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مقدمة الدورة التدريبية / لمحة عامة:

"الدورة التدريبية: إتقان صياغة ركيزةً حاسمةً في تعزيز الثقة وبناء السمعة تُمثل الكتابة الاحترافية للردود الرسمية للعملاء

طبيعة منهجًا متكاملاا يرتكز على معايير الجودة العالمية الردود الرسمية للعملاء باحترافية ومهنية عالية" المؤسسية. تقدم

تقنيات التواصل الفعّال، مع الرسالة وحتى توثيقها القانوني. تم تطوير المحتوى في صياغة المراسلات المكتوبة، بدءًا من تحليل

للمشاركين فرصة تطبيق نماذج ردود رسمية جاهزة التركيز على تحويل الشكاوى إلى فرص استراتيجية. بالاعتماد على أحدث

Training توحيد نبرة التواصل وتعزيز الولاء. يُقدمBIG BEN  مصممة خصيصًا للقطاعات الحكومية والمالية، بما يضمن ستتاح

Center سيكتسب المتدربون الأخطاء الشائعة في الردود التي قد تُعرّض المؤسسات هذه الدورة كحل استباقي لتجنب

كتابيًا، وتحقيق التوازن بين الدبلوماسية أدوات عملية لصياغة بريد إلكتروني احترافي، وإدارة للمخاطر القانونية أو السمعة.

والوضوح، مما يضمن تجربة عملاء استثنائية. الأزمات

الفئات المستهدفة / هذه الدورة التدريبية مناسبة لـ:



موظفي خدمة العملاء ومراكز الاتصال. •
رؤساء الأقسام الإدارية والتنفيذيين. •

كتاب المحتوى والمراسلين المؤسسيين. •
المختصين في إدارة الجودة والامتثال. •

موظفي الدعم الفني والإداري. •
ممثلي العلاقات العامة والإعلام. •

القطاعات والصناعات المستهدفة:
الهيئات الحكومية والوزارات. •
المؤسسات المالية والبنوك. •

شركات التأمين والخدمات القانونية. •
قطاعات الرعاية الصحية والمستشفيات. •

شركات الاتصالات والتقنية. •

الأقسام المؤسسية المستهدفة:
إدارة خدمة العملاء. •

قسم العلاقات العامة والتواصل. •
إدارة الجودة والامتثال. •

الشؤون القانونية. •
الإدارات التنفيذية والعليا. •

أهداف الدورة التدريبية:

أتقن المهارات التالية: بنهاية هذه الدورة التدريبية، سيكون المتدرب قد



تطبيق معايير الكتابة المهنية في صياغة الردود. •
الدبلوماسية. تحويل الشكاوى إلى فرص ولاء عبر تقنيات الصياغة •

توثيق المراسلات الرسمية وفق أطر قانونية. •
توحيد نبرة التواصل بين الإدارات المختلفة. •

تجنب الأخطاء الشائعة في الرسائل الرسمية. •
استخدام قوالب رسائل مهنية قابلة للتخصيص. •

منهجية الدورة التدريبية:

حقيقية ويطورون التطبيقية ودراسات الحالة الواقعية، حيث سيحلل تعتمد الدورة على منهجية تفاعلية تجمع بين الجلسات

المتدربين إلى فرق عمل لمحاكاة سيناريوهات ردودًا احترافية مبنية على معايير الجودة. سيتم المشاركون نماذج لرسائل عملاء

تمارين إشعارات التحديثات الخدمية، مع تلقي تغذية راجعة إدارة الأزمات، مثل صياغة ردود على شكاوى معقدة أو تقسيم

ومحاكاة الرد على في تحسين نبرة الكتابة الرسمية، وتصميم قوالب موحدة فورية من المدربين. تشمل الجلسات التفاعلية

متنوعة كالهيئات الحكومية والمؤسسات الاستفسارات القانونية. سيتم استعراض نماذج من للبريد الإلكتروني المؤسسي،

والامتثال. المالية، مع تركيز خاص على معايير الأرشفة قطاعات

خريطة المحتوى التدريبي (محاور الدورة التدريبية):

الرسمية الوحدة الأولى: أساسيات الكتابة الاحترافية للردود



أولويتها. تحليل أنواع الرسائل الواردة من العملاء وتصنيف •
معايير الجودة في صياغة الردود المهنية. •
تجنب الأخطاء الإملائية والنحوية الشائعة. •

التوازن بين الوضوح والدبلوماسية في اللغة. •
استخدام القواميس والمعاجم المتخصصة. •

توحيد تنسيق المستندات الرسمية. •
دراسات حالة لردود غير فعالة وتحليل أسباب الفشل. •

والاستفسارات الوحدة الثانية: صياغة الردود على الشكاوى
تقنيات تحويل الشكاوى إلى فرص ولاء. •

كتابة ردود تعاطفية لحالات التظلم المعقدة. •
معايير الرد على الاستفسارات القانونية. •

صياغة إشعارات التحديثات الخدمية. •
إدارة التوقعات عبر المراسلات المكتوبة. •
استخدام الذكاء العاطفي في الصياغة. •

العمل). تطبيق نموذج AIDA (جذب الانتباه، الاهتمام، الرغبة، •

الوحدة الثالثة: التوثيق القانوني والأرشفة



معايير توثيق المراسلات للجهات الرقابية. •
تصميم قوالب موحدة قابلة للتخصيص. •

أرشفة الرسائل الإلكترونية والورقية. •
حماية البيانات والامتثال للائحة العامة. •

صياغة خطابات التنبيه والإخطارات الرسمية. •
التعامل مع الرسائل الحساسة قانونيًا. •

دراسات حالة من قطاعات التأمين والصحة. •
الوحدة الرابعة: الردود الرقمية وإدارة السمعة: •

كتابة بريد إلكتروني احترافي جاذب للانتباه. •
معايير الرد عبر منصات التواصل الاجتماعي. •

توحيد نبرة التواصل بين القنوات الرقمية. •
تحويل السلبية إلى إيجابية في الردود العامة. •

صياغة سياسات خدمة عملاء واضحة. •
إدارة الأزمات الإعلامية عبر الردود المكتوبة. •

معايير الكتابة للمؤسسات المالية والحكومية. •

الوحدة الخامسة: التطبيقات المتقدمة وضمان الاستدامة
تطوير دليل كتابة مؤسسي موحد. •

تدريب فرق العمل على معايير الصياغة. •
معايير تقييم جودة الردود دوريًا. •

دمج تقنيات الذكاء الاصطناعي لدعم الكتابة. •
صياغة خطابات الشكر والتقدير الرسمية. •

تقنيات الرد السريع دون التضحية بالجودة. •
متكاملة. ورشة عمل نهائية: تحليل رسائل واقعية وصياغة ردود •



الأسئلة المتكررة:

التسجيل في الدورة؟ ما هي المؤهلات أو المتطلبات اللازمة للمشاركين قبل
لا توجد شروط مسبقة. •

الإجمالي لساعات الدورة التدريبية؟ كم تستغرق مدة الجلسة اليومية، وما هو العدد
إلى ٢٥٢٠– بمعدل يومي يتراوح بين ٤ إلى ٥ ساعات، تشمل فترات تمتد هذه الدورة التدريبية على مدار خمسة أيام،

ساعة تدريبية. راحة وأنشطة تفاعلية، ليصل إجمالي المدة •

سؤال للتأمل:
الدبلوماسية عند صياغة التوكيد في اللغة العربية لتحقيق التوازن بين كيف يمكن توظيف البنى اللغوية المتعلقة بدرجة

الردود على الشكاوى ذات الطبيعة القضائية؟ الإلزام القانوني والمرونة •

ما الذي يميز هذه الدورة عن غيرها من الدورات؟



قائمة على تحليل مئات نماذج الرسمية للعملاء باحترافية ومهنية عالية" بتقديم تتميز "الدورة التدريبية: إتقان صياغة الردود

في الاعتماد على النظريات الأكاديمية المجردة. يتم المراسلات الواقعية من قطاعات متنوعة، بدلاً من رؤى استراتيجية

مما قد يؤدي إلى تضارب في المؤسسات، مثل تفاوت نبرة التواصل بين الإدارات أو تصميم المحتوى لمعالجة الفجوات التشغيلية

غير مسبوق على معايير الامتثال القانوني الرسائل الموجهة للعملاء. يعكس المنهج التطبيقي عدم توحيد قوالب الرسائل،

قوالب جاهزة المالية الخاضعة لرقابة صارمة. كما تُقدم الدورة وأرشفة المراسلات، خاصة للهيئات الحكومية والقطاعات تركيزًا

مع تمارين محاكاة تُعزز مهارات إدارة للرد على الشكاوى المعقدة أو إشعارات التحديثات أدلة عملية قابلة للتطبيق الفوري، مثل

العملية وأحدث معايير هذه الرؤى عبر مدربين مختصين في التواصل Center الأزمات كتابيًا. يُقدمBIG BEN Training  الخدمية،

الجودة العالمية. المؤسسي، يدمجون بين الخبرة


