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الاتحاد الدولي للاتصالات

المكتب الإقليمي للدول العربية
ورشة عمل " العناية بالزبائن "
“Customer Care” Workshop 
إصدار أغسطس 1998    



محتوى البرنامج

                                  نموذج 16      


الصفحة:1/1


 إصدار: فبراير 1998
محتوى البرنامج

 الرمز:


اسم البرنامج: ورشة عمل العناية بالزبائن


أساليب التدريب (2)
المدة
رقم (نوع) الهدف (1)
قائمة الوحدات
رقم

1
15 دقيقة
7
تقديم


0

1-3

2-6

3-6


ساعة

ساعتين

ساعتين


1-3 (a)

6(c)

1-6 (e)


المفاهيم المتعلقة بالعناية بالزبائن
1-0 القواعد الذهبية للتعامل مع الزبون

1-1 تفهم إحتياجات الزبون

1-2 تلبية الإحتياجات


1.

2

8

11-12
ساعة ونصف

ساعتين

ساعة ونصف
2-5 (b)

3-5 (d)

3 (a,d)


عملية تخطيط الخدمات للعناية بالزبون
2-0 مفهوم الخدم وماذا يمنع تقديم خدمة مميزة للزبون

2-1 إتباع نهج مثالي للتغلب على المعوقات

2-2 الإجراءات وطريقة العمل
2.

2

7

3-13


ساعة 

ساعتين

ساعة

نصف ساعة


3-4 (a)

4-1 (c)

(d)


التنبؤ

3-0 التنبؤ بزيادة الطلب والمنافسة

3-1 الاعتماد على المعايير الصحيحة

3-2 الاتجاه نحو تدويل اكثر بإتباع طرق صحيحة

3-3 اختبار


3.

10

2

3


نصف ساعة

ساعتين

ساعتين


2-5 (b,d)

6-7 (b)


الطابع الأولي للتغيير أو التقدم

4-0 تقييم ذاتي

4-1 النواحي التي تم تطويرها في تقديم الخدمة

4-2 أثر تأهيل الموظف للعناية بالزبائن على نوعية الخدمة المقدمة


4.

5-13

8

2
ساعتين

ساعتين

نصف ساعة


3-4 (d)

7 (a)


محاكاة تخطيط العناية الزبائن

5-0 عملاء صعبي المراس (غاضبين)، كيف يتم التعامل معهم

5-1 معرفة المزيد عن العميل

5-2 اختبار
5.

2

1

11
ساعة ونصف

ساعة ونصف

20 دقيقة

20 دقيقة

20 دقيقة
1-7 (a)

(c)

2-4 (a,d)


النتائج

6-0 دراسة النتائج وتحديد الإمكانيات

6-1 التكلفة الناتجة والمزايا

6-2 مناقشات

6-3اختبار

6-4 الخاتمة


6.



الرموز (1-2) حسب مرجع كوديفتل ( دليل البرامج التدريبية )

                      قائمة بالأساليب التعليمية المستخدمة عادة في تدريب الاتصالات
1.  المحاضرة

2.  الدرس مع الشرح

3.  نقاش المجموعة الموجه

4. التعليم الخصوصي

5. الدراما الاجتماعية/ لعب الأدوار

6. حالات دراسية مشاريع

7. تمارين مخبرية

8. الممارسة تحت الإشراف

9. التدريب القائم على الكمبيوتر/CBT
10. الدراسة المستقلة

11. مجموعات بدون قائد

12. الزيارات الميدانية

13. الممارسة خلال العمل

قائمة القدرات المستخدمة  (نوع الهدف)
المعرفة

الرمز: c 

المعلومات



الرمز: a 

المهارة الذهنية



الرمز:  b

الاستراتيجية الادراكية

المهارة (الحركية)

الرمز:  d



الموقف

الرمز:  e
الجدول الزمني

                                   نموذج 17     


الصفحة:1/1


 إصدار:فبراير 1998
 الجدول الزمني

 الرمز:
(6 أيام في الأسبوع)

 اسم البرنامج: ورشة عمل العناية بالزبائن


اجهزة التجارب العملية
المساعدات السمعية والبصرية
مراجع المدرب
مراجع المتدرب
اسم الوحدة
رقم الوحدة
الفترة
اليوم


جهاز عرض الشفافات
دليل المدرب رقم0
وحدة رقم0


مقدمة

00
1
1


جهاز عرض الشفافات
دليل المدرب رقم1
وحدة رقم1


المفاهيم المتعلقة بالعناية بالزبائن

القواعد الذهبية للتعامل مع الزبون

تفهم احتياجات الزبون

تلبية الاحتياجات
1

1-0

1-1

1-2


2

3




مكتب الخدمات في الشركة
جهاز عرض الشفافات
دليل المدرب  رقم 2
وحدة رقم2


عملية تخطيط الخدمات للعناية بالزبون

مفهوم الخدمة وما الذي يمنع تقديم خدمة ممتازة

إتباع نهج مثالي ضد المعوقات

الإجراءات وطريقة العمل


2

2-0

2-1

2-2


1

2

3
2


جهاز عرض الشفافات
دليل المدرب    رقم 3
وحدة رقم3


التنبؤ
التنبؤ بزيادة الطلب والمنافسة

الاعتماد على المعايير الصحيحة

الاتجاه نحو الارتقاء


3

3-0

3-1

3-2


1

2

3


3


جهاز عرض الشفافات
دليل المدرب رقم4
وحدة رقم4


الطابع الأولي للتغيير والتقدم
تقييم ذاتي

النواحي التي تم تطورها في تقديم الخدمات

أثر تأهيل الموظف للعناية بالزبائن على نوعية الخدمة المقدمة


4

4-0

4-1

4-2
1

2

3


4

مكتب الخدمات


جهاز عرض الشفافات


دليل المدرب  رقم 5    
وحدة رقم5
محاكاة تخطيط العناية بالزبون
عملاء صعبي المراس (غاضبين) كيف يتم التعامل معهم

معرفة المزيد عن العميل

اختبار


5

5-0

5-1

5-2
1

2

3


5

مكتب الخدمات


جهاز عرض الشفافات
دليل المدرب رقم6


وحدة رقم 6 


النتائج 

دراسة النتائج وتحديد الإمكانيات

التكلفة الناتجة والمزايا

مناقشات

اختبار

الخاتمة
6

6-0

6-1

6-2

6-3

6-4
1

2

3


6

المواد والأجهزة
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الصفحة:


 إصدار:
 المواد والأجهزة

 رمز البرنامج:


اسم البرنامج: ورشة عمل العناية بالزبائن


 حجم مجموعة المشاركين: 8-12                    تدريب جماعي:   نعم


رمز المرجع
مواصفات المواد والأجهزة
الكمية


برامج الشرائح واشرطة التسجيل في مكتب الخدمات
المفاهيم المتعلقة بالعناية بالزبائن

عملية تخطيط الخدمات للعناية بالزبائن

تحديد الغايات والأهداف

مجموعة من الأوراق الشفافة 

المعدات (التجهيزات)

جهاز عرض الشفافيات

شاشة العرض

مصباح احتياطي لجهاز عرض الشفافات

جهاز عرض الشرائح

أقراص جهاز عرض الشرائح

جهاز تسجيل صوتي

سبورة (لوح أبيض)

أقلام ملونة للكتابة على السبورة

المستهلكات

علبة أو لفة من فيلم الشفافات

شريحة ورقية أو كرتونة مقاس (A5)  

أقلام لوضع العلامات للنص المكتوب

مجموعة أقلام للأوراق الشفافة

أقلام ماركر ملونة ذات خط سميك

المستهلكات لكل متدرب

الاستمارات 

استمارة استطلاع رأي

شهادة

مواد المشاركين

نسخة كاملة من المادة لكل متدرب

المراجع

مهارات العناية بالزبائن

فن التعامل مع الجمهور 


المواد والأجهزة
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الصفحة:


 إصدار:
 المواد والأجهزة

 رمز البرنامج:


اسم البرنامج:ورشة عمل العناية بالزبائن


 حجم مجموعة المشاركين: 8 -12                   تدريب جماعي:   نعم


رمز المرجع
مواصفات المواد والأجهزة
الكمية

دليل المدرب  0   صفحة 

دليل المدرب1-0 صفحة

دليل المدرب 2-1 صفحة

دليل المدرب 3-1 صفحة

دليل المدرب 4-2 صفحة

دليل المدرب 5-0 صفحة

دليل المدرب 6-0 صفحة


مواد المدرب

دليل المدرب (خطط الوحدات)
مقدمة

المفاهيم المتعلقة بالعناية بالزبائن

عملية تخطيط الخدمات للعناية بالزبائن

التنبؤ

الطابع الأولي للتغيير والتقدم

محاكاة تخطيط العناية بالزبائن

النتائج




