
الكويت

  الخدمة الأ�سطورية Legend Service كيف نحققها؟

  رحلة العملاء Customers Journey  ما هي قواعدها الذهبية؟

  العملاء ال�سعبين Difficult Customers ما هو الحل المثل معهم؟

 Customers Gifts هدايا العملاء  

التميز في خدمة العملاء
الموؤ�س�سة الموجهة  بثقافة العميل

 13 - 15 يناير 2019



  م�ست�سار تدريب وتطوير- ال�سركة الكويتية للا�ستثمار.

  خبرة 30 �سنة في مجال التدريب وال�ست�سارات في القطاع الخا�ص/ العام

  تقلد العديد من المنا�سب الإدارية.

  م�ست�سار تدريب في �سركة فيفا للات�سال.

  مدير عام �سركة ال�ستثمار الب�سري للتدريب وال�ست�سارات – الكويت )�سابقاً(

  مدير عام �سركة الإبداع الخليجي للتدريب وال�ست�سارات – الكويت )�سابقاً(

  مدير اإدارة مركز التدريب والتطور في بيت التمويل الكويتي.

  مدرب ومرخ�ص معتمد من بيوت الخبرة العالمية:

 (Crestcom International - Thomas International -
 Management Center Europe - Services Quality
Institute - ASTD)

ال���ت���ع���رف ع���ل���ى مج���م���وع���ة م��ن 

تحقق  ال���ت���ي  ال���س��رات��ي��ج��ي��ات 

الريادة في الخدمة للموؤ�س�سات

التي  والمفاهيم  ب��الم��ه��ارات  ال��ت��زود 

في  والتميز  الخدمة  ج��ودة  تحقق 

الأداء اليومي

موظفي  عمل  طبيعة  تاأثير  اإدراك 

ال�سركة  اأداء  علي  الأول  الخ��ط 

و�سمعتها في الأ�سواق التي تعمل فيها

العملاء  و�سخ�سيات  اأنماط  اكت�ساف 

وتحديد الأ�سلوب الأمثل للتعامل مع 

الأ�سعب منها

اأ.خالد محمد الق�سار

الأهداف التدريبية

لمن البرنامج؟
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مدراء الت�سويق

مدراء خدمة العملاء

موظفو خدمة العملاء

تنفيذيوا الت�سويق

م�سوؤولو الجودة

مدراء العلاقات العامة

م�سوؤولو تطوير المنتجات والخدمات

ممار�سو العلاقات العامة
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المحاور التدريبية
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لماذا التمحور حول العميل؟

الأبعاد الحاكمة لثقافة الموؤ�س�سات الموجهة لخدمة العميل

رحلة العملاء

العملاء ال�سعبين

�سكاوى العملاء

كيف نجعل خدمة العملاء م�سوؤولية الجميع؟

  تقييم م�ستوى الخدمة ال�سخ�سي والموؤ�س�سي )ا�ستق�ساء اأولي(

  اأهمية العملاء للمنظمة و�سمات المنظمة التي توجه ن�ساطها تبعاً لرغبة العملاء

  نموذج  Profile في ت�سنيف العملاء وكيفية التعامل معهم

  طبيعة خدمة العملاء والعنا�سر التي تتكون منها وم�سئولية القيام بها

  تحديد اإ�سراتيجية خدمة العملاء    ال�ستماع والفهم لحتياجات العملاء وال�ستجابة لها

  و�سع معايير وم�ستويات اأداء الخدمة وقيا�ص الأداء   تدريب ودعم الموظفين في مجال خدمة العملاء

  تقدير ومكافاأة النجاز

  الآلية ... والإجراء      القواعد الذهبية الخم�ص لخدمة الزبائن

  التعرف اإلى اأنواع ال�سلوك الثلاثة في مجال خدمة الزبائن   كيف تتخطى توقعات العميل )ال�سراتيجية والخطوات(

  التعامل مع م�ساعر العميل �سعب الإر�ساء واأحا�سي�سه ب�سكل ا�سراتيجي.

  الحر�ص على وجود قا�سم م�سرك بينك وبين مثل هذا العميل   مواجهة مثل هذا النوع من العملاء برفق ولطف

  تف�سير الحل للم�سكلة التي يعاني منها العميل ال�ساخط   ا�ستخدام مهارات ال�ستماع الإيجابي الن�سط

  هل هي »مهارة التعامل مع �سكاوى العملاء« .. اأم »اإدارة �سكاوى العملاء«؟

  هل هي تحدي .. اأم فر�سة؟     هل هي حقائق .. اأم ت�سورات؟

Case Study from Harvard Business School    )!!الإعلانات وال�سكاوى )ال�سبب والنتيجة؟؟  

  كيف تعين وتدرب وتحتفظ بموظفي الخدمة المتميزين )تجارب رائدة لموؤ�س�سات عربية(

  مبداأ التمكين )Empowerment( الأهمية والآلية

)COCO( ر�سا العملاء وحلقات الولء لموؤ�س�سات  

  كيف ترى موؤ�س�ستك من خلال عيون عملائك )الآلية والتطبيق(

  كيف تتعامل مع العملاء ال�سعبين.؟!



تفا�سيل الم�ساركة:

  وقت انعقاد البرنامج : 9:00 �سباحاً - 2:00 ظهراً    لغة البرنامج : اللغة العربية 

  مكان انعقاد البرنامج : الكويت        تاريخ انعقاد البرنامج : 13 - 15 يناير  2018

�سروط الت�سجيل :

  برجاء اأن يكون الت�سجيل على طريقة النموذج المعتمد وموقع من ال�سخ�ص الم�سوؤول   الإلغاء يكون بكتاب خطي ولي�ص �سفهياً

   في حالة الإلغاء بعد ا�ستلام النموذج تدفع الجهة 500 $  ر�سوم اإدارية    في حالة الغياب تدفع قيمة الر�سوم كاملة

الموافقة على الت�سجيل:

اأوافق اأنا ال�سخ�ص الم�سوؤول على الم�ساركة في البرنامج المدون اأعلاه وقد اطلع����ت على كافة �سروط الت�سجيل والإلغاء
التوقيع:

الدفع :

Gulf  Innovation Company :اإ�سدار �سيك اأوتحويل بنكي با�سم

طريقة الدفع بالدينار الكويتي
IBAN )KW56KFHO0000000000011010195808(

Kuwait Finance House - H.O. Branch - Kuwait     Swift Code: KFHOKWKW

طريقة الدفع بالدولر الأمريكي
IBAN (KW58KFHO0000000000091010158908)
Kuwait Finance House - AL-Fiha Branch - Kuwait    Swift Code: KFHOKWKW

الدفع الإلكروني:

بيانات الجهة :

ا�سم ال�سخ�ص الم�سوؤول:  ا�سم الجهة:   

البريد الإلكروني:  الهاتف:    الم�سمى الوظيفي:  

بيانات الم�سارك )1(:

الم�سمى الوظيفي:   ال�سم:  

البريد الإلكروني:    الهاتف:   

بيانات الم�سارك )2(:

الم�سمى الوظيفي:   ال�سم:  

البريد الإلكروني:    الهاتف:   

بيانات الم�سارك )3(:

الم�سمى الوظيفي:   ال�سم:  

البريد الإلكروني:    الهاتف:   

التكلفة والت�سجيل :

�سعر البرنامج  1125 $ اأو 340 د.ك )�ساملة المادة و�سهادة ح�سور البرنامج، وال�سيافة والغداء خلال البرنامج(

الخ�سومات :

1015 $  اأو  305 د.كعند الت�سجيل المبكر حتى 20 دي�سمبر 102018%خ�������س���م ال���ت�������س���ج���ي���ل الم���ب���ك���ر

خ�سم 

المجموعات

960 $  اأو  290 د.كلكل م�سارك15%3 م�ساركين
900 $  اأو  270 د.كلكل م�سارك اأو م�سارك خام�ص مجاني20%4 م�ساركين

840 $  اأو  255 د.كلكل م�سارك اأو م�سارك مجاني لكل اأربع م�ساركين25%5 م�ساركين اأو اأكثر

التميز في خدمة العملاء
نموذج الت�سجيل

gulf_innovation @gulf_innovation gulf-innovation g.innovation gulfinnovation1

Head Office

State of Kuwait
Tel.:  (965)   22404883
Fax:  (965)   22404852

Sultanate of Oman
Tel.:  (968) 91770559
Fax:      (968)   24489670

gulfinnovation.com(965)   98853311 info@gulfinnovation.com


