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   ءالعملا -سلوكيات الجمهور 
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 
الجمهــــور هــــو مجموعــــة مــــن الأفــــراد المختلفــــین فــــى طǼــــائعهم وأذواقهــــم     

، قـــدموا لإدارتـــك أو لمؤسســـتك الخاصـــة مـــن أجـــل  وشخصـــǽاتهم وأعمـــارهم أǽضـــاً
  .الحصول على خدمة محددة

  فبدونــــه . هـــو دائمـــاً علــــى حـــȑ Șهــــو جمهـــورك الــــذ) الزȃـــائن(والعمـــلاء     
الخــــاص، وȃدونــــه تفقــــد مبــــررات أو  يعملــــك الحȞــــوم يلا ǽمȞنــــك الاســــتمرار فــــ

  .هذا العمل يوجودك ف

 
 النظرة الذاتیـة:  

) هــــؤلاء(والتكبــــر علــــى تصــــرفات  ينظــــرة فیهــــا الكثیــــر مــــن التعـــال يوهـــ    
مـن أجـل قضـاء مصـالحها الشخصـǽة  يفالجمهور مجـرد مجموعـة مـن النـاس تـأت

د مــــن معاملتهــــا Ǽقســــوة وحســــب دون أن تقــــدر دور الموظــــف والإدارة لــــذلك فلابــــ
ــــا الخاصــــة ــــا الذاتǽــــة وحســــب أذواقن شــــخص (لأن الجمهــــور ǼشــــȞل عــــام . رغǼاتن

  .على أعمالنا ولا یهمه نجاح العمل أو فشله طالما أن حاجاته مقضǽة) متطفل

 ةǻالنظرة الواقع:  

مســـــــاعدة الجمهـــــــور والتفـــــــاهم لمطالǼـــــــه،  ين نجـــــــاح الإدارة Ȟǽمـــــــن فـــــــإ    
وأن العمیــل . نـا لمسـاعدته وتقـدǽم الخدمـة لـه ǼشـȞل فعـالوالاعتـراف أننـا وجـدنا ه

   يیــــــــدفع المؤسســــــــة للنجــــــــاح فخـــــــــدمات ȑفــــــــى المؤسســــــــة الخاصــــــــة وهــــــــو الــــــــذ
ــ المؤسســـات  يȞمــا أن الجمهــور فــ. العمــلاء يج إذا انقطــع عنــوَّ زَ أو ســلعي لــن تُ

نمـــا ǽـــأت لقضــــاء حاجـــة رســـمǽة تصــــدت  يالعامـــة لا ǽســـتجدȐ مطلǼـــاً شخصــــǽاً وإ
  منعـــه منهـــا، وأنـــا أحصـــل أجـــراً علـــى أدائهـــا  يفلـــǽس مـــن حقـــ. لـــهالدولـــة Ǽأدائهـــا 

  .من الدولة
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– 
 الǼحسن الاستق. 

 المعاملة الحسنة. 

 سهولة الإجراءات والأنظمة. 

 دقة المعلومات. 

 م والنظامǽوجود التنظ. 

 سرعة الإنجاز. 

 جودة السلع والخدمات. 

 ة الأسعارǽعقلان. 

  السلع والخدماتوجود بدائل من. 

 المواعید يالصدق ف. 

 
 

إعطــاء العمیــل أو المراجــع فرصــة للتحــدث عــن مشــȞلته أو مطلǼــه : أولاً     
وهــذه القاعــدة تجنبنــا . بدقــة بــدلاً مــن الــرد علǽــه ǼشــȞل ســرȄع قبــل فهــم الموضــوع

  :مشاكل Ȟثیرة لا داعى لها يالدخول ف
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ــــاً      ǻــــد ســــؤال المراجــــع : ثانȄــــم تفهــــم مــــاذا یر أســــئلة قصــــیرة ومحــــددة إذا ل
ǼالضـــȌǼ وتـــدوȄنها حتـــى ǽمȞنـــك الإشـــارة إلیهـــا عنـــد توجǽـــه حـــدیثك لـــه مـــرة ثانǽـــة 

  .سوء الفهم يوحتى تجنǼك من الوقوع ف

رȞز على المعلومة قبل المراجع أو العمیل ولا ترȞز علـى أخطـاءه : ثالثاً     
ســوف تســوقها  يأو السـلعة التــ تقــدمها لــه يلأن ذلـك ســوف ینفــره مــن الخدمـة التــ

  .له

ــاً      تجنــب قــدر الإمȞــان الحــوار العقــǽم عــن أفضــل الأنــواع أو أســرع : راǺع
الخــدمات وقـــدم مــا تســـتطǽع إدارتــك أو محلـــك التجــارȐ مـــن خــدمات وســـلع بدقـــة 

  .ǽقرر بنفسه يواترك له الخǽار لك

 النصـــح أو الإرشـــاد المǼاشـــر للمراجـــع أو العمیـــل یجعلـــه ǽشـــعر: خامســـاً     
شــȞل المتكبـر لــذلك فابتعـد عــن  يǼالضـآلة أو التحقیــر مـن قبلــك وǽظهـرك تبــدو فـ

  .النصح المǼاشر، وقدم رأǽك Ǽحذر شدید

  الحلـــــــم والهـــــــدوء الشـــــــدید عنـــــــدما ǽســـــــتفزك أحـــــــد المـــــــراجعین : سادســـــــاً     
ǽه عنده . أو العملاء فقد یرجع العمیل مـرة ثانǽـة لشـراء سـلعة أو ... قدم حسن النِّ

  .ك علǽه فإنك تفقده إلى الأبدأما ǼغضǼ. خدمة
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 

  

هـــذا الـــنمȌ مـــن شخصـــǽات المـــراجعین فاقـــد الأعصـــاب فـــى Ȟثیـــر مــــن     
  الأحǽـــان، ǽحـــب أن ǽحصـــل علـــى الخدمـــة Ǽأســـرع وقـــت ممȞـــن، Ȟǽـــره الانتطـــار، 

  .لا یدخل فى الكثیر من التفاصیل، وقته ضیȘ، سرȄع النسǽان

 سالیب للتعامل معهأفضل الأ:  

  .حدثه بإیجاز -1

 .التفاصیل يلا تدخل معه ف -2

 .قدم له النماذج الجاهزة لدǽك -3

 .رȞز على الوقت لإنجاز الخدمة بدلاً من الجودة -4

 .اعطه أسعار عالǽة نسبǽاً  -5

 .لا تجعله ینتظر طوǽلاً لمساعدته -6

 المراجع الخجول:  

ك، واســـــع قلیـــــل الكـــــلام، قلیـــــل الاعتراضـــــات، یجلـــــس Ǽعیـــــداً عـــــن مȞتǼـــــ    
  .الصدر، ǽفȞر بدقة فǽما تقول دون التعلیȘ، یتأثر Ǽالبراهین العملǽة

 أفضل الأسالیب للتعامل معه:  

  .شجعه على الحدیث Ǽسؤاله عما یرȄد -1

١٠٧
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 .لا تكثر الحدیث معه -2

 .يقدم له خدماتك Ǽشرح واف -3

 .دلل له على جودة الخدمة أو السلعة -4

 .عامله Ǽاحترام دون أن تحرج حǽاءه -5

 ـرحالمراجع الم:  

، Ȟثیـر الكـلام  يدائم الابتسام والدعاǼة، یخرج عن الموضوع الرئǽس     دائمـاً
  .والتعلیȘ على الأشǽاء، لا یتمسك برأǽه Ȟثیراً 

 أفضل الأسالیب للتعامل معه:  

  .جامله قلǽلاً على Ǽعض دعاǼاته -1

 .تأكد من أن وقتك ثمین فلا تضǽعه معه Ǽأكمله -2

 .ضوعانتهز الوقت المناسب للدخول لصلب المو  -3

 .الحدیث يفرق بدقة بین دعابته وجده ف -4

5- Ǽةاعرض له خدماتك وسلعك بدعا. 

 .استدرجه للتوقǽع على الخدمة أو الشراء -6

 كȜالمراجع المتش  

Ȟثیــر الســؤال والملاحظــة، یتأكــد مــن Ȟــل التفاصــیل الدقǽقــة، ǽعیــد مطلǼــه     
  .خراتخاذ القرار، یتأمل، یبتسم من حین لآ يلأكثر من مرة، یتردد Ȟثیراً ف
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 أفضل الأسالیب للتعامل معه:  

  .أجب على Ȟل تساؤلاته دون تذمر -1

 .یرȄد معرفتها يȞل التفاصیل الت يادخل معه ف -2

 .اتخاذ القرار يساعده ف -3

 .الحدیث يلا تتذمر من أسلوǼه ف -4

 .قدم له البراهین على جودة السلعة والخدمات -5

 .ىءلا تخسر Ȟل وقتك أو زȃائنك ǼسبǼه بل Ȟن حازماً Ǽعض الش -6

 العمر يلمراجع الكبیر فا:  

الكثیــر مــن الآراء المجرȃــه، ǽحــدثك عــن إنجازاتــه،  يیتحــدث بــȌǼء، ǽعطــ    
  .Ǽسرعة، یخرج عن الموضوع يینس

 أفضل الأسالیب للتعامل معه:  

  .اظهر له الاحترام والتقدیر -1

 .نجازاته الشخصǽةإ على تجارȃه و  ياثن -2

 . ǽحتفȎ بها ياكتب له المعلومات على ورقة صغیرة لك -3

 .يȞر Ǽالموضوع الرئǽسذ -4

 .للتفȞیر والمراجعةاعطه فرصة  -5

6-  ِ  .عه Ǽاحترامودّ
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 المتفهم/  يالمراجع الواع:  

، ǽقتـــرح أفȞـــار جدیـــدة، ةینـــاقش Ǽموضـــوعǽة، ǽفȞـــر، یتحـــدث بهـــدوء وثقـــ    
  .یتقبل الأفȞار الأخرǽ ،Ȑعتز ǼأفȞاره أǽضاً 

 أفضل الأسالیب للتعامل معه:  

  .حدثه ǼشȞل موضوعى -1

 .یجابǽات لكل خدمة أو سلعةعدد السلبǽات والإ -2

 .دعه یتخذ قراره بنفسه -3

 .لا تنتقد أفȞاره -4

 .حدثه Ǽاحترام وهدوء -5

 المراجع الجاهل:  

أفȞــاره غیــر قابلــة للنقــاش، یوجــد الكثیــر مــن الخلــȌ فــى ذهنیتــه، ǽســخف     
  .آراء الآخرȄن، ǽظهر آراءه ǼشȞل مضحك، متمسك Ǽآراءه، صعب الإقناع

 أفضل الأسالیب للتعامل معه:  

ُ أسئل -1   .أسئلة محددة ه

 .لا تدخل معه فى نقاش عقǽم -2

 .مةوضح له بدقة إمȞانǽاتك المقدَّ  -3

 .اكتشف سبب عدم رضاه -4
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 .رȞز على ضرب الأمثلة الأقرب لذهنه -5

 Ȏالمراجع الاقتصاد:  

، ǽحـب الخصـم، لا یهـتم Ǽـالجودة، ǽستفسـر عـن      ǽسأل عن الأسعار دائماً
، یǼالغ فسيءȞل    .عر المعطىتخفǽض الس ي، ǽماطل Ȟثیراً

 أفضل الأسالیب للتعامل معه:  

  .ادفعه على الشراء -1

 .قدم له خصومات خاصة قدر الإمȞان -2

 .وضح له میزات ما تقدمه له من سلعة وخدمة -3

 .لا تغضب منه Ǽسرعة -4

 .وضح له أن الأرخص موجود ولكنه أقل جودة -5

 .حدثه عن ارتفاع الأسعار عموماً  -6

 Ȋالمراجع الساخ:  

لكـــــلام، یتحـــــدث مـــــع نفســـــه، لا ǽحـــــب المناقشـــــة قلیـــــل الابتســـــام، قلیـــــل ا    
 ةالموضــــوعǽة، یهـــــاجم محلاتـــــك ومؤسســــتك، یـــــتهمȞم Ǽارتفـــــاع الأســـــعار أو رداء

  .الخدمة

 أفضل الأسالیب للتعامل معه:  

1- ȋابتسم له من غیر إفرا.  
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 .امتص غضǼه Ǽالهدوء -2

 .لا تجادل معه Ȟثیراً  -3

 .Ǽعض مزاعمه مجاملاً له يده فأیِّ  -4

 .اطلب منه عما یرȄد بدقة -5

6-  ِ  .د له أن الأخطاء الساǼقة لن تتكررأكّ

 
  .احتفǼ Ȏالابتسامة دائماً  -1

 .المواقف العاصفة يالتزم Ǽالهدوء وضȌǼ الأعصاب ف -2

 .اسأل أسئلة دقǽقة -3

 .استمع ǼشȞل جید -4

 .اعȌِ المراجع فرصة لشرح وجهات نظره -5

 .اعȌِ معلومات دقǽقة وصادقة -6

 .المراجع ینتظر طوǽلاً لإنهاء ما یرȄدلا تجعل  -7

8- Șالمراجع دائماً على ح. 

 .احتفǼ Ȏالأوراق والنماذج جاهزة لتقدǽمها للمراجع عند الحاجة -9

10-  ِ ِ طوّ  .العمل ير مهاراتك فر نفسك وطوّ
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