
ماذا تقدم الشركة للعملاء
؟

خدمة أساسية متج او خدمة تقدمها الشركة للعملاء
وهي سبب وجود الشركة وبدونها لن

يكن هناك شركة

خدمة العملاء
تشمل كل التعاملات مع العملاء

أربعة أشياء يريدها العميل

خدمة الرعاية ، الودية

المرونة

حل المشاكل

الاحتواء

عوامل ارضاء العملاء

جودة الخدمة

الأسعار

التعاطف

جودة المنتج

الاحترافية في المكالمة

التحية والترحيب

أستخدام الاسم

صباح الخير

ازاي اقدر اساعدك ؟

نبرة الصوت

ابتسامتك

حماسك

ترحيبك

طريقة التحدث

الاهتمام بنبرة الصوت

الاستماع الجيد والانتباه

طريقة الكلام والسلوك

التركيز

التحكم في سياق الحديث

عدم مقاطعة الحديث

الكلمات الايجابية

السلوك الجيد في الحديث

التفاعل مع العميل

ختام المكالمة

لا زلت مهتم بالعميل - هل في سؤال
تاني أساعدك فيه ؟

خذ المبادرة - أقجر اقدم لك شيء اخر ؟

اخر عشر ثواني - أنهي المكالمة بكلمات
طيبة

لماذا يشكو العملاء ؟

خطأ الاشخاص

خطأ النظام

خطأ العملاء

أنواع شكاوي العملاء
المتحدثين

العملاء الذين يقوموا بالشكاوي

المنتقلون العملاء الذين ينقلون اعمالهم الى
المنافسين

خطوات معالجة شكاوي
العملاء

اعداد نفسك

السماح لهم بابداء غضبهم

الأستماع

التأكد من الفهم

أظهر تعاطفك

اسأل اسئلة

الحصول على الموافقة

اعتذر

الختام والتلخيص

المتابعة

اهتم بعناية

لا تفعل ولا تقل

لا تفعل

لا تقدم اعذار

لا تسأل اي سؤال ليس له علاقة
بالموضوع

لا تجادل حول من على حق

لا تأخذ الشكوى على محمل شخصي

لا تقل

أعتقد انني قلت لك من قبل

انه خطأك

هل تستمع لي ؟

هل واضح بالنسبة لك ؟

اسف ، لا يمكنني فعله

الأنماط المختلفة للعملاء

العميل الفظ - العدواني

افعل : كن صبورا ولا تأخذ الامور بشكل
شخصي

لا تفعل : لا تتعامل بنفس الطريقة

العميل المتعجل - نافذ الصبر

افعل : اخدمه بشكل مهذب وبالسرعة
التي لا تؤثر على الخدمة

لا تفعل : لا تضيع وقته في الكلامالغير
مناسب لسؤاله

العميل المتردد - المشوش في اخذ
القرارات

افعل : ساعده قدر المستطاع بخبرتك
ومعلوماتك وتجاربك السابقة

لا تفعل : لا ترهقه بكثر المعلومات
والعروض

العميل المتكلم - كثير الكلام

افعل : حاول ان تقود المحادثة بالاسئلة
الايجابية لحل المشكلة

لا تفعل : لا تشعره بالتجاهل

مستويات الاستماع
الخمسة

المنت

به

المتفاعل

المتخير

المتظاهر

المتجاهل

عوائق الاستماع

عدم اختيار الكلمات المناسبة

اختلاف اللكنات واللهجة

الجدال في الحوار

اشياء ملموسة : مثل المشاكل
التقنية

مقدمة

معرفة تأثير مجال الكول سنتر
على العملاء بالسلب أو الإيجاب،
وكيفية التعامل مع أنماط العملاء
المختلفة وحل مشكلاتهم بطريقة
سلسة والعمل على معرفة

إحتياجاتهم، وكذلك تطوير وسيلة
تواصل جيدة عبر الهاتف من خلال
ترك بصمة جيدة عن المتحدث
والشركة المقدمة للخدمة، مما
يجعل العميل أو المشترك سعيد

بتعاملاته معهم.

خاتمة

في النهاية مجموعة من الحقائق
يجب ان نعرفها

عدد 78 % من المستهلكين نصحوا بعدم
الثقة في المنتجات بسبب خبرة تجربة

سيئة

تحتاج 12 عملية ناجحة لتكتسب ثقة
العميل مرة اخرى بعد اغضابه مرة

واحدة

اخبار تجربة خدمة العملاء السيئة تصل
الى ضعف عدد الناس الذين يصل لهم

المديح

الشركات تتكلف من 6 - 7 مرات أكثر
للحصول على عميل جديد اكثر من

الحفاظ علي عميل حالي


