
دورة تدريبية

خـــدمة العمـــلاء

/المدربة 
عبير عبدالرحمن السران 





ى نحييكم ونرحب بكم أجمل ترحيب لحضوركم ونتمن

ا للجميع تحقيق الاستفادة المنشودة من حضور هذ

البرنامج المتميز بمشاركاتكم وإثراءاتكم

ترحيب



اسمك الثنائي

المسمى الوظيفي

عدد سنوات الخبرة

ي هل حضرت من قبل برامج تدريبية ف
خدمة العملاء؟

شاركنا أحدث انجاز لديك

تعارف



تبسيط المعارف والمهارات 

تنوع أساليب التدريب 

التطبيقات العملية 
المشاركة والتفاعل 

حداثة المعلومات 

الابتكار والإبداع 

العمق والمهنية 
جقيم البرنام
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تدريبيةهساع

ايبببببببببببببببا سببببببببببببببببعه 

الوحببببببدة التدريبيببببببة

ساعتين 

اسبببببببببببم سببببببببببب   

ففي بطاقة التعار

م موعات.... يقس  المشاركين إلى ورش عم مناقشاتشرح 

بالببببببببببدورةسبببببببببب   ملاح اتبببببببببب  

في نهاية الصفحة

بشبببرح النقببباط يقبببو  المبببدر  

الحاكمة في نهاية المحاضرة

ب ديبببببة ل تنكبببببد مبببببن شبببببار 

اكتسبباب  ل معببارف والمهببارات

المرتبطة

نظام البرنامج



يةوكيفالناجحةالمؤسساتفيالعملاءخدمةأهميةلفهماللازمةوالمهاراتبالمعرفةتزويدكهوالبرنامجهذامنهدفنا
.ممتازةعملاءتجربةتحقيق

:التدريبيةالرحلةهذهفيستتعلم

توقعاتهم،وتوقعالعملاءاحتياجاتتحليل.1

.فعالبشكلوالمواردالوقتوإدارةالعملاءشكاوىمعالتعاملكيفية.2

العملاءلخدمةالأساسيةالمفاهيم.3

.احتياجاتهموتلبيةالعملاءمعالتواصلفيالفعالةالاستراتيجيات.4

للعملاءالمختلفةالانماطمعالتعاملكيفية.5

اللافظيوغيراللافظيالفعالالتواصلمهارات.6

.للعملاءالخاصةوالاحتياجاتللاستفساراتالفعالةالاستجابة.7

.العميلرحلةوتطويرتحسينهاوكيفيةالمستفيدتجربةمفهوم.8

للعميل؟مثاليةرحلةتصممكيف:العميلرحلة.9
7

البرنامجأهداف
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للبرنامجالتدريبيةالوحدات

المدخل إلي خدمة العملاء: الوحدة التدريبية الأولى•

معنى وتعريف خدمة العملاء•

تعريف التميز في خدمة العملاء•

؟…لماذا ي   ع ينا الاهتما  بالعملاء •

دورة الخدمة•

مث ث الخدمة•

العملاء الداخ يون•

تعريف معنى العلامة الت ارية و معايير تميزها•

العوام  التي يمكن أن تؤثر في س و  الضيف•

الفرق بين التوقعات والاحتيا ات والرغبات•

تح ي  احتيا ات العملاء وتوقعاته •

رضا العملاء ومهارات مقدم الخدمة المحترف: الوحدة التدريبية الثانية•

ما معني رضا العمي ؟•

العوام  المؤثرة ع ى رضا العمي •

مستويات رضا العمي •

ماهي مواصفات المو ف المحترف؟•

مهارات مقد  الخدمة المحترف•
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للبرنامجالتدريبيةالوحدات

التعامل مهارات التواصل الفعال وكيفية: الوحدة التدريبية الثالثة•
مع العملاء ذوي الطباع الصعبة

ارشادات  التعام  مع العملاء•

العبارات الممنوعة فى خدمة العملاء•

تعريف عم ية الاتصا •

نموذج الاتصا •

كيفية عم ية التواص •

معوقات عم ية الاتصا •

كفاءة الاتصا •

أنواع وأشكا   الاتصا •

لغة ال سد•

التعام  مع العملاء ذوي الطباع الصعبة•

ةتجربة المستفيد وكيفية إدارتها بكفاء: الوحدة التدريبية الرابعة•

معنى وتعريف ت ربة المستفيد•

من هو المستفيد؟•

رصيد حساب  في بن  العلاقات مع المستفيد•

المتط بات الحر ة التي لا يتناز  عنها المستفيد•

أدوات قياس رضا المستفيد•

الصورة الذهنية عن المؤسسة•

العوام  المؤثرة ع ى ت ربة المستفيد•

الممارسات الفعالة في إدارة ت ربة المستفيد•
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للبرنامجالتدريبيةالوحدات

قياس تجربة المستفيد و تصميم رحلة مثالية للعميل: الوحدة التدريبية الخامسة•

معنى وتعريف قياس ت ربة المستفيد•

مستويات قياس ت ربة المستفيدين في ال هات الحكومية•

نطاق قياس ت ربة المستفيد•

مصادر صوت المستفيد•

مراح  قياس ت ربة المستفيد•

أدوات قياس ت ربة المستفيد•

نموذج ل توقعات من من ور رح ة المستفيد•

نموذج للانطباعات من من ور رح ة المستفيد•

كيف تصم  رح ة مثالية ل عمي ؟: رح ة العمي •



التميزّ في الخدمة
الضيف محور اهتمامنا
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؟…لماذا ي   ع ينا الاهتما  بالعملاء 
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الوحدة التدريبية الأولي

الوحدة التدريبية الأولى
المدخل إلي خدمة العملاء



معنى وتعريف خدمة العملاء•
تعريف التميز في خدمة العملاء•
؟…لماذا ي   ع ينا الاهتما  بالعملاء •
دورة الخدمة•
مث ث الخدمة•
العملاء الداخ يون•
تعريف معنى العلامة الت ارية و معايير تميزها•
العوام  التي يمكن أن تؤثر في س و  الضيف•
الفرق بين التوقعات والاحتيا ات والرغبات•
تح ي  احتيا ات العملاء وتوقعاته •

محتويات الوحدة التدريبية الأولى



الجلسة الأولى

معنى وتعريف خدمة العملاء

تعريف التميز في خدمة العملاء
؟…لماذا يجب علينا الاهتمام بالعملاء 

دورة الخدمة

مثلث الخدمة

العملاء الداخليون

الجلسة  الأولى



أونت اتل ماستخدامه أوشرائه قب لعملائهاالمؤسسةتوفرهاالتيالمساعدة

بعدهاأوالخدمات
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العملاءخدمة:تعريف


