
تُعدّ الجودة الشاملة في العلاقات العامة وخدمة العملاء من الركائز الأساسية التي تساهم في تعز سمعة المؤسسة
وولاء عملائها. من خلال تطيق مبادئ الجودة الشاملة، يمكن تحسين الأداء المؤسسي وبناء علاقات قوية ومستدامة مع

العملاء والمجتمع.

� أهداف البرنامج التدبي

هدف هذا البرنامج إلى تمكين المشاركين من:

تحليل البنية الداخلية للمؤسسة وتخطيط تحسين العلاقات الداخلية.
تصنيف اليئة الخارجية ورسم استايجيات للتواصل والشاكة مع الجهات ذات العلاقة.

تشخيص مشكلات الموظفين ووضع بامج لدمجهم في يئة العمل.
تقديم عوض مقنعة وإجاء حواات لإتمام افاقات التعاون والشاكة.

Mercury Training).يريجيات الاتصال والتأاتهيئة موظفي العلاقات العامة لممارسة أدوارهم من خلال است
(Centre

� الفئات المستهدفة

يستهدف البرنامج:

الموظفون في المناصب القيادية.
ؤساء الأقسام الإداة.

موظفو إدارة الموارد البشة.
جميع أقسام السكرتاة.

العاملون في الشؤون الإداة والمالية والفنية وإدارة العلاقات العامة والسجل العام.
الموظفون الماد تهيئتهم لشغل وظائف السكرتاة مستقبلاً.

كل من يجد في نفسه الحاجة لهذه الدورة ورغب في تطور مهااه وخباه.

 

� محتوى الدورة

الوحدة الأولى: إدارة العلاقات العامة

أهداف العلاقات العامة.
سلسلة العلاقات داخل المنظمات.

موقف الفرد من نفسه ومن الآخن.
أسس بناء العلاقات العامة.

فن الإعلام ودور العلاقات العامة.
العلاقات العامة مع المؤسسات المنافسة.

https://mercury-training.com/ar/c/120123.html?utm_source=chatgpt.com
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قيم العلاقات العامة.
رصد وقياس مدى التابط والتواصل داخل المؤسسة.

قنوات بث المعلومة.
الخارطة الذهنية ومرشحات المعلومة.

التخطيط لبناء علاقات مميزة للمؤسسة.

الوحدة الثانية: الاتصال واستايجيات التأير

أبعاد الاتصال الخمسة.
نماذج تفعيل عملية الاتصال.

شبكات الاتصال الإداة.
مهاات الاتصال ونظم المعلومات.

معوقات الاتصال.
القدات والسلم الهرمي.

السلوك واليئة والسلم الهرمي.
الوئام عبر المجااة.

الوحدة الثالثة: مهاات رجل الاستقبال

مهاات الاتصال السمعي (فن الإصغاء).
مهاات الاتصال الشخصي عبر الهاف.

كيف تخطط للاتصال الهافي.

الوحدة الابعة: بناء شبكة علاقات داخلية متينة

العلاقات الرسمية وغير الرسمية.
المجموعة الساخنة (مس).

العلاقة ين الؤساء والموظفين.
بناء استطلاعات الأي حول الرضا الوظيفي.

تهيئة الموظف الجديد للاندماج في يئة العمل.
تضارب المصالح ين الأفاد والمؤسسة (كيف تألف وتؤلف).

الوحدة الخامسة: استايجية التجزئة

العمومي.
التفصيلي.
التشابهي.

 



الوحدة السادسة: تقديم العوض التعفية والتجاة

تصميم العوض المشوقة.
عناصر الحديث المؤثر.

التعامل مع الفئات المختلفة من الجمهور.
تقنيات الحركة أناء العرض.

تقنيات تفعيل الصوت كأداة تأير.
تقنيات عرض الحديث.

عقد الشاكات مع المؤسسات ذات العلاقة.
مهارة التفاوض لإبام الاتفاقات.

إدارة الحوار والنقاش.

الوحدة السابعة: مهارة التعامل مع الآخن وتحفيزهم

التعامل مع المواقف المحرجة.
قدات في فن التعامل مع الآخن.

التعرف على الهدف النفعي البعيد من السلوك السلبي.
تحليل الدوافع الإنسانية.

المنظمات كنظام اجتماعي.
الحاجات كدوافع للسلوك.

الدافع النفسي وغير النفسي.
التحكم الذاي والتحكم الخارجي.

نموذج قيادة الذات.

 

� ملاحظات ختامية

تُعدّ هذه الدورة فرصة مثالية للمؤسسات التي تسعى إلى تحسين جودة خدماها وتعز علاقاها مع العملاء والمجتمع. من
Balanced Score).يق مبادئ الجودة الشاملة، يمكن تحقيق رضا العملاء وبناء سمعة مؤسسية قوية ومستدامةخلال تط

(Training Center
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