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تست ارزشیای شخص در خدماتدهی به مشتریان
از رسشنامه زر استفاده کنید تا بفهمید که خدماتدهی شما مدال رنز، نقره و یا
طلا است. عقب ایستادن و به صورت عینی خود را ارزیای کردن به شما کمک مکند
که بفهمید نقاط قوت خدماتدهی شما چیست و به چه مواردی باید توجه بیشتری

داشته باشید.

 

شمارههای زر رای دادن امتیاز به هر جواب است:

بهندرت= 0

بعضاوقات= 1

معمولا= 2

قریبا همیشه= 3
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1. هنگام صحبت با مشتری آیا همه توجهم را به مشتری مدهم و از انجام دادن
کارهای دیگر خودداری مکنم (کار با کاموتر، نوشتن چزهای غرلازم، حل کردن

جدول و غره)؟

2. آیا هنگام صحبت با مشتری سع مکنم به چشمانش بنگرم تا نشان دهم که به
او توجه دارم؟

3. آیا تلفن را زمانی رمدارم که سه زنگ خورده است؟

4. وقتی که لازم است تلفن مشتری را روی انتظار بگذارم، آیا از او مرسم و اجازه
مگرم، قل از اینکه ان کار را بکنم؟

5. آیا از ادای کلمات با لهجه خاص رهز مکنم و جوری صحبت مکنم که مشتری
بفهمد؟

6. وقتی که نمتوانم دقیقا خواسته مشتری را رآورده کنم، آیا گزینهها و روشهای
دیگری هم به او پیشنهاد مدهم؟

7. آیـا وقتـی اشتبـاهی از طـرف مـن یـا شرکـت مـن رخ داده باشـد، عمیقـا از مشتـری
عذرخواهی مکنم؟

8. وقتی مشتری با صدای بلند شکایت مکند آیا من آرام ممانم حتی اگر فکر
مکنم که او اشتباه مکند؟

رای پیشرفت خدماتدهی خود تلق 9. آیا شکایت مشتری را به منزله موقعیتی
مکنم، بهجای اینکه فکر کنم وقت با ارزش مرا مگرد؟

 

نمره دادن به رسشنامه خود
همه نمراتی که به سوالات فوق دادید با هم جمع زنید و سپس نگاه کنید که

عملکرد شما چگونه است اگر امتیاز شما به ترتیب زر باشد:
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امتیاز 12-0: شما مستحق دریافت مدال رنز هستید.

امتیاز 22-13: شما مستحق دریافت مدال نقره هستید.

امتیاز 30-23: شما مستحق دریافت مدال طلا هستید.

 

رای اینکه بدانید امتیاز شما چه مفهوم دارد و از اینجا به کجا باید روید، توضح
زر را که درباره امتیاز شما است بخوانید.

 

مدال رنز
امتیاز در ان حد مفهومش ان نیست که شما به مشتری اهمیت نمدهید. ما فکر

مکنیم که امتیاز رنز به یک از دلال زر است:

شما جدیدا وارد ان رشته شدهاید و هنوز در مرحله آموزش در مورد چند و چون
خدماتدهی به مشتری هستید.

شما خدماتدهی فصل هستید و رخ اصول خدماتدهی در مغز شما زنگ زده
است. با شرکت در کلاسهای خدماتدهی معلومات خود را در اصول اولیه ان امر

بهروز کنید.

دلل آخر مروط به مناسب ودن شغل شما است. در طول سالها ما با افراد زیادی
ملاقات کردهایم که دوست ندارند با مشتری سروکار داشته باشند یا به دیگران کمک
کنند تا مشکل حل شود. آنها اشکال ندارند، فقط به تنهای (یعنی با خودشان)
هتر کار مکنند. اگر ان دلل در مورد شما صدق مکند یا باید شغلتان را عوض

کنید یا توجه بیشتری به شغل کنونی خود داشته باشید.
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مدال نقره
شما اصول اولیه را مدانید، ول همیشه آنها را به کار نمبندید. احتمالا دلیلش
ان است که کار شما بسیار زیاد است. در روزهای خوب و کمکار، شما خدمات خوب
ارائه مدهید و در روزهای بد و رکار خدمات بد. کلید حل مشکل ان است که
بیشتر ثبات قدم داشته باشید. یادتان باشد که شما صرف نظر از اینکه چقدر زمان
(30 دقیقه صحبت تلفنی یا یک ساعت جلسه حضوری) رای یک مشتری صرف
مکنید یا اینکه کارتان چقدر زیاد است، همواره باید یک طرز رخورد داشته باشید.

قریبا 30 روز طول مکشد تا یک عادت جدید شکل بگرد.

 

مدال طلا
به شما تریک مگوییم! شما در خدماتدهی حرفهای هستید. به نظر مرسد که
اصول اولیه در ذهن شما به خوی جای گرفته و آماده رای چالشهای زرگتر و

جدیدتر هستید. رای رشد بیشتر به توصیههای زر عمل کنید:

وقتی که خود را ارزیای کردید، از همکاری که به او اعتماد دارید و او را مشناسید
بخواهید شما را ارزیای کند. او ممکن است زمینههای را در شما بیابد که نیاز به

هود دارد و از چشم شما پنهان مانده است.

بـه بخشهـای بـالاتر از اصـول اولیـه در خـدماتدهی رویـد. خـود را در مهارتهـای
پیچیدهتر خدماتدهی با یادگری اصول ابتکاری آموزش دهید.

ما پیشنهاد مکنیم که دوباره به رسشنامه مراجعه کنید و به جای لغت مشتری،
لغت همکار را بگذارید و دوباره آن را ر کنید. با ان کار متوانید در زمینهی رفتار با

همکار نز ارزیای دقیق از خود داشته باشید.
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