
:أساسيات خدمة العملاء المتميزة

مفهوووخدمة مووولام وأهوووهامفي هجاهووو م ووو م  ووو  م▪
 وهؤسس ت

مب دئم واهجزم  متق يمم وخ م ت▪

دفرممخظووودمة مووولام وأهوووهام ووو م  ووو ام و وووخر م▪
 وذ  جلامولهؤسسلا

:مهارات الاتصال والتواصل مع العملاء

مه ر تم لات  لم ولفظ مفغجرم ولفظ ▪

ا نم لاساه عم وفأّ لمف همم حاج ج تم وأهه▪

مه ر تم   امعهق تمإي   جلاممعم وأهها▪

:الإبداع والابتكار في تجربة العميل

مف  جمم لإ   عمف لا اك رم  م جئلام وأهل▪

يس وجبمتطخيرمفتحسجنمت ر لام وأهجل▪

تطبجووام وافكجوورم لإ ووو  ع م وو محوولمم وووكهت▪
 وأهها

:التعامل مع أنماط العملاء المختلفة

ت  جدمي ه طم وأههامفة  ئصمكلم هط▪

مه ر تم واأ ملممعم وأههامصأب م وهر س▪

إد ر م وهخ قدم وحرجلام  حار  جلا▪

:إدارة شكاوى العملاء وتحسين رضاهم

يس وجبم ساقب لمفمأ و لام و ك فى▪

 تتحخيلم و ك فىمإوىم رصمواحسجنم وخ م▪

ور جألاقج سمرض م وأههامفتحلجلم ا ئجم واغذيلام ▪

:الجودة والتميز المؤسسي في خدمة العملاء

مأ يجرم و خد م  مة ملام وأهها▪

مؤشر تمقج سميد امة ملام وأهها▪

هجوزمتطبجامي ضلم وهه رسو تم وأ وهجولام و م وا▪
 وخ م 

.مخظفخمة ملام وأهها•

.تم يرفم لإد ر تم وهرتبطلام ا ر لام وأهجلمفجخد م وخ م •

الفئة المستهدفة

.يي دم3

مدة البرنامج

الإبداع والتميز في خدمة العملاء

مسمى البرنامج

أهداف البرنامج❖
.ت هجلاممه ر تم وه  ركجنم  متق يممة م تمعههام حار  جلامتحقامرض م وأههامفتأززمفلاا م▪

.تطخيرمق ر تم وها ر جنمعلىمتطبجاممف  جمم لإ   عمف لا اك رم  متحسجنمت ر لام وأهجل▪

.تهكجنم وه  ركجنممنم واأ ملم وفأّ لممعمي ه طم وأههام وهخالفلامف وهخ قدم و أبلا▪

.تأزيزممه ر تم لات  لمف واخ صلم لاحار   م  م جئلامة ملام وأهها▪

.ر عمكف ا م وه  ركجنم  مإد ر مشك فىم وأههامفتحخيله مإوىم رصمتطخيرمفتحسجن▪

.تهكجنم وها ر جنممنمتطبجاممأ يجرم و خد مف واهجزم  متق يممة م تم وأهها▪

محاور البرنامج التدريبي❖
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