
 

 

        91/  20720/  ب م الرقـم :
                                                                                       1029/  20 / 09 : التاريخ

 المحترمين السـادة 
   تحية وبعد ،

ركين بخدمات مؤسستكم الخدمـات المقدمة الى العمـلاء والمشتفي اطار السعي المتواصل لرفع مستويات        
في تقديم  التمـيزوبهدف تمكينها خدمات الجمهور والمتعاملين ، وزيادة كفـاءة الاداء لدى القائمين على  الرائـدة ، 

وورشة البرنامج التدريبي ، يسرنا ان نعلن عن عقد الخدمات ، ورفع اسم مؤسستكم عاليـاً بين الجهات المماثلة 
 العمل المتخصصه بعنوان : 

 " الجمهور  والتمــيز في خـدمــة  العمـلاء مهـــارات التعامل مع" 
 -:ي ـوضمن الوصف التال

ــام موعـــد   ـــاء الموافــ  :  البرن ـــاء ر الاربعـ ، مــن الســاعة الثانيــة  هــراً  ول ايــة  12/03/2019+13يــومي الثلاث
 . ( بوفيه مفتوح –الثامنة مساءاً ) يعقبها تناول طعام العشاء داخل الفـندق

 . / الـدوار الســابع عمـان – جنيفــا: فنـدق  مكـان الانعقـاد 
 

 اهم الموضوعـات التي سيتم تناولها خلال هـذا البرنامـ :
 

 .لاءـعناصر نجاح تقديم الخدمات للعم، وتحديد ة لدى المشاركين ـتثبيت مفهوم الخدم .1
 . يضع العميل في قمة الهرمالذي ، و في الفكر المعاصر بيـان مدى أهمية رضـى العمـلاء  .2

 .تلقـي الشكاوي والملاحظات ، وآليـة تمريرها باسرع وقت وبدقة متناهية خطوات تحديد  .3

التي يمكن أن و   ـروف المنشأة ،ديد عناصر القوة والضعف وفرص ومعيقات التحسين في عمل ـتح .4
 .(  SWOT ) باستخدام نموذج، وذلك لاء ـتؤثر في خدمة العم

 Humanواستخدام نموذج ) اللمسة الإنسانية ، لاء ـواع العمـاط المو فين وأنـأنماستعراض  .5

Touchالمختلفـة واع الجمهورـل مع أنـ( في التعام. 

 لاء .ـة للتميز في خدمة العمـأفضل وسيل، ك الفعـالالإتصال مناقشة موضـوع  .6

 .   ( Call Centersاستخدام التقنيـات الحديثه في الاتصـال ، مثل الانترنت وال )  .7

 . ن(ـوط باستخدام نموذج ) (Transactional Analysis ) مهارات العلاقات التبادلية .8

 . عليهـاوعناصر الحكم المقدمـة ، ودة الخدمة ـعناصر قياس مستوى جتحديـد  .9

 عرض لحالات واقعية من المشاكل والمواقف المحرجة التي تعرض لها بعض المو فون . .11

 



 

 

ـــــدون  ــــ:      المستفي أمنــــاء الصــــنادي   ومســــاعديهم ،  العلاقــــات العامــــةـدراء مراكــــز خــــدمات العمـــــلاء ، مــــدراء مـ
مسـؤولي فـرق مدراء مكاتب الاشتراكات ومساعديهم ، ومساعديهم ،  الجمهور شكاوي رؤساء مكاتب ومساعديهم ، 

 جميع هذه الاقسـام والدوائـر .بالاضافة الى جميع العاملين في العمـل الميدانيـة ، 
 

                ( دينــــــــــار للمشـــــــــار  الواحــــــــــد ، شامــــــــــلًا الحقيبـــــــــة التدريبيـــــــــة والمـــــــــواد العلميــــــــــة ،  052: )  رســـــــــوة الم ـــــــــار ة
مصـاري  و ،  ن المـادة العلميـةالكترونيـة مـوقرص مدمج يحتوي على نسخة واصـدار شهادة المشاركة في الـدورة ، 

 أيــامدار ـداخـل الفنـدق  علـى مـوجبـات ال ــداء ) بوفيــه مفتــوح ( استراحـات القهــوة والشـاي  ، بالاضـافة الـى تنـاول 
 البرنامج.

     
لخير وتقـدم على تطويـر اداء العاملين لديكم مقدرين حرصكم ، كم ـال عرضنا هذا قبولـان ين راجـين       

 امـج آمـلين ان تصلنـا ترشيحاتكم قبل وقت كـاف من موعـد إنعقـاد البرن . مؤسستكم الرائـدة
 

 ترام ،،،،ـفائ  التقدير والاحبقبــول  وتفضـلوا 
 

 ( مشاركين ، تكون رسوم المشار  الخامس مجانـــاً.4: كل جهة تقوم بارسال ) هامـة ملاحظـــة
 ( مشاركين اضافيين .92( مشار  ، سيتم منحكم مشاركة برسوم تسجيل مجانيــة لـ )90وفي حال ترشيح )

 
                                                                                     

 
 

 


