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دورة تدريبية في إتقان قياس وتحليل رضا العملاء وجودة الخدمة

نظرة عامة على الدورة:

تهدف هذه الدورة إلى تزويد المشاركين بالمعرفة والمهارات المتقدمة في قياس وإدارة وتحليل رضا العملاء في قطاعات الخدمات العامة. تستند منهجية هذا البرنامج
، وتقنيات رسم مسار العميل، SERVQUALإلى الجمع بين الأسس النظرية والتطبيق العملي، حيث سيتقن المشاركون أدوات وأساليب مبتكرة مثل نموذج

وأساليب التسوق السري. تُركّز الدورة على سد الفجوة بين توقعات العملاء وتصوّراتهم.

الجمهور المستهدف:

مديرو الخدمات العامة
مدراء خدمة العملاء

مسؤولو ضمان الجودة
مديرو العمليات

العاملين في مجال التسويق

الأقسام المستهدفة:

العلاقات العامة
ضمان الجودة

دعم العملاء
التسويق والمبيعات

القطاعات المستهدفة:

الإدارة العامة
الخدمات الصحية

قطاع الضيافة
الاتصالات

التجزئة وخدمات المستهلكين



أهداف الدورة:

بنهاية هذه الدورة، سيتمكن المشاركون من:

، وتحليل الملاحظات.SERVQUALقياس رضا العملاء باستخدام أساليب متعددة مثل استطلاعات الرضا، ونموذج
تنفيذ استراتيجيات متكاملة لإدارة رضا العملاء في الخدمات العامة.

إجراء رسم دقيق لمسار العميل وتحليل العمليات لتحسين جودة الخدمة.
استخدام تقنيات تحليل تجزئة العملاء لفهم الأسواق المستهدفة.

تطبيق أساليب التسوق السري لتقييم أداء تقديم الخدمات بموضوعية.

منهجية التدريب:

تجمع الدورة بين النظرية الدقيقة والتطبيق العملي المباشر. يُعزز التدريب التفاعلي من خلال العمل الجماعي والمناقشات النقدية التي تُتيح للمشاركين تبادل الخبرات
وتقديم الحلول الإبداعية. مما تسهم في تطوير مهارات التحليل والتقييم. 

أدوات الدورة:

كتيب الدورة
دفاتر عمل وقوالب تفاعلية

دراسات حالة تحليلية حول إدارة ملاحظات العملاء
قوائم مراجعة 

محتوى الدورة:

اليوم 1: فهم رضا العملاء وديناميكيات الخدمات العامة

 الدور المتغير للخدمات العامة وعلاقة المواطن/العميلالموضوع 1:
 أهمية إدارة رضا العملاء في السياق العامالموضوع 2:
 تنوع أدوار المواطنين/العملاء في تقديم الخدماتالموضوع 3:
 المقارنة بين تقديم الخدمات العامة والخاصةالموضوع 4:
 خصائص الخدمات والمنتجات في البيئات العامةالموضوع 5:
 مقدمة للمفاهيم والنماذج الأساسية لقياس رضا العملاءالموضوع 6:

 استعراض شامل للأفكار الرئيسية والدروس المستفادة من اليوم الأولالمراجعة:

اليوم 2: العوامل المؤثرة على رضا العملاء وجودة الخدمة

 تحليل التوقعات والتصورات في رضا العملاءالموضوع 1:
 تطبيق نموذج SERVQUAL في تقييم جودة الخدمةالموضوع 2:
 المحددات الرئيسية لجودة الخدمات في القطاع العامالموضوع 3:
 قياس وتحديد العوامل المؤثرة في رضا العملاءالموضوع 4:
 التعامل مع الفجوة بين توقعات العملاء وتصوّراتهمالموضوع 5:
 تأثير جودة الخدمات على مستويات الرضاالموضوع 6:

 مراجعة الأدوات والمعايير المستخدمة في تقييم الرضا والجودةالمراجعة:



اليوم 3: من القياس إلى الإدارة: أساليب وتقنيات متقدمة

 الانتقال من قياس الرضا إلى إدارة رضا العملاء بشكل استراتيجيالموضوع 1:
 استراتيجيات قياس رضا العملاء باستخدام الاستطلاعات ومجموعات التركيزالموضوع 2:
 رسم مسار العميل وتحليل العمليات التشغيليةالموضوع 3:
 تقييم سهولة الاستخدام وتحليل الملاحظاتالموضوع 4:
 تطبيق التسوق السري لرصد أداء تقديم الخدماتالموضوع 5:
 تقنيات التقييم المشترك في الخدمات العامةالموضوع 6:

 مراجعة منهجيات القياس والتقنيات التطبيقية لإدارة الرضاالمراجعة:

اليوم 4: تنفيذ استراتيجيات إدارة رضا العملاء

 أساليب المشاركة والتصميم المشترك في تقديم الخدماتالموضوع 1:
 تشكيل لجان العملاء وتفعيل استراتيجيات المشاركةالموضوع 2:
 استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لجمع الملاحظاتالموضوع 3:
 تحليل مزايا وعيوب استطلاعات الرضاالموضوع 4:
 قياس معايير جودة الخدمات العامة وتحديد الفجواتالموضوع 5:
 بناء استراتيجية مستدامة للتحسين المستمرالموضوع 6:

 تقييم شامل لاستراتيجيات إشراك العملاء وتحسين الأداءالمراجعة:

اليوم 5: التحسين المستمر وإدارة الرضا على المدى الطويل

 تعزيز الأداء التنظيمي من خلال استغلال ملاحظات العملاءالموضوع 1:
 استراتيجيات تحسين الخدمات في السياق العامالموضوع 2:
 تعزيز موثوقية الخدمات واستجابتهاالموضوع 3:
 تطبيق مبادئ مواثيق المواطنين لتحقيق المساءلةالموضوع 4:
 إدارة أداء الخدمات وتوقعات العملاء على المدى الطويلالموضوع 5:
 ضمان استمرارية ولاء العملاء من خلال تحسين جودة الخدماتالموضوع 6:

 مراجعة شاملة لاستراتيجيات التحسين المستدامة وإدارة رضا العملاءالمراجعة:

التساؤلات المكررة:

ما هي المؤهلات أو المتطلبات اللازمة للمشاركين قبل التسجيل في الدورة؟

يمكن للمشاركين من مختلف الخلفيات الالتحاق بالدورة، مع تفضيل وجود معرفة أساسية أو خبرة سابقة في إدارة الخدمات أو خدمة العملاء.

كم تستغرق مدة الجلسة اليومية، وما هو العدد الإجمالي لساعات الدورة؟

تستغرق كل جلسة يومية ما يقارب 5-4 ساعات، مع فترات راحة ونشاطات تفاعلية. تمتد الدورة على خمسة أيام بإجمالي 25-20 ساعة تدريبية.



كيف يمكن للمشاركين تطبيق منهجية التحليل الكمي لمقارنة معايير جودة الخدمة في ظل التباينات الثقافية والبيئية في الخدمات
العامة؟

في البيئات متعددة الثقافات، يصعب الاعتماد على أدوات تقييم موحدة، لذا نُدرّب المشاركين على منهجية تحليل كمي مرنة وسياقية تشمل:

تصميم مؤشرات جودة قابلة للتكييف محليًا مثل SERVQUAL المعدل ثقافيًا.
استخدام تحليل العوامل Analysis Factor لعزل العناصر المؤثرة في تقييم الخدمة حسب الثقافة المحلية.

تطبيق أدوات إحصائية مثل ANOVA أو MANOVA لمقارنة رضا المستفيدين بين مناطق أو شرائح سكانية مختلفة.
دمج التحليل الكمي بالنوعي لضمان أن الأرقام تعكس الواقع الاجتماعي والثقافي للخدمة.

هذه المنهجية تمنح صانعي القرار بيانات دقيقة وعادلة، وتُعزز من تحسين الخدمات بطريقة تراعي التنوّع المحلي وتحترم احتياجات المجتمعات المختلفة.

كيف تختلف هذه الدورة عن الدورات الأخرى:

تجمع الدورة بين التطبيق العملي والنظرية الدقيقة المستند إلى أحدث الأساليب في قياس وإدارة رضا العملاء. على عكس الدورات التقليدية، يُقدّم أدوات تحليلية
 وتقنيات رسم مسار العميل والتسوق السري. كما يُعزز البرنامج من خلال جلسات تفاعلية شاملة تتضمن مناقشات نقدية، SERVQUALمبتكرة مثل نموذج

ودراسات حالة تحليلية، مما يُتيح للمشاركين تبني استراتيجيات فعالة لتحسين جودة الخدمات.



فئات الدورات التدريبية

دورات إدارة و تحليل البيانات ودورات علمدورات إدارة الجودة وتطوير العملياتالدورات التدريبية في مجال البيئة والاستدامة
البيانات

دورات إدارة و تطوير الموارد البشرية

دورات الأمن السيبراني ودورات تقنية
المعلومات

دورات الاتصال الجماهيري و السياسات
والعلاقات العامة

دورات التدريب القانوني والمشتريات
والتعاقدات

دورات التسويق وإدارة علاقات العملاء وإدارة
المبيعات

دورات الصيانة ودورات المجالات الهندسيةدورات الصحة والسلامة والأمن المهنيدورات السكرتارية و إدارة المكاتبدورات الحوكمة وإدارة المخاطر والامتثال
المتنوعة

https://agilefortraining.com/programs/الدورات-التدريبية-في-مجال-البيئة-والاستدامة
https://agilefortraining.com/programs/دورات-إدارة-الجودة-وتطوير-العمليات
https://agilefortraining.com/programs/دورات-إدارة-و-تحليل-البيانات-ودورات-علم-البيانات
https://agilefortraining.com/programs/دورات-إدارة-و-تطوير-الموارد-البشرية
https://agilefortraining.com/programs/دورات-الأمن-السيبراني-ودورات-تقنية-المعلومات
https://agilefortraining.com/programs/دورات-الاتصال-الجماهيري-و-السياسات-والعلاقات-العامة
https://agilefortraining.com/programs/دورات-التدريب-القانوني-والمشتريات-والتعاقدات
https://agilefortraining.com/programs/الدورات-التدريبية-في-مجال-التسويق-وعلاقات-العملاء-والمبيعات
https://agilefortraining.com/programs/دورات-الحوكمة-وإدارة-المخاطر-والامتثال
https://agilefortraining.com/programs/دورات-السكرتارية-و-إدارة-المكاتب
https://agilefortraining.com/programs/دورات-الصحة-والسلامة-والأمن-المهني
https://agilefortraining.com/programs/التدريب-على-الصيانة-والدورات-التدريبية-الهندسية


فئات الدورات التدريبية

دورات المحاسبة و  التمويل و دورات الإدارة
المالية

دورات معتمدة من قبل هيئات دوليةدورات في مجالات القيادة والإدارةدورات المهارات الشخصية وتطوير الذات

دورات مكتب إدارة المشاريع وإدارة المشاريع
الرشيقة

https://agilefortraining.com/programs/دورات-المحاسبة-و-التمويل-و-دورات-الإدارة-المالية
https://agilefortraining.com/programs/دورات-المهارات-الشخصية-وتطوير-الذات
https://agilefortraining.com/programs/دورات-في-مجالات-القيادة-والإدارة
https://agilefortraining.com/programs/دورات-معتمدة-من-قبل-هيئات-دولية
https://agilefortraining.com/programs/دورات-مكتب-إدارة-المشاريع-وإدارة-المشاريع-الرشيقة


مدن التدريب

أمستردام - هولنداأكرا - غاناأثينا - اليونانأبوظبي - الإمارات العربية المتحدة

الدوحة - قطرالدار البيضاء - المغربالجبيل - المملكة العربية السعوديةاسطنبول - تركيا

المنامة - مملكة البحرينالكويت - الكويتالقاهرة - مصرالرياض - المملكة العربية السعودية

بانكوك - تايلندبالي - جمهورية إندونيسياباكو - أذربيجانباريس - فرنسا

https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-أبوظبي
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-اثينا
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-اكرا
https://agilefortraining.com/c/أمستردام
https://agilefortraining.com/c/دورة-تدريبية-في-اسطنبول
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-الجبيل
https://agilefortraining.com/c/دورة-تدريبية-في-الدار-البيضاء
https://agilefortraining.com/c/الدوحة
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-الرياض
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-القاهرة
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-الكويت
https://agilefortraining.com/c/المنامة
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-باريس
https://agilefortraining.com/c/باكو
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-بالي
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-بانكوك-تايلند


مدن التدريب

بورتو - البرتغالبرلين - ألمانيابرشلونة - إسبانيابراغ - جمهورية التشيك

جنيف - سويسراجاكرتا - جمهورية إندونيسياتبليسي - جورجيابوكيت - تايلاند

زنجبار - تنزانياروما - إيطاليادبي - الإمارات العربية المتحدةجوهانسبرغ - جنوب إفريقيا

سان دييغو - الولايات المتحدة
الأمريكية

شرم الشيخ - مصرسيول - كوريا الجنوبيةسنغافورة - سنغافورة

https://agilefortraining.com/c/براغ
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-برشلونة
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-برلين
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-بورتو
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-بوكيت
https://agilefortraining.com/c/تبليسي
https://agilefortraining.com/c/جاكرتا
https://agilefortraining.com/c/جنيف
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-جوهانسبرغ
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-دبي-الامارات
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-روما-إيطاليا
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-زنجبار
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-سان-دييغو
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-سنغافورة
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-سيول
https://agilefortraining.com/c/شرم-الشيخ


مدن التدريب

شيكاغو - الولايات المتحدة
الأمريكية

طوكيو - اليابانطشقند - أوزبكستانطرابزون - تركيا

فيينا - النمسافرانكفورت - ألمانياعن بعد - منصة زوومعمان - المملكة الأردنية الهاشمية

لشبونة - البرتغاللانكاوي - ماليزياكيب تاون - جنوب إفريقياكوالالمبور - ماليزيا

مسقط - سلطنة عمانمدريد - إسبانياماربيا - اسبانيالندن - المملكة المتحدة

https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-شيكاغو
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-طرابزون
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-طشقند
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-طوكيو
https://agilefortraining.com/c/عمان
https://agilefortraining.com/c/الدورات-التدريبية-عن-بعد
https://agilefortraining.com/c/
https://agilefortraining.com/c/فيينا
https://agilefortraining.com/c/دورة-تدريبية-في-كوالالمبور
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-كيب-تاون
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-لانكاوي
https://agilefortraining.com/c/
https://agilefortraining.com/c/الدورات-التدريبية-في-لندن
https://agilefortraining.com/c/
https://agilefortraining.com/c/مدريد
https://agilefortraining.com/c/مسقط


مدن التدريب

نيروبي - كينياميونخ - ألمانياميلان - إيطاليامونترو - سويسرا

نيس - فرنسا

https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-مونترو
https://agilefortraining.com/c/ميلان
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-ميونخ
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-نيروبي
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-نيس


WHO WE ARE

OUR VISION
We aspire to be the top choice training

provider for organizations seeking to

embrace agile business practices. As we

progress towards our vision, our focus

becomes increasingly customer-centric and

agile.

OUR MISSION
We are dedicated to developing value-

adding, customer-centric agile training

courses that deliver a clear return on

investment. Guided by our core agile

values, we ensure our training is actionable

and impactful.

Agile Leaders is a renowned training center with a team of experienced experts in

vocational training and development. With 20 years of industry experience, we are

committed to helping executives and managers replace traditional practices with more

effective and agile approaches.

At Agile Leaders, we offer agile, bite-sized training courses that provide a real-life return on

investment. Our courses focus on enhancing knowledge, improving skills, and changing

attitudes. We achieve this through engaging and interactive training techniques, including

Q&As, live discussions, games, and puzzles.

WHAT DO WE OFFER

UAE, Dubai Investment

Park First

+971585964727

+447700176600

sales@agile4training.com
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