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  تفاصيل متطلبات تنفيذ البرنامج تفاصيل متطلبات تنفيذ البرنامج 
 
 

 اسم الشركة
شركة سكلز الدولية للتدريب 

 والاستشارات 

 اسممممممممممممم ال ر ممممممممممممممم   

 

المتميزة وإدارة  ديناميكية خدمة العملاء 
 الشكاوي

 تمممممممم قد  لبممممم  ال ر ممممم   

 
 2023  يونيو  1-  مايو  28

  ممممممم   تبرنممممممم  ال ر ممممممم   

 
 الفترة الصباحية  – أيام تدريبية  5

 التممممممممممم قد   ءارم مممممممممخمم

 
 محمد عفيف القرفان  ❖

فب ق دقجة قسوم ال ر     

 أولى 

د.ك للمتدرب على ان لايقل عدد   250 ❖
   5المرشحين عن 
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 مدراء وموظفي الاستقبال وخدمات العملاء   :المستهدفة   الفئة إدارة الشكاوي  المتميزة وديناميكية خدمة العملاء  :  رنامجبال ماس

 للازمة لتقديم خدمة متميزة تركز على حسن تلبية متطلبات العملاء الداخليين والخارجيين. تعريف المشاركين بمفهوم خدمة العملاء واكسابهم المهارات اللبرنامج: لعام الهدف ا
 

 

 المساعدات والوسائل والمواد التدريبية المستخدمة  ريبي التد الاسلوب الوقت بالدقيقة  النشاط / الموضوع التدريبي  لأهداف التدريبية التفصيلية ا

 : ولاليوم الأ 
 خدمة العملاء مفهوم 

 15 خ  ة العملاء ر هنم 

 نقاشات موجهة   −
 محاضرة  −
 تمااااااااارين وت بيقااااااااات −

 حالة 

− White board   
− Data Show 
− Flip Chart 
− Demonstration  

 15 خ  ة العملاءأهمنة 

 ع ع  ل  ب  ة تعردرنة في فن الت 

 عملاءال
15 

 15 العملاءأهمنة فن التع  ل  ع 
 30 راحااااة فاااترة الاست

 استراتيجيات خدمة العملاء 

 استراتنجن ت التمنز في خ  ة العملاء
30 

 نقاشات موجهة   −
 محاضرة  −
 تمااااااااارين وت بيقااااااااات −

 حالة 

− White board   
− Data Show 
− Flip Chart 
− Demonstration  

  ت اتنجن طرق تط نق الاستر
30 

 أهمنة تط نق الاستراتنجن ت 
30 

 

  مخطط البرنامج التدريبيمخطط البرنامج التدريبي
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 إدارة الشكاوي  المتميزة وديناميكية خدمة العملاء :  رنامجبال ماس
 

 اد التدريبية المستخدمة لوسائل والمو ات واالمساعد الاسلوب التدريبي  الوقت بالدقيقة  النشاط / الموضوع التدريبي  الأهداف التدريبية التفصيلية 

 
 :الثانياليوم 
  لعملاءخدمة اتقديم 

 نقاشات موجهة   − 30  أ واع  تب دم الخ  ة 
 محاضرة  −
 تمااااااااارين وت بيقااااااااات −

 حالة 

− White board   
− Data Show 

− Flip Chart 

− Demonstration  

 30 قوال  تب دم الخ  ة 

 30  ه قات تب دم الخ  ة  

 30 ة ااااراحتالاسترة اااف

 تعريف العملاء 

 خ  ة العملاء   دئ و ع دنر  
30 

 ت موجهة  نقاشا −
 محاضرة  −
 تمااااااااارين وت بيقااااااااات −

 حالة 

− White board   
− Data Show 

− Flip Chart 

− Demonstration  

  رهوم وأهمنة العمنل 
30 

 تعردف العمنل ال اخلي والخ قجي 
30 

  مخطط البرنامج التدريبيمخطط البرنامج التدريبي
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 متميزة وإدارة الشكاوي لالاء ديناميكية خدمة العم  :  رنامجبال ماس

 المساعدات والوسائل والمواد التدريبية المستخدمة  الاسلوب التدريبي  الوقت بالدقيقة  لموضوع التدريبي النشاط / ا  الأهداف التدريبية التفصيلية 

 
 : الثالثاليوم 

 احتياجات العملاء
 

  ن  بظوق العمنل  خ  ة العملاء صر ت  
30 

 نقاشات موجهة   −
 محاضرة  −
 بيقاااااااااتتمااااااااارين وت  −

 حالة 

− White board   
− Data Show 

− Flip Chart 

− Demonstration  

 تح د  احتن ج ت العمنل  
30 

  تطل  ت العملاء
30 

 30 ة ااااترة الاستراحاااف

 أنماط العملاء

 أ م ط العملاء
30 

 نقاشات موجهة   −
 محاضرة  −
 تمارين وت بيقات −

 حالة 

− White board   
− Data Show 

− Flip Chart 

− Demonstration 

 طرق التع  ل  ع العملاء
30 

 ع العملاءأهمنة طرق التع  ل  
30 

  مخطط البرنامج التدريبيمخطط البرنامج التدريبي
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  مخطط البرنامج التدريبيمخطط البرنامج التدريبي

 المتميزة وإدارة الشكاوي ديناميكية خدمة العملاء   :  رنامجبال ماس

 بية المستخدمة المساعدات والوسائل والمواد التدري الاسلوب التدريبي  الوقت بالدقيقة  النشاط / الموضوع التدريبي  الأهداف التدريبية التفصيلية 

 
 :الرايعاليوم 

 لغة الجسد 
 

  أهمنة لغة الجس  
30 

 نقاشات موجهة   −
 محاضرة  −
 تمااااااااارين وت بيقااااااااات −

 حالة 

− White board   
− Data Show 

− Flip Chart 

− Demonstration  

 اقت  ط لغة الجس  بتطودر بنئة العمل
30 

   أهمنة خ  ة العمنل لبج ح المبظمة
30 

 30 ة ااااترة الاستراحاااف

 تدني خدمة العملاء 

 

 الأس  ب المؤثر  في ت  ي الخ  ة  
30 

 نقاشات موجهة   −
 محاضرة  −
 تمااااااااارين وت بيقااااااااات −

 حالة 

− White board   
− Data Show 

− Flip Chart 

− Demonstration  

 العوا ل المؤثر  في ت  ي الخ  ة  
30 

 أس لن  وأهمنة  تحمل الضغوط والتوتر 
30 
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  ج التدريبيج التدريبيمخطط البرناممخطط البرنام

 إدارة الشكاوي  المتميزة وديناميكية خدمة العملاء   :  رنامجبال ماس

 د التدريبية المستخدمة المساعدات والوسائل والموا الاسلوب التدريبي  الوقت بالدقيقة  النشاط / الموضوع التدريبي  الأهداف التدريبية التفصيلية 

 
 الخامس:اليوم 

 شكاوي واقترحات العملاء
 

  ل  ع شك وي العملاءالتع 
30 

 نقاشات موجهة   −
 محاضرة  −
 تمااااااااارين وت بيقااااااااات −

 حالة 

− White board   
− Data Show 

− Flip Chart 

− Demonstration  

 التع  ل  ع اقتراح ت العملاء
30 

 أس لن   ع لجة شك وي و بترح ت العملاء
30 

 30 ة ااااترة الاستراحاااف

أساليب التعامل مع جميع  

 العملاء

رف بم دجول بخ طر العملاء  ن خلال الحركةالتع  30 
 نقاشات موجهة   −
 محاضرة  −
 تمااااااااارين وت بيقااااااااات −

 حالة 

− White board   
− Data Show 

− Flip Chart 

− Demonstration  

 30 الطرق والأس لن  الح دثة في فهم العملاء

لرة  ع العملاء  ن خلال للم ال ر جة اللغودة  خلق الأ

 العص نة 
30 


