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 التميز في خدمة العملاء البرنامج التدريبي: 

Customers Care Service 

 

 :البرنامج وصف  •

التميز في خددة ددع ال مهد  إددةا تعر الت ف و  مدإة  خددة ددع ال مهدق يميديددع لعددة   خددة ددع ل  مهد  

لتس   المصةاقيع يالمرينع يلحعيق رغبات يطمةح ال مهدق لإةا الةيرة تعر الت را علر الأساس 

يل ز ز يالم دا ير الت  لسدددددددددداعدة في لعدة   خدة دع ال فدا دع  دال مهد  يددادة عداليدع يانتدا يدع  رلد دعق  

  ز ائن أي ال مهد. للد سدع لعة   الخة ع  طف عع  يّةة خصةصاً تذا مانت هذه الخة ع  إمّع 

  مهد  داليددادة المط ة دعق يقدةرة المة دين للةفير الخدة دع المط ة دع  علر ميديدع  يمدذلدا التدة  د   

شددرمات هذه  ق فيج  أن لراع  ال تط بالإ  علر مسدد  ر ددا ال مهد يالعةرة علر  حايرلإ  يلدإ 

الم ا ير عفة اختياره  للأشددددخاذ الذش سدددديشددددرفةن  شددددييم  باشددددر علر لعة   الخة ات ل ز ائن  

 يال مهد.

 الهدف العام من البرنامج التدريبي  •

مسدددال المتة  ين  إارات خة ع ال مهد  يدادة عاليع  ما  حسدددن  ن الصدددةرة الذهفيع ل شدددرماتق  ا

 ي ساعةها علر الفمة.

 التفصيلية للبرنامج التدريبي: الأهداف  •

  تةقع  ن المتةرل في نإا ع الةيرة التة  بيع أن:

 الةاخلي يل ف دا أخرى ل  ميي الخار  .   مييل  ياحةا   ا تعن ل ف دً  -

 . خة ع المتميزةل  ا ياحةا ل ف دً  تذمر   -

 .الشرمعدشي الالصال   مهد  رئيسيع لأسبال   تذمر ثهث  -

 لةافرها في  ة و خة ع ال مهد.    جسمات   تذمر أ  ع   -

 .الشرمع  عمهد ن أنةاع   تذمر ثهث  -

 الشرمع.  شيايى عمهدل تذمر سببان رئيسيان   -
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 أدوات التدريب:  •

 حاس  اعي /  ةال -

 خة ع الفت. -

  PFD رنا ج فتح   دات  -

 zoom رنا ج  -

 WORD رنا ج لحف ر الفصةذ  -

 

 المتطلبات المعرفية للمتدرب:  •

  إارات عا ع.ق الم رفعحة أدنر  ن  -

  جية اليتا ع يالعرادة. -

 

 نوع التدريب:  •

  تزا ن -

 

 مدة البرنامج:  •

 لة  بيع ساعات  4 –ياحة  لة  ب  ة   -
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 لبرنامج: التفصيلية لخطة  •

 الأنشطة  الزمن بالدقائق  الموضوعات 

  0 تعريف العميل 

  10 ال ميي الةاخلي (1

  10 ال ميي الخار    (2

  0 المتميزة؟ تعريف الخدمة 

  10 الاعتماد ع  ( أ 

  10 المصةاقيع  (ل

  10 الجاذ يع  (ج

  10 التجايل  ( د

  10 الشركة أهمية خدمة العملاء المتميزة لنجاح 

 10 تمرين 

 من شخصالعميل الداخلي هو 
كة يعتمد  داخل  عل الشر

 زميل أنه بعمله للقيام خدمتك
  بوسعك حاجات له أساسي  عمل

ناقش مدى صحة ، تلبيها  أن
  العبارة مع إعطاء امثلة. 

  15 استراحة  

  0 ماذا يريد العميل 

  10 الاستجا عق ياليدادة يالتعة ر ق يالدإ  يال فا ع  

  10 الةقع يالثبات ق يالمظإر الجية 

  10 أسباب فشل الاتصال بعملاء المنشأة. 

  10 السمات الواجب توافرها في موظف خدمة العملاء. 

  0 الصورة الذهنية. كيف تتكون 

  10 ل شرماتلة يو الالصال لتحسين الصةرة الذهفيع  -

  10 لحسين السم ع ي فاد الصةرة الذهفيع.  -

  0 مقابلة العميل باحترافية. 

  10 تلعاد التحيعق يقة  ندسا

  0 أنواع العملاء. 

  10 ال ميي )البهلينق الذهب ق الدض  ق الفحاس  ق الصديح( 

  5 المسؤول عن الخدمة؟من 

  5 دير المةراد في نشر ثعافع الخة ع 
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 الأنشطة  الزمن بالدقائق  الموضوعات 

  10 أسباب شكاوى العملاء. 

  10 العملاء  د اسباب فق

  10 الاخطاء القاتلة: 

  10 تفادي انزعاج العملاء 

  15 طريقة تهدئة العملاء المنزعجين 
 


