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PROGRESS
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المشاركون:
كافة العاملين والموظفين الذين يتصلون بشكل مباشر او غير مباشر مع الجمهور. 
اهداف البرنامج:
· تعريف المشاركين بالاصول والاتجاهات العلمية الحديثة لمفهوم خدمة العملاء وأهمية التميز فيها. 

· صقل و تطوير مهارات المشاركين الخاصة بالتعامل مع الانماط المختلفة للعملاء.
· التعامل مع الانواع المختلفة من العملاء وحل مشاكلهم.
· الاستخدام الامثل للهاتف وحسب المعايير الدولية.
محتويات البرنامج:
· تعريف الخدمة المتميزة
· مفهوم وأساليب الخدمة المتميزة والعملاء
· متطلبات الخدمة المتميزة للعملاء

· صفات ممثل خدمة العميل المتميز 

· تأثير تجربة الخدمة على العميل 

· الوصايا العشر لخدمة عملاء الدائرة 

· الأساليب الستة للتعامل مع العملاء 

· الإرشادات العشرة للمحافظة على العميل على المدى الطويل 

· مهارات الاتصال الفعال بالعملاء
· التصرفات الصحيحة والخاطئة عند الاتصال مع العميل وجهاً لوجه  

· معوقات الاتصال 

· الاتصال في اتجاه أو في اتجاهين 

· نصائح الاتصال الفعال 

· أهمية لغة الجسد في الاتصال 

· فن الإصغاء عند التعامل مع العميل
· قوة السلوك الإنساني في التعامل مع العميل 

· الأسباب والعوامل المؤثرة في تدني الخدمة 

· سلوك العملاء وأنماطهم وطرق التعامل معهم
· اعتراضات وشكاوي العملاء وأساليب معالجتها 

· الاحتراف في استخدام الهاتف 

· الأخطاء الشائعة أثناء الحديث على الهاتف
· حالات تطبيقية 
خدمة العملاء ومهارات الإتصال












