
لمحة عامة:

تُعد خدمة العملاء ركيزة أساسية لتميّز المؤسسات في يئة الأعمال التنافسية. فينما يمكن تقليد المنتجات بسهولة، تبقى
خدمة العملاء المتميزة أحد العناصر القليلة التي يصعب على المنافسين نسخها. فهذه الخدمة ليست مجرد وظيفة أو مهمة،

بل هي نظام متكامل يتغلغل في ثقافة المؤسسة وؤثر على جميع مستوياها، بدءًا من القيادة العليا وحتى أصغر وحدة
نفيذية.

إن المؤسسة التي تبنى نهجًا حقيقيًا يضع العميل في مركز اهتمامها تصبح ذات قدرة نافسية عالية لا يمكن تجاوزها
بسهولة. وفي هذه الدورة، سنستعرض الأسس والاستايجيات والممارسات التي تمكّن أي مؤسسة من أن تحول إلى

منظمة تمحور حول خدمة العميل، وتقدم له تجربة اسثنائية باستمار.

 

أهداف الدورة:

بنهاية هذا البرنامج التدبي، سيكون المشاركون قادن على:

تطور أهداف واضحة وبامج عملية لرفع مستويات رضا العملاء إلى أعلى الحدود الممكنة.
الإشاف على إعداد وتصميم وتحليل استيانات قياس رضا العملاء بطقة علمية ومنهجية.

تصنيف العملاء بناءً على خصائص محددة، ووضع استايجيات مخصصة لكل فئة منهم.
إعداد ونفيذ افاقيات مستويات الخدمة المتبادلة (SLAs) لضمان وضوح التوقعات والالتام بها.

تطور مؤشات أداء رئيسية (KPIs) تُمكّن من قياس وتقيم أداء قسم خدمة العملاء بدقة.
تحول شكاوى العملاء إلى فرص تطوية لتحسين جودة الخدمات المقدمة بشكل مستدام.

 

الفئات المستهدفة:

المداء التنفيذون وصناع القار الاغبون في تحسين تجربة العملاء.
مداء ومشرفو خدمة العملاء الذن يسعون إلى تحديث طق وأساليب الخدمة.

الموظفون في الخطوط الأمامية الذن يتعاملون مباشرة مع العملاء ورغبون بتطور مهااهم.
أي شخص مهتم بتعز كفاءة خدمة العملاء في مؤسسته ورفع مستوى رضا العميل.

 

الكفاءات المستهدفة:

الكفاءة في تقديم خدمة عملاء اسثنائية.
القدرة على التفكير التصوري والتخطيط طول الأمد.



تحقيق التوان في اخاذ القاات المرتبطة بالجودة والتكلفة.
التوجه نحو الجودة كقيمة مؤسسية.

امتلاك المهاات اللازمة لتحفيز العملاء وتحقيق ولائهم.

 

محتوى البرنامج التدبي:

 

أولاً: تعف وتقدر العميل

فهم من هو العميل وما هي احتياجاه وتوقعاه.
الفق ين العميل الداخلي والعميل الخارجي.

أهمية التركيز على العملاء الداخلين ودورهم في تعز تجربة العملاء الخارجين.
أهمية تحفيز الموظفين وتأهيلهم لتقديم خدمة متميزة.

القضاء على ثقافة "الصوامع التنظيمية" وتعز العمل الجماعي لتحقيق رضا العميل.

 

ثانيًا: خدمة العميل كضورة استايجية

اتقال العميل من مجرد "مستهلك" إلى "شك استايجي".
تحليل رحلة العميل من أول تواصل إلى بناء علاقة طويلة الأمد.

.(Delighters) ات الإبهارات الأداء، وميات الأساسية، مياستخدام نموذج كانو لفهم أبعاد التوقعات: المي
المبادئ السبعة للمؤسسات التي تمحور حول خدمة العميل.

فهم كيف تحول خدمة العميل إلى ميزة نافسية يصعب تقليدها.

 

ثالثًا: استطلاعات رضا العميل وأدوات التقيم

كيفية التعرف على العملاء وفهم احتياجاهم العميقة.
تصنيف العملاء بناءً على السلوك والتفضيلات.

استخدام مجموعات التركيز للحصول على ؤى نوعية.
تصميم ونفيذ وتحليل استيانات رضا العميل.

التعرف على أنواع الاستطلاعات (لحظية، دوة، تحليلية...).
المبادئ الأساسية لأخذ عينات ممثلة وموثوقة.

.RATER استخدام أدوات القياس مثل مؤشر رضا العملاء ونموذج



التعرف على نموذج فجوات الجودة وتحليله لتحديد نقاط التحسين.

 

ابعًا: التعامل مع شكاوى العملاء

استكشاف الحقائق والنتائج الناجة عن الشكاوى المتكرة.
التميز ين الأعاض والمسببات الحقيقية للمشكلات.

.(Root Cause Analysis) ةاستخدام تقنيات تحليل الأسباب الجذ
تحديد أسباب الفشل في تقديم الخدمة وتطيق استايجيات المعالجة.

نفيذ مبادات استايجية وتكتيكية لتحسين الخدمة.
تقديم تجربة WOW للعملاء من خلال مواقف مفاجئة وإيجاية.

 

(SLAs) فاقيات مستويات الخدمات المتبادلةخامسًا: ا

تعف مفهوم افاقيات الخدمة ودورها في تعز الشفافية والمساءلة.
خصائص الاتفاقيات الفعالة والناجحة.

العناصر الأساسية التي يجب أن تضمنها أي افاقية خدمة.
خطوات تطور SLAs بشكل احتافي ياعي الجودة والتكلفة.
كيفية قياس مدى الالتام بهذه الاتفاقيات وضمان استدامتها.

 

سادسًا: مؤشات الأداء وبطاقة الأداء المتوان

.(KPIs) ات الأداء الرئيسيةاقبة وتحليل الأداء في خدمة العملاء باستخدام مؤشم
استعاض الأبعاد الأربعة لبطاقة الأداء المتوان (المالية، العملاء، العمليات، التعلم والنمو).

تحليل تأير منظور العملاء على استايجية المؤسسة.
خصائص مؤشات الأداء الجيدة (محددة، قابلة للقياس، قابلة للتحقيق...).

بناء نظام متكامل من مؤشات الأداء التي ترتبط مباشرة برضا العملاء وجودة الخدمة.

 

الخامة:

تسعى هذه الدورة إلى تحول خدمة العملاء من وظيفة تقليدية إلى فلسفة وثقافة مؤسسية، يتبناها الجميع من أعلى
الهرم التنظيمي إلى العاملين في الخطوط الأمامية. من خلال الفهم العميق للعميل وتطور الأدوات العملية لقياس



وتحسين الأداء، سيتمكن المشاركون من إحداث تحول حقيقي في مستوى الخدمة والارتقاء بمؤسساهم إلى مستويات
نافسية عالمية.

 

 


