
نشاط

ذمستلزمات التنفيعلاقته بالدورة 

أحجية بناء الألفة مع العميل

(:إرشادات النشاط قبل البدء)خطوات تقديم النشاط 

هذا التمرين فردي

 أحجية يقومون من خلالها باستخراج استراتيجيات بناء الألفة/لغزإخبار المشاركين بأني سأعطيهم.

 اكتشاف إيجابيات بندر في تواصله عبر الهاتف"إخبارهم بأن المطلوب هو."

 النشاط ووزع الأوراقبدأ أعلن.

 (محلول)دقائق لاكتشاف الاستراتيجيات من الاحجية، ووضح لهم المثال الأول 10أعط المشاركين

 وخصص مكافأة رمزية لأول إجابة صحيحةحفزهم.

تعريف المشارك بأهمية بناء الألفة مع العميل

اكتشاف المشارك بنفسه لأهم استراتيجيات بناء الألفة مع العميل

تحريك الأذهان وتنشيط حالة التركيز من خلال الالغاز والأحاجي التدريبية

A1مرفق الأحجية، لا يلزم سوى ورقة 

أحجية

دقيقة15

أو مهارات الاتصاليقدم النشاط لدورة خدمة العملاء 

 للتعليق على النشاطدقائق 5أعط.

اعرض الإجابة النموذجية على البوربوينت بعد أخذها من الجمهور.

التعليق على النشاط 

هدف

النشاط

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



(أحجية بناء الألفة)A1مرفق  مرفق

تحتويالتاليةالأحجيةالعملاء،معالألفةبناءطرقمنيحصىلاعددهناك
:كمثالالأولىالجملة.الألفةبناءأساليبتُكملكلمات
العميلاسماستخدم

..........................عنالعميلسؤالعند.............................و..........................قل
.العميللطلب.........................استخدامإلىتضطرعندما........................وضح
.العميللحاجات......................................أظهر
.العميل.........................لـ............................أظهر
.تريدماعليهتمليولا.................................هيمايعرفالعميلدع

.الهاتفعبرتتحدثكنتإذاحتى!................................

.اتجاهوبأيمتقاطععامودي،أفقي،بشكلالكلماتتظهرربما

تلءيشثفطاجع

عتامولعملام

مخبيشهفقسجا

ةوطرعاشمدثم

هتارايخسبلت

كلاركشيتقيه

زىيجسبابسلأا

ذقخالتعاطفل

صثكءنتبنادا



(حل أحجية بناء الألفة)A2مرفق  مرفق

.العميلاسماستخدم 1.

.المعلوماتعند السؤال العميل عنشكرا لكو رجاءاقل 2.

.لطلب العميللاعندما تضطر إلى استخدام الأسبابوضح 3.

.لحاجات العميلالاهتمامأظهر 4.

.العميلمشاعرلـ التعاطفأظهر 5.

.خياراتهدع العميل يعرف ما هي 6.

.حتى إذا كنت تتحدث عبر الهاتف! ابتسم7.


