
الوحدة الأولى

المفاهيم المتعلقة بالعناية بالزبائن


1/ ما هي التغيرات الملحوظة التي حدثت وأثرت على خدمات الزبائن في بلدك خلال الخمس سنوات الماضية في المجالات المختلفة وفي قطاع الاتصالات ؟ 

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  

2/ ما هي الأهداف التي تسعى شركات الاتصالات لتحقيقها في مجال خدمة الزبائن والعناية بهم؟

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

3/ ما الشروط الواجب توفرها لتحقيق أهداف العناية بالزبائن؟

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  

4/ كيف يمكن لشركة الاتصالات أن تواكب التقدم في مجال الاتصالات على مستوى العالمي؟

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

5/ ما السلوك الواجب نهجه للوصول لمستوى خدمة جيد على مستوى الفرد والمجتمع؟

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

1-0: القواعد الذهبية للتعامل مع الزبون


---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

* للتوصل إلي مفاهيم ومصطلحات هادفة وصحيحة في التعامل والعمل على خدمة الزبون لابد من اعتماد قواعد وأسس ثابتة تؤدي إلى نتيجة مرضية لكلا الطرفين (الزبون + الموظف)

1. الزبائن هم الأشخاص المهمين  في أي مهنة ونتعامل معهم على هذا الأساس.

2. الزبائن لا يعتمدون علينا نحن نعتمد عليهم.

3. لا يعتبر الزبائن عوائق في سبيل عملنا ولكنهم الأسباب الداعية لهذا العمل.

4. الزبائن هم الذين يدفعون رواتبنا.

5. لقد تم توظيفنا لتقديم الخدمة لعملائنا ولإعطاء صورة جيدة عن الشركة.

وعليه فإننا نتفق على أهمية:

 الترحيب بالزبون كضيف وإظهار الرغبة في تقديم أفضل خدمة ممكنة.

 التهذيب في المخاطبة، مثال: "من فضلك "و " شكرا" ،الخ....

 إشعار الزبون بوجوده مهما كان الموظف مشغولا.

 وإذا كنت تجهل أحد الأمور عليك الاعتراف بذلك ، وأن تقول للعميل سوف استعلم عن الأمر، ثم عليك الاتصال مع الزبون وتزيده بالمعلومات المطلوبة.

 القيام دائما بعمل أكثر مما هو متوقع من الموظف ولو بقليل، مثال، الالتزام بالمواعيد أو إنجاز الأعمال الورقية  الخ.....

1-1: تفهم احتياجات الزبون

يجب الاهتمام بالزبائن أولا وفهم احتياجاتهم وإعطاء قيمة للمال، وذلك بأن يتوفر الاحتراف وبأن يتم ضمان معرفة كل شخص ما المتوقع منه والقيام بالأعمال المطلوبة وفق أفضل مقاييس الاحتراف. ولتحقيق ذلك لابد من اعتبار ما يلي:

 احترام متبادل - هذا يتمثل في التعبير عن الآراء بانفتاحية وأمانة وإعطاء كل شخص فرصة المساهمة.

 العمل بروح الفريق الواحد.

 التحسن المستمر في نوعية المنتجات والخدمات والعمل مع المزودين لتحسين الفاعلية وجودة التسليم إلى الزبون.

لذا يتوجب على جميع المؤسسات أن تركز اهتمامها على الزبون، وأن يتواجد في قلب كل رؤيا لها حيث تتحقق خدمته وفق معايير الجودة العليا، لأنها جزء رئيسي في عملها. وإلا فإنها ستكون عرضة دائمة للتهديد و التنافس إن لم تخدم الزبائن بشكل مميز، حيث أن هناك جهة أخرى مستعدة للقيام بالعمل في أي وقت والاستحواذ على الإيرادات والمكاسب.

وهكذا نجد أنه من واجب هذه المؤسسات أن تهتم بالجودة الشاملة كأساس ومعيار للنجاح في جميع خدماتها.


مثلا:

* أنت تعمل في مركز لخدمة الزبائن على الكاونتر الأمامي، ويأتي رجل أعمال ليطلب منك خدمة فهو يحتاج إلي خطين إضافيين لأن عمله في توسع، وما لم توفر له هذين الخطين فإنه قد يفقد العمل الإضافي المتاح له، وهو بالطبع لا يرغب بذلك.

هناك احتياجات دفعت الزبون للتوجه لمكتب الخدمات .

هل يمكنك تحديد ما يتوقعه الزبون لتلبية احتياجاته  ؟

(مفتاح :تصور نفسك مكان الزبون)

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

* أنت موجود في مكتب المشرف في مركز مشغول جدا لخدمة الزبائن، وتلاحظ وجود رجل عجوز يبدوا أنه يعاني من صعوبة في السمع وهو محتار، ومن الواضح أنه لا يفهم ما يقول له أحد الموظفين، وهناك أشخاص عديدون وراءه في الصف بدأ صبرهم ينفذ وهذا يبدو وكأنه يزيد من انفعال الرجل العجوز.

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

 هناك احتياجات دفعت الزبون للتوجه لمكتب الخدمات .

 هل يمكنك تحديد ما يتوقعه الزبون لتلبية احتياجاته ؟

 
1. الانضـــباط: أن تسير الأمور بنظام في الاتجاه المقرر لها.

2. الأهـــداف : الوصول إلى نتائج ملموسة.

3. الصورة الذاتية: الظهور بصورة جيدة.

4. الإنصــاف : المقابل قدر المطلوب.

5. الـــــود: الدفيء والثقة.

6. التفهــــم: الأسباب ما هي ولماذا.

7. الأمــــن: الأوضاع المألوفة - السلامة.

8. التقديـــر: الاحترام.

9. الانتـــماء: التعامل الشخصي مثل التحية بالاسم مع حفظ الألقاب.

10. الصـــدق: الثقة والالتزام بالوعود.

1-2: تلبية احتياجات الزبائن

تندرج تلبية احتياجات الزبائن ضمن الخطوات التالية:


1. حدد الاحتياجات

* جد الحاجة خلف الطلب

* احصل على كافة الحقائق المتعلقة بالموضوع 

* قارن هذه الاحتياجات مع سياسات التسويق وإمكانيات الشركة

* ضع جدول أوليات لطلبات العمل 

* ضع جدول زمني للتنفيذ

2. ضع نفسك مكان الزبون 

* استمع له وأظهر له ذلك عن طريق الرد المناسب

* تعاون معه ولا تتنافس كأن تظهر لها انك تعلم أكثر مما يعلم. أو تقدر الأمور أكثر منه الخ…

1. التحديد (تحديد الحاجة وراء الطلب)

 تندرج أساليب التحديد تحت عناوين

* عليك معرفة الحاجة وراء الطلب
قد لا يكون ما يطلبه الزبون أفضل حل لمشكلته وعليه فإن ثمة ثلاث أمور يلزم القيام بها لاكتشاف الحاجات بالإضافة لتوجيه الأسئلة وهي:

* احصل على جميع الحقائق ذات العلاقة :

كثيرا من الزبائن يعرفون على وجه الدقة ماذا يريدون، وآخرون يحتاجون لمساعدتك لمعرفة أي منتج أو خدمة تلبي احتياجاتهم. وبعضهم يعتقد أنهم يعرفون على وجه الدقة ماذا يريدون ولماذا يريدونه لكنهم قد يستفيدون من خبرتك لإيجاد طريقة أكثر ملائمة لتلبية حاجاتهم. وعليه فإن من الضروري لك وللعميل أن تعرف جميع الحقائق التي تحدد الحاجة قبل الشروع بتقديم أفضل الحلول.

* اعرف حدود أولويات الزبون:

عليك معرفة أهمية كل من الخيارات المتاحة للعميل. وعلى سبيل المثال هل يرغب الزبون في حل مؤقت أم دائم؟ والمبلغ الذي يقدر الزبون على دفعه.

* مدى إلحاح الوقت

في أغلب الأحيان يستحيل إعطاء الزبون ما يحتاجه فورا، وذلك إما لعدم توفره أو لأن مهمة علمية يجب إنجازها قبل التسليم للزبون.

ويأمل معظم الزبائن في الحصول على ما يريدون في الحال ولهذا فإن من الضروري استعجال طلبهم.

1-3 حلقة دراسية


------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------




    


 قبل البداية بشرح الوحدات والمراحل الخاصة بالعناية بالزبائن سواء من الناحية الفنية (في الميدان) أو من الناحية الإدارية (في مكتب الخدمات)، يجيب كل مشارك على الأسئلة أدناه ثم تبدأ المناقشة بطريقة منظمة وواضحة بين المتدربون والمدرب لشرح وجهات النظر المتعلقة بالعناية بالزبائن والقواعد الأساسية لها ومدى أهمية التعامل مع الزبون.








ما هي القواعد الذهبية للتعامل مع الزبون؟





حالة دراسية


يطرح المتدربون أمثلة من الواقع ويتم مناقشتها.








تلخيص ما يتوقعه الزبون في مكتب خدمة الزبائن لتلبية احتياجاته.











   


بعد الانتهاء من دراسة هذه الوحدة  يشكل المشاركون مجموعات تضم كل مجموعة 3 إلى 4 مشاركين بحيث تقوم كل مجموعة بلعب أدوار الزبائن والموظفين في مكتب الخدمات في شركة الاتصالات 


وتتبادل المجموعات  الآراء في مدى الاستجابة للمعلومات التي تلقاها المتدربون ومدى إمكانية العمل بها في مكتب الخدمات وأثر ذلك عليهم وعلى الزبون وعلى الشركة، و من ثم تحديد الأهداف الحقيقية التي ساهمت هذه الوحدة في تحقيقها.














