
خدمة العملاء
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فعالية التعارف

دقائق10
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الهدف العام للحقيبة

ةاللازموالمهاراتالمعارفالمتدربإكسابإلىالحقيبةهذهتهدف•

.العملاءخدمةفيوالأساسية
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وصف الحقيبة

وأساليبوطرق وأهميتهاالعملاء،خدمةمفهومالحقيبةهذهتقدم•

دمةالختقديموسياسةوأنواعها،للعملاءالمقدمةوالخدماتتقديمها،

جتهاومعالوأسبابهاالعملاءوشكاوي عليهاالمؤثرةوالعواملومراحلها

ةجودوقياسالعميلرضاءوأهميةالعملاءأنماطمعالتعاملوكيفية

وعرضنجاحهاومقوماتومهامهاالعملاءخدمةوحدةوإدارةالخدمة

تالمعلوماوتحليلوجمعنتائجهاومراجعةالعملاءعلىالولاءبرامج

.العملاءخدمةتحسينإجراءاتواقتراحوالمنظمةبالعملاءالخاصة
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محتوى الحقيبة

عنوان الوحدةالوحدة

زمن 
الوحدة

(ساعة)

ساعة5مفهوم خدمة العملاء الأولى

ساعة7للعملاءالمقدمةالخدماتالثانية

ساعة12العملاءشكاوى الثالثة

ساعة12العملاءمعالعلاقةالرابعة

ساعة12العملاءخدمةوحدةإدارةالخامسة
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الأهداف التفصيلية للحقيبة

 المتدربيكون أنالحقيبةهذهنهايةفيالمتوقعمن•
 
:أنعلىفاءةوبكقادرا

.يوالصناعالنهائيللمستهلكوأهميتهاالعملاءخدمةمفهوميحدد•

.الحاليبالواقعويربطهاالعملاءخدمةوأساليبطرق يوضح•

.المختلفةالبيعمراحلمعللعملاءالمقدمةالخدماتأنواعيذكر•

.معالجتهاوطرق وأسبابهاالعملاءشكاوى مفهوميحدد•

–العصبي-الغاضب)العملاءأنماطمعالتعاملكيفيةعلىيتعرف•

(المستاء
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الأهداف التفصيلية للحقيبة

.العميلرضاءومعوقاتمفهوميحدد•

.العميلرضاءومعوقاتمفهوميحدد.•

شروطلوفقاالمختلفةالولاءلبرامجصحيحبشكلالعملاءأهليةيحدد•

.البرامجتلكوأحكام
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الوحدة الأولى

مفهوم خدمة العملاء
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الأهداف التفصيلية للوحدة

 المتدربيكون التدريبيةالوحدةهذهبنهاية
 
:نأعلىوبكفاءةقادرا

.العملاءبخدمةالمقصودهومايعرف•

.العملاءخدمةأهميةبروزإلىأدتالتيالأسباببعضيذكر•

اعالقطفيالعملاءخدمةتقديمخلالهامنيتمالتيالمراحليوضح•

.الصناعي

.العملاءخدمةخلالهامنتقدمالتيالمتنوعةالأساليبيحدد•
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ساعات5:الوحدةهذهعلىللتدريبالمتوقعالوقت

:المساعدةالتدريبيةالوسائل

.المكانسلامةتعليماتإتباع•

هامملتأديةوالسلامةالأمناشتراطاتمعيتوافقبمابالعملالقيام•

.المهنةوواجبات

.المهنيةوالسلامةالصحةقواعدإجراءاتدليلإتباع•

.العملمنالانتهاءبعدالمكانترتيب•
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مفهوم خدمة العملاء

أعمالهاأداءفينجاحهامدىعلىبعملائهاالمؤسساتاهتماميدل•

اتكون لأنتسعىالتيالنّاجحةفالمؤسسةالمختلفة،  يفدائم 
ّ
مصاف

اتراهاالرّابحةالكبيرةالمؤسسات .معهمتتعاملالذينبالنّاستهتمدائم 

اأنّ حتّى اتستحدثالمؤسساتتلكمنكثير  اقسم  قسمعليهطلقيخاصًّ

خدماتمعالمتعاملينشريحةخدمةوظيفتهتكون العملاءخدمة

أوتلبيتهاىعلوالعملوشكاويهمومقترحاتهمآرائهمإلىوالاستماعالمؤسسة

ها
ّ
.حل
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(العملاءخدمة-العميل-الخدمة)تعريفالوحدةهذهفيوسنتناول •

دمةخونستعرضالعملاءخدمةظهور إلىأدتالتيوالأسبابوأهميتها

.اتهالخدمالمنشأةتقديموأساليبوطرق الصناعيالقطاعفيالعملاء

مفهوم خدمة العملاء
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:الخدمة

طرفليمكنوأداءنشاط:أنهايرى حيثكوتلرالتسويقعالمالخدمةعرف

أيعنهينتجولاملموسغيريكون أنالضروري ومنآخرلطرفيقدمهأن

.الماديبالمنتجيرتبطلاأويرتبطقدوإنتاجهللملكيةنقل

مفهوم خدمة العملاء
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:العميل

 
 
منتجاتراءبشيقومالذيالشخصأنهعلىللعميلفهمنايقتصرماكثيرا

بريعتلاالمفهومهذاأنإلافقط،خدماتهاعلىيحصلالذيأوالمنظمة

،
 
لعامليناالاشخاصفييتمثلوالذيالداخليالعميليشمللمحيثكاملا

.المنظمةفي

مفهوم خدمة العملاء
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ا
تعريف خدمة العملاء: أول

منءالعملاوتوقعاتاحتياجاتتلبيةخلالهامنيتمالتيالعمليةهي•

.العملاءرضاعنهاينتجعاليةجودةذاتخدمةتقديمهخلال

الىتهدفالتيوالتصرفاتالأنشطةمجموعةعنعبارةهي:أخرتعريف•

.معهامرارالاستفيورغبتهمللمنظمةولائهموزيادةالعملاءرضاءتحقيق
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ا
أهمية خدمة العملاء: ثانيا

ولائهالعمتقدمهاالتيالشركاتخدماتتنويعمنالعملاءخدمةتساعد-1

اتكون بالتالي .عملائهامعتواصلعلىدائم 

يعزز مامعملائهامعالتواصلفيالصغيرةالشركاتالعملاءخدمةتساعد-2

.السوق فيقيمتهامن

العملاءرضاخلالمنالشركةأرباحزيادةعلىالعملاءخدمةتعمل-3

.مستمربشكل
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ا
أهمية خدمة العملاء: ثانيا

ردأورشكسواءيتلقاهاتصالفأيالشركةلدىبقيمتهالعميليشعر-4

.بالسعادةيشعرهفهذااستفسارعلى

معلهاتواصومدىالشركةنجاحلمدىحقيقيمؤشرالعملاءخدمةتعتبر-5

.عملائها

لخلامنجديدةأفكارإلىالوصول علىالشركاتالعملاءخدمةتساعد-6

.وأسئلةاقتراحاتمنالعملاءيطرحهما

.للمنظمةولائهوتعزيزالعميلرضاتنميةعلىتعمل-7



18

 
ا
أهمية خدمة العملاء: ثانيا

:الأسباب التي أدت إلى بروز أهمية خدمة العملاء هي

.تنمية وتعظيم رضا العملاء•

.تعزيز ولاء العملاء للمنشأة•

.الضغط الإعلامي والصحفي•

.ارتفاع توقعات ومطالب العملاء•

.الضغوط الحكومية والتشريعات•

.تبني فلسفة المفهوم الحديث للتسويق•
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ا
أهمية خدمة العملاء: ثانيا

.ظهور حركات ومنظمات حماية المستهلك•

.النظرة إلى العلاقة بالعملاء كميزة تنافسية•

.ازدياد حدة المنافسة وتنوع أشكالها وأساليبها•

.تمكين المنشأة من تطوير وتحسين منتجاتها وخدماتها•
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ا
خدمة العملاء في القطاع الصناعي : ثالثا

:يليابمدرايةعلىالعملاءخدمةممثليكون أنيجبالصناعيالقطاعفي

.المنتجمعرفة(1

.بالشراءالعميلاقناع(2

.جيدبشكلالمنتجتقديم(3

.ملموسيةأكثر الشركةمنتجيحققهاالتيالمنافعجعل(4
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ا
طرق وأساليب تقديم خدمة العملاء: رابعا

 تأخذحيثالعملاء،خدمةتقديموأساليبطرق تختلف
 
دةعديأشكالا

:مثل

.(لوجهوجها)العملاءمعالمباشر التصال-1

.المجانيبالرقمالتصال-2

.النصيةالرسائل-3

.النترنتشبكة-4

.الذكيةالهواتفتطبيقات-5



22

 
ا
طرق وأساليب تقديم خدمة العملاء: رابعا

:(لوجهوجها)العملاءمعالمباشر التصال-1

بهجديو فرعكل)لامركزيةالحالةهذهفيالعملاءخدمةإدارةتكون حيث•

انمكبزيارةالعميليقومأنهناالأمرويتطلب(العملاءلخدمةمكتب

 العملاءخدمةمعمباشرةوالتواصلالمؤسسةأوالشركة
 
.هلوجوجها

املتعأيأوالبنوك،أوالثياب،تفصيلمحلاتذلكعلىالأمثلةومن•

.المؤسسةأوالشركةموقعإلىالزيارةيقتض ي
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ا
طرق وأساليب تقديم خدمة العملاء: رابعا

:المجانيبالرقمالتصال-2

فيـفالـهاتعـلىالإجـابـة)الـخـدمـةتــقـديـمبـمـركزيـةالـطـريــقةهـذهوتـتـصـف

تقديمكامللتالأسلوبهذاالمنظماتمعظموتتبع(للشركةالرئيس يالمركز

الخدمةوموقعالعملاء،لخدمةمجانيرقمتخصيصيتمحيثالخدمة،

.يةالجغرافالمناطقكافةلخدمةالشركةفيالرئيسالمركزمنيكون 
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ا
طرق وأساليب تقديم خدمة العملاء: رابعا

:النصيةالرسائل-3

صيهنرسالةبإرسالخدميةأوصناعيةكانتسواءالمنشأةتستخدمها•

(SMS)أوجديدمنتجعنتخبرهأوبموعدهلتذكرهالعميلجوالإلى

.المبيعاتلتنشيطخاصةعروضتقديم

ارسالميتالعميلملابستفصيلمنالانتهاءعندالخياطةمحلات:مثال•

دوائرال–وهكذاالملابسلاستلامالمحللمراجعةللعميلنصيةرسالة

.الجويةالخطوط–الحكومية
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ا
طرق وأساليب تقديم خدمة العملاء: رابعا

:النترنتشبكة-4

بالتجارةملللتعاالمتزايدةوالميول الحاسببأجهزةالمتعاملينعددتزايدمع

مثلكة،الشبخلالمنمتميزةخدماتبتقديمالشركاتأخذتالإلكترونية،

المنتجات،جوترويالتحذيراتوتقديمالمنتجاتتطويرحول المعلوماتتقديم

علىوةعلا عليها،الحصول وكيفيةوأسعارهاالسلعومواصفاتأنواعوبيان

ديثةالحالتقنياتبعضاستخدامعلىوساعدسهلالإنترنتأننجدذلك

:ياتالتقنهذهعلىالأمثلةومنالعملاءخدمةفياستخدامهايمكنالتي
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ا
طرق وأساليب تقديم خدمة العملاء: رابعا

.المحادثةتقنية-1

.الفيديو-2

اقع-3 .الجتماعيالتواصلمو

.الإلكترونيالبريد-4
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ا
طرق وأساليب تقديم خدمة العملاء: رابعا

:الذكيةالهواتفتطبيقات-5

الهواتفارانتشمعالمنشآتتستخدمهاالتيالحديثةالتقنيةالأساليبمن

يقتطبتطويرتستطيعالمنشأةأنحيث(Tablets)اللوحيةوالأجهزةالذكية

منطبيقالتتحميلالعميلويستطيععنها،معلوماتعلىيحتوي بهاخاص

قدمهاتالتيوالخدماتالمعلوماتعلىوالحصول اللوحيالجهازاوالهاتف

.وسهولهيسربكلالشركات
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ا
طرق وأساليب تقديم خدمة العملاء: رابعا

:مزايا شبكات الانترنت•

أة سهولة حصول العملاء على المعلومات والرسائل والخدمات من المنش•

.وضمان عدم فقدانها

ول على حفظ الوقت للعميل بحيث أنه لا يحتاج للذهاب للمنشأة للحص•

ل على المعلومة بحيث أنه من المكان الذي يجلس فيه وبضغطة زر يحص

.كل ما يريد من معلومات
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ا
طرق وأساليب تقديم خدمة العملاء: رابعا

وبالتالي إمكانية معرفة ردود أفعال العملاء تجاه جهود المنشأة التسويقية•

.  تمكين المنشأة من سرعة التجاوب معهم والاستجابة لمطالبهم

.تخفيف الضغط على خطوط الهاتف للمنشأة•

م في كافة الانخفاض النسبي في تكلفة توجيه الرسائل للعملاء وخدمته•

.أنحاء العالم

.المساعدة في استقطاب قطاعات كثيرة ومتنوعة من العملاء•

.إمكانية التطوير السريع والابتكار لخدمات جديدة ومتميزة•
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الوحدة الثانية

الخدمات المقدمة للعملاء وسياسة تقديم الخدمة
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الأهداف التفصيلية للوحدة

 المتدربيكون التدريبيةالوحدةهذهبنهاية
 
:نأعلىوبكفاءةقادرا

اطةالخيمجالفيللعملاءالمقدمةللخدماتالمختلفةالأنواعيوضح•

.الرجالية

.قدمةالمالخدماتمنوالشركاتالعملاءعلىالعائدةالفوائدبعضيذكر•

.الرجاليةللخياطةالخدمةتقدمبسياسةالمقصودهومايذكر•

نشطةلأالمختلفةالبيعمراحلفيللعملاءالمقدمةالخدماتأنواعيحدد•

.الرجاليةالخياطة

.الخدمةتقديمسياسةعلىالمؤثرةالعوامليحدد•
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ساعات7:الوحدةهذهعلىللتدريبالمتوقعالوقت

:المساعدةالتدريبيةالوسائل

.المكانسلامةتعليماتإتباع•

هامملتأديةوالسلامةالأمناشتراطاتمعيتوافقبمابالعملالقيام•

.المهنةوواجبات

.المهنيةوالسلامةالصحةقواعدإجراءاتدليلإتباع•

.العملمنالانتهاءبعدالمكانترتيب•
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أنواع الخدمات المقدمة للعملاء( الجزء الأول )

مقدمة

ة لقد ناقشنا في الوحدة السابقة مفهوم خدمة العملاء وأهمية الخدم•

م المنشأة للمستهلك والمشتري الصناعي كما وضحنا طرق وأساليب تقدي

.لخدماتها المختلفة

اع وتنقسم هذه الوحدة إلى جزئين حيث نتعرض في الجزء الأول لأنو •

تقديم الخدمات المقدمة للعملاء ثم سنتناول في الجزء الثاني سياسات

.الخدمة والعوامل المؤثرة على سياسة تقديم الخدمة
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أنواع الخدمات المقدمة للعملاء( الجزء الأول )

:أنواع الخدمات المقدمة للعملاء

خدمات المعلومات) 1.

خدمات استشارية) 2.

خدمات أخذ الطلبيات) 3.

خدمات الضيافة) 4.

خدمات الحماية والعناية بممتلكات العملاء) 5.

خدمات استثنائية أو طارئة) 6.

خدمات الفوترة ) .)تقديم الحساب للعملاء)7
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أنواع الخدمات المقدمة للعملاء( الجزء الأول )

خدمات استلام الدفعات النقدية) 8.

خدمات الضمان) 9.

خدمات الصيانة وقطع الغيار) 01.

خدمات التوصيل والتركيب) 11.

:وسيتم توضيح كل من الخدمات السابقة وذلك على النحو التالي
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أنواع الخدمات المقدمة للعملاء( الجزء الأول )

 
 
:المعلوماتخدمات:أولا

لمقدمة،االخدمةمنمرجوةفائدةأوحقيقةقيمةعلىالمستفيديحصللكي

تملون المحأوالجددفالمنتفعون .الخدمةهذهعنمعلوماتإلىيحتاجفإنه

 
 
أنن يريدو إنهم.الخدمةهذهعنللمعلوماتمتعطشينيكونون ماغالبا

.لأمثلابالشكلورغباتهماحتياجاتهمتلبيالتيالخدماتتلكيعرفوا
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أنواع الخدمات المقدمة للعملاء( الجزء الأول )

:خياطةالمجالفيللعملاءتقديمهايمكنالتيالمعلوماتعنالأمثلةومن

تفصيلفيالمستخدمةالأقمشةنوعيةعنللعميلالمعلوماتكاملتقديم•

جسمبحسللعميلالمناسبةوالأقمشةالصنعبلدعنومعلوماتالثياب

.العميليناسبالذيالراحةومدىالعميل

.الدفعوطريقةالأسعارعلىالاتفاق•

.عليهاوالتوقيعالتسليممواعيدعلىالاتفاق•
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أنواع الخدمات المقدمة للعملاء( الجزء الأول )

 
 
خدمات استشارية: ثانيا

كلة ما، أو تقدم الاستشارة في الغالب بناء على طلب العميل لغرض حل مش•

ف انتهاج أسلوب معين، وذلك في ضوء معطيات معينة أو في طل ظرو 

 يستهدف الوقوف على احتياجات
 
العميل محددة تتضمن الاستشارة حوارا

ميل بهدف وضع حل أو اقتراح أسلوب لمعالجة المشكلة التي تواجه الع

.بالذات
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أنواع الخدمات المقدمة للعملاء( الجزء الأول )

:الخياطةمجالفيالاستشاراتتقديملخدمةمثال•

• 
 
كمياتاختلافبسببوذلكيكمش،القماشلماذاالعملاءيسألون دائما

شةالأقمغالبيةأنحيثالبولستر،الأقمشةعلىالقطنيةالأقمشة

.الوقتمرورمعتكمشالقطنية

إعطائهميتمفالرقبةوقلابالكبكشكلاختيارفياستشارتهميتمكذالك•

.يرغبهماالعميلمنهاليختارعينة
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أنواع الخدمات المقدمة للعملاء( الجزء الأول )

 يسألون •
 
لرقبةوا(زورالجيب)منطقةفيالكرتونيةالحشواتعنأيضا

 
 
الحارلماءاأنحيثالحاربالماءالملابسغسيلبسببوهذاتنتفخ،دائما

وب
ّ
 الحشوات،فيالموجودالغراءيذ

 
الحرارةبببسالحراري المجففوأيضا

 الوقت،مرورمعالقماشويتلفالحشواتتتأثرالعالية
 
كون يوغالبا

والمجففالحاربالماءالغسيلبفعل%60بنسبةالحشواتتلفسبب

نوعيةعلىتعتمدزورالجيبأنحيثالخياطمن%40ونسبةالحراري،

.الأصليةالكرتونيةالحشوة
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أنواع الخدمات المقدمة للعملاء( الجزء الأول )

 
 
:خدمة أخذ الطلبيات: ثالثا

علق بالعودة يجب تبسيط وتسريع عملية أخذ طلبات المنتج، لأن القرار المت•

بشكل إلى الشركة مرة أخرى يعتمد على قدرتها على تلبية وأخذ الطلبات

أثناء جيد وفعال؛ لذا يجب أن نراعي التكلفة التي يتحملها المستهلك

:الانتظار، ويمكن أن تشمل خدمات الطلبات على ما يلي
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أنواع الخدمات المقدمة للعملاء( الجزء الأول )

و تطبيق حيث يمكن للعميل الطلب من خلال الموقع الالكتروني أ:الطلب •

كل الجوال أو الكول سنتر  أو من خلال النماذج أو الاستمارات الخاصة ب

.شركة سواء كان طلب توصيل أو استلام من أقرب فرع

افقة على الطلب • بالعمل على استلام الطلبات والموافقة عليها والبدء:المو

.تجهيزها بناء  على مراحل الطلب وذلك ضمن أوقات محددة

الشركة يتم إرسال الطلبات للسائق المتاح لدى:التوصيل / التسليم•

نبيه للبدء بإجراءات التوصيل أما إذا كان طلب استلام من الفرع يتم ت

.العميل بذلك من خلال رسائل نصية أو الاتصال به مباشرة
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أنواع الخدمات المقدمة للعملاء( الجزء الأول )

:مثـال•

ها تستخدم غالبية محلات تفصيل الملابس الرجالية نموذج خاص ب•

لات وأنواع لتدوين كافة تفاصيل مقاسات العميل واختيار الأشكال والمودي

م بما في هذا التفصيل التي يرغبها العميل ومن ثم يتم توقيع العميل للعل

ة وفيما يلي بعض النماذج المستخدمة في محلات الخياط. النموذج

.  الرجالية
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أنواع الخدمات المقدمة للعملاء( الجزء الأول )

 
 
:الضيافةخدمات:رابعا

الضيافةفحسنواحده،لعملهوجهانوالضيافةالعملاءخدمةإن•

معللتعاملوجذبهالعميلاستقطابفييساعدالمميزوالاستقبال

منعهاميتعاملالتيللجهةمسوقاأصبحولربماوتكرارامراراالمؤسسة

.خدماتهاحسنعكسخلال
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أنواع الخدمات المقدمة للعملاء( الجزء الأول )

خصشمنتختلفالضيافةحسنفأنالرجاليةالخياطةمجالفي:مثال•

:ومنهاعملةبطبيعةبالمهنةحرفتهمدىفيلآخر

.للعملاءالممتازالاستقبال•

.بهمالجيدالترحيب•

اللهيرض ذرأبيعن.للعملاءجيدانطباعتوفرالتيالمميزةالابتسامة•

مك)):وسلمعليهاللهصلىاللهرسول قال:قالعنه، لكأخيكوجهفيتبسُّ

.((..صدقة،
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أنواع الخدمات المقدمة للعملاء( الجزء الأول )

 
 
.العملاءبممتلكاتوالعنايةالحمايةخدمات:خامسا

 فإنهمالخدمة،موقعبزيارةالمستفيدون يقومعندما•
 
لبون يطماغالبا

 فإنالواقع،وفي.ممتلكاتهمعلىالحفاظفيالمساعدة
 
المستفيديننمكثيرا

يةالمعنالخدمةمؤسسةلهمتوفرلمماالخدمةموقعإلىيأتون لاقد

.ممتلكاتهمبحمايةالخاصةالتسهيلاتبعض
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أنواع الخدمات المقدمة للعملاء( الجزء الأول )

في محلات الخياطة : مثال

توجد صناديق الأمانات لحفظ أغراض العميل وقت تجربة الثوب •

.والتشيك على المقاس

.يليتم توفير الكاميرات الداخلية والخارجية لحماية ممتلكات العم•

.توفير ممرات وخدمات للعملاء ذوي الظروف الخاصة•

.توفير مواقف مأمونة لإيواء سيارات عملاء المحل•

ل للأوساخ تغليف الثياب بشكل جميل وجيد حتى لا تتعرض ملابس العمي•

.وتسلم بشكل جيد للعميل عند الحضور 
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أنواع الخدمات المقدمة للعملاء( الجزء الأول )

 
 
:طارئةأواستثنائيةخدمات:سادسا

اديةالاعتيالخدماتنطاقفيتقعلاتكميليةخدماتهيالاستثناءات

ظروففيدينالمستفيإلىتقدمخاصةاستثنائيةخدماتإنها.عليهاالمتعارف

 .محددظرففيماخدمةلإسداءوذلكاعتيادية،غير
 
يبتستجماوغالبا

 الطلبات،منالنوعلهذاالخدمةمؤسسات
 
رفالظيكون عندماخصوصا

 
 
،الاستثنائيةالظروففي)مواتيا

 
بإلحاحلكذالعميليطلبعندماأومثلا

 الخدمةمؤسساتفإنالواقع،وفي.(معينلظرف
 
هذهثللمتتحوطماغالبا

.وخططهابرامجهافيإدراجهاخلالمنالاستثنائيةالطلبات
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أنواع الخدمات المقدمة للعملاء( الجزء الأول )

 
 
:.)للعملاءالحسابتقديم)الفوترةخدمات:سابعا

دماتهاخمنللمستفيدينفواتيربإعدادالخدميةالمؤسساتمعظميقوم

 .(بالمجانتقدمالتيالخدماتباستثناء)
 
الفواتيردادإععمليةتكون ماوغالبا

علىالقائمالشخصمنمطلوبانوالحذرالحيطةأنإلا.روتينيطابعذات

لقيمةقةومطابوصحيحةدقيقةتكون أنينبغيفالفواتير.الفواتيرإعداد

.اضالامتعأوالرضاعدممنحالةالمستفيدأصابتوإلاالمقدمة،الخدمة
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أنواع الخدمات المقدمة للعملاء( الجزء الأول )

 
 
:النقديةالدفعاتاستلامخدمات:ثامنا

.الزبون لقبمنالدفعإجراءالفاتورةاستلامعلىيترتبالحالات،معظمفي

إلىكالبنو ترسلهاالتيالحساباتكشفقوائمهوالوحيدوالاستثناء

.المصرفيةحساباتهمحول تفصيلاتتتضمنوالتيعملائها

أوئتمان،الا بطاقاتخلالمنفواتيرهمتسديديتوقعون اليومالعملاءبات

منغيرهاو البريدبواسطةأوالالكتروني،للدفعالجوالتطبيقاتخلالمن

تسديدلأغراضالخدمةمصنعإلىالذهابمشقةعليهمتوفرالتيالوسائل

.الفواتير
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أنواع الخدمات المقدمة للعملاء( الجزء الأول )

 
 
:الضمانخدمات:تاسعا

لخدمةامنكجزءللمستفيدينضماناتالخدمةمؤسساتمنالكثيريقدم

الشراء،ربقراالمخاطرةتقليصهيللضمانالأساسيةالوظيفةإن.المقدمة

يضمنأومكتوبوعد"هوفالضمان.بعدهأوالشراءقرارقبلكانسواء

تلبيةيفالخدمةجودةيضمنللخدمةالمقدمةأوللسلعةالمنتجةالمنشأةمن

عميلللالنقودإعادةأواستبدالأوإصلاحمسئوليةويتحملالعميلحاجة

."مصنعيخطأوجودعند
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أنواع الخدمات المقدمة للعملاء( الجزء الأول )

 
 
:الغياروقطعالصيانةخدمات:عاشرا

منيرالكثإلغاءإلىالشركاتبينالمنافسةوازديادالأسواقانفتاحأدى

تنافسيةتميزاإيجادعلىللتركيزالشركاتدفعمماالمنتجاتبينالفوارق 

الصيانةيرتوفالتنافسيةالميزاتتلكومنالأخرى،الشركاتعنبهاتنفرد

نعداماظلفيالعميلأصبحفقدالمباعةللمنتجاتالغياروقطعالجيدة

استخدامبوذلكالسلعبينللمقارنةيلجأالمنتجاتبينالواضحةالفوارق 

.الغياروقطعالصيانةمثلأخرى عناصر
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أنواع الخدمات المقدمة للعملاء( الجزء الأول )

:والتركيبالتوصيلخدمة:عشرإحدى

يطلبهذيالالمكانفيوتركيبهالمنتجتوصيلخدمةالشركاتبعضتقدم

 العميل
 
المنزليةزةالأجهبائعيمنالكثيريرى ولذلكأفضلخدمةنـحوسعيا

تالمعداأوالكمبيوترأجهزةأوالأثاثقطعأوالثلاجاتمثلالكبيرة

رغبهايالتيالجهةإلىالمنتجاتتلكتوصيلضرورةالضخمةالصناعية

:بسببالخدمةتلكفيالعميلرغبةوتزدادالعميل
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أنواع الخدمات المقدمة للعملاء( الجزء الأول )

حاجة)  للعميلتتوفرلامناسبةنقلوسيلةإلىالسلعة1
 
قدأوغالبا

 العميلتكلف
 
المهدرتالوقإلىإضافةعليهاللحصول المالمنمبلغا

 
 
.عنهابحثا

عدم) تحدثطاءأخأيةتفاديفيورغبتهالتركيببطريقةالعميلمعرفة2

.التركيبعمليةخلال

تأكيد) مابقدرالالمعلىالحصول يستهدفلمالبائعبأنالعميلشعور 3

.لهخدمةوتقديمالعميلاحتياجتلبيةإلىيهدفكان
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سياسة تقديم الخدمة( الجزء الثاني)

اتالخدمأنواعمختلفعلىالوحدةهذهمنالأول الجزءفيتعرفنالقد•

جديدةبأساليتطويرمنالشركاتتمكنتكيفورأيناللعملاء،المقدمة

لهقدمتالتيالخدمةبأنالعميليشعرانلابدتقدمها،التيالخدمةفي

أنيجبولذلكالخدمة،بطلبقامأجلهامنوالتياحتياجاتهتشبع

 المنظمةتسعى
 
يخرجأنفيتأملبلذلكتحقيقنحوالعملإلىدائما

..ولكنتوقعهيفوق عليهحصلمابأنشعروقدالعميل

سابقا؟استعرضناهاالتيالخدماتجميعنستخدمهل•

نستخدمها؟كيفاستخدامها؟نستطيعمتى•
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سياسة تقديم الخدمة( الجزء الثاني)

عملية"هيفالخدمةتقديمبسياساتالمقصودنوضحأنلابدذلكولتحقيق

البيعناءوأثالبيعقبلمامراحلخلالمنللعملاءالمقدمةالخدماتتصنيف

تلفةالمخالمراحلتتبععندالتصنيفهذاأهميةوتبرز."البيعبعدوما

.الشكلفيكماالعميللدىالشراءلخطوات
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ا
ختلفة أنواع الخدمات المقدمة في مراحل البيع الم: أول

:وتشمل الخدمات التالية: خدمات ما قبل البيع-1

.خدمة المعلومات•

.الخدمات الاستشارية•
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ا
ختلفة أنواع الخدمات المقدمة في مراحل البيع الم: أول

:وتشمل الخدمات التالية: خدمات أثناء البيع-2

خدمة أخذ الطلبات -•

خدمة الضيافة •

خدمة الحماية والعناية بممتلكات العملاء•

الخدمات الاستثنائية•
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ا
ختلفة أنواع الخدمات المقدمة في مراحل البيع الم: أول

:التاليةالخدماتوتشمل:البيعبعدماخدمات-3

ملاحظاتبعضعنالعملاءاستفسارمثل.الاستشاريةالخدمات•

.التفصيل

قيمةةلمعرفكرتأوإيصالإعطاءمثل.(الفواتيرتقديم)الفوترةخدمة•

.التفصيل

أوالأمنلرجالالخصوماتبعضتقديممثل.الاستثنائيةالخدماتبعض•

.المعاقين
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ا
لفة أنواع الخدمات المقدمة في مراحل البيع المخت: أول

الدفعأوالبنكيالتحويلأوالشبكةطريقعنالدفعمثل.الدفعخدمات•

.النقدي

أوالقماشفيالطارئةالإصلاحاتبعضعملمثل.الصيانةخدمات•

.الخياطة

والخيوطالتفصيلجودةالخياطيضمنأنمثل.الضمانخدمة•

.الخياطةفيالمستخدمة

عنوانعلىلالتفصيبعدالثيابتوصيلمثل.والتركيبالتوصيلخدمات•

.العميل
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ا
ة للعملاءالعوامل المؤثرة على سياسة تقديم الخدم: ثانيا

المقدمةالخدمةأوالسلعةطبيعة-1

وى مستأوفيهاالتعقيددرجةهوالخدمةأوالسلعةبطبيعةالمقصود

الثوبوأالجاكيتمثلفيهاالموجودةالمدركةالمخاطرةمستوى أوحداثتها

منوغيرهاوالتوصيلالضمانكخدمةالخدماتأوالسلع،منوغيرها

الخدمات،
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ا
ة للعملاءالعوامل المؤثرة على سياسة تقديم الخدم: ثانيا

 
ا
تصنيف السلع: أول

.سلع الإنتاجيةتنقسم السلع إلى قسمين رئيسين هما السلع الاستهلاكية وال•

:هيالاستهلاكيةالسلعمنانواعثلاثةويوجد

 أنواع السلع الإستهلاكية

 السلع الميسرة سلع التسوّق السلع الخاصة
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ا
ة للعملاءالعوامل المؤثرة على سياسة تقديم الخدم: ثانيا

 
ا
تصنيف الخدمات: ثانيا

 تصنيف للخدمات، و •
 
ا كما أن هناك تصنيف للسلع فهناك أيضا تبع 

م والذي أستند في تصنيفه هذا إلى 1996عام  Kotlerلتصنيف كوتلر 

واع من وقال أن هناك أربعة أن. درجة ارتباط الخدمة بالسلع المادية الأخرى 

:   الخدمات، وهي
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ا
ة للعملاءالعوامل المؤثرة على سياسة تقديم الخدم: ثانيا

عامل الوضع التنافس ي للشركة-2

تجريديمفهومفهوللمنتجالتنافس يالموقع"هوالتنافس يبالوضعالمقصود

وخصائصهافعهومنالمنتجمزاياالمستهلكون بهايدركالتيبالطريقةيرتبط

يعبرأخرى رةبعباالمنافسة،المنتجاتوخصائصومنافعبمزايامقارنتهاعند

أذهانفيتتكون التيالفكرةأوالصورةعنللمنتجالتنافس يالموقع

الأخرى (ةالتجاريالعلامات)بالمنتجاتبالمقارنةالمنتجعنالمستهلكين

.المنافسة
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ا
ة للعملاءالعوامل المؤثرة على سياسة تقديم الخدم: ثانيا

الخدمةلهمالمقدمةالعملاءنوعية-3

منعملاءالأنفنجد.المربحالعميلعلىالوقتمعظمفيالتركيزيتمحيث

 الأولىالدرجةذوي 
 
تالخدمامزيجلهميقدمالطيرانشركاتفيمثلا

 السياحيةالدرجةركابمنأكثرالمساعدة
 
ذههمنالربحيةعلىاعتمادا

.الفئة
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ا
الخدمات المتكاملة : ثالثا

خدمات في أن تقوم الشركة باختيار مزيج من ال"ونقصد بها في هذا السياق •

:وذلك ضمن الخطوات التالية" كل مراحل العملية البيعية

تحليل إجراءات الحصول على السلعة أو الخدمة وذلك من بداية دخول •

العميل إلى موقف السيارات الخاص بالشركة وحتى آخر خطوة بعد 

.حصول العميل على السلعة

.تحديد متطلبات كل خطوة من الخدمات المقدمة للعملاء•

.تعيين نوعية الخدمات والإجراءات المطلوبة•
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ا
الخدمات المتكاملة : ثالثا

: مثال عملي•

التفصيل كيف تقوم شركة لتفصيل ثوب رجالي بتحليل إجراءات•

41ص : ومتطلباتها، والخدمة المطلوبة لذلك

وب أحد عملية تحليل الإجراءات والخدمات المطلوبة لإصلاح مشكلة ما لث•

42ص : العملاء في شركة الفاخرة للخياطة الرجالية
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الوحدة الثالثة

شكاوي العملاء
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الأهداف التفصيلية للوحدة

 وبكفاءة على أ
 
:نبنهاية هذه الوحدة التدريبية يكون المتدرب قادرا

.يعرف ما هو المقصود بشكوى العملاء•

.  يحدد الأسباب التي تؤدي لإهمال شكاوى العملاء•

.يوضح سبل معالجة شكاوى العملاء•

.يتعامل بإيجابية مع عميل غاضب•
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ساعة12:الوحدةهذهعلىللتدريبالمتوقعالوقت

:المساعدةالتدريبيةالوسائل

.المكانسلامةتعليماتإتباع•

هامملتأديةوالسلامةالأمناشتراطاتمعيتوافقبمابالعملالقيام•

.المهنةوواجبات

.المهنيةوالسلامةالصحةقواعدإجراءاتدليلإتباع•

.العملمنالانتهاءبعدالمكانترتيب•
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شكاوي العملاء

مقدمة

قدمةالملـلخدماتالمخـتلـفةالأنـواعتحـديـدالسـابـقةالوحدةفيتناولنا

ذههتصنيفوعرفنا،(الخ....استثنائية،معلوماتية،خدمات)للعملاء

وقد(البيعبعدالبيع،أثناءالبيع،قبل)المختلفةالبيعمراحلفيالخدمات

الجةمعضمنهايقعالتيالاستثنائية،الخدماتالوحدةهذهفيناقشنا

منرتعتب(العملاءشكاوي معالجة)المهمةهذهكانتولماالعملاء،شكاوي 

.العملاءخدمةجوانبأهم
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ا
المقصود بشكاوى العملاء: أول

للطرفالعميلجانبمنرضاعدمعنتعبير":هيالعميلشكوى 

بشأنائقوثيتضمنالمستهلكمنتقريرأنهعلىيوصفأنويمكن"المسؤول

اتالشرك مستشاري بعضيحثالحقيقةفي،خدمةأوبمنتجمتعلقةمشكلة

.هديةأنهااعتبارعلىالمستهلكلشكوى النظرعلىشركاتهمالحديثة

ا عنوانإلىرمباشبشكلوموجهةرسميةالمستهلكينشكاوى تكون ماوغالب 

فيكينالمستهلمعظمينجحالطريقةوبهذهالعامةالخدمةمقدمأوالشركة

بعضاأحيان  الأمريتطلبلكنوالخدماتبالمنتجاتالخاصةالمشاكلحل

.الإصرار
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أسباب إهمال شكاوي العملاء: ثانيا 

ملاءالعشكاوي أنترى حيثالمنظمة،إدارةقبلمنالخاطئالتفسير-1

مضيعةالشكاوى هذهتعتبرلذلكفقط،المنتجعيوبإبرازهدفهاتكون 

 لهاتعطيفلاللوقت
 
.اهتماما

أمامالطيبالظهور علىالأدنىالإداريةالمستوياتفيالعاملينحرص-2

الأداءوى مستتعكسالتيالمعلوماتعنهميحجبون فأنهمولذلكرؤسائهم

.فيهالقصور وجوانبالضعيف
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أسباب إهمال شكاوي العملاء: ثانيا 

مةالمنظيستغلمنوهناكالكاذبة،الشكاوى بعضهناكأنشكلا-3

.شكلةالمسببهيالمنظمةأنويدعيهويخطئكأنحقــه،منليسمابطلب

يمكنناولا%10عنتزيدلاالباطلةالشكاوى نسبةأنإلىالإحصائياتتشير

بجريرةالكلأخذيمكننالاأيمنهم%10بسـببالعمـلاءمــن%90اتهام

.الجزء
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ا
معالجة شكاوى العملاء: ثالثا

الذيوهالمتميزالخدمةومقدمإليهيشكوشخصايجدأندائماالعميليود

ملاءالعمعظموأنخاصةأعلىمستوياتإلىوصولهاقبلالشكوى يعالج

.الطرق أقصرمنمشكلاتهمبحليرحبون 

:وعند تعاملك مع شكاوي العملاء يجب أن تراعي القواعد التالية•

الإدراك الكامل لمشكلات العملاء مهما كانت بسيطة بل اعمل على•

.اكتشاف مثل هذه المشكلات كلما أمكن ذلك

دم الإصغاء إلى مشكلات العملاء لأنها إحدى الجوانب الهامة في عمل مق•

.الخدمة
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ا
معالجة شكاوى العملاء: ثالثا

."ميزة الخدمة المت"متابعة حل المشكلة للتأكيد على العمل نحو مفهوم •

عدم تحليل مشكلات العملاء بدقة لتحديد الأسباب التي أدت إليها و •

.الوقوع فيها مرة أخرى 

لجة مشكلات اتباع السياسة العامة التي تضعها الإدارة العليا بالمنظمة لمعا•

من العملاء حتى تتحقق العدالة لحل جميع مشكلات العملاء مما يزيد

.القبول العام للمنظمة لدى عملائها

لا يجب الشكاوي ش يء طبيعي ومن ثم" يجب وضع القاعدة المتعارف عليه•

".مقاومتها
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ا
معالجة شكاوى العملاء: ثالثا

نظروجهةمنوليسالعميلنظروجهةمنالشكاوي إلىالنظريجب•

.المنظمةحتىأوالخدمةمقدم

بأنهلشعورهونفس يعصبياتزانعدمحالةفيالشكوى مقدمأنإدراك•

.رعةسبأقص ىاتزانهإعادةعلىوالعمللشكواهالإنصاتيجب...حقعلى

حتىهبالخاصةالشكوى عرضفيأمينغيرالعميلأناستنتاجيجبلا•

علىدمةالخلمقدمعاديةتكون ربماالصغيرةفالمشكلة....منهاضخمولو

.خطيراذلكأنيرى قدالذيالعميلعكس
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ا
معالجة شكاوى العملاء: ثالثا

:يليمااتباعيجبرفضهايتقرر التيالشكاوي حالةوفي•

ببسبولكنشخصهإلىراجعاليسالشكوى رفضأنالعميلإفهام•

.المنظمةومصلحةنظاممعالتعارض

.واهشكرفضبسببالعميلتقنعالتيوالأدلةالمستنداتتقديم•

يهعلانتصرقدالمنظمةأوالخدمةمقدمبأنانطباعاالعميليكون لا•

تقديمانمكيتركحتىإقناعهيجببل...حقعلىليسوانهشكواهبرفض

لعامليناأوالمنظمةجانبمنتقصيريوجدلاأنهنفسهقرارةوفيالخدمة

.بها
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ا
جوانب الستفادة من معالجة شكاوى : رابعا

العملاء

:التاليةالمجالاتفيعملائهاشكاوى معالجةمنالاستفادةللمنشآتيمكن

لقي•
ُ
ومعالجةنوتحسيتعديلإلىتحتاجالتيالعملعناصرعلىالضوءت

.وقوعهاقبلالأخطاء

التييةالايجابالعابرةالأحاديثبسببأكثرجددعملاءكسبفيتساعد•

.توالوقالمالمنالكثيرإلىالحاجةدون الشركةعنالناسيتناقلها

دائمةمراقبةأوتدريبإلىبحاجةالذينالأفرادعلىالتعرففيتساعد•

.لعملهم
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ا
جوانب الستفادة من معالجة شكاوى : رابعا

العملاء

.الرئيسإلىللمعلوماتومباشرةسريعةتوصيلأداةتمثل•

.والإداراتالمواقعمختلفبينالخدمةمستوياتمراقبةفيتساعد•

.هومتطلباتوتوقعاتهالعميلخبرةحول العاملينثقافةمنتزيد•

.خدماتهاعنالراضينبعملائهاالاحتفاظمنالمنشأةتمكن•

.الخدمةلجودةايجابيوتغييرجديدإجراءاتخاذفيتحفز•

.للعملاءالجديدةالتوجهاتمعمستمرتواصلفيالمنشأةتجعل•

.ملهتعولايعملونهوماالمنافسينعناستخباراتيةمعلوماتتوفر•
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ا
كيف تتعامل مع عميل غاضب وعصبي: خامسا

ومستاء ؟

.توقعاتهفيتحكم-1

 أنصت-2
 
.للعميلجيدا

.العميلطمئن-3

.للعميلاعتذر-4

.المشكلةصياغةأعد-5

.الحلاقتراح-6

.عميلكاشكر-7
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محاذير

 تكون أنتحاول لا1.
 
كنتإذاإلاالعميل،أمامالنكاتتلقيأوفكاهيا

 
 
.إيجابيةنتيجةعلىالحصول منمتأكدا

لا.  ذلكفليسمعرفته،فيالآخرينيشارككتعرفهماأنتفترض2
 
شرطا

قددةشديببساطةحلهايمكنالعملاءمشاكلبعضأنتستغربولا

.العميليجهلها

لا. لعميللالسهلمنأصبحالكلاممنأكثرتفكلماالكلام،منتكثر3

.بعدفيماضدككلامكبعضاستخدام

لا. .يتوقعمماأكثرالعميلأعطولكنالوعود،تقديمفيتبالغ4
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الوحدة الرابعة

العلاقة مع العملاء
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الأهداف التفصيلية للوحدة

 وبكفاءة على أ
 
:نبنهاية هذه الوحدة التدريبية يكون المتدرب قادرا

.  يعرف ما هو المقصود برضا العملاء•

.يحدد أبعاد جودة الخدمة•

يكتب استبيانه لتحديد مستوى رضا العملاء في مجال الخياطة•

.معوقات تحقيق رضا العملاء•
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ساعة12:الوحدةهذهعلىللتدريبالمتوقعالوقت

:المساعدةالتدريبيةالوسائل

.المكانسلامةتعليماتإتباع•

هامملتأديةوالسلامةالأمناشتراطاتمعيتوافقبمابالعملالقيام•

.المهنةوواجبات

.المهنيةوالسلامةالصحةقواعدإجراءاتدليلإتباع•

.العملمنالانتهاءبعدالمكانترتيب•
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العلاقة مع العملاء

مقدمة•

ظة على تعرفنا في الوحدة السابقة على أهمية التعامل مع الشكاوي للمحاف

 
 
 كبيرا

 
في معرفة العملاء وبينا في الوحدة السابقة أن الشكاوي تلعب دورا

مل مع احتياجات العملاء وجمع المعلومات عنهم، وعرفنا كذلك مهارات التعا

ياس العميل الغاضب إلا أن هنالك جانب مهم في عملية جمع المعلومات وق

جودة الخدمة وهي طريقة جمع المعلومات من خلال الاستبانة وتحليل

لمواضع الخلل في جودة الخدمة لضمان استمرارية التواصل مع العمي
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العلاقة مع العملاء

:وسنناقش في هذه الوحدة الجوانب التالية

.المقصود برضا العميل•

.قياس جودة الخدمة•

.معوقات تحقيق رضا العميل عن جودة الخدمة•
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المقصود برضا العميل: أول

الباحثينفمختلمنهاينظرالتيالزوايابتعددالعميلرضاتعريفاتتعددت

معينميلعحكمإلاهوماالعميلرضااعتبرمنفمنهمبالموضوع؛المهتمين

اءالأدمعالجودةلمستوى توقعاتهمقارنةطريقعنخدمةأومنتجعلى

.الفعلي

الذي(الإيجابي)الطبيعيالشعور هوالعميلرضاأنآخرونيعتبربينما

عميلالفشكوى (السلبي)الشعور هوالعميلرضاوعدمالشراء،بعديحدث

.الرضاعدمحالةعنصريحتعبيرإلاهومامثلا
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المقصود برضا العميل: أول

احتمالتمنالخدمةأو السلعةشراءبعدالعميلانطباعيخلو ول •

هي:ثلاث

• 
ا
الحالةههذوفييتوقع،كانلماتمامامطابقةالخدمةأوالسلعةجودة:أول

الشراءتكرار-الأحيانأغلبفيوسيقرر والرضابالراحةالزبون سيشعر

.المنظمةمن
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المقصود برضا العميل: أول

• 
ا
ماوهومتوقعاكانالذيالمستوى دون الخدمةأوالسلعةجودة:ثانيا

منلةحافييكون العميلفإنوبالتاليالتوقعات،عنالأداءعجزيعني

معالتعامليتركأنالمرجحومنالأمل،وخيبةالاستياءأوالسرورعدم

.المستقبلفيالمنظمة

ههذفيوالعميلمتوقعا،كانمماأعلىالخدمةأوالسلعةجودة:ثالثا•

.المنظمةبهذهوثيقاارتباطامرتبطاسيبقىالحالة
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ا
أسباب اهتمام المنشآت بالعميل: ثانيا

 العميلرضاأصبحوقد•
 
نتاجيةالإ الأعمالمنشآتمعظمعنهتبحثهدفا

ؤلاءهاعتبرهفقدالناجحينالتسويقرجالاهتماممحور وهووالخدمية

 
 
:التاليةابللأسبوذلكللمنشأةبالنسبةالاستثمارمجالاتأهممنمجالا

اصةالخالعلامةأوالماركةبتقديميقوممنأفضلهوالراض يالعميل-1

فكلوق،السفيذلككلعنالمجانيةالدعايةويمارسلها،المنتجةبالمنشأة

.الخدمةأوالمنتجعنرضاؤههوالدعايةبهذهالقياممندوافعه
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ا
أسباب اهتمام المنشآت بالعميل: ثانيا

اب لقد أصبح هدف منشآت الأعمال في المرتبة الأولى الآن هو استقط-2

.عملاء راضين بصورة أفضل مما يحققه المنافسون 

مثلوا تركز الإدارة في كثير من المنشآت على جذب عملاء جدد يمكن أن ي-3

، مع أهمية الحفاظ على العملاء الحاليين
 
 مربحا

 
.لها قطاعا
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ا
قياس جودة الخدمة: ثالثا

:هوالخدمةبجودةالمقصود•

اترغبمعيتناسببماوتطويرهاوتحسينهاوتعديلهاتصميمها"•

"العملاءوتطلعات

جدتو عامةبصفةالعملاءرغباتتحديدمجالفيتمتالتيوالدراسات•

:وهيالخدمةجودةتحكمأبعادخمسهناكأن

ابعاد 
جودة 
الخدمة 

العناصر 
المادية 
الملموسة

الثقة 
وإمكانية 
الإعتماد 

عليها 

سرعة 
الإستجابة
لإحتياجات
العملاء

الأمان 
والضمان

الأهتمام 
بالعملاء
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ا
قياس رضا العميل: رابعا

ساتالمؤستقومإليهمالمقدمةالخدماتمستوى عنالعملاءرضالقياس

والبنوكوالفنادقوالمطاعمالخياطةمحلاتمثلالخدميةوالشركات

يهافتحدداستقصاءقوائموتطويربإعدادالصناعيةالتجاريةوالغرف

فمختلفيالعملاءرأيمعرفةخلالهامنيتمالتيالأسئلةمنمجموعة

.صاءاتالاستقلهذهالنماذجبعضيليوفيماإليهمالمقدمةالخدمةجوانب
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ا
قياس رضا العميل: رابعا

ءالعملارضامدىلقياساستقصاءقائمةعلىللإطلاع68صفحةراجع•

.الخياطةمحلعن

دأحفيالخدمةلمستوى العملاءتقييمعلىللإطلاع69صفحةراجع•

.الرجاليةالخياطةشركات
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ا
ةمعوقات تحقيق رضا العميل عن جودة الخدم: خامسا

ا  معوقات تحقيق رض

العميل عن جودة 

 الخدمة

 قيقيةتوقعات الإدارة لاحتياجات العميل تختلف عن احتياجات العميل الح-1

 عايير الخدمةان إدراك إدارة الشركة لتوقعات العميل تختلف عن مواصفات وم-2

 اختلاف مستوى الخدمة المقدمة عن المواصفات والمعايير الموضوعة-3

 اختلاف مستوى الخدمة المقدمة عن الوعود المعلنة-4
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الوحدة الخامسة

إدارة وحدة خدمة العملاء
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الأهداف التفصيلية للوحدة

 وبكفاءة على أ
 
:نبنهاية هذه الوحدة التدريبية يكون المتدرب قادرا

.  يحدد العوامل المؤثرة على الخدمة المقدمة للعملاء•

بيان المهام المطلوبة من إدارة خدمة العملاء•

.يوضح مقومات نجاح إدارة خدمة العملاء•
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ساعة12:الوحدةهذهعلىللتدريبالمتوقعالوقت

:المساعدةالتدريبيةالوسائل

.المكانسلامةتعليماتإتباع•

هامملتأديةوالسلامةالأمناشتراطاتمعيتوافقبمابالعملالقيام•

.المهنةوواجبات

.المهنيةوالسلامةالصحةقواعدإجراءاتدليلإتباع•

.العملمنالانتهاءبعدالمكانترتيب•
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إدارة وحدة خدمة للعملاء

مقدمة•

صة به كل قطاع من قطاعات الأعمال له خصائصه التي تميزه وأهدافه الخا

دمة مما يتوجب علينا أخذ هذه الفروق بعين الاعتبار عند تصميم إدارة خ

 ع
 
لى العملاء لمقابلة احتياجات كل من الشركة وعملائها لذا كان لزاما

ثلاثة الإدارات العليا في مختلف المؤسسات الخدمية أو الصناعية أن تدرك

:هيأمور عند اتخاذ القرارات الخاصة بتصميم نظام فعال لخدمة العملاء و 
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إدارة وحدة خدمة للعملاء

.العوامل المؤثرة على الخدمة المقدمة للعملاء•

.المهام المطلوبة من إدارة خدمة العملاء•

.مقومات نجاح إدارة خدمة العملاء•



102

 
ا
:ء العوامل المؤثرة على الخدمة المقدمة للعملا: أول

يعةطبحسبأخرى إلىشركةمنتختلفالعميلمعالتعاملطبيعةإن•

عيةونو طبيعةفيتؤثركثيرةعواملوهناكصناعيأوخدميالقطاع،

:وهيلعملائهاتقديمهاالشركةمنالمطلوبالخدمةومكان



103

 
ا
:ء العوامل المؤثرة على الخدمة المقدمة للعملا: أول

العوامل المؤثرة 
على الخدمة المقدمة 

للعملاء

وجود وسطاء أو عدم 
وجود وسطاء

هل المشتري صناعي أم 
نهائي

م الوقت المستغرق لتقدي
الخدمة للعميل

محدودية الطاقة الإنتاجية 
للشركة

لمنتج مستوى التعقيد في ا
أو حداثته

مستوى المخاطرة في 
المنتج  

طبيعة التعامل مع العميل 
الاتصال المباشر أم غير 

المباشر  

مدى تكرار العميل للخدمة



104

 
ا
:ء العوامل المؤثرة على الخدمة المقدمة للعملا: أول

:العملاءخدمةعلىالمؤثرةللعواملشرحيليوفيما

وسطاءوجودعدمأو وجود:الأول العامل

وفرتالتيوسطاء،قبلمنانجازهايتمللعملاءالمقدمةالخدماتبعض

هذهتكانوإنالدفعات،بتحصيلوتقومالخدمة،عنوالمعلوماتالنصيحة

الشركةابةرقمنتضعفأنهاإلاالعملاءمعالتعاملفيفعالةتعتبرالوسيلة

.المقدمةالخدماتجودةعلىالأم

ثمةعاديمحلاتفيالعميلمنالمقاسبأخذالخياطينبعضقيام:مثال

.عليهاهمملصقاتووضعالتفصيلبعمللتقومالفعليةللشركةيسلمه



105

 
ا
:ء العوامل المؤثرة على الخدمة المقدمة للعملا: أول

المباشر هل تتطلب طبيعة التعامل مع العميل التصال: العامل الثاني•

أم غير المباشر

:الاتصال المباشر-أ 

 لوجه مع العميل ويحتاج العميل أ•
 
ن يزور هو ذلك الاتصال الذي يتم وجها

.موقع المنشأة للحصول على الخدمة أو السلعة

ل حيث يزور العميل محل الخياطة بنفسه ويتفق معهم على ك : مثال•

.التفاصيل



106

 
ا
:ء العوامل المؤثرة على الخدمة المقدمة للعملا: أول

:اتصال غير مباشر-ب •

الاتصال)ويكون الاتصال هنا من خلال استخدام أدوات متقدمة مثل •

الذكية الهاتفي أو الإنترنت أو البريد الإلكتروني وتطبيقات الهواتف

.(والأجهزة اللوحية

ر القماش توفر بعض شركات الخياطة تطبيقات على الجوال لاختيا: مثال•

.  غ معينوأخذ المقاس دون تكليف العميل عناء الذهاب للمحل بمقابل مبل

وب جديد كما تقوم بعض محلات الخياطة بالاتصال بالعملاء لتفصيل ث

 من أجل تنشيط المبيعات
 
.حسب المقاسات الموجودة مسبقا



107

 
ا
:ء العوامل المؤثرة على الخدمة المقدمة للعملا: أول

نهائي؟أمصناعيالمشتري هل:الثالثالعامل

ةالموجهالعملاءخدمةفينلاحظهأنيمكنالتباينمنكثيرهناك•

لمستهلكاأوالشركاتإلىالمقدمةالعملاءخدمةوبينالنهائيللمستهلك

.الصناعي

كبرأبحجمتكون الصناعيالمستهلكعندالشراءكميةأنفالمعروف•

فيلموردامعبالشراكةنسميهماإلىالآنالشركاتوتتجهوباستمرارية،

يقةدقتنسيقعملياتالأمريتطلبحيثالشاملة،الجودةبرامجإطار

.الطلبإعادةنقطةعند



108

 
ا
:ء العوامل المؤثرة على الخدمة المقدمة للعملا: أول

للعميلالخدمةلتقديمالمستغرق الوقت:الرابعالعامل

 تأخذالخدمةلتقديماللازمةالفترةكانتكلما•
 
احتاجكلماأطول وقتا

ماللاز الوقتمثلالعمل،سيرتقدمعنالمعلوماتمنلمزيدالعميل

إدارةلاعإطمنبدفلاوبالتاليله،المصاحبةوالتكاليفالعمل،لإنجاز

نموذلكالخصوصبهذاالمتعلقةالمعلوماتكافةعلىالعملاءخدمة

خرى الأ الإداراتمنالمعلوماتبتدفقيسمحداخليمعلوماتنظامخلال

.العميليقدمهاستفسارأيعلىللردالعملاءخدمةلإدارة



109

 
ا
:ء العوامل المؤثرة على الخدمة المقدمة للعملا: أول

للشركةالإنتاجيةالطاقةمحدودية:الخامسالعامل

عينةممواسمفيالعملاءمنكبيرعددوجودنلاحظالأحيانمنكثيرفي•

تقومولذلكالخدمةتقديمفيالشركةإمكانياتعددهميفوق السنةمن

:بطريقتينالوضعهذامعبالتعاملالشركات

الطابور فيالوقوفنظام-2.الحجزنظام-1

تزايدمإقبالالأعيادمواسمفيالرجاليةالخياطةمؤسساتتشهد:مثال•

ساتالمؤسبعضقياميستدعيمماللمؤسسةالإنتاجيةالطاقةيفوق 

.الأزماتواستقبالللحجزأنظمةبوضع



110

 
ا
:ء العوامل المؤثرة على الخدمة المقدمة للعملا: أول

الخدمةأو للمنتجالعميلشراءتكرار مدى:السادسالعامل

لشركةامنتجاتعلىالعميلقبلمنمتكرر استخدامهنالكيكون عندما•

اتمعلومقاعدةتصميمالضروري منيصبحخدمةأومنتجكانتسواء

.العملاءعنجيدة

كرنصيةرسائلبإرسالالخياطةشركاتبعضقيام:مثال•
ّ
عميلالتذ

 العميلورغباتالمواسمحسبالتفصيلبموعد
 
بعضلهتقدموأيضا

.العميلولاءكسبأجلمنالترويجيةالعروض



111

 
ا
:ء العوامل المؤثرة على الخدمة المقدمة للعملا: أول

حداثتهأو المنتجفيالتعقيدمستوى :السابعالعامل

التعقيدبيتسمالآخروبعضهاللعميلالاستعمالسهلةالمنتجاتبعض•

مرةل لأو تطرحعندماخاصةاستخدامهافيالمستهلكخبرةوبمحدودية

علوماتبالميزودهشخصخلالمنالمساعدةإلىالعميليحتاجوبالتالي

أثناءجههتوامشكلةأيلحلالاستثنائيةالخدماتإلىيحتاجكماويدربه

التعاملىعلالموظفينتدريبإلىالشركةتحتاجولذلكالمنتجاستخدام

عنالعميللدىجيدانطباعلترسيخوذلكتظهرقدمشكلةأيمع

.الشركة



112

 
ا
:ء العوامل المؤثرة على الخدمة المقدمة للعملا: أول

مستوى المخاطرة في المنتج: العامل الثامن

ء سلعة تأتي المخاطرة بسبب السعر العالي الذي يدفعه العميل لاقتنا•

ودة معينة، وهنا تتوجه برامج خدمة العملاء بعد البيع لضمان حسن ج

، أما عن السلع وتحسين أدائها وتوفير الصيانة وقطع الغيار اللازمة لها

جودة ضمان السلعة فهو بمثابة تأكيد من البائع للمشتري على حسن

.وأداء السلعة التي يحاول بيعها



113

 
ا
ءالمهام المطلوبة من إدارة خدمة العملا: ثانيا

لاء 
خدمة العم

ن 
طلوبة م

المهام الم

طبيعة الأعمال

أعمال بيعية

أعمال غير بيعية 

اتجاه الاتصال

من إدارة خدمة العملاء الى العميل

من العميل الى ادارة خدمة العملاء



114

 
ا
ءالمهام المطلوبة من إدارة خدمة العملا: ثانيا

:طبيعة الأعمال وتنقسم إلى-أ 

.أعمال بيعية•

.أعمال غير بيعية•

:اتجاه التصال وتنقسم إلى-ب 

.اتصال تقوم به إدارة خدمة العملاء مع العميل•

.  اتصال يقوم به العميل مع إدارة خدمة العملاء•

 من هذين البعدين يمكن أن تظهر لنا أربع مجموعات من الأ 
 
عمال وانطلاقا

:يتم التعبير عنها في الشكل التالي



115

 
ا
ءالمهام المطلوبة من إدارة خدمة العملا: ثانيا



116

 
ا
ءالمهام المطلوبة من إدارة خدمة العملا: ثانيا

منالعملاءخدمةبإدارةالمناطةالأعمالتقسيميتمفإنهأوضحناوكما

:وهيمجموعاتأربعإلىأعلاهالمبينالشكلخلال

العملاءمنبيعيةمكالماتاستقبال:الأولىالمجموعة

لعةسعلىللحصول العملاءخدمةبإدارةبالاتصالالعميليقومحيث•

ليالداخالتنسيقبإجراءاتالعملاءخدمةإدارةتقومثمخدمة،أومعينة

أقمشةعنالاستفسار:ذلكعلىالأمثلةومنالمبيعات،إدارةمع

الشركةعروضبحجزوالمبادرةالجديدةالخياطةشركاتوموديلات

.الترويجية



117

 
ا
ءالمهام المطلوبة من إدارة خدمة العملا: ثانيا

العميلإلىبيعياتصالتوجيه:الثانيةالمجموعة

البالاتصالخياطةمؤسساتبعضفيالعملاءخدمةإدارةتقومحيث•

 
 
عرضلأجمنالمستهدفالسوق فيالمستهلكينمنمجموعةمعهاتفيا

ىعلالمستهلكموافقةأخذتحالوفيالمؤسسةتقدمهاجديدةسلع

يعاتالمبإدارةمعبالتنسيقالعملاءخدمةإدارةتقومالسلعة،تجريب

.العميلمقاساتكافةلأخذالخياطينلإرسال



118

 
ا
ءالمهام المطلوبة من إدارة خدمة العملا: ثانيا

ير غبأعمالللقيامالعملاءمنمكالماتاستقبال–الثالثةالمجموعة

:بيعية

لالأغراضالعملاءخدمةبإدارةبالاتصالالعميليقومالحالةهذهوفي

جودةعنءالعملاشكاوي معالجةذلكعلىالأمثلةومنالبيعبعمليةتتعلق

شركة،العلىالعملاءوملاحظاتاقتراحات،استقبالوالخياطةالتفصيل

.قديةالنالدفعاتواستلامالثياب،غسيلعمليةفيالاستشاراتبعض



119

 
ا
ءالمهام المطلوبة من إدارة خدمة العملا: ثانيا

:ةبيعيغير بأعمالللقيامللعميلموجهاتصال–الرابعةالمجموعة

فةومعر العملاءعنالمعلوماتوجمعالسوق أبحاثذلكعلىالأمثلةومن

ذلكوكالجديدةوالخدماتالمنتجاتتطويربهدفواتجاهاتهمرغباتهم

أداءةومتابعالسلععلىالضمانمتابعةمثلالبيعبعدماخدماتتقديم

إلغاءبالخياطةشركةقامتإذاالمثالسبيلفعلىالعميل،لدىالسلعة

ارهاختالذيالقماشنوعانقطاعأونقصبسببالعملاءطلبياتبعض

الانتظاروليسبذلكلإبلاغهمبالعملاءالاتصالعليهاالواجبفمنالعملاء

.إبلاغهمدون الطلبيةإلغاءعنبشكوى العملاءيتقدمحتى



120

 
ا
مقومات نجاح إدارة خدمة العملاء: ثالثا

رفناوعللعملاء،المقدمةالخدمةعلىالمؤثرةالعواملسبقفيماناقشنا

ديبععلىبناء  العملاءخدمةإدارةقبلمنالمطلوبةالمهامنحددكيف

بهقومنعملأهمفإنذلكوبعدبيعي،غيرأمبيعيالعملوطبيعةالاتصال

.العملاءخدمةإدارةنجاحومقوماتمتطلباتنحددأنهو

:يليفيمانجملهاأنويمكن



121

 
ا
مقومات نجاح إدارة خدمة العملاء: ثالثا

 
ا
ؤهلاتالملديهمتتوافرالذينالأكفاءالموظفينباختيارالاهتمام:أول

قديمتمنتمكنهمالتيالشخصيةوالمهاراتالعمليةوالخبراتالعلمية

.للعملاءالمتميزةالخدمة

بمهامهممللقياكافيبشكلتدريبهمأتمواقدمهرةخياطينتوظيف:مثل

.الوظيفية



122

 
ا
مقومات نجاح إدارة خدمة العملاء: ثالثا

 
ا
وفقالعملاءمعالاتصالومهاراتآليةعلىللموظفينالفعالالتدريب:ثانيا

 سواء  المتبعالنظام
 
 أوهاتفيا

 
العملاءمعهمتعاملمهاراتتنميةمعشخصيا

لنسبةباوأهميتهالعميلبمكانةعليهموالتأكيدالعملضغطأوقاتفي

.للشركة

تعاملالمجالفيتطويريةبدوراتالخياطةمؤسساتموظفيإلحاق:مثل

.العملاءوأنواعوأنماطالضغوطإدارةوالغيرمع



123

 
ا
مقومات نجاح إدارة خدمة العملاء: ثالثا

 
ا
ثمومنياناتالاستبخلالمنالخدمةلأداءالمستمروالتقييمالمتابعة:ثالثا

.وتحسينهاالخدماتلتطويرالمناسبةالإجراءاتاتخاذ

لالخمنأوتجربتهلتقييماستبانةنموذجالخياطةعميلإعطاء:مثل

.خدماتالتطويراجلمنمعهوالمتابعةالعميلجوالعلىالاستبانةإرسال



124

 
ا
مقومات نجاح إدارة خدمة العملاء: ثالثا

 
ا
الحوافزدامباستخوذلكالمميزأدائهمعلىالعاملينبمكافأةالاهتمام:رابعا

.الأفضليمتقدعلىباستمرارالعاملينبتحفيزالكفيلةوالماديةالمعنوية

 مكافئتهمأوإضافيةإجازةأياممنحهم:مثل
 
وإظهارتهمبياناتدوينأوماليا

.الشركةموقععلىتميزهم

 
ا
رورةضمعالعملاءخدمةلإدارةاللازمالإداري الدعمتوفيرضرورة:خامسا

.المحددةبالأهدافالجميعالتزام



125

 
ا
مقومات نجاح إدارة خدمة العملاء: ثالثا

 
ا
نعرفدماعنمنزعجيننكون أنيجبفلافرصإلىالمشاكلتحويل:سادسا

أنبيجبلالسلعةأداءأوالموظفينمنالمقدمالأداءفيمشكلةهناكأن

نهاشأمنالتيالأفكارجمعوالاقتراحاتالشكاوي نظامخلالمننحاول 

.جديدةخدماتإضافةأوالأداءتعديلفيالمساعدة

ةالرقبحشواتمنالعملاءمشاكلبتحويلالفاخرةشركةقامت:مثال

يزللتطر كثيرةوطرق أساليبوفرتحيثجديدةمنتجاتإلىوالأيدي

.العملاءشرائحجميعليناسب



126

 
ا
مقومات نجاح إدارة خدمة العملاء: ثالثا

• 
ا
من إرشاد العملاء إلى كيفية الحصول على المساعدة المقدمة: سابعا

إدارة كتابة رقم هاتف: مثلخدمة العملاء فقد تكون على شكل إرشادات 

اعي خدمة العملاء داخل الثوب أو الجاكيت أوفي وسائل التواصل الاجتم

.  أو على موقع الشركة

• 
ا
ي أوقات التركيز على الفاعلية وسرعة حل مشاكل العملاء خاصة ف: ثامنا

ي نجد أن أوقات ضغط محلات الخياطة الرجالية ففمثلاضغط العمل 

.مواسم الأعياد والإجازات وبداية المدارس



127

 
ا
مقومات نجاح إدارة خدمة العملاء: ثالثا

• 
ا
يكون تطوير السياسات السعرية وخاصة أن تقديم الخدمات قد: تاسعا

 للشركة وبالتالي يجب أن يكون السعر ضمن إطار المناف
 
سة ويعكس مكلفا

.المنفعة المقدمة من الخدمة

• 
ا
، تقديم أفضل وسيلة اتصال لتقديم خدمة العملاء، هاتف: عاشرا

 
يا

 أو من خلال وسائل التواصل الاجتماعي الحديثة وذلك ب
 
ما يحقق شخصيا

.أهداف الشركة ويلبي متطلبات العميل
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المراجع
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تم بحمد الله


