
A 3-day course designed & developed to provide participants with the
knowledge & skills needed to perform to standards that meet the objectives
of the bank & exceed customer expectations.

By the end of this course you will be able to:

● By the end of this course, participants will be able to identify the
benefits of great customer service, recognize barriers to the delivery of
outstanding customer service, adapt to specific customer behavior
styles. demonstrate how to measure customer-satisfaction levels,
examine performance & determine in what types of situation a more
positive attitude would enhance customer delighting.

Course Outline

● Day one: introduction to customer service, basic soft skills for
customer delighting, internal & external customers, 5 basic steps to
customer service/delighting, with group discussions, case studies,
practical exercises & role-plays.

● Day two: customer care & moments of truth, handling complaints,
introduction to communication skills, verbal & non-verbal
communication, with group discussions, case studies, practical
exercises & role-plays.

● Day three: introduction to Phone communication techniques,
fundamental pillars of good Tel, call, Phonetic Alphabet & golden
rules, with group discussions, practical exercises, case studies &
role-plays.

Course’s language

● Arabic & Little English.

Target Audience

● Managers & officers in all bank’s divisions & depts. & Units e.g.
Retail Banking, Human Resources, Sales & Marketing Divisions,
Call Center, Corporate & Commercial Banking & its operations,
Private Banking & Treasury…etc.

Prerequisites

● NONE.



Course Duration

● 3 Days.

Training Venue

● According to customer request (in class / online)

Course Date

● Will be determined according to customer request.

Course Fee

● According to financial proposal.

This course entitles you to attend:

● …………….

Upon successful completion of this course, participants will obtain

● Training attendance certificate.



التيالمعاییرلأداءاللازمةوالمھاراتبالمعرفةالمشاركینلتزویدومطورةمصممةأیام3مدتھادورة
تلبي أھداف البنك وتتجاوز توقعات العملاء

-بنھایة ھذه الدورة سوف تكون قادر على فھم: -

تحدید منافع خدمة العملاء العظیمة، والتعرف على العوائق التي تحول دون تقدیم خدمة العملاء●
المتمیزة، والتكیف مع أنماط وسلوك العملاء المحددة. شرح كیفیة قیاس مستویات رضا العملاء،

فحص الأداء المھني وتحدید أنواع المواقف التي من شأنھا أن تعزز الموقف الأكثر إیجابیة من
ابتھاج العملاء.
محتویات الدورة:

والعمیلالداخليالعمیلالمبتھج،للعمیلاللینةالأساسیةالمھاراتالعملاء،خدمةفيمقدمةالأول:لیوما●

دراسةالعملیة،التمارینالجماعیة،المناقشاتمعالمبتھج،للعمیلالخمسةالأسیةالخطواتالخارجي،

الحالات ولعب الأدوار.

الاتصال،مھاراتفيمقدمةالشكاوى،معالتعاملصدق"،و"لحظاتبالعملاءالعنایةالثاني:الیوم●

ولعبالحالاتدراسةالعملیة،التمارینالجماعیة،المناقشاتمعاللفظي،وغیراللفظيالاتصال

الأدوار.

الأساسیة للمكالمة الھاتفیة السلیمة، العباراتمقدمة في تقنیات الاتصال الھاتفي، الأعمدةلیوم الثالث:ا●

الأبجدیة الھاتفیة والقواعد الذھبیة للاتصال الھاتفي، مع المناقشات الجماعیة، التمارین العملیة، دراسة

.الحالات ولعب الأدوار

لغة الدورة

اللغة العربیة والقلیل من اللغة الانجلیزیة.●

الفئة المستھدفة
المدراء والموظفون الرسمیون في الادارات والاقسام البنكیة التالیة: الخدمات المصرفیة لللأفراد،●

الموارد البشریة، البیع والتسویق، مركز الاتصال، مصرفیة الشركات والتجاریة والعملیات،
المصرفیة الخاصة وخدمات الخزینة.

متطلبات حضور الدورة

لا یوجد.●



مدة الدورة

أیام.3●

مكان انعقاد الدورة

بالتنسیق مع العمیل (حضوري / أونلاین)●

تاریخ انعقاد الدورة

بالاتفاق مع العمیل.●

رسوم التسجیل
وفقا للعرض المالي.●

ھذه الدورة تؤھلك لحضور
●..……………………

بنھایة ھذه الدورة یحصل المتدرب على:
شھادة حضور دورة تدریبیة.●


