الوحدة السادسة

النتائــــــــــــج
6-0: دراسة النتائج وتحديد الإمكانيات

أن مزايا توفير خدمات مميزة وممتازة للعملاء تؤدي إلى نتائج حتمية تصل بالفرد والمجتمع لمستوى راق ولغاية منتظرة.


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

تشمل هذه النتائج ما يلي:

 تحسين جودة شركة الاتصالات وشعور الموظف بالسعادة للعمل في حقل الاتصالات والخدمات .
 إعجاب الزبائن بالخدمات المقدمة من الشركة وإخبار الآخرون عنها.
 جذب الشركة الزبائن أكثر.
 ظهور وظائف إضافية.
 زيادة فرص الترقية.
6-1: التكلفة الناتجة والمزايا

إذا ما تم تحقيق النتائج السابق ذكرها فهذا سيؤدي إلى تكلفة أقل للوقت والجهد، وبالتالي تكون الجودة أفضل والفوائد أكبر لمركز الخدمات.

بتحقيق المزايا والنتائج المرجوة يكون إقبال الزبون وتردده إلى مركز الخدمات أكثر، وبالتالي ستكون متطلباته أكثر والدفع يكون أكثر مما يعود بتحقيق الفائدة المالية للشركة.

6-2: مناقشات 


فهذا أسلوب فعال حيث يتم تجزئة المشاكل ومعرفة العوامل الإستراتيجية المؤثرة وبالتالي الأفكار البديلة التي ستكون مقنعة.

6-3: اختبار

تكون نوعية الخدمة المقدمة للعملاء من قبل الشركة ذات أهمية حيوية الآن وفي المستقبل.


 لأن--------- الزبون قد زادت، أصبحت الحاجة للاتصالات أكبر وبدأت ---------في الزيادة عن طريق --------------------.
 إذا أرادت شركة الاتصالات أن تتنافس بفعالي، وأن تواجه هذه التحديات، فإنه يجب تركيز الاهتمام على مجالات رئيسية هي----------------و ------------------- و----------------.
 ---------------- الذي تقدمه لعملائك له --------------- في توفير الخدمات لهم وسيحدد شعورهم إزاء الشركة وموظفيها.
 من المهم أن تكون -----------------و ------------ و---------بالطريقة التي أقدم بها الخدمة للعملاء.
 إذا حققت هذا كل ما سبق فإن عملائي سيقدرون آنذاك الخدمة التي أقدمها، والشركة ستقيم كفاءاتي أكثر وأنا سأربح ------------ أفضل من عميلي.
6-4: الخاتمة

على كل من الموظف والزبون اختيار وسيلة التفاهم التي تتفق مع الموقف والظروف والإمكانيات المتاحة، ولا يقف الأمر عند هذا الحد بل يتطلب مهارة في استخدام الوسيلة نفسها.

وقد تتوفر المعلومات في الشركة ولكن المشكلة في كيفية الحصول على هذه المعلومات بالدقة والسرعة المطلوبة. فلا بد من توفر مهارات التعامل السابق عرضها.

وبناء على ما تقد يمكننا القول بأن معرفة طبيعة الجمهور المستهدف من حيث الجنس والمهنة والثقافة والتعليم والعادات والتقاليد يتطلب منا أن نتعامل معهم كل بطريقته وحسب عقليته التي اعتاد عليها.

يتوجب علينا أن نكون على دراية بحاجات ورغبات الزبائن الذين نتعامل معهم والعمل على إشباعها بقدر المستطاع، وإتاحة الفرصة للزبائن بالتعبير عن آرائهم وأفكارهم أو ما يجول بخواطرهم. ويجب علينا أن نركز على الفكرة التي يطرحها الزبون وإعطاؤه معلومات جديدة وعرضها بطريقة منطقية حتى تتحقق النتيجة المرجوة. 

لقد اعتمد الأنبياء والرسل عليهم السلام في تبليغ رسالتهم ودعوتهم على الاتصال الشخصي. وحسبك أن الرسول صلى الله عليه وسلم قد بلغ أعظم رسالة في الدنيا وهي القرآن الكريم بالاتصال اللفظي بالرغم أنه كان أميا لا يقرأ ولا يكتب.

لذا يجب أن يكون كل اهتمامنا منصبا على التعامل مع الزبائن الذين هم هدفنا بطريقة تقربنا منهم بالاتصال الصحيح فهو العملية الحيوية والإنسانية التي تقوي العلاقات بين بني البشر أفرادا وشعوباً.


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

حلقة دراسية 


يتباحث المتدربون فيما بينهم عن النتائج الحتمية للعناية بالزبائن، وتسجيل هذه النتائج من وجهة نظر المتدربون وشرح كل منها على حده.

















ن  ويتم تسجيل نقاط ودراستها 





حلقة دراسية


يتم طرح موضوع أو حدث معين حصل في مكتب الخدمات


أو في قاعة الدرس، ويتم مناقشته، وأخذ المقترحات وتبادل الآراء والأفكار بين المتدربين والمدرب.








 *يقوم المتدرب بالإجابة الاختبار التالي بوضع الكلمة المناسبة في المكان المناسب، بحيث تحقق مدى استجابة المتدرب لمدى أهمية العناية بالزبون وكيف يتم ذك.  





فعالية/ مستعد لتقديم المساعدة/ صورة/ كفاءات إدارية/ محترف/ المنافسة/ الأنظمة الفنية/ توقعات/ الاهتمام/ نوعية الخدمة المقدمة للعملاء/ لبق/ توفير خدمات مختلفة. 





بعد الانتهاء من دراسة هذه الوحدة يحدد المتدربون الأهداف التي ساهمت بتحقيقها هذه الوحدة مع بيان النتائج.
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