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اسم المعهد/المركز			اسم الدورة التدريبية

نموذج ( ج ) " طلب اعتماد دورة تطويرية" 


		

· وصف البرنامج التدريبية (الدورة التدريبية)

· *مسمى الدورة*
التميز بخدمة العملاء

· 2/ *عدد الساعات التدريبية*
30

· 3/ *عدد الأيام التدريبية*
10 أيام

· الهدف العام من البرنامج التدريبي
   تزويد معرفة المشاركين بماهية المهارات والخبرات المطلوبة لشغل وظيفة موظف خدمة عملاء والنجاح والتميز فيها بشكل كبير بما يضمن الوصول الى تحسين اداء قسم خدمة العملاء.

· الأهداف التفصيلية:
-	توضح مفهوم الخدمة.
-	تحدد أوجه الفرق بين السلع والخدمات.
-	تذكر الخصائص المميزة للخدمة.
-	تشرح أهمية خدمة العملاء.
-	تعلل سبب توقف تعامل الزبائن مع المنشأة .
-	تذكر تعريف العميل.
-	تعدد أهم الجوانب التي يركز عليها العميل .
-	تميز بين أنواع العملاء وطرق التعامل معهم .
-	تلخص أبعاد جودة الخدمة.
-	تعطي مثال على مستويات مدرج الخدمة.
-	تصنف طرق التمييز في خدمة العملاء.
-	تشرح عوامل التمييز في خدمة العملاء.
-	تشرح مفهوم جودة الخدمة.
-     تقترح مباديء جودة الخدمة حسب الحالات المعروضة أمامها.
-	ترسم نموذج يوضح خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة.
-	تعطي أمثلة على 7 أخطاء في خدمة العملاء وكيفية تجنبها.
-	قياس مستوى جودة الخدمة.
-	تصوغ تعريف العناية بالعملاء.
-	تميز الفروقات بين أساليب معرفة العملاء .
-	توضح خصائص المظهر الاحترافي اللائق.
-	تحدد سمات الانطباع الأول.
-	تعدد الشروط الواجب مراعاتها عند مقابلة العميل باحترافية.
-	تطبق مقياس ديسك.
-	ترتب المهارات الواجب توافرها في موظف الاستقبال حسب الأولوية .
-	تستنتج مهارات خدمة العملاء.	

· موضوعات البرنامج التدريبي

	موضوعات البرنامج التدريبي
	الزمن المتوقع للتدريب

	اليوم التدريبي الأول:

	1. مفهوم الخدمة وكيف تختلف عن السلعة.
	40د

	2. الفرق بين السلع والخدمات.
	50د

	3. الخصائص المميزة للخدمة.
	90د

	المجموع
	3 ساعات 

	اليوم التدريبي الثاني:

	1. أهمية خدمة العملاء.
	85د

	2. أسباب توقف العميل عن التعامل مع المنشأة.
	95د

	المجموع
	3 ساعات 

	اليوم التدريبي الثالث:

	1. تعريف العميل.
	40د

	2. الجوانب التي يركز عليها العميل .
	50د

	3. أنواع العملاء.
	90د

	المجموع
	3 ساعات 

	اليوم التدريبي الرابع:

	4. ابعاد جودة الخدمة.
	120د

	5. مدرج الخدمة.
	60د

	المجموع
	3 ساعات 

	اليوم التدريبي الخامس:

	1. التمييز في خدمة العملاء.
	55د

	2. عوامل التمييز في خدمة العملاء.
	125د

	المجموع
	3 ساعات 

	اليوم التدريبي السادس:

	1. مفهوم جودة الخدمة.
	35د

	2. مبادئ جودة الخدمة.
	80د

	3. خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة.
	65د

	المجموع
	3 ساعات 

	اليوم التدريبي السابع:

	1. 7 أخطاء في خدمة العملاء وكيفية تجنبها.
	110د

	2. قياس مستوي جودة الخدمة.
	70د

	المجموع
	3 ساعات 

	اليوم التدريبي الثامن:

	1. تعريف العناية بالعملاء.
	80د

	2. معايير معرفة عملائك.
	100د

	المجموع
	3 ساعات 

	اليوم التدريبي التاسع:

	1. خصائص المظهر الاحترافي اللائق.
	30د

	2. سمات الانطباع الأول.
	85د

	3. الشروط الواجب مراعاتها عند مقابلة العميل باحترافية.
	65د

	المجموع
	3 ساعات 

	اليوم التدريبي العاشر :

	1. مقياس ديسك.
	110د

	2. المهارات الواجب توافرها في موظف الاستقبال.
	35د

	3. مهارات خدمة العملاء.
	35د

	المجموع
	3 ساعات 

	المجموع الكلي للساعات
	30 ساعة



·  التمارين والتقييم
- التقويم القبلي: حيث يشمل استخدام اختبار تشخيصي يطبق في بداية الدورة.
- التقويم البنائي: ويكون أثناء تنفيذ البرنامج، ويستخدم فيه مايلي:
تمارين وأنشطة تطبيقية واستكشافية بعد كل موضوع فرعي.
المناقشة والحوار حول موضوعات الدورة.
تقديم التغذية الراجعة بشكل مستمر للمتدربين.
- التقويم النهائي: يشمل :
أسئلة مراجعة وتمارين تغطي جميع محتوى الدورة.
استبانة تقويم المدربة والبرنامج التدريبي .
·  متطلبات وتجهيزات البرنامج التدريبي
· جهاز كمبيوتر 
· شبكة إنترنت 
· سبورة إلكترونية 
· الوسائل التدريبية المستخدمة  في البرنامج التدريبي
· المحتوى التدريبي (المادة العلمية+ملف شرائح العرض التقديمي ).
· صور
· مقاطع فيديو
· تطبيقات ومواقع إلكترونية

· قائمة المراجع

· إبراهيم الفقي (2015) فن خدمة العملء وكيفية المحافظة عليهم . الراية للنشر .
· جوليا كاجان (2017) ، "خدمة العملاء" ، www.investopedia.com ، استرجاع 5-2-2019. 
· رحاب الطواري (2022) قيم خدمة العملاء كيف تتحكم قيمك في سلوكياتك بالعمل وخارجه‎، مكتبة ضحى .
· سوزان وارد (4-10-2018) ، "8 قواعد لخدمة العملاء الجيدة" ، www.thebalancesmb.com ، استرجاع 5-2-2019.
· عبدالعزيز العصيمي (2021) ، تجربة العميل التخطيط الاستراتيجي ومؤشرات قياس الاثر والاداء في خدمة العملاء ومراكز الاتصال ورضا العملاء، مكتبة جرير .
· كتابات الكسيس (2018) ، "واجبات ومسؤوليات ممثل خدمة العملاء" ، smallbusiness.chron.com ، استرجاع 5-2-2019. 
· مدحت أبو النصر(2010)  ، أسس الخدمة المتميزة للعملاء ، المجموعة العربية للنشر .
· مدحت أبو النصر(2016)  ، اجعل عميلك يختارك ، المجموعة العربية للنشر .
· JULIA KAGAN (13-12-2017), "Customer Service"، www.investopedia.com, Retrieved 5-2-2019. Edited. 
·  Alexis Writing (30-6-2018), "Duties & Responsibilities of a Customer Service Representative"، smallbusiness.chron.com, Retrieved 5-2-2019. Edited. 
·  SUSAN WARD (4-10-2018), "8 Rules for Good Customer Service"، www.thebalancesmb.com, Retrieved 5-2-2019.
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