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دورة: التميز والجودة ف خدمة العملاء المميزين وكبار الشخصيات
عدد الساعات السعر النهاية البداية الفندق المدينة الود

25 € 5450 2024-06-07 2024-06-03 قاعة فندقية فلورنسا (إيطاليا) MCC-205

الأهداف العامة:

ف ظل التطوير المستمر والارتقاء بخدمة كبار الشخصيات والعملاء المميزين، وما تسع له المؤسسات للتميز ف خدمة العملاء لتحقيق الجودة
والريادة ف الأداء، ومن هذا المنطلق جاء هذا البرنامج لتنمية مهارات المشاركين ف تطبيق خدمة (الونسيرج) بهدف تطوير الخدمات وكسب رضاء

العملاء.

تمين المشاركين من التعرف عل الأنماط السلوكية للعملاء وكبار الشخصيات.
تمين المشاركين من معرفة ما يجول بخاطر الآخرين من حركة اجسادهم.

التعريف بأهمية الخدمة كميزة تنافسية وتسويقية .
مهارات الاستقبال (البشاشة ‐ المظهر ‐ مهارات الحديث(.

التعريف بالمؤثرات الإيجابية والسلبية ف مجال الخدمات.
تطبيق الخطوات العملية الإيجابية لاستقبال وخدمة كبار الشخصيات .

معرفة أصناف العملاء وطرق التعامل مع كل صنف.

 

المحتوى العلم

مفهوم التميز ف الخدمة.
بناء وإدارة الجودة ف الخدمة.

مفهوم وإدارة الجودة الشاملة ف التعامل مع العملاء المميزين وكبار الشخصيات.
المفاهيم الأساسية لخدمة الونسيرج.

مفهوم العملاء المتميزين وكبار الشخصيات.
المهارات الأساسية ذات الأهمية لموظف الاستقبال الفء.

الأنماط السلوكية للعملاء والضيوف.
أساليب ومهارات التعرف عل مفاتيح الشخصية .

استراتيجيات التميز ف خدمة العملاء وطرق تطبيقها.
استقبال ووداع الضيوف.

طرق التعامل مع أنماط العملاء الصعبة.
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أساليب تحمل الضغوط والتوتر والآلام الناتجة عن التعامل مع العملاء والجمهور.
التعامل مع العميل بمصداقية واحترافية.

مفهوم الاتصال الفعال.
مهارات وفن الانصات.

لغة الجسم وأثرها ف عملية الاتصال وزيادة فاعليته.
التعرف عل دائرة الإجراءات الفرضية للضيف أو العميل.

.تب الأمامالم منطقة الاستقبال والأقسام الأخرى ف الأنظمة والنماذج المستخدمة ف
.استخدام المعدات والأجهزة والحاسب الآل
حجز مواعيد العشاء ف المطاعم المرموقة.

تحديد وتوضيح الجهات والمعالم السياحية عل خريطة المواقع السياحية.
المساعدة ف شراء وتأكيد حجوزات تذاكر الطيران.

حجز مواعيد وعروض الرحلات السياحية.
استراتيجيات التعامل مع كبار الشخصيات وأهم الأخطاء الشائعة فيها.
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الأكاديمية الإسندنافية للتدريب والتطوير ف مملة 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 الإسندنافية للتدريب والتطوير ف مملة السويد، ويمن التصديق عليها

من الخارجية السويدية برسوم اضافية.

أوقات البرامج: 

تعقد البرامج التدريبية من الساعة 10:00 صباحا حت الساعة 2:00 بعد الظهر، ويتضمن جلسات بوفيه لتقديم وجبات خفيفة أثناء

المحاضرات.
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