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المهمة
تهدف هذه المهمة إلى تمكينك من استيعاب مفهوم احتياجات العملاء وكيفية تلبيتها بصورة فعّالة كما هو مطلوب من قبل قائد الفريق الممارس أو المحتمل أو قائد المجموعة.

استنادًا إلى خبراتك في تلبية احتياجات العملاء، قم بإعداد عرض تقديمي أو تقرير يتناول كل معيار من معايير التقييم المدرجة أدناه. ومن المعلوم أن استخدام هذه المعايير كأساس لهيكل التقرير أو العرض التقديمي سيضمن عدم إغفال أيّ شيء. استخدم أمثلة محددة لتوضيح إجاباتك كلما كان ذلك ممكناً.

ملاحظة:
قد ترغب في ربط إجاباتك بمؤسسة تعمل فيها. وإذا كنت لا تعمل حاليًا في إحدى المؤسسات، فيمكنك استكمال هذه المهمة فيما يتعلق بأيّ مؤسسة أنت على دراية بها. ويمكن أن يشمل ذلك الخبرة في العمل بصفة تطوعية.
ينبغي أن تخطط لقضاء نحو 15 ساعة لإعداد نتائج هذه المهمة وكتابتها أو تقديمها من أجل تقييمها. العدد ”التقديري“ لكلمات هذا التكليف هو 800 كلمة، ويتراوح المعدل المقترح بين 500 كلمة و1200 كلمة. 
من المحتمل أن يستمر العرض التقديمي لمدة تتراوح بين 8 و15 دقيقة وأن يتضمن ملاحظات مناسبة وأدوات مساعدة بصرية

اطلع على التكليف بعناية قبل التقديم مستخدمًا معايير التقييم.


	يُرجى استخدام العناوين الفرعية المبينة أدناه عند تكوين تكليفك
	معايير التقييم

	
فهم رعاية العملاء وفوائد رعاية العملاء الجيدة
28 درجة
 












معرفة كيفية تلبية احتياجات العملاء
36 درجة












فهم أهمية جمع تعقيبات العملاء وحفظها وتفسيرها
36

	
سرد المبادئ الأساسية المرتبطة برعاية العملاء الجيدة 4 درجات

توضيح سياسة رعاية العملاء الخاصة بالشركة 4 درجات

شرح مزايا أيّ مؤسسة تطبق معايير خدمة العملاء 8 درجات

توضيح العوائق الشائعة لرعاية العملاء الجيدة 4 درجات

وصف نماذج الممارسة الجيدة في رعاية العملاء 8 درجات






وصف الفارق بين العملاء الداخليين والخارجيين 8 درجات

تحديد احتياجات العميل وتوقعاته 4 درجات

شرح أسباب أهمية تلبية توقعات العميل أو تجاوزها 12 درجة

شرح كيفية التعامل بصورة فعّالة مع الشكاوى في نطاق المسؤولية 8 درجات
وصف كيفية التعامل مع سلوك العملاء الصعب 4 درجات




شرح أهمية تعقيبات العملاء 8 درجات

وصف الطرق المختلفة لجمع التعقيبات الرسمية وغير الرسمية من العملاء 8 درجات

شرح كيفية تفسير تعقيبات العملاء 8 درجات

وصف كيفية تحسين رضا العميل 8 درجات


توضيح بعض التضمينات في قانون حماية البيانات فيما يتعلق بجمع تعقيبات العملاء وحفظها وتفسيرها 4 درجات
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