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 الدليل التعريفي
 فن التعامل مع الجمهور

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ان يتعرف المتدرب على ماهية وأهمية التعامل الفعال مع 
 الجمهور.

 ان يدرك المتدرب مزايا تصنيف العميل.
 المام المتدرب بكيفية الآبداع في خدمة العملاء

 ابراز طرق أستقبال الجمهور والاهتمام به.
 ان يتعرف المتدرب على مهارات الآقناع للتأثير على الآخرين

 المتدرب بكيفية إعداد خطط خدمات الجمهور.ان يدرك 
 التعرف على طرق التعامل مع أنواع الجماهير المختلفة.
 ان يتعرف المتدرب على طريقة تهدئة العملاء المنزعجين

 ان يدرك المتدرب أنواع الخدمات المقدمة.
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التجهيزات 
 والمستلزمات

 السبورة. 
  PowerPointعرض عن طريق  
 المناقشة الشفهية. 
 تمثيل الأدوار. 

مدة 
 ساعة 25 البرنامج

 الفئات
 المستهدفة 

•....................................................... 
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 اليوم التدريبي الأول
 

 الأولىالجلسة التدريبية 
مدخل إلى التعامل الفعال مع 

 الجمهور 
ماهية وأهمية التعامل الفعال مع 

 الجمهور
 مقدمة حول خدمة الجمهور
 إدارة التواصل ومقوماتها
 سبع خطوات للاتصال فعال

 مزايا تصنيف العميل
 الآبداع في خدمة العملاء

هور  م ج ل قبتتال ا ت طرق أستتتت
 والاهتمام به

 الثانيةالجلسة التدريبية 
طرق التعامل مع أنواع الجماهير 

 المختلفة
أكتستتتتاب مهارات الآقناع للتأثير 

 على الآخرين.
 إعداد خطط خدمات الجمهور.

التعرف على طرق التعتتامتتل مع 
 أنواع الجماهير المختلفة.
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 اليوم التدريبى الثانى
 
 
 

 الأولىالجلسة التدريبية 
 الآتصال والتواصل مع الجمهور

صات الفعال  ساليب التحدث والإن أ
 مع الجمهور

 عناصر عملية الاتصال
 مكونات الاتصال وأنواعه

 أهمية الاتصال
 صتتتور الآتصتتتال والتواصتتتل مع

 الجمهور
 

 الجلسة التدريبية الثانية 
 خدمة العملاء المتميزة

 خدمة العملاء المتميزة  
 ماذا يريد العميل؟  
 أنواع المراجعين  
 خطوات تحقيق الجودة  
 التعامل مع كبار الشخصيات 
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 اليوم التدريبى الثالث
 

 الأولىالجلسة التدريبية 
 علاج المشكلات واستدراك الأخطاء

 أسباب شكاوى العملاء  
علاج المشتتتكلات واستتتتتتدراك 

 الأخطاء
 سلوك وانماط الجمهور
 مقابلة العميل بإحترافية
 تفادى إنزعاج العملاء

 

 
 
 

 الجلسة التدريبية الثانية 
 جودة الخدمة.

الصفات والمهارات الواجب خ  
تتتوافتترهتتا في متتو تتف 

 الاستقبال. 
 أبعاد جودة الخدمة.

 تنظيم الوقت.
الأداء في ختتدمتتة تحستتتين 
 العملاء

 تقييم جودة الخدمة
جودة  يم  ي ق ت مؤشتتتترات 

 الخدمة.
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 اليوم التدريبى الرابع
 
 

 الأولىالجلسة التدريبية 
 كيف تقدم نفسك للعميل وتفهمه

 كيف تقدم نفسك للاخرين
 تحسين خدمة العملاء

 القدرة على " قراءة" العملاء
 الخدمة فائقة التميز متاهتي؟

 

 الجلسة التدريبية الثانية 
طرق وأساليب تقديم خدمة 

 العملاء
مة  خد قديم  يب ت طرق وأستتتتال

 العملاء
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 اليوم التدريبى الخامس
 
 

 الأولىالجلسة التدريبية 
 أنواع الخدمات المقدمة للعملاء

أنواع الختتدمتتات المقتتدمتتة  
 للعملاء

 

 الجلسة التدريبية الثانية 
  ورعاية الزبائنالتأثير على العملاء 

 طريقة تهدئة العملاء المنزعجين
 سياسة تقديم الخدمة
 أنواع الخدمات المقدمة

التتتأثير على العملاء ورعتتايتتة 
 الزبائن

 قياس مستوى جودة الخدمة
مة  خد جاح إدارة  مات ن مقو

 العملاء.
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 التخفيز

 المشاركٌه
 المعايشة

التطور
التفهم 

المواكبٌه 
الاستيعاب 
 

النجاح
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