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مقدمة الدورة التدريبية / لمحة عامة:
في عالم الأعمال اليوم، حيث تشتد المنافسة وتتغير توقعات العملاء باستمرار، لم يعد كافيًا مجرد جذب العملاء، بل أصبح
BIG بناء الثقة وترسيخ الولاء حجر الزاوية للعلاقات المستدامة والنمو المستمر. هذه الدورة التدريبية الشاملة التي يقدمها
BEN Training Center، تقدم رؤى عميقة واستراتيجيات عملية حول كيفية بناء جسور من الثقة مع العملاء، وتحويلهم من

مجرد مشترين إلى شركاء دائمين. تستكشف الدورة آليات بناء العلاقات القوية، وتأثير التواصل الفعال، وأهمية فهم
احتياجات العملاء المتغيرة باستمرار. إنها رحلة تعليمية مكثفة تهدف إلى تزويد المشاركين بالأدوات والمنهجيات اللازمة

لإنشاء تجارب عملاء استثنائية تعزز الولاء وتضمن الازدهار على المدى الطويل. تستند المبادئ المطروحة في هذه الدورة إلى
أحدث الأبحاث والدراسات في مجال إدارة علاقات العملاء وسلوك المستهلك، مع التركيز على المفاهيم التي صاغها رواد مثل

البروفيسور فيليب كوتلر (Philip Kotler)، الذي يعتبر أحد أبرز خبراء التسويق في العالم، ويؤكد على أن رضا العملاء وولائهم
هو جوهر أي استراتيجية عمل ناجحة. الدورة تركز على كيفية دمج هذه المبادئ في الممارسات اليومية لضمان تحقيق أقصى

استفادة من كل تفاعل مع العملاء، مع تسليط الضوء على أهمية الشفافية والموثوقية في بناء قاعدة عملاء قوية.

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

مديرو المبيعات والتسويق.

أخصائيو تطوير الأعمال.

رواد الأعمال وأصحاب المشاريع الصغيرة والمتوسطة.

الموظفون في أقسام العلاقات العامة.

كل من يسعى لتعزيز مهارات بناء العلاقات مع العملاء.

القطاعات والصناعات المستهدفة:
قطاع الخدمات المالية والبنوك، مع التركيز على بناء ثقة العملاء في المعاملات الحساسة.

قطاع التجزئة والتجارة الإلكترونية، لتعزيز ولاء العملاء وتجربتهم الشرائية.

قطاع الضيافة والسياحة، لتحسين رضا العملاء وتكرار الزيارات.

قطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، لتقديم خدمات موثوقة وبناء علاقات طويلة الأمد.

قطاع الرعاية الصحية، لتعزيز ثقة المرضى والمراجعين في جودة الخدمات.

الهيئات الحكومية وما في حكمها، لتعزيز الثقة العامة والرضا عن الخدمات المقدمة.



الأقسام المؤسسية المستهدفة:
إدارة علاقات العملاء.

إدارة المبيعات.

إدارة التسويق.

إدارة خدمة العملاء.

إدارة تطوير الأعمال.

إدارة العمليات.

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

فهم أبعاد الثقة والولاء في سياق علاقات العملاء.

تطوير استراتيجيات فعالة لبناء الثقة مع العملاء.

تطبيق مبادئ الاتصال الفعال لتعزيز العلاقات.

إدارة توقعات العملاء وتجاوزها لضمان الرضا.

تحديد مؤشرات الأداء الرئيسية لقياس ولاء العملاء.

بناء برامج ولاء فعالة تشجع على تكرار التعامل.

التعامل مع شكاوى العملاء بفعالية لتحويل التجارب السلبية إلى إيجابية.

تحليل سلوك العملاء لفهم احتياجاتهم ودوافعهم.

استخدام التغذية الراجعة من العملاء لتحسين الخدمات والمنتجات.

إنشاء ثقافة مؤسسية تركز على العميل وتعزز الولاء.



منهجية الدورة التدريبية:
يعتمد BIG BEN Training Center في هذه الدورة التدريبية منهجية متكاملة تجمع بين النظرية والتطبيق لضمان أقصى

استفادة للمشاركين. تبدأ الدورة بتقديم المفاهيم الأساسية والنماذج النظرية المتعلقة ببناء الثقة والولاء في العلاقات مع
العملاء، مستندة إلى أحدث الدراسات والأبحاث في هذا المجال. يتم تعزيز الفهم النظري من خلال دراسات حالة واقعية
ومتنوعة من مختلف القطاعات والصناعات، مما يتيح للمشاركين رؤية كيفية تطبيق هذه المفاهيم في سياقات عملية

مختلفة. تشمل المنهجية أيضًا ورش عمل تفاعلية وجلسات عصف ذهني جماعية، حيث يتم تشجيع المشاركين على تبادل
الخبرات والتحديات التي يواجهونها في بيئات عملهم. يتم التركيز بشكل خاص على الأنشطة التطبيقية والتمارين العملية التي

تحاكي سيناريوهات حقيقية من عالم الأعمال، مثل كيفية التعامل مع اعتراضات العملاء، أو تصميم برامج ولاء، أو بناء
استراتيجيات اتصال فعالة. يتم توفير تغذية راجعة بناءة ومستمرة من قبل المدربين الخبراء لتمكين المشاركين من تحديد
نقاط القوة والضعف لديهم وتطويرها. تهدف هذه المنهجية إلى تزويد المتدربين بمهارات عملية قابلة للتطبيق الفوري في

بيئات عملهم، مما يمكنهم من بناء ع
اقات قوية ومستدامة مع العملاء تعزز من نمو أعمالهم وازدهارها.

خريطة المحتوى التدريبي (محاور الدورة التدريبية):

الوحدة الأولى: فهم الثقة والولاء في علاقات العملاء.

مفهوم الثقة وأهميتها في بناء العلاقات.

أنواع الثقة ومستوياتها في التفاعل مع العملاء.

تعريف الولاء وتأثيره على استدامة الأعمال.

العلاقة بين الثقة والولاء في سلوك العملاء.

عناصر بناء الثقة: الشفافية، الموثوقية، الكفاءة.

مخاطر فقدان الثقة وتأثيرها على سمعة العلامة التجارية.

قياس مستوى ثقة وولاء العملاء.

الوحدة الثانية: استراتيجيات بناء الثقة مع العملاء.

بناء الثقة من خلال التواصل الفعال والاستماع النشط.

دور الشفافية والصدق في تعزيز الثقة.

الوفاء بالوعود وتقديم ما يتجاوز التوقعات.

إدارة الأزمات واستعادة الثقة بعد الأخطاء.

بناء الثقة في البيئات الرقمية والتفاعلات عبر الإنترنت.

أهمية التخصيص والتعامل الفردي في بناء الثقة.

الاستثمار في بناء العلاقات طويلة الأمد.



الوحدة الثالثة: تعزيز ولاء العملاء وتجربتهم.

مفهوم تجربة العميل الشاملة.

تصميم رحلة العميل المثالية.

تحديد نقاط الاتصال الرئيسية في رحلة العميل.

أهمية التغذية الراجعة في تحسين تجربة العميل.

برامج الولاء: تصميمها وتطبيقها وقياس فعاليتها.

استراتيجيات الاحتفاظ بالعملاء وتقليل معدل التغير.

بناء مجتمعات العملاء لتعزيز الانتماء.

الوحدة الرابعة: إدارة التفاعلات الصعبة وبناء الثقة في التحديات.

التعامل مع شكاوى العملاء بمهنية وفعالية.

تحويل الشكاوى إلى فرص لتعزيز الثقة.

مهارات التفاوض والإقناع في المواقف الصعبة.

التعامل مع العملاء الغاضبين أو غير الراضين.

استراتيجيات حل النزاعات بطريقة مرضية للطرفين.

بناء علاقات قوية مع العملاء المتذمرين.

تطوير المرونة في التعامل مع تحديات خدمة العملاء.

الوحدة الخامسة: قياس، وتحليل الأداء واستدامة الثقة والولاء.

مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs) لقياس الثقة والولاء.

أدوات وتقنيات تحليل بيانات العملاء.

.(CLV) فهم القيمة الدائمة للعميل

توقع سلوك العملاء المستقبلي بناءً على البيانات.

تحسين مستمر لبرامج الثقة والولاء.

بناء ثقافة مؤسسية تركز على العميل.

المستقبل بناء الثقة والولاء في عالم متغير.



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؟

تمتد هذه الدورة التدريبية على مدار خمسة أيام، بمعدل يومي يتراوح بين 4 إلى 5 ساعات، تشمل فترات راحة وأنشطة
تفاعلية، ليصل إجمالي المدة إلى 20–25 ساعة تدريبية.

سؤال للتأمل:
كيف يمكن للمؤسسات أن توازن بين تحقيق الأهداف الربحية وبناء علاقات عملاء قائمة على الثقة والولاء في بيئة تتسم

بالتحولات الرقمية السريعة وتغيرات سلوك المستهلك؟

ما الذي يميز هذه الدورة عن غيرها من الدورات؟
تتميز هذه الدورة التدريبية بتقديمها منهجًا شموليًا وعميقًا لبناء الثقة والولاء مع العملاء، متجاوزةً المفاهيم السطحية

لخدمة العملاء. إنها لا تقتصر على تزويد المشاركين بالأساليب التقليدية، بل تتعمق في الجوانب النفسية والسلوكية التي
تحرك قرارات العملاء وتؤثر في ولائهم. الدورة تركز على الرؤى العملية المستنبطة من دراسات حالة واقعية وتجارب شركات
عالمية رائدة، مما يمنح المتدربين فهمًا عميقًا لكيفية تطبيق الاستراتيجيات في بيئات عملهم الفعلية. كما أنها تدمج أحدث

التطورات في مجال تحليل بيانات العملاء والتنبؤ بسلوكهم، مما يمكّن المشاركين من اتخاذ قرارات مبنية على بيانات دقيقة.
علاوة على ذلك، تتميز الدورة بالتركيز على بناء ثقافة مؤسسية موجهة نحو العميل، حيث يدرك كل فرد في المنظمة دوره في

بناء الثقة والاحتفاظ بالعملاء. إنها رحلة تعليمية مكثفة تزود المشاركين بالمهارات اللازمة لتحويل العملاء العابرين إلى
سفراء للعلامة التجارية، مما يضمن نموًا مستدامًا ونجاحًا طويل الأمد.


