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 يقدم

 مركز إ�ش دي �ي ��ي للتدر�ب 

 ل��نامج العرض الف�ي 

 مهارات أخصائي خدمة العملاء 
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 المقدمة 

عدّ خدمة العملاء الواجهة الأو�� للمؤسسة، والعنصر الأهم �� بناء رضا العملاء و�عز�ز ولا��م.  
ُ
� 

ومع ازدياد توقعات العملاء وتنوع قنوات التواصل، أصبحت ا�حاجة م�حّة إ�� أخصائي خدمة عملاء يمتلك 

الش�ا مع  والتعامل  العملاء،  احتياجات  فهم  ع��  وقدرة  عالية،  تواصل  وتحقيق  مهارات  باح��افية،  وى 

   .تجر�ة عميل متم��ة

��دف هذا ال��نامج إ�� تطو�ر مهارات المشارك�ن وتمكي��م من تقديم خدمة عملاء اح��افية �عكس صورة  

   .إيجابية للمؤسسة وتدعم أهدافها

 ال��نامج  أهداف

 :��دف ال��نامج إ�� تمك�ن المشارك�ن من

o  �� نجاح المؤسسةفهم مفهوم خدمة العملاء ودورها. 

o تطبيق مهارات التواصل الفعال مع العملاء. 

o التعامل الاح��ا�� مع مختلف أنماط العملاء. 

o إدارة الش�اوى والمواقف الصعبة بمهارة. 

o تحس�ن تجر�ة العميل و�عز�ز رضاه وولائھ. 

o الال��ام بأخلاقيات ومعاي�� خدمة العملاء. 
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 : ال��نامج  محاور 

  :أساسيات خدمة العملاء اليوم الأول 

 مفهوم خدمة العملاء وأهمي��ا 

  دور أخصائي خدمة العملاء ومسؤولياتھ 

 توقعات العملاء ومعاي�� ا�جودة 

 أخلاقيات العمل والسلوك الم�ي 

 اليوم الثا�ي: مهارات التواصل الفعال 

  مهارات الاستماع الفعّال 

 التواصل اللفظي وغ�� اللفظي 

 ة مهارات الإقناع و�ناء الثق 

 التواصل ع�� الهاتف وال��يد الإلك��و�ي والمنصات الرقمية 

 اليوم الثالث: التعامل مع أنماط العملاء 

  أنواع العملاء وخصائصهم 

  كيفية التعامل مع العميل الغاضب والمتطلب 

 الذ�اء العاطفي �� خدمة العملاء 

  إدارة المشاعر وضبط الانفعالات 
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 العميل  اليوم الرا�ع: إدارة الش�اوى وتجر�ة 

 مفهوم تجر�ة العميل (Customer Experience) 

  خطوات التعامل مع الش�اوى 

 تحو�ل الش�وى إ�� فرصة تحس�ن 

 قياس رضا العملاء 

  افية والتم�� �� خدمة العملاء  اليوم ا�خامس: الاح��

  إدارة الوقت وضغوط العمل 

  العمل ضمن الفر�ق 

  التطو�ر المستمر لمهارات خدمة العملاء 

  تطبيقات عملية ودراسات حالة 

 مخرجات ال��نامج:

 :ب��اية ال��نامج يتوقع من المشارك�ن أن يكونوا قادر�ن ع��

o أخصائي خدمة عملاء مح��ف وقادر ع�� التعامل مع مختلف المواقف. 

o تحس�ن مستوى التواصل و�ناء علاقات إيجابية مع العملاء. 

o القدرة ع�� إدارة الش�اوى بفعالية. 

o   مستوى رضا العملاء و�عز�ز ولا��مرفع. 

o تقديم تجر�ة عميل متم��ة �عكس صورة المؤسسة. 
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 الفئة المس��دفة:

 أخصائيو وموظفو خدمة العملاء. 

 موظفو مراكز الاتصال (Call Centers) 

 موظفو الاستقبال وخطوط المواجهة الأمامية. 

 العاملون �� المبيعات والدعم الف�ي. 

  الراغبون بالعمل �� خدمة العملاءا�خر�جون ا�جدد. 

 ا�خر�جون والمهتمون بالعمل �� ا�جال الرق�ي. 

   التدر�بية: وا�جداراتالكفاءات 

 كفاءة التواصل الفعال مع العملاء •

 كفاءة إدارة الش�اوى وحل المشكلات  •

 كفاءة الذ�اء العاطفي والتعامل مع الضغوط  •

 كفاءة تحس�ن تجر�ة العميل  •

 ا�جما�� والال��ام الم�يكفاءة العمل  •

 كفاءة إدارة الوقت وتنظيم العمل  •
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 أساليب التدر�ب: 

 التعلم القائم ع�� التكنولوجيا. •

 ا�حا�اة �� التدر�ب.  •

 التوجيھ أثناء العمل.  •

 تدر�ب بقيادة المدر��ن. •

 فرق العمل والأدوار. •

 الأفلام والفيديو. •

 دراسات حالة وورش العمل.  •

 

 

 

 

 

 

 

 

 


