
المقدمة:

في ظل التحولات الاقتصادية السعة والتحديات التنافسية المتايدة، تسعى المؤسسات جاهدة للبقاء والاستمار ضمن يئة
سوقية بالغة التعقيد. لم تعد الجهود التقليدية لتحسين خدمة العملاء كافية للتميز، إذ أن استخدام أدوات مثل إدارة علاقات

العملاء (CRM) وجمع اليانات لم يعد وحده كافيًا لتلية التطلعات المتايدة للعملاء.

لقد تطورت متطلبات المستهلكين وتجاوزت الاحتياجات التقليدية لتدخل مرحلة جديدة تعلق بتجربة العميل الشاملة، والتي
ترتكز على الجوانب العاطفية والنفسية في تفاعلهم مع المؤسسة. ومن هنا تأي أهمية الذكاء العاطفي في فهم سلوك

العملاء، وتحسين جودة التفاعل معهم، وتحول الشكاوى والاعتاضات إلى فرص لبناء الثقة وتعز الولاء.

 

الفئات المستهدفة:

مداء أنظمة شكاوى العملاء.
العاملون ومداء خدمة العملاء.

موظفو الموارد البشة وتقنية المعلومات.
جميع الاغين في تطور مهااهم في التعامل مع العملاء وتعز تجربة العميل.

 

الأهداف التدية:

بنهاية البرنامج سيكون المشاركون قادن على:

إداك أهمية وجود نظام فعّال لإدارة شكاوى العملاء في تحسين الأداء المؤسسي.
تطيق نظام ملاحظات وآاء العملاء بما يعز رضاهم ويساهم في الحفاظ عليهم.

إدارة كافة ماحل معالجة الشكاوى بدءًا من الاستقبال وحتى إغلاق الشكوى بشكل احتافي.
تطور مؤشات أداء رئيسية تساعد على تقيم نظام الشكاوى بشكل دوري.

تحليل الأنظمة الحالية لمواءمتها مع المعاير العالمية الأفضل في التعامل مع الشكاوى.

 

الكفاءات المستهدفة:

الإلمام بأسس جودة الخدمة والتميّز في خدمة العملاء.
تطيق معاير فعالة لإدارة الشكاوى وتوثيق الإجاءات.

نمية الإبداع في معالجة شكاوى العملاء وتحويلها إلى فرص للتطور.
تعز مهاات التواصل الفعّال مع العملاء والتأير في قااهم.



تحليل الاعتاضات والرد عليها بأسلوب احتافي يتسم بالذكاء العاطفي.

 

محتوى البرنامج التدبي:

الوحدة الأولى: التميز في خدمة العملاء من خلال جودة الخدمة والذكاء العاطفي

التعرف على الذكاء العاطفي وماحله واكتساب المهاات الاجتماعية.
فهم طيعة خدمة العملاء وماجعة المفهوم التقليدي بأن "العميل دائمًا على حق".

أهمية السلوك المهني والإداري الحديث في تقديم الخدمة بجودة عالية.
الدور الحيوي للأفعال الرمة في إنجاح الاستايجية المؤسسية.

التأيات النفسية للألوان والرموز البصة في تسوق الخدمة.
التداخل والتكامل ين التسوق وخدمة العملاء وأره على نجاح المؤسسة.

دور خدمة العملاء في تعز استقار المؤسسة وتحقيق أهداف الجودة.
استايجيات الإدارة الحديثة في خدمة العملاء كأداة لدعم القدرة التنافسية.

الوحدة الثانية: معاير وإجاءات نظام معالجة الشكاوى

مقدمة حول أهمية وجود نظام فعال لإدارة الشكاوى.
استعاض لمعيار ISO 9001 ومتطلبات نظام الشكاوى.

.ISO 10002:2018 فهم مكونات نظام إدارة الشكاوى وفقًا لـ
المبادئ التوجيهية الأساسية لتصميم نظام احتافي لمعالجة شكاوى العملاء.

الوحدة الثالثة: الكفاءة والإبداع في إدارة شكاوى العملاء

تعف مفهوم الشكوى ومتى تصبح ذات دلالة إداة.
المظاهر الأولية التي نذر بوجود شكوى محتملة.
بناء نظام فعّال لتلقي وتحليل ملاحظات العملاء.

تطيق المعاير العالمية لتحسين إجاءات معالجة الشكاوى.
الاستفادة من الشكاوى كفرص حقيقية للتطور المؤسسي.

تحليل الفق ين الشكاوى الحقيقية والمغلوطة وطق التميز ينهما.
تعز كفاءة الردود الإلكتونية على الشكاوى بشكل احتافي.

الوحدة الابعة: فن التواصل الفعال مع العملاء

التعرف على المفاهيم الأساسية للاتصال الفعّال.
تأير مهاات الاتصال على إدارة الشكاوى.

التحدث الفعّال والاستماع العميق لمشكلات العملاء.



أفضل الممارسات للتعامل السلوكي مع العملاء المتذمن.
استخدام تقنيات البرمجة اللغوية العصية (NLP) في فهم سلوك العملاء.

قاءة لغة الجسد وتحليل الأنماط السلوكية المختلفة للعملاء.
كيفية التعامل مع الشخصيات الصعبة وبناء علاقات إيجاية معهم.

الوحدة الخامسة: التعامل الإبداعي مع شكاوى العملاء وتحليل الاعتاضات

تحليل العلاقة ين جودة الخدمة والعمليات الفنية داخل المؤسسة.
نمية المهاات النفسية والخدمية لفق خدمة العملاء.

تصميم نظام رقابة ومتابعة يضمن تحقيق رضا العملاء.
هل كل العملاء يسعون لحل فعلي لمشكلاتهم؟ فهم أعمق لتوقعاهم.

تقديم الرعاية الخدمية كعنصر أساسي في بناء علاقة نفسية إيجاية مع العملاء.
فهم العلاقة ين النشاط التسويقي وتائج خدمة العملاء من حيث الأرباح والخسائر.

أدوات التعامل مع الاعتاضات بطقة تحوّلها إلى فرص لكسب العميل.

 

الخامة:

إن الجمع ين الذكاء العاطفي وتجربة العميل يقدّم للمؤسسات إطاًا متكاملاً لبناء علاقات طويلة الأمد قائمة على التفاهم،
والاحتام، والتفاعل الإيجابي. تعتمد المؤسسات الائدة اليوم على هذه المهاات ليس فقط لتحسين مستوى الخدمة، بل

لبناء ثقافة مؤسسية تضع العميل في قلب كل قار واستايجية.

 


