
نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

إدارة غضب وشكاوى العملاء

ي الضبع. أ
أسماء شوق 



أجندة الكورس 

حصائياتوإغضب وشكاوى العملاء والتعامل معه بالأرقام دراسات •

 العميل هل •
 
؟ على حق؟ ولماذا دائما

كات العالمية• ى الشر غضب العملاء ونتائجه على كير

غضب العملاء وكيفية تلافيهاأسباب •

لغة الجسد غي  المناسبة•

منحنز الغضب ومراحله وطبيعة كل مرحلة•

العميل العنيف السليط اللسان والطباع•
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اتيجيات وإجراءات• التعامل مع شكاوى وغضب العملاء اسي 

اتيجية • LASTاسي 

اتيجية • AAAاسي 

ةوالمحاكاةمبدأ المجارا•

القواعد من علم النفس السلوكي لكسب العملاء•

أسلوب الساندوتش•

لا القنبلة•
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أجندة الكورس 
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ة  الأولىالمحاضز



ة الأولى  المحاضز

اميجابية والسلبية وتأثي  كل منهآراء العملاء ال •

• 
 
؟ولماذا ؟على حقهل العميل دائما

ي نحاول لماذا •
؟رضاء العملاء إمحاولات مضنية قز

حصائياتشكاوى العملاء بال •

كات عالمية• تجارب واقعية لشر

أمازون•

كوكاكولا•

تمرين احتياجات العميل•
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التعليقات اليجابية على مواقع التواصل

كات  بل وجوجل ومايكروسوفت وتويي  آدراسة عن الحسابات الرسمية لشر
ز أنتعليق4929وتم تحليل  .....وتبي 

2016دراسة حسام شهد وآخرون 
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ي بناء صورة عن % 80
كةمن التغريدات تساهم قز الشر

كات على % 20و ي بناء سمعة الشر
تويي  المتبقية تساهم قز
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التعليقات اليجابية على مواقع التواصل



 هل العميل 
 
؟حق؟ ولماذا على دائما

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



 هل العميل 
 
على حق؟دائما
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 يعودون نهم لأ •
 
 ثانيا

 
وثالثا

أصدقاءهم وعائلاتهملبون يج•

عنا وتجربتهمالجيد بكلامهملنا علانات ال يقومون بأطنان من •

الاجتماعي يعلنون لنا عير وسائل التواصل •



ي لماذا 
؟العملاء نرضز
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The world’s most valuable brands 2019
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أمازون 
1#العميل لديها لأن 
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 أمن % 6تنفق أمازون 
 
كةرباحها سنويا ز تجربة المستهلك مع الشر فقط % 2-1مقابل ، لتحسي 

ز لدى  رفع السعر على العملاء ورفضت ، برايمدولار تكلفة خدمة أمازون 200تتحمل .المنافسي 

ي الذي 
 دولار 120بق 

 
.فقطشهريا



العميلرضا درجات 
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ساخط جدا

ي 
غي  راضز

غي  مهتم

ي 
راضز

سعيد 

ي جدا)
(راضز



:  زيروكس 

 الراضون العملاء 
 
اؤهم مرة ثانية تماما أضعاف 6يكون احتمال شر

ز الراضالعملاء  .فقطي 
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من قيمة الخدمة للحصول على % 10إننا ندفع زيادة بنسبة 

أفضلخدمه 
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ي مكان ما 
من % 91نسبة ن إفإذا كانت الخدمة سيئة قز

هإليالعملاء لن يعودوا 
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ممتازة ةعندما نتلق  خدم

شخص12: 9حوالىي لى إننقل هذا الانطباع فإننا 
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ن   السلو كانت الخدمة المقدمة سيئة فسينقل العملاء انطباعهم 

شخص20عن الخدمة إلى حوالىي 
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ز ٪ 90 ي الأعمال التجارية من قنيبنو من المستهلكي 
راءة رأيهم قز

لاستعراضاتمن ا10أقل من 
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ي الأعمال٪ 74وسيكون 
ز أكير ثقة قز من المستهلكي 

عنهإيجابية قراءة ملاحظات التجارية المحلية بعد 
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ي 
Harvard Business Reviewمجلةقز

كتك8من دراسة  ز تجربة العملاء مع شر اتيجيات لتحسي 
:وقد قال كل مناسي 

Matthew Dixon –Karen Freeman –Nicholas Tomanإرضاء العملاء وكسب ولائهم يتحقق

ز عليهم بذله لحل مشكلاتهممن خلال .تقليل مقدار الجهد الذي يتعي 
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شكاوى العملاء
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:توضح دراسات رضا العميل أن

ياتهم بنسبة إالعملاء يميلون  %25لى عدم الرضا عن مشي 

لماذا؟.... منهم لا يشتكون% 95ن حوالىي أوما هو أسوأ 



الشيعةستجابة الا 

ت كوكاكولا 1985عام  ي الشية لها واكيبة ي  الغي 
لن 

كيبة جدي100استمرت لمدة  دة عام، واستبدلتها بي 

 أفضل وألذ 
 
اء التذوق لديهاوفقا لخير

 الجمهور غضب ... ولكن
 
 غضبا

 
!!!!شديدا
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أن العملاء سيعاودون التعامل % 82فرصه بنسبة هنالك 

تم التعامل ذا إمع مؤسسة ما 

شكواهم بشعة واهتماممع 

الشيعةستجابة الا 
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واهتمام بالغةشيعةمعالج ةعاديةمعالج

52  % 34  % ةةمشكل كبي 

95  % 52  % بسيطةةمشكل
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تمرين
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؟العميلما هي احتياجات 
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ة ا لثانيةالمحاضز



ة ا لثانيةالمحاضز

العملاء الأساسية الستةحتياجات ا•

أزمة نيويرك تايمز•

 العملاء حتياجات ا•
 
المعتمدةحصائيات ال لأحدث وفقا

بوصلة العوامل المرتبطة بالعميل•

؟بالأفعالكيف تحول العميل لمجنون •
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مع العملاءالفظة الأقوال •

ي •
تيكيت التعامل مع العملاءإالبدائل المرغوبة قز

ي هذه المواقفة لغة الجسد الخاطئة والصحيح•
والاستخدام الصحيح لها،قز

 وكيف ومن  يكون إيجابي-أهميته -ول الانطباع الأ•
 
والعكسا

12ـ قاعدة ال•
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ة ا لثانيةالمحاضز



:للعميلالأساسية الستة الاحتياجات 

اللطف والمجاملة والود

التفهم والتعاطف

العدالة

الانضباط

الخيارات والبدائل

المعلومات
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إن معاملة العميلة بلطف وود ومجاملة

اءة من التعاملات تتم بشعة وبكف% 98تجعل نسبة 

!أكير 
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عدم العدالة
وأزمة صحيفة نيويورك تايمز
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السهولة 

الشعة

ي إموقعالدعم
ونز جيدلكي 

التعامل الشخصي 

ماذا يتوقع منك العملاء
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ز الغي  من العملاء % 80 رضاهم عدم سبب راضيي 

وليس السعرالخدمة سلوك مقدم هو 



لى مجنون؟إكيف تحول العميل 
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First come >>>> First serve
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نسإعمل–جميع الحقوق محفوظة  ز بي 

كيف تخرج العميل عن طوره؟

:الــــأفع

السخرية 

التقليل من شأنها أو من شأن مشكلتها

فشاء شهاإ

الصوت الحاد والعالىي 

تكرار الكلام بدون داعي 

العصبية
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:والــأق

ة اللزمات الكثي 

ي نفسك 
هدن 

أنت مخطئة

.. كذايجب أن تفعلىي 

ليس هذا من شأنك 

كيف تخرج العميل عن طوره؟



فما البديل المرغوب 

ي 
؟؟لهذه المعانز
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قل  لا تقل

لا أدري

..يمكنلا .. مستحيل

هذا ليس من عملىي 

سيئونننا إ،حقأنت على 

ي 
ليست غلطن 

اشتكي لمن تشاء

هدئ أعصابك

أنا مشغول الآن

اتصل مرة أخرى

معناحظك سن   

ي 
يبدو أنك لا تفهمنز
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A study conducted by Seige Media
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نسإعمل–جميع الحقوق محفوظة  ز بي 

مبدأ ثلاثية الاتصال 



البصريالتواصل -1
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ات -2 الوجهتعبي 
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قةكالشمسالابتسامة ءالمشر ي
العمللحظاتأحلكتصز
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حركة ووضع الجسم-3
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لغة الأيادي -4
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اللمس-5



نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

مجــال الحركة -6
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ي  الانطباع اليجــــانر
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ة ا لثالثةالمحاضز



ي ازدياد؟•
هل غضب العملاء قز

لماذا يغضب العملاء؟•

لماذا لا أغضب مقابل غضب العميل؟•

كة ماكدونالدز• تجربة شر

كة كينيث كول• تجربة شر

ي المشكلة والعميل•
رحلة الاستكشاف والتنقيب قز

المراحل السته للغضب•
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ة ا لثالثةالمحاضز



ي 
؟زدياد اهل غضب العملاء قز
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بسبب زيادة الضغوط•

بسبب قلة الموارد•

بسبب الحروب والأزمات الاقتصادية•

بسبب زيادة الوعي •

بسبب زيادة العنف •

متعددةبسبب وجود بدائل •



؟الناسلماذا يغضب 
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الحباط والضغوط•

لم يجدوا التقبل•

هميفهملم يجدوا من •

لم يجدوا من يقدرهم•

لم يجدوا من ينصت لهم•

احتياجاتهملم تشبع •



م1984أوليمبيات وحملة ماكدونالدز 

ء ي
ي الوعود وتوقع كل شر

لا تبالغ قز

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



عدم الوفاء يثي  الاستياء

عدهابو لم تستطع ماكدونالدز الوفاء وبالطبع .ذهبية83منهم ،ميدالية174بفازت الولايات المتحدة 

يحة من العيار واستياء وفضلغضب أدىمما ؛سيطرتها الأمور عن وخرجت ،للجميعوجبات كافية توفي  أو 

الثقيل
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م1984أوليمبيات وحملة ماكدونالدز 



بالعملاء أو بمشكلتهمستهانة الا 
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كولماذا حدث مع  العلامة التجارية كينيث  
Kenneth Cole?
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ويــــج لتشكيلة ربيع  ز من الناس م 2011للي   عن أن الملايي 
ت على تويي  ي يجتمعون نشر

نتشار القاهرة بعد اقز

اب نزول مجموعة الربيع  ز الكثي  قابله الأمر الذي ،الخاصةشائعات باقي  وخاصة أن الأمر ،بالغضبمن المعجبي 

ي ظل وجود 
ي الميادينمن العديد لا يحتمل الفكاهة قز

. الصابات والقتلى قز

 اعتذار بحذف تغريدتها بشعة ونشر فقامت 
 
  رسميا

 
.للجميعا

العلامة التجارية كينيث كول

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 



لماذا لا أغضب مقابل غضب العميل؟
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:سوزوكي ديفيد .ددراسة 

بالسموم المركزة مليئة غاضبزفي  شخص 

ي 
ستكون لو تجمعت لمدة ساعة واحدة الن 

.التجاربمن حيوانات 80لقتل كافية 
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ترددات تحت الحمراء،هرتز 6بقوةالخوف والغضب•

ز فراز الأ إالمشاعر السلبية تسبب • مما يؤدي؛درينالي 

واعتلال العضلىي وتوسع الأوعية الدموية وارتفاع الضغطللشد 

اف طاق ز ة الجسم الجهاز الهضمي والحموضة والالتهابات واستيز

.بأكمله

لماذا لا أغضب مقابل غضب العميل؟



ة دراسة عن علاقة التوتر بالصح300وعلى المدى البعيد من خلال 

تالىي وبال،المناعةيسبب انخفاض نه أعلى المدى البعيد فوجد 

التعرض للأمراض المزمنة والشطان
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لماذا لا أغضب مقابل غضب العميل؟
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وطبينما الحب غي   من )هرتز ترددات فوق بنفسجية 100المشر

دداتأعلى  ي يتسبب (الي 
فراز إقز

ز الذي الأ  يؤدي للشعور بالسعادة وتقوية ندورفي 

.الآلاموتثبيط المناعة 

لماذا لا أغضب مقابل غضب العميل؟



اتيجيات  العلاجاسي 
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من هو العميل؟
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العملاء 
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ستكشافالا 

نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 
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المجاراة والمحاكاة
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ة ا لرابعةالمحاضز
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ة ا لرابعةالمحاضز

ي كل مرحلة•
منحنز الغضب ومراحله والتعامل قز

اتيجيات وإجراءات• التعامل مع شكاوى وغضب العملاء اسي 

اتيجية • LASTاسي 

اتيجية • AAAاسي 

القواعد من علم النفس السلوكي لكسب العملاء•

أسلوب الساندوتش•

لا القنبلة•

؟لكهل تستطيع تحويل العميل الغاضب لمروج •

اتيجيات التخفيف من حدة الضغوط• اسي 

اتيجية • LISTENاسي 
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البدء زديادالا الاشتداد فعلىي التعبي  ال التشوش
اجع ولوم  الي 

الذات

المراحل الستة للغضب
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منحنز الغضب

 يهدأ 
ا
قليلا

كلمات دعم

حل المشكلة

اليجابيةكيدات أ والتالتعويض 

والتعاطفعتذار الا 
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اتيجيةا سي 
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انصت•

اعتذر•

حل المشكلة•

اشكر•

L
A
S
T



• Apologize

• Acknowledge

• Address

عتذرا•

قدر وتقبل•

اذكر بلورتك للمشكلة والحلول•

اتيجية AAAاسي 
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نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

Active listeningالنصات 
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 “ الصعبة”لا 

 ”دمة ــالخ”لا 

؟ماذا تفعل عندما لا تستطيع قول نعم

الساندوتشأسلوب



التصحيحيةالجراءات 
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معهللعميل وتعاطف اعتذر 1.

عالج المشكلة2.

.3 
 
 رمزيا

 
قدم حافزا
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!!!!العنيفالعميل 
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ي 
دوافع السلوك العدوانز



ي كيف يتم التعامل مع 
؟العدوانز
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نس–جميع الحقوق محفوظة  ز إعمل بي 

Shep hyken



؟لى مروجإهل يمكن تحويل العميل الغاضب 
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يعتذر•

المشكلةصلاح ل ما يمكن فعله يرى •

المشكلة ويمنح تعويضاتيصلح •

 الزبون ليكون يدعو •
 
 عضوا

 
معهم ضمن برنامج مشاركا

كة التسوق  منتجاتهاو الشي للشر



تطبيق علم النفس السلوكي 
التعامل مع العملاءعلى 
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ة إيجابية• . سلسلة التفاعلات مع العملاء تنتهي بنير

. الدمج لتقليل المدة المتوقعة وخلق شعور بالتقدم•

 شعور تقديم خيارات بسيطة تمنح العملاء •
 
.  بالتحكم والاختيارا

كات خدمات • ي إحدى شر
.المستهلكدراسة تجريبية قز

ي درجات رضا العملاء الناتجة عن مبادرات علم النفس السلوكي •
على من أ" المحسوسة"التحسينات قز

ي " المادية الملموسة"التحسينات 
.العملياتقز
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تواجد وحسن 
استقبال ودعم

توفر معلومات 
واضحة 

أقل مجهود

أقل وقت انتظار 
ممكن

ن الحل مةسلستجربة 
مرةول أ

McKinney's customer experience survey 2016

لرضاء العميل خطوات خمسة 



Win-Win
ربــح وتأكد من تحقق منفعة العميلا
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لتقليل الشعور بالضغوط
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التنفس العميق•

ب الماء• شر

الرياضة•

ي •
النوم الكاقز

ي والماغنسيوم•  نر
ز ي بفيتامي 

الغذاء الصحي الغنز

خاء• ي الطبيعة والاسي 
التأمل قز

الضغوطالبكاء يطرد السموم ويخفف •
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الخدمة السيئة لا ترد ولا تستبدل
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الخدمة الجيدة ليس لها تاريــــخ انتهاء صلاحية



 
 
لكــم شكرا
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