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خدمة عملاء منافذ 
البيع بالتجزئة

مهارات خدمة العملاء، والبيع، وتجربة 
ةالعميل للعاملين في الصفوف الأمامي



خدمة عملاء منافذ البيع بالتجزئة. ١

موظفو غالباً ما يكون 
المبيعات في الخطوط 

نقطة الاتصالالأمامية هم 
الأولى والأكثر تأثيراً 

عد خدمة عملاء منافذ البيع بالتجزئة مهمة؟
ُ
لماذا ت

لماذا تُعد خدمة عملاء
زئة منافذ البيع بالتج

مهمة؟

ة التجارية، وأداء تلعب خدمة العملاء في منافذ البيع بالتجزئة دوراً محورياً في تشكيل رضا العملاء، وصورة العلام
اً بين المنشأة ويُعد موظفو الصفوف الأمامية في منافذ البيع نقطة الاتصال الأولى والأكثر تأثير. المبيعات

.وعملائها، حيث يؤثر أداؤهم بشكل مباشر على الثقة، والولاء، وتكرار الشراء

امتلاك الوعي البيعي، في بيئات البيع بالتجزئة الحديثة، يُتوقع من الموظفين تقديم خدمة مهنية عالية، إلى جانب
ة العميل غير ومن دون المهارات والسلوكيات المناسبة، قد تصبح تجرب. والمعرفة بالمنتجات، والدقة التشغيلية

.متسقة، وتزداد الشكاوى، وتضيع فرص البيع

ية اللازمة لتقديم المشاركين بالمهارات العملية والسلوكيات المهنخدمة عملاء منافذ البيع بالتجزئةيُزوّد برنامج

.دفعخدمة عالية الجودة، ودعم أداء المبيعات، وتمثيل الجهة بصورة احترافية في بيئات البيع ونقاط ال

نظرة عامة على البرنامج

و برنامج هبرنامج خدمة عملاء منافذ البيع بالتجزئة

ن تدريبي مهني شامل يهدف إلى إعداد المشاركي
.للأداء الفعّال في منافذ البيع ونقاط البيع

في قطاع يطوّر المشاركون فهماً واضحاً لبيئة العمل
. نيةالتجزئة، وتوقعات العملاء، ومعايير الخدمة المه

البيع، ويغطي البرنامج التفاعل مع العملاء، وتقنيات

ط والعرض المرئي للمنتجات، وتشغيل أنظمة نقا
وي على البيع، والتواصل في بيئة العمل، مع تركيز ق

.التطبيق العملي

:النتيجة

ون موظفون واثقون في الصفوف الأمامية، يقدم
ج خدمة متميزة ومتسقة، ويدعمون تحقيق نتائ

.همالأعمال، ويسهمون في تعزيز رضا العملاء وولائ

نجاح التجزئة لا يعتمد فقط على بيع المنتجات،

.بل على تقديم تجربة يرغب العملاء في العودة إليها

ومضمون الجودةمعتمد

ة مهمة؟لماذا تُعد خدمة عملاء منافذ البيع بالتجزئ

يًا يؤثر تعد خدمة العملاء في قطاع التجزئة عنصرًا أساس
لتجارية بشكل مباشر على تجربة العملاء وثقة العلامة ا

ل كل تفاعل على أرض المتجر يشكّ . والأداء التجاري

.الطريقة التي ينظر بها العملاء إلى المؤسسة

ا يؤثر موظفو الخطوط الأمامية مباشرة على رض•

.العملاء وزيارتهم المتكررة
ة تؤثر جودة الخدمة على معدلات التحويل وقيم•

.المعاملة المتوسطة

ية الخدمة المتسقة تعزز مصداقية العلامة التجار•
.وولاء العملاء

الخدمة السيئة يمكن أن تضر بسرعة بسمعة•

.المؤسسة ونتائج أعمالها

قط في قطاع التجزئة، الخدمة ليست وظيفة داعمة ف

بل هي قدرة أساسية للأعمال تحدد ما إذا كان —
.العملاء سيعودون أم يقررون الانصراف



ين خدمة العملاء يُهيئ هذا البرنامج المشاركين للعمل بثقة في بيئات البيع بالتجزئة من خلال الجمع ب
.المهنية، وتقنيات البيع الفعّالة، والممارسات التشغيلية الدقيقة

ليات البيعية يتعلّم المشاركون كيفية التعامل المهني مع العملاء، وإدارة تحديات الخدمة، وتنفيذ العم
.بشكل صحيح، والمساهمة في تقديم تجربة عميل إيجابية ومتسقة

مدة البرنامج

ية ساعة تدريب160
(ياً يوماً تدريب40)

خبراء متخصصون
في المجال

ر تدريب مباشر عب
ة الإنترنت بقياد

مدرّب

منهجية التعلّم

جلسات عملية 
وتفاعلية

ية سيناريوهات واقع
ونقاشات موجهة

التدريب بقيادة مدرّبين مختصين
م جميع الوحدات التدريبية على يد خبراء متخصصين يمتلكون خبرة عملية في ق طاع التجزئة وخدمة تُقدَّ

.الفوريالعملاء، بما يضمن أن يكون التعلم واقعياً، ومرتبطاً ببيئة العمل، وقابلًا للتطبيق

ذا يهيّئك هما الذي 
هللقيام بالبرنامج 

مخرجات البرنامج للمشاركين

:ىبنهاية البرنامج، سيكون المشاركون قادرين عل

البيع تقديم خدمة عملاء عالية الجودة في بيئات•
بالتجزئة

اجات العملاءتطبيق تقنيات بيع فعّالة تلبي احتي•

استخدام أنظمة نقاط البيع بثقة ودقة•

افيةالتعامل مع الشكاوى وتحديات الخدمة باحتر•

تجرالإسهام في تحسين تجربة العميل وأداء الم•

دعم رضا العملاء وولائهم وتكرار تعاملهم•

فوف تمثيل الجهة بصورة مهنية في وظائف الص•
الأمامية

وخيارات التنفيذهيكل البرنامج 

يطوّر المشاركون القدرة على

عات فهم بيئة العمل في قطاع التجزئة وتوق•
العملاء

عتقديم خدمة عملاء مهنية في منافذ البي•

ع احتياجات تطبيق تقنيات بيع فعّالة تتوافق م•
العملاء

التواصل بثقة واحترافية مع العملاء•

ة التعامل مع شكاوى العملاء والمواقف الصعب•
بشكل مناسب

استخدام أنظمة نقاط البيع بدقة وكفاءة•

ةإدارة العمليات اليومية والمعاملات البيعي•

الإسهام في تحسين رضا العملاء وولائهم •
وتكرار الشراء

مرونة التنفيذ

ق قابل للتكييف وف
متطلبات الجهات 

والتنفيذ بنظام 
الدفعات 

خدمة عملاء منافذ البيع بالتجزئة. ٢



متطلبات الالتحاق

ع لا يشترط وجود خبرة سابقة في مجال البي
.بالتجزئة

ما يقدّمه هذا النوع من التدريب

:النتيجة

.تجارب عملاء أقوى. موظفون أكثر ثقة في الصفوف الأمامية

.قيقيوفرق بيع بالتجزئة تدعم جودة الخدمة وسمعة العلامة التجارية ونجاح الأعمال حيث يكون الأثر الح

تطبيق فوري

ة تطبيق مهارات خدم
العملاء والبيع 

مباشرة في بيئات
البيع بالتجزئة

تميّز في الخدمة

هنية تقديم تجربة عميل م
ومتسقة

البيع يطبّق المشاركون مهارات خدمة العملاء والبيع في سيناريوهات واقعية داخل بيئات
ز التعلم على ويركّ . بالتجزئة، حيث تُعد المهنية، والدقة، والتركيز على العميل عناصر أساسية

.التطبيق العملي في مواقع البيع الفعلية، وليس على المعرفة النظرية فقط

كيف يتم
التعلّمتطبيق

:يستكشف المشاركون

بيئة البيع بالتجزئة وتوقعات العملاء✓

التفاعل المهني مع العملاء ومعايير الخدمة✓

تقنيات البيع وتحديد احتياجات العملاء✓

العرض المرئي للمنتجات وتنظيم المتجر✓

التعامل مع الشكاوى والمواقف الصعبة✓

ليات استخدام أنظمة نقاط البيع وتنفيذ العم✓
بدقة

قإدارة العمليات اليومية والعمل ضمن الفري✓

دقة تشغيلية

تنفيذ العمليات 
ة والمعاملات البيعي

بشكل صحيح

بيعيةثقة 

دعم أداء المبيعات 
وتعزيز ولاء العملاء

أسلوب تقديم البرنامج

تدريب مباشر بقيادة خبراء متخصصين•
يةعبر المنصات الإلكترون/  تقديم عن بعد •
جلسات عملية وتفاعلية•

سيناريوهات قيادية وأنشطة جماعية•

صُمم هذا البرنامج لـ

ممثلو مبيعات التجزئة•
أمناء الصناديق وموظفو نقاط البيع•
موظفو خدمة العملاء في منافذ البيع•

مشرفو المتاجر وقادة الفرق•
مديرو متاجر التجزئة•
الأفراد الراغبون في العمل في قطاع •

التجزئة

خدمة عملاء منافذ البيع بالتجزئة. ٣



يمكنكم التسجيل في 
الدورة عبر مسح رمز 

الاستجابة السريعة
.(QR code)

TMالابتكار التشاركي

بناء منهجية خاصة بأكاديمية ماكسيموس قائمة على أربع خطوات متكاملة ل

لعمل مهارات مستدامة، لا تقتصر على قاعات التدريب، بل تمتد إلى بيئات ا
الواقعية داخل المؤسسات العاملة في قطاعات سريعة الحركة ومرتفعة 

المتطلبات في المنطقة

.بهدف تحويل القدرات الفردية إلى نتائج وطنية ملموسة

:التقييم
يةفهم بيئة العمل الواقع

.واحتياجاتها الفعلية

:التصميم
بناء برامج تدريبية

.طاعتتناسب مع طبيعة الق

:التنفيذ
ةتقديم التدريب بواسط

ينخبراء وممارسين متخصص
.من المملكة

:الاستدامة
ترسيخ التغيير

داخل المؤسسات لضمان
.استمرار النتائج

:ما يضمنه البرنامج
مهارات تتوافق مع متطلبات القطاعات•

.المختلفة، لا مع قوالب دولية عامة

تدريب تحقيق تأثير تشغيلي فوري، لأن ال•
.مبني على التحديات الواقعية

تطوير قدرات مؤسسية مستدامة عبر •
اعتماد أدوات وسلوكيات قائمة على 

.الاداء

يمثل هذا الأسلوب الفرق بين 
ة تدريب الأفراد فقط، وتجهيز قو

عاملة كاملة بالقدرات اللازمة 
ائج للأداء والتكيف وتحقيق النت

.على نطاق واسع

خدمة عملاء منافذ البيع بالتجزئة. ٤
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