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 أولا : ملخص الدورة

المقبلين على العمل بأساسيات عملية البيع،   تهدف هذه الدورة الى تعريف الموظفين و 

 .أنواعها ومهارات البيع الاحترافي وخدمة العملاءوماهي 

 تطرقت الدورة الى ثلاث محاور رئيسية وهي: 

 .التعرف على أساسيات خدمة العملاء .1

  اللباقة-:ىتتنوع أساسيات خدمة العميل وهي كغيرها من الأعمال تعتمد علحيث  

اللين في الردود والبعد عن و  في المساعدة الرغبةو  السرعة في الردو  النشاطو 

 سهولة توصيل المعلومة والجواب.و   احترام الآخر وإظهار ذلكو  ةالفظاظ

 .التعرف على آلية تصنيف العملاء .2

أغلب  وهم العملاء الذين يعملون بالشركة نفسها وداخلها وفي: عملاء داخليين  .أ

الأحيان يكونون موظفين داخل الشركة لذلك فمن واجب القسم الرد على 

 .به بخدمة الموظفين وليس العملاءاستفساراتهم ويكون هذا النوع أش

وهم العملاء المستهلكين والمشترين للخدمة ويعمل القسم هنا  :  عملاء خارجيين .ب

على توضيح الطرق المثلى لاستخدام منتج معين أو حل مشكلة ما أو الرد على 

 استفساراتهم بشأن أمر ما.

 .التعرف على ممارسات ناجحة في المحافظة على العملاء .3

ومهارات لخدمة العملاء ولجذبهم مثل : ضبط النفس والكفاءة الفنية  التحلي بصفات

ظف خدمة  الى انه يجب على مو بالإضافة. والكفاءة اللغوية والاستماع للاخرين

تكون مرضية  ع الى مشاكل العملاء ومحاولة التوصل الى حلول  ما العملاء الاست 

 للعميل 

 

 

 

 

 

 



 ثانياا: صورة شهادة حضور الدورة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 


