أفضل قيمة مقابل المبلغ المادي  المنتَج )سلعة خدمة( كما يبحث العملاء عادة عن

 نه يجب أن لا ننسى أن منتةاتناوفي الوقت ذاته فإ أو الخدمة الذي يدفعونه للحصول على المنتج

 والخدمات في أغلب الأحيان ليست وحيدة في السوق بل يوجد ما يماثلها من المنتةات أوخدماتنا

)في  والخدمات الأخرى بحثاَ عن أفضلها الأخرى، ولذلك فإن العميل يتفحص عروض المنتةات

وسنعرض في ، قية أو الخياليةاعتقاد العميل( والذي يلبي معظم احتياجات العميل سواءاً الحقي

 الموضوعين التاليين: هذا الجزء

 .العلاقة بين رضا العميل والربحية .1

كيفية تحليل العائد من خدمة العملاء مع بيان عناصر التكاليف التي يتحملها كل  .2

  .من العميل والشركة من خلال تقديم الخدمة للعملاء

 لاء.لجوانب التي تحدد قرارات تسعير الخدمات للعما .3
 

 العلاقة بين رضا العميل والربحية 

إن تلبية الاحتياجات الإضافية ينظر لها من قبل العميل على أنها قيمة إضافية للمنتج 

 همالعميل وهنالك ثلاثة أبعاد رئيسة تعطي إطاراً شمولياً لف الأساسي يتحقق من خلالها رضا

 ج، السعر(.دة الخدمة، أداء المنتجورضا العملاء، وهذه الأبعاد هي )

لأن السعر الذي ندفعه يعبر عن القيمة التي نـحصل عليها من أداء المنتج ومن جودة و

 الخدمات المساعدة المرافقة لهذا المنتج مما يعني رفع درجة الرضا.

وحتى نستطيع تحليل الربحية فلا بد لنا أن نعرف أن الخدمة الجيدة تؤدي إلى تفضيل 

كون نيته الاستمرار مع الشركة مما ينتج عنه عائد مستمر العميل للتعامل مع الشركة وت

وولاء للماركة التةارية وعلى العكس من ذلك فإن سوء تقديم الخدمة تؤدي بالعميل إلى نية 

عدم العودة للتعامل مع هذه الشركة وبالتالي التحول إلى المنافسين مما يؤدي إلى خسائر في 

  .ة لجذب عملاء جددالإيرادات وتحمل الشركة تكاليف إضافي
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 تحليل العائد من خدمة العملاء 

إن الهدف الأول من وجود شركات الأعمال هو تحقيق الربحية وطالما أن المنافسة التي 

تشهدها الأسواق شديدة فقد ترتب على ذلك تقلص أرباح الكثير من الشركات، وخاصة تلك 

لمستهلك وصل إلى مرحلة لا يستطيع التي لم تستطع أن تميز نفسها عن المنافسين لدرجة أن ا

 معها أن يفاضل بين الشركات عند إتخاذ قراره الشرائي. 

ولذلك يجب أن ننظر إلى خدمة العملاء كةانب استثماري يحقق العائد ويمنع الخسارة وهذا 

 ه لابد أن نقوم بتحليل عدة جوانب وهي:يعني أن

 ء.تجة عن فقدان العملاالجانب الأول هو الخسارة النا

 لى العملاء وتقديم  الخدمة لهم.الربحية التي تأتي من المحافظة عالجانب الثاني هو 

 ولًا: تحليل خسائر فقدان العملاءأ

 ما يلي:على إن هذا الجانب على درجة كبيرة من الأهمية حيث بينت نتائج الدراسات 

 ليين.تكلفة استقطاب عملاء جدد تمثل خمسة أضعاف المحافظة على العملاء الحا -

 % من عملائها.10تخسر الشركات سنوياً ما متوسطه  -

% من أسباب فقدان العملاء تعود إلى ضعف وعدم 70شـركـة تبين أن  14في دراسـة حـول  -

 اهتمام الشركات بهم.  

% وذلك على  85 – 25% من فقدان العملاء تزيد من أرباح الشركة من 5إن تقليل ما نسبته  -

 به الشركة.ل حسب نوع القطاع الذي تعم

 يتزايد معدل الربح من العميل مع طول فترة بقائه مع الشركة. -

 ويمكن احتساب تكلفة فقدان العملاء بإتباع الخطوات التالية:
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 ولى: احتساب نسبة فقدان العملاءالخطوة الأ

وذلك من خلال حصر عدد العملاء المستمرين في التعامل معنا خلال السنوات الماضية عن 

من طوير نظام معلومات يسمح لنا بمعرفة عدد العملاء الذين فـقـدنـاهم هـذه الـسـنة طريق ت

 خلال تـطبـيق المعـادلـة التـالـية:

 عدد العملاء هذا العام ) عدا الجدد (  –عدد عملاء العام الماضي 

 عدد العملاء لهذا العام ) عدا الجدد (

 50000وكان عملاؤنا في العام الماضي  48000فلو كان عدد العملاء لهذا العام عدا الجدد 

 %4   =      48000 – 50000 = فتكون نسبة فقدان العملاء

                                                                        48000 

 الخطوة الثانية: تقدير الخسائر من فقدان العملاء 

لمتوقع فقدانهم في العام القادم والإيرادات من خلال احتساب عدد العملاء اويكون ذلك 

 المفقودة نتيةة خسارة هؤلاء العملاء وذلك على النحو التالي:

 عميل كما في المثال السابق. 48000تحديد عدد العملاء الحاليين والذين يبلغون على سبيل المثال  .1

قدان العملاء في تحديد عدد العملاء المتوقع فقدانهم في العام القادم وذلك بضرب نسبة ف .2

 عدد العملاء الحاليين 

 عميلًا %1920 = 4×  48000

ريال من كل عميل  200وسنفترض أنه  تحديد الإيرادات المفقودة التي تأتي من العملاء، .3

 دات المفقودة هيوبالتالي فإن الإيرا

 ريال 38400=  200×  1920

 الخطوة الثالثة: تحديد أسباب فقدان العملاء  

 وطرح عدة تساؤلات تتعرف عليها من خلال نظام الشكاوي والاستبياناالتي يمكن ال

 هل السبب هو سوء الخدمة المقدمة ؟ -

 هل قرارنا بتغيير الأسعار أدى إلى تسرب عدد من العملاء إلى المنافسين ؟ -

 ؟  ؟ ولماذا ماهي أكثر الشركات المنافسة حفاظاً على عملائها -

 ؟  عي على مستوى الصناعةهل معدل خسائرنا من العملاء أمر طبي -

المهـم في هذه الحالة البحث عن أي خلل أو فةوة في جودة الخدمات المقدمة للعملاء والعمل 

 على تطوير الحلول العملية المناسبة لسد أي ثغرة أو ضعف في تقديم الخدمة.
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 تكلفة تخفيض نسبة فقدان العملاء الخطوة الرابعة: تحديد

نفق مادياً لبناء برنامج خدمة العملاء ومقارنة ذلك مع التكاليف ويعني ذلك كم يجب أن ن   

 الناتجة من خسائر فقدان العملاء على الأمد الطويل.

 ءالخطوة الخامسة: متابعة وتقييم تنفيذ برنامج العملا

لكشف عن أي االهدف المرجو منه و برنامج خدمة العملاء وذلك لمعرفة فيما إذا قد حقق

 مات المقدمة، وكذلك معرفة مدى رضا العملاء عن الخدمة المقدمة. تحسن في جودة الخد

 ليل ربحية المحافةة على العملاء: تحثانياً

وهذا العميل  مع المنشأة،أثبتت الدراسات أن الربحية من العميل تتزايد مع طول فترة بقائه 

 جالمنت صل عليها منبالطبع هو الذي لديه ولاء ناتج من ارتفاع مستوى رضائه عن المنفعة التي ح

 .الخدمة أو

 مصادر الربحية ( أ

 وتتمثل في التالي:لربحية عديدة امصادر توجد 

العميل أي منتج أو خدمة جديدة يتم طرحها أو تطويرها وبالتالي نضمن عدم  شراء -

 الجديدة وتحقيق الأرباح منها. أو الخدمات فشل المنتةات

هلك عندما ينصح الآخرين بالتعامل مع أرباح متحققة من الدعاية التي يقوم بها المست -

 الشركة.

أقل  مقابل  نأرباح متحققة من رفع الأسعار لأن حساسية العميل الحالي للسعر ستكو -

 الحصول على المنفعة.

أرباح متحققة من تقليل النفقات التشغيلية في خدمة العملاء الحاليين حيث أن تكلفة  -

د لأن طبيعة التعامل معه ستكون خدمتهم أقل من تكلفة خدمة المستهلك الجدي

 روتينية أكثر.

 لتحسين عمل الشركة. وأفكاره قتراحاتهلاعرض العميل  -

 أرباح متحققة نتيةة تكرار وزيادة إقبال عملاؤنا على الشراء. -
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 اصر التكلفة لتقديم خدمة العملاءتحليل عن ( ب

ئد من خدمة العملاء العاأي أن  ،ما لا يجب أن يغيب عن الأذهان هو أننا نهدف إلى الربح

ثم إن هناك جانب آخر لا ، يجب أن يفوق تكلفة تقديمها

  .يجب إغفاله وهو ربحية العميل في تعامله مع الشركة

وبالتالي فإننا هنا نـحاول أن نضع كفتي ميزان في الأولى 

ربحية الشركة وفي الثانية ربحية العميل، لقد تصورنا أنها 

دمة للعميل على حساب ربحية كفتي ميزان حتى لا نبالغ في خ

 جه للربح على حساب ربحية العميل.الشركة، ولا نبالغ بالتو

 "هو المنفعة التي يحصل عليها مقابل القيمة المادية التي يدفعها"وما نقصده بربحية العميل 

وللوقوف على ذلك لابد لنا من تحليل عناصر التكلفة التي يتحملها العميل للحصول على 

دمات وتحليل عناصر تكاليف هذه الخدمات التي تتحملها الشركة وهذا ما السلع والخ

  :سنوضحه علي النحو التالي

  عناصر التكلفة التي يتحملها العميل .1

يقول عالم الاقتصاد آدم سميث: إن السعر لأي شي هو الجهد المبذول في الحصول عليه  

ملها المستهلك فإنه يتحمل تكلفة وهذا يعني أنه بالإضافة إلى التكاليف النقدية التي يتح

فإن المشتري يضع للحصول على هذه السلعة، وبالتالي  الوقت والطاقة والجهد الجسدي

كل هذه الأمور بعين الاعتبار حين يقيم الكلفة الإجمالية للشراء مقابل المنافع التي 

 :يحصل عليها من السلعة والخدمة من وجـه نظره وهذه التكلفة تتمثل في الآتي

 الوقت-أ

يمكن للعميل أن يستغل الوقت الذي يخسره في الحصول على السلعة أو الخدمة في 

عمل آخر يحقق منه الفائدة وفي الشركات الصناعية فإن الوقت أمر حاسم لديها، 

لأن أي تأخير في العمل ينعكس على شكل تكلفة مادية لذا فإننا نـحاول من خلال 

زم للحصول على السلعة من حيث توفير المعلومات خدمة العملاء تقليل الوقت اللا

اللازمة قبل الشراء عن مواصفات المنتج والأسعار وتقليل وقت الانتظار من خلال 

خدمات الضيافة والتحكم بسرعة في إجراءات خدمة العميل والمساعدة أثناء الشراء 

 في تحليل البدائل واتخاذ قرار الشراء.
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 الجهد الجسدي-ب

ان المستهلك مضطراً للوصول إلى موقع الشركة في أحوال مختلفة من وخاصة إذا ك

الطقس والتعب البدني في الوصول إليها وبالتالي فإن خدمة العملاء سهلت على العميل 

 هذا الجهد من خلال إيجاد قنوات اتصال حديثة عن بعد لإتمام العملية البيعية.

 التكلفة النفسية-ج

المخاطرة المادية وخاصة عندما يكون السعر عالياً فقد وهي تلك المتعلقة بالشعور ب

عملت خدمة العملاء على تقديم الضمانات الكافية قبل وبعد البيع لتطمين المشتري 

 ومن الأمثلة على ذلك:  

 .إعادة النقود خلال فترة من الشراء إذا لم يكن أداء السلعة مناسباً -

 والمعدات الإنشائية. زة الإلكترونيةكفالة الصيانة بعد الشراء للسيارات أو الأجه -

 كلفة الإزمعاج-د

وتعني عدم الراحة من الحرارة أو الرائحة أو سوء المظهر الخارجي والداخلي أو عدم 

 وجود مرافق مريحة أو مواقف للسيارات. 

  الكلفة المادية-هـ

دعنا وهي المقدار النقدي الذي يدفعه العميل مقابل المنافع التي يحصل عليها والآن 

نتخيل نموذجاً نوضح فيه العلاقة بين التكاليف التي يتحملها المستهلك والسعر الذي 

يكون العميل مستعداً لدفعه وما هي الخدمة المقدمة من الشركة والتي توازي السعر 

 الذي يدفعه المستهلك.

 خدمة العملاء السعر الذي يكون العميل مستعداً لدفعه الكلفة التي يتحملها العميل

 ثمن توفير الوقت الوقت-1
توفير المعلومات وإجراء الخدمة عن 

 طريق قنوات الاتصال عن بعد

 ثمن توفير الجهد الجهد-2
توفير المعلومات وإجراء الخدمة عن 

 طريق قنوات الاتصال عن بعد

 خدمات الضمان وما بعد البيع ثمن الشعور بالاطمئنان الكلفة النفسية-3

 خدمة الضيافة ةثمن الراح الإزمعاج-7

 السعر المدفوع الماديةالتكلفة -5
المنافع الكلية للعميل من خدمة 

 العملاء
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ويلاحظ أن المبلغ الإضافي الذي يدفعه العميل يجب أن يكون مقبولًا وفق قدراته 

من العميل لقاء  تتقاضاه المنشأةالشرائية، بمعنى عدم المبالغة في مستوى السعر الذي 

 ية التي يحصل عليها. المنافع الإضاف

 تحليل تكاليف الشركة  .2

إن توفير خدمة الصيانة السريعة جداً لأدوات مكتبية سوف يؤدي على الأرجح لزيادة 

كما أن القيمة الإيجابية المتولدة في ذهن العميل لهذه  ،تكلفة التشغيل لقسم الخدمة

سعر متميز لهذه الخدمات التحسينات قد يؤدي إلى تقليل عدد العملاء الذين سيقبلون بدفع 

 من تحصيله مقابل تلك التحسينات. بسبب السعر العالي الذي لابد للشركة

كبيرة في  إلا أن القيمة الإيجابية المتولدة من خدمة العميل من غير المحتمل أن تؤدي إلى زيادة

تى تخفيض لفة ذاتها أو حالتكلفة بل ستؤدي على الأرجح إلى تلبية احتياج العملاء مقابل التك

وقد تكون هناك حاجة في البداية لمصروفات أو استثمارات معينة إلا أنه سيتم التكلفة. 

 .استرجاع تلك المصروفات غالباً على المدى المتوسط أو الطويل

يجابي من جراء التعامل مع لعميل الشعور الإاأن يتولد لدى والهدف من خدمة العميل دائماً هو 

هذا الشعور الايجابي لدى العميل لابد أن نعرف ماذا يتوقع  ولكي يتولد مثل، الشركة

العميل من شركتنا سواءاً كمنتج أو خدمة مقدمة إليه وعندئذ سوف يشعر العميل بالرضا 

 وهناك نوعين من التكاليف: وسيكون لديه الدافع للاستمرار في التعامل معنا.

 م لا.الشركة سواءاً قامت بالبيع أتتحملها   :تكاليف ثابتة - أ 

 مثل: تكلفة الإيجار والمباني والمعدات والرواتب وليس لها علاقة بعدد العملاء الذين يتم خدمتهم.

 ازدياد عدد العملاء الذين نخدمهم.مع  تزيد  تكاليف متغيرة: - ب 

 قطع الغيار وتكلفة الوجبات والعمل الإضافي.: لمث

 :قرار تحديد الأسعار على الخدمات المقدمة للعملاء 

 المرحلة لابد من إيجاد عملية توازن بين ثلاثة جوانب رئيسة: في هذه

ويعني تحديد سقف الأسعار الذي يضمن عدم خروجنا عن  جانب المنافسة في السوق .1

 إطار المنافسة في السوق.

 جانب المنفعة التي يريد المستهلك الحصول عليها مقابل المبلغ الذي يدفعه. .2

 لعائد من خدمة العملاء أعلى من تكاليف تقديمها.بمعنى أن يكون ا جانب ربحية الشركة .3
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 أسئلة وتمارين

 (1تمرين )

وبعد الرجوع  ،عميل 2000كان عدد العملاء في العام السابق لإحدى الشركات حوالي 

عميل في هذا العام، وقدرت الشركة  85لسةلات العملاء وجد أن الشركة فقدت حوالي 

 .عميلًا 1915ها في هذا العام بـ عملائ

 المطلوب: 

 ريال ؟ 3000احد يأتي بإيراد وقدره أحسب تكاليف فقدان العملاء علماً بأن العميل الو

 

   

 

 

 

 

 

 

 أجب على الأسئلة التالية:

 ؟ : كيف تحلل الربحية من الاحتفاظ بالعملاء وبناء علاقة جيدة معهم1س
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 ميل ؟: ماهي عناصر التكاليف التي يتحملها الع2س

 

   

 

 

 

 

 

 ؟ د السعر للخدمة المقدمة للعملاء: أذكر عناصر تحدي3س
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  نموذج تقويم المتدرب لمستوى أدائهنموذج تقويم المتدرب لمستوى أدائه

 يعبأ من قبل المتدرب وذلك بعد التدريب العملي أو أي نشاط يقوم به المتدرب

ويم طة إكمال هذا التقـــراتك بواسنفسك وقد م، قوِّتقديم الخدمة للعملاءبعد الانتهاء من التدريب على 

أمام مستوى الأداء الذي (   ) لامةـــــعنصر من العناصر المذكورة، وذلك بوضع عكل الذاتي بعد 

   أتقنته، وفي حالة عدم قابلية المهمة للتطبيق ضع العلامة في الخانة الخاصة بذلك.

 للعملاء تقديم الخدمةاسم النشاط التدريبي الذي تم التدرب عليه: 

 العناصـــــر م

 مستوى الأداء )هل أتقنت الأداء(

غير قابل 

 للتطبيق
 كليا جزئيا لا

     المهام المطلوبة من إدارة خدمة العملاء 2

     مقومات نجاح إدارة خدمة العملاء 1

     العوامل المؤثرة على خدمة العملاء 3

     تحليل خسائر فقدان العملاء 4

     بحية المحافظة على العملاءتحليل ر 5

     عناصر تكاليف العملاء 6

     عناصر تحديد السعر للخدمة المقدمة 7

      

يجب أن تصل النتيةة لجميع المفردات )البنود( المذكورة إلى درجة الإتقان الكلي أو أنها غير قابلة 

يةب إعادة التدرب على هذا النشاط مرة أخرى للتطبيق، وفي حالة وجود مفردة في القائمة "لا" أو "جزئيا" ف

 بمساعدة المدرب.
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 الزيارة الميدانية الأولى

 ( ساعات   تدريبية  21) 

 تأمين، بنك، مستوصف .... ( ،شركة طيرانمثل )زيارة ميدانية لشركة خدمية 

   الهدف:

 على الخدمات المقدمة للعملاء في الشركات الخدمية.  المتدربينإطلاع  .1

 ب الطلاب مهارات تقويم خدمة العملاء في الشركات الخدمية.إكسا .2

 الأدوات اللازممة:

 قلم ودفتر ملاحظات. .1

 التنسيق مع أحد موظفي إدارة خدمة العملاء. .2

 المطلوب من موظف خدمة العملاء:

 إعطاء فكرة عامة عن طبيعة عمل المنشأة. .1

 نشأة وتصنيفهم:عن أنواع العملاء الذين تتعامل معهم الم هيتم الاستفسار من .2

  .شركات أو مصانع(مستهلك صناعي ) - أ

 ستهلك نهائي ويتم تصنيفه حسب  ما تراه المنشأة. - ب

 يتم تحليل إجراءات الحصول على الخدمة لكل عميل. .3

 يتم الاستفسار منه عن طبيعة عمل إدارة خدمة العملاء. .4

شراء، وبعد يتم تحليل الخدمات المقدمة للعملاء في كل مرحلة قبل الشراء، أثناء ال .5

 الشراء.

 علاقة إدارة خدمة العملاء بالإدارات الأخرى. .4

 ، مثل:وسائل الاتصال التي تستخدمها إدارة خدمة العملاء .7

 الهاتف، وآلية الرد على مكالمات العملاء. -

 موقع الشركة على الإنترنت ومحتوياتها. -

 مكان الاتصال الشخصي مع العملاء وترتيب و ملائمة المكان.  -

 كاوي وكيفية معالجتها.نظام الش .8

 الحصول على الاستبيانات المعمول بها لقياس رضا العملاء.  .9

 بعض المواقف الصعبة التي واجهتها الإدارة  وكيف تم التغلب عليها.  .10
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 المهارات التي يتقنها الموظفين وكيف يتم اختيارهم للعمل في هذه الإدارة. .11

 واجبات كل موظف ومسئولياته. .12

 فين. نظام الحوافز للموظ .13

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 ورشة عمل

 ( ساعات 6) 

 بتصنيف خدمات العملاء حسب النموذج التالي: المتدربينأولًا: من خلال الزيارة السابقة يقوم 

 اتصال من قبل إدارة خدمة

 العملاء بالعميل

اتصال من العميل بإدارة خدمة 

 العملاء
 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

 

 أعمال بيعية

- 

- 

- 

- 

 

- 

- 

- 

- 

 أعمال غير بيعية

 تنويه:

 .باقتراح أي خدمات أخرى  يمكن إضافتها ومناقشتها في الصف المتدربينيقوم   -

 بتقييم مستوى أداء الخدمة. المتدربينيقوم   -
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 بتـحلـيل أنـواع الخـدمـات وفـقاً لمراحل البيع باستخدام النموذج التالي:  المتدربينوم يقـ :ثانياً

 نوع الخدمة المرحلة

 قبل البيع

- 

- 

- 

- 
- 
- 

 أثناء البيع

- 

- 

- 

- 
- 
- 

 بعد البيع

- 

- 

- 

 

الخدمات المقدمة بإبداء رأيهم بموقع الخدمات وأي إضافات على الخدمات  المتدربينيقيم 

 دمة.المق
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 الزيارة الميدانية الثانية

 ( ساعات   تدريبية 21) 

 لع المعمرة ويفضل وكالة السيارات.زيارة لشركة صناعية أو شركة تتعامل ببيع الس

 أولًا: أخذ فكرة عامة عن 

 مستهلك صناعي. –مستهلك نهائي  –طبيعة عملاء الشركة  -

  .موقع إدارة خدمة العملاء -

  .مة العملاءكفاءة الجهاز الفني في خد -

 ثانياً: 

 الاستفسار عن طبيعة العملاء. -1

 تحديد الخدمات المقدمة للعملاء. -2

 الاستفسار عن خطوات الحصول على الخدمة.  -3

 شروط الضمان. -4

 أخذ جولة في مرافق الشركة. -5

 ملاحظة موظف الخدمة أثناء الرد على أحد العملاء. -4

 الحصول على نماذج طلب الخدمة. -7

 قدمة للعملاء.الخدمات الاستشارية الم -8

 الخدمات التي تعتبر استثنائية للعملاء. -9

 طرق الدفع المعمول بها في الشركة وكيفية التيسير على العملاء في عملية الدفع. -10

 خدمات الأمن المقدمة للعملاء. -11

 الصيانة المعمول بها. -12
 

 طريقة معالجة الشكاوي والاقتراحات. :ثالثاً

 للحصول على السلعة والخدمات المصاحبة لكل خطوة. : الخطوات التي يمر بها العميلرابعاً

 الحصول على استبيان خدمة العملاء من الشركة. خامساَ:
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 ورشة عمل

 ( ساعات 6) 

 :  دمات العملاء حسب النموذج التاليبتصنيف خ المتدربينمن خلال الزيارة السابقة يقوم : أولًا

اتصال من قبل إدارة خدمة 

 العملاء بالعميل

من العميل بإدارة خدمة اتصال 

 العملاء

 

- 
- 
- 
- 

 
- 
- 
- 
- 
 

 أعمال بيعية

 
- 
- 
- 
- 
 

- 
- 
- 
- 

 أعمال غير بيعية

 

 يمكن إضافتها ومناقشتها في الصف. باقتراح أي خدمات أخرى المتدربينيقوم - 

 بتقييم مستوى أداء الخدمة. المتدربينيقوم -
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 :ل البيع باستخدام النموذج التاليليل أنواع الخدمات وفقاً لمراحبتح المتدربينيقوم  :ثانياً

 

 نوع الخدمة المرحلة

 قبل البيع

- 

- 

- 

 أثناء البيع

- 

- 

- 

 بعد البيع

- 

- 

- 

 

الخدمات المقدمة بإبداء رأيهم بموقع الخدمات وأي إضافات على الخدمات  المتدربينيقيم 

  .المقدمة

 حظاتهم.د تدوين ملاثالثاً: يقيم نظام الشكاوي بع

 يهم في مقومات نجاح خدمة العملاء.رأ المتدربينيقدم  :رابعاً

 .ملاحظاتهم حول طريقة تعامل موظف الخدمة مع العميل المتدربين يبدي :خامساً
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 الزيارة الميدانية الثالثة

 ( ساعات   تدريبية 6) 

 عملاءشركة صناعية للوقوف على تكلفة وعائد تقديم خدمة ال زيارة

 :لة المطروحة عنالأسئ

 طبيعة العملاء. .1

 طبيعة الخدمة المقدمة. .2

 .مستوى التعقيد في المنتج .3

 .سوق المنتج الرئيس .4

 طبيعة الخدمات المقدمة. .5

  .التعرف إلى العملاء الأكثر ربحية .4

 .الضمانات المقدمة للعملاء .7

 .الصيانة وقطع الغيار .8

 .التركيب .9

 .التكلفة المقدرة لهذه الخدمات .10

  .د من هذه الخدماتالعائ .11
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 مشــروع بحـــــث

 ( ساعات 6) 

 يتم تغطية النقاط التالية في البحث  أولًا:

 رة عامة عن الشركة وتاريخ تطورها.فك .1

 تعريفها للخدمات المقدمة للعملاء. .2

 ء بالشركة.موقع إدارة خدمة العملا .3

 طرق تقديم خدمات العملاء. .4

 يتم معرفة وكتابة كل من: ثانياً:

 .ع الخدمات المقدمة للعملاءأنوا .1

 سياسات تقديم الخدمة للعملاء. .2

 .نظام الشكاوي المعمول به  ثالثاً:

 .طرق قياس رضا العملاء  :رابعاً

 .خامساً: تحديد العوامل المحددة لطبيعة الخدمات المقدمة للعملاء

 تحديد طبيعة المهام التي تقوم بها إدارة خدمة العملاء )بيعي، غير بيعي( وشكل .1

  .الاتصال

  .فحص مقومات عمل الخدمة .2

 فحص تكلفة وعائد تقديم الخدمات. :سادساً

 التوصيات. :سابعاً

 .تطوير استبيان مقترح لقياس جودة خدمة العملاء ثامناً:
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 ــعالمراج

 المراجع العربية

 المؤلف اسم المرجع

 أحمد علي سليمان سلوك المستهلك

 خالد عبدالله الزامل مهارات البيع

 خميس عبدالرحمن الهزيم عملاء دائمون

 زكي خليل المساعد التسويق في المفهوم الشامل

 طلعت أسعد عبدالحميد التسويق الفعال

 سلوك المستهلك
طلعت أسعد عبدالحميد،ياسر 

 الخطيب،طارق خزندار

 عبدالعزيز أبو نبعه التسويق في المملكة العربية السعودية

قيقي لمنشآت تسويق المستقبل:النةاح الح

 الأعمال
 عبدالعزيز علي حسن

 محمد عبيدات سلوك المستهلك، مدخل سلوكي

 محمود صادق بازرعه إدارة التسويق

 محمد فؤاد محمد سلوك المستهلك

 نعيم حافظ أبو جمعة أساسيات وإدارة التسويق

 هاني حامد الغمور تسويق الخدمات

 رمدحت أبو النص أسس الخدمة المتميزة لعملاء

 دليل فن خدمة العملاء ومهارات البيع
جمال الدين محمد مرسي و مصطفى محمود 

 أبو بكر

 

 

 

 

 

 

 

 



 خدمة العملاء

 

 طوير المناهجالإدارة العامة لتصميم وت

 

140 

 

 المراجع الأجنبية

Consumer Behavior Engel, James Etal 

Principles of Marketing 
Kinneer, Thomas c., Bernhard, 

Kenneth L. 

Marketing Management: Analysis, 

Planing, Implementation & Control 
Kotler, Philip 

Consumer Behavior Louden, L. & Della Bitta, Alberta J. 

Consumer Behavior Mowen, John C. 

Consumer Behavior Schiffman, Lean. Kanuk. Leslie Lazar 

Fundamentals of Marketing Stanton, William 

Consumer Behavior William L. Welkin 

Contemporary Business Boone & Kurtz 

Contemporary Marketing Boone & Kurtz 

Customer Service Robert W. Lucas 

Marketing News Christine Birkner 

GFK Customer Loyalty(Marketing 

Power) 
Erik Andersen 

 


