
دورة خدمة العملاء في الخطوط الأمامية واستعادة

الخدمة

27 – 31 ديسمبر 2026

المنامة



دورة خدمة العملاء في الخطوط الأمامية واستعادة الخدمة

Euro 4700  الرسوم: المنامة   المكان: 27 – 31 ديسمبر 2026   التاريخ: 740_156434   المرجع: 

نظرة عامة

دورة خدمة العملاء في الخطوط الأمامية واستعادة الخدمة لمدة 5 أيام، وهي دورة مهنية لموظفي التعامل المباشر

والاستقبال ومنافذ الخدمة ومستشاري العملاء ومنسقي الدعم والمشرفين، ويعود المشاركون منها بحقيبة تفاعل الخدمة في

الخطوط الأمامية. يوضح المشاركون الاحتياجات، ويديرون التوقعات، ويستخدمون التعاطف واللغة الإيجابية، ويعالجون الشكاوى

والمواقف الصعبة، وينسقون التصعيد، ويوثقون الإجراءات، ويستعيدون الخدمة، ويتابعون النتائج في قطاعات التجزئة والصحة

والضيافة والخدمات. تطور أجايل للتدريب خدمة العملاء في الخطوط الأمامية واستعادة الخدمة.

الفئة المستهدفة

الموظفون المسؤولون عن استقبال العملاء ومساعدتهم مباشرة•

الفرق المسؤولة عن توضيح الاحتياجات وتوقعات الخدمة•

المهنيون المسؤولون عن الشكاوى والمواقف الصعبة•

المنسقون المسؤولون عن التصعيد والتوثيق والمتابعة•

المشرفون المسؤولون عن اتساق الخدمة في الخطوط الأمامية•

تفترض الدورة أن المشاركين يخدمون العملاء مباشرة أو يراجعون تفاعلات الخطوط الأمامية، وتستبعد الخدمة الهاتفية فقط

والمبيعات وعمليات مراكز الاتصال واستراتيجية تجربة العملاء العامة.

الإدارات والقطاعات المستهدفة

تدعم الدورة الإدارات والقطاعات التي يدير فيها الموظفون طلبات العملاء المباشرة وتوقعاتهم وشكاواهم وإجراءات استعادة

الخدمة.

فرق التجزئة وخدمة الفروع•

وحدات الاستقبال وخدمة المستفيدين في الرعاية الصحية•

عمليات الضيافة وخدمة الزوار•

المرافق ومنافذ الخدمة العامة•

مؤسسات التعليم والخدمات المهنية•



أهداف التعلم

بنهاية هذه الدورة، سيتمكن المشاركون من:

تطبيق تفاعل منظم للخدمة في الخطوط الأمامية•

استخدام الاستماع النشط وتوضيح الاحتياجات•

تحليل التوقعات والمشاعر والسلوكيات الصعبة•

بناء سجلات الشكاوى والتصعيد والإجراءات•

تشخيص تعثر الخدمة واختيار استجابات الاستعادة•

تقييم المتابعة والعمل الجماعي وجودة التفاعل•

جدول الدورة

اليوم 1: أسس الخدمة في الخطوط الأمامية

خريطة رحلة تفاعل الخدمة في الخطوط الأمامية•

قائمة فحص الحضور المهني والترحيب بالعميل•

منظور عقلية الخدمة وتحمل المسؤولية•

ملخص احتياج العميل وسياقه•

إطار افتتاح التفاعل وإغلاقه•

اليوم 2: التواصل والتوقعات

مصفوفة الاستماع النشط وتسجيل الإشارات•

قمع أسئلة توضيح احتياجات العميل•

أداة بناء استجابة باللغة الإيجابية•

نمط صياغة التعاطف والحدود•

سجل اتفاق التوقعات والخطوة التالية•



اليوم 3: الشكاوى والتصعيد

مصفوفة فرز حقائق الشكوى ومشاعر العميل•

شجرة تشخيص محفزات التفاعل الصعب•

تسلسل محادثة خفض التصعيد•

خريطة صلاحية التصعيد ومسؤوليته•

نموذج توثيق تفاعل العميل•

اليوم 4: استعادة الخدمة والتنسيق

لوحة تقييم أثر تعثر الخدمة•

فحص خيارات الاستعادة والقيود•

سجل تسليم التنسيق الداخلي•

خطة تعهد الاستعادة والمتابعة•

بطاقة تقييم مراجعة الخدمة في الخطوط الأمامية•

اليوم 5: ممارسة الخدمة في الخطوط الأمامية

تمرين: افتتاح تفاعل مع العميل وتنظيمه•

تمرين: توضيح الاحتياجات وإدارة التوقعات•

تمرين: خفض التصعيد وتوثيق شكوى•

تمرين: تنسيق الاستعادة وتأكيد المتابعة•

المشروع الختامي: حقيبة تفاعل الخدمة في الخطوط الأمامية•

التمارين التطبيقية

تستخدم الدورة أنشطة مقترحة من الخدمة في الخطوط الأمامية بقطاعات التجزئة والصحة والضيافة والمرافق والخدمات

المهنية.

نشاط مقترح: الترحيب بالعميل وتوضيح احتياجه والاتفاق على الخطوة التالية.•

نشاط مقترح: استخدام التعاطف واللغة الإيجابية والحدود في موقف صعب.•

نشاط مقترح: فرز شكوى وتوثيق الحقائق وإعداد سجل تصعيد.•

نشاط مقترح: اختيار استجابة لاستعادة الخدمة وتنسيق المسؤولية ومراجعة جودة المتابعة.•



الأسئلة الشائعة

لمن تناسب دورة خدمة العملاء في الخطوط الأمامية واستعادة الخدمة، وماذا تفترض؟

تناسب الدورة موظفي التعامل المباشر والاستقبال ومنافذ الخدمة ومستشاري العملاء ومنسقي الدعم والمشرفين، وتفترض

مسؤولية عن تفاعلات الخدمة المباشرة أو مراجعتها.

كيف تختلف خدمة العملاء في الخطوط الأمامية عن استراتيجية تجربة العملاء؟

تركز خدمة العملاء في الخطوط الأمامية على مهارات التفاعل وإدارة التوقعات والشكاوى والتصعيد والاستعادة والتوثيق

والمتابعة، بدلا من حوكمة الرحلات وتصميم التجربة على مستوى المؤسسة.

كيف يوضح موظفو الخطوط الأمامية توقعات العميل؟

يحدد الموظفون النتيجة المطلوبة، ويطرحون أسئلة مركزة، ويلخصون الاحتياج، ويشرحون الإجراءات والقيود المتاحة، ويؤكدون

الخطوة التالية المتفق عليها.

كيف تتعامل خدمة العملاء في الخطوط الأمامية مع موقف صعب؟

يقر الموظفون بالمشاعر، ويحافظون على الحدود، ويفصلون الحقائق عن الافتراضات، ويستخدمون لغة هادئة، ويوضحون

المسؤولية والإجراء التالي دون وعود غير مدعومة.

ما الذي يجعل استعادة الخدمة فعالة في تفاعل الخطوط الأمامية؟

تكون استعادة الخدمة فعالة عند تشخيص التعثر واختيار استجابة ضمن الصلاحية وتوضيح المسؤولية وتقديم تعهد دقيق للعميل

وتأكيد الإنجاز بالمتابعة.

الخاتمة

يعود المشاركون بحقيبة تفاعل الخدمة في الخطوط الأمامية التي تضم خرائط الرحلة وملخصات الاحتياجات وقمع الأسئلة وأنماط

التعاطف ومصفوفات الشكاوى وخرائط التصعيد ونماذج التوثيق ولوحات الاستعادة وخطط المتابعة وبطاقات المراجعة. تحول

الحقيبة الاستجابات المرتجلة إلى تفاعلات منظمة مع العملاء. وتدعم توقعات واضحة ومسؤولية محددة واستعادة منسقة

ومراجعة متسقة.


