
الوحدة الرابعة

إدارة شكوى العملاء





القواعد السلوكية لتعامل مع شكوى العملاء 

اسمع مشاكل العملاء

ة أعط فرصة للعميل لشرح المشكل
دون مقاطعته

لا تعترض على شكوى العميل

يح اسأل العميل بعض الأسئلة لتوض
المشاكل وأسبابها

اعتذر بصدق

تعاطف مع المشكلة

استفسر عن الحل الذي 
يريده العميل



تابع

احرص على طمأنة العميل أن 
مشكلته ستحل

افعل ما بوسعك لحل المشكلة

.  لا تأخذ الأمر على محمل شخصي

اشكر العميل 

تابع العميل

  .اعرف ما لا ينبغي قوله للعميل



ادارة المنظمات لشكاوى العملاء
ى لديك فلن تتوقف الشكوى لأن هناك عشرات العوامل التي يمكن أن تؤثر علخدمة العملاءمهما تحسنت

خدمة الخدمة المقدمة وبالتالي فلا بد أي شركة كبرت أو صغرت أن يكون لديها برنامج لتحسين
.وتدريب الموظفين على التعامل مع الشكاوى بصورة منهجية منظمةالعملاء

من أهم النقاط التي يجب أن تراعيها عند التعامل مع شكاوى العملاء هي السرعة في حل المشاكل لأن 
التباطؤ يسبب المزيد من سوء التفاهم وإلى غضب العملاء

مخطئ بقدر ما كذلك من الضروري أن تزيد من فعاليتك في حل المشكلات لأن العميل لا يهتم حقاً بتأنيب ال
يهتم بحل مشكلاته العالقة

تحمل المسئولية وعلم موظفيك أن يتحملوا مسئولية أخطائهم بشجاعة

قوم عند تحويل الشكوى من إدارة إلى أخرى تجنب دفع العميل إلى تكرار شكواه في كل مرة وحاول أن ت
أنت بعمل التقديم المطلوب

ي معاقبة اجمع كل ما تحتاجه من المعلومات من العميل مباشرة ولا تتعجل في القفز إلى الاستنتاجات أو ف
الموظفين



تابع

عندما تجد نفسك مضطراً لمعاقبة أحد الموظفين تجنب أن تعاقبه أمام العملاء

اسمع شكوى العميل واسمع حله المقترح لحل المشكلة

كأنك تتلاعب به تكلم مع العميل بلغة يفهمها ولا تستخدم كلمات تقنية يصعب فهمها على الشخص العادي حتى لا تبدو و
حيث أن تلك المواقف يصاحبها أحياناً حساسية زائدة من جانب العملاء

 ل في الأحوال على الأق -تجنب التصعيد مع العميل لأن تصاعد نبرات الغضب لا يؤدي إلى أي نتيجة وتذكر أن العميل
.لا يريد سوى أن تحل مشكلته بصورة مرضية -العادية 

يقية وليس مع عندما تقوم بتعميم استخدام الإجراءات الوقائية لمنع تكرار المشكلة تأكد من أنك تتعامل مع الأسباب الحق
ا فإن مثلاً يمكن أن يكون سوء مستوى الخدمة وكثرة الأخطاء ناتجاً عن زيادة ساعات عمل الموظفين وهن. الأعراض

.الإجراء عقابي يؤدي بالأمور إلى الأسوأ وربما يكون تحسين جو العمل أكثر فاعلية في رفع الأداء

  



ادارة المنظمات لشكاوى العملاء
تسجيل الشكاوى

دراسة الشكاوى حالة بحالة

رةتنصيف الشكاوى وفقا لدرجة الأهمية أو الخطو

تحليل مضمون الشكوى

 جودة المنتج، معاملة : تحديد أسباب الشكوى
الموظف، الاستقبال، نوعية الخدمة، السعر، 

الخصومات، الانتظار

استدعاء الأشخاص المعنيين في الشكوى

ا الاستماع إلى الشخص أو الأشخاص المعنيين إذ
عاء كان هؤلاء من الموظفين على إفراض قبل استد

المشتكي

ل في العمل على إيجاد حل يرضي الجميع، الشركة و العمي
نفس الوقت

الرد كتابيا على العميل المشتكي

استدعاء العميل المشتكي

الشكوىاستقبال العميل و محاولة معرفة تفاصيل القضية ،

الاعتراف بالخطأ إذا كان هذا الأخير ارتكبه الموظف

اقتراح الحل المناسب

إرضاء العميل بطريقة ودية

يجب أن نخلص دائما بطريقة ودية



دقيقة ٢٠

.تم توزيع بطاقات على المتدربين، لكل متدرب بطاقة واحدة
يقوم كل متدرب بكتابة أهم فائدة استقادها من البرنامج مع ربط هذه 

.الفائدة بمهارة التطبيق العملي
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٤/١نشاط 

أنشطة وورش عمل



استراحــــة



خُطوات منهجيَّة لحلِّ المشكلات وتجاوزها

:الخطوة الأولى

ѧѧѧا، إذ إنَّ كثيѧѧѧعور بهѧѧѧُّكلة والشѧѧѧاف المشѧѧѧن اكتشѧѧѧرًا م
 بعѧد المشاكل تكون فѧي مرحلѧة كُمѧون، فѧلا تظهѧر إلاَّ 

.طويلة   مدَّة زمنية 

:الخطوة الثانية

  لѧك عѧن ، ويѧتمُّ ذ)مѧا الخطѧأ الحقيقѧي؟(تحديد المشكلة 
 وة الحاصѧلة طريق معرفتك بطريقة موضѧوعيَّة بѧالفجَْ 

أن يكѧѧون  بѧѧيْن الواقѧѧع، وبѧѧيْن الصѧѧورة التѧѧي يفُتѧѧرض
.الواقِعُ عليها



:الخطوة الثالثة

ف علѧى أسѧبابها  تحليل المشѧكلة واكتشѧاف أبعادهѧا، مѧن خѧلال التعѧرُّ
 بدَّ لِمѧَن يحُلѧِّل الحقيقيَّة، وعدم الاكتفاء بمعالجة آثارها الظاهريَّة، ولا

لحقيقيѧѧَّة مѧѧن الحѧѧذر مѧѧِن افتѧѧراض معرفتѧѧه المسѧѧبقة بأسѧѧباب المشѧѧكلة ا
القفѧز : شѧكلاتقبل التفكير بعمُق فيها، إذ مِن أعظѧم مѧآزِقِ تلافѧي الم

.إلى حلِّها قبل تحليلها فعلاً 

:الخطوة الرابعة 

ѧѧن خѧѧكلة، مѧѧلِّ المشѧѧة لحѧѧبل الممكِنѧѧة السѧѧَّن كافѧѧث عѧѧْد البَحѧѧلال تولي
بالعصѧَْف  الأفكار، وابتكار الحلول، واقتراح البѧدائل عبѧرَ مѧا يعѧُرف

هني، ومن المهم ألاَّ يتمَّ التوقُّف بسرعة في هذ ه العملية، حتى يѧتمَّ الذِّ
 .ريبةوضْع قائمة تتضمن جميع الحلول الممكنة، حتى وإن كانت غ

تابع



 :الخطوة الخامسة

ѧѧة يѧѧايير مكتوبѧѧلال معѧѧن خѧѧة، مѧѧول المحتملѧѧيم الحلѧѧتمُّ تقي
ف علѧѧى اختيارهѧѧا بعنايѧѧة، بحيѧѧث يѧѧتمُّ مѧѧن خلالهѧѧا التعѧѧرُّ 

اوزِ المشكلة، إذ إيجابيات وسلبيات كلِّ وسيلة مقترَحَة لتج
مليѧة ذلك سيحُسن من جودة الحلول المختارة، وسيسهل ع

.التوصُّل إليه

 :الخطوة السادسة

لѧѧة، فѧѧذلك دَعِ الحلѧѧول تختمѧѧر، وتنضѧѧج بهѧѧدوء فتѧѧرةً معقو
ѧك تفحѧع، ويجعل ص المشѧكلةَ يمنعك من اختيار حلٍّ متسرِّ

.وحلولها المقترحة من مختلف الزوايا

تابع



تابع

.ةاخترِ الحلَّ الأنسب للمشكِل:لخطوة السابعة

:  الخطوة الثامنة

ذ الحلِّ المناسب، ضعْ خطَّة زمنيَّة، بشرية مالية؛ لتنفي
.وهيِّئ الأجواءَ لنجاحها، ثم ابدأ العمل

:  الخطوة التاسعة

ن حصول تقدُّم، قيِّم النتائج، وقمُْ بالمتابعة؛ لتتأكدَ م
جѧѧѧاه ومѧѧѧن أنَّ الحѧѧѧل يعمѧѧѧل بكفايѧѧѧة وفاعليѧѧѧة فѧѧѧي الات

.المطلوب
 



تابع

: الخطوة العاشرة

حقيѧق النتѧائج التѧي عُدْ من حيث بدأتَ إذا وجѧدتَ أنَّ الحѧل يسѧيرُ فѧي اتجѧاه سѧلبي، أو لا يقѧوم بت
.ترجوها

ا كان لا بدَّ من المشاكل  ، فهѧي "الاسѧتمتاع بحѧل المشѧكلات"كان لا بدَّ من مهارة -لا محالة  -لمَّ
النѧѧاس أمѧѧام لا تعَنѧѧِي مواجهѧѧة المشѧѧكلات وامتصاصѧѧَها، ولا حلَّهѧѧا فقѧѧط، بѧѧل الاسѧѧتمتاع بحلهѧѧا، ف

:المشاكل على أقسام

ر والسخط والاعتراض والملامة .التضجُّ

.قبَول المشكلة والسُّكون في حلها

.تقبُّل المشكلة ومقابلتها بردود أفعال آنية

.لامتصاص المشكلة، والسَّعْي في حلِّها بعَد النَّظر والتفكُّر والتأمُّ 

يًا، ي جعѧل الوصѧول إليѧه مُتعѧْةً النظر إلى المشكلة بعيَْن من التَّفѧاؤُل، واعتبѧار إيجѧاد حѧلٍّ تحѧدِّ



مهارات حل المشكلات

حѧѧل المشѧѧكلات،  ولكѧѧي تصѧѧِلَ إلѧѧى المسѧѧتوى الأخيѧѧر، وتسѧѧَْتمْتِع بحѧѧلِّ المشѧѧكلات، ينبغѧѧي دراسѧѧة مهѧѧارات
ف على خطواتها، والتي يمُكن إيجازها بالتَّالي :والتعرُّ

دةتحديد المشكلة بدِقَّة؛ فكثيرًا ما نتحدَّث، ونسُْهِب في الكلام والحوار في مت قاتٍ متعدِّ .فرِّ

ف على مظاهر المشكلة، وهنا لا بدَّ مِن المصداقيَّة والواقعيَّة في رصْد ا .لواقعالتعرُّ

كلة؟ أسباب المشكلة، مَن المسئول عن هذه المش: جمْع المعلومات عن المشكلة مِن عدَّة نوَاحٍ 

لهѧا أكثѧَرُ مѧن  -نْ كلُّهѧا إن لѧم يكѧُ -طرْحُ الحُلوُل المقترَحة، وعدم الاكتفاء بحلٍّ وحيد، فغالِبُ المشѧاكل 
.حل

يرَ مُختѧارَة بعنايѧة اختيار أنْسَب حل مِن بين الحلول المقترحة، ويكون أنسَبُ حل هو المبنِي على معѧايِ 
من قِبلَ صاحب المشكلة 

 



تابع

ا߽موعالمعاييرلالحلو ت

)١٠(الإبداع )١٠(الوقت )١٠(التكلفة 

١

٢



تابع

.تنفيذ الحل بعد تهيئة الظروف، وتذْليل صعوبة التَّطْبيق

، ويكѧون ذلѧك بملاحظѧة آثѧار المشѧكلة، "حѧل المشѧكلة"التَّقْويم والمراجَعة للتأكُّد مѧن
ا في حالة عدم التغيѧُّر الإيجѧابي لل مشѧكلة، أو ربمѧا حѧدَثَ ومَدَى تغيَُّرها الإيجابي، أمَّ

ةً تغيѧѧُّرٌ سѧѧلْبي، فهѧѧذا يعَنѧѧي أنَّ الاختيѧѧار للحѧѧل غيѧѧرُ مناسѧѧب؛ ممѧѧا ي تطلѧѧَّب العѧѧودة مѧѧرَّ
طبيقهѧѧا مѧѧرةً أخѧѧرى إلѧѧى الحلѧѧول المقترََحѧѧة، والبحѧѧث فѧѧي معѧѧايير الاختيѧѧار بدقѧѧَّة، وت

إزالةُ آثѧار المشѧكلة  أخرى للحُصُول على أنسب حل، وهكذا تستمِرُّ المسألة حتى تتمَّ 
.أو تقْليلها

 

 



      ح سلوكًا لدىهذه الخطوات السَّبْع تحَتاج إلى تدريب وممارسة؛ لتصب
     ير في نظْرته للحياة، الفرد، وكلُّ مَن طبَّقها في حياته لاحظ الفرْقَ الكب

.وتعامله مع المشكلات
همية وخطورة النَّ وقبل خَتمْ الكلام لا بدَّ مِن التذكير والتركيز على أ 

سْن الظن بالالموضوعية للحياة وللمشاكل، ولا بدَّ مِن زَرْع حُ    ظْرة
دي بي، فلْيظأنا عندَ ظنِّ عبْ : ((له، ولا ننَسى كما في الحديث القدسي

)).نَّ بي ما يشاء
خوْض تجَا ولا بدَّ من رسم الصورة الحسَنة عن ذاتك، كما لا بدَّ مِن 

           طوةً نحورِب جديدةٍ مع الاحتمالية الكبيرة للخطأ، فالخطأ قد يكون خُ 
.الصواب

تابع



دقيقة ٢٠

 
.متدربين لكل مجموعة ٥يتم تقسيم المتدربين إلى مجموعات بحد أقصى 

ويقوم أفراد المجموعة بمناقشة خصائص الخبرة وأهميتها في حل المشكلات 
.ثم تقوم كل مجموعة بترشيح أحد أفرادها لعرض خطوات تجاوز المشكلة وحلها
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٤/٢نشاط 

أنشطة وورش عمل



فيديو

bmMRtYLIzxIv=watch?com/youtube.www.https://



الخاتمــــــــــــة

 تعد خدمة العملاء أمر بالغ الأهمية لأي... وأخيراً عزيزي المتدرب
لمتوقعة، منظمة، لأنه برضا وإسعاد العملاء وتلبية احتياجاتهم الحالية وا

 ستزداد مبيعات المؤسسة وأرباحها وستتمكن من تحقيق الأهداف
.المرجوة



يقم بتقييم البرنامج التدريب

...عزيزي المتدرب 

تقييم البرنامج

100% 80% 70% 60% 50%

$



Thank You! 


