
 

 

المقدمة:

في ظل التطوات المتسارعة والتغيات المتلاحقة في توقعات المواطنين، لم يعد تحسين تجربة العميل حكًا على مؤسسات
القطاع الخاص، بل أصبح ضورة ملحة أمام المؤسسات الحكومية في مختلف المستويات. ومع ارتفاع مستوى توقعات

المتعاملين تيجة التقدم التكنولوجي مثل الهواف الذكية والتطيقات الحديثة، بات من الضوري أن تبنى الجهات
الحكومية نهجًا يضع احتياجات المواطنين في المقام الأول.

ورغم التحديات التي تواجه القطاع العام، وعلى أسها القيود المالية والموارد المحدودة، فإن إمكان المؤسسات العامة
تقديم خدمات فعالة وذات جودة عالية من خلال تبني استايجيات مدوسة وممارسات معتمدة في إدارة تجربة العميل.

هدف هذا المؤتمر إلى تويد المشاركين بالمهاات اللازمة لتحسين جودة خدمة العملاء في القطاع العام، من خلال التدب
على تقنيات الاتصال الفعّال، وأفضل الممارسات في التعامل مع شكاوى واستفساات الجمهور، والتعرف على أدوات قياس

رضا العملاء، وتطيق مفاهيم تصميم المؤسسات بما يضمن استجابة سعة ومستمرة لاحتياجات المواطنين المتغيرة.

________________________________________

الفئات المستهدفة:

يستهدف هذا المؤتمر فئات متعددة من المهنين العاملين في القطاع العام، ومن أبزهم:

•    موظفو خدمة العملاء في المؤسسات الحكومية على اختلاف مستوياها.

•    العاملون في الإداات والأقسام الخدمية في القطاع العام.

•    مداء الإداات والمشرفون على فق خدمة العملاء.

•    موظفو المنظمات غير الربحية المهتمون بتحسين تواصلهم مع الجمهور.

•    العاملون في مجالات النقل العام والمافق والخدمات العامة.

•    كل من رغب في تطور مهااه في مجال خدمة العملاء وتحسين جودة تقديم الخدمة للمواطنين.

________________________________________

أهداف المؤتمر:



بنهاية المؤتمر، سيكون المشاركون قادن على:

•    تطور سياسات وإجاءات ترتكز على خدمة العملاء بشكل استباقي وموجه للاحتياجات الفعلية.

•    التعرف على طق التعامل الناجح مع مختلف أنماط وشخصيات العملاء.

•    إدارة المواقف الصعبة وتهدئة العملاء الغاضين سواء عبر الهاف أو بالحضور الشخصي.

•    السيطرة على الانفعالات وتحقيق التوان الانفعالي في يئات العمل الضاغطة.

•    تعز مهاات الاستماع والاستجواب لفهم خلفيات وتوقعات العملاء بشكل أدق.

•    تحديد أهداف واقعية ومحددة (SMART) لتحسين مستويات رضا العملاء بشكل مستمر.

________________________________________

الكفاءات المستهدفة:

يسعى المؤتمر إلى تمكين المشاركين من امتلاك الكفاءات التالية:

•    تقيم وتطيق أفضل الممارسات في خدمة العملاء ضمن سياق العمل الحكومي.

•    تحسين فعالية الاتصال من خلال تعز مهاات الاستماع النشط وطح الأسئلة المناسبة.

•    تطور آليات قياس وماقبة أداء خدمة العملاء.

•    تعز مهاات الإقناع والتفاوض وإدارة الخلافات مع الجمهور.

•    استخدام وسائل التواصل الاجتماعي بفعالية لتعز التفاعل مع العملاء في القطاع العام.

________________________________________

محتوى المؤتمر:

الوحدة الأولى: تحسين التواصل ونمية المهاات الشخصية في خدمة العملاء

•    التعرف على توقعات العملاء السبعة الأساسية من مودي الخدمة.

•    فهم عناصر التواصل غير اللفظي وتأيره على رضا العملاء.

•    استايجيات التعامل مع أربعة أنماط رئيسية من شخصيات العملاء.



•    تطور مهاات الاستماع النشط وطح الأسئلة بفعالية لتحسين جودة التواصل.

•    تقنيات فعّالة في تقديم وتلقي الملاحظات من العملاء لتعز التطور المستمر.

الوحدة الثانية: بناء مؤسسة تركز على العميل في يئة القطاع العام

•    تعز ثقافة خدمة العملاء على كافة المستويات الإداة.

•    التميز ين العملاء الداخلين والخارجين وأهمية خدمة كل فئة.

•    التعرف على السمات المشتركة للقادة الناجحين في مؤسسات الخدمة.

•    داسة حالات أفضل وأسوأ الممارسات في خدمة العملاء الحكومية.

•    كيفية تجاوز التوقعات من خلال “الذهاب للميل الإضافي”.

•    تمكين الموظفين ودعمهم لاتخاذ قاات تصب في صالح المتعاملين.

الوحدة الثالثة: تسخير وسائل التواصل الاجتماعي لتحسين الخدمة العامة

•    أهمية دمج وسائل التواصل الاجتماعي ضمن استايجيات خدمة العملاء.

•    مواجهة التغيات السعة في التكنولوجيا والتكيف معها.

•    استعاض أفضل الممارسات في استخدام الوسائط الاجتماعية للتفاعل مع الجمهور.

•    التعرف على أدوات ماقبة المحتوى والتفاعل على المنصات الرقمية.

•    الاستفادة من المدونات وTwitter وFacebook وYouTube لتعز الشفافية والاتصال.

•    استايجيات حماية السمعة المؤسسية على الصعيدن الإعلامي والاجتماعي.

الوحدة الابعة: قياس وماقبة رضا العملاء في المؤسسات العامة

•    فوائد تطيق أدوات قياس رضا العملاء كجزء من التحسين المستمر.

•    وضع معاير دقيقة لماقبة جودة تقديم الخدمة.

•    توثيق وماقبة شكاوى العملاء وكيفية التعامل معها بفعالية.

•    دور المشرفين في إدارة الناعات وضمان استماة الجودة.



•    إدارة المشاعر والتعامل مع المواقف العصبة بشكل احتافي.

•    تقنيات التعامل مع العملاء الصعين أو أصحاب المطالب المرتفعة.

الوحدة الخامسة: تحقيق التميز في خدمة العملاء بالقطاع العام

•    إعداد خطة عمل عملية لتطيق المهاات المكتسبة.

•    أهمية التوجه الإيجابي والموقف الشخصي في تقديم الخدمة.

•    تحديد وصياغة أهداف SMART كمنهج لتحسين الأداء.

•    نصائح لإدارة التوتر والضغوط للحفاظ على نمط حياة متوان.

•    مبادئ فعالة في إدارة الوقت لادة الإتاجية وتحقيق التوان المهني.

 

 


