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الاستراتيجيات الفعالة في تطوير وإدارة الخدمات

Course Introduction

تركزّ هذه الدورة على تمكين المشاركين من فهم أساليب تطوير الخدمات وتحسين

إدارتها بما يضمن رفع جودة الأداء، تعزيز رضا العملاء، وتحقيق الكفاءة التشغيلية. كما

،تسلطّ الضوء على كيفية تصميم خدمات أكثر مرونة واستجابة لاحتياجات المستفيدين

مع استخدام أدوات التحسين المستمر وقياس الأداء لضمان تقديم خدمات ذات قيمة

.عالية ومستدامة
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الاستراتيجيات الفعالة في تطوير وإدارة الخدمات

Target Audience

Click Here To Visit Course

✓.مدراء الإدارات ورؤساء الأقسام

✓.مدراء ومشرفو مراكز خدمة العملاء

✓.مدراء تطوير الأعمال وتطوير الخدمات
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الاستراتيجيات الفعالة في تطوير وإدارة الخدمات

Learning Objectives

Click Here To Visit Course

✓.فهم المفاهيم الحديثة لتطوير وإدارة الخدمات وأثرها على الأداء المؤسسي

✓.تحليل احتياجات العملاء والمستفيدين وتحويلها إلى خدمات ذات قيمة مضافة

✓.تطبيق أفضل الممارسات في تصميم وتطوير الخدمات وتحسين تجربة العميل

✓.استخدام أدوات ومؤشرات قياس الأداء لمتابعة جودة الخدمات وكفاءتها
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الاستراتيجيات الفعالة في تطوير وإدارة الخدمات

Course Outline

Click Here To vist Course

DAY 01

:مقدمة إلى إدارة وتطوير الخدمات

✓

✓.التعرف على مفاهيم إدارة وتطوير الخدمات

✓كيف يلعب التطوير المستمر للخدمات في تعزيز أداء المؤسسة؟

✓.استراتيجيات إدارة وتطوير خدمات المؤسسة

✓.مفهوم الميزة التنافسية

✓.أهمية الميزة التنافسية في تطوير خدمات المؤسسات الحكومية

✓.أبرز خصائص الميزة التنافسية الفعالة

✓.دراسة حالات
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الاستراتيجيات الفعالة في تطوير وإدارة الخدمات

Course Outline

Click Here To vist Course

Day 02

:خطوات بناء وتصميم الميزة التنافسية الفعالة

:قياس أداء الميزة التنافسية

✓

✓.تحليل الجمهور المستهدف لتحديد متطلباته واحتياجاته بدقة

✓.تحليل المزايا التنافسية لمنتجات أو خدمات المنافسين وأدائها في السوق

✓.تحليل إمكانيات المؤسسة في تطوير ميزة تنافسية متفوقة

أبرز استراتيجيات تطوير الميزة التنافسية الفعالة )قيادة التكلفة، قيادة الجودة، استراتيجية المحيط

.)الأزرق، استراتيجية التحالفات

✓

✓.أهمية القياس المستمر لأداء الميزة التنافسية للمنتج أو الخدمة أمام المنافسين

✓.في تحليل أداء الميزة التنافسية BCG استخدام مصفوفة

✓.استراتيجيات التطوير المستمر للميزة التنافسية

✓.دراسة حالة
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الاستراتيجيات الفعالة في تطوير وإدارة الخدمات

Course Outline

Click Here To vist Course

Day 03

الإدارة الفعالة لتوقعات العملاء

✓

✓.تحليل سمات العملاء وتوقعاتهم

✓.تحديد العناصر العاطفية التي سيتم استخدامها للتواصل مع العميل

✓.استراتيجيات التخطيط لرحلة العميل

✓إدارة توقعات العملاء

✓.RATER  عناصر جودة الخدمة ونموذج

✓تجاوز توقعات العملاء

✓.دور تطوير خدمة العملاء في تعزيز إدارة الخدمات بالمؤسسة

✓.تكلفة خدمة العملاء السيئة

✓.استراتيجيات تصميم تجربة العملاء المثالية لأهداف المؤسسة

✓.المهارات الفعالة للتواصل مع العملاء

✓.أبرز عوامل نجاح تجربة العملاء الفعالة

✓.دور تجربة العملاء المتميزة في تطوير العلامة التجارية

✓.بناء سياسة المرونة في التكيف مع التوقعات المختلفة للعملاء

✓.تطبيق عملي متكامل على كافة محاور البرنامج التدريبي 
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الاستراتيجيات الفعالة في تطوير وإدارة الخدمات

Confirmed Sessions

FROM TO DURATION FEES LOCATION

April 19, 2027 April 21, 2027 3 days 3250.00 $ UAE , Dubai

July 19, 2027 July 21, 2027 3 days 3950.00 $ England , London

Oct. 26, 2026 Oct. 28, 2026 3 days 3250.00 $ UAE , Abu Dhabi

Jan. 17, 2027 Jan. 19, 2027 3 days 3250.00 $ KSA , Riyadh
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