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مقدمة الدورة التدريبية / لمحة عامة:
يقدم BIG BEN Training Center هذه الدورة التدريبية الشاملة والمصممة خصيصًا لتزويد المحترفين بالمعرفة والمهارات
اللازمة لتحقيق التميز في خدمة العملاء في عالم التجارة الإلكترونية المتسارع. في عصر يتسم بالتنافسية الشديدة، لم تعد
خدمة العملاء مجرد وظيفة دعم، بل أصبحت حجر الزاوية في بناء ولاء العملاء وتحقيق النمو المستدام. تتناول هذه الدورة
المنهجيات المبتكرة والاستراتيجيات الفعالة التي تتجاوز التوقعات التقليدية، بدءًا من فهم رحلة العميل الرقمية وصولًا إلى
تقديم حلول شخصية ومستجيبة. ستتعلم كيفية تحويل التحديات إلى فرص، وكيفية بناء علاقات قوية مع العملاء عبر قنوات
الاتصال المتعددة، وكيفية استخدام البيانات والتحليلات لتحسين تجربة العملاء بشكل مستمر. تعتمد الدورة على أحدث
Jakob) الــدراسات والممارســات العالميــة، وتســتلهم مــن أعمــال رواد الفكــر فــي هــذا المجــال مثــل الــبروفيسور جــاكوب نيلســن
Nielsen)، الذي أرسى دعائم مهمة في فهم قابلية الاستخدام وتجربة المستخدم الرقمية. هذه الدورة توفر رؤى عميقة في
كيفيــة تطــبيق مبــادئ التصــميم المتمحــور حــول العميــل فــي ســياق التجــارة الإلكترونيــة، ممــا يضمــن أن يكــون كــل تفاعــل مــع

العميل إضافة قيمة تعزز الولاء للعلامة التجارية. إنها فرصة لاكتساب ميزة تنافسية من خلال تقديم خدمة عملاء لا تُنسى.

الفئات المستهدفة / هذه الدورة التدريبية مناسبة لـ:
مدراء خدمة العملاء في التجارة الإلكترونية.

متخصصو تجربة العملاء الرقمية.

أصحاب الأعمال الصغيرة والمتوسطة العاملين في التجارة الإلكترونية.

مدراء التسويق الرقمي والمبيعات عبر الإنترنت.

مطورو المنتجات والخدمات الرقمية.

محللو بيانات العملاء وتحليل السلوك الشرائي.

مدراء العمليات والخدمات اللوجستية في التجارة الإلكترونية.

المشرفون على فرق الدعم الفني في المتاجر الإلكترونية.



القطاعات والصناعات المستهدفة:
قطاع التجزئة الإلكترونية.

قطاع الخدمات اللوجستية والشحن للتجارة الإلكترونية.

شركات تطوير البرمجيات وحلول التجارة الإلكترونية.

شركات الدفع الإلكتروني والخدمات المالية الرقمية.

شركات التسويق الرقمي ووكالات الإعلان عبر الإنترنت.

صناعة الأزياء والموضة عبر الإنترنت.

صناعة الإلكترونيات الاستهلاكية عبر الإنترنت.

صناعة المواد الغذائية والتوصيل عبر الإنترنت.

الهيئات الحكومية وما في حكمها التي تقدم خدمات رقمية للجمهور.

الأقسام المؤسسية المستهدفة:
إدارة خدمة العملاء.

إدارة تجربة العميل.

إدارة المبيعات والتسويق الرقمي.

إدارة العمليات والخدمات اللوجستية.

إدارة المنتجات الرقمية.

إدارة التحليلات والبيانات.

إدارة الاتصالات والعلاقات العامة.

إدارة التدريب والتطوير.



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

تطوير استراتيجيات خدمة العملاء في التجارة الإلكترونية.

فهم سلوك المستهلك الرقمي وتوقعاته.

تصميم رحلة عميل سلسة ومحسّنة عبر الإنترنت.

إدارة قنوات الاتصال المتعددة بكفاءة.

تحليل بيانات العملاء لتحسين الأداء.

بناء ولاء العملاء وتعزيز رضاهم.

التعامل مع الشكاوى وحل المشكلات بفعالية.

استخدام التقنيات الحديثة في دعم العملاء.

تطبيق أفضل الممارسات في خدمة العملاء الرقمية.

قياس أداء خدمة العملاء وتحسينه باستمرار.

منهجية الدورة التدريبية:
يعتمد BIG BEN Training Center في هذه الدورة منهجية تدريبية تفاعلية ومبتكرة، تهدف إلى تمكين المشاركين من تطبيق
المفــاهيم النظريــة فــي ســياقات عمليــة وحقيقيــة. تبــدأ الــدورة بتقــديم مفــاهيم أساســية حــول خدمــة العملاء فــي التجــارة
الإلكترونية، تتبعها جلسات نقاش مكثفة حول التحديات الشائعة والحلول المبتكرة. يتم التركيز بشكل كبير على دراسات
الحالة الواقعية، حيث يقوم المشاركون بتحليل سيناريوهات مختلفة وتطوير استراتيجيات حل المشكلات، مما يعزز مهاراتهم
التحليلية واتخاذ القرار. تشمل المنهجية أيضًا ورش عمل جماعية تتيح للمشاركين تبادل الخبرات والمعرفة، وتطوير حلول
تعاونية لتحديات خدمة العملاء المعقدة. يتم استخدام أدوات محاكاة لتمثيل بيئات التجارة الإلكترونية، مما يمكن المتدربين
من ممارسة التفاعلات مع العملاء واكتساب الثقة. كما سيتم توفير تغذية راجعة بناءة ومستمرة من المدربين الخبراء، مما
يساعــد المشــاركين علــى تحديــد نقــاط القــوة وتحســين المجــالات التــي تحتــاج إلــى تطــوير. تضمــن هــذه المنهجيــة أن يكتســب
المشاركون فهمًا عميقًا للمفاهيم، بالإضافة إلى القدرة على تطبيقها بفعالية في بيئات العمل الحقيقية، مما يؤهلهم لتطوير

استراتيجيات خدمة العملاء المتميزة في التجارة الإلكترونية.



خريطة المحتوى التدريبي (محاور الدورة التدريبية):

الوحدة الأولى: فهم أسس خدمة العملاء في التجارة الإلكترونية.

مفهوم خدمة العملاء في العصر الرقمي.

أهمية تجربة العميل في التجارة الإلكترونية.

توقعات العملاء المتغيرة في البيئة الرقمية.

العوامل المؤثرة في رضا العميل عبر الإنترنت.

دور التكنولوجيا في تعزيز خدمة العملاء.

تحديات خدمة العملاء في التجارة الإلكترونية.

مفاهيم ولاء العملاء وبناء العلاقات المستدامة.

الوحدة الثانية: بناء رحلة عميل استثنائية.

مراحل رحلة العميل في التجارة الإلكترونية.

تحديد نقاط الاتصال الرئيسية للعميل.

تصميم خرائط رحلة العميل الرقمية.

تحسين تجربة المستخدم على المنصات الإلكترونية.

التخصيص والتخصيص الفائق في التفاعل مع العميل.

أهمية سرعة الاستجابة وفعالية التواصل.

قياس وتحليل فعالية رحلة العميل.

الوحدة الثالثة: استراتيجيات الاتصال الفعال ودعم العملاء.

قنوات الاتصال المتعددة في التجارة الإلكترونية (البريد الإلكتروني، الدردشة، الهاتف، وسائل التواصل الاجتماعي).

أفضل الممارسات في كتابة الرسائل الموجهة للعملاء.

الاستماع الفعال والتواصل غير اللفظي في البيئة الرقمية.

إدارة التوقعات والتعامل مع العملاء الصعبين.

بناء قاعدة معرفية للأسئلة الشائعة.

دور الذكاء الاصطناعي في دعم العملاء.

أتمتة خدمة العملاء وفوائدها.



الوحدة الرابعة: تحليل البيانات وتحسين أداء خدمة العملاء.

مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs) لخدمة العملاء في التجارة الإلكترونية.

أدوات تحليل بيانات العملاء.

تحويل البيانات إلى رؤى قابلة للتنفيذ.

تحديد مجالات التحسين بناءً على الملاحظات والبيانات.

تحسين العمليات بناءً على تحليل سلوك العملاء.

دور التغذية الراجعة من العملاء في تطوير الخدمة.

تحليل رضا العملاء ومؤشرات الولاء.

الوحدة الخامسة: بناء ولاء العملاء وإدارة السمعة.

برامج ولاء العملاء ومكافآتهم.

بناء مجتمعات العملاء عبر الإنترنت.

إدارة سمعة العلامة التجارية الرقمية.

التعامل مع المراجعات السلبية والإيجابية.

تحويل العملاء الراضين إلى سفراء للعلامة التجارية.

إدارة الأزمات والتواصل في حالات الطوارئ.

بناء ثقافة تتمحور حول العميل داخل المؤسسة.

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:

فــي عصــر تتزايــد فيــه أتمتــة خدمــة العملاء، كيــف يمكــن للمؤســسات تحقيــق التــوازن بيــن الكفــاءة التشغيليــة والحفــاظ علــى
اللمسة الإنسانية التي تعزز ولاء العميل في التجارة الإلكترونية؟



ما الذي يميز هذه الدورة عن غيرها من الدورات؟
تتميز هذه الدورة بتركيزها العميق على الجوانب الأكاديمية والتطبيقية لخدمة العملاء في التجارة الإلكترونية، مما يميزها عن
الدورات التي تقدم مجرد لمحة سطحية. نعتمد على أحدث الأبحاث والدراسات في مجال سلوك المستهلك الرقمي وتصميم
تجربة المستخدم، مما يوفر للمشاركين أساسًا نظريًا متينًا. بدلًا من التركيز على أدوات معينة، نركز على المبادئ والمفاهيم
التي يمكن تطبيقها عبر أي منصة أو نظام، مما يضمن مرونة المعرفة المكتسبة. يتم تقديم أمثلة عملية غنية بالرؤى من
صناعات متنوعة، مما يساعد المشاركين على فهم كيفية تطبيق الاستراتيجيات في سياقات مختلفة. كما أن منهجية الدورة
التي تعتمد على دراسات الحالة والعمل الجماعي والنقاشات المفتوحة تضمن أن يكتسب المتدربون ليس فقط المعرفة، بل
أيضًا القدرة على التفكير النقدي وحل المشكلات بشكل إبداعي. هذه الدورة لا تهدف فقط إلى تزويد المشاركين بالمعلومات،
بــل إلــى تحــويلهم إلــى قــادة فكــر فــي مجــال خدمــة العملاء فــي التجــارة الإلكترونيــة، قــادرين علــى صــياغة اســتراتيجيات فعالــة

ومستدامة.


