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 استراتيجيات التميز في خدمة العملاء واسعاد المتعاملين 

المحتويات لمن هذا النشاط   
 

 وإدارة توقعاتهم  العملاءفهم 

 والمتعاملين وتوقعاتهم المتغيرة.  العملاءتحليل احتياجات  •

 .الاحتياج، وطبيعة  الأولوياتحسب السلوك،  العملاءتصنيف   •

 التفاعل الخدمي. في فهم دوافع الرضا وعدم الرضا •

 .قبل وأثناء وبعد تقديم الخدمة العملاءإدارة توقعات  •

 العملاء مع مهارات التواصل 

 الفعّال وفهم الرسائل الظاهرة والضمنية.  الإصغاءمهارات  •

 لدى العميل. والاطمئنانتعزز الثقة  استخدام لغة إيجابية •

 لتشخيص احتياج العميل بدقة. المناسبة الأسئلةطرح  •

مع   • البريااد    العملاءالتعاااماال  الهاااتف،  والقنوات الإلكترونيعبر   ،

 الرقمية.

 إسعاد المتعاملين وصناعة تجربة إيجابية

 بجودة الخدمة وتجربة العميل. وعلاقتهمفهوم إسعاد المتعاملين  •

 تجربة إنسانية مريحة ومؤثرة. إلىتحويل التفاعل اليومي  •

 .الخدمة فيعناصر السعادة  •

 تصميم لحظات خدمة مميزة تترك أث ًرا إيجابيًا لدى العميل. •

 .تجعل إسعاد المتعاملين مسؤولية مشتركة بناء ثقافة مؤسسية •

 التعامل مع الشكاوى والمواقف الصعبة

 الحقيقية. وتحليل جذورها  العملاءفهم أسباب شكاوى  •

 .مهارات التعامل مع العميل الغاضب •

 .أساليب تهدئة المواقف الحساسة •

 فرص للتحسين واستعادة الثقة. إلىتحويل الشكاوى  •

 .اليابانيحل المشكلات والشكاوى طبقا للنموذج   •

 .التعامل الإبداعي مع الشكاوى والمشكلات وفق نموذج إيشيكاوا •

 العملاءجودة الخدمة وقياس رضا 

 الخدمة. العملاء وجودةمؤشرات قياس رضا  •

 الخدمي. الأداءلتحديد فجوات  استخدام التغذية الراجعة •

 والشكاوى.  والملاحظات  الاستبياناتتحليل نتائج   •

 وإسعاد المتعاملين. العملاءبناء مؤشرات أداء لخدمة  •

 .نتائج القياس بخطط التحسين والتطوير المستمر ربط •

 .العملاءمع  لاقةالع  وتعزيز الولاء  بناء •

 

 مدراء إدارة التسويق. -

   مدراء المبيعات. -

 مدراء خدمة العملاء. -

 مسؤولي علاقات وخدمات العملاء -

 .CSRممثلي خدمة العملاء  -

 العاملين في مجال الإستراتيجيات. -

 .إدارة حسابات العملاءالعاملين في  -

الأهداف  
 

 :تمكين المشاركين من تحقيق الأهداف التالية
 .فهم أساسيات ومعادلة إسعاد وخدمة العملاء -

تقديم خدمة متميزة تتجاوز توقعات العملاء وتبني علاقات   -

 .إيجابية

معرفة أهمية رضاا وإساعاد المتعاملين في تحساين السامعة  -

 .المؤسسية وتطوير الخدمات

متطلبات العلاقات العامة وكيفية فتح قنوات التواصاال  فهم  -

 .مع الموظفين والعملاء

اكتسااااااب مهاارة التواصااااال والاتصاااااال مع المتعااملين  -

 .والتعامل مع أنماط العملاء ذوي الطباع الصعبة

اساااااتخادام مهاارات التفااوع والاقنااع في بيئاة العمال ومع  -

 .العملاء

 .تطبيق تقنيات حل المشكلات لحل قضايا العملاء بكفاءة -

تفاصيل النشاط  
 (عمان  -  الأردن)  2026  غسطسأ  27  –  23

 )دبي( 2026أكتوبر  29 – 25

 )الدوحة( 2026نوفمبر  26 – 22

 دبي() 2026ديسمبر  24 – 20

 )دبي( 2027مارس  25 – 21

 التاريخ         

 الموعد                     ظهرا  2:00صباحا الى  9:00

 لغة النشاط    عربي والمصطلحات )عربي، انجليزي(

 التكلفة          ألفان وتسعمائة وخمسون دولار أمريكي $ 2950

كثر  3% في حالة تسجيل  20خصم   مشاركين أو أ

 


