�رقم الوحــدة: (1)��دليل المدرب�الصفحـــــــة: 1/2��خطة الدرس�اصــــــــــدار: فبراير 98���رمز الورشة:��الموضوع: المفاهيم المتعلقة بالعناية بالزبائن�الملــــــــــف:��الهدف:

في نهاية هذه الوحدة سيكون المتدرب قادراً على تحديد المفاهيم الاساسية  للعناية بالزبائن والقواعد الهادفة لتحقيق غاية الزبون المرجوة بطريقة مثلى.



��المواد والاجهزة:

وثائق الوحدة الاولى والتمارين والاختبارات .

كروت A5 ، أقلام ملونة ( ثلاثة ألوان مختلفة) ، أغلفة بلاستيكية ، وجهاز عرض الشفافيات.

��الوقت:                    الخطوات الرئيسية / الدليل / المراجع��  30                                     مقدمة��قدم الفكرة - مفهوم التعامل مع الزبون والقواعد الاساسية لتلبية احتياجاته.

حيث أن هذا مهم كأهمية المقرر التدريبي ليعرف المتدرب على ماذا يعتمد الموظف في مركز الخدمات في تعامله مع الزبون وما هي الاسس التي يجب أن يستند إليها لتلبية حاجة الزبون ضمن الامكانيات المتوفرة.



��30                                   الوثائق من  5 -7��وزع وثائق الوحدة واسأل المجموعة أن تحاول الاجابة على الاسئلة في الثلاث صفحات الاولى. وعند الانتهاء منها ناقش ذلك مع المجموعة.

ليس بالضرورة البحث بالتفاصيل لأن ذلك سيتم بالعمل مع مجموعات صغيرة.



��  20                             الوثائق من  8 -10��ناقش مع المجموعة ما هي أهم القواعد والاسس التي بموجبها يمكن أن يحقق الموظف تعامل ناجح وسليم مع الزبون .

قبل أن يتم الاطلاع على القواعد الذهبية.

ثم ناقش كيف يمكن للموظف أن يتفهم احتياجات الزبون.





��  120                         تمرين بمجموعات صغير��اذا لم توزيع المتدربين حتى الآن بشكل طبيعي لمجموعات صغيرة، وزعهم الآن ومن الأفضل أن تحتوي كل مجموعة على ثلاثة أفراد. وللمجموعة الحرية في اختيار اللغة التي يريدونها أثناء العمل بالمجموعة الصغيرة.

المطلوب منهم أن يمثلوا أدوار الموظف والزبون حشب الأمثلة الموضحة في الوحدة واخرى من المتدربين. وبعدها دراسة هذه الحالات كل على حدة.
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�رقم الوحــدة: (2)��دليل المدرب�الصفحـــــــة: 1/2��خطة الدرس�اصــــــــــدار: فبراير 98���رمز الورشة:��الموضوع:عملية تخطيط الخدمات للعناية بالزبائن �الملــــــــــف:��الهدف:

بعد الانتهاء من هذه الوحدة يكون المتدرب قد أدرك اتباع أنسب الطرق والاجراءات التي تحقق أفضل النتائج مع الزبون في جميع الحالات.



��المواد والاجهزة:

وثائق الوحدة الاولى والتمارين والاختبارات .

كروت A5 ، أقلام ملونة ( ثلاثة ألوان مختلفة) ، أغلفة بلاستيكية ، وجهاز عرض الشفافيات.



��الوقت:                    الخطوات الرئيسية / الدليل / المراجع��  30                                     مقدمة��ناقش مع المجموعة الفكرة الرئيسية لتخطيط خدمات متقدمة للعناية بالزبون.وحدد ما هي المعوقات التي تحول دون اعطاء خدمات مميزة للزبون بحيث يكو راض نوعاً ما.



��30                                   الوثائق من 16-18��ناقش المتدربين عن أهم الاسباب التي تعيق عملية التقدم في عطاء أفضل الخدمات للزبون. اطرح بعض الآراء والافكار على المتدربين بحيث يتم التوصل الى نقاط أساسية لنهج سليم في التعامل مع الزبائن.

��  20                             الوثائق من 19-20��وضح كيف تكون حالات التعامل والعلاقات المتبادلة بين كل من الموظف والزبون بالعلاقات الداخلية بين الآباء والابناء في جميع المراحل.

ناقش مع المجموعة أفضل حالة من حالات التعامل .( مثل هذه العلاقات بالرسم )

��  120                         تمرين بمجموعات صغيرة��وزع المجموعات بحيث يمثل كل متدرب وآخر حالة من حالات التعامل، بحيث يمثل احداهم الموظف والآخر الزبون، ويتم تحديد النتائج والاجراءات التي يجب اخذها بعين الاعتبار.��







































�رقم الوحــدة: (1)��دليل المدرب�الصفحـــــــة: 1/2��خطة الدرس�اصــــــــــدار: فبراير 98���رمز الورشة:��الموضوع:�الملــــــــــف:��الهدف:







��المواد والاجهزة:







��الوقت:                    الخطوات الرئيسية / الدليل / المراجع��  30                                     مقدمة��









��30                                   الوثائق من   -��







��  20                             الوثائق من   -��











��  120                         تمرين بمجموعات صغيرة
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�رقم الوحــدة: (1)��دليل المدرب�الصفحـــــــة: 1/2��خطة الدرس�اصــــــــــدار: فبراير 98���رمز الورشة:��الموضوع:�الملــــــــــف:��الهدف:







��المواد والاجهزة:







��الوقت:                    الخطوات الرئيسية / الدليل / المراجع��  30                                     مقدمة��









��30                                   الوثائق من   -��







��  20                             الوثائق من   -��











��  120                         تمرين بمجموعات صغيرة
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�رقم الوحــدة: (1)��دليل المدرب�الصفحـــــــة: 1/2��خطة الدرس�اصــــــــــدار: فبراير 98���رمز الورشة:��الموضوع:�الملــــــــــف:��الهدف:







��المواد والاجهزة:







��الوقت:                    الخطوات الرئيسية / الدليل / المراجع��  30                                     مقدمة��









��30                                   الوثائق من   -��







��  20                             الوثائق من   -��











��  120                         تمرين بمجموعات صغيرة
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�رقم الوحــدة: (1)��دليل المدرب�الصفحـــــــة: 1/2��خطة الدرس�اصــــــــــدار: فبراير 98���رمز الورشة:��الموضوع:�الملــــــــــف:��الهدف:







��المواد والاجهزة:







��الوقت:                    الخطوات الرئيسية / الدليل / المراجع��  30                                     مقدمة��









��30                                   الوثائق من   -��







��  20                             الوثائق من   -��











��  120                         تمرين بمجموعات صغيرة
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�رقم الوحــدة: (1)��دليل المدرب�الصفحـــــــة: 1/2��خطة الدرس�اصــــــــــدار: فبراير 98���رمز الورشة:��الموضوع:�الملــــــــــف:��الهدف:







��المواد والاجهزة:







��الوقت:                    الخطوات الرئيسية / الدليل / المراجع��  30                                     مقدمة��









��30                                   الوثائق من   -��







��  20                             الوثائق من   -��











��  120                         تمرين بمجموعات صغيرة
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