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فى نهاية الدورة يكون المتدرب قادرا على :
الهدف العام للبرنامج التدريبي :
اكتساب مهارات التميز فى خدمة العملاء والتعامل مع شكاوى واعتراضات العملاء المنزعجين وكسب رضائهم .
الأهداف التفصيلية للبرنامج :


بنهاية هذا البرنامج التدريبي نتوقع أن المشاركون قد حققوا النتائج الآتية 
(بمشيئة الله ) :


1- تزويد المشاركين بمفهوم العميل واهميته .
2. التعريف على مهارات الاتصال لفهم العميل .
3. الوقوف علي معرفة وتحليل شخصية العملاء .
4.  التدريب علي حل المشكلات .
5.  معرفة طرق تهدئة العملاء المزعجين .



محتويات الوحدة التدريبية الأولى :

· تعريف العميل

· اهمية خدمة العملاء

· معرفة عملائك

· ماذا يريد العميل؟

تعريف العميل
عملاؤك افراد لديهم حاجات, وانت كموظف تتفاعل معهم اثناء اداء عملك فى محاولة تلبية حاجاتهم.
العميل الداخلى:

العميل الداخلى هو شخص من داخل المنظمة يعتمد على خدمتك للقيام بعمله. انه زميل عمل اساسى له حاجات بوسعك ان تلبيها.
العميل الخارجى:

العميل الخارجى هو شخص خارج المنظمة له حاجات تؤمنها المنظمة. وهذا هو التعريف التقليدى للعميل.

تكون المنظمات التى يخدم فيها الموظفون بعضهم البعض ( العملاء الدخليين ) قادرة على خدمة عملائها الخارجيين بشكل افضل . ويطور ذلك ثقافة الخدمة داخل المنظمه ويؤدي الي الرضى في العمل ولدى الموظفين بشكل عام . 

اهمية خدمة العملاء
يعتبر العميل الراضى عنصرا مهما فى نجاح اى عمل.وتتمكن المنظمات التى تركز على خدمة العملاء من المحافظة على عملائها وقدرتها على جذب عملاء جدد نتيجة لتوصيات عملائها الحالين. وقد انخفضت اليوم فى الاقتصاد العالمى ظواهر الاحتكار, بما ان الشركات كلها تستطيع الحصول على المنتجات نفسها. ولذلك ينبغى على الشركات ان تتبنى توجها بان العملاء هم محور الاهتمام فى اى عمل تجارى لكى تتمكن من المحافظة على موقعها التنافسى  حيث انها لم تعد تستطيع الاعتماد فقط على تميز منتجاتها وتفردها. فقد اكتشفت ان العامل الاساسى للاختلاف يكمن فى فرادة خدمة العملاء وجودتها.

اهمية العميل لنجاح المنظمة:

حينما تقوم الشركة بخدمة عملائها بتميز فانها تستطيع تحقيق الاتى:

· تحسين سمعتها.

· التغلب على تدنى الخدمة.

· اتاحة فرصة اكبر لزيادة وتنويع نشاطات العملاء.

· زيادة نسبة الحفاظ على العملاء واستمرار يتهم والحد من تسربهم.

· اجتذاب عدد اكبر من العملاء المترقبين نتيجة لتوصيات من عملاء سابقين.

· زيادة ايرادات وربحية الشركة.

· الحد من تسرب العاملين.

· تهيئة بيئة عمل ايجابية.

· تحقيق التفوق التنافسى على المنافسين.

· الحد من التكلفة العالية للخدمة المتدنية.
تمرين :
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التزامنا بخدمة العملاء

· يجب ان نقبل ان تقع مسؤولية خدمة العملاء على عاتقنا بغض النظر عم مركزنا ضمن الشركة.

· يجب ان نكتشف حاجات عملائنا وتوقعاتهم وان نستبقها ونلبيها.

· يجب ان نطور المهارات المطلوبة لخدمة العملاء بشكل محترف بمستوى رفيع من الاتقان.

· يجب ان نؤمن هذه الخدمة فى وقتها.

الالتزام بهذه المسؤوليات وتطوير المهارات اللازمة يؤدى الى خدمة مميزة وفريدة للعملاء.

معرفة عملائك
· يحتاج العملاء الى التميز فى المقام الاول يعنى فعل الشئ الصحيح فى الوقت المناسب حسب ما حدد بواسطة العميل.

· يجب معرفة ماذا يحتاج, ماذا يريد, وماذا يتوقع العميل من علاقته معك.

· يجب ان لا تبنى نشاطاتك على الافتراضات- كل ما تحتاج هو سؤال العميل عما يحتاج ويرغب ويتوقع.

بعض الاحتياجات العامة عند العملاء:

·  المساعدة.

·  الاحترام والتقدير.

·  الارتياح والدعم.

·  الاصغاء بشفافية وفاعلية.

·  اشعاره بقيمته واهتمامه.

·  المنتج او الخدمة ذات الجودة العالية بالسعر المناسب .

·  تقديم الخدمة بالسرعة المطلوبة.

·  تقديم الخدمة بالدقة المطلوبة.

·  الحصول على فوائد اكبر.

تمرين:

تذكر اخر مرة واجهت فيها خدمة عملاء سيئة

· وضح كيف كان شعورك

· ماذا قررت ان تفعل نتيجة تجربتك السيئة
· ما رأيك بقيمتك بالنسبة لهذه الشركة نتيجة الخدمى التى لاقيتها؟

تذكر اخر مرة واجهت فيها خدمة عملاء ممتازة

· صف بشكل موجز كيف كان شعورك

· ماذا قررت ان تفعل نتيجة لتجربتك المرضية
· ما رايك بقيمتك بالنسبه لهذه الشركة نتيجة للخدمة الت لقيتها؟
ماذا يريد العميل؟
1-
الاستجابة (Responsiveness) :
· لاستعداد و الرغبة لمساعدة العميل

· تقديم الخدمة فى الوقت المطلوب
· سهولة الوصول للموظف متى احتاجة العميل لخدمة
2-
الكفائة والتقدير (Assurance) :
· الثقة فى النفس التى تظهر فى الاداء بكفائة وتقدير العمل

· التأكيد للعميل عن طريق الفعل ان الموظف قادر على تقديم كل العون والمساعدة الممكنة
· اللطف فى المعاملة
· الالمام الجيد بمنتجات وخدمات المنظمات
3-
الفهم والعناية ((Empathy :
· اظهار الاهتمام باحتياجات العميل.

·  بذل كل الجهود لفهم وتلبية احتياجات العميل وبافضل الطرق الممكنة.

·  لاستجابة لطلبات العميل باهتمام وعناية .

·  التعامل مع العميل كانسان.

·  اضافة اللمسة الانسانية للتعامل.

4-
الدقة والثبات((Reliability :
·  الافاء بالوعود.

·  اظهار ان الموظف يمكن الاعتماد عليه.

·  الوعد بتنفيذ الاشياء-المهام الممكنة فقط.

·  لايفاء بالوعد الذى قطعته والوعد فقط بما يمكن ان تفى به.

·  مكان العمل النظيف, الانيق, المنظم.

5-
المظهر الجيد ((Tangibles
· سيتم شرحه فى الفصل القادم.

توزيع العملاء الى شرائح:

· اضافة الى المتطلبات العامه للعملاء هناك احتياجات محدده من عميل الى اخر.

· تتطلب عملية التركيز على تحديد الحتياجات الفردية للعملاء تجزة السوق وتوزيع العملاء الى شرائح  
 
حتى يتمكن البنك من خدمتهم بصورة افضل وايضا حتى يتمكن من بيع منتجات اكثر.
· مميزاتهم كالثروة, الخبرة, العمر, مستوى الدخل, الوظيفة, الجنسية .... الخ.
· التعرف على العملاء, وحاجتهم من المنتجات لانها تحدد المنتج الذى نسوقه ونبيعه وليس المنتج هو  
 
الذى يحدد نشاطنا التسويقى و البيعى.

محتويات الوحدة التدريبية الثانية :

· أهمية تطوير مهارات التواصل
· التواصل غير اللفظى 

· الانصات 

· التواصل اللفظى

· اختيار الكلمات

· نبره الصوت

· المظهر الاحترافى اللائق

· الانطباع الاول

· مقابلة العميل بإحترافية

أهمية تطوير مهارات التواصل
يتوجب على ممثل خدمة العملاء ان يتحلى بمهارات تواصل جوهرية لتعزيز رضا العميل وايصال الرسالة السليمة والصحيحة.
لائحة بالنقاط الاساسية التى يتوجب علينا نقلها لعملائنا :

· انهم مهمون.

· اهم محترمون.
· انهم موقع تقدير.
· انهم مرحب بهم.
التواصل غير اللفظى
لغه الجسد :
· قد نتلقي رسائل غير لفظيه عبر التواصل عن طريق النظرات او هز الرأس أو الابتسامه. يمكن للغه الجسد ان تظهر شعورك تجاه عملائك من دون ان تتفوه بكلمه.عندما يبتسم شخص نعتقد بشكل تلقائي أنه سعيد.

· فيما يلي أهم مكونات لغه الجسد وكيف يمكنك أن تستخدمها في تقنيات ارضاء العملاء .
	التواصل البصري
	التواصل عن طريق النظرت يشعر العميل بانه موضع اهتمام واحترام وترحيب.

	تعابير الوجه
	عند مقابله عميلك يجب ان تقابله بوجه بشوش وان تكون تعابير وجهك مرحبه ، ابتسم بصوره طبيعيه ، وتأكد من ان تعابير وجهك تظهر اهتماما بعميلك.

	حركات اليدين
	

	وضعية الجسم
	•عندما تخاطب عميلك واجهه دوما, فلذلك دلالة على انتباهك التام لما يقوله واهتمامك به واحترامه واعتبارك اياه موضع تقدير.

•ان هز الرأس من وقت الى اخر عند مخاطبة العميل فعال جاد  فى اظهار اهتمامك وانتباهك لأقواله.

	اللمس
	•قد ينقل اللمس رسالة خاطئة للعميل ولذلك يجب تجنبه الا فى حالة المصافحة.

•ينبغى ان تكون المصافحة الودية والحازمة طويلة بعض الشئ. ويجب أن تعكس مصافحتك الثقة و الكفاءة والاحترام.

	المسافة الفاصلة
	


التواصل البصرى

· ينبغى دوما اقامة تواصل بصرى مع العميل. فاذا كان عميلك يشرح لك حاجاته وصعوباته, وتبدوا انت منشغلا على الحاسوب او مشغولا بشكل او بأخر، فلن يشعر العميل بانه موضع تقدير.

· ينبغى ان يتم التواصل البصرى بشكل طبيعى كما لوكنت تتحدث مع صديق لك. لا تحدق به. دع عينيك تعبران عن اهتمامك بالعميل وبخاصة فى حال كان يشكو من امر ما.
تعابير الوجه

· تعابير الوجه خير دليل على العواطف القوية. عند مقابلة عميلك يجب ان تقابله بوجه بشوش وان تكون تعابير وجهك مرحبة, ويجب ان لا تظهر ان العميل هو مشكلتك التالية. ابتسم بصورة طبيعية, وتأكد من ان تعابيروجهك تظهر اهتماما بعميلك فعلى سبيل المثال, اذا كان عميلك يقدم شكوى لن تكون الابتسامة رد فعل مناسب بل يجب ان تظهر القلق والاهتمام بمشاكله.

وضعية الجسم

· عندما تخاطب عميلك واجهه دوما, فلذلك دلالة على انتباهك التام لما يقوله واهتمامك به واحترامه واعتبارك اياه موضع تقدير.

· تعكس وضعية الجسم السليمة صورة تمالك النفس والثقه بها.
· تتوقف وضعية الجسم السليمة على طريقة تفكيرك, فالتفكير الايجابى يعكس الثقة بالنفس والارتياح.
· يجب عليك ان تقف مستقيما ومرتاحا.
· ان هز الرأس من وقت الى اخر عند مخاطبة العميل فعال جدا فى اظهار اهتمامك وانتتباهك لاقواله. فهزة الرأس تشير الى الموافقة وهى برهان على تفهمك لحاجات العميل.
·  فى حال كنت جالسا, اقترب قليلا نحو الامام كى يرى عميلك مدى اهتمامك بما يوصله لك.

حركات اليدين

· يمكن لحركات الوجه ان تنقل الرسائل بوضوح اكثر من استخدام اللغة الكلامية وحدها. اذ يمكن استخدامها للتشديد على الرسائل وقد تستعمل كمساعد بصرى لفكرة كلامية. ويجب استخدام حركات اليدين بشكل ملائم من دون ان تلهينا او تشتت انتباهنا عن الرسالة الاساسية.

· وتعكس حركات اليدين اللبقة صورة مرحبة. اما الحركات الغريبة او تلك التى تبدو متصنعة فتعكس للعميل صورة غير مرحبة وتؤدى الى تضايق وعدم ارتياح.

اللمس

· قد ينقل اللمس الذى يعتبر شكلا فعالا من اشكال لغة الجسد رسالة خاطئة للعميل ولذلك يجب تجنبه الا فى حالة المصافحة.

· ينبغى ان تكون المصافحة الودية والحازمة طويلة بعض الشئ كلما كان ذلك مناسبا. ويجب ان تعكس مصافحتك الثقة والكفاءة والاحترام. والمصافحة الفعالة هى التى تكون حازمة من دون ان تكون مؤلمة, وليس تراخ لان ذلك يدل على عدم الاحترام او حتى الاستهزاء.

مسافة جسدية

احذر ان تنتهك حيز العميل الشخصى بالوقوف قريبا منه. فقد تكون هذه تجربة مزعجة وحرجة كما انها تؤدى الى تراجع العميل واستخفافه بخدمتك. قف على مسافة 4 اقدام ــــ اى ما يعادل 1.20 متراص- او اكثر من عميلك لتضمن عدم التعدى على حيزه الشخصى. فالتقدير الصحيح ضرورى فى تحديد هذه المسافه, علما ان بعض الحالات تتطلب منا ان نقف على مسافة اقرب من العميل, فمثلا عندما نساعده فى ملء الاستمارة.

الانصات
انصت

· الانصات الفعال الناجح يعنى الاستماع باهتمام للعميل.

· هم يتحدثون وانت تنصت, ينبغى ان تكون النسبة 80:20 او حتى 90:10.
· لا تقلطع الااذا ابتعدوا كثيرا عن الموضوع او كنت لا تفهم ما يقولونه.
· انتبه لما يقولونه, ولا تحلس متظاهرا بانك تنصت بينما انت تخطط لما ستقوله لاحقا.
· دون ملاحظات مكتوبة على النقاط الاساسية.
اختبر فهمك

· اختبر فهمك لما تم قوله بطرح الاسئلة لاستيضاح اى شى لست واثقا من فهمك له.

· قدم موجزا انعكاسيا يعيد صياغة ما قاله الطرف الاخر بايجاز, وبهذى الطريقة يعلم كلاكما انكما تقفان على ارض مشتركة.
· لا تتجاهل الاشياء التى قد لا يسرك ان تسمعها من الطرف الاخر.
اظهر انك تنصت

· اظهر بوضوح انك تنصت بالفعل عن طريق استخدام التواصل البصرى ولغة الجسد ونبرة الصوت.

· حافظ على اتصال دائم بالعيون ولكن بدون ان تعطى احساسابانك تنظر نظرة ثابتة محدقة.
· كن منفتحا بدلا من تشبيك ذراعيك فى وضع دفاعى, ومل قليلا نحو الطرف الاخر , دون ان تقتحم شعوره بالمساحة الشخصية المريحة.
· اجعل نغمة صوتك توحى بالاهتمام. وانتبه فان لم تكن تعنى ما تقوله فان نغمة صوتك ولهجتك ستمنح الشخص الاخر وسيلة يعرف بها انك لست صادقا.
· اذا كنت مهتم بحق وبصدق بمساعدة العملاء فان لغة الجسد سوف  تتدفق بشكل انسيابي طبيعي.
قم ببناء العلاقات

· قم ببناء العلاقه مع العميل بمنحه مساحه للتنفيس عن غضبه قبل ان تتحولا الي حل المشكله 0

· أظهر انك تستطيع رؤيه الامور من وجهه نظره .
· ركز علي الاجراءات المستقبليه الايجابيه بدلا من الانحدار الي الجدل حول الماضي .
انصت لتشخص

· تعامل مع الانصات علي انه عمليه تشخصيه .

· عندما تحدث الاخطاء ، قاوم الرغبه في الجدل أو الدفاع أو النبرير .
· اعترف بالأخطاء واعتذر بصدق واخلاص ، حتي وان لم تكن لك انت شخصيا ايه علاقه بالمشكله ، لانك انت ممثل جميع أفراد الشركه امام العميل .
· حتي اذا كان طلب العميل او مشكلته تبدو مألوفه بالنسبه لك ، فلا تقفز الي النتائج و الاستنتاجات قل ان تقوم بجمع كل حقائق الموقف .
· ابحث عن الحلول ، وليس عن العقبات ، ولا تعد بحلول تبهر العميل ويتم عرقلتها بواسطه سلسله لا نهايه لها من التأخيرات والمراوغات والمماطلات من جانب الشركات الاخري التي تتعامل معها .
التواصل اللفظى
التواصل اللفظي 

· اختيار الكلمات 

· نبره الصوت 
نبره الصوت

· تغيير النبره

· مستوي الصوت
· سرعه الكلام
· الطاقه
· اختيار الكلمات ونبره الصوت يلعبان دورا مهما في تحقيق رضا العميل ، ولا سيما في الحالات التي لا يكون فيها العميل فيها العميل في تفاعل جسدي مع الشخص الذي يتحدث اليه كالمتحدث عل الهاتف .

· لا يقتصر التواصل اللفظي علي الكلمات فقط بل يتعداه الي التعبير وطريقه الكلام لايصال الافكار والتصريحات 

· هل سبق ان كنت في متجر تبحث عن بعض المعلومات ، فأخبرك ممثل في خدمه العملاء فورا بما اردت ان تعرفه ، ولكنك رغم ذلك شعرت ان الخدمه سيئه جدا لانه عبر عن نفسه بطريقه سيئه ؟ اذن  لا تكمن الاهميه في ما نقوله فحسب ، بل في الطريقه التي نستخدمها  لقوليه ايضا .

اختيار الكلمات
يجب ان تعكس الكلمات التي تختارها اثناء التواصل مع العميل مشاعر التقدير والاحترام والاهميه . اما اذا قصرت باختيارك الكلمات تجاه هذه الحاجات الاساسيه لدي العميل ، فقط يشعر العميل بالسخط مع انك قادر علي تأمين حاجاته .

هل لي ان ( may I ) :
اطلب من العميل دائما الاذن ، فتلك دلاله علي الاحترام ، حاول الا تملي عليه الافعال التي تريد منه 
القيام بها .

علي سبيل المثال : تطلب "ماري " من عميلها ان يوقع علي وثيقه مهمه .

ماري : عليك ان توقع هنا حتي نتمكن من ايصال البديل .

اما الموظف " جون " المحترف فقد قال : هل لك ان توقع هنا ، حتي نتمكن من ايصال البديل ؟

صحيح ان المعني في جوهره لم يتغير لكننا نلاحظ ان " جون" اظهر مزيدا من التقدير للعميل من خلال استعمال " هل لك ان ... " .

من فضلك ( please  ) 

هذه كلمه مؤثره تشعر العميل بالاهميه والتقدير .

فلنلقي نظره علي الطريقه التي طلبت فيها " ماري " اسم عميلها اثناء مكالمه هاتفيه .

ماري : هل يمكنني الحصول علي اسمك ؟ .

أليس ردك البديهي علي هذا السؤال هو النفي ؟

أما عندما ننظر للطريقه التي استخدمها " جون " للحصول علي اسم عميله .

جون : من فضلك ، هل لي ان اعرف اسمك ؟ 


شكرا (  thank you)

يمكن ان تختم بهذه العباره المؤثره طلبا حققه لك عميل او سؤالا اجاب عنه .

لنري كيف ردت " ماري " علي عميلها بعد ان وقع الوثيقه .

ماري : سيصلك البديل اليوم .

ولنري كيف رد " جون " .

جون : شكرا لك علي التوقيع . سيصلك البديل اليوم .

للتعبير عن الامتنان أثر كبير في ارضاء العميل . علينا ان نشعر العملاء بتقديرنا واهتمامنا بهم .

ختم المحادثه

اختم محادثتك بالتعبير عن رغبتك في خدمه العميل وارضائه .

"اشكرك لانك منحتني فرصه خدمتك . اذا كان بوسعي ان اقول المزيد ما عليك سوي اخباري ". 

اختر جمله ختاميه تشجع العملاء علي العوده الي شركتك . فالاشخاص الذين اختبروا مواقف مرضيه سيخبرون اشخاصا اخرين عنك وهذا ما سيبني سمعه الشركه .

التصرف ايجابيا 

تذكر ان تستخدم كلمات تشعر عملائك بالاهميه ولاحترام والتقدير والترحيب. ينبغي عليك ان تتحلي بالايجابيه والثقه بالنفس اثناء تواصلك مع عملاءك . ان اختيار الكلمات يمكن ان ينقل هذه السمات الشخصيه مما يؤدي في النهايه الي رضي العميل او استيائه

نبره الصوت
نبره الصوت جزء مهم من التواصل اللفظي . فنبرتك تعكس موقفك ان كنت راضيا او منزعجا ، متحمسا 
او لا مباليا ، فان نبره صوتك هي المراه التي تعكس مشاعرك . زد علي ذالك اننا كثير من الاحيان لا نعي النبره التي نتحدث بها عبر الهاتف او في المحادثات من دون ان نسجل صوتنا وندون ملاحظاتنا .

سنلقي نظره علي اربع خصائص مهمه للنبره : 

تغير النبره ، الطاقه ، مستوي الصوت ، الوتيره .

تغير النبره :

يدل تغير النبره علي تعديل نغمه صوتك او اختلافها . ان تغير النبره هي ما يجعل الصوت مثيرا للاهتمام وسلسا وودودا بالنسبه للعميل . فالنغمه التي تتغير بشكل متقن تظهر الاهتام والتقدير تجاه العميل ، ما يضمن استمرار العلاقه معه . في المقابل يصنف الصوت الذي يفتقر الي التغيرات المناسبه بالرتيب . فالعبرات الرتيبه تفتقر الي النغمه وتستخدم النغمه نفسها للتعبير عن الكلمات كلها . اذا ، يعكس تغير النبره المشاعر و الاحاسيس و الود و الدفء و الاهتمام .


اساليب تساعدك في تحسين النبره :

· ابتسم اثناء الحديث .

· خذ نفس عميق .
· ركز علي الكلمات الاساسيه .
· كن واضحا في لفظك الكلمات ومخارج الحروف
الطاقه :

تعكس الطاقه التي تبديها في صوتك موقفك والتزامك ارضاء عميلك . والحقيقه ان الطاقه معديه ، واذا كنت مفعما بها ، ابديت اهتماما ورضا لثناء خدمتك العميل .

مستوي الصوت :

قد يعمل مستوي صوتك علي تهدئه العميل المنزعج او زياده انزعاجه . فاذا علا صوت العميل لن تخفف من غضبه اذا اجبت بالمثل

وتيره الكلام :

يتراوح المعدل الطبيعي للكلام بين 120 الي 125 كلمه في الدقيقه . وكل معدل يتجاوز هذا الرقم قد يسبب مشاكل لعميلك وسوء فهم انت بالغني عنه . تخيل انك تقترب من ممثل خدمه العملاء لتسأل عن توجيهات ظاهره علي اله كهربائيه ولم تتمكن من فهم المعلومات بسبب سرعته في الكلام . سينجم عن هذا الوضع سلسله من حالات سوء الفهم و الانزعاج بين الجهتين .
اعلم ان العميل يتحدث بوتيرات مختلفه لذا عليك ان تصغي بأمعان لتجعل وتيرتك منسجمه مع وتيره عميلك .

المظهر الاحترافى اللائق
ان قيافتنا ومظهرنا وكيف نبدو فى نظر الاخرين هو نتيجة للطريقة التى نرتدى بها ملابسنا والاسلوب
الذى نعتنى به بأنفسنا. ان ظهورنا بالمظهر المناسب يعكس مدى احترامنا لانفسنا , لاخرين وللمكان المتواجدين فيه.

ولكى نظهر فى افضل حالاتنا, يجب أن نولى اهتماما بالغا لادق تفاصيل مظهرنا, وغالبا يحكم الاخرون 
علينا من خلال اسلوب عنايتنا بأنفسنا وما اذا كانت طريقة اختيارنا وارتدائنا لملابسنا تجعلنا نظهر
بالشكل المناسب.

المظهر:

الانطباع الاول مهم جدا. فنحن نريد ان نقدم صورة ممتازة لعملائنا. فضلا عن ذلك, فان الملبس والظهر والاهتمام بهما يعكسان صورة جيدة لعملائنا.

الملبس:

عليك ان ترتدى ثيابا تشعر عميلك بالراحة ولا يوجد اسلوب ملبس محدد يعتمد أثناء خدمة العملاء. فمحترفو خدمة العملاء يعملون فى مختلف القطاعات من المتاجر الى ورش تصليح السيارات. قد تكون البدلة مقبولة فى المتجر ولكنها ليست كذلك فى ورشة تصليح السيارات. لذلك يجب عليك ان ترتدى ثيابا مناسبة للموقف.

العناية الشخصية :

ان الظهور بمظهر مهنى لائق يعد وسيلة يمكن ان يستخدمها موظف خدمة العملاء لتقديم خدمة افضل للعميل.



الانطباع الاول
ان الطريقة التى نقابل بها الاخرين والاسلوب الذى نتبعه فى تحيتهم, يؤثران بشكر كبير فى تكوين الانطباع الذى سنتركه عن انفسنا لدى الاخرين.

واذا كانت المقابلة مع الاخرين تتم مع أشخاص نقابلهم لاول مرة , فان الانطباع الذى سنتركه عن انفسنا لديهم او ما يسمى بالانطباع الاول سيكون تاثيره قويا الى درجة انه قد يصعب تغييره او تعديله مستقبلا.



مقابلة العميل بإحترافية
   القاء التحية:

تعتبر التحية احد وسائل بدء الاتصال والتعامل مع الاخرين, ويعكس اسلوب القائها مدى العناية والاهتمام يالاخرين واحترامهم والرغبة فى تأسيس أو تعزيز العلاقة معهم.

تحية الاخرين تكون فعالة جدا اذا كان اسلوب القائها يحتوى على العناصر التالية:

	الابتسامة
	نبرة الصوت
	اللغة
	الاتصال البصرى
	تعابير الوجه
	لغة الجسد

	صادقة
	· معتدلة
· واضحة
· صادقة
	مفهومة لدى المتلقى
	النظر الى الاخرين
	· مريحة
· صادقة
	· الايماء
· الوقوف


تقديم نفسك
قم بتقديم نفسك بطريقة مخططة وعملية ذلك لان عملية تقديم نفسك للاخرين التى قد تستغرق اقل 
من (10) ثوانى هى فرصتك لتقديم نفسك معلومات عن نفسك وفرصة لبدأ حوار مع الاخرين.

عناصر التقديم الناجح :

	القاء التحية المناسبة
	ذكر الاسم كاملا
	ذكر نبذة عن طبيعة عملك
	التحدث بنبرة صوت معتدلة وواثقة


نماذج التقديم للاخرين:

" مرحبا, انا منير قاسم, مدير فروع الروضة, بمدينة الرياض "

" صباح الخير, انا محمد صالح, استشارى ادارى واخصائى فى التخطيط الاستراتيجى "

" مساء الخير, انا عامر سعيد, موظف خدمات العملاء فى المؤسسة الاهلى الفرع الرئيسى بمدينة جدة "



المصافحه 

المصافحه تعتبر تتويج لجميع اشكال التحيه ، وهي اشاره تقليديه تعكس الثقه وقديما يعتبر مد اليد للمصافحه اشاره الي ان الشخص يرغب في الصداقه وغير مسلح .

اليوم ، تعتبر المصافحه رمزا مهما للاحترام  واهم مظاهر تطبيق قواعد اجراءات التحيه في بيئه العمل ، وهذا ينطبق علي الجميع اذا ارادنا اداء اعمالنا  بمهنيه ونحصل علي الاحترام الذي نريد ، يجب ان نقوم بالمصافحه بطريقه صحيحه .

قواعد المصافحه : 

1. قدم نفسك وقم بمد يدك للمصافحه . عاده يجب علي الشخص الذي يشغل المنصب الاعلي علي ان يقوم بمد يده اولا ولكن اذا لم يفعل ، قم بذلك

2. ارفع يدك لمستوي اسفل الصدر واليد مفتوحه بالكامل والابهام الي اعلي ، لامس مفصل ابهامك مع مفصل ابهام الشخص الاخر . حال تلامس اليدين قم بخفض ابهامك بلطف ملامسه ظهر كف الشخص الاخر ولف اصابعك علي كف يد الشخص الاخر . 
( معظم الناس يعتقدون انهم يطبقون هذه الطريقه ، ويفاجئوا عند تطبيقها بطريقه صحيحه انها تجعلهم يشعرون بطريقه مختلفه عما تعودوا عليه )

3. صافح بطريقه ثابته وضاغطه ولكن ليس الي حد كسر العظام ، يكفي الضغط مرتين او ثلاثه مرات فقط . كما يجب مصافحه الاشخاص العاجزين بطريقه مناسبه كأن نسأل الشخص الضرير
 ( هل نمكن ان نتصافح ) او ان نمد يدنا اليسري لمصافحه شخص يده اليمني اصطناعيه .

بطاقه العمل (  business card) :
بطاقات التعريف الخاصه بالعمل ليس مكانها ادراج مكتبك ، فهي وجدت ليتم توزيعها وتبادلها مع الاخرين .

قواعد تبادل بطاقات العمل :

· البطاقه في حاله جيده ، غير ممزقه او مطويه او باليه .

· البطاقات توضع دائما في مكان ثابت ليسهل الوصول اليها علي سطح المكتب او في احد ادراج المكتب ، حافظه النقود ... الخ .

· يتم تبادلها او توزيعها فقط علي الاشخاص المناسبين .
· يتم تبادلها وتوزيعها فقط في الاوقات المناسبه مثل شخص نقابله اول مره او في بدايه اجتماع .
· لاضافه لمسه شخصيه اثناء تقديم بطاقه العمل ، يمكن اضافه ارقام هواتفك الخاصه ( هاتف المنزل ، الجوال ) علي البطاقه بكتابتها بخط اليد امام الشخص الاخر .


محتويات الوحدة التدريبية الثالثة :

· أنواع العملاء 
· اعرف عميلك

· العميل الجازم

· العميل التحليلي

· العميل الودود

· السلوك المسيطر

أنواع العملاء
هناك مداخل لتصنيف العملاء الي انواع وفئات . وقد جاء هذا التصنيف في بعض الاحيان تشبيهي بالمعادن حسب قيمتها للمنظمه .
	العميل البلاتين
	هؤلاء هم العملاء ذوي القيمه العاليه لدي المنظمه ، وتأتي معظم ارباح المنظمه منهم .

	
	تكون للمنظمات تحالفات استراتيجيه معهم لزياده انتاجيه وربحيه الطرفين .

	العميل الذهب
	لا يقلون اهميه عن البلاتين ولكنهم لا يقدرون قيمه التحالفات الاستراتيجيه

	العميل الفضه
	اقل عطاء وربحيه للمنظمه من البلاتين والذهب.

	
	يوفر لهم المنظمه انواعا متعدده من المنتجات و الخدمات .

	
	يسعي المنظمه الحفاظ عليهم .

	العميل النحاس
	يمثل الحد الفاصل بين الربح والخساره .

	
	من ثلثي الي ثلاثه ارباع هذه الفئه تغطي مصروفاتها فقط و لا تسهم في ارباح المنظمه .

	العميل الصفيح
	يمثلون العملاء الذين يسهمون في عدم ربحيه المنظمه .

	
	 علي المنظمه ان تجد الطرق لجعلهم مربحين او تشجعهم للتعامل مع منظمات اخري .


اعرف عميلك
ان خدمه العملاء تهدف الي تلبيه حاجتهم من خلال تأمين خدمه عليه الجوده تؤدي الي رضهم . وهي لا تقتصر علي تأمين ما يريد العميل او يطلب بل تتعدي ذلك الي اكتشاف حاجاته بطريقه مسبقه وتلبيتها بأفضل معايير الجوده .

يجب علي محترف خدمه العملاء معرفه ماذا يحتاج العميل ، وماذا يريد ، وماذا يتوقع مع علاقته مع المنظمه وهذه الحاجات تختلف من عميل لاخر .

لذلك يجب علي محترف خدمه العملاء ان يكون مرنا وقادر علي التماشي مع العميل الذي يتواصل معه . فلكل عميل حاجاته وتوقعاته . لذا من المهم تصنيف العميل استنادا الي رغبته الشخصيه . ولما كانت خدمه العملاء تركز علي تخطي توقعات العميل ، يعتبر هذا تصنيف اساسيا لنجاحك كمحترف خدمه العملاء .


ترتبط توقعاتنا ارتباطا وثيقا بنمط سلوكنا او بأسلوب عملنا الطبيعي . لذا فانه من المهم التعرف علي اسلوب عمل العميل بهدف فهم احتياجاته و تلبيتها بمستوي توقعاته او حتي بمستوي يفوق توقعاته .

انماط السلوك الرئيسيه :
1-
الجازم :
يركز علي النتائج .
2-
التحليلي : 

يركز علي التفاصيل .
3-
الودود :
يركز علي الاشخاص .
العميل الجازم
يعود الطبع الجازم الي رغبه العميل في السيطره علي الاشخاص او علي الوضع من حوله . والعملاء الذين يتمتعون بأسلوب العمل هذا معتادون علي الحصول علي حاجتهم علي نحو فعال وفي الوقت المناسب . وهم نادرا ما يهتمون بالتفاصيل بل انهم يركزون بشكل اساسي علي النتائج النهائيه .

خصائص العميل الجازم :
· مباشر

· جرئ
· متأني
· يركز علي العمل
· يركز علي النتائج
· لا يركز علي التفاصيل
· لا يركز علي العلاقات
· يريد تصريف اعماله بسرعه
وسائل تساعد في تمييز العميل الجازم

· يعبر بوضوح عن شروط طلبه .

· يتقدم ويتحدث بسرعه .
· يبدو قويا .
· يحافظ علي التواصل البصري .
· يستخدم لغه واضحه و مباشره .
العميل التحليلي
يركز العميل التحليلي علي الحصول علي كافه الوقائع والتفاصيل والمعلومات المتعلقه الخدمه التي يطلبها . اين ولماذا وكيف سيحصل علي الخدمه ؟ اسئله يحرص هذا النوع من العملاء علي معرفه اجابتها . وهم غالبا ما يعتمدون مقاربه منطقيه لاتخاذ القرارات .

خصائص العميل الجازم

· منهجي

· منطقي
· منظم
· واقعي
· يبدو احيانا غير مهذب 
· يركز علي العمل
· يركز علي التفاصيل
· لا يركز علي الاشخاص
وسائل تساعد في تمييز العميل الجازم 

· يكثر الاسئله .

· يكرر الاسئله / الاقوال حتي يفهم الجواب بشكل كامل .
· قد يبدو غير ودود .
· لغته الجسديه غير معبره .
· يحصل علي الحقائق كلها قبل اتخاذ اي قرار .
العميل الودود
يركز العميل الودود علي اقامه العلاقات ويتميز عامه بترحيبه وتجاوبه . غير ان العميل الودود شأنه باقي العملاء مهتم ايضا بأن تعالج مشاكله لكن ما يميزه انه يفضل التواصل  البشري الودود الذي يعتمد اسلوبا منفتحا و مرحا .

خصائص العميل الجازم 

· مرحب

· يتحاشي النزاعات
· متعاون
· يركز علي الاشخاص
· لا يركز كثيرا علي التفاصيل عند اتخاذ قرارات الشراء 
· يستخدم اراء الاخرين لمساعدته في اتخاذ قرارات الشراء
· اجتماعي
وسائل تساعد في تمييز العميل الجازم 

· ثرثار

· لغته الجسديه ودوده و معبره جدا
· يحاول اقامه صداقات
· يضحك كثيرا ويلجأ الي الفكاهة
السلوك المسيطر
عليك ان تطور مهارات الملاحظه الفعاله حتي تتمكن من تحديد النمط المسيطر لدي عميلك . ويظهر الكثير من العملاء خليطا من الانماط . قد يبدو مثلا ان احد العملاء ودودا وجازما في الوقت نفسه . ينبغي عليك ان تكييف اسلوبك في خدمه العميل وفقا للنمط الذي يظهره هذا العميل . وتذكر ان نمط السلوك المسيطر لدي عميلك يعكس توقعاته في الخدمه التي ستقدمها له .






السيناريو الاول

العميل: عذر سيدى, ابحث عن مشغل اقراص فيديو رقمية بتقنية (DVD) هل لديكم هذا النوع فى متجركم؟

ممثل خدمة العملاء: لست متأكدا, على التحقق من ذلك. لقد اتى ثلاثة عملاء صباحا و اشتروا كل ما كان معروضا على الرفوف.لكن, يمكن ان يكون هذا النوع متوفرا لدينا فى المخزن. هل ترغب فى ان اتحقق من ذلك سيدى؟

العميل: نعم, ارجو ذلك.

ممثل خدمة العملاء (بعد التحقق): نعم سيدى, يوجد لدينا ثلاثة نماذج فى المخزن.

العميل: هلا وصفت لى النماذج باختصار؟

ممثل خدمة العملاء: حسنا يا سيدى, لدينا نماذج (NU soney) و (AntoX) و (EXtraY), لكل منها مزايا متنوعة مثل مشغل الاقراص المدمجة (CD) ومسجل وراديو مدمج, والقدرة على تشغيل عدة انواع من الوسائط. لقد اشترى احد العملاء مشغل (NU soney) لابنه الذى يوشك على دخول الجامعة. اعتقد انه من المستحيل ان تذهب الى الجامعة من دون مشغل اقراص فيديو رقمية..

العميل (يقاطعه): ما هى اسعار هذه النماذج واى منها هو الافضل برأيك؟.

ممثل خدمة العلاء: حسنا, دعنى افكر مشغل (AntoX) هو الافضل وهو الاغلى من الموديلات الاخرى بخمسة دولارات فقط.

العميل: حسنا شكرا. سأخذ مشغل (AntoX).

ما هو السلوك المسيطر لدى العميل؟

كيف يمكن ان يحسن ممثل خدمة العملاء خدمته لهذا النوع من العملاء؟

السيناريو الثانى

العميل: مرحبا, كنت انظر الى سيارتكم.

ممثل خدمة العملاء:رائع ثمة عرض مميز على سيارات الدفع الرباعى الرياضية هذا الشهر.

العميل: هل استهلاك الوقود فى سيارات الدفع الرباعى الرياضية كببير؟ وهل تكلفة صيانتها مرتفعة؟

ممثل خدمة العملاء (يقاطع العميل): انه عرض رائع, الجميع يتكلم عن الاستفادة منه, انت حقا لا تريد ان تفوت فرصة مماثلة.

العميل: ما الفرق مقارنة مع تلك السيارة؟

ممثل خدمة العملاء: انه عرض افضل.

العميل: انا اسف. انا ابحث عن سيارة يكون استهلاكها للوقود منخفضا مع محرك بسعة لترين وبقوة 170 حصانا وتتمتع بمزايا سلامة جيدة.

ممثل خدمة العملاء: لقد وصلت للتو سيارة الدفع الرباعى الرياضية التى كنت اتحدث عنها. لنلق نظرة عليها.

العميل: انا اسف. على الرحيل الان, شكرا على وقتك.

ما هو السلوك المسيطر لدى العميل؟

كيف يمكن ان يحسن ممثل خدمة العملاء خدمته لهذا النوع من العملاء؟

السيناريو الثالث

مثل خدمة العملاء: كيف اساعدك؟

العميل كنت انظر الى ملابس الاطفال. اختى انجبت طفلا منذ فترة وجيزة واريد ان اشترى لها شيئا مميزاكعربون تهنئة.

ممثل خدمة العملاء: حينا, القميص الابيض الذى تمسك به يساوى 12 دولارا. هل ترغب بشرائها؟

العميل: ما رايك؟ هل تظن انها ستعجبها؟ اخر ثوب اشتريته لها لم تلبسه قط. من ثم انا ابحث عن ثياب زرقاء لان اختى تحب هذا اللون. تعرف مدى صعوبى التسوق لاقربائك.

ممثل خدمة العملاء: لدينا بعض الثياب الزرقاء فى الخلف. ابحث فى القسم القريب من تلك القمصان.

العميل: شكرا! انها المرة الاولى التى ازور فيها المتجر.لطالما اردت المجئ. يبدو ان طاقم العمل ظريف جدا. لا استطيع الانتظار حتى ترى اختى ما اشتريت لها. كم مضى على وجودك هنا؟

ممثل خدمة العملاء: اننى اعمل هنا منذ ثلاثة اشهر فقط. لكن المتجر افتتح فى بداية السن.

ما هو السلوك المسيطر لدى العميل؟

كيف يمكن ان يحسن ممثل خدمة العملاء خدمته لهذا النوع من العملاء؟



محتويات الوحدة التدريبية الرابعة :

· علاج المشكلات واستدراك الاخطاء 

· من المسؤول عن الخدمة؟

· قياس مستوى جودة الخدمة

علاج المشكلات واستدراك الاخطاء
يجب على جميع المنظمات أن تكون إستراتيجيتها تقديم الخدمة من أول مرة وفى كل مرة بدون اخطاء. ولكن فى الواقع مع اختلاف المهارات بين الموظفين تحدث الاخطاء. وعند حدوث الخطأ تحاول الإدارة تصحيح هذا الخطأ بمعاقبة الموظف المتسبب. وهنا أكبر خطأ تقع فيه المنظمات لماذا؟
لأن دور الإدارة العليا ليس  المعالجة فقط وإنما استدراك الأخطاء. فالمعالجة هنا لا تمنع وقوع خطأ مرة اخرى. مما يؤدى الى دوامة جديدة من دوامات الإدارة التى تكلف المال والوقت والسمعة.

علاج المشكلات :

· اجعل الأمر سهلا ومريحا للعميل لكى يتقدم بشكواه.

· ابحث عن العملاء غير الراضين وعالج مشاكلهم قبل أن يشتكوا أو يتركوا االتعامل معك.
· حل أخطائك إلى قصص إيجابية فى الخدمة يحكيها عنك العملاء.
· أجر تقييما لأساليب معالجة الشكاوى واستدراك الأخطاء وحاول تطويره وتحسينه.
· أرصد وتابع أسباب شكاوى العملاء وأعمل على علاج المشكلات المتكررة لمنع حدوث أخطاء فى المستقبل.
من المسؤول عن الخدمة؟
إن مسؤولية خدمة العملاء تقع على عاتق كل فرد فى المنظمة. فهى تعتبر من مهام الإدارة وليست فقط من مهام موظفى المواجهة. بل إن معظم إخفاقات الخدمة الموجودة فى العالم لا تأتى من موظفى المواجهة وإنما بسبب ضعف فى الإرادة. وهذه القائمة التالية على معرفة دور الإدرة فى ذالك.
· من الذى يقم بتعيين وإختيار موظفى المواجهة؟

· من الذى يضع الأنظمة والسياسات؟
· من الذى يعزز ثقافة الخدمة لدى المنظمة.؟
· هل نظام الحوافز فعال مرتبط بمعايير فعالة تحقق أهداف فعالة؟
· من هى القدوة فى العمل؟
· من الذى بيده السلطة وضع الاستريجيات؟
ولذالك معظم المنظمات المتميزة تعكس وجود قيادة فعالة ومرنة وتشجع على تقديم الخدمة بتفانى.  وتكرم فقط الموظفيين المتميزين. إن أحد أعداء التميز فى الخدمة هو النظام نفسه يقول عالم الإرادة بيتر سنج: (إن أنظمة اليوم التى تعتبر عوائق الغد. لهذا يجب أن أنظمة اليوم التى تعتبر عوائق لتقديم الخدمة المتميزة هى حلول وضعت فى الماضى واصبحت عوائق الان, والقرارت الموضوعة اليوم هى عوائق الغد. لهذا يجب أن تكون قرارتنا وأنظمتنا مرنة وتخدم العميل).

مثال:

· معظم المكاتب والمؤسسات الحكومية تركز على النماذج والصور أكثر من الخدمة نفسها.

· المدراء فى الشريكات يركزون على مرتكبى الأخطاء أكثر من كيفية معالجعة تلك الأخطاء.
· المتسشفيات تركز على إجراءات الدخول والتكاليف وسداد الفواتير أكثر من راحة المريض وعلاجة.
دور المدراء فى نشر ثقافة الخدمة :
· توضيح الرؤية.

· تحديد أهداف الخدمة من وجهة نظر العميل.
· تأكيد وتوضيح ونقل أهمية جودة الخدمة بانتظام.
· قياس مدى الجودة الخدمة بانتظام.
· نقل وتوضيح القيم.
· التأكيد على الالتزام بالقيم.
قياس مستوى جودة الخدمة
 لماذا نقيس مستوى جودة الخدمة؟

· التعرف على وجهات نظر العملاء ومدى رضاهم.

· تحديد حاجات ورغبات ومتطلبات وتوقعات العملاء.
· سد الفجوات.
· فحص توقعات المنظمة.
· زيادة الأرباح.
· التعرف على المركز الحالى والمستقبلى.
· تطبيق عملية التحسين المستمر.
مزايا وفوائد قياس مستوى جودة الخدمة :
· تخفيز الموظفين.

· رفع مستوى جودة الخدمة.
· تحقيق رضا العميل.
· توضيح الخطوات المطلوب القيام بها لتحسين الاداء.
أساليب قياس مستوى جودة الخدمة:
· جدول المراجعة (Check Sheet).

· خرائط باريتو.
· المدرج التكرارى.
· تحليل الانتشار.
· الهيكل العظمى للسمكة.
· العينات الطبقية العشوائية.
· العصف الذهنى.
· خرائط تدفق الاجراءات.


محتويات الوحدة التدريبية الخامسة :

· أسباب شكاوى العملاء

· تكلفة العميل غير الارضى

· شجع العملاء أن يشتكوا

· تفادى إنزعاج العملاء

· كيف تقول "لا" للعميل

· طريقة تهدئة العملاء المنزعجين

أسباب شكاوى العملاء
غالبا ما يجد محترفو خدمة العملاء أنفسهم أمام تحدى تهدئة العملاء المنزعجيب. وفى هذه الحالة عليهم السعى إيجاد نوع من التوازن بين حاجات العميل وتوقعاته من جهة, وتوقعات الشركة من جهة أخرى.

ما الذى يسبب انزعاج العميل؟
عدم الوفاء بالاتزامات (ماهو معلن لكل الناس).

عدم الوفاء بالوعود (الوعود الخاصة لشخص أو مؤسسة).

عدم تحقيق توقعات أو تلبية الحاجات.

الأخطاء التى تقع فيها موظف خدمة العملاء. 

مسائل لا علاقة لها بالخدمة كالمشاكل الشخصية.

واجمالا فهناك ثلاثة أسباب رئيسية تجعلنا نفقد العملاء يمكن تلخيصها فيما يلى:

1.
القيمة, ويقصد بها القيمة التى سيحصل عليها العميل نتيجة تعامله معنا. هل سنمنحه منتجا جيدا أم  
 
رديئا.. قيمت عالية أم ضئيلة.. متقن الصنع أم غير متقن. وهل سنعطيه قيمة تناسب مع ما دفعه  
 
فيها أم لا, بإختصار.. هل سنخيب ظنه فينا وندفعه لينصرف عنا, أم سنكسب رضاه ثم ولائه ونحتفظ  
 
به عميلا دائما.
2.
النظام, ويقصد به مجموعة العمليات أو الإجراءات أو الطرق التى تطبق لتسليم المنتج أو تقديم  
 
الخدمة إلى العميل. وهذا النظام يشمل تدريب العاملين, ومواقع الشركة , وسهولة إنتظار السيارات,  
 
 وخطوط التليفون, وحفظ السجلات, وسياسة الضمانوالإصلاح والصيانة, وتسليم ونقل المنتاجات,   
 
والتسويق وسياسة البيع, وإجراءات متابعة العملاء.. فالتقصير فى إداء المكونات قد يؤدى إلى ضيق  
 
وغضب العميل ومن ثم إنصرافه عنا.
3.
العاملون, ويقصد به العاملين فى الشركة الذين يفشلو فى التواصل مع العملا بصورة جيدة, سواء  
شفويا أو أدائيا, مما يترك فى نفوسهم أثرا سيئا. ومن أمثلة ذلك.. العجز عن تحية العميل والابتسام  
فى وجهه.. أو إعطائه معلومات غير غير دقيقة.. أو التحدث مع زميل أخر أو حتى فى التليفون  
وتجاهل العميل.. أو التعامل معه بإسلوب غير مهذب أو ليس فيه إهتمام.. أو المظهر غير اللائق للعامل أ, لمكان العمل.. أو أى رسالة أخرى تسبب للعميل عدم الراحة وتجعله فى النهاية 
ينصرف عنا.

الأخطاء القاتلة :
إن أكثر ما يغضب العملاء ليس الأخطاء فى حد ذاتها وإنما كيفية علاجها والتعامل مع المشكلة. ولهذا السبب يجب أن يكون لدى المنظمة المتميزة أساليب استراتيجيات لعلاج المشكلات واستدراك الأخطاء وهذه الاستراتيجيات تحقق رضا وولاء العملاء. وإذا لم تكن تلك الاستراتيجيات موجودة فى المنظمة فهذا سوف يكلف المنظمة مبالغ كبيرة. إن أسوء ردود فعل موظف خدمة العملاء عندما يقول للعميل: هذه ليست مشكلتى أو هذه ليست غلطتى أو هذه القوانين أو ليس هذا ليس عملى.     
(لا تزعجنى الأن, الأمر لا يعنينى, الصمت والتجميد, السخرية والتهكم والفوقية, التقيد بكتاب النظام, عدم الإخلاص والصدق والأمانة, قذف الكرة).    

تكلفة العميل غير الارضى
 تمرين :
أولا:

•
أكتب عن تجربة مررت بها وكانت الخدمة والمعاملة فيها رديئة وسيئة؟
•
ماذا فعلت أو قررت بعدها؟
•
كم عدد الأشخاص الذين أخبرتهم؟
•
ماذا تعنى الخدمة السيئة بالنسبة لك؟ اذكر صفاتها
ثانيا:

•
اكتب عن تجربة مررت بها وكانت الخدمة والمعاملة فية متميزة؟
•
ماذا فعلت أو قررت بعدها؟
•
كم عدد الأشخاص الذين أخبرتهم؟
•
ماذا تعنى الخدمة المتميزة بالنسبة لك؟ اذكر صفاتها
هل سألنا أنفسنا من قبل كم يكلفنا فقدان عميل. إن معظم أصحاب الأعمال لا يدركون ولا يستوعبون التكلفة الحقيقة لفقدان عميل. فعندما يقرر العميل الإنصراف عنا, فإن تكلفة ذالك ستفوق إدراكنا تماما. ويأتى ذلك فى المقام الأول من الحقيقة التى تقول أن العميل غير الراضى نادرا ما سيشتكى لك, ولكنه غالبا ما ما سيشتكى منك, وتلك هى التكلفة الكبيرة.

تقوم الخدمة المتدنية إلى مشاكل أكبر. حيث إن الجهد الذى يبذل فى إجتذاب عميل واحد = 5 أضعاف الجهد الذى يبذل للحفاظ على عميل مستمر. والعميل غير الراضى:

•
يخطر على الأقل 9 أخرين بذالك و%13  من الذين يتم إخطارهم, يخطر كل واحد منهم 20 أخرين.

•
%1 يخطر كل واحد منهم 20 اخرين بتجربته السلبية.

•
%90 لا يتوجهون بشكاوى للإدارة.

•
%89 من الذين يتركون يتجهون للمنافسين.

•
%91 من الذين لا يشتكون تسربون لقناعتهم بعدم جدوى شكواهم.

•
العملاء الراضين أو الذين حلت مشاكلهم يخطرون عادة ما بين (5-3) أخرين عن تجاربهم الإيجابية مع الشركة وهذا يعنى إرضاء ما بين (4-3) عملاء مقابل عميل غير راض (1:4).

إن المؤسسات التى تقدم الخدمة المتميزة لعملائها وتنمى الولاء بينهم يمكن أن تبيع خدماتهم بأسعار أعلى وفى نفس الوقت تزيد من نصيبها فى السوق ويكون لدى عملائها الاستعداد ليدفعوا أكثر مقابل تميز الخدمة.

يوقف العملاء التعامل للأسباب التالية:

•
%1 بسبب الوفاة.

•
%3 مغادرة إلى أخر.

•
%5 يبحثون عن بدائل أو ينمون علاقات عمل جديدة.

•
%9 يبدءون العمل مع منافسين.

•
14% لعدم رضاء عن المنتج أو الخدمة.

•
%68 لسوء المعاملة.
تشير بعض الأبحاث إلى أن ما بين %60 و %70 من العملاء الذين تفقدهم الشركة, ينصرفون عنها لأسباب لا تتعلق بجودة المنتج أو بالسعر, وإنما بالخدمة التى يتلقونها, وإحساسهم بأنهم لا يتم تقديرهم كما يجب. وأنهم تلقوا فى بعض المواقف معاملة سيئة وغير لائقة. هذا طبعا بجانب العملاء الذين نفقدهم بسبب ضعف ما نقدمه لمهم من منتجات, وكيف نقدمها لهم.

مثال :
لنضرب مثالا لنوضح به الأمر قليلا. لنفرض أن لدينا سوبر ماركت كبير للغاية, يبيع كل شئ, ولدية ألاف العملاء. ومن ضمن هؤلاء العملاء ربة منزل ظلت تتعامل معنا بصورة منتظمة على مدار الأربعة أعوام الماضية, بمعدل أنفاق بلغ 50 دولارا فى الأسبوع. ثم فجأة قررت أن تتوقف عن التعامل معنا والتحول لمنافس أخر,لأنها – على الرغم من كونها عميلة منتظمة لسنوات طويلة – لم تشعر أن احدا قدر لها هذه الفترة الطويلة فى التعامل, والأسوأ من ذلك شعورها العام بأن العاملين فى السوبر ماركت لم يكن لديهم أدنى إهتمام بتسوقها عندهم. لقد شعرت أنها كانت بالنسبة للعاملين مثل بقرة حلوب يتم استغلالها دون تقديم شكر لها, ولم يهتم احد أن يسألها ليعرف ما إذا كانت راضية أم لا. ماذا سيفعل صاحب (السوبر ماركت) والعاملون فيه حيال هذا الأمر؟ غالبا لن يفعلوا شيئا.. ولن يحاولو أن يتخذوا إجراء لإستعادتها هذه السيدة والحفاظ عليها. بل قد يبدأوا فى تبرير تخاذلهم فى محاولة إستعادتها والحفاظ عليها بأن يقولوا أنها عميلة مزعجة, دائمة الشكوى, ولن يخسروا كثيرا إذا فقدوها, وفقدوا معها الـ50 دولارا التى تنفقها لديهم كل أسبوع. ولكن هل هم على صواب فى أنهم لن يخسروا سوى الـ50 دولارا التى تنفقها لديهم هذه السيدة كل أسبوع؟ بالقطع لا.. فإن الأمر سيتعدى ذلك بكثير, ولنكمل المثال لنعرف..
تركتنا سيدة وذهبت للتعامل مع سوبر ماركت أخر, وأصبحت تنفق لديهم 50 دولار التى كانت تنفقها لدينا من قبل. وإستقر الأمر على ذلك, ولكنه لم ينتهى بعد.. فالسيدة غير الراضية التى إنصرفت عنا حكت لـ10 اشخاص تعرفهم عن تجربتها السيئة معنا, وكيف أنها نقلت للتعامل مع سوبر ماركت اخر وجدت فيه معامله أفضل, واهتمام أكبر, (تذكر المعلومة التى ذكرناها من قبل, التى تقول أن عميلا غير راض سيحكى عن تجربته السلبية مه الشركة لاخرين يتراوح عددهم بين 10 و20 فرد. وبعض العملاء يحكون لأكثر من ذلك بكثير, خصوصا مع إنتشار وسائل الإتصال الحديثة).
والأسوء من ذلك أن هؤلاء العشرة ىالذين سمعوا من السيدة, غالبا ما سيحكى كل واحد منهم بدورة لـ5 أفراد أخرين يعرفهم, ليصبح لدينا فى النهاية سيدة واحدة كانت لديها تجربة سيئة مع السوبر ماركت, و60 فرد أخرين سمعوا عن ذلك. فهل سينصرف عنا كل هؤلاء بسبب نا سمعوه؟ لا.. هذا لن يحدث, فالواقع يقول أن ليس كل من يسمع عن تجربة سيئة لشخص أخر من جهة ما, يتأثر لدرجة تدفعة لعدم التعامل مع هذه الجبهة؟ ولكن حتما هناك نسبة – لأسباب مختلفة – ستتأثر بما سمعته, وقد تقرر بناء عليه عدم التعامل مع هذه الجبهة. ولنفرض أن هذه النسبة التى ستتأثر فى مثالنا هنا هى ربع من سمعوا, أى ربع الـ60 , أى 15 فرد سيقررون أن يتعاملو مع سوبر ماركت اخر بسبب ما سمعوه عنا. ولنفرض أن كل فرد منهم إعتاد على أن ينفق 50 دولارا فقط كل اسبوع فى السوبر ماركت. إذا فقد فقدنا 16 فرد × 50 دولار اسبوعيا, أى 800 دولار كل اسبوع, أى 41600 دولار فى السنة, أى 416000 دولار فى عشر سنوات.

ولقد ذكرنا الخسارة المتوقعة على مدى عشر سنوات لأن الأعمال التجارية الناجحة لابد وأن تتميز بالمدى البعيد, هذا فضلا عن أن الخسارة المتوقعة المذكورة, مبنية على أساس أن كل عميل لن ينفق إلا 50 دولارا فقط فى السوبر ماركت كل اسبوع, وهو ما قد يخالف الواقع, لأن هناك عملاء ينفقون أكثر من ذلك بكثير.
هذه هى الطريقة التى يجب بها حساب تكلفة فقدان عميل, لا يجب أن ننظر للأمور نظرة سطحية, وتخدعنا الخسارة القريبة, وإنما يجب أن نفتش وراء ما هو ظاهر لنقترب أكثر من الحقيقة, ونقدر الأمور كما يصح.
ومن جهة أخرى, على العاملين فى أى عمل تجارى أن يدركوا أن فقدان عميل يعنى فقدان وظيفة. وعلى صاحب العمل أ، يدرك أن فريق الخط الأمامى الذين يتصلون مباشرة بالعملاء هم الذين يصنعون كل الفرق. فالشركة فى عيون العملاء هى من يتعاملون معهم, ولذالك على أصحاب الأعمال أن يدعمونهم بالأدوات الازمة الضرورية لخدمة العميل, مثل التدريب والأنظمة. ولكن المدهش أن القليل من أصحاب الأعمال من يفهمون ذلك..

شجع العملاء أن يشتكوا
الشريكات المستنيرة هى التى تعمل على تعزيز عدد العملاء الذين يتقدمون بشكواهم. فقد كشفت تقارير قدمها مكتب شئون المستهلك فى الولايات المتحدة عن الحقائق المثيرة التالية-:

•
أن عميلا واحد من بين كل أربعة عملاء, لا يرضى عن أحد أوجه معاملته مع الشركة, حتى وإن كانت  
 
معاملة مثالية.

•
أن %5 فقط من العملاء غير الراضين هم الذين يشتكون, وسينصرف عنك %95 الباقون دون أن  
 
يقولوا لك لماذا.

•
إن عميلا غير راض سيقوم بإخبار مابين 10 إلى 20 عن تجربته السيئة معك, وبعضهم يحكى لعدد  
 
أكبر من ذلك بكثير.

ولتوضيح ذلك بمثال دعونا نفترض أن لدينا شركة لديها 1000 عميل, فمعنى ذلك وبناء على المعلومات السابقة, فإن 250 عميل لكن يكونو راضين عن أداء الشركة معهم, و 13 عميل منهم فقط هم الذين يشتكوا, وسيكون هناك 273 عميل لن يشتكوا وسينصرفوا إلى منافس أخر دون أن يقولوا لماذا, والأسوء من ذلك.. أن كل واحد مهم سيحكى عن تجربته السيئة لـ10 أفراد أخرين, أى أن هناك 2370 فرد أخرين سيسمهوا كلاما سيئا عن الشركة, قد يجعلهم لا يفكرون فى التعامل معها فى أى وقت مستقبلا, هذا إذا لم يقوموا بدورهم بنقل هذه التجربة السيئة لأخرين يعرفونهم, ليزيد بذلك عدد الذين سمعوا امورا سلبية عن الشركة دون أن يتعاملوا معها فعلا. مما يحقق للشركة خسارة كبيرة تؤثر على نتائج أعمالها, وعلى بقائها فى السوق. هذا عن الأخبار السيئة.. أما الأخبار الطيبة, فهى أن العملاء الذين تهتم الشركة بمعالجة شكواهم بطريقة جيدة ومرضية, يزيد رضاهم عنها و ولائهم لها ويفضلون التعامل معها على التعامل مع أى شركة أخرى. إن العميل الذى يشكو هو أفضل صديق للشركة. وهذا ما يجب تلقينه للعاملين والتأكد من فهمهم له جيدا. فلكى نحتفظ بالعملاء, يجب أن نسمع منهم, بل وأن نشجعهم على أن يتكلمو ويشتكوا, وأن نسير لهم طرق تقديم الشكوى, وأن نعمل بسرعة وكفاءة على معالجتها, حتى يثقوا فى أن ما يقولونه يجد لدينا أذانا صاغية, ورغبة حقيقة فى الإصلاح والعلاج.

ضرورة أن نسعى لمعرفة أراء العملاء السلبية. فهى التى ستساعدنا على أن نتحسن. والعملاء الذين يشتكوا يمكن أن يكونو أفضل الأصدقاء إذا استمعنا الى شكواهم وعملنا على حلها. وبدون أن يعبر العملاء عن شكواهم, فلن يكون بمقدورنا أبدا أن نعرف كيف نعمل بطريقة أفضل. وإذا كانت لدينا عيوب ولنعمل على القضاء عليها, فستصاب اعمالنا بالركود تدريجيا, بسبب هروب العملاء. فالعملاء ليس عندهم حل وسط. فإما أن يكونو راضين, وإما أن يكونو غير راضين. وأفضل طرق الحصول على أراء العملاء السلبية, هى أن يعرفو أننا مهتمون بالفعل أن نسمع تعليقاتهم ونعرف أرائهم فيما نقدمه لهم, وأن نوف لهم وسائل سهلة وبسيطة ليفعلوا ذالك. ومن ابسط طرق الحصول على أراء العملاء, طريقة الإستماع الساذج, التى تستخدم فيها الأسئلة المفتوحة, لنعطى العملاء من خلالها الفرصة للإنطلاق,والتعبير عن أفكارهم بحرية. والأسئلة المفتوحة هى الأسئلة التى لايمكن الإجابة عنها بكلمة "نعم" أو كلمة "لا" أو كلمة واحدة فقط. فمثلا بدلا من أن نسأل العميل "هل أنت راض عما نقدمه؟" يمكن أن نسألة كما يلى "ما هى إقترحاتك لتحسين ما نقدمه؟."

تفادى إنزعاج العملاء
تقع على عاتق محترفى خدمة العملاء مسؤولية التقليل من العوامل التى تعزز احتمال انزعاج العميل. إلا أنه يصعب السيطرة على هذه العوامل التى تعزز احتمال انزعاج العميل. إلا أنه من الصعب السيطرة على هذه العوامل لذا يبقى احتمال انزعاج العميل واردا. فعليك اكتساب الخبرة الازمة لاستباق حالات مماثلة وبالتالى تفادى ردود الفعل السلبية من قبل العميل.

ماذا يمكنك أن تفعل لتفادى انزعاج العميل؟
تحديد نمط سلوك العميل بدقة
إذا كان العميل من النوع المحلل, لا تركز كثيرا على أن تكون ودوا معه, فذلك قد يربكه ويفقده الصبر.

لا تنهك حاجات العميل الاساسية 

لكل عميل حق فى الحاجات الأساسية التالية:

-
الإحترام
-
الإنصاف
-
اللباقة
-
النزهة 

-
الاستجابة
تمرين
ابحث عن حاجات اساسية أخرى للعميل.

اختر مفرداتك بعناية
يجب أن تعكس المفردات التى تستخدمها الاحترام واللباقة. فقد يتحلى العملاء المنزعجون من موضوع معين بالصبر إذا كانوا يتعاملون مع محترف فى خدمة العملاء ولابق ومهذب. فى الواقع, من شأن الكلمات الإيجابية أن تثير ردود فعل إيجابية. أما الكلمات السلبي, فلانقضى إلا إلى ردود فعل سلبية. أضف إلى ذلك أن ما تقوله يؤثر كثيرا فى نظرة العميل إلى ألية الخدمة. فإذا كنت تقول كلمات سلبية باستمرار, سيستنتج العميل أن الخدمة لن تكون مرضية. فى حين أن الكلمات الإيجابية تجعل العميل يستشف أن تجربتك فى خدمة العملاء مرضية.

تمرين
اقرأ الأقوال السلبية التالية واقتراح الطرق الإيجابية للتعبير عن الأفكار نفسها.

القول السلبى: أسف, لا يتوفر لدينا ممثلون فى الوقت الحالى, ونرجو منك الإتصال بعد نصف ساعة.

القول الإيجابى:

القول السلبى: لقد نفذ مخزونا, من المفترض أن تصلنا البضاعة بحلول الأسبوع المقبل.

القول الإيجابى :

القول السلبى: هنا قسم المحاسبة. ماتحتاج إلية هو قسم التسويق. دعنى أرى إذا كان بإمكانى تحويلك.

القول الإيجابى :

القول السلبى: لقد ملأت الاستماره بطريقة خاطئة. لاكن لا بأس.

القول الإيجابى :

القول السلبى : اجلس. سأعود إليك فى خلال وقت قصير.

القول الإيجابى :

اختيار الملابس بطريقة احترافية
إذا كانت ملابسك تعكس صورة مهنية رفيعة وخبرة فى العمل. فمن المرجح أن يكون العميل صبورا معك تقديرا لمهنيتك الرفيعة.

كن نزيها وف بوعدك
النزاهة عنصر أساسى فى كل احتكاك مع عملاءك, فإذا تفاعل عملاءك إيجابيا مع إعلان يشير إلى يشير إلى حسم بقيمة %25 على الخدمات كلها, فعليك أن تفى بوعوك عندما يصل هؤلاء إلى المتجر. فاستجي لطلابتهم بسرعة ودقة لتكسب ثقتهم بكلمتك.

انتبه للغة الجسد
أحيانا تنقل لغة الجسد إلى العميل رسالة تثير رد فعلى سلبى. لذا على لغة الجسد أن تعبر عن الإحترام واإنتباه والهتمام بخدمة العميل. يجب ألا تعكس حركات يديك أو نبرتك أوتعابير وجهك رد فعل سلبى اتجاه العميل. (راجع وحدة التواصل غير الكلامى).

فى مايلى بعض أشكال لغة الجسد التى قد تثير إنزعاج العملاء:

-
تحويل النظر إلى العميل أ ثناء حديثه.

-
إظهار حالة إرباك.

-
شبك اللذراعين.

-
تحريك العينين بطريقة دائرية.

-
الجلوس أو الوقوف بطريقة مترهلة.

-
تعابير وجه سلبية مثل العبوس 

تمرين 

ما الأفكار الأخر التى تقترحها لتفادى حالات انزعاج العملاء؟
كيف تقول "لا" للعميل
وهو أسلوب يتم استخدامه عندما لا يستطيع مقدم الخدمة إشباع حاجة / تحقيق رغبة أو مقابلة توقعات العميل نتيجة القصور فى احد جوانب الخدمة أو الصلاحيات أو استحالة تنفيذ طلب العميل لمخالفته الأنظمة والقوانين, وهناك طريقتان لإخبار العميل بذلك وهما:
"لا" الصعبة :
•
وهى الطريقة التى تتبعها لإخبار العميل باستحالة تنفيذ طلبة وتترك لديه شعورا سيئا, وتعكس عدم  
 
الرغبة فى تقديم المساعدة مثل:

•
أسف, لا يوجد إمكانية.

•
لا, غير مسموح بذلك.

•
لا أقدر, لا أستطيع ...........الخ 

"لا" الخدمة :
•
وهو أسلوب الساندويش.

•
وهى الطريقة التى يمكن أن نقول فيها "لا" عند تعذر أو استحالة تنفيذ طلب العميل, وتتكون الطريقة  
 
من عبارتين تتضمنان معا إجراءات مقترحة وهما:

أ – " ماسأقوم به هو ......... "

ب – " ما يمكنك فعله هو ......... "

 
لكى تكون "لا" مقبولة لدى العميل ولا تعكس شعورا سيئا عليك بـ:

1-
 الإيحاء للعميل برغبتك فى مساعدته.

2-
 الإيحاء للعميل بأن لديه بعض السيطرة على الوضع, وأنه شريك فى الحل.

3-
 تخفيف مشاعر الإحباط لدى العميل.

طريقة تهدئة العملاء المنزعجين
 خمس خطوات لتهدئة العملاء المنزعجين
مالعمل عندما ينزعج العميل؟ إليك خمس خطوات أساسية لتهدئة العملاء المنزعجين.

الخطوة الأولى: اصغ للعميل ودعه يعبر عن رأية
خلال عملية حل المشكلة, يجب أن يمنح العميل الذى يشكو من انتهاك حق من حقوقه الأساسية فرصة التعبير عن رأية. وغالبا ما يسعى محترف خدمة العملاء إلى حل المشكلة بسرعة من دون تكبد الإصغاء بانتباه شكوى العميل. فكما هو الحال فى معظم الشكاوى, يسعى المرء إلى حل المسألة فى أسرع وقت ممكن. لكن بالرغم من هذه الرغبة, عليك أن تتأكد دائما من التوصل إلى حل بعد حوار متكافئ وحقيقى مع العميل. اصغ دائما بانتباه شديد كن صبورا ولابقا واشعر العميل بأنه مهم بالنسبة لك وأنك تحترمه وتقدره.

تمرين
أين تكمن برأيك أهمية الهدوء والاستماع لاأخر؟
الخطوة الثانية: أجب بطريقة إيجابية وليس سلبية
يجب ألا يكون رد فعلك سلبيا فى أى موقف فائق الحساسية.

عليك أن تدرك الأسباب التى من المحتمل أن تكون قد أزعجت العميل.

•
قد يكون العميل غير صبور بسبب مشاكل شخصية لست على علم بها.

•
قد يكون العميل يمر بيوم ضاغط. وربما يشكل ردك الإيجابى تشجيعا له.

•
بالرغم من الفظاظة التى يبديها بعض العملاء أى عذر يبرر سعيه للتصرف بالمثل. بل إن المواقف تشكل فرصة لتثبيت طباعك الإيجابى وتحضرك. وغالبا ما ينعكس ذلك بسلوك أكثر إنسانية من قبل العميل. وإذا لم يحصل ذلك, تكون مطمئنا إلى أنك تصرفت بشكل صحيح. عليك التصميم على أن تكون إيجابيا. فالموقف الإيجابى ليس فقط فى مصلحة الشركة بل أيضا فى مصلحة العمل بشكل عام. فلباقتك وإيجابيتك تنحسبان على يوم العمل فتشعر بالرضى عن عملك وبالقناعة بشكل عام.

مثال
إليك مثل عن ردة فعل سلبية:

انتظر عميل عشرين دقيقة فى طابور فى السوبر ماركت.

العميل:

((لقد مضت عشرون دقيقة على وقوفى فى هذا الطابور. لم كل هذا التأخير؟))

ممثل خدمة العملاء:

((لم لا تنضم إلى طابور أخر إذا كنت فى عجلة من أمرك؟))

لم نذكر رد العميل لكن يمكنك أن تتخيل ماقد يكون الرد.

بالنظر إلى الأثار القصيرة المدى الناجمة عن هذا الحوار, قد يبدو منصفا الرد بهذه الصراحة على تذمر العميل.لكن جدالا مماثلا لن يعود بالنفع على أحد على المدى الطويل. الخاسر الوحيد سيكون العميل. ومن يعلم, ربما يدفعه صبرك إلى الندم على القيام بملاحظتة السلبية.

تجنب السخرية! من المهم توظيف استراتيجيات الخدمة ومهاراتها الصحيحة من دون اللجوء إلى الازدراء أو التهكم.

مثل أخر:

العميل: لقد مضت 20 دقيقة على وقوفى فى هذا الطابور. لم كل هذا التأخير؟
ممثل خدمة العملاء: اسف لأننا جعلناك تنتظر 20 دقيقة – غير أن لغة جسدك ونبرتك تقولان للعميل – كنت أتمنى لو أنك انتظرت 30 دقيقة.

كن صادقا فى كل ما تفعل فذلك سيفيدك على المد الطويل.

الخطوة الثالثة: تعاطف مع العميل
اشعر العميل بأنك تدرك مشكلته وسبب انزعاجه. لا تقلل من شأن شكاوى العملاء. حاول تحديدها مع العميل. وعندما تتعرف على المشكلة التى تزعجه ابدأ مباشره بمشاركته هذا الهم وحاول فورا تلبية حاجاته وعليك بإعتما لغة لطيفة تنقل الى العميل تعاطفك معاه. لنعد لى السناريو نفسه ولكن هذه الحالة يعتمد ممثل خدمة العملاء لغة لطيفة مع العميل.

العميل: لقد مضى عشرين دقيقة على وقوفى فى هذا الطابور. لم كل هذا التأخير؟
ممثل خدمة العملاء: افهم انزعاجك. ارجو ان تقبل اعتذارى.

العميل: لا بأس. المشكلة أننى أنتظر منذ وقت طويل.

ويتخلل باقى الحوار تعابير تعاطف مثل: افهم انزعاجك. أسف لـ:, ارجو أن تقبل اعتزارى.

تمرين
اذكر ثلاث تعابير اخرى تعبر عن التعاطف.
الخطوة الرابعة: حدد حلا يقبله العميل
أهم عنصر فى هذه الخطوه هو تحديد خل لأزمة يقبله العميل. ولا يمك التواصل الى حل الا من خلال طرح الأسئلة على العميل وعلى هذه الاسئلة أن تقيم توازن بين سياسات الشركة وإجراتها من جهه وحاجات العميل وتوقعاته من جهه اخرى وتذكر دائما أن المشكلة لا تحل الا عندما يقتنع العميل بأنها حلت. ولا تنسى أن توائم نمطك فى العمل مع نمط العميل . 

حدد المشكلة بدقة:

عبر عن رغبتك فى تقديم المساعدة, اطرح الأسئلة على العميل لتحديد المشكلة, اصغى جيدا لما يقوله بشكل مباشر أو غير مباشر.

قد تقول له: أو د أن احل مشكلتك, أرجو أن تساعدنى على فهمها.

أو أنا حقا اسف أود أن أجد حلا هلا قلت لى ما يحدث؟
تأكد من فهمك للمشكله لتكون على ثقه من أنك حددتها بوضوح.

هذه النقطة مهمه جدا لأنك فد تزيد من إنزعاج العميل بإعطائه حلا لا يحل المشكلة.

وتعابير التعاطف الوسيلة الوحيده لإظهار تفهمك لمشلكة ومن ثم قدم خطوه ترضى العميل وتجعله أكثر تقبلا لحل المقترح.

قد يقول العميل مثلا:

لقد قدمت طلبية الإثنين الفائت. وقد مر أسبوع ولم يستلمها. ولم يتمتع أحد بالباقه ويتصل بى, وعندما حاولت الاستفسار عن الموضوع لم يجبنى أحد.

على ممثل خدمة العملاء أن يجيب كما يلى أكرر لك اعتذارى اسمح لى بالتأكد من أننى فهمتك جيدا بحيث أتمكن من حل المشكلة بسرعة اذا لقد قدمت طلبية الاثنين الفائت ولم تستلم حتى الأن ما طلبت ويبدو أن أحدا لم يقدم تفسيرا؟ اصغى جيدا لتعليقات ىالعميل للتأكد من أنك عرفت المشكلة.

شدد على أهمية العميل:

فى هذه المرحلة قد يكون العميل مستعد للتعامل مع شركة اخرى. لذا عليك أن تشدد على أهميتة بالنسبة للشركة بما يعزز شعوره بالتقدير.

محترف خدمة العملاء: سيد كريم دعنى أؤكد لك أننا نقدر التعامل معك ونريد حل المشكلة على الفور.

اشرح للعميل الحلول الممكنة
بعد تحديد المشكلة التى يشكو منها العميل, بات باستطاعتك تقديم حلول بديلة. تتناسب مع سياسات الشركة وإجراءتها.

يضاف إلى ذلك أنه بإمكانك أن تسأل العميل عن الخطوة التى كان يرغب أن تتخذ لكن احرص على أن يكون العميل على معرفة بالمعايير التى تنظم التعامل مع شركتك.

محترف خدمة العملاء: يمكننى أن احل مشكلتك بتأمين إرسال المنتج لك اليوم من خلال التسليم فى اليوم التالى أو باستطاعتك الحصول عليه من أقرب فرع لنا. أريد أن أسلمك إياه على الفور, أى اقتراح تفضل؟
العميل: تبدو فكرة التسليم فى اليوم التالى رائعة.

تذكر الا تقطع وعدا لا يمكنك الوفاء به.
المزامنة والتلخيص
تأكد من الحل مقبولا لدى العميل ومن أن هذه الخطوة التى يتطلع إليها.

محترف خدمة العملاء: رائع, إذن سأرسل لك المنتج اليوم لتحصل عليه غدا صباحا, هل يناسبك ذلك؟
العميل : نعم, شكرا جزيلا.

اختم بإعادة التأكيد على أهمية العميل
اختم عملية الحل بملاحظة إيجابية تشكر فيها العميل على تعامله مع الشركة وتعبر له عن تقديرك.

محترف خدمة العملاء: نحن نفهم أهمية هذا الموضوع ونعتذر مجددا عن أى إزعاج سببناه. نشكرك مره أخرى على تعاملك معنا.

الخطوة الخامسة: لا تنس أن تتابع الموضوع- هذا أمر فائق الأهمية
يجب أن تتابع الموضوع مع العميل لتتاكد من أن المشكلة قد حلت بطريقة ترضية. وهذا الأمر الاساسى لكى لا تخسر العميل الذى قد يتوجه إلى منافسك بسبب خدمة غير مقبولة. ولدى متابعة الموضوع, من المفترض أن تكون المشكلة قد حلت بما يمكنك من التعبير عن إلتزامك المستمر تجاه العميل. ولا ريب أن هذا الاخير سيقدر الانتباه والاهتمام اللذان ابديتهما.

أما اذا تتابع الموضوع, فمن المرجح أن تدفع هذه التجربة السيئة بالعميل نحو شركة منافسة.لا تنس متابعة الموضوع.

•
الاستجابة لهذا الطلب المحدد اولا.

سيناريو
لنطلع على السيناريو التالى الذى يبين ما تعلمناه.

العميل: مرحبا, اود ان احصل على معلومات عن حسابى.

موظف خدمة العملاء: سنحتاج الى التحدث مع قسم المحاسبة. هم يستطيعون تزويدك بالمعلومات التى تطلبها.هل ترغب فى ان احول مكالمتك؟
العميل: حسنا, شكرا.

موظف خدمة العملاء: اعطنى اسمك من فضلك ورقم حسابك لكى يتمكن المحاسبون من تلبية طلبك.

العميل: اسمى على سليمان ورقم حسابى 12345.

موظف خدمة العملاء: شكرا سيد على. سأحول مكالمتك الان.

بعد ذلك, يتصل موظف خدمة العملاء بقسم المحاسبة ويتأكد من وجود شخص قادر على استلام المكالمة ويزود هذا الشخص باسم العميل ورقم حسابه وطبيعة الاتصال.
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فن التعامل مع شكاوى واعتراضات العملاء





     





     


     











ضع صورتك هنا
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فهرس المحتويات
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الوحدة التدريبية الاولى


مقدمة حول العميل وأهمية





ما هى العواقب التى يمكن ان تنشأ من عدم تقدير اهمية خدمة العملاء؟





تجارب غير مرضية





تجارب  مرضية








الوحدة التدريبية الثانية


مهارات التواصل





    تمرين


     ما هى الرسائل الخاطئة التى يفهمها العميل عند:


•	اللعب بالنقود المعدنية او المفاتيح فى جيبك.


•	الجلوس مكتف اليدين والقدمين.


•	الهز بقدميك.


•	ترك الجسم يتمايل.


•	 العبث بالقلم او تبديل الاوراق.


•	الضحك بتوتر.


•	الشد باستمرار على اذنيك او لمس جزء من وجهك.





    تمرين


أسأل زميلك عن اسمه مستخدما الطريقتين أعلاه 


صف ما تشعر به





    تمرين


     تمرن على قول العبارات التالية مع زميلك مستخدما قاعدة تغيير النبرة .


"عظيم يسرنا أن نخدمك"


"كيف استطيع أن اخدمك"


كررها مستخدماً الأساليب التالية :


الرتابة .


الحماسة .


الحزن .


الخوف .


الود .


المفاجاة .











    تمرين


اذكر بعض اخطاء المظهر التى يقوم زملائك بملاحظتها وذكرها عن بعض الزملاء.


اذكر اوصاف احد زملائك الذى تعتقد انه يعتنى جيدا بمظهره فى العمل.


فكر كيف ستكون تجربة خدمة العملاء اذا لم يكن محترف خدمة العملاء مرتديا ثيابا مناسبة او حسنة المظهر. شاركنا تجربتك وسجل استنتاجاتك.











    تمرين


صف مشاعرك اذا تمت مقابلتك من قبل الاخرين باحد الاساليب التالية:


اثناء الدخول الى مكتب احد العملاء فى زيارة عمل, وقف العميل وقام بمصافحتك ودعاك الى الجلوس مستخدما اسمك اثنا الحديث معك.


زميل استمر فى حديثه الهاتفى اثنا دخولك الى مكتبه ولم يطلب منك الجلوس.


طلب منك مدير القسم الانضمام الى اجتماع يعقد فى مكتبه, وبعد دخولك الى الاجتماع لم يبادر المدير الى تقديمك الى المجموعة.


مدير القسم يقدمك الى عميل جديد وتصف له بعض مهاراتك كأخصائى فى مجال عملك.


زميل يرفض مصافحتك بينما يدك ممدودة لمصافحته.











    تمرين


اكتب صيغة لتقديم نفسك للآخرين











الوحدة التدريبية الثالثة


اعرف عميلك





    تمرين


ماهي بعض توقعاتك كعميل  ؟





    تمرين


فيما يلي حدد الاجابه التي تصف سلوكك المتوقع بدقه :


عند التحدث الي شخص ما :


تحافظ عل التواصل البصري خلال المحادثه .


تصغي جيدا لكن نادرا ما تحافظ علي التواصل البصري .


تحاول الحفاظ علي التواصل البصري قدر المستطاع .


عند الدخول في جدال :


تباشر في مجادله الشخص .


تصغي لما يقول وتشرح بحذر وجهه نظرك .


تحاول وضع حد للنزاع من خلال تفادي الموضوع .


عند التحدث عبر الهاتف :


تركز علي هدف المكالمه .


تصغي جيدا لما يقال .


تمضي بعض الوقت للتوصل الي نوع من التناغم .








     ماذا لديك في مكتبك ؟


قائمه بالغايات والاهداف .


رسوم بيانيه وجداول وتقاريير .


صور العائله .


    عند اتخاذ قرار مهم :


تبحث عن منافع هذا القرار ، وهل انت مستعد للمجازفه اذا ترتبت علي هذا القرار اي مخاطر .


تحصل علي الوقائع اولا ومن ثم تأخذ القرار .


تسعي دائما الي اتخاذ قرار يصب في مصلحة الجميع .


    مجموع النقاط


اجمع عدد الاجابات من فئة "أ" و "ب" و "ت"


اذا كان العدد الاكبر من الاجابات من الفئة "أ" هذا يعنى ان نمط سلوكك المسيطر هو النمط الجازم.


اذا كان العدد الاكبر من الاجابات من الفئة "ب" هذا يعنى ان نمط سلوكك المسيطر هو النمط التحليلى.


اذا كان العدد الاكبر من الاجابات من الفئة "ت" هذا يعنى ان نمط سلوكك المسيطر هو النمط الودود.





ماهو نمطك المسيطر؟


هل تتمتع بنمط ثانوى؟ حدد هذا النمط.








    تمرين


فيما يلى السيناريوهات, حدد الاسجابة الانسب








الوحدة التدريبية الرابعة


حل المشكلات








الوحدة التدريبية الخامسة


تهدئة العملاء المنزعجين








	88
	دليل المدرب لبرنامج فن التعامل مع اعتراضات وشكاوى العملاء



