
المقدمة:

تشكل خدمة العملاء، سواء كانت موجهة للعملاء الداخلين أو الخارجين، عنصاً محواً في نجاح المؤسسات والشركات
بمختلف أنواعها. حيث تلعب دواً حيوياً في بناء صورة المؤسسة وتحقيق أهدافها الاستايجية من خلال تقديم تجربة مميزة

ومتكاملة للعملاء.
تركز هذه الدورة التدية على تويد المشاركين بالمعرفة والمهاات اللازمة لفهم أساسيات خدمة العملاء وتطيقها بكفاءة،

إلى جانب تطور مهاات الاتصال الفعّال، والتفاعل الإيجابي مع العملاء بمختلف شخصياهم، وتحليل احتياجاهم، وبناء
علاقات مبنية على الثقة والاحتام. كما تسلط الدورة الضوء على كيفية التعامل مع العملاء الصعين، وإدارة الشكاوى،

وقياس رضا العملاء، ووضع خطط للتحسين المستمر في تقديم الخدمات.

 

الفئات المستهدفة:

موظفو خدمة العملاء الداخلين الذن يقدمون الدعم داخل المؤسسة للموظفين والزملاء.
الأفاد الذن يتعاملون مباشرة مع العملاء الداخلين في الإداات التشغيلية والداعمة.

موظفو الدعم الفني، إداات الشكاوى، وخدمات الدعم الإداري الداخلي.
موظفو خدمة العملاء الخارجين الذن يتفاعلون مع العملاء خاج حدود المؤسسة.

العاملون في الميعات، وماكز الاتصال، والدعم الفني، ومنافذ الخدمة.
المديون والمشرفون المسؤولون عن إدارة وتوجيه فق خدمة العملاء.

جميع المهتمين بتطور مهااهم وتحقيق التميز في خدمة العملاء.

 

الأهداف التدية:

بنهاية هذا البرنامج، سيكون المشاركون قادن على:

استيعاب أساسيات خدمة العملاء: تطور فهم عميق لمفهوم خدمة العملاء وأرها المباشر على رضا العملاء وتحقيق .1
النجاح المؤسسي.

تعز مهاات الاتصال الفعّال: تحسين قدات التواصل اللفظي وغير اللفظي، ونمية مهاات الإصغاء الفعّال، والتعامل .2
مع المواقف التفاعلية المعقدة بمونة ولباقة.

تحليل احتياجات وتوقعات العملاء: تعلم طق تحليل توقعات العملاء الظاهرة والضمنية، وتقديم حلول فعالة .3
ومخصصة لكل حالة.

بناء علاقات قائمة على الثقة: إقان مهاات إقامة علاقات قوية ومستديمة مع العملاء تعز من ولائهم ورضاهم. .4
التعامل الاحتافي مع العملاء الصعين: تبني استايجيات فعالة للتعامل مع المواقف الصعبة والعملاء الشاكين، .5

وتحول التجربة السلية إلى إيجاية.
قياس وتحسين تجربة العملاء: استخدام أدوات تقيم رضا العملاء وتطيق التحسينات المستمرة لتطور مستوى الخدمة .6



وفق أفضل المعاير.

 

الكفاءات المستهدفة:

الإلمام بأسس ومفاهيم خدمة العملاء الداخلية والخارجية.
نمية مهاات التواصل الفعّال والتعامل مع تحديات الاتصال.
القدرة على بناء الثقة وتعز العلاقات الإيجاية مع العملاء.

إدارة المواقف الصعبة وشكاوى العملاء بفعالية.
تطيق منهجيات التحسين المستمر وتقيم رضا العملاء بدقة.

 

محتوى الدورة التدية:

الوحدة الأولى: مقدمة في خدمة العملاء

التعف بخدمة العملاء وأهميتها الاستايجية داخل المؤسسة وخارجها.
التفق ين خدمة العملاء الداخلية والخارجية وخصوصيات كل منها.

فهم أهداف خدمة العملاء وتأيرها في الأداء العام للمؤسسة.
تحليل توقعات واحتياجات العملاء وربطها بمستوى جودة الخدمات المقدمة.

الوحدة الثانية: تطور مهاات التواصل الفعّال

المبادئ الأساسية للتواصل الناجح مع العملاء.
تقنيات الاتصال اللفظي وغير اللفظي لتحسين التفاعل.

مهاات التحدث بوضوح والإصغاء الفعّال لفهم متطلبات العملاء بدقة.
التعامل مع مختلف أنماط التواصل وتحدياه في يئة العمل.

الوحدة الثالثة: بناء الثقة والعلاقات الجيدة مع العملاء

مفهوم الثقة في يئة خدمة العملاء وأهميتها في بناء العلاقات طويلة الأمد.
طق التعرف على الاحتياجات غير المعلنة لدى العملاء.

مهاات إدارة العلاقة مع العملاء لتعز الولاء المؤسسي.
أساليب تعز الانطباع الإيجابي وادة رضا العملاء من خلال التفاعل الإنساني.

 



الوحدة الابعة: التعامل مع العملاء الصعين والشاكين

تصنيف أنماط العملاء الصعين وخصائص كل نوع.
استايجيات فعالة للتعامل مع المواقف الصعبة والشكاوى.

أسلوب الرد المهني على الاعتاضات والانفعالات العاطفية للعملاء.
تحول تجربة العميل السلية إلى فرصة لإعادة بناء الثقة وادة الرضا.

الوحدة الخامسة: التحسين المستمر وقياس رضا العملاء

أهمية قياس رضا العملاء في دعم الأداء المؤسسي.
أدوات ووسائل تقيم أداء خدمة العملاء.

تحليل يانات الملاحظات والتغذية الاجعة لتحسين مستوى الخدمة.
إعداد خطط عمل للتحسين المستمر وتطور استايجيات خدمة متقدمة.

 

الخامة:

تعد خدمة العملاء أداة استايجية لتعز التميز المؤسسي، حيث أن جودة التفاعل مع العملاء، سواء كانوا داخلين أو
خارجين، نعكس مباشرة على سمعة المؤسسة ونجاحها. ومن خلال تطور المهاات والمعارف المستهدفة في هذه

الدورة، سيتمكن المشاركون من تحقيق أداء احتافي يعكس صورة إيجاية ويعز من رضا العملاء واستدامة علاقاهم مع
المؤسسة.

 


