
تسعى المؤسسات الحكومية إلى تحسين جودة خدماها لتلية توقعات المواطنين المتايدة، خاصة في ظل التقدم
التكنولوجي الذي رفع من مستوى توقعات الجمهور. تعتبر الدوات التدية المتخصصة في خدمة العملاء أداة فعّالة

لتحقيق ذلك، حيث توّد الموظفين بالمهاات اللازمة للتعامل مع مختلف المواقف وتقديم خدمة متميزة.

 

� أهداف الدورة التدية

بنهاية الدورة، سيكون المشاركون قادن على:

تطور سياسات وإجاءات خدمة العملاء الاستباقية.
التعامل بفعالية مع أنماط شخصيات العملاء المختلفة.

تهدئة العملاء الغاضين أو صعبي الماس عبر الهاف أو شخصيًا.
التحكم في المشاعر أناء المواقف العصبة.

تعز مهاات الاستماع وطح الأسئلة لفهم احتياجات العميل الحقيقية.
(Blackbird Training ,اتب و الإستشاجلوماكس للتد).لتحسين رضا العملاء بشكل مستمر SMART وضع أهداف

 

� الكفاءات المستهدفة

تقيم أفضل ممارسات خدمة العملاء في القطاع العام.
تحسين فعالية الاتصال من خلال تطور مهاات الاستماع وطح الأسئلة.

قياس وماقبة مدى رضا خدمة العملاء في القطاع العام.
تعز مهاات الإقناع والتفاوض وحل الناعات.

استخدام وسائل التواصل الاجتماعي لادة مشاركة خدمة العملاء في القطاع العام.

 

� محتوى الدورة التدية

الوحدة الأولى: تحسين الاتصال بخدمة العملاء ونمية المهاات الشخصية

توقعات خدمة العملاء السبع.
فهم التواصل غير اللفظي للعملاء.

العمل مع أنماط الماج الأربعة للعملاء.
مهاات الاستماع وطح الأسئلة النشطة لتعز خدمة العملاء.

(Blackbird Training).تقنيات لإعطاء وتلقي ملاحظات العملاء

https://blackbird-training.com/ar/%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D9%84%D9%85%D9%88%D8%B8%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%83%D9%88%D9%85%D8%A9/128921/%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B7%D8%A7%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85/%D8%A8%D8%B1%D8%B4%D9%84%D9%88%D9%86%D8%A9.htm?utm_source=chatgpt.com
https://ar.glomacs.com/%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D8%B1%D8%A7%D8%AA/%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D9%84%D9%84%D9%82%D8%B7%D8%A7%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85?utm_source=chatgpt.com
https://blackbird-training.com/ar/%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D9%84%D9%85%D9%88%D8%B8%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%83%D9%88%D9%85%D8%A9/137533/%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B7%D8%A7%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85/%D8%B4%D8%B1%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%8A%D8%AE.htm?utm_source=chatgpt.com


الوحدة الثانية: بناء منظمة تمحور حول العملاء في القطاع العام

تطور ثقافة خدمة العملاء من أعلى لأسفل.
العملاء الداخليون مقابل العملاء الخارجين.
السمات المشتركة لجميع القادة الناجحين.

أفضل وأسوأ مقدمي خدمة العملاء في القطاع العام.
الذهاب إلى الميل الإضافي لتجاوز توقعات العملاء.

(Blackbird Training).تمكين موظفي خدمة العملاء

الوحدة الثالثة: تسخير قوة وسائل التواصل الاجتماعي لتحسين خدمة العملاء

فوائد استخدام وسائل التواصل الاجتماعي لتعز مشاركة العملاء.
مواكبة التكنولوجيا المتغيرة بسرعة.

أفضل ممارسات خدمة العملاء للقطاع العام عبر وسائل التواصل الاجتماعي.
أدوات ماقبة وسائل التواصل الاجتماعي.

الاستفادة من وسائل التواصل الاجتماعي: المدونات، تويتر، فيسبوك، وتيوب.
حماية السمعة الاجتماعية والإعلامية للمؤسسة.

الوحدة الابعة: قياس وماقبة رضا خدمة العملاء في القطاع العام

فوائد قياس رضا خدمة العملاء.
وضع معاير قياس وماقبة جودة خدمة العملاء.

أفضل الممارسات لتسجيل وماقبة قضايا خدمة العملاء.
دور المشرف في حل الناعات.

إدارة العواطف أناء المواقف العصبة.
استايجيات للعمل مع الطبائع الصعبة أو المطالب.

الوحدة الخامسة: تحقيق التميز في خدمة العملاء في القطاع العام

ما هي خطة العمل الخاصة بك؟
موقفك يحدث فرقًا.

تحديد أهداف SMART للتحسين المستمر.
نصائح لإدارة الإجهاد للحفاظ على نمط حياة متوان.

(Blackbird Training).تاجية اليوميةمبادئ إدارة الوقت لتحسين الإ

 

تُعد هذه الدورة التدية فرصة مثالية لموظفي القطاع العام لتطور مهااهم وتعز قدرتهم على تقديم خدمة عملاء
متميزة، مما يساهم في تحسين صورة المؤسسة وادة رضا المواطنين.

https://blackbird-training.com/ar/%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D9%84%D9%85%D9%88%D8%B8%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%83%D9%88%D9%85%D8%A9/137533/%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B7%D8%A7%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85/%D8%B4%D8%B1%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%8A%D8%AE.htm?utm_source=chatgpt.com
https://blackbird-training.com/ar/%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D9%84%D9%85%D9%88%D8%B8%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%83%D9%88%D9%85%D8%A9/137533/%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B7%D8%A7%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85/%D8%B4%D8%B1%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%8A%D8%AE.htm?utm_source=chatgpt.com


 


