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 مھارات التعامل مع شكاوى العملاء الخاصة بالملكیة الفكریة 
 

 مقدمة: 

تعتبر الطریقة التي تتعامل بھا المؤسسة مع شكاوى العملاء أمرًا بالغ الأھمیة من أجل الحفاظ على سمعة طیبة والحفاظ على   
وزیادة مستویات الرضا لدى العملاء والاحتفاظ بالعملاء من خلال تدریب وبالتالي تسعى الشركات الى تحسین سمعتھا  العمیل، 

العملاء لتحسین  موظفیھا على مھارات أفضل في التعامل مع الشكاوى والطرق والاسالیب الصحیحة اللازمة للتعامل مع شكاوى
لذلك صممت ھذه الدورة لتزوید المشاركین بالمھارات الأساسیة والثقة لتحسین  رعایة العملاء ورضاھم ومعدلات حل الشكاوى ..

 تعاملھم مع شكاوى العملاء، بھدف الوصول إلى حل مرضي یزید من الاحتفاظ بالعملاء وولائھم

 المستھدفون : 
 المدیرین والموظفین المسؤولین عن التعامل مع شكاوى العملاء.  •
 موظفو مركز الاتصال  •
 الھاتف ، وجھاً لوجھ أو كتابةً.یمكن للمشاركین التعامل مع الشكاوى عبر  •

 الأھداف : 
 التعرف على المھارات والصفات الأساسیة اللازمة للتعامل مع شكاوى العملاء بشكل فعال  •
 بناء العلاقة الایجابیة مع العملاء وحل مشكلاتھم بصورة احترافیة •
 أظھر التعاطف مع شكوى العمیل مع الحفاظ على السیطرة على المحادثة •
 تحدید احتیاجات العمیل من خلال الأسئلة والاستماع •
 نزع فتیل الاستجابات العاطفیة الصعبة للعملاء  •
 حل الشكاوى القائمة على العمل بشكل فعال  •

 

 المحاور الأساسیة :
 المھارات والصفات الأساسیة للتعامل مع الشكاوى 

 نموذج للتعامل مع الشكاوى •
 فوائد التعامل مع الشكاوى بشكل فعال  •
 ثنائي "في مكان العمیل" تمرین  •
 التواصل وبناء الوئام  •

 مھارات الاتصال مع العمیل صاحب الشكوى

 بناء العلاقة مع العمیل  •
 تأثیر الاتصالات الھاتفیة والكتابیة  •
 المصافحة اللفظیة  •
 أسالیب الاتصال •
 الحفاظ على السیطرة والتعاطف في معالجة الشكاوى •
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 استخدام لغة إیجابیة مع العمیل مقدم الشكوى 

 البقاء حازمًا عند التعرض للضغط  •
 تحدید احتیاجات العملاء  •

 طرح أسئلة مفتوحة حول طبیعة الشكوى

 أدخل قمع الاستجواب  •
 الاستماع والتلخیص  •
 نزع فتیل الاستجابات العاطفیة الصعبة للعملاء  •

 خطوات  6طریقة ال   –إدارة الاستجابة الشخصیة  

 الغضب والاستجابات العاطفیة الأخرى تقنیات التعامل مع الشكوى لنزع فتیل  •
 الاتفاق على مسار عمل مناسب مع العملاء  •

 تحقیق نتیجة مثمرة للعمیل والمؤسسة 

 أن تكون واضحًا بشأن السلطة / الصلاحیة التي لدیك •
 تصعید الشكاوى من خلال عملیة إدارة شكوى محددة •
 الالتزامات والوفاء بالوعود  •
 سیناریوھات مكتوبة وتعلیقات جماعیة ومناقشةتمرین جماعي صغیر مع  •
 التعامل مع الشكاوى القائمة على العمل  •

 نصائح حول تطبیق المھارات والتقنیات على الشكاوى المكتوبة 

 التدرب على سیناریوھات الشكوى القائمة على العمل  •
 التغذیة الراجعة وتصحیح الاداء  •
 مراجعة كیفیة التطبیق في الممارسة العملیة  •

 أنواع العملاء والمھارات المطلوبة للتعامل مع كل نوع  

 الأنماط والسلوكیات المتباینة لعملاء الشركات .  •
 مھارات التعامل مع الأنماط السلوكیة المختلفة للعملاء .  •
 تطبیق عملي وحلقة نقاش . •
  Critical Situationsتوصیات لرفع كفاءة التعامل مع العملاء في المواقف الحرجة •
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