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مقدمة الدورة التدريبية / لمحة عامة:
تُقدم هذه الدورة التدريبية الشاملة من قبل BIG BEN Training Center، وهي مصممة خصيصًا لتأهيل موظفي خدمة العملاء
الجــدد ورفــع مســتوى أدائهــم بمــا يتجــاوز التوقعــات التقليديــة. فــي عــالم يتســم بالتنافســية الشديــدة، أصــبح التميــز فــي خدمــة
العملاء عاملًا حاسمًا لنجاح أي مؤسسة. هذه الدورة لا تقتصر على تعليم الأساسيات، بل تتعمق في استراتيجيات التواصل
الفعال، فن حل المشكلات المعقدة، وبناء علاقات قوية ودائمة مع العملاء. تتناول الدورة أحدث الممارسات العالمية في
إدارة توقعات العملاء، والتعامل مع الشكاوى بذكاء، وتحويل التحديات إلى فرص لتعزيز الولاء. كما تستكشف الدورة تأثير
التكنولوجيا الحديثة في تحسين تجربة العملاء، مع التركيز على أهمية الذكاء العاطفي والقدرة على التكيف في بيئة العمل
المتغيرة. استنادًا إلى أعمال رواد في مجال إدارة الجودة وخدمة العملاء مثل البروفيسور فيليب كوتلر (Philip Kotler)، الذي
أكد على أهمية بناء قيمة للعملاء، توفر هذه الدورة إطارًا عمليًا للمشاركين لتطبيق المعرفة النظرية وتحويلها إلى مهارات
عملية قابلة للتطبيق الفوري في بيئة العمل. إن الاستثمار في تأهيل موظفي خدمة العملاء الجدد هو استثمار في مستقبل

المؤسسة وبناء سمعتها الإيجابية في السوق.

الفئات المستهدفة / هذه الدورة التدريبية مناسبة لـ:
موظفي خدمة العملاء الجدد.

الموظفين الذين ينتقلون إلى أدوار خدمة العملاء.

المشرفين الجدد في أقسام خدمة العملاء.

الخريجين الجدد الراغبين في العمل في خدمة العملاء.

فرق الدعم الفني التي تتعامل مباشرة مع العملاء.

ممثلي المبيعات الذين يمتلكون جانب خدمة العملاء.

القطاعات والصناعات المستهدفة:
قطاع الاتصالات والإنترنت.

القطاع المصرفي والمالي.

قطاع التجزئة والتجارة الإلكترونية.

القطاع الصحي والمستشفيات.

قطاع الضيافة والسياحة.

القطاع الحكومي والهيئات العامة وما في حكمها.

قطاع الخدمات اللوجستية والنقل.

شركات التأمين وخدمات العملاء.

قطاع العقارات وخدمات ما بعد البيع.



الأقسام المؤسسية المستهدفة:
إدارة خدمة العملاء.

.(CRM) إدارة علاقات العملاء

إدارة الدعم الفني.

إدارة المبيعات.

إدارة العمليات.

إدارة الجودة.

إدارة الموارد البشرية.

أهداف الدورة التدريبية:
بنهاية هذه الدورة التدريبية، سيكون المتدرب قد أتقن المهارات التالية:

فهم المبادئ الأساسية لخدمة العملاء المتميزة.

تطوير مهارات التواصل الفعال مع العملاء.

التعامل مع اعتراضات وشكاوى العملاء بمهنية.

بناء علاقات إيجابية وطويلة الأمد مع العملاء.

تطبيق استراتيجيات لزيادة رضا العملاء وولائهم.

استخدام أدوات وتقنيات لتقديم خدمة عملاء فعالة.

تحسين تجربة العملاء الشاملة عبر نقاط الاتصال المختلفة.

التعرف على أهمية الذكاء العاطفي في خدمة العملاء.

تكييف أساليب الخدمة مع أنواع العملاء المختلفة.

قياس وتحليل مؤشرات أداء خدمة العملاء.



منهجية الدورة التدريبية:
يعتمــد BIG BEN Training Center فــي هــذه الــدورة التدريبيــة علــى منهجيــة شاملــة وتفاعليــة تضمــن تحقيــق أقصــى اســتفادة
للمشاركين. تجمع المنهجية بين الشرح النظري المتعمق والمبني على أحدث الأبحاث والدراسات في مجال خدمة العملاء،
مــع التطــبيق العملــي المكثــف مــن خلال ورش العمــل ودراســات الحالــة الواقعيــة. ســيتم تشجيــع المشــاركين علــى المشاركــة
الفعالة في المناقشات الجماعية التي تهدف إلى تبادل الخبرات والمعرفة بين الزملاء. كما تركز الدورة على التمارين العملية
التي تحاكي سيناريوهات خدمة العملاء اليومية، مما يتيح للمتدربين ممارسة المهارات المكتسبة وتطبيقها في بيئة تدريبية
آمنــة. يتــم تــوفير تغذيــة راجعــة بنــاءة وفوريــة مــن قبــل المــدربين الخــبراء، ممــا يساعــد المتــدربين علــى تحســين أدائهــم بشكــل
مستمر. تُصمم الأنشطة التفاعلية لتطوير مهارات التفكير النقدي وحل المشكلات، مع التركيز على بناء الثقة والاحترافية لدى

موظفي خدمة العملاء الجدد.

خريطة المحتوى التدريبي (محاور الدورة التدريبية):

الوحدة الأولى: أساسيات التميز في خدمة العملاء

تعريف خدمة العملاء وأهميتها في بيئة الأعمال الحديثة.

أنواع العملاء وكيفية فهم احتياجاتهم وتوقعاتهم.

بناء الانطباع الأول الإيجابي والاحترافي.

أهمية لغة الجسد والنبرة الصوتية في التواصل.

الاستماع الفعال وأثره على رضا العملاء.

بناء الثقة والمصداقية مع العميل.

التمييز بين خدمة العملاء والدعم الفني.

الوحدة الثانية: مهارات التواصل الاحترافي مع العملاء

تقنيات التواصل اللفظي وغير اللفظي الفعالة.

طرق طرح الأسئلة الفعالة للحصول على المعلومات.

فن الإجابة على استفسارات العملاء بوضوح ودقة.

التعامل مع العملاء الصعبين أو الغاضبين.

استخدام اللغة الإيجابية لتجنب سوء الفهم.

التواصل عبر القنوات المختلفة (هاتف، بريد إلكتروني، دردشة).

مهارات الإقناع والتأثير الإيجابي على العميل.



الوحدة الثالثة: حل المشكلات وإدارة الشكاوى بفاعلية

تحديد المشكلة وفهم جذورها.

خطوات حل المشكلات بطريقة منهجية.

تحويل الشكوى إلى فرصة لتحسين العلاقة.

تقنيات تهدئة العملاء المتوترين.

الاعتذار بصدق وتقديم الحلول المناسبة.

متابعة حل المشكلات لضمان رضا العميل.

أهمية التوثيق والتعلم من الشكاوى.

الوحدة الرابعة: بناء علاقات العملاء وتحقيق الولاء

مفهوم ولاء العملاء وأهميته للمؤسسة.

استراتيجيات بناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء.

تخصيص تجربة العميل لزيادة القيمة المدركة.

التعامل مع توقعات العملاء وتجاوزها.

أهمية التغذية الراجعة من العملاء.

برامج الولاء والمكافآت كأداة لتعزيز العلاقات.

الاحتفاظ بالعملاء وتقليل معدل التناقص.

الوحدة الخامسة: التميز التشغيلي وتحسين تجربة العميل

قياس رضا العملاء ومؤشرات الأداء الرئيسية.

استخدام التكنولوجيا في تحسين خدمة العملاء.

أتمتة العمليات لزيادة الكفاءة.

التعامل مع البيانات لتحسين فهم العميل.

أهمية التدريب المستمر والتطوير المهني.

بناء ثقافة مؤسسية تركز على العميل.

الابتكار في تقديم خدمات العملاء.



الأسئلة المتكررة:

ما هي المؤهلات أو المتطلبات اللازمة للمشاركين قبل التسجيل في الدورة؟

لا توجد شروط مسبقة.

كم تستغرق مدة الجلسة اليومية، وما هو العدد الإجمالي لساعات الدورة التدريبية؟

تمتــد هــذه الــدورة التدريبيــة علــى مــدار خمســة أيــام، بمعــدل يــومي يتــراوح بيــن 4 إلــى 5 ساعــات، تشمــل فتــرات راحــة وأنشطــة
تفاعلية، ليصل إجمالي المدة إلى 20–25 ساعة تدريبية.

سؤال للتأمل:

كيف يمكن للمنظمات أن توازن بين الكفاءة التشغيلية في خدمة العملاء والحاجة المتزايدة للتفاعل البشري المخصص
لضمان رضا العملاء وولائهم في عصر التحول الرقمي؟

ما الذي يميز هذه الدورة عن غيرها من الدورات؟
تتميز هذه الدورة بتركيزها العميق والشامل على تأهيل موظفي خدمة العملاء الجدد من الألف إلى الياء، مقدمةً لهم ليس
فقــط المهــارات الأساســية، ولكــن أيضًــا الــرؤى المتقدمــة التــي تمكنهــم مــن التفــوق فــي بيئــات العمــل المعقــدة. تتميــز الــدورة
بتطـــبيق عملـــي مكثـــف مـــن خلال دراســـات حالـــة مســـتوحاة مـــن واقـــع الســـوق، وورش عمـــل تفاعليـــة تضـــع المتـــدربين فـــي
سيناريوهات حقيقية، مما يضمن اكتسابهم لخبرة عملية فورية. نركز على فهم الجوانب النفسية والسلوكية للعملاء، وكيفية
بناء الثقة وحل المشكلات بطرق مبتكرة. كما تتناول الدورة أهمية الذكاء العاطفي والمرونة في التعامل مع مختلف أنماط
BIG BEN Training Center العملاء، وتقــدم إطــارًا لتحليــل الأداء وتحســينه باســتمرار. إن النهــج الأكــاديمي العملــي الــذي يتبعــه
يضمن أن يكون المحتوى ليس فقط غنيًا بالمعلومات، بل قابلًا للتطبيق بشكل مباشر، مما يمكّن المشاركين من أن يصبحوا

قيمة مضافة حقيقية لمؤسساتهم فور انتهاء الدورة.


