
مقدمة

من أهم الأمور في أي نشاط
هادف للربح سواء تجاري أو

صناعي أو خدمي هي عملية إرضاء
العميل، فإذا كنت من رجال

الأعمال الحاليين أو المستقبليين
عليك أن تعلم أن إرضاء عميلك هو
أمر هام جداً لمسقبل مشروعك

انواع العملاء

العميل الحالي: وهو من يتعامل
معي حالياً، وحتى وقت قريب

سابق

العمل السابق: عميل كان يتعامل
معي سابقاً، ولا نجده يتعامل معنا
من فترة بعيدة لسبب أو لآخر

العميل الجديد: العميل الذي يقابلك
لأول مرة، ولم يتعامل معك أو مع
منتجك �(سواء سلعة أو خدمة) من

قبل

العميل المرتقب: وهو من لم نقابله
بعد، ولا نعرفه ولا يعرفنا

طرق ارضاء العميل
الخمسة

أولاً: اسأله «ماذا تريد؟»
اطرح على عميلك السؤال واستع

إلى طلباته

ماذا يريد؟ متى يريد؟ لماذا يريد؟

ثانياً: تذكر بأن احتياجات العميل
في تغير مستمر لا بد من أن تجدد معلوماتك عن

عميلك وعن ما يريده

ثالثاً: كن مع العميل علاقة مودة
وصداقة

لن تتمكن من مقابلة توقعات
العميل وإرضائه وإسعاده إلا لو
تعرفت على ما يريده �وما يرغبه

عندما تكون صادقاً في علاقتك مع
أي عميل؛ ستجد نفسك تتعامل

معه وكأنه صديق

رابعاً: قم بتسليم طلب العميل في
الموعد المحدد

تسليم طلب العميل في الموعد
المحدد هو مفتاح إرضاء وإشباع

رغبات العميل

ومفاجأة العميل بالتسليم قبل
الموعد هو إبهار للعميل وإغماره

بالسعادة

خامساً: كن مخلصاً لعميلك واضمن
له ولاءك

إن كنت تريد ضمان تعامله معك
مرات أخرى بالمستقبل؛ كن

مخلصاً له

الأفعال التي تقوم بها مع
عميلك ولها مردود علي

العميل

إيجابية أكثر مما يتوقعه العميل�(إبهار
العميل)

محايدة

ما تم الاتفاق عليه مع
العميل�(المعتاد المتوقع)

سلبية

أقل مما يتوقعه العميل

أسوأ مما يتصور العميل�(تعاسة
وغضب العميل)

اللحظات الخمسة الصادقة مع
نفسك التي ستعرفك هل أنت
الأفضل أم الأسوأ في خدمة

عملائك

الحالة النفسية العقلية

هو سر الابتسامة والسعادة التي
يبديها مسؤول خدمة العملاء

الناجح، �رغم ما يواجهه من أزمات
ومشاكل شخصية، أو في العمل،
أو من المدير..�فالعميل لا يرى م
ابداخلك، وإنما يتعامل مع ظاهرك

وحالتك النفسية.

التحية

بابتسامة (غير مفتعلة)

بأدب

بصدق

بكرم

بصداقة

بإيجابية

بمودة

لكي تقوم بتلبية حاجات العميل، لاتلبية الحاجات
بد أن تكون:

مستمع جيد ومهتم

تقوم بطرح الأسئلة

تقوم بطرح بدائل الحلول

متعاطف مع موقفهم

متفهم لمطالبهم وشكواهم

مهتم بحل مشاكلهم

معالجة المشاكل

تعامل مع الإنسان أولاً، ثم تعامل
مع المشكلة

من الخطأ أن ندخل في صلب حل
المشكلة دون أن تتعاطف مع

ً العميل، والتحدث إليه بكونه إنسانا

التعاطف معناه أن نظهر له
مشاركتنا لما يشعر به، وانزعاجنا

مما يمر به

نظهر له تفهمنا بأن عدم تلبية
حاجاته يؤثر سلباً على وقته

ومجهوده وعمله وماله وأعصابه.

المتابعة

بعد انتهاء اللقاء اشكره بحرارة،
ً وأكد له أنك ستكون �سعيداً جدا

عند لقائك به بعد ذلك في أي وقت.

عميلك الذي لم ينجز خدمته؛ كلمه
وتابع معه واشعره وكأنك أكثر
حرصاً منه �على تلبية حاجاته

عميلك الذي أنجزت خدمته؛ كلمه
على الهاتف لمعرفة مدى رضاه

عن خدمتنا خاتمة

تعلمت في هذا الكورس أنواع
العملاء   كيف أرضي عملائي؟
  خمسة طرق لإرضاء عملائك
   قصة الشراء في آخر دقيقة
  كيف يتم اختيار الموظف

المناسب للانضمام لإحدى إدارات
خدمة العملاء؟   إلقاء الضوء على
مجموعة محاضرات: "التميز في

خدمة العملاء"


