
نشاط

ذمستلزمات التنفيعلاقته بالدورة 

سيناريو عبيد-نشاط أخطاء الاتصال الهاتفي 

(:إرشادات النشاط قبل البدء)خطوات تقديم النشاط 

 (أفراد لكل مجموعة5-3)تقسيم المشاركين إلى مجموعات

إخبار المشاركين بأني سأعطيهم حالة عملية لاتصال هاتفي حقيقي بين موظف خدمة عملاء وعميل

 اكتشاف أخطاء عبيد في تواصله عبر الهاتف"إخبارهم بأن المطلوب هو."

لن أقبل سوى ورقة واحدة من كل مجموعة مكتوب فيها الأخطاء: قل لهم-تنبيه.

 توزيع الحالة العملية( مرفقA1 ) (.سأعطي ورقة لكل مجموعة)على كل مجموعة

أعلن بدأ النشاط.

 لاستخراج الأخطاء من الحالة العمليةدقيقية20أعط المشاركين  .

  حفزهم على استخراج الأخطاء وأكد لهم يجب أن تكون الأخطاء دقيقة وواضحة وأعطهم مثال لخطأأ عأا

أخطأ عبيد عندما طلب رقأم)، وأعطهم البديل الدقيق (عد  لباقية عبيد)وغير مقبول مثل أن يقول أحدهم 

(« من فضلك/ لو سمحت »حساب العميل من غير أن يسبق طلبه كلمة تلطف مثل 

اقناع المتدرب بأهمية الاحتراف في التواصل عبر الهاتف.

معرفة الأخطاء التي قد يقع فيها مقد  الخدمة عبر الهاتف.

القدرة على تقييم نفسه أثناء تأدية مكالمة هاتفية.

A1لا يلز  سوى ورقة السيناريو، مرفق 

01

دقيقة40

يقد  النشاط لدورة خدمة العملاء عبر الهاتف 

 دقيقة للتعليق على النشاط20أعط.

 كتابة مشاركات المجموعات على اللوح الورقي قبل عرضي للإجابة النموذجيةسيتم.

 معلوماتمكافأة أكثر مجموعة أعطت سيتم.

التعليق على النشاط 

حالة عملية

هدف

النشاط

The Customer Service Training Tool Kit, VAL & JEFF GEE, 2000كتاب     :مصدر النشاط  * 



(نص الحالة العملية)A1مرفق 

ديدا علاد  عبيد موظف خدمة عملاء  يلاإ دحلادر الا ااك الاء الاا  التلاد  بلالددج  الدرىلاة اشركلات  الشلا ااك الاللا ر رالتلاد للا

.كبي  من المصانع رالمنشئاك التد  عتمد بشكل كبي  علت اسلدءك الاء اا   يإ عملياك الانتاج 

 اليوم ررىد علت ماتبه مءحظة كتبدا له زميله  تقول 
ً
اتصلال عدلاد  (+Aرهلاو عميلال )البيد د  اهيم » رصل عبيد متأخ ا

لتوضيح حبا ه علت فاتورته اشركت10يقول أنه اان من المفت ض أن تتصل  ه عدد الباعة . 11.30الباعة 

:التاكإ البيداريو الذي حدث عددما قام عبيد  الاتصال علت ا  اهيم "  

عبيد معاك ... البءم عليام :  عبيد

(ا  اهيم يبدر متوت ا)عبيد ؟ :  ا  اهيم

أظن اان من المفت ض أن اتصل  ك يإ رقت سا ق؟. نعم، من ا كة الاء اا : عبيد

دلالاد للالايه هلالاذا ملالاا رافقلالات عليلالاه ع. نعلالام، الالاان عليلالاك، الالاان عليلالاك عملالال بعلالاح الببلالاوث لتوضلالايح حبلالااب فلالااتور  :  ا لالا اهيم

.اات اا  يإ خدماتام

ما هو رقم فاتورتك؟. انا آسف. حبدا، كدت مشغول رلم استطيع عمل ذلك( يتندد  صوك م تفع: )عبيد

 عبيد، أنا يإ اىتماع ألان:  ا  اهيم
ً
هل يمادك الاتصال ظء  اليوم؟. عفوا

 .  التأكيد: عبيد
ً
.(عبيد يغلق البماعة؛ يبدق ا  اهيم بشكل منزعج. )أتبدث معك ظء ا

مرفق


