الوحدة الخامسة

محاكاة تخطيط العناية بالزبائن

5-1 عملاء صعبي المراس (غاضبين) كيف يمكن التعامل معهم.

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
على الموظف إتباع خطوات معينة لمواجه الزبائن الغاضبين للوصول إلى نتيجة ترضي الطرفين بأسلوب متميز .

مثلا إذا كان الزبون معترض على الخدمات المقدمة من مركز الخدمات بسبب تأخر إعطاؤه خدمة معينة، أو بسبب الانشغال عنه لمدة بسيطة، فعلى الموظف أمور بسيطة هي:

إظهار التعاطف
 الاستماع وعدم المقاطعة

 تقديم المساعدة

 توجيه الأسئلة

 إبداء الاهتمام

إرضاء الزبون
 المحافظة على هدوء الأعصاب

 الاتفاق على الإجراءات

 إنجاز الأعمال المكتبية المتعلقة بالموضوع

 تجاهل الملاحظات الشخصية والإهانات 

 الاعتذار في حالة وجود خطأ من طرف الشركة

 طلب مساعدة المدير في حالة فشل كل ما سبق

5-2: معرفة المزيد عن الزبون

المحادثة: هي تبادل الأفكار في اتجاهين كالمشاركة الكاملة في المحادثة.

 الفكــرة: من هو الذي أتعامل معه.

 الاستجابة: لست مشغولاً أكثر من اللازم لكي أجيب.

 استعمال فن الأسئلة: تتطلب الخدمة الجيدة للعميل بناء الثقة ومفتاح ذلك هو اللباقة في استخدام الأسئلة، ويمكن تحقيق فائدة كبرى من استخدامها شريطة طرحها بطريقة صحيحة،  والإحساس بالهدف، وماهية المشكلة، واللباقة في الحديث وإنهاؤه.

أنواع الأسئلة:

- الأسئلة الاستيضاحية: مثل أخبرني أكثر عن ... ( للتوضيح أكثر)

- أسئلة التجسير: وهي لربط النقاط ، مثل قبل قليل قلت كذا...  .

- أسئلة التوجيه: وهي للسيطرة على مجريات الحديث.

- أسئلة الاختيار من متعدد: لإتاحة الفرصة للحديث والاختيار.

- الأسئلة الافتراضية: لإعطاء فرصة للشخص الآخر لإعطاء حكم.

- الأسئلة المباشرة ذات النهايات المغلقة:

يتطلب الأمر أحياناً إجابات حقيقة مباشرة بنعم أو لا، وهكذا فإن فائدتها محدودة ولكنها ملائمة للتأكد من الحقائق والآراء.

وعلى سبيل المثال الإجابة بـ ( هذا جيد أليس كذلك؟) أو ( هذه قيمة جيدة أليس كذلك؟).

يستخدم هذا الأسلوب للحصول على موافقة الزبون أثناء المحادثة ولمعرفة ما إذا كان لديه أي اعتراض على الموضوع.

- الأسئلة ذات النهايات المفتوحة

هذه الأسئلة أكبر فائدة وهي تهدف للحصول على إجابات على شكل مجموعة أو حقائق أو تعبير عن الرأي، وعلى سبيل المثال:(من؟ ماذا؟ متى؟ لماذا؟ أين؟ كيف؟ ).

يستخدم هذا الأسلوب للحصول على المعلومات، توضيح الاعتراضات، وللتأكد من الفهم والاستيعاب.

لغة الجسم والإيماهات:

من المهم أن تكون طريقة الموظف مريحة أثناء تعامله مع الزبائن. فإن تعابير الوجه تساعد وتريح الزبائن، والاتصال بالعينين يعتبر عامل مساعد في خلق اتصال فعال بين الموظف والزبون. فهناك العديد من الحركات الإيماهية قد يكون لها الأثر في إنجاز العمل بصورة أنجح.

5-3: اختبار


 عند التعامل مع الزبائن هل.....؟
نادراً
أحياناً
دائماً

 تبتسم

 تقيم الاتصال بالأعين، ثم تنظر للشخص الآخر

 تجلس بجانب الشخص الآخر، أم في وضع نصف استدارة نحوهم

 تتعرف على اسم الشخص وتستعمله في بداية المحادثة 

 أثناء الاستماع تموء مصدراً أصواتاً تدل على الاستماع

 توجه الأسئلة للشخص الآخر

 تظهر متعاطفا بقولك أنك تفهم شعور الشخص الآخر وأنك ترى الأمور من وجهة نظره

 تتأكد من إعطاء سبب قبل أن تقول أنك لا توافقه الرأي

 تشرح بوضوح ما تفعله أو تأمل فعله للشخص الآخر





حلقة دراسية


إذا تعرضت لزبون غاضب ومتعصب جداً لرأيه واعتقاداته الخاصة بالخدمة المقدمة من مكتب الخدمات الذي تعمل به.


ما هو التصرف السليم من وجه نظرك لمواجهة هذا النوع من الزبائن؟





يقوم المشاركون بلعب أدوار كل من الموظف والزبون في القاعة لبيان ما يجب فعله من قبل الطرفين وتسجيل النقاط والنتائج.





لأي درجة أنت تحب المساعدة؟


بالإجابة على الأسئلة التالية يعرف المتدرب إلى أي درجة يصل حبه للمساعدة والعناية بعملائه أثناء القيام بالعمل في مركز الخدمات في الشركة طبقا للنتائج الموضحة بعد الأسئلة.








*النتيجة :


أعط نفسك علامة لكل كلمة (نادر) وعلامتين لكلمة (أحيانا)، وثلاث علامات لكلمة (دائماً). إذا حققت:


12-18:�
ضعيف- وحاول تحسين مهارات الاتصال لديك.�
�
19-29:�
مقبول- حاول أن تبني على هذا الأساس الجيد، عن طريق تنمية سلوك مساعد أكثر.�
�
30-36:�
ممتاز- استخدم أي من المهارات الجيدة واستمر في المساعدة.


�
�



 بعد الانتهاء من دراسة هذه الوحدة يتبادل المتدربون الآراء والمقترحات في الإجابة   على الأسئلة، وفي الأهداف التي ساهمت بتحقيقها هذه الوحدة.
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