
   العملاء خدمة 
 

  بذل الجھد الاضافي لتأمین الفوز
بمجرد الوفاء بالاحتیاجات الأساسیة للعمیل، ماذا یمكنك أن تفعل لإظھار  

أنك ملتزم بتقدیم أفضل خدمة ممكنة؟ جرب ھذه المھام البسیطة حیثما 
 ینطبق ذلك: 

 
 

 تذكر اسم شخص ما واستخدمھ بشكل متكرر في المحادثة  •

 تذكر ما اشتراه شخص ما •

 تعلم أن عملائك یحبون ویكرھون  •

 ء بانتظاماتصل بالعملا •

 ضع احتیاجاتھم على رأس قائمة أولویاتك •

 إعلام العملاء بالمأكولات الخاصة والمبیعات  •

 أن تكون متاحة لتلبیة احتیاجاتھ  •

 متابعة عندما تقول أنك سوف  •

 أن تكون منظمة وشاملة  •

 إرجاع مكالمات العملاء على الفور  •

 إثبات رغبتك في تلبیة احتیاجات عملائھا •

 

 ارمینللعملاء الصالحالات السبع 
 

أنت لا تعرف الإجابة على سؤال العمیل (أخبر العمیل أنك لا تعرف   .1
 الإجابة، ولكنك ستعرف) 

علیك أن تقول لا لطلب العمیل (شرح لماذا علیك أن تقول لا؛ تقدیم  .2
 بدائل) 

یعمل الكمبیوتر ببطء وینتفاد صبر العمیل (أخبر العمیل أن جھاز  .3
 لعمیل على علم بما یحدث)الكمبیوتر یعمل ببطء؛ وبق ا

 یقدم العمیل طلبا غیر واقعي (اشرح البدائل التي یمكنك تقدیمھا)  .4

لا یبدو أن العملاء یصدقونك (عرض لإظھار معلومات الإثبات أو   .5
 النسخ الاحتیاطي) 

 العمیل غاضب (حافظ على ھدوئك؛ اعترف بمشاعر العمیل)  .6

(اشرح لماذا تحتاج  لا یرید العمیل أن یعطیك المعلومات التي تحتاجھا .7
 إلى المعلومات) 
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   العملاء خدمة 
 

 شرعة حقوق العمیل:
 • أن تؤخذ على محمل الجد

 • أن یستمع إلى  
 • یجب احترامھا 

 • تلقي استجابة سریعة 
 

 آداب الھاتف: 
 الإجابة على الفور، على الحلقة الثالثة على أبعد تقدیر.  •

 قبل أن تلتقط الھاتف، أنھي أي محادثة تجریھا.  •

 المتصل، تعرف على نفسك، ونسأل إذا كنت تستطیع مساعدة.تحیة  •

 تحدث بوضوح بنبرة صوت لطیفة. تجنب التحدث بسرعة كبیرة. (للمناقشة: ما ھي الرسالة التي ترسلھا إذا كنت تتحدث بسرعة كبیرة؟)  •

 امنح المتصل الوقت لشرح سبب المكالمة. لا تقاطعني لا تبدو وكأنك في عجلة من أمرك  •

تاج إلى وضع شخص ما في الانتظار، اسأل أولا: "ھل یمكنني أن أضعك في الانتظار لمدة دقیقة واحدة فقط؟" بعد العودة إلى الخط، أشكر  عندما تح  •
 العمیل على الاحتفاظ.

 إذا كنت بحاجة إلى نقل مكالمة، فاشرح ما تفعلھ.  •

 یل قبل الأوان.عند إنھاء مكالمة، دع العمیل یغلق الخط أولا. وھذا یضمن عدم قطع العم  •

 تلبیة الاحتیاجات الأساسیة 
وعادة ما یرتبط باستقبالھم بكرم وبابتسامة. كلنا نرید أن یتم الاعتراف بنا والترحیب بنا من قبل شخص سعید  الود ھو أبسط احتیاجات العملاء ، - الود .1

 برؤیتنا. یجب ألا یشعر العمیل أبدا بأنھ تدخل في یوم عملك.

 یحتاج العملاء إلى الشعور بأنك تفھم وتقدر ظروفھم دون نقد أو حكم.   - الفھم والتعاطف .2

 جمیعا أن نشعر بأننا نعامل بإنصاف. قد ینزعج العملاء ودفاعیة عندما یشعرون أنھم عرضة لمعاملة غیر عادلة.  علینا - الإنصاف .3

 یمثل التحكم حاجة العملاء إلى الشعور بأن لدیھم تأثیر على الطریقة التي تسیر بھا الأمور.  -التحكم  .4

ا أخرى متاحة لتحقیق ما یریدون تحقیقھ. وھم یدركون أنھم قد یكونون في میاه غیر  یحتاج العملاء إلى الشعور بأن ھناك طرق -  الخیارات والبدائل .5
 مستأجرة، ویعتمدون علینا لنكون "في المعرفة". 

 یحتاج العملاء إلى تثقیف وإعلام حول منتجاتنا وخدماتنا، ولا یریدون منا ترك أي شيء!  -المعلومات  .6
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