
 

 من یشارك؟

عندما یتعلق الأمر بدعم العملاء، یشارك الجمیع في الشركة.  
بعد كل شيء، رضا العملاء متروك للجمیع.  داخل كل شركة  

ھناك عادة شكل من أشكال عملیة الموظف أو سلسلة من  
الأوامر لمتابعة.  غالبا ما یبدأ دعم العملاء ب "خط أمامي"، أو 
مجموعة من الوكلاء یمكن للعمیل التواصل معھم للحصول على  

الدعم في أي وقت قبل البیع أو أثناءه أو بعده.  ومن الأمثلة 
الشائعة على ذلك الوكلاء في مركز الاتصال أو الوكلاء الذین 
یتحدثون مع العمیل عبر الدردشات عبر الویب ورسائل البرید  

متوفرین أو غیر قادرین على الإلكتروني.  إذا لم یكن الوكلاء 
المساعدة، یمكن لعمیل عمیل رئیسي أو عمیل أن یتولى زمام 
الأمر.  إذا لم یكن العملاء المتوقعون متاحین، یمكن للمدیر أو 

المدیرین التدخل.  لا أحد فوق توفیر دعم العملاء للعملاء الذین  
 یحتاجون إلیھ.

 
أسلوب محادثة لا یزال یعتبر لكن ورسمي   

على الرغم من أنھ یمكن النظر إلى رسائل البرید الإلكتروني على أنھا شكل عرضي للمحادثة إلا 
أنھ من المھم للشركات والشركات الحفاظ على رسائل البرید الإلكتروني الخاصة بھا رسمیة  

ومھنیة ، ولكن أیضا تصویرھا بنبرة محادثة بحیث تكون أكثر ارتباطا بالقارئ.  أسلوب  
مكتوب في الشخص الأول، لذلك عند الكتابة مرة أخرى إلى العمیل، استخدم عبارات  المحادثة

مثل "أنا" و "نحن".  استخدام تحیة التي تحمل اسمھا في ذلك والتوقیع على إعطاء اسمك.  
یصور للعمیل أن الشخص الحي یتحدث إلیھ مباشرة وأن البرید الإلكتروني الذي حصل علیھ لم  

 ة النموذج أو الاستجابة التلقائیة. یكن نوعا من رسال 

 نصائح للبرید الإلكتروني الرسمي بعد أسلوب المحادثة:

 استخدام تحیة باسمھم •
 استخدم "أنا" و "نحن" •
 كرر لھم ما قیل  •
 نھایة باسمك  •

 

  

 
 تحلیلات البحوث

لیل.  تحتاج إلى برنامج یأخذ كل لدیك كل بیانات العملاء، التي تم جمعھا من الاستطلاعات، وصنادیق التغذیة المرتدة، الخ.  ماذا الآن؟  كل ھذه البیانات تحتاج إلى تح 
ي التیار الكھربائي تلك اللیلة في المنطقة؟  ھل ھناك المعلومات ولكنھ في تقریر قابل للقراءة.  ولكن أولا یجب أن نفھم الزبائن وظروفھم.  ھل كان ھناك انقطاع ف

 العدید من العملاء الذین یواجھون جمیعا نفس المشاكل؟  معرفة ظروف البیانات یمكن أن تكون مفیدة في التحلیل.   

د التذاكر وتفاصیل التذاكر ومستویات رضا تم تصمیم تحلیلات الأبحاث خصیصا لمراقبة العملاء. فھي لیست مجرد منتجات برامج ذكاء الأعمال.  یراقبون عد
ومن ھذه النتائج، یمكن اتخاذ   العملاء وتفاصیل أخرى عن العملاء.  لوحات المعلومات والرسوم البیانیة الدائریة والتقاریر ھي نتاج ھذه الأدوات البرمجیة التحلیلیة.

 القرارات بشأن إجراء التغییرات اللازمة.
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