
 

 

 التفكیر الخطي
یتضمن التفكیر الخطي تقدمًا خطوة بخطوة.  

یتوقع المفكر الخطي معالجة خطوة واحدة قبل 
الانتقال إلى الخطوة التالیة. یمكن اعتبار ذلك 
طریقة منطقیة للتفكیر للتأكد من أن كل قطعة  

من الأحجیة تناسب مكانھا بشكل صحیح بحیث  
تفویت أي تفاصیل مھمة. على الرغم من  لا یتم 

أن جمیع الأشخاص لیسوا مفكرین خطیین 
بالفطرة ، إلا أن ھذه المھارة یمكن أن تكون  

مفیدة جدًا في الوصول إلى جذور مشكلة خدمة  
 العملاء وحلھا.

 الخصائص المشتركة للمفكرین الخطیین: 

 • على أساس الھیكل 

 تقلیدي •

 الحلول • ترغب في تنفیذ 

 تمسك بالحقائق •

 
 اسمح للعمیل بالتحدث 

، ھناك الشخص الذي یتحدث ، والشخص الذي یستمع ،  في المحادثة 
ھذا الجزء أساسي جدًا. یمكن أن تكون ھذه الأدوار قابلة للتبدیل ،  

ولكن ھناك دائمًا شخص ما یتولى زمام المبادرة في الحدیث ، وفي ھذا 
ما تحدثنا من قبل ، من الشائع جدًا أن السیاق یجب أن یكون العمیل. ك

یركز مشغل الھاتف بشكل كبیر على المھمة التي یقوم بھا وینسى 
استخدام مھارات الاستماع لدیھ. لا أحد یحب المقاطعة ، لذلك یجب  

على وكیل مركز الاتصال التأكد من التحلي بالصبر. یبدأ العملاء الذین 
نھم مستعجلون ، أو أنك لا تتم مقاطعتھم باستمرار في الشعور بأ 

٪ من انتباھك ، 100تستثمر في مساعدتھم. أنت ترید أن تمنح العمیل 
وتأكد من أنك تفھم احتیاجاتھ ومشاعره. في بعض الأحیان ستحصل  
على عملاء یحتاجون فقط للتنفیس عن إحباطاتھم ، وأحیاناً ستحصل  

السماح على عملاء یجدون صعوبة في التعبیر عن احتیاجاتھم. إن 
للعمیل بإنھاء الحدیث دون انقطاع سیظھر لھ أنك تقدره كعمیل وأنك 

 مستعد ومستعد لمساعدتھ.

 

  

 
 ابتسم في صوتك 

تتمثل إحدى الطرق الرائعة لبدء بناء علاقة مع عملائك في وجود ابتسامة في صوتك. لا أحد یرید الاتصال  
یجعل العمیل یشعر بالراحة ویجعلھ یشعر بالترحیب والتحدث إلى موظف غاضب. وجود ابتسامة في صوتك 

للاتصال بھ. كما أن وجود ابتسامة یساعد على انعطافك على الھاتف. كیف تحافظ على ابتسامة في صوتك أثناء  
 المكالمة الھاتفیة؟ 

 دقاً.• أجب على المكالمة بابتسامة ، بابتسامة حقیقیة! یمكن للمتصل سماع ابتسامتك ، وسیجعلك ذلك أكثر ص
 • استخدم مرآة لتذكیر نفسك بالابتسام عند تلقي مكالمة.

 • ضع حولك صورًا تجلب الابتسامة على وجھك.
 • تذكر أن تترك أمتعتك عند الباب ، وكن متفائلاً. 

  

 تدریب مركز الاتصال 
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