
مقدمة:

في ظل التنافس المتايد ين المؤسسات، سواء كانت حكومية أو خاصة أو أهلية، بات تحقيق رضا العميل وتلية احتياجاه
أولوية لا غنى عنها. وتشير الداسات الحديثة إلى أن ما يقارب 50% من اصالات العملاء الواردة إلى الجهات الحكومية لا يتم

الرد عليها، سواء تيجة لتجاوز أوقات العمل الرسمية أو بسبب ضغط المكالمات العالي.

في يئة العمل الاحتافية اليوم، أصبح توفير خدمة دعم فني عالية الجودة أحد مقومات التنافسية الأساسية ين الشركات،
ولم يعد مقبولاً أن تفتقر المؤسسة إلى آليات فعالة لخدمة العملاء.

لقد تغيّر مفهوم العميل، فهو اليوم لا بحث فقط عن منتج أو خدمة، بل بحث عن تجربة متكاملة وتقدر حقيقي. من هنا
ISO ير عالمية مثللتكون واجهة المؤسسة نحو العملاء، وفقًا لمعا (Call Centers) اكز الاتصالر مزت الحاجة إلى تطوب

18295، والتي تضمن تقديم خدمات متسقة، عالية الجودة، ومستجبة لتوقعات العملاء.

أهداف البرنامج التدبي:

بنهاية البرنامج، سيتمكن المشاركون من:

إداك الدور المحوري لخدمة العملاء في تعز التنافسية المؤسسية.
تطيق أساليب عملية في إدارة توقعات العملاء وتحقيق رضاهم.

التعرّف على الأنواع المختلفة والحديثة لماكز الاتصال وأدوارها المتطورة.
تقديم خدمات أكثر فاعلية وسرعة، مما ؤدي إلى ادة رضا العملاء وولائهم.

استخدام التكنولوجيا الحديثة لتحسين كفاءة أداء ماكز الاتصال.
التعرّف على مؤشات عدم رضا العملاء والاستجابة الفعالة لحل المشكلات.

إباز أهمية إدارة مركز الاتصال كمساهم أساسي في تحسين أداء المؤسسة.
تصميم ونفيذ آليات لقياس وتحليل آاء العملاء، كأداة لتحسين جودة الخدمة.

إدارة دورة الشكاوى كاملة: من استلام الشكوى، تحليلها، تصعيدها، متابعتها، والتواصل الداخلي والخارجي بشأنها.
تطور مؤشات الأداء الرئيسية (KPIs) لتقيم جودة التعامل مع الشكاوى وفعالية مركز الاتصال.

الارتقاء بالأنظمة الداخلية لتواكب أفضل الممارسات والمعاير الدولية في هذا المجال.

المحتوى العلمي للبرنامج:

أولاً: الؤية الحديثة لإدارة خدمة العملاء

أهمية خدمة العملاء في ضمان استماة ونمو المؤسسات.
استايجيات متقدمة لفهم وتوقع احتياجات العملاء.
منهجيات تحديد وتقيم الفئات المختلفة من العملاء.

كيف تحقق المؤسسات النجاح من خلال خدمة تفوق التوقعات.
العوامل المؤثرة في بناء تجربة عميل اسثنائية.

الربط ين رضا العميل والنتائج المالية والتشغيلية للمؤسسة.



 

ثانيًا: إدارة ماكز الاتصال لتحقيق جودة شاملة

التعف الشامل بـ مفهوم ماكز الاتصال وأهدافها الرئيسية.
أهمية مركز الاتصال كمصدر لليانات والتغذية الاجعة.

الأقسام الأساسية التي تشكل هيكل مركز الاتصال.
المميات الاستايجية لمركز الاتصال الفعّال.

التحديات التشغيلية والتنظيمية التي قد تواجه هذه الماكز.

 

ثالثًا: تطور البنية التشغيلية لماكز الاتصال

استعاض أحدث التقنيات المستخدمة في ماكز الاتصال.
آليات تحسين العمليات من خلال التحول الرقمي.

تصنيف الأنواع المختلفة لماكز الاتصال (الداخلي، الخارجي، الآلي، المختلط...).
ماحل تطور الأداء التشغيلي لماكز الاتصال.

المهاات الجوهة المطلوبة لدى موظفي ماكز الاتصال.
تطيق أدوات الجودة في التعامل مع الشكاوى ضمن اليئة التشغيلية للمركز.

 

ابعًا: القيادة والتحفيز في يئة ماكز الاتصال

مفاهيم القيادة الحديثة ودورها في يئة ماكز الاتصال.
كيف تساهم القيادة في ترسيخ ثقافة الابتكار والتحسين المستمر.

بناء يئة عمل داعمة ومحفزة داخل المركز.
استخدام القيادة كأداة لإدارة التغير وتحقيق التميز التشغيلي.

مهاات التعامل مع الفق متعددة التخصصات والاهتمامات.

 

خامسًا: الكفاءة والفعالية كمدخل للتميز المؤسسي

تعف الكفاءة والفعالية وأهميتهما في التميز التشغيلي.
العلاقة الوثيقة ين الأداء المؤسسي ورضا العملاء.

تحليل تأير العوامل اليئية والتقنية على كفاءة مركز الاتصال.
استخدام استايجيات التميز لتطيق سياسات التطور.



 

سادسًا: قياس رضا العملاء كمؤشر للأداء المؤسسي

أهمية قياس رضا العملاء ودوره في التطور المستمر.
منهجيات جمع اليانات وتحليلها (استيانات، مقابلات، مجموعات تركيز).
تطور مؤشات أداء رئيسية (KPIs) لقياس جودة التعامل مع الشكاوى.

التحديات والصعوبات المرتبطة بقياس رضا العملاء وكيفية تجاوزها.
.(CSAT، NPS، CES مثل) نماذج عالمية لقياس رضا العملاء وتحليل النتائج

قياس رضا الموظفين بماكز الاتصال كعنصر مكمل لتجربة العميل.

 

الخامة:

تمثل ماكز الاتصال اليوم أحد أهم وافد التميز المؤسسي وركيزة أساسية لتعز تجربة العميل.
يتطلب الوصول إلى معاير مثل ISO 18295 التامًا حقيقيًا من جميع المستويات الإداة، إضافة إلى تطور الأنظمة،

الأدوات، والكوادر البشة لضمان التفاعل الاحتافي مع العملاء، بما يعز مكانة المؤسسة التنافسية ويضمن استدامة النجاح.

 

 


