
 
 
 

 

 بكلمات أو مشاعر سلبیة أو تجیب   لا ترد

عند العمل في مجال خدمة العملاء، سوف تواجھ في كثیر من 
الأحیان السلبیة من عملائك.  إذا كنت تستجیب مع الكلمات السلبیة  

أو العواطف، وھذا یمكن أن یعزز تلك السلبیة. في حین أن 
الاستجابة بتعاطف تتطلب في كثیر من الأحیان أن تعترف بالمشاعر 

، فإن اختیارك للكلمات یمكن أن یحدد النغمة لبقیة  زبونالسلبیة لل
قد مر بتجربة   زبونكالمحادثة. على سبیل المثال، للاعتراف بأن 

محبطة، فإن استخدام كلمة "تحدي" بدلا من "محبط" یمكن أن ینقل  
 .لتعقیدللحل ولیست قابلة ل أن المشكلة قابلة

 

 

 التركیز على الأفكار الإیجابیة

الأفكار السلبیة والعواطف تضیق تركیزنا. ومن نتائج ذلك أننا نرى أن لدینا خیارات أقل.  الأفكار 
الأفكار الإیجابیة   وجودفتح مجموعة واسعة من الاحتمالات. تالإیجابیة والعواطف توسع تركیزنا و 

 مع مرور الوقت.ذكاء والعواطف لھ أیضا تأثیر تراكمي لمساعدتك على أن تصبح أكثر 
 

 : غیر سعداءالعملاء ال
الوالد لتكملة وضع الطفل أو   في كثیر من الأحیان یسعى الأشخاص التعیسون إلى حصد مكافآت سلبیة في تفاعلاتھم. وبالتالي، قد یریدون منك الانزلاق إلى وضع الطفل أو

ستجده مع ھذا النوع من العملاء. عند التعامل مع الناس غیر   الوالد المقابلة الخاصة بھم، لأن ھذا یؤكد وجھة نظرھم السلبیة للحیاة. الوسم المدمر ھو نمط تفكیر مشوه شائع
ك أن تسأل، كیف یمكنني مساعدتك سعداء عموما، یمكنك مساعدتھم من خلال إعادة تركیز انتباھھم على ھنا والآن والمشكلة في متناول الید. بدلا من السؤال عن الخطأ، یمكن

لحل مشكلة معینة. تذكر أن الطریقة لمواجھة الوسم المدمر في نفسك ھي التركیز على التفاصیل. ھذا التركیز على مشكلة  الیوم، أو البحث عن خطوات محددة یمكنك اتخاذھا
ة لجذب تقاوم باستمرار ومحاولمحددة وقابلة للحل في العمیل الخاص بك من المستحیل إرضاء یمكن أن تساعد في التصدي لوضع العلامات المدمرة الخاصة بھم. قد تجد أنھا 

العملاء غیر السعداء بشكل عام ھي  لكم في حالة الطفل أو الوالد. إذا كان ذلك ممكنا، قد تضطر إلى استدعاء مھلة لإعادة تجمیع نفسك. الخطوة الأكثر أھمیة في التعامل مع
را للإحباط، لذلك كن مستعدا لإعادة صیاغة المشكلة عند تحدید ھذه  وضع. التعامل مع ھذا النوع من العملاء یمكن أن یكون مصدھذا ال البقاء إیجابیین بشكل حقیقي وفي 

 العاطفة في نفسك أو العمیل الخاص بك.
 

 صارمزبون  التعامل مع 
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