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، الهاتفي أ�ام مصممة ومطورة لتزو�د المشار�ین �مجموعة من مواقف الاتصال 4دورة تدر�ب�ة مدتها 

  لتعز�ز علاقة العملاء الهاتفي تقدیر عمل�ة الاتصال، بناء القدرات في تقد�م المعلومات وتلقیها

هاتف�ا عبر خدمة العملاء  المشار�ین القدرات اللازمة للتفاعل  ، تأهیلاحترافي و�فؤ �أسلوب وجودتها

�دارة و  حل مشكلات الخدمات والدعم، المحافظة على الموقف المهنيو  عامل مع الاستفساراتلتل

التمو�ل�ة  تقد�م الحلول ، وتعز�ز وتطو�ر قدرات ومهاراتهم الب�ع�ة الهاتف�ة وصولا الحالات الطارئة

 . قةوالخدمات المشت  مجموعة من حالات الب�ع وتقن�ة ب�ع المنتجاتضمن و�ناء الثقة  المطلو�ة

 
 -   -فهم:  بنها�ة هذه الدورة سوف تكون قادر على

تأهيل وتطو�ر المعارف والمهارات، ا�حكم ع�� التواصل البشري هاتفيا مما �سهل قدر��م ع��   

العمل �ش�ل �عاو�ي مع الآخر�ن، رفع كفاءة الاتصال الهاتفي �� إدارة الاستفسارات والمشا�ل،  

   الاستماع النشط والإفصاح الذا�ي المناسب، إدارة وتنفيذ عملية الاتصال الهاتفي والعمل ع��

تلبية أو  ل هاتفياورعاي��م  لتوف�� التم�� �� خدمة العملاء إيجابياوالمبادرة  ة المهنيةإظهار ا�حماس

من خلال تطو�ر التقنيات   التمو�ليةلمنتجات لضمان فهم شامل ، و�التا�� تجاوز توقعات العملاء

من خلال بيئة  بيع الهاتفي  ز�ادة حجم المبيعات والأر�اح، وأداء عملية الالمساهمة �� ، و البيعية

   للشركة. ا�خصوصية

 ةمحتو�ات الدور 

مباديء  مقدمة �� الاتصــــال، مباديء الاتصــــال والعناصــــر المؤثرة �� عملية الاتصــــال،  :  الأول   اليوم 

مع المناقشات  و�نود التحقق من جودة الاتصال الهاتفي،    اهاتفي الاتصال الهاتفي، خدمة العملاء

 ا�جماعية، التمار�ن العملية ودراسة ا�حالات.  

 مقدمة �� خدمة العملاء، الأســس، القواعد الذهبية وا�خطوات الأســاســية ا�خمســةاليوم الثا�ي:   

مع العميل،  رضــــــــــــاء و  العناية بالعملاء و"�حظات صــــــــــــدق"المم��ة هاتفيا،  خدمة العملاء  �  المطلو�ة

 المناقشات ا�جماعية، التمار�ن العملية ودراسة ا�حالات.
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الاحتياجات  تحديد المهارات البيعية،   الهاتفي،  مقدمة �� مباديء البيع ال�ــــــخ�ــــــ�ي،  اليوم الثالث: 

ــية ــاســــ ــة �� المقابلة البيعية ،  الأســــ ــية ا�خمســــ ــاســــ   الم��ة والمنفعة والفرص البيعية، وا�خطوات الأســــ

 ناقشات ا�جماعية، التمار�ن العملية ودراسة ا�حالات.الهاتفية،  مع الم

 

 الفئة المستهدفة 
أقسام ا�خدمات التمو�لية والمالية المقدمة للعملاء للأفراد، الموظفون ��    الموظفون �� إدارات و

مراكز اتصال خدمة العملاء، الموظفون �� إدارات البيع والتسو�ق وموظفو البيع والبيع الهاتفي  

للبطاقات الائتمانية والتمو�ل والقروض ال�خصية والقروض العقار�ة والإيجار التمو���، 

 ومراكز العناية بالعملاء. 

 لغة الدورة 

 اللغة العر�ية. 

 متطل�ات حضور الدورة

 لا يوجد 

 مدة الدورة 

 أيام.  4 

 تار�خ انعقاد الدورة 

 بالاتفاق مع العميل 

 رسوم التسجیل 
 ر�ال سعودي  1900 

 تؤهلك لحضور  ةهذه الدور 

 �حصل المتدرب على: ةهذه الدور بنها�ة 
 .شهادة حضور دورة تدر�بية 


