
 

نبذة عن البرنامج:

تُعد مهاات التعامل مع الجمهور من أهم المهاات التي يجب أن يمتلكها موظفو القطاع الحكومي، خاصة أولئك الذن
يتعاملون بشكل مباشر مع الماجعين. ومع ذلك، يفتقر الكثير من العاملين إلى أساسيات فن الاتصال والتواصل، مما ؤدي

إلى سوء الفهم، وكثرة الشكاوى، وتذمر المواطنين من أسلوب الاستقبال، وأحيانًا المطالبة باستبدال الموظفين.

انطلاقًا من أهمية هذه الإشكاليات، تقدم هذه الدورة التدية المتخصصة لتطور مهاات الموظفين في التفاعل الإنساني،
وتعز مهااهم الشخصية والمهنية بما ينعكس إيجابًا على يئة العمل وتقديم أفضل خدمة ممكنة للجمهور.

أهداف البرنامج:

•    فهم ماهية الجمهور والتعرف على خصائصه المختلفة.

•    اكتساب القدرة على استخدام الأساليب المثلى في التعامل مع مختلف فئات الجمهور.

•    التعرف على الحقائق الأساسية المتعلقة بالجمهور وسلوكياه.

•    فهم الأساليب النفسية والاجتماعية للتعامل مع الأفاد بفعالية.

•    تحليل دوافع السلوك البشري ودورها في تفاعل الجمهور مع الموظف.

•    نمية مهارة التخاطب الفعّال والتواصل اللفظي وغير اللفظي.

•    اكتساب مهاات التحدث بطلاقة وثقة أمام الجمهور.

الفئة المستهدفة من البرنامج:

•    المعلمون في كافة الماحل التعليمية.

•    المدربون في المجالات المهنية والتدية المختلفة.

•    المشرفون التربوون والإداون.

•    جميع الموظفين الذن يتطلب عملهم التواصل المباشر مع الآخن.

المهاات التي يغطيها البرنامج:

•    مهاات الإدارة والتنظيم الشخصي.



•    مهاات التخطيط المسبق للتعاملات.

•    مهاات القيادة الفعّالة في التفاعل الجماهيري.

•    مهاات الإشاف على فق العمل في يئة خدمة العملاء.

•    مهاات إدارة الوقت عند التعامل مع كثافة الماجعين.

محاور البرنامج التدبي:

الوحدة التدية الأولى:

•    الترحيب بالمشاركين وتعارفهم.

•    عرض فيدو تدبي تمهيدي.

•    استعاض مفاهيم أساسية في علم النفس الاجتماعي والتواصل.

•    داسة خصائص الجمهور وأنماط سلوكه.

•    التطق إلى حقائق نفسية وسلوكية تعلق بالجمهور.

•    تحليل اختلاف الطبائع البشة ونوع أساليب التعامل معها.

•    مناقشة طق التعامل مع الإنسان حسب دوافعه.

•    تمن تطيقي على المواقف اليومية في يئة العمل.

الوحدة التدية الثانية:

•    عرض فيدو تدبي تحفيزي.

•    مفهوم "الخدمة فائقة التميز" وتطيقه العملي في يئة العمل.

•    استايجيات التميز في تقديم الخدمة العامة.

•    نصائح مهنية للحفاظ على العملاء والماجعين مدى الحياة.

•    استعاض الحاجات العشر الأساسية للعملاء.

•    المعاير الذهية للتعامل الفعّال مع الجمهور.



•    قصة واقعية تدية توضح أهمية المهاات السلوكية في تقديم الخدمة.

الوحدة التدية الثالثة:

•    عرض فيدو تدبي متعلق بالتواصل الفعّال.

•    مهاات التحدث أمام الجمهور وتقديم العوض.

•    تقنيات التخاطب مع الجماهير بمختلف فئاهم.

•    استعاض مفهوم الحوار وأدياه.

•    يان أهمية الحوار في الحياة المهنية.

•    تحديد أهداف الحوار الفعّال في يئة العمل.

•    تطيق آداب الحوار من خلال تمن جماعي تفاعلي.

الوحدة التدية الابعة:

•    عرض فيدو تدبي محفّز.

•    استكشاف صفات "المتحدث الجيد" ومقوماه.

•    الاستعداد لمواجهة الجمهور بثقة وكفاءة.

•    تحديد السمات التي يجب توفرها في المتحدث الناجح.

•    نصائح عملية لتحسين مهاات التحدث أمام الآخن.

•    شح مفهوم لغة الجسد وأرها في التواصل الإنساني.

•    استايجيات استخدام لغة الجسد بفاعلية في التفاعل مع الآخن.

•    تمن استقصائي لتقيم القدات الحالية للمشاركين في التواصل غير اللفظي.

 


