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دورة: التميز الإبتاري لموظف الاستقبال ومدراء الماتب الأمامية من
منظور الجودة الشاملة

لغة الدورة ‐ الساعات السعر نهاية التدريب بداية التدريب الفندق المدينة الود

العربية ‐ 25 € 3450 2026-07-10 2026-07-06 قاعة فندقية دب (الإمارات) QPM-749

أهداف الدورة التدريبية

: ون المشاركون قادرين علنهاية الدورة أن ي يتوقع ف

التعرف عل المفاهيم الحديثة ف التعامل مع الجمهور
ممارسة أساليب فعالة ف الاتصال والتعامل مع الجمهور

التعامل الايجاب مع الأنماط المختلفة من المراجعين
تقديم خدمات ذات جودة عالية للمراجعين من منظور الجودة الشاملة

معالجة مشلات المراجعين والعملاء بفعالية من منظور الجودة الشاملة
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المحاور العلمية للدورة التدريبية

تقديم الدورة، وأهدافه، وموناته الرئيسة
مفهوم ادارة الجودة الشاملة

مبادىء ادارة الجودة الشاملة
أبعاد ادارة الجودة الشاملة

استراتيجيات قيادة عملية ادارة الجودة الشاملة
مراحل تطبيق ادارة الجودة الشاملة

عناصر ادارة الجودة الشاملة
معايير ومؤشرات نظام ادارة الجودة الشاملة

حالات عملية ف الجودة الشاملة ف العلاقات العامة
العملية الإدارية وموقع وظيفة الاتصال فيها .

عملية الاتصال : مفهومها وأهميتها وعناصرها .
أنواع الاتصال :

. والشفه تابال :اللفظ
غير اللفظ: استخدام الرموز والحركات والإشارات (لغة الجسد).

مهارات الاتصال :
التحدث والحوار .

الاصغاء .
الاقناع.

استخدام الاتصالات غير اللفظية (لغة الجسد) .
: مهارات التعامل الإنسان

حالات الذات : الوالدية، والبالغة، والطفولية.
التفاعلات الانسانية : المتاملة والمتقاطعة والخفية .

أنماط الاتصال مع الجمهور :
. (Assertive) (الحقان) الصريح

. (Aggressive) (الهجوم) العدوان
(Non Assertive) (الاستسلام) الانهزام

تحليل مواقف ف الاتصال مع الجمهور: (صريحة وعدوانية واستسلامية) .
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تحليل أنماط المشاركين ف الاتصال والتعامل مع الجمهور.
الجوانب السلوكية ف الاتصال مع الجمهور: الإدراك .

أنماط الشخصية وأثرها عل التعامل مع الجمهور .
. (Type B) والنمط الهادئ (Type A) النمط العصب
. (العاطف) والنمط الانفعال (المنطق) النمط العقلان

الذكاء العاطف ف التعامل مع الجمهور .
معوقات الاتصال والتعامل الفعال مع الجمهور، وسبل التّغلب عليها .

التميز ف خدمة الجمهور .
التعرف عل حاجات الجمهور : استطلاع آراء المراجعين .

معالجة شاوى المراجعين .
التعامل مع الأنماط الصعبة من المراجعين : كالغضبان والشرس واللحوح والمتبر والثرثار والمتذمر

والمنغلق والعصب والمتردد والمتهم وصاحب الواسطة وغيرهم .
تحليل وتقييم أنماط المشاركين ف التعامل مع المراجعين وخدمتهم .
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الأكاديمية الإسندنافية للتدريب والتطوير تعتمد عل أحدث الأساليب العلمية والمهنية ف مجالات التدريب
وتنمية الموارد البشرية، بهدف رفع كفاءة الأفراد والمؤسسات. يتم تنفيذ البرامج التدريبية وفق منهجية متاملة

تشمل:

المحاضرات النظرية المدعومة بعروض تقديمية (PowerPoint) ومقاطع مرئية (فيديوهات وأفلام
قصيرة).

.للمتدربين قبل وبعد البرنامج لقياس مدى التطور والتحصيل العلم التقييم العلم

جلسات العصف الذهن وتطبيقات عملية للأدوار من خلال تمثيل المواقف العملية.
دراسة حالات عملية مصممة خصيصا لتلائم المادة العلمية وطبيعة عمل المشاركين.

اختبارات تقييمية تُجرى ف نهاية الدورة لتحديد مدى تحقيق الأهداف التدريبية.

يحصل كل مشارك عل المادة العلمية والعملية للبرنامج مطبوعة ومحفوظة علCD  أو فلاش ميموري، مع تقديم
تقارير مفصلة تشمل الحضور والنتائج النهائية مع التقييم العام للبرنامج.

يتم إعداد المادة العلمية للبرامج التدريبية بطريقة احترافية عل يد نخبة من الخبراء والمتخصصين ف مختلف
المجالات والتخصصات. ف ختام البرنامج، يحصل المشاركون عل شهادة حضور مهنية موقعة ومعتمدة من

الأكاديمية الإسندنافية للتدريب والتطوير.

أوقات البرنامج:

من الساعة 9:00 صباحا حت 2:00 ظهرا ف المدن العربية.
من الساعة 10:00 صباحا حت 3:00 ظهرا ف المدن الأوروبية والآسيوية.

البرامج التدريبية تتضمن :

استراحة قهوة يوميا خلال المحاضرات لضمان راحة المشاركين.
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