
المقدمة:

تُعد دورة "فن التعامل مع المستفيدن" من الدوات التدية الحيوية التي تسهم في صقل مهاات الأفاد في مجال
التواصل المهني، وتحسين جودة التفاعل مع المستفيدن بشكل يعكس الاحتافية ويعز صورة المؤسسة. تهدف هذه الدورة

إلى تمكين المشاركين من الإلمام العميق بمفاهيم التعامل الاقي مع المستفيدن، من خلال فهم احتياجاهم وتوقعاهم،
وتقديم خدمات ترتقي لتطلعاهم وتُسهم في تعز تجربتهم بشكل إيجابي.

ستناول الدورة جملة من المهاات والموضوعات المرتبطة بتقديم خدمة متميزة، مثل مهاات الاتصال الفعّال، إدارة المواقف
الصعبة، بناء علاقات قائمة على الثقة، واستايجيات التعامل مع الشكاوى والملاحظات بطقة احتافية تُفضي إلى

التحسين المستمر. كما تضمن الدورة منهجيات تقيم الخدمات المقدمة وسبل تطورها بما يتلاءم مع متغيات السوق
واحتياجات جمهور المستفيدن.

 

الفئات المستهدفة:

موظفو خدمة العملاء في القطاعين العام والخاص.
فق الدعم الفني والتقني الذن يتعاملون بشكل مباشر مع المستفيدن.

مداء العلاقات العامة وخدمة العملاء.
مسؤولو الميعات والتسوق والعلاقات التجاة.

فق الجودة والتميز المؤسسي.
الموظفون في القطاعات الخدمية مثل الصحة والتعليم والتجارة.

الأفاد الاغبون في تعز مهااهم في التواصل وخدمة المستفيدن.

 

الأهداف التدية:

بنهاية هذه الدورة، سيكون المشاركون قادن على:

فهم وتحليل احتياجات المستفيدن بصورة دقيقة وشاملة لضمان مواءمة الخدمات المقدمة لتوقعاهم. .1
اكتساب مهاات الاتصال الفعّال التي تسهّل بناء تواصل إيجابي ومؤثر مع المستفيدن في مختلف الظوف. .2

إدارة تجربة المستفيد باحتافية من خلال التركيز على جودة التفاعل في جميع نقاط الاتصال. .3
التعامل مع الشكاوى والملاحظات باحتاف، وتحويلها إلى فرص تطوية لتحسين مستوى الخدمة. .4

تقيم مستوى الخدمة بشكل دوري وتحديد فرص التحسين من خلال أدوات قياس الأداء والتغذية الاجعة. .5
تعز مهاات التعامل مع المواقف الحرجة وضغوط العمل المرتبطة بتقديم الخدمة. .6

تطيق استايجيات مؤسسية ترتكز على المستفيد كجزء من منظومة الجودة المستدامة. .7

 



الكفاءات المستهدفة:

القدرة على فهم وتفسير احتياجات المستفيدن المتنوعة.
تطور مهاات التفاعل الفعّال والتواصل الإيجابي.

إقان فن إدارة تجربة المستفيد وتحسينها.
التعامل باحتاف مع الملاحظات السلية والشكاوى.
تقيم جودة الخدمات والعمل على تحسينها باستمار.

اخاذ قاات مناسبة خلال مواقف التفاعل مع المستفيدن.
بناء علاقات قوية ومستدامة مع جمهور المستفيدن.

 

محتوى الدورة التدية:

الوحدة الأولى: فهم احتياجات المستفيدن

توضيح مفهوم احتياجات المستفيدن ومدى تأيره على جودة الخدمات.
أساليب جمع وتحليل المعلومات لفهم تلك الاحتياجات.

أهمية الإصغاء الفعّال في تحديد التوقعات الحقيقية.
التميز ين الاحتياجات الظاهرة وغير المعلنة لدى المستفيد.

أدوات وتقنيات لفهم التغيات في سلوك وتوقعات المستفيدن.
التعامل مع الاحتياجات المتنوعة باحتافية.

بناء خطط خدمة مخصصة تعتمد على تحليل احتياجات المستفيدن.

الوحدة الثانية: مهاات الاتصال الفعّالة

أهمية التواصل الفعّال في بناء علاقة إيجاية مع المستفيد.
تطيق تقنيات الاستماع النشط وتحقيق التفاهم المشترك.

استخدام اللغة الواضحة والبسيطة في الحديث مع المستفيدن.
أساليب طح الأسئلة للحصول على معلومات دقيقة ومفيدة.

دور لغة الجسد والإيماءات في تعز التفاعل.
طق إدارة الحواات الصعبة ومعالجة سوء الفهم.

الاستجابة الهادئة والفعّالة للحالات التي تطلب معالجة فوة.

الوحدة الثالثة: إدارة تجربة المستفيد

تعف تجربة المستفيد ومكوناها الرئيسية.
كيفية تصميم رحلة المستفيد بشكل متكامل لضمان التميز.

استايجيات التفاعل في مختلف نقاط الخدمة (الرقمية والمباشرة).



آليات الاستجابة السعة لاحتياجات وتوقعات المستفيدن.
قياس رضا المستفيدن باستخدام أدوات تقيم معتمدة.

تحليل اليانات المستخلصة من التجربة لتحسين جودة الخدمات.
التوان ين ما يتوقعه المستفيد وما يمكن تحقيقه فعليًا.

الوحدة الابعة: إدارة الشكاوى والملاحظات

دور الشكاوى والملاحظات في دعم التحسين المستمر.
المبادئ الأساسية للتعامل مع الشكاوى بطقة مهنية.

كيفية تحول الملاحظات السلية إلى فرص تطور.
خطوات المعالجة الكاملة لأي شكوى من بدايتها حتى الحل النهائي.

مهاات التهدئة عند التعامل مع مستفيدن غاضين أو محبطين.
تقديم حلول واضحة وفعالة تلبّي توقعات المستفيدن.

بناء نظام لاستقبال وتحليل الشكاوى ضمن منظومة الجودة المؤسسية.

الوحدة الخامسة: تقيم وتحسين الخدمات المقدمة

أدوات قياس جودة الخدمة المقدمة.
منهجيات تحليل الأداء وتفسير مؤشات رضا المستفيد.

دور التغذية الاجعة في تحديد نقاط القوة ومجالات التحسين.
تطور مبادات وخطط لتحسين الخدمات بناء على التقيمات.

كيفية متابعة أر التحسينات على رضا المستفيدن بشكل مستمر.
ضمان استدامة جودة الخدمة من خلال تطيق أفضل الممارسات.

ربط تحسين الخدمة بؤية ورسالة المؤسسة.

 

 


