Gwasanaeth Cwsmeriaid Gwanwyn

Trawsgrifiad Canllaw Astudio

Gwanwyn 2025

Mae'r trawsgrifiad canllaw astudio hwn wedi'i ddarparu i gefnogi dysgwyr i
ddilyny cwrs Gwasanaeth Cwsmeriaid.

Er bod y canllaw yn adnodd defnyddiol, rydym yn argymell yn gryf bod
dysgwyr yn gwylio episodau’r cwrs ar sianel Way2Learn neu drwy'r
gwasanaeth Fideo ar Alw | gael dealltwriaeth lawn cyn cwblhau'r llyfr
atebion.

Er hwylustod i chi, rhestriramseroedd penodau ar dudalen 4 y llyfr ateb, o
fewn prosbectws Way2Learn yn eich llyfrgell, ac yn y canllaw cipolwg
cyflym.
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Gwasanaeth Cwsmeriaid Gwanwyn

Pennod 1: Egwyddorion Gwasanaethi
Gwsmeriaid

Cyflwyniad

Gwasanaeth cwsmeriaid yw'r broses o ddiwallu anghenion, disgwyliadau a dymuniadau
cwsmer. Mae'n cynnwys darparu cymorth proffesiynol, defnyddiol ac o ansawdd uchel
cyn, ynystod, ac ar 6l prynu neu ryngweithio cwsmer & busnes.

Mae profiad gwasanaeth cwsmeriaid da yn sicrhau bod cwsmeriaid yn teimlo eu bod yn
cael eu gwerthfawrogi, eu parchu a'u bodloni, tra gall profiad gwael arwain at gwynion,
adolygiadau negyddol a cholli busnes.

Pam mae gwasanaeth cwsmeriaid yn bwysig?

Mae gwasanaeth cwsmeriaid da yn hanfodol ar gyfer llwyddiant busnhes. Mae'n helpu
cwmni i:

e Annog ailadrodd busnes — Mae cwsmeriaid bodlon yn fwy tebygol o
ddychwelyd.

e Denucwsmeriaid hewydd — Mae adolygiadau Word-of-mouth ac ar-lein yn
dylanwadu ar brynwyr newydd.

¢ Adeiladu enw da brand cryf — Mae cwmni sy'n adnabyddus am wasanaeth

gwych yn sefyll allan.
e Lleihau cwynion a gwrthdaro - mae cwsmeriaid hapus yn codi llai o
anghydfodau.
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Gwasanaeth Cwsmeriaid Gwanwyn

¢ Cynyddu gwerthiant a phroffidioldeb — Mae cwsmeriaid yn barod i wario mwy
gyda busnesau maen nhw'n ymddiried ynddyn nhw.

Enghraifft o Astudiaeth Achos:

Cyflwynodd caffi lleol bolisi lle roedd staff yn cyfarch pob cwsmer yn 6l enw os oeddent
yn ymwelwyr rheolaidd. Arweiniodd y newid bach hwn at gynnydd o 30% mewn
cwsmeriaid ailadroddus oherwydd bod poblyn teimlo eu bod yn cael eu
gwerthfawrogi'n bersonol.

Y ddau fath o gwsmeriaid
Gellir rhannu cwsmeriaid yn ddau brif gategori:
1. Cwsmeriaid Mewnol

Cwsmer mewnol yw rhywun o fewn y cwmni, fel arfer cydweithiwr neu adran arall sy'n
dibynnu arnoch i gyflawni ei swydd yn effeithiol.

Er enghraifft:

e Mae gweithiwr warws yn gwsmer mewnol cynorthwy-ydd gwerthu oherwydd eu
bod yn dibynnu ar archebion stoc cywir.

e Mae derbynnydd mewn gwesty yn gwsmer mewnol o staff cadw ty, gan fod angen
ystafelloedd arnynt i fod yn barod ar gyfer gwesteion newydd.

Mae trin cwsmeriaid mewnol yn dda yn gwella gwaith tim, effeithlonrwydd a moral
gweithle, sy'n effeithio'n uniongyrchol ar ba mor dda y mae cwsmeriaid allanol yn cael
eu gwasanaethu.

2. Cwsmeriaid Allanol

Cwsmer allanol yw rhywun y tu allan i'r sefydliad sy'n prynu neu'n defnyddio cynnyrch
neu wasanaeth.

Gallent fod:

v Siopwyr mewn siop

v adwerthu Gwesteion mewn gwesty

Vv Teithwyr ar drafnidiaeth

v gyhoeddus Cleientiaid cwmni cyfreithiol neu wasanaeth busnes

Mae cwsmeriaid allanol yn disgwyl i fusnesau ddarparu:
e Gwasanaeth Pwyleg a Pharch
e Gwybodaeth glir a defnyddiol

e Profiad llyfn a di-drafferth
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Enghraifft:

Os yw cwsmer archfarchnad yn gofyn ble i ddod o hyd i eitem, byddai aelod staff
defnyddiol yn eu cerdded i'r eil yn hytrach na phwyntio yn unig. Mae'r ymdrech fach hon
yn gwella profiad y cwsmer ac yn eu gwneud yn fwy tebygol o ddychwelyd.

Effaith Gwasanaeth Cwsmeriaid Gwael
Pan fydd gwasanaeth cwsmeriaid yn methu, gall y canlyniadau fod yn niweidiol i fusnes.
Beth sy'n digwydd pan fydd cwsmer yn cael profiad gwael?

Gall cwsmer anfodlon:

- Rhoi'r gorau i ddefnyddio'r busnes a newid i gystadleuydd.

- Gadewch adolygiad negyddol ar gyfryngau cymdeithasol neu Google.
- Cwyno wrth reoli, mynnu ad-daliadau neu iawndal.

- Dweud wrth eraill am eu profiad gwael, gan niweidio enw da'r cwmni.

Enghraifft Bywyd Real:

Methodd gwesty yny DU & delio & chwynion am gymdogion swnllyd ac ystafelloedd
aflan. Rhannodd gwesteion eu profiadau ar-lein, gan arwain at dros 100 o adolygiadau
negyddol ar TripAdvisor mewn chwe mis. O ganlyniad, gostyngodd archebion 40%, a
bu'n rhaid i'r gwesty fuddsoddi mewn rheoli difrod.

Sut mae gwasanaeth cwsmeriaid gwael yn effeithio ar fusnes
e Colli cwsmeriaid > gwerthiannau a refeniw yn gostwng.

o Difrod enw da > Mae cwsmeriaid newydd yn cael eu digalonni gan adolygiadau
gwael.

¢ Mwy o gwynion > Mwy o amser ac arian yn cael ei wario yn delio ag
anghydfodau.

o Moral staff isel > Gall rhyngweithio negyddol wneud i weithwyr deimlo'n
ddigalon.

Manteision gwasanaeth cwsmeriaid da
Gall busnes sy'n darparu gwasanaeth cwsmeriaid rhagorol:

v Ennill busnes ailadroddus — Mae cwsmeriaid yn dychwelyd pan fyddant yn teimlo eu
bod yn cael eu gwerthfawrogi.

v Denu cwsmeriaid newydd - Mae adolygiadau positif yn annog eraill i roi cynnig ary
gwasanaeth.
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v Creu mantais gystadleuol - Gall ansawdd gwasanaeth fod yn wahaniaethydd
allweddol.
v Hybu moral gweithwyr — Mae cwsmeriaid hapus yn gwneud gwaith yn fwy pleserus.

Gwasanaeth Cwsmeriaid a Thwf Busnes

Gall cwmni sy'n blaenoriaethu boddhad cwsmeriaid gynyddu ei elw hyd at 60%
oherwydd bod cwsmeriaid hapus yn gwario mwy a dychwelyd yn amlach.

Enghraifft:

Cyflwynodd siop ddillad wasanaeth siopa personol, gan helpu cwsmeriaid i ddod o hyd
i'r gwisgoedd gorau ar gyfer eu hanghenion. Fe wnaeth y newid bach hwn gynyddu
gwerthiant 25% wrth i gwsmeriaid fwynhau'r sylw personol.

Sut i ddarparu gwasanaeth cwsmeriaid ardderchog

Mae darparu gwasanaeth gwych yn gofyn am gyfuniad o sgiliau, agwedd a pholisiau
cwmni.

Sgiliau Allweddol ar gyfer Gwasanaeth Cwsmeriaid Da
Er mwyn sicrhau profiad cadarnhaol, dylai'r staff gwasanaeth cwsmeriaid:

Byddwch yn gyfeillgar ac yn hawdd mynd atynt — Gwenwch, cyfarch cwsmeriaid yn
gynnes, a gwnewch iddynt deimlo'n groesawgar.

Gwrandewch yn weithredol - Rhowch sylw i anghenion a phryderon cwsmeriaid.
Cyfathrebu'n glir - Defnyddiwch iaith gwrtais, broffesiynol ac osgoi jargon.

Byddwch yn wybodus - Deall cynnyrch a gwasanaethau'r cwmni.

Cadwch yn ddigynnwrf dan bwysau — Delio & chwynion neu gwsmeriaid anodd gydag
amynedd.

Dilyniant ar adborth — Defnyddiwch awgrymiadau cwsmeriaid i wella'r gwasanaeth.

Crynodeb
Gwasanaeth cwsmeriaid da yw sylfaen busnes llwyddiannus.
Siopau Tecawé Allweddol

Mae gwasanaeth cwsmeriaid yn golygu diwallu anghenion cwsmeriaid cyn, yn ystod, ac
ar 6l gwerthu. Mae dau fath o gwsmeriaid: mewnol (cydweithwyr) ac allanol (prynwyr).
Gall gwasanaeth cwsmeriaid gwael arwain at adolygiadau negyddol, cwynion a cholli
busnes. Mae gwasanaeth cwsmeriaid da yn denu cwsmeriaid mynych ac yn adeiladu
enw da cryf. Mae sgiliau hanfodol yn cynnwys cyfeillgarwch, cyfathrebu clir,
gwybodaeth am gynnyrch, ac amynedd.

Trwy feistroli'r egwyddorion gwasanaeth cwsmeriaid hyn, byddwch mewn sefyllfa well i
weithio mewn rél sy'n wynebu cwsmeriaid a llwyddo yn eich asesiad.
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Pennod 2: Cynllunio a Darparu Gwasanaeth i
Gwsmeriaid

.
B

Cyflwyniad

Croeso i Bennod 2, lle rydym yn archwilio sut mae sefydliad yn cynllunio ac yn darparu
gwasanaeth i gwsmeriaid. Bydd deall y prosesau hyn yn eich helpu i ddarparu
gwasanaeth cyson, cwrdd a disgwyliadau cwsmeriaid, a chefnogi llwyddiant busnes.

Beth yw Cynnig Gwasanaeth?

Cynnig gwasanaeth yw'r hyn y mae busnes yn addo ei ddarparu i'w gwsmeriaid. Mae'n
diffinio'r hyn y gall cwsmeriaid ei ddisgwyl o ran ansawdd, gwerth a phrofiad.

Mae gwasanaeth sydd wedi'i gynllunio'n dda yn helpu busnesau:

e Gosod disgwyliadau cwsmeriaid — Mae cwsmeriaid yn gwybod beth i'w
ddisgwyl.

e Sicrhau cysondeb - mae'r gwasanaeth yr un fath ar draws pob lleoliad a staff.

e Gwella bodlonrwydd cwsmeriaid — Mae addewidion clir yn arwain at lai o
gwynion.

o Sefyll allan oddi wrth gystadleuwyr — Mae cynnig gwasanaeth unigryw yn denu
cwsmeriaid.
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Enghreifftiau o gynigion gwasanaeth
Gallai gwasanaeth bwyty bwyd cyflym gynnwys:

¢ Gwasanaeth cyflym — Mae archebion yn barod o fewn pum munud.

e Prisio fforddiadwy — Bargeinion bwyd cystadleuol.

o Staff cyfeillgar — Mae gweithwyr wedi'u hyfforddi i fod yn gwrtais ac yn effeithlon.
Gallai gwasanaeth gwesty moethus gynnwys:

¢ Gwasanaeth personol - Staff yn cyfarch gwesteion wrth eu henwau.

¢ Amwynderau pen uchel - Mynediad sba am ddim ac uwchraddio ystafelloedd.

¢ Ciniawa gwych — Amrywiaeth o opsiynau prydau gourmet.

Rhaid i fusnes gyflawni ei gynnig gwasanaeth i gadw cwsmeriaid yn hapus. Os yw
cwmni'n methu a chyflawni ei addewidion, efallai y bydd cwsmeriaid yn teimlo eu bod
yn cael eu camarwain ac yn gadael adolygiadau negyddol.

Sut mae sefydliadau'n darparu gwasanaeth i gwsmeriaid

Mae busnesau'n rhyngweithio & chwsmeriaid mewn gwahanol ffyrdd. Mae'r dull a
ddefnyddir yn dibynnu ar y math o fusnes, anghenion cwsmeriaid, a safonau'r
diwydiant.

1. Gwasanaeth Cwsmeriaid wyneb yn wyneb

Mae llawer o fusnesau, fel siopau, bwytai a gwestai, yn gwasanaethu cwsmeriaid yn
bersonol.

Ffactorau allweddol ar gyfer gwasanaeth wyneb yn wyneb gwych:

o Ymddangosiad a phroffesiynoldeb - dylai staff fod yn gyflwynedig ac yn
gwrtais.

o laith corff cadarnhaol — gwenu, cyswillt llygaid, ac ystumiau cyfeillgar adeiladu
ymddiriedaeth.

e Gwrando gweithredol — Mae deall anghenion cwsmeriaid yn sicrhau boddhad.

Enghraifft:
Mae derbynnydd gwesty sy'n cyfarch gwesteion yn gynnes ac yn cynnig cymorth yn creu
profiad croesawgar, gan wneud cwsmeriaid yn fwy tebygol o ddychwelyd.

2. Gwasanaeth Cwsmeriaid ary Ffon

Mae rhai busnesau yn darparu cefnogaeth dros y ffon, fel:
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e Canolfannau galwadau - Trin ymholiadau cwsmeriaid ar gyfer banciau, cwmniau
yswiriant, a manwerthwyr.

e llinellau cymorth technegol — Helpu cwsmeriaid i ddatrys problemau gyda
chynnyrch neu wasanaethau.

e Archebu gwestai a bwytai — Cymryd archebion dros y ffén.
Arferion gorau ar gyfer gwasanaeth ffon:

e Ateb yn brydlon ac yn gwrtais — argraffiadau cyntaf o bwys.

o Defnyddiwch don broffesiynol — Siarad yn glir ac osgoi slang.

e Cadwch yn dawel dan bwysau - Trin cwynion yn broffesiynol.

Enghraifft:
Mae llinell gymorth darparwr band eang sy'n datrys problem rhyngrwyd cwsmer yn
gyflym yn gwneud iddynt deimlo eu bod yn cael eu gwerthfawrogi ac yn atal cwynion.

3. Gwasanaeth Cwsmeriaid Ar-lein

Mae llawer o fusnesau yn defnyddio e-bost, cyfryngau cymdeithasol a sgwrs fyw i
gyfathrebu & chwsmeriaid.

e Cymorth e-bost — Mae cwsmeriaid yn anfon cwestiynau, ac mae staff yn ymateb
o fewn 24 awr.

o Sgwrs fyw — Negeseuon gwib ar gyfer ymatebion cyflym.

e Cymorth cyfryngau cymdeithasol - Trafod cwynion neu adborth ar lwyfannau
fel Twitter a Facebook.

Pam mae gwasanaeth ar-lein yn bwysig:
¢ Hwylustod - Gall cwsmeriaid gael help unrhyw bryd.

¢ Ymatebion cyflymach - Mae datrys problemau cyflym yn lleihau
rhwystredigaeth.

e Gwelededd cyhoeddus — Mae gwasanaeth da ar gyfryngau cymdeithasolyn
gwella enw da brand.

Enghraifft:
Mae brand dillad yn ymateb i gwynion cwsmeriaid ar Twitter o fewn munudau, gan droi
profiad negyddol yn un cadarnhaol.

4. Gwasanaeth Cwsmeriaid Awtomataidd

Mae rhai busnesau yn defnyddio opsiynau hunanwasanaeth i helpu cwsmeriaid.
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e Bwydlenni ffon — Mae systemau awtomataidd yn arwain cwsmeriaid i'r adran
gywir.

e Cwestiynau Cyffredin ar-lein — Ateb cwestiynau cyffredin heb ryngweithio
dynol.

e Hunan-daliadau - Mae cwsmeriaid yn prosesu eu taliadau eu hunain.
Manteision ac anfanteision awtomeiddio:

e Gwasanaeth cyflymach - Dim angen aros am asiant dynol.

e Costauis-Busnesauyn arbed arian ar staffio.

¢ Rhyngweithio Wlai personol - Mae'n well gan rai cwsmeriaid gefnogaeth ddynol.

Enghraifft: Mae
peiriannau hunan-dalu archfarchnad yn caniatau prynu cyflym ond mae staff ar gael o
hyd os oes angen help ar gwsmeriaid.

Pwysigrwydd gwasanaeth 6l-werthu

Nid yw gwasanaeth cwsmeriaid yn dod i ben unwaith y bydd gwerthiant yn cael ei
wneud. Mae gwasanaeth 6l-werthu yn allweddol i gadw cwsmeriaid yn hapus ac
annog busnesau ailadroddus.

Mathau o gefnogaeth 6l-werthu
1. Llinellau Cymorth - Ateb ymholiadau cwsmeriaid ar 6l eu prynu.

2. Gwarantau a gwarantau — Cynnig ad-daliadau, amnewidiadau, neu
atgyweiriadau.

3. Cynlluniau teyrngarwch — Gostyngiadau neu wobrau i gwsmeriaid sy'n
dychwelyd.

4. Negeseuon e-bost dilynol - Gwirio a yw cwsmeriaid yn fodlon ar eu prynu.

Enghraifft:
Mae cwmni technoleg sy'n darparu atgyweiriadau am ddim ar gyfer gliniaduron diffygiol
yn adeiladu ymddiriedaeth ac yn gwella teyrngarwch brand.

Delio a chwynion a chwsmeriaid anodd

Ar ryw adeg, mae pob busnes yn wynebu cwynion cwsmeriaid. Gall y ffordd y mae staff
yn trin y sefyllfaoedd hyn droi cwsmer anhapus yn un ffyddlon.
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Cwynion cyffredin i gwsmeriaid a suti'w trin
1. Materion Cynnyrch

customer yn dweud: "Mae'r eitem hon yn ddiffygiol."
Yr ymateb gorau: Ymddiheurwr, gwirio polisi dychwelyd y cwmni, a chynnig amnewid
neu ad-daliad os yw'n berthnasol.

2. Amseroedd aros hir

Dywedodd y cwsmer: "Rydw i wedi bod yn aros yn rhy hir."
Yr ymateb gorau: Cydnabod eu rhwystredigaeth, egluro unrhyw oedi, a chynnig dewis
arall, fel galwad yn 6l neu ddisgownt.

3. Staff afreolus neu ddi-fudd

Dywed y cwsmer: "Roedd eich staff yn anghwrtais i mi."
Yr ymateb gorau: Ymddiheurwng, casglu manylion, a chynyddu'r mater os oes angen.

Delio a chwsmeriaid anodd

Mae rhai cwsmeriaid yn mynd yn ymosodol pan fydd pethau'n mynd o chwith. Yr
allwedd yw cadw'n dawel a phroffesiynol.

Camau i Reoli Cwsmer Angry
1. Cadwch yn dawel a gwrandewch — Gadewch i'r cwsmer fynegi eu pryderon.
2. Cydnabod y mater - Dangos empathi a dealltwriaeth.
3. Cynnig ateb - Esboniwch beth allwch chi ei wneud i ddatrys y broblem.
4. Dilynwch bolisi'r cwmni - Peidiwch & gwneud addewidion na allwch eu cadw.

5. Uwchgyfeirio os oes angen — Os yw'r matery tu hwnti'ch awdurdod, cyfeiriwch
at reolwr.

Enghraifft:
Mae cwsmer bwyty yn cwyno am wasanaeth araf. Mae'r rheolwr yn ymddiheuro,
esbonio'r oedi, ac yn cynnig diod am ddim. Mae hyn yn troi'r profiad o gwmpas.

Crynodeb
¢ Mae cynnig gwasanaeth yn gosod disgwyliadau cwsmeriaid ac mae'n rhaid ei
gyflwyno'n gyson.
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e Mae busnesau'n darparu gwasanaeth cwsmeriaid wyneb yn wyneb, dros y ffén,
ar-lein a thrwy awtomeiddio.

o Mae gwasanaeth 6l-werthu (llinellau cymorth, gwarantau, cynlluniau
teyrngarwch) yn helpu i gadw cwsmeriaid.

e Galldelio & chwynion yn broffesiynol droi cwsmeriaid anhapus yn rhai ffyddlon.

e Mae rheoli cwsmeriaid anodd yn gofyn am amynedd, empathi, a datrys
problemau.
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Pennod 3: Gweithio mewn Gwasanaeth
Cwsmeriaid

Y

A/

Cyflwyniad

Mae rolau gwasanaeth cwsmeriaid yn bodoli ym mron pob diwydiant, o fanwerthu a
lletygarwch i gyllid a gofal iechyd. Waeth beth fo'r busnes, mae gweithwyr mewn rolau
sy'n wynebu cwsmeriaid yn gyfrifol am sicrhau profiadau cadarnhaol i gwsmeriaid. Er
mwyn gwneud hyn yn effeithiol, rhaid bod ganddynt ddealltwriaeth gref o'u rol, ymddwyn
yn broffesiynol, a datblygu sgiliau allweddol sy'n eu helpu i gyfathrebu'n effeithiol a datrys
materion yn effeithlon.

Yn y bennod hon, byddwn yn archwilio'r gwahanol rolau o fewn tim gwasanaeth
cwsmeriaid, pwysigrwydd proffesiynoldeb, a'r sgiliau sydd eu hangen i ddarparu
gwasanaeth rhagoroli gwsmeriaid.

Rolau mewn Tim Gwasanaeth Cwsmer

PN

Mae rolau gwahanol o fewn tim gwasanaeth cwsmeriaid, pob un & chyfrifoldebau
penodol.

Cynorthwy-ydd Gwasanaeth Cwsmeriaid
e Ymdrin ag ymholiadau a chwynion cyffredinol
e Gweithio wyneb yn wyneb, dros y ffon, neu ar-lein

e Darparu gwybodaeth a chymorth cynnyrch sylfaenol
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Cynghorydd Gwasanaeth Cwsmeriaid

e Yndelio ag ymholiadau cwsmeriaid mwy cymhleth

¢ Yncynnig atebion ac argymhellion cynnyrch

e Gall ymdrin a chyfrifon neu drafodion cwsmeriaid
Goruchwyliwr Gwasanaeth Cwsmeriaid neu Reolwr

e Yn goruchwylio staff gwasanaeth cwsmeriaid

e Cwynion cynyddol a chwsmeriaid anodd

e Cymeradwyo ad-daliadau, gostyngiadau neu iawndal

Mae pob r6l o fewn tim gwasanaeth cwsmeriaid yn bwysig wrth sicrhau gweithrediad llyfn
busnes a chynnal boddhad cwsmeriaid.

Proffesiynoldeb mewn Gwasanaeth Cwsmeriaid

Mae proffesiynoldeb yn rhan allweddol o weithio ym maes gwasanaeth cwsmeriaid.
Mae'n cynnwys:

e Cwrteisi a pharch - Trin pob cwsmer yn deg, waeth beth fo'u cefndir.
e Cyflwyniad personol - Gwisgo dillad priodol a chynnal hylendid da.
o Cyfathrebu clir ac effeithiol — Siarad yn broffesiynol ac osgoi slang.

e Prydlondeb a dibynadwyedd - Cyrraedd ar amser a chwblhau tasgau'n
effeithlon.

Pam mae Proffesiynoldeb yn Bwysig

Mae cwsmeriaid yn barnu busnes yn 6l y ffordd maen nhw'n cael eu trin. Os yw aelod o
staff yn anghwrtais, yn ddi-fudd neu'n cael ei gyflwyno'n wael, mae'n adlewyrchu'n wael
ary cwmni a gall yrru cwsmeriaid i ffwrdd.

Enghraifft: Mae cwsmeryn cerdded i mewn i siop ac yn gofyn am gymorth. Mae gweithiwr
sy'n cael ei gyflwyno'n dda ac yn ddefnyddiol yn creu argraff gadarnhaol, gan wneud y
cwsmer yn fwy tebygol o ddychwelyd yn y dyfodol.
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Sgiliau Gwasanaeth Cwsmeriaid Allweddol

Er mwyn darparu gwasanaeth cwsmeriaid rhagorol, rhaid i staff ddatblygu ystod o sgiliau,
gan gynnwys:

e Gwrando Egniol - Talu sylw agos i gwsmeriaid i ddeall eu hanghenion.

e« Datrys Problemau - Dod o hyd i atebion i broblemau cwsmeriaid yn gyflym ac yn
effeithlon.

e Empathi- Deall a chydnabod pryderon cwsmeriaid.
e Amynedd - Aros yn dawel, hyd yn oed wrth ddelio & chwsmeriaid anodd.
e Gwybodaeth Cynnyrch - Gallu ateb cwestiynau cwsmeriaid yn hyderus.

Mae datblygu'r sgiliau hyn yn helpu staff i feithrin ymddiriedaeth a theyrngarwch
cwsmeriaid, gan sicrhau bod cwsmeriaid yn dychwelyd ac yn argymell y busnes i eraill.

Crynodeb
e Maerolau gwahanol mewn tim gwasanaeth cwsmeriaid, o gynorthwywyr i reolwyr.
¢ Mae proffesiynoldeb yn cynnwys cwrteisi, cyflwyniad da, a chyfathrebu clir.

o Mae sgiliau gwasanaeth cwsmeriaid allweddol fel gwrando gweithredol a datrys
problemau yn gwella rhyngweithiadau cwsmeriaid.
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Pennod 4: Gweithio mewn tim

=

Cyflwyniad

Nid yw gwasanaeth cwsmeriaid yn dibynnu ar weithwyr unigol yn unig; Mae'n gofyn am
waith tim cryf i sicrhau gweithrediadau llyfn a gwasanaeth rhagorol. P'un ai mewn siop
adwerthu, canolfan alwadau, gwesty neu swyddfa, rhaid i aelodau staff gydweithio'n
effeithiol i ddiwallu anghenion cwsmeriaid.

Yn y bennod hon, byddwn yn archwilio pwysigrwydd gwaith tim mewn gwasanaeth
cwsmeriaid, sut mae timau'n cyfathrebu ac yn cefnogi ei gilydd, a pham mae deall
gwybodaeth fusnes, cyfrinachedd cwsmeriaid, athriniaeth degigyd yn hanfodoler mwyn
darparu gwasanaeth o ansawdd uchel.
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Pwysigrwydd gwaith tim mewn gwasanaeth cwsmeriaid
Pam mae gwaith tim yn hanfodol?

Mae timau gwasanaeth cwsmeriaid yn aml yn gweithio o dan bwysau, gan drin
ymholiadau cwsmeriaid, cwynion a thrafodion trwy gydol y dydd. Mae tim cryf yn sicrhau:

e Mae cwsmeriaid yn derbyn gwasanaeth cyflymach a mwy effeithlon
¢ Rhennir llwythi gwaith, gan leihau straen i weithwyr unigol
o Mae cydweithwyr yn cefnogi ei gilydd, gan wella moral a boddhad swydd

e Camgymeriadau a chamgyfathrebu yn cael eu lleihau, gan arwain at well
gwasanaeth

Enghreifftiau o waith tim ar waith

1. Siop Manwerthu - Mae cynorthwyydd gwerthu sy'n delio & chiwiau hir yn gofyn i
gydweithiwr agor til arall, gan leihau amseroedd aros cwsmeriaid.

2. Derbyniad Gwesty — Mae derbynnydd yn cysylltu & chadw ty i sicrhau bod ystafell
westeion yn cael ei glanhau'n gynnar ar gyfer archwiliad cynnar.

3. Canolfan Alwadau - Mae cynrychiolydd gwasanaeth cwsmeriaid yn gofyn i
gydweithiwr mwy profiadol am gyngor ar drin galwad anodd.

Pan fydd timau'n gweithio gyda'i gilydd, maen nhw'n creu gwell profiad i gwsmeriaid ac
yn weithle mwy pleserus i staff.

Cyfathrebu mewn tim
Mae gwaith tim da yn dibynnu ar gyfathrebu clir a phroffesiynol.
Arferion Gorau ar gyfer Cyfathrebu Tim Effeithiol

e Gwrando Gweithredol - Rhowch sylw pan fydd cydweithwyr yn siarad, gan
sicrhau dealltwriaeth glir.

e Rhannu Gwybodaeth — Diweddaru aelodau'r tim ar fanylion cwsmeriaid pwysig
neu bolisiau'r cwmni.

e Bod yn Gefnogol — Cynigiwch help pan fydd cydweithiwr yn cael trafferth gyda
thasg.

e Parch a Phroffesiynoldeb — Trin pob cydweithiwr gyda chwrteisi, yn union fel y
byddech chi'n cwsmeriaid.
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Enghraifft: Mae tim gwasanaeth cwsmeriaid mewn bwyty prysur yn defnyddio pad
nodiadau a rennir i olrhain ceisiadau arbennig i gwsmeriaid, gan sicrhau bod yr holl staff
yn gwybod am ofynion dietegol neu ddathliadau arbennig.

Deall Gwybodaeth Busnes

Er mwyn gweithio'n effeithiol mewn gwasanaeth cwsmeriaid, rhaid i weithwyr feddu ar
ddealltwriaeth dda o'u busnes. Mae hyn yn cynnwys:

e Polisiau a gweithdrefnau cwmniau - Gwybod polisiau ad-daliad, prosesau trin
cwynion, a safonau gwasanaeth.

e Cynhyrchion a gwasanaethau - Gallu esbonio nodweddion, buddion, a phrisiau.

e Gwerthoedd cwmni a delwedd brand - Deall sut mae'r busnes eisiau cael ei
weld gan gwsmeriaid.

Enghraifft: Mae cwsmer yn gofyn am bolisi ad-daliad siop. Gall gweithiwr sy'n deall y
polisi ddarparu ateb clir a hyderus, gan wneud y broses yn llyfn ac yn broffesiynol.

Cyfrinachedd Cwsmeriaid a Diogelu Data

Mae rolau gwasanaeth cwsmeriaid yn aml yn cynnwys trin gwybodaeth sensitif i
gwsmeriaid, fel:

e Enwau, cyfeiriadau, a manylion cyswllt
e Gwybodaeth ariannol a thal
e Dewisiadau personol a hanes prynu
Rhaid i fusnesau ddiogelu'r data hwn o dan Ddeddf Diogelu Data 1998.
Arferion gorau ar gyfer cadw gwybodaeth cwsmeriaid yn ddiogel
e Peidiwch 4 rhannu manylion cwsmeriaid gydag unrhyw uny tu allan i'r sefydliad.

e Storio gwybodaeth yn ddiogel, gan ddefnyddio cyfrineiriau neu systemau ffeilio
dan glo.

e Dilynwch bolisiau'r cwmni ar drin a gwaredu data sensitif.

Enghraifft: Mae derbynnydd gwesty yn derbyn galwad ffon gan rywun yn gofyn am rif
ystafell westai. Yn hytrach na rhoi'r wybodaeth, mae'r derbynnydd yn dilyn gweithdrefnau
preifatrwydd ac yn cynnig cymryd neges yn lle hynny.
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Triniaeth Deg a Chyfartal o Gwsmeriaid

Dylai pob cwsmer gael ei drin yn deg a heb wahaniaethu. Mae Deddf Cydraddoldeb 2010
yn diogelu poblrhag cael eu trin yn annheg ar sail y canlynol:

¢ hil, ethnigrwydd neu genedligrwydd
e Cyfeiriadedd rhywiol neu ryw
¢ Anabledd neu gyflyrau iechyd
e Crefydd neu gred
e Oed
Sut i sicrhau triniaeth deg mewn gwasanaeth cwsmeriaid

¢ Byddwch yn amyneddgar ac yn barchus gyda'r holl gwsmeriaid, waeth beth fo'u
cefndir.

e Gwneud addasiadau rhesymol i gwsmeriaid ag anableddau, fel cynnig cymorth i
gwsmeriaid 8 nam ar eu golwg.

e Osgoi gwneud rhagdybiaethau ynghylch yr hyny gall neu na all cwsmer ei wneud.

Enghraifft: Mae cwsmer mewn cadair olwyn yn mynd i mewn i gaffi lle mae'r cownter yn
rhy ucheliddo gyrraedd. Yn hytrach na gwneud iddynt gael trafferth, daw'r aelod o staff o
gwmpas y cownter i'w gwasanaethu'n uniongyrchol, gan sicrhau profiad cynhwysol a
chadarnhaol.

Crynodeb

¢ Mae gwaith tim yn hanfodol mewn gwasanaeth cwsmeriaid, gan sicrhau
gweithrediadau llyfn a gwell gwasanaeth.

o Mae cyfathrebu effeithiol o fewn tim yn helpu i atal camgymeriadau ac yn gwella
effeithlonrwydd.

e Mae deall polisiau, gweithdrefnau a chynhyrchion cwmniau yn caniatau i staff
roi gwybodaeth hyderus a chywir.

¢ Rhaid diogelu data cwsmeriaid o dan Ddeddf Diogelu Data 1998.

¢ Mae Deddf Cydraddoldeb 2010 yn sicrhau bod pob cwsmer yn cael ei drin yn
deg ac yn gyfartal , waeth beth fo'u cefndir.
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