
العملاءخدمة



أوراأنامرحبا
ووعدتكممازيجديدبكتيبتانيةمرةلكمرجعت

الاسرارومعلوماتياشارككموحابةجديدةبفكرة

لكملقيتهااليالثمينة !!

ثيركتفيدناكيفتعرفواطيب؟؟الاتمتةايشتعرفو

اكثرلكمبوضحوتابعونيالعملاءخدمةفي



؟العملاءبخدمةنقصدايشنعرفلازماولا

خلالهامنيتمالتيالعمليةهي
منالعملاءوتوقعاتاحتياجاتتلبية
عاليةجودةذاتخدمةتقديمةخلال

العملاءرضاعنهاينتج



العملاءرسائلفيهاتصلالتيالقنواتاهممن

بعضوهذهالإلكترونيالبريدهووتساؤلاتهم

الشائعةالنماذج :



الرضاشعورتاخدقدرتلويعنيللعميلواجهةاولهيالعملاءخدمة

لكولاءعندهعميلكسبتانتلكمبروكالعميلمنالامتنانو



معتصرفحسنوعندهلبقكلامةالعملاءخدمةموظفكانماكل

عميلايتفقدفماعليهاسيطرتوالشكاوياعدادقلتماكلالعملاء

فيويسيرمنشأتكمفيالعملاءخدمةبحُسنلكسمعةوتكسب

لكم  world of mouth



العميلحاجةعرفالخدمةموظفولوالعميلاحتياجمعرفةهوالتسويق

موظفينتخليممكنعملصاحباوكمنشأةانتيعنيمسوقافضلصار

بحيثومفصلواسعبشكلالخدماتوالمنتجاتيعرفوالعملاءخدمة

لهيقدموهوالعميلاحتياجيعرفو





الشركةوخدماتمنتجاتبشأنالأسئلةإجابة

؟العملاءخدمةموظفمهام

العميلاراءوتحليلجمع

العملاءشكاوىإدارة

الشركةعروضعنمعلوماتإيصال

التقنيةالمشاكلومعالجةالمشاكلحل

والمعاملاتالطلباتمعالجة

العملاءقاعدةوتطويربناء



خدمةموظفتكونتساعدكاليالمهارات

مثاليعملاء

ومفهومةصحيحةبلغةالتحدث

النفسضبطوالانصات

اللبقالتعاملوالمعرفةوالاطلاعسعه

المشكلاتتجاوزوالاقناعمهارات

الشفافيةوالصدق



العملاءانواع
العميل

الوفي

التخفيضاتعميل

المندفعالعميل

الجديدالعميل

العميل

المحتمل



العملاءخدمةتواجهالتيالمعوقات

العملاءمنالسيئةالمعاملة

والرسائلالاستفساراتعلىالردفيالبطء

والعميلالموظفبينوطيدةعلاقةتكوينعدم

المشكلاتحلعلىالقدرةعدم

للموظفينالجيدالتدريبعدم



المعوقاتتلكمعالتعاملكيفية

سنوياللموظفينتدريبةبرامجتوفير•

24/7لمدةعملاءخدمةتوفيرلمنشاةعلى  ايجب•

المشكلاتلحلالتدريبمنلابد•

الحقبإعطائهالعملاءغضبامتصاص•

واجههاالتيالمشاكلمنوالتحقق

وتعويضه



01 03 0402

L A S T

LISTINIG APOLOGIZE SOLVE THANK 

LASTمنهجية

المشكلةايناوجدأولا

مساعدتهمتسطيعوكيف

لهمتستمعانكارهمثانيا

الأهميةلهموتعطي

فظالعميلكاناذاثالثا

بدأتكلامهطريقةاناخبره

ولنالمسارعنتخرج

لمانمساعدتهتسطيع

يهدأ

حظيتبأنكاسفانا

سيئةبتجربة

حلتستطيعكنتاذا-

ولبالحلفأخبرهالمشكلة

البدائلاو

حلتستطعلماذا-

حلانفاخبرهالمشكلة

بيدكليستالمشكلة

شخصمعتتواصلوسوف

يمكنه

المساعدة

بهذالإعلامنالكشكرا

المشكلة



الذكاء

الافتراضيالواقع(AI)الاصطناعي (VR) 

المعززوالواقع (AR)2

لخدمةالأشياءانترنت
العملاء صوتيةمساعدات

ذكية

العملاءخدمةمستقبل



ةللأتمتوصلناابشركم

؟الأتمتةهياايش

الأليالردهيابساطةبكلالأتمتة

تفعيلفيتساعدكاليالبرامجبعضهذه

:سهولةبكلالأتمتة

1- Meta Business :

فيسبوكانشأتهاالليالبرامجمنواحدهو

والفيسبوكحسابكوربطالأتمتةلتفعيل

الانستقرام

2- WhatsApp Business

بنفسكالأليردكفيهتنشئبرنامجهو



النماذجبعضبعطيكماساعدكمدايماولاني

تساعدكمممكناليللردود



العملاءخدمة

علىيشجعالذيالتنافسيالتمييزعاملهيالجيدة

وتقديرهاالتجاريةللعلامةالولاء



# تساعدكم_أورا

@AURATEAM3

اوالموضوععناكثرتعرفواحابيناواستفساراتايعندكماذا

نتشاركوتساعدكماوراهاشتاقشاركونياخرموضوعاي

سواالفائدةوالاجوبة

https://twitter.com/aurateam3
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