
ي ف عري ل ت دلي

دليل أساسيات خدمة العملاء

ق المركز ري عداد: ف ةإ ي : العرب ة دمة العملاءاللغ ات خ ساسي المحور: أ

ملخص

اء ال والإصغ ب ق دمة العملاء، من حسن الاست سم خ ي ق ة لأداء العمل ف ادئ الأساسي ل المب ا الدلي عرض هذ ي

. ة المركز عكس هوي ي ي سلوب مهن أ ، ب عة اب ة المت وح الرد ودق لى وض إ
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حي ي وض ج ت موذ ن
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ق المركزدليل أساسيات خدمة العملاء ري عداد: ف إ

رسالة القسم1.

ودة ن ج إ مّ ف اص، ومن ثَ خ هات والأش واصله مع الج ي ت ة للمركز ف ي هة المهن دمة العملاء الواج سم خ ل ق مثّ ي

. م صورة المركز ة المعلومات من صمي وح الرد ودق ال ووض ب ق الاست

مبادئ الأداء2.

ال، ق ما يُ ام ب ز ، والالت ي المعلومات ة ف ل الرد، والدق ب اء الكامل ق رام، والإصغ دة على الاحت ي دمة الج وم الخ ق ت

. ة عة اللاحق اب ح المت ي ت ما ي واصل ب ق كل ت ي وث وت
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ق المركزدليل أساسيات خدمة العملاء ري عداد: ف إ

دورة التواصل3.

ل حوي و الت ح أ الرد الواض ، ف ة د الحاج اح عن ض ي م الاست سار، ث ف وع الاست د موض حدي ب وت رحي الت دأ الدورة ب ب ت

وع. لاق الموض غ رى وإ ق ما ج ي وث ت هي ب ت ن هم، وت كد من الف أ م الت ، ث صة ت هة المخ لى الج إ

حدود الصلاحيات4.

ملك ما لا ي عهد ب ت هاد، ولا ي ت دل الاج ص ب ت لى المخ ها إ رج عن خ ل ما ي حوّ ه، وي ات حدود صلاحي ف ب م الموظ ز لت ي

ه. اء ب الوف

نقاط أساسية

وع◆ د الموض ب وحدّ رحّ

ردّ◆ ن ت ل أ ب صغِ ق أ

ات◆ حدود الصلاحي م ب ز الت

واصل◆ ق كل ت وثّ

من ض ت . لا ي ي ق ي ع الحق المرج ق ب ري دله الف ب ست ، وي ة عي ة المرج ب ة المكت رب ج ق المركز لت ري ه ف عدّ حي أ ي وض ج ت موذ ا الملف ن ه: هذ ي ب ن ت

هم. ان عي أ ن ب ي لف لى مؤ ة إ سوب ع من اسات ولا مراج ب ت اق
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