الوحدة الرابعة

الطابع الأولى للتغيير والتقدم في العناية بالزبائن

4-0: تقييم ذاتي

هذا الاستبيان يوضح للمتدرب مدى تقدمه في التعامل مع الزبائن ومدى عطاؤه المتميز للخدمات. 

السؤال
ممتاز
جيد جداً
جيد
يجب تحسينه

 إجراء وعود أعرف أن بإمكاني تنفيذها 100%

 بذل جهود مع أناس لا أحبهم

 تفهم تأثير سلوكي على الزبائن

 الاعتراف بأخطائي ومعرفة سبب حدوثها

 أحاول الحصول على مساعدة عندما احتاج لذلك

 تفهم مشكلات عملي

 أفكر قبل أن أتحدث

 أفهم بالكامل ما هو مطلوب مني

 أعرف كيف أتعامل مع الزبون

 أساعد الزبائن في إيجاد إجابات، والاشتراك في حل المشكلة

 أوحي بالثقة بالنسبة لقدرتي على القيام بالعمل

 أتمكن من الرفض بطريقة صحيحة

 استمع بفعالية

 احرص على أخذ الملاحظات

 أراقب بعناية

 اظهر اهتمام بالزبون

 اهتم بنبرة صوتي

 أتجاوب بطريقة صحيحة

 أعرف كيف أقدم نفسي للعميل

 أسأل الأسئلة الملائمة

 يتوفر لدي دوما المعلومات الضرورية لإنجاز عملي

 أتحمل المسئولية بالنسبة لاستفسار أو مشكلة عميل حتى ولو لم تكن من ضمن عملي

 أعرف المعايير المتوقعة مني






4-1: النواحي التي يتم تطويرها في تقديم الخدمة


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

* النقاط الواجب تطورها في الموظف

 عند الإجابة على الهاتف علي أن أعرف نفسي، ودائرتي وأسأل أسئلة هل يمكنني المساعدة.
 لمعرفة ما يريده عميلي، علي أن أسأل أسئلة صريحة.
 عند التعامل مع مكالمات صعبة علي أن أتذكر أني أحاول التوصل إلى إجراء ناجح مع عميلي.
 عند التعامل مع عميل كثير الحديث، قد أحتاج لطرح أسئلة مغلقة لهدف التوصل إلى نتيجة.
 علي اعتماد الخطوات الثلاثة التي تعمل على تطوير علاقات فعالة مع الزبون وهي (التحليل، ثم الاتفاق، ثم النهج).

4-2: أثر تأهيل الموظف للعناية بالزبائن على نوعية الخدمة المقدمة.

بعد أن قطعنا هذا الشوط في العناية بالزبائن وأهمية تطوير وصقل مهارات التعامل مع الزبون لابد أن نعرف مدى التغيير والأثر الذي  يجب أن نلمسه في هذا المجال .

ومن هذا المنطلق نجد أنه من الضروري التركيز على العناية بالزبائن الذين يستثمرون هذه التطورات والأنشطة والتغيرات حتى تتلاءم مع احتياجاتهم الحالية والمستقبلية.

كيف نلاحظ ذلك؟


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

* يكون التطور في الخدمة المقدمة للعميل محققا إذا تم ما يلي:

 تحديد الهدف الذي يسعى إليه كل من الشركة والزبون والموظف بشكل واضح.

 اختيار أفضل الطرق ووسائل الاتصال بشكل مستمر.

 تنظيم الرسالة المنقولة سواء من الموظف للعميل أو بالعكس.

 الوصول للأثر المرتد المطلوب (رد فعل الزبون).

 تنمية القدرة على الإدراك والاستيعاب للموظف وللعميل لتقبل الرد.

 تجنب الأحكام الذاتية المنعكسة.

 الوضوح، الدقة، الشمولية، الترتيب، والتسلسل في الحديث والمعلومات مما يعطي أفضل النتائج.

 الحساسية في الاتصالات والاستماع بموضوعية.

 اختيار قنوات الاتصال المناسبة.

 متابعة عملية الاتصال والاهتمام بإرجاع الأثر.

 التعاون والمشاورة التي تسرع في الإنجاز وعطاء خدمة مميزة تعود بالفائدة المرجوة.

 الحرص على وجود نظام للمعلومات بالشركة.

 التوافق في القول والفعل بين الزبائن والزملاء.


---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
 يجيب المتدرب على هذه الأسئلة مع الانتباه لنقاط الضعف التي يجب التحسن بها. 





النتيجة


أعط يجب تحسينه (علامة)، وجيد (علامتين)، وجيد جداً (3 علامات)، فإذا حصلت على النتيجة من :


24-45:�
فإن تقدمك في العناية بالزبائن لم يكن ملموساً، وعليك الاهتمام بكل ما يعني بالعناية بالزبائن�
�
46-60:�
فإن لديك تقدم جيد بالعناية بزبون وتلبية احتياجاته، وعليك المساعدة أكثر.�
�
61-72:�
تكون قد حققت تقدم ملحوظ بالاهتمام بزبونك ولا بد من الاستمرار في هذا التقدم.�
�
.





حلقة دراسية


يذكر المتدربون بعض النواحي والنقاط المهمة التي يتم تطويرها في الموظف العامل في مكتب خدمات الزبائن.


يتم دراسة كل نقطة ثم اعتماد النقاط الأساسية.





حلقة دراسية


ما هي النتائج الملموسة اثر التطور في العناية بالزبائن؟وكيف تكون محققة؟


يذكر المتدربون تلك النتائج ويتم المناقشة بها ودراستها.





يدرس المشاركون الأهداف المباشرة التي ساهمت بتحقيقها هذه الوحدة .








6

