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ذمستلزمات التنفيعلاقته بالدورة 

سيناريو بندر–اتصال هاتفي متميز نشاط 

(: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

 في تواصله عبر الهاتفإيجابيات بندر اكتشاف "إخبارهم بأن المطلوب هو."

الإيجابياتلن أقبل سوى ورقة واحدة من كل مجموعة مكتوب فيها : قل لهم-تنبيه.

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

أعلن بدأ النشاط.

 من الحالة العمليةالإيجابيات لاستخراج دقيقية20أعط المشاركين  .

 لتعليققدقيقة وواضحة وأعطهم مثال الإيجابيات وأكد لهم يجب أن تكون الإيجابيات حفزهم على استخراج

بنقدر عقرف )وأعطهم البديل القدقيق ، (بندر اعطى مقدمة متميزة)مقبول مثل أن يقول أحدهم عام وغير 

(أو بندر عرف باسم الشركة في المقدمة. بنفسه في المقدمة

اقناع المتدرب بأهمية الاحتراف في التواصل عبر الهاتف.

معرفة إيجابيات وسلوكيات الاتصال الهاتفي المتميز مع العميل.

القدرة على تقييم نفسه أثناء تأدية مكالمة هاتفية.

A1لا يلزم سوى ورقة السيناريو، مرفق 

حالة عملية

دقيقة40

يقدم النشاط لدورة خدمة العملاء عبر الهاتف 

 دقيقة للتعليق على النشاط20أعط.

 كتابة مشاركات المجموعات على اللوح الورقي قبل عرضي للإجابة النموذجيةسيتم.

 مكافأة أكثر مجموعة أعطت معلوماتسيتم.

التعليق على النشاط 

هدف

النشاط

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



(نص الحالة العملية)A1مرفق 

ري ا اتصي   النكيا الييت  تلامي  مليس  لمريتلما عيس ريات ر  ر . طارق علي  ميد ا اسابيا ام  ميس م ربيد رلاز اس   يا 

س الملتياز ذييا ارتخااج  طاقد مارتركارز لمجم عد مس طلنام كش ف اسابا ام التفصيليد للشاكد التي كانت أكبر مي

صناح 9اعد م ظف خدمد اللممء المبئ ل عس حبابها  كدر، أخبره  أنس رينحث ف  المشكلد لريتص   س الب. الشها

:التال  البيكار   اليت حص .   الي ا التال 

ل قت لدت بلض الملل مام عس حبا كم  لأتباءل إن كان ا. أنا  كدر مس  كا الااجح  . صناح اسخير، ريد طارق :  كدر

.مكارنا للاضها

ماذا لجدم؟. صناح اسخير، ال قت مكارب؛ ككت  انتظار مكالمتا: طارق 

حبكا، أمامي نسخد عس كشف حبا ا، ذ  ه  أماما الآن؟:  كدر

اج ذي  علمييت لمياذا رريي ا طلنيام كشيف اسابيياب كانيت ماتفلييد ذييا الشيها لكيييلا رري ا ارييتخا . نليم، إههييا ذكيا: طيارق 

؟...المارتر كارز غير ملق لد 

كا حباب لقد قمكا  خطأ لأضف. نلم، رللت مس رضلا ارتحِ الصفحد الاابلد لانظا على آخا رطا مس الصفحد:  كدر

ر يال ذكييا نكي ن ني اكا اسخطيأ لاعيدنا 1120ريكق ا  تح  ي  حبياب . أعتيير جيدا عيس ذييا اسخطيأ . لم نكيس لكضييفس

ذ  ذيا يلاسج المشكلد؟. لكم المنلغ

.شكاا ج  م  كدر لهيه اسخدمد . نلم ذ  كيلا: طارق 

555-8663رقمي المناشا ذ  . اتص  بيرجاءالإذا كان لد ا أ د أرئلد . لاجنكا ذيا مس . لا مشكلد:  كدر

مرفق


