
 : المواقف.. خامساً 

  وبیبقوا في اخر ورقة الامتحان الامتحان او اكتر او اقل اسئلة  10عبارة عن  -

  تعتبر من أسھل أسئلة الامتحان ، واي حد ممكن یحلھا  -

  حل بالانسب لیكفي اسئلة بتحتاج لتفكیر طویل علشان الاجابات بتبقي متقاربة جدا  -

في اعتقادي ان الاسئلة دي مفیھاش صح او غلط او اجابة نموذجیة ، لكن الاسئلة دي بتظھر شخصیتك انت ، علشان  -

  كدة انا ھكتبلكم الاسئلة من غیر اجابة 

  

   : للعملاء لاعتقاده ان ذلك یضیع من وقتھ ، سیقابل مشكلة وھيجیدا   موظف خدمة عملاء لا یسمع -

 المعلومات للعمیللا یستطیع ان یوضح  >>

  المعلومات یستطیع تجمیعلا >> 

  لا یستطیع فھم ما یطلبھ العمیل >>

   كل ماسبق >>

  

   : ساعة 24خدمة تستغرق اسبوع والعمیل یطلبھا خلال  -

 ھقول بصراحة ان الخدمة تستغرق اسبوع >>

  ھوعده ان تتم في اقل من اسبوع>> 

  

عمیل غضبان جھ لموظف البنك ، فراح موظف البنك قال لھ سأنھي مشكلتك خلال ساعة وھو غیر متأكد ، وعندما  -

   : سئل قال ان ھمي كان اھدي العمیل اذن ھذا الموظف 

  محق >>

   مخطئ >> 

  

   : إذا كانت ھناك مشكلة غیر متوقعة عمل الموظف المبتكر علي حلھا من خلال -

  استخدام حلول لمشاكل سابقة لحل المشكلة >>

   تصعیدھا للمدیر او المستوي الاعلي  >> 

   المخاطرة وتجریب حلول جدیدة  >>

  

   : إذا كانت ھناك مشكلة ولجأت للمدیر ولكنھ لم یكن موجوداً حینھا -

  انتظار المدیر >>

   تصعید المشكلة للمستویات الاعلي  >> 

  المشكلةالبحث عن زمیل مستعد لحل >>

  المخاطرة لایجاد حل>>

  

   : أفضل طریقة لتھدئة العمیل -

  الابتسامة >>

   إیماء سریع برأسك  >> 

  إیماء بطئ برأسك>>



   : إذا كنت ترید بیع منتج لعمیل ، ھل ستعرض -

  أفضل منتج في البنك >>

  أفضل منتج من وجھة نظرك>> 

  المنتج الذي یتوافق مع احتیاجات العمیل >>

     

   : إذا كنت تقوم بالتسویق لعمیل ، ھل ستقوم -

  تعمل توازن بین احتیاجات العمیل والسلع المتاحة >>

  تعطیھ اكبر كمیة ممكنة>> 

  تعطیھ اعلي سعر ممكن >>

  

   : عندما یأخذ المدیر برأي من حولھ ذلك یأثر علي القرار في -

  دقة المعلومات >>

  الخلق والابداع>> 

  تجمیع صورة واضحة عن المشكلة >>

  كل ما سبق >>

  

   : خدمة العملاء ھي القسم الوحید المسئول عن خدمة العملاء -

  صحیح >>

   خطأ  >> 

  

   : یرتبط السن بخدمة العملاء -

  أوافق >>

   لا أوافق  >> 

  

   : العمیل دائما علي حق -

  أوافق >>

   لا أوافق  >> 

  

   : بنفس المعاملة من الصحیح ان تعامل كل العملاء -

  أوافق >>

   لا أوافق  >> 

  

  

  

  

  

  

  


