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                                                                                       8021/  20 / 15 : التاريخ

 المحترمين ..…………………السـادة 
   تحية وبعد ،

ء  االمتترين  خخدمات مسسستمم الخدمـات المقدمة الى العمـلافي اطار السعي المتواصل لرفع مستويات        
في تقديم  التمـنزابهدف تمكننها خدمات الجمهور االمتعاملن  ، ازيادة يفـاء ة الاداء  لدى القائمن  على  الرائـدة ، 

اارشة البرنامج التدريبي ، يسرنا ان نعل  ع  عقد الخدمات ، ارفع اسم مسسستمم عالنـاً بن  الجهات المماثلة 
 عنوان : العمل المتخصصه خ

 "  العمـــلاء والتمــيز في خـدمــة الجمهـور مهـــارات التعامل مع" 
 -:ي ـاضم  الوصف التال

 . 28/20/0218 +20 الموافقـان  الخمنس+  الاربعاء يومي  :  البرنامجموعـد  
 . عمـان – جننفــا: فنـدق  مكـان الانعقـاد 

 ( مساء اً . 11.22)  – صبـاحاً (  28.02: م  الساعة )    زمن المحاضرات
 

 اهم الموضوعـات التي سيتم تناولها خلال هـذا البرنامـج:
 

 .لاء ـعناصر نجاح تقديم الخدمات للعم، اتحديد ة لدى المتارين  ـتثبنت مفهوم الخدم .1
 . الذي يضع العمنل في قمة الهرم، ا في الفمر المعاصر بنـان مدى أهمنة رضـى العمـلاء   .2

 .التكااي االملاحظات ، اآلنـة تمريرها خاسرع اقت ابدقة متناهنة تلقـي خطوات تحديد  .3

التي يمك  أن ا  ظـراف المنتأة ،ديد عناصر القوة االضعف افرص امعنقات التحسن  في عمل ـتح .4
 .(  SWOT ) خاستخدام نموذج، اذلك لاء  ـتسثر في خدمة العم

 Humanذج ) اللمسة الإنساننة ااستخدام نمو ، لاء  ـواع العمـاط الموظفن  اأنـأنماستعراض  .5

Touchالمختلفـة واع الجمهورـل مع أنـ( في التعام. 

 لاء  .ـة للتمنز في خدمة العمـأفضل اسنل، ي الفعـالالإتصال مناقتة موضـوع  .6

 .   ( Call Centersاستخدام التقننـات الحديثه في الاتصـال ، مثل الانترنت اال )  .7

 .  (ـاط خاستخدام نموذج ) (Transactional Analysis ) مهارات العلاقات التبادلنة .8

 . علنهـااعناصر الحكم المقدمـة ، ودة الخدمة ـعناصر قناس مستوى جتحديـد  .9

 عرض لحالات ااقعنة م  المتاكل االمواقف المحرجة التي تعرض لها خعض الموظفون . .11

 



 

 

أمنــــاء  الصــــنادي   امســــاعديهم ،  العامــــةالعلاقــــات مــــــدراء  مراكــــز خــــدمات العمـــــلاء  ، مــــدراء  :      المستفيـــــدون 
مسـسالي فـرق مـدراء  مكاتـب الاشـتراكات امسـاعديهم ، امسـاعديهم ،  الجمهـور شكااي رؤساء  مكاتب امساعديهم ، 

 جمنع هذه الاقسـام االداائـر .خالاضافة الى جمنع العاملن  في العمـل المنداننـة ، 
 

                د ، شامــــــــــلًا الحقنبـــــــــة التدريبنـــــــــة االمـــــــــواد العلمنــــــــــة ،  ( دينــــــــــار للمتـــــــــار  الواحــــــــــ052: )  ةرســـــــــو  الم ـــــــــار 
مصـاري  ا ،    المـادة العلمنـةالمتراننـة مـاقـرص مـدمج يحتـوي علـى نسـخة ااصـدار شهادة المتارية في الـدارة ، 

 أيـــامدار ـعلــى مــ داخــل الفنــدق استراحـــات القهـــوة االتــاي  ، خالاضــافة الــى تنــاال اجبــات ال ـــداء  ) بوفنـــه مفتـــوح ( 
 البرنامج.

     
لخنر اتقـدم على تطويـر اداء  العاملن  لديكم مقدري  حرصكم ، مم ـال عرضنا هذا قبولـان ين راجـن        

 آمـلن  ان تصلنـا ترشنحاتمم قبل اقت يـاف م  موعـد إنعقـاد البرنامـج  . مسسستمم الرائـدة
 

 ترام ،،،،ـفائ  التقدير االاحخقبــول  اتفضـلوا 
 

ــاً.0: يل جهة تقوم خارسال ) هامـة ملاحظـــة  ( متارين  ، تمون رسوم المتار  الخامس مجانـ
 ( متارين  اضافنن  .8( متار  ، سنتم منحكم متارية برسوم تسجنل مجاننــة لـ )10افي حال ترشنح )

 
                                                                                     

 
 

 


