

أسئلة الإجابة المنظمة

الوحدة: تلبية احتياجات العملاء

اسم المتعلم
رقم تسجيل المتعلم

	ملاحظة: يتعين على المتعلمين تلبية جميع معايير التقييم من خلال الحصول على 50% على الأقل من الدرجات المتوفرة لكل معيار.   
 "السطور/المربع" الوارد أسفل أي سؤال مخصص لأغراض الإرشاد فقط. لن يتم خصم درجات لكتابة إجابات إضافية. من المقبول تمامًا متابعة جميع الأجوبة في نماذج إضافية شريطة أن تكون مرفقة مع التكليف عند إجراء عملية تقديم. ويتيح توفر النموذج إلكترونيًا للمتعلمين تمديد  "السطور/المربع" حسبما هو مطلوب.






فهم رعاية العملاء وفوائد رعاية العملاء الجيدة


1. سرد المبادئ الأساسية المرتبطة برعاية العملاء الجيدة (4 درجات)



















2. توضيح سياسة رعاية العملاء الخاصة بالشركة (4 درجات)





















3. شرح مزايا أيّ مؤسسة تطبق معايير خدمة العملاء (8 درجات)

















4. توضيح بعض من العوائق الشائعة لرعاية العملاء الجيدة (4 درجات)

















5. وصف أمثلة للممارسة الجيدة في رعاية العملاء (8 درجات)


















معرفة كيفية تلبية احتياجات العملاء


6. وصف الفارق بين العملاء الداخليين والخارجيين (8 درجات)


















7. ‎تحديد احتياجات العميل وتوقعاته‎ (4 درجات)


















8. ‎شرح أسباب أهمية تلبية توقعات العميل أو تجاوزها‎ (12 درجة)‎

















9. ‎شرح كيفية التعامل بفعالية مع الشكاوى في نطاق المسؤولية‎ (8 درجات)‎

















10. ‎وصف كيفية التعامل مع سلوك العملاء الصعب‎ (4 درجات)‎


























فهم أهمية جمع تعقيبات العملاء وحفظها وتفسيرها


11. شرح أهمية تعقيبات العملاء (8 درجات)

















12. وصف الطرق المختلفة لجمع التعقيبات الرسمية وغير الرسمية من العملاء (8 درجات)


















13. شرح كيفية تفسير تعقيبات العملاء (8 درجات)






















14. وصف كيفية تحسين رضا العميل (8 درجات)


















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