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امشَادة اميَنية ميّظفي خدىة امعيٕء 

 ميحة عاىة

 تبدأ امدِرة .تركز ٍذٌ امدِرة بشكه كبير عنٓ امجّانب امسنّكية ِأجتياعية ِامتفاعنية مخدىة امعيٕء
بامتعاريف ِاميناقشات حّل أٍيية امخدىة امجيدة، ِحّل ىا يتّقعُ امعيٕء ِكيفية تقبه سنّكًَ، 

بالإضافة إمٓ فًَ عناصر الإنطباع امذي يعكسُ اميّظف عنٓ امعييه، ِكيف يتصرف باحترافية في كه 
 تركز ٍذٌ امدِرة عنٓ ىَارات امتّاصه ِامقدرة عنٓ فًَ ِاستخداو جييع جّانب امسنّك ِمغة .امحأت

 .امجسد منتأكد ىن أن طريقة تعاىننا ىع امعيٕء إيجابية ِتؤدي امٓ امنجاح

 امينَجية

تستخدو ٍذٌ امدِرة في اميرحنة الأِمٓ ىجيّعة ىتنّعة ىن تقنيات امتدريب ىثه دراسات امحامة 
ِاستبيانات امّعي امذاتي ِامتيارين امتي تساعد اميشاركين عنٓ تطبيق بعض أدِات خدىة امعيٕء، 

 ِفي اميرحنة الأخيرة، سيقّو اميشاركّن بتيارين معب الأدِار .بالإضافة إمٓ عرض بعض ىقاطع فيديّ
 ِسيتً تسجيه ٍذٌ امتيارين عنٓ شريط فيديّ ِعرضَا ٔحقاً .منّصّل إمٓ سيناريٍّات صعبة

ِىناقشتَا متحقيق أقصٓ قدر ىن امتعنً ِتنيية ثقة اميشاركين بأنفسًَ ِقدرتًَ عنٓ امتعاىه ىع 
 .اميّاقف اميَنية امصعبة

 أٍداف امدِرة

 :سيتيكن اميشاركّن في نَاية امدِرة ىن

 شرح أٍيية خدىة امعيٕء اميتييزة في اميّاقف ِامبيئات اميختنفة

 زيادة فعاميتًَ باستخداو تقنيات ِىَارات أتصال

 تقديً خدىة ىييزة تجعه امعيٕء يتذكرِنَا بشكه إيجابي

 امتصرف ِامقياو باميَاو ِامتّاصه بأنسب امطرق بغض امنظر عن امصعّبات

 تحّيه امعيٕء غير امراضين إمٓ عيٕء راضين باستخداو طرق عينية مكسب تقديرًٍ ِاحتراىًَ

 امفئات اميستَدفة

اميّظفّن في أي ىستّْ ىن اميؤسسة ِامذين يتعاىنّن ىباشرة ىع امعيٕء سّاء كانّا عيٕء داخنيين 
أِ خارجيين، ِأيضاً امذين يرغبّن في صقه ىَارات أتصال في بيئة ىختصة ِداعية بَدف تعزيز رضا 

 .امعيٕء
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 امكفاءات اميستَدفة

 امتّجُ نحّ خدىة امعيٕء

 امسيطرة عنٓ امعّاطف

 امتعاطف ىع امعيٕء

 اميرِنة

 قراءة امناس

 إدارة امذات

 امّعي بامدِر امّظيفي

 ىفَّو خدىة امعيٕء

 ميحة عن ىفَّو خدىة امعيٕء

 خدىة امعيٕء في ىحه تجاري

 خدىة امعيٕء في ىطعً

 خدىة امعيٕء في شركة

 خدىة امعيٕء في أي ىؤسسة

 بعدا امخدىة امرئيسيين

 بيئة ىنافسة ىقابه بيئة احتكارية

 اميؤسسات امخاصة ىقابه اميؤسسات امحكّىية

 ىقارنة بين امعيٕء امداخنيين ِامعيٕء امخارجيين

 ىا ٍي خدىة امعيٕء

 عّاىه امخدىة امّاضحة ىقابه امعّاىه امضينية

 بعض نياذج خدىة امعيٕء

نيّذج 
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 نيّذج 

 نيّذج  

 خدىة امعيٕء ِامذكاء امعاطفي

 ىفَّو امذكاء امعاطفي

 امذكاء امعاطفي مخدىة امعيٕء

 بناء امذكاء امعاطفي امخاص بك

 خدىة امعيٕء ِامسنّك ِىَارات امتّاصه

 امتعبير امذاتي-  الإصغاء – مغة امجسد -  امسنّك ٍّ تّاصه غير مفظي

 اختيار امسنّك ِِسينة امتّاصه اميناسبة بحسب اميّاقف

 :أنطباع امذي تعكسُ 

 امعناصر امعاىة متكّين صّرة شخصية ىييزة

 أحتراو ٍّ طريق ذِ اتجاٍين

 امرغبة في اميساعدة-  إظَار امتعاطف

 امثقة بامنفس-  أحتراف

 الإنصاف في امتعاىه

 عناصر ىحددة متكّين صّرة شخصية ىييزة

 ىظَرك ِىنبسك-  ىعنّىاتك ِىعرفتك

 امنغة امتي تستخدىَا

 بناء الأمفة ِامعٕقات امجيدة-  مغة امجسد

 ىّاقف عن خدىة امعيٕء

 امسيناريٍّات ِتحنينَا ِمعب الأدِار

 ىّاقف سَنة ِعادية

 ىّاقف شائعة ِمكن حساسة


