الوحدة الثالثة

التنبــــؤ

3-0: التنبؤ بزيادة الطلب وزيادة المنافسة

تشهد معظم المؤسسات هذه الأيام عهداً من التغيير السريع والمستمر. فهناك أسباب عديدة تساهم في تسارع معدلات هذا التغيير منها:

 الانفتاح العالمي (العولمة)

 التطور التكنولوجي

 الأيدلوجيات الاقتصادية والسياسية

 التغيرات الديموغرافية (السكانية والاجتماعية) 

وحتى تتمكن المؤسسات من البقاء في ظل هذه البيئات المتغيرة، لابد أن تتبنى استراتيجيات فعالة لإحداث التغيير.

وبناء على هذه التغيرات المتسـارعة في مجال الاتصالات، لابد لجميع المؤسسات العاملة في هذا المجال أن تغير من خططها وإستراتيجياتها لتتواكب مع هذه التغيرات، وذلك بتقديمها لخدمات الاتصالات بشكل فعال وجودة عالية، وسعر مناسب بما يلبي احتياجات الزبائن وتوليد العائدات المجدية لهذه المؤسسات.

ومن هذا المنطلق لابد لهذه المؤسسات أن تصنع خطة للتغيير الإستراتيجي، وأن تكون أهم مبادئ هذه الخطة:

 تغيير ثقافة المؤسسة

 إعادة الهيكلة

 إعادة صياغة العلاقة بين الرئيس والمرؤوس ، ويمكن أن يكون ذلك من خلال برامج تطوير الموارد البشرية والتي تهدف إلى معالجة النقص في المهارات.

أن مبدأ أو عامل التنبؤ والافتراض عامل مهم لأداء خدمة أفضل وأسرع وأكثر واقعية.

وعند دراسة عملية التنبؤ يجب أن تشمل الخدمات المتوقع طلبها من قبل الزبون والتكلفة على تلك الخدمات على كل من الزبون والموظف من استهلاك للوقت والجهد والخدمات وجميع العناصر التي توفي بأداء العناية بالزبون.


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

3-1 الاعتماد على المعايير الصحيحة للتنبؤ

 مؤشرات وضع المعايير

1. معايير الأداء لتقديم الخدمات هي الأساس الذي تبنى عليه العناية الجيدة بالزبون.

2. إذا وضعت المعايير في بداية حملة معينة مثلا فإن من شأنها مساعدة الموظفين على تحديد أهدافهم وتأمين استمرارية التدريب.

3. يجب الاتفاق على المعايير مع الموظفين بدل من فرضها، فلو رأوا ضرورة التوصل إلى معيار متفق عليه فإنه من المحتمل التقيد به أكثر .

4. أهمية وضع المعايير لتقديم الخدمة للعملاء هي بنفس أهمية وضع ضوابط الجودة للصناعة (للخدمة) فإنها تفحص في مراحل متنوعة من العملية.

5. لغاية تحديد مكان وضع المعايير يجب أولاً تحليل أين وكيف يتصل الزبائن بالموظفين، مثلا: بدالة الهاتف- حاجز مكتب خدمة الزبائن- المكاتب- الممرات- الخ.....أما الجانب الاجتماعي فسيكون باتجاه جعل معظم الناس يرغبون في أن يكونوا عملاء لشركة الاتصالات.

6. يجب تحليل المعايير التي يتوقعها الزبائن مثل: توفر نظام اتصالات فعال بتكلفة معقولة ويمكن الاعتماد عليه، وموظفين ودودين ومساعدين، وخدمة سريعة ومعروفة.

7. يفضل تعريف المعايير وأنماط السلوك التي تمكن الزبون من ملاحظة الخدمات الممتازة.

8. وضع معايير لكل نقطة اتصال قابلة للقياس ويمكن فحصها، وتجسداً لتلك التي توازي توقعات الزبون حيث تفوق التوقعات الاعتيادية مثل الحاجز الأمامي أو مكتب خدمة الزبائن.

* معايير الظهور

لعطاء أفضل فإن على موظفين الشركة أن يكون مظهرهم ملائما وممثلا لشركة الاتصالات.

1. نظيف - مرتب - بشوش - معلومات الشركة متوفرة.

2. معايير إجرائية

3. معايير المجاملة

4. ضوابط المراقبة

المعايير الإجرائية
معايير المجاملة
ضوابط المراقبة

التعرف للطرفين (الزبون والموظف) خلال 5-10 ثواني
الاتصال البصري والابتسام
يراقب المشرف الأمور أسبوعياً (16 دقيقة)

في حالة وجود أي تأخير يقدم تفسير إن وجد
صباح الخير
يلتقي المشرف بالموظفين شهرياً لمناقشة المشاكل


عرض المساعدة
يراقب المدير الوضع كل أسبوعين (15 دقيقة)



يلتقي المد راء مع موظفي خدمة الزبائن 1:1 لمناقشة المشاكل

3-2 الاتجاه نحو الارتقاء أكثر لمستوى الخدمة والتنافس مع المؤسسات الدولية

ويتم تحقيق الارتقاء بمستوى الخدمة في الشركة أو المؤسسة على المستوى المحلي والدولي بحيث تكون الخدمة المقدمة موفقة وتحقق زيادة في إيراد الشركة باعتماد المبادئ الرئيسية في إدارة الجودة الشاملة وهي:

  الجودة أساس القدرة التنافسية.

  الجودة هي التي تحقق رغبات المستهلك.

  الجودة ليست منحصرة في جزء واحد من المؤسسة ولكنها سلسلة تشمل كل الأجزاء.

  لابد من الترابط والتكامل.

يمكن أن تكون المكالمات الهاتفية هامة جداً وقد يصل الأمر إلى حياة أو موت بقدر ما يكون أسلوبك صحيح بالتعامل مع المكالمات الهاتفية أياً ما كان موقعك في مركز الخدمات في شركتك.

فكلما تم تدويل خدمات الشركة (بشكل خاص) والدولة( بشكل عام) أكثر كلما تم نقل صورة أفضل دولياً عن مكتب الخدمات في شركتك التي تمثلها أنت أثناء الرد على أي مكالمة أو خدمة للعملاء.

فإذا كنت تجيب على المكالمات الطارئة من المهم جداً أن تستمع إلى جميع المكالمات عندما تحتاج إلى أخذ رسالة. وعليك التأكد مما يلي:

  احتفظ بدفتر رسائل وقلم بجانب جهاز الهاتف.

يمكنك أن تطلب من المتكلم أن يبطِـئ في كلامه لتتمكن من كتابة الملاحظات، كذلك ممكن أن تطلب تهجئة الكلمات أو إعادة إحدى النقاط. (أرجو تهجئة اسمك من فضلك).

  في المرة القادمة التي تأخذ فيها رسالة هاتفية تأكد أنك ضمنتها 

1. الشخص الموجهة إليه الرسالة.

2. تاريخ ووقت المكالمة

3. اسم المتكلم / أو الشركة

4. موجز عن الرسالة 

5. رقم الهاتف

6. أي عمل مطلوب القيام به، على سبيل المثال هل سيتصل المتكلم ثانية أو أن على الشخص المطلوب الاتصال.

  من المفيد جداً قراءة الرسالة مرة ثانية للمتكلم للتأكد منها.


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

شركة الاتصالات                                               نموذج رسالة الهاتف

الوقت:
التاريخ:

رسالة لـ :
دولي / محلي:

الطالب:
رقم الهاتف:                     فرعي:

الرسالة:

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



آخر الرسالة:
مستعجل / غير مستعجل


عليك / عليهم إعادة الاتصال

3-3: اختبار

السؤال
نعم 
لا

 تجيب على الهاتف بسرعة خلال (3) رنات إن أمكن

 تبتسم وأنت تقلت السماعة، وتجعل الصوت يبدو ودياً

 تتكلم ببطيء ووضوح

 تبتدأ المكالمة بالتعريف عن شركتك أو دائرتك وعن اسمك للطالب مثال (شركة الاتصالات، مركز خدمات الزبائن يتحدث، هل يمكنني المساعدة؟)...إلخ.

 تقوم بتوجيه أسئلة صريحة لمعرفة ماذا يريد الزبون.

 تقوم بالاستماع وتقاوم الرغبة في المقاطعة.

 تأخذ ملاحظات وتعيد قراءة نقاط رئيسية بحيث يكون لديك سجل مكالمات ويعرف الطالب أنك تستمع إليه.

 تحاول أن تساعد وأن تقد معلومات طواعية.

 تحاول الحصول على كافة المعلومات لو لم تكن متوفرة لديك ثم تعاود الاتصال بحيث لا يضطر الطالب للانتظار.




حلقة دراسية


يشكل المشاركون مجموعات يتباحثون فيها المعايير والنقاط الواجب اعتمادها لدراسة تنبؤ صحيح حول الخدمات التي من المتوقع توفرها وتقديمها للزبون في السنوات القادمة في مؤسسة الاتصالات.


وما هي مؤشرات تلك المعايير؟





يقوم كل مشارك بافتراض نموذج مثالي لتعبئة رسالة سريعة واحدة  بحيث تفي بالغرض المطلوب.


ثم يتم استعراض النماذج واعتماد أقرب نموذج مفترض من المتدربين للنموذج الفعلي.





ما هي درجة مهارتك في الارتقاء بخدمات شركتك من خلال الرد على الهاتف؟


بعد الإجابة على الأسئلة التالية تعرف مدى درجة فعالية طريقتك وتقيسيها حسب النتائج المدرجة.





النتيجة


* أعط كل (نعم) علامتين، و(لا) علامة. فإذا كان مجموع إجاباتك من:


 9-12:   فإن طريقتك ليست بالفاعلية الكافية بالعناية بالزبون وعليك محاولة تطويرها أكثر.


 13-18:  فإن طريقتك فعالة نوعاً ما وعليك التحسن أكثر.


* يتناقش المتدربون في إجابة كل سؤال على حده للوصول لحالة مثالية لفعالية العناية بالزبون .


* دراسة الأهداف التي ساهمت بتحقيقها الوحدة الثالثة .
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