
مقدمة

تكلفة جذب عملاء جدد تساوي
خمس اضعاف تكلفة الاحتفاظ

بالعملاء الحاليين لذلك يجب ان
نحافظ ع العملاء ونستطيع ان
نقوم ادارة غضبم وشكواهم

دراسات توضح تجربة
العميل واهمية الاهتمام بها

دراسة توضح ان في 2020
الشركات تركز بنسبة 50 % على

تجربة العميل

دراسة اخرى توضح ان العميل
على استعداد بأن يدفع 10 % من
قيمة الخدمة للحصول على خدمة

أفضل

دراسة توضح ان اذا كانت الخدمة
سيئة في مكان ما فان 91% من

العملاء لا يعودون اليه

اذا تلقى العميل خدمة ممتازة فانه
ينقل هذا الانطباع الى حوالي من 9

الى 12 شخص

اذا كانت الخدمة سيئة فان العميل
ينقل انطباعه الى حوالي 20

شخص

الاحتياجات الستة
الاساسية للعميل

اللطف المجاملة والود عند معاملة العملاء بهذه الطريقة 98 %
من المعاملات تتم بسرعة اكبر

التفهم والتعاطف

العدالة
أزمة نيويورك تايمز

الانضياط

الخيارات والبدائل

المعلومات

ماذا يتوقع منك العملاء

السهولة

التعامل الشخصي

السرعة

الدعم

موقع الكتروني جيد

كيف يتحول العميل الى
مجنون

طول الانتظار او تخطي الصف

السخرية من العملاء

افشاء اسرار العملاء

تكرار الكلام بدون داعي

اي لازمة في الكلام يجب التخلص
منها

ان تقول للعميل انت مخطئ

العصبية

مبدأ ثلاثة الاتصال

38 % من التوصل يكون بنبرة
الصوت

55 % من التواصليكون عن طريق
لغة الجسد

7 % يكون كلمات

جوانب لغة الجسد

التواصل البصري

تعبيرات الوجه

حركة ووضع الجسم

لغة الايادي

اللمس

مجال الحركة

هل غضب العملاء في
ازدياد

بسبب زيادة الضغوط

بسبب قلة الموارد

بسبب الحروب والازمات
الاقتصادية

بسبب زيادة الوعي

بسبب زيادة العنف

بسبب وجود بدائل متعددة

لماذا يغضب الناس

الاحباط والضغوط

لم يجدوا التقبل

لم يجدو من يفهمهم

لم يجدوا من يقدرهم

لم يجدوا من ينصت لهم

لم تشبع احتياجاتهم

المراحل الستة للغضب

البدء

الازدياد

الاشتداد

التعبير الفعلي

التشوش

التراجع ولوم الذات

LAST استراتيجية

انصت

اعتذر

حل المشكلة

ااشكر

AAA استراتيجية

APOLOGIZE اعتذر

Acknowledge قدر وتقبل

اذكر بلورتك للمشكلة والحلول
ADDRESS

خمس خطوات لارضاء

العميل

تواجد وحسن استقبال ودعم

توفر معلومات واضحة

أقل مجهود

أقل وقت انتظار ممكن

تجربة سلسله والحل من اول مرة

خاتمة

في النهاية فان الخدمة السيئة لا
تسترد ولا تستبدل والخدمة الجيدة
لي لها تاريخ انتهاء صلاحية


