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الصفحة:1/1


التاريخ: فبراير 1998
وصف البرنامج

المدة : 4 أيام (28 ساعة)


الرمز: 
اسم البرنامج: ورشة عمل العناية بالزبائن

الغرض من ورشة العمل:
 في نهاية ورشة عمل العناية بالزبائن سيكون المتدرب قادرا على :

1.  تحديد المهارات والأنشطة التي يجب القيام بها للعناية بالزبائن.

2.  اختيار العوامل المؤثرة في عملية توفير الخدمة المتميزة للعناية بالزبائن.
3.  التوجه نحو التغيير ومحاكاته في التعامل مع الزبون.
4.  عمل دراسة لتحديد واختيار دليل لإنتاج الخدمات.
5.  الثقة والثبات في التعامل مع الزبون في حالة عدم المقدرة على تلبية حاجته مباشرة.
6.  التقدم والارتقاء بمستوى الخدمة المقدمة للزبون على عدة مستويات.
7.  التزود بالمعلومات اللازمة لأداء الخدمات للزبائن بكفاءة.

 متطلبات الدخول:
ألا يقل المؤهل الدراسي للمتدرب عن شهادة الدبلوم (سنتين دراسيتين بعد الثانوية العامة) ويفضل في مجال الاتصالات.وأن يكون قادرا على:

1. إجادة اللغة المقدم بها الورشة ( اللغة العربية /اللغة الإنجليزية)

2. استيعاب وتفهم المعايير والمصطلحات المتعلقة بإنتاجية خدمات مميزة للزبون.

3. وصف المخططات التنموية المتعلقة بالخدمات والعناية بالزبائن.

لضمان النجاح يجب أن يكون المتدرب قد خاض حقل خدمات الزبائن والعناية بهم على جميع المستويات سواء على مستوى الخدمة الهاتفية المنزلية أو الخدمة الهاتفية للشركات الكبرى.



ورشة عمل "العناية بالزبائن"
مقدمة:

أدت ثورة المعلومات الحديثة أن تكون الاتصالات هي عصب الحياة، واصبح العصر هو عصر اتصالات، فالاتصال لم يعد أداة مساعدة في عمليات الإنتاج بل أصبح إنتاجا من نوع متقدم، فهناك الآن ما يسمى بصناعة الأفكار أي من يملك معلومات أكثر هو الأقوى حيث تتاح له فرصة اتخاذ القرارات السليمة المبنية على أساس معرفة أدق بالواقع الذي يتعامل معه وهذا ينطبق على المنظمات والأفراد والمجتمعات على حد سواء.

ونظرا للأهمية التجارية والثقافية والاجتماعية الهائلة للاتصالات فقد اتخذت معظم الأمم سياسات تكسر احتكار تقديم الاتصالات وتدعو القطاع الخاص للمساهمة في تنمية الاتصالات بالاستثمار والتنافس فيها. ومع المنافسة والتقدم الاجتماعي فقد تطورت النظرة إلى مستعملي خدمة الاتصالات كثيرا. فبعدما كان طالب الخدمة يسعى للحصول عليها ويتحمل لذلك أعباء كثيرة لذلك فقد أصبح مشغلو خدمات الاتصالات يسعون إلى زبائنهم ويحاولون إرضائهم بما يحقق استمرار وجودهم في السوق مع المنافسين الآخرين، فالزبون اليوم هو الرئيس الفعلي للمؤسسة والجميع موجودين في سلسلة لإرضائه بتلبية احتياجاته بالتوعية والسعر المنافسين.

وتخلق التكنولوجيا وسائل جديدة ومفاهيم جديدة متنافسة متعددة الوسائط في الاتصالات الشخصية والمتنقلة والعالمية وتخلق تطبيقات جديدة في التعلم والعمل والطب عن بعد. 
ولكل مؤسسة في العالم رؤيا تسعى إلى الوصول إليها، والرؤيا هي صورة حية لحالة طموح مستقبلي يرتبط ارتباطا وثيقا بالزبائن أفضل بكثير من الحالة الراهنة وبالتالي هي وصف لما سيكون عليه مستقبل المؤسسة. لذا فان وضوح الرؤيا لأي مؤسسة في العالم يتطلب التركيز على الزبون والقدرة على تحضير فريق يتكون من موظفين يعملون لتحقيق الغاية المرجوة.

ومن أجل العمل لتحقيق هذه الرؤيا يجب أن نركز على ما يلي:-

 التدريب والثقافة الاحترازية لتحقيق الرؤيا بشكل فعال.

 الأسلوب والطرق الجديدة في إدارة الفرق والموظفين والمؤازرة في القيادة والعمل الجماعي.

 احتياجات الزبائن وفهمهم والاجتماع بهم.

 التقدم وهي طريقة أقوى لوصف التحسن المستمر ، كما يتوجب علينا القيام به.

 الاتصال - قدرة العمل الجماعي في الوصول إلى الهدف من خلال الاتصال الفعال والمتميز.

ومن أجل أن تتمكن المؤسسات من مؤازرة الرؤيا، عليها أن تحقق مجموعة من القيم المؤسسية للعمل بموجبها.

ومن هذا المنطلق نجد أنه من الضروري التركيز على العناية بالزبون الذي يستثمر هذه التطورات والأنشطة. والعناية به لابد وأن تكون مميزة لكي تتيح خدمات مميزة تنال إعجاب الزبون وترضيه بطريقة سليمة ومقنعة، ومن هنا تم العمل على تحضير ورشة عمل تدريبية للعناية بالزبائن للموظفين الذين يعملون في حقل خدمات الزبائن في الاتصالات لصقل معلوماتهم وزيادتها في فن التعامل مع الجمهور ومدى أهمية ذلك وأثره على الفرد والمجتمع.

 اختبار المجموعة التدريبية للتعرف على الاتجاهات والكفاءات الحالية للمتدرب.

الإجابة على الأسئلة التالية تساعد المشارك على تفهم العمل أكثر بوضع إشارة (+) أمام الجواب الذي تراه مناسبا:

1/ أي نوع من أنواع الاتصال التالية بالزبون تمضي معظم وقتك بالتعامل معها؟

 وجها لوجه أمام الزبائن







 الاتصال الهاتفي مع الزبائن







 دوائر أخرى في شركة الاتصالات






2/ هل معظم تعاملك مع أفراد خاصين أو مع أصحاب أعمال؟

 أفراد خاصين 








 أصحاب أعمال








 كلاهما بالتساوي








3/ بأي لغة تعقد معظم صفقات عملائك؟

 العربية









 الإنجليزية









 كلاهما

الإجابة على الأسئلة التالية تساعد المشارك على توفير تفهم أفضل لدرجة أهمية كفاءات العناية بالزبون لك، وعلى معرفة الإجراءات التي قد ترغب باتخاذها بعد هذا التدريب.

4/ لو كان لديك حرية الاختيار هل تفضل أن:

أ-   تتعامل مع الزبائن وتوفر الخدمة لهم






ب- تركز على النواحي الفنية مع تعامل محدود مع الزبائن



ج- كلاهما بالتساوي









5/ إذا كنت مشغول جدا في عمل ما وحضر عميل لحاجة معينة له من مكتب خدمات الزبائن فإنك؟

أ-  تستمر في العمل لحين انتهاؤك ثم تعيره انتباهك وتسأله عن حاجته

ب- تلتف إليه فور قدومه وتؤجل العمل الذي يشغلك

ج- تشعره بوجوده وتستأذنه لحين انتهاؤك من عملك 




6/ إذا كان الزبون في غضبان ومتذمر من مكتب الخدمات والخدمة المقدمة، يكون موقفك بأن

أ-  تتناقش معه وتصر على أن العمل يسير في مجراه الصحيح



ب- تحوله لرئيسك المباشر







ج- تستمع إليه وتحاول تلبية طلبه قدر الإمكان 





7/ إذا صعب عليك تلبية خدمة أو طلب للعميل فإنك



أ-  تجيبه بعدم توفر الخدمة حاليا وعليك المراجعة فيما بعد



ب- تحوله لزميل لك في العمل على أن يساعده أكثر

ج- تستأذنه للتأكد من الإمكانيات الفعلية للشركة وتطلب المساعدة من الغير 

8/ إذا سعد الزبون بتلبية خدمة له في وقت مناسب جدا فإنك 

أ- تشعر الزبون بأن هذا فضل منك وتستحق الشكر




ب-لا يكون لك أي ردة فعل


ج-تشعره بأنك مقصر وعليك تلبية احتياجات الزبون دوما




النتيجة


 أعط  (أ) علامة، (ب) علامتين، (ج) 3 علامات فإذا حصلت على العلامة من 


5 -8:�
فإنك  ضعيف وتحتاج إلى زيادة معلوماتك وكفاءتك بالعناية بالزبائن وتلبية احتياجاتهم.�
�
9-11:�
فإنك جيد ولديك  كفاءة لا بأس بها بالعناية بالزبائن وتلبية احتياجاتهم  ويلزمك المزيد من التدريب.�
�
12-15:�
فأنت جيد جدا وخبرتك  جيدة بالعناية بالزبائن وعليك عمل أكثر مما يتوقعه  الزبون منك  دوما.�
�









