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 التعامل مع الجمهورفن  برنامج

 والقلوب العقول إلى السهلة المداخل -
 والتقدير الاحترام *
 العذر عن والبحث التسامح *
 الآخر الشخص نظر وجهة افهم *
 المشتركة العوامل عن ابحث *
 الصادق والثناء الإعجاب *
 النبيلة الدوافع خاطب *
 تقابلهم من أسماء احفظ *
 الابتسامة لىع حافظ *

 
 العملاء مع التعاملو  الخدمة فن مهارات -

 الإستقبال *
 المظهر *
 الشفهي الإتصال *
 الإنصات *
 الخدمة بجوانب الإلمام *
 العميل طلبات وتنفيذ الإستجابة *

 العملاء مع التعامل في تجنبها يجب عبارات -

 والإقناع التحدث مهـارات -
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 باهتمام واصغ أكثر واستمع أقل تحدث *

 والجدل النقاش تجنب *

 المطلقة الحقيقة امتلاك لاتدّعي *

 الرقيقة العبارات استخدم *

 أفكارك ينتحلوا أن للآخرين اسمح *

 التبرير ولاتحاول بأخطائك اعترف *

 ” نعم”  لكلمة الآخر الطرف استدرج *

 

 ماتريد يفعلوا أن الآخرين تقنع كيف -

 العمل في يرغب الآخر الشخص اجعل *

 المباشرة الأوامر تجنب *

 تحدي موضع الأمر اجعل *

 المجتهد وكافئ الخطأ على لاتعاقب *
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 المداخل السهلة إلى العقول والقلوب

 الاحترام والتقدير -1

 نحن نحترم الكبير وصاحب المنصب لأنه مهـم -  

 هل تعرف شخصاً واحداً في العالم يعتقد أنه غير مهم ؟  -  

 أتفق مع الشخص الآخر أنه مهم وسوف يتفق معك في كل شيء -  

 

 العذر عن والبحث التسامح -2

 كيف تلوم الناس على أخطاء يمكن أن تقع أنت فيها -  

 نحـــن نـــرء أخطاءنـــا صـــايرة ونجـــد لهـــا أعـــذار أمـــا أخطـــاء الآخـــرين فهـــي  -
 تاتفركبيرة ولا 

 اجعل تصحيح الخطأ يبدو سهلًا وجدد الثقة بالمخطئ -

 

 الآخر الشخص نظر وجهة افهم -3

 منطقية آراءه وأن حق على أنه دائماً  يعتقد شخص كل -  

 تفهـم أن حـاول خطـأ علـى أنـه وتأكـدت الـرأي في الآخر مع اختلفت لو حتى -
 نظره وجهة

 الاستخفاف بآراء الآخرين يدفعهم إلى المقاومة -
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 المشتركة العوامل عن ابحث -4

ــــى  -  دائمــــا يوجــــد نقــــاط يتفــــق عليهــــا الجميــــع  انطلــــق منهــــا ولا تركــــ  عل
 نقاط الاختلاف

 لا تتحدث عن مصلحتك وتحدث عن المصلحة المشتركة -

 

 الصادق والثناء الإعجاب -5

 والثناء الإعجاب تستحق خصلة وجود من لابد سيئاً  الشخص كان مهما -

ــــي  - ــــن مســــرفاً ف ــــب الإيجــــابي وك ــــي الشــــخص الآخــــر عــــن الجان  ابحــــث ف
 الثناء والشكر 

 افعل ذلك بصدق حتى لا يتحول الأمر إلى نفاق -

 

 النبيلة الدوافع خاطب -6

 لاتنعدم لكنها والمصالح الطمع أنقاض تحت النبيلة الدوافع تختفي قد -

 خاطب الجوانب الإنسانية في الشخص وسوف يفاجئك بأكثر مما تتوقع  -

خلاص فمن السهل اكتشاف الت ييف -  لن تنجح إذا لم تفعل ذلك بصدق وا 
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 تقابلهم من أسماء احفظ -7

 الآخــر الشــخص يعاملــك ســوف الحـديث أثنــاء اســتخدامه وكــرر الاســم احفـظ -
 المودة بمنتهى

 

 الابتسامة على حافظ -8

 وتحترمهم تحبهم كأن الآخرون منها يفهم صامتة علامة الابتسامة -

 لكنها أجمل حين تح نالابتسامة جميلة حين تفرح  -

 الابتسامة جميلة حين تربح لكنها أجمل حين تخسر  -

 الابتسامة جميلة حين تأخذ لكنها أجمل حين تعطي -
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 العملاء مع والتعامل الخدمة فن مهارات

 : عند العملاء مع التعامل في الخدمة مقدم من مراعاتها يجب التي العناصر
 
 : الإستقبال -1

 الإبتسامة وبشاشة الوجه -
 القيام والترحيب به -

 
 : المظهر -2

 حُسن الملبس والهندام  -
 شعر مرتب ومصفف -

 
 : الشفهي الإتصال -3

 اللباقة في الحديث -
 عدم رفع الصوت -

 
 : الإنصات -4

 الإنصات بإهتمام -
 حُسن الإستماع للعميل -
 

 : الخدمة بجوانب الإلمام -5
 التمي  في تقديم الخدمة -
 الخدمةالمصداقية في تقديم  -

 
 : العميل طلبات وتنفيذ الإستجابة -6

 سرعة تلبية متطلبات العميل -
 توافق الخدمة مع طلب العميل -
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 جب تجنبها في التعامل مع العملاءعبارات ي

 لا يوجد -
 لا يمكن -
 لا أستطيع -
 لا أعلم -
 ممنوع -
 مستحيل -
 هدءء أعصابك -
 انت لاتعرف -
 جاهل -
 يوجد غيرك كثير -
 غلطانأنت  -
 غشيم -
 صعبة -
 غير متاح -
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 والإقناع التحدث مهـارات

 الكلام وسيلة الاتصال الأولى

 عندما تتقن فن الكلام تبني أفضل العلاقات وتحصل على ما تريد

ومعظــم أحــاديثهم تــدور حولهــا فــإذا أردت أن ” أنــا ” أكثـر كلمــة يســتخدمها النــاس 
 تؤثر فيهم فاتركها لهم 

 تحدث أقل واستمع أكثر واصغ باهتمام  -1

 كل فكرة يمكن التعبير عنها بكلمات قليلة        -

 كلما  اد الكلام كثرت الأخطاء                   -
 

 والجدل النقاش تجنب -2

 أحد فيها لايفو  خاسرة معركة والجدل النقاش -

الأدلــــــة القاطعــــــة والحجــــــذ المقنعــــــة لا تنفــــــع إذا قــــــرر الطــــــرف الآخــــــر  -
 الاستمرار في الجدل 

 المطلقة الحقيقة امتلاك لاتدّعي -3

 ومقدسات قوانين إلى آراءك لاتحول -

 حتى لو كانت الفكرة صحيحة فقد تخطئ في توصيلها  -
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 الرقيقة العبارات استخدم -4

ـــــارات - ـــــان الشـــــكر عب ـــــة والامتن ـــــذار والمواســـــاة والتهنئ ـــــا والاعت ـــــأثير له  ت
 بطبيعتها إيجابي

 يمكن  يادة تأثير هذه العبارات من خلال إضافات بسيطة .    -

 عبارة رقيقة                 شكراً  *

 عبارة رقيقة ومؤثرة          شكراً لقد قدمت لي خدمة كبيرة *

 

 أفكارك ينتحلوا أن للآخرين اسمح -5

 عابر بشكل الآخر الشخص ذهن في ا رعها تعيش أن لفكرتك أردت إذا -
 صاحبها أنه يشعر واجعله

 قدم عناصر الفكرة واترك الصياغة النهائية للشخص الآخر  -

 التبرير ولاتحاول بأخطائك اعترف -6

 به الاعتراف للخطأ تبرير أفضل -

 اعترافك بالخطأ دليل قوة والناس يتسامحون مع الأقوياء  -
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 ” نعم”  لكلمة الآخر الطرف استدرج -7

 نعم جوابها أسئلة شكل على الموضوع اطرح -

ـــــرر الطـــــرف الآخـــــر  - ـــــدما يك ـــــم ” عن ـــــاق ” نع ـــــرات يشـــــعر بالاتف  عـــــدة م
 التام معك 
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 ماتريد يفعلوا أن الآخرين تقنع كيف

 العمل في يرغب الآخر الشخص اجعل -1

 العمل وراء من تتحقق التي المنافع على أكد -

 اجعل العمل ممتعاً قدر الإمكان  -

 اجعل للعمل الصاير أهمية كبيرة  -

 

 المباشرة الأوامر تجنب -2

 الأوامر يتلقى أن يحب أحد لا -

 بدل أن تقول : افعل   قل : ما رأيك لو نفعل ؟ -

 بدل أن تأمر الشخص اجعله يأمر نفسه   -

 

 تحدي موضع الأمر اجعل -3

 العاملين بين المنافسة شرارة أطلق -

 ارفع سقف الطموح بالتدريذ   -

 علّق لوحة الإنجا   -
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 المجتهد وكافئ الخطأ على لاتعاقب -4

 أجران فله أصابف اجتهد ومن أجر فله فأخطأ اجتهد من -

 الخطأ أثناء المحاولة يستحق التكريم  -

 أسوأ نظام في العمل نظام العقوبات   -

 اجعل تصحيح الخطأ يبدو سهلًا    -

 

 

 ” أنا أنت”  شعار ارفع

  ”أنت أنا  ”من خلال 

 ترء نفسك عندما تنظر للآخرين
 تفرح بإنجا اتهم لأنها لك

 تافر أخطاؤهم لأنها أخطاؤك
 تستطيع أن تفهم الناس لأنهم أنت

 تكسب حب الناس واحترامهم

 


