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دورة: التميز ف جودة الخدمة ومهارات التعامل مع العملاء والمراجعين
لغة الدورة ‐ الساعات السعر النهاية البداية الفندق المدينة الود

العربية ‐ 50 € 8950 2025-05-09 2025-04-28 قاعة فندقية قبرص (لارنا) MCC-818

أهـداف الدورة التدريبية

تهـدف هذه الدورة إل تنمية مهارات المشاركين ف مجـال خدمة العملاء بحيث يصبح المشاركون ف نهـاية
:الدورة قـادرين علـ

تزويد المشاركين بالمفاهيم العلمية المتعلقة بالطبيعة البشرية والسلوك الإنسان
تنمية مهاراتهم الإدارية والسلوكية اللازمة ف مجالات التعامل مع العملاء لتحقيق التفاعل والإندماج معهم

بما يؤدى إل رفع كفاءة المنظمة .
إدراك وفهم خصائص الخدمة وأبعاد ومعايير جودتها.

إدراك معن "جبل جليد" شاوى العملاء.
إدارة توقعات العملاء والتفاعل معها بفاءة وفاعلية.

التعامل مع مختلف أنماط العملاء.
معالجة اعتراضات العملاء.

تحسين الخدمة والتعامل بما يحقق ولاء العملاء للمنظمة.
فهم أبعاد وأهمية التميز ف الخدمة واستمرار التميز فيها.

تنمية مهارات الإنصات الجيد ومهارات الحديث الفعال باعتبارهما أحد الأركان الأساسية ف التعامل
.الإنسان

التعرف عل أبرز الطرق والأساليب الحديثة والناجحة ف فن التعامل مع العملاء.
اكتساب مهارات تحليل العلاقات التبادلية كأساس لفهم العلاقات مع العملاء.
.ل نمط سلوكولوجية التعامل المناسبة لتحليل سلوك العملاء وتحديد سي

معايشة رحلة العميل الت تحقق رضاه المستمر من خلال التعرف عل الأبعاد والمراحل التفصيلية الدقيقة
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لعناصر عملية الرضا عن تقديم الخدمة.
التعرف عل توقعات العملاء، وحل مشلاتهم.

تغيير اتجاه المشاركين نحو العملاء عل أساس فرة العميل يقود المنظمة.

المشاركون المستهدفون من الدورة التدريبية

أعضاء الأجهزة المتعاملون مع العملاء والجماهير ف الوزارات والهيئات والمصارف والمؤسسات المختلفة ،
. أو العميل الخارج والمرشحون لشغل وظائف ذات علاقة مباشرة بالعملاء سواء كان العميل الداخل

محتـويات الدورة التدريبية

مفاهيم أساسية ف خدمة العملاء :

مفهوم الخدمة وكيف تختلف عن السلعة
تزايد أهمية خدمة العميل

توقعات العميل
مداخل إدارة الخدمة

أسباب تدن خدمة العملاء
إحصاءات تتعلق بفقدان العملاء

أنواع العملاء.

مفهوم العملاء وأنواعهم وأهمية تحديدهم للتعامل الفعال معهم .
العملاء الداخليين (الموظفين)

العملاء الخارجيين (الذين يشترون السلع والخدمات)
توقعات العملاء
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مستويات الخدمة
النيل أو الضعيف
البرونز أو المتوسط

الفضة أو الجيد
الذهب أو الممتاز

مؤسسات الخدمة المتميزة
خصائص المؤسسات المتميزة ف خدمة العملاء

طبيعة الخدمة والمستفيدين بها:

المعـرفـة الـاملـة بالخـدمـات الت تقـدمهـا المنظمـة للعملاء والمـراجعيـن وأمـاكن تقديمهـا .
تقسيـم وتصنيـف وتوصيـف عمـلاء ومراجعيـن المنظمـة . 

أبعاد الخدمة 
مفهـوم الخدمة وأركانهـا الأربعـة.

عنـاصر الخـدمة المتميزة.
أنـواع الخـدمات الت تقـدمها المنظمة وطبيعتها.

المجموعة المستهدفة (طبيعتهم ‐سماتهم ‐تصنيفهم – توصيفهم).
أهميـة قطـاع العملاء للمنظمة.

مفهـوم التميز ف خـدمة العملاء.
من تجارب الآخرين (رؤيـة، دستـور، قيـم).

المهـارات السلـوكية للتعـامل المتميـز مع العملاء:

تنميـة مهـارات الاتصـال الفعـال ، بغيـة تحقيـق التواصـل الإنسـان مع المتعامليـن .
السلـوك الإنسان وسيـولوجيته.

. ـل نمـط سلوكـولوجيـة التعامـل المنـاسبة لتحليـل سلـوك العمـلاء والمـراجعين وتحـديد سي
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دوافع البشر وإحتياجاتهم ومهارات توجيه سلوكهم .
العلاقات التبادلية كأساس لفهم العلاقات مع العملاء.

اكتسـاب مهـارات تحليـل العلاقـات التبادليـة كأسـاس لفهـم العلاقـات مع العمـلاء والمراجعيـن .
كيف ترى نفسك؟ وكيف يراك الآخرون (كيف يتـم تقييمك من وجهة نظر العميل؟) .

:مهارات التعامل الإنسان
حالات الذات أو الأنا (الوالدية والبالغة والطفولية)

صفات أو خصائص حالات الذات الثلاثة
أنواع التبادلات الإنسانية (المتاملة والمتقاطعة والخفية)

مهارات وفـن الاتصال بين المـوظف والعميـل.
مهارات الإنصات الجيد والحديث الفعال بين الموظف والعميل.

اكتسـاب مهـارات الإنصـات الجيـد ومهـارات الحـديث الفعـال باعتبارهمـا أحـد الأركـان الأساسية ف
 التعـامـل الإنسانـ

إستخدام مبادئ الطب النفس ف الشف عن شخصية العمل . 

مهارات الاتصال مع العملاء

مهارات الاتصال الشفه (محادثة, إصغاء, إقناع)
مهارات الاتصال التاب(رسائل خارجية , ومذكرات داخلية , وبريد الترون , وفاكس)

مهارات الاتصال غير اللفظ (لغة الجسم
المهارات السلوكية ف التعامل مع العملاء:

نظريات الشخصية
فص الدماغ

الذكاء العاطف
مهارات موظف الاستقبال المتميز

أساليب التعامل المتميز مع الأنماط المختلفة للعملاء والمراجعين:
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مهارات إدارة العملاء .
كيفيـة التعامـل وحـل مشـلات العمـلاء .

تحـديد احتيـاجات العملاء.
أبعـاد وأهمية رضاء العملاء " قياس رضاء العملاء ".

توقعـات العملاء من الموظف الذي يؤدى الخدمة لهم.
نماذج وأنماط العملاء ومهارات التعامل مع الأنماط المختلفة . 

الأنمـاط المختلفـة للعملاء.
الأنمـاط المختلفة للمتعاملين مع العملاء.

التعـامل الفعال مع العملاء بمختـلف الفئـات.
مهارات التفاعل مع الأنماط المختلفة للعملاء . 

الإتصالات الفعالة مع العملاء ووسائلها . 
كيف تنم روح المسئولية ف الموظفين تجاه العملاء

معالجة إعتراضات العملاء .
معالجة شاوى العملاء

تغييـر اتجـاه المشـاركيـن نحو العمـلاء عل أسـاس فـرة أن العميـل يقـود المنظمـة .

الأساليب الإدارية لتحقيق التميز ف خدمة العملاء:

تخطيط نشاط التعامل مع العملاء . 
الأدوات والأساليب الإدارية ف تحسين الخدمة للعملاء (إعادة الهندسة، إدارة الجودة الشاملة، نظام الأيزو

9000 وغيرها من الأساليب).
إدارة المـواقف الصعبـة واستخدام أسـاليب التغلـب عل العـوائق والمشاكل المصاحبة لعمليـة تقـديم

الخـدمة.
التعامل مع شاوى العملاء (مع اهتمـام خـاص بالعميل الصعب).

إدارة التغيير ومقاومتـه وكيفيـة تخفيضه والحـد منه.
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الـوصايا العشر ف التعـامل مع العملاء.
تطوير مفهوم الجودة الشاملة، من تحسين الإنتاجية وتأكيد الجودة إل إدارة الجودة الشاملة.

.TQM مفهوم إدارة الجودة الشاملة
مراحل وخطوات نظم إدارة الجودة الشاملة ودورها ف التطوير الإداري.

.استراتيجيات الجودة الشاملة. إدارة الجودة الشاملة نموذج تطبيق
طريقة وخطوات Deming لتحسين الجودة وإدارة الجودة.

«دوائر الجودة اليابانية»
«دوائر رقابة الجودة»

دوائر الجودة والتأثير الإيجاب عل تحسين الجودة ف الصناعات اليابانية

عناصر تقييم جودة الأداءتقييم أداء خدمة العميل .

شبة جودة الخدمة
عناصر الخدمة المتميزة

ضبط تقديم الخدمة :
أهمية ضبط جودة الخدمة

أخطاء شائعة ف خدمة العملاء
معالجة أخطاء الخدمة

العناية بالعملاء :
الحاجات الأساسية للعملاء

أهداف المؤسسة ف التعامل مع العملاء
خطوات جودة خدمة العميل

الاهتمام بالعميل
إسعاد العملاء

تصميم استبيانات للتعرف عل اتجاهات العملاء وموظف الخدمة
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تحليل وتقييم أنماط المشاركين ف التعامل مع العملاء وخدمتهم
حالات وورش عملية وتطبيقية

تقييم وختام الدورة
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الأكاديمية الإسندنافية للتدريب والتطوير ف مملة السويد تعتمد أساليب حديثة ف مجال التدريب وتطوير
:المهارات وتعزيز كفاءة تطوير الموارد البشرية. تضمن الأكاديمية تقديم تجربة تدريبية شاملة تشمل ما يل

المحاضرات النظرية:
نقدم المعرفة من خلال عروض تقديمية متقدمة مثل البوربوينت والمواد المرئية مثل الفيديوهات

والأفلام القصيرة.
:التقييم العلم

نقيم مهارات المتدربين قبل وبعد الدورة لضمان تطورهم.
العصف الذهن والتفاعل:

نشجع عل المشاركة الفعالة من خلال جلسات العصف الذهن وتطبيق المفاهيم من خلال تمثيل
الأدوار.

الحالات العملية:
نقدم حالات عملية تتوافق مع المحتوى العلم واحتياجات المتدربين ف مجالاتهم الخاصة.

:التقييم النهائ
التقييم النهائ ف نهاية البرنامج لتقييم استيعاب المعرفة.

المواد التعليمية:
يتم توفير المواد العلمية والعملية للمشاركين عل وسائط متعددة مثل ورق مطبوع وأقراص  س ديأو

أجهزة الفلاش ميموري
تقارير الحضور والنتائج:

نقوم بإعداد تقارير حضور متفصلة للمشاركين ونقدم تقييما شاملا للبرنامج.
المحترفين والخبراء:

يتم إعداد المحتوى العلم للبرنامج بواسطة أفضل الأساتذة والمدربين ف مجموعة متنوعة من
التخصصات.
شهادة اتمام مهنية:

يتم منح المتدربون شهادة اتمام مهنية تصدر عن الأكاديمية الإسندنافية للتدريب والتطوير ف مملة
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السويد، ويمن التصديق عليها من الخارجية السويدية برسوم اضافية.
أوقات عقد الدورات التدريبية:

تعقد البرامج التدريبية من الساعة 10:00 صباحا حت الساعة 2:00 بعد الظهر، وتتضمن فترات
استراحة لتناول القهوة خلال المحاضرات.
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