
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

  لبرنامج النشرة الفنية

 إدارة المبيعات و حسابات كبار العملاء 
 

 

 

 
 ساعة 20، أيام 4

 م13/03/2023بتـاريخ بدأ ي

 تركيا  –اسطنبول   (F2Fصفي)تدريب 
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 :البرنامجبطاقة معلومات 
 

 ( ساعة20، )أيام( 4) : مـدة التـدريـب

 تركيا -اسطنبول  : التدريب مكان

 م16/03/2023 –13/03 : دتـاريـخ الانعقا

 شهادة صادرة من مجموعة الجهود المشتركة : التدريبشهــادة 

 نجليزيةاللغــة العـربيـة مع بعض المصطلحات الفنية باللغة ال  : لغـة التـدريـب

 

 إسلوب السيناريوهات. − : أسـالـيب التـدريـب

 إسلوب العصف الذهني. −

 .تمارين وأنشطة الفريقإسلوب  −

 قديم الحلول والممارسات.إسلوب ت −

 .تمارين لعب الأدوار والتدريبات الجماعية وتبادل الخبراتإسلوب  −
 

 .إدارة المبيعات  − : الفئة المستهدفة

 .خدمة العملاء إدارة  −

 .أخصائي خدمة العملاء −

  .حسابات العملاءالقائمين على إدارة  −
 

 

 :إدارة المبيعات و حسابات كبار العملاء 

لتحقيـــق اعلـــى نســـبة  والنمـــو مـــ  العلا ـــة معـــ  الـــدائم علـــى الفـــوع بر ـــا العميـــي الحـــر ال المبيعـــات يعنـــي إن العمـــي مـــ  مجـــ

 ، وجعلـ  مبيعات باختلاف نوع المنتجـات
 
  ممتنـا

 
 وسـعيدا

 
 مـا  انـه لديـ   ،دومـا

 
جيـدة  تجربـة ععامـيففـي اححصـلة إن صخصـا

للشـراء منـ   وإرشـاد اخخـرين، زيـد مـن الصـفقات البيعيـةللعلامة التجارية والحصول علـى المربما يتحول إلى عميي مخلِص 

جـــ  أو خــدمت   ــيـ يســو  لهـــا، ، فوتفضــيي أعمالــ  التجاريـــة علــى  يرهـــا ب منتق لــيه هنـــال أفضــي مـــن صــخص مــا  ـــد جــرك

 خدمة عالية الجودة إلى العميي،  ويقنع الناس بنوعية وجودة ما تقدم ، صحيح؟
 
لهذا السبب من الجوهري أن نقدم دوما

 .نجاح  م  نشاط  التجاري  اء للمحافظة على سمعت  ، أو لزيادة مبيعات ، وكسب ولاء العميي، و مانسو 

تتطلب  -كما نعيش هذه الأيام  -وهذه التحديات والأو ات الصعبة  الخطى،تغيرة سريعة نحن نعيش م  بيئة ومنحنيات م

عقلية جادة و ابلة للتكيف من جميع أعضاء الفريق على جميع المستويات م  المنظمة. ستشهد سلوكيات واتجاهات 

من جميع  المنظماتععتمد ، و ةوالتي ه  نتيجة لهذه التحديات الجديد السريع،جديدة للعميي وأساليب اتخاذ القرار 

 و إدارة حساباتهم. الأنواع على مهنيي المبيعات المهرة والمتحمسين والمطلعين لتنمية  اعدة عملائهم وعيادة إيراداتهم

https://blog.hotmart.com/ar/%D8%B1%D8%A7%D8%A6%D8%AF-%D8%A3%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84-%D9%86%D8%A7%D8%AC%D8%AD/
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 ملخص البرنامج التدريبي:

  البرنامج اهذ قدمي ،علیھا ن معرفة كیفیة تقدیم خدمة عملاء استثنائیة ھ  أحد مفاتیح نمو الأعمال والحفاظإ
 
نهجا

 م  إدارة نوعية خدمة العملاء م  المؤسسة
 
خدمة  رسخ المهارات التي يحتاجها جميع خبراءي البرنامج اهذكما أن  ،فريدا

وم  نفه الو ه  مان مصادر دخي  هوولاء اهيي عن طريق الحفاظ على ر لفهم تو عات وحاجات العم العملاء

 . لدارة حسابات كبار العملاءارات الاساسية اساسيات خدمة العملاء، المههذا التدريب  للمستقبي، يشمي 

وإ ـلا   الاعترا ـات،التـي يحتاجوههـا للتغلـب علـى  بالمعرفـة والققـة المشـاركين لتزويـد التدريبي  البرنامج اهذ و د تم تصميم

ـــن  ــ ـــــد مـــ ــــات،المزيـــ ــ ـــــات  ، و تحســــــــين إدارة حســــــــابات العمــــــــلاء المبيعــ ــــوير تقنيـــ ــ ــــى تطــ ــ ــــا  علــ ــ ـــ ي خــ ــ ـــز بشـــ ــ ـــــتم التركيـــ ـــــاع ،يـــ ــ  ال نـ

 و الدارة الممتاعة لحسابات كبار العملاء. واستراتيجيات التفاوض م  المبيعات

وعيــادة نســب الفــوع التنافســية مــن خـلال التركيــز علبــا المبيعــات سيسـاعد البرنــامج التــدريبي المشــاركين علــى عيــادة اليــرادات 

ســاها، ومســاعدة فريــق المبيعــات علــى و درتــ  علــى تطبيــق نهــم مــنظم ومقبــه لمتابعــة الفــر  وك البيــعر  أ ــي لفــ وخســارة

علـــى التركيـــز علـــى متابعـــة الفـــر  ذات القيمـــة الأعلـــى والفـــوع  هـــا، وايصـــال وعيـــادة  ـــدرة المشـــاركين التفكيـــر وفهـــم العمـــلاء ، 

 بالمبيعات. للفوع المشاركين الى  ناعة والعمي بعقلية الفوع بالعملاء 

 الجدارات المستهدفة في التطوير:

  ناع.الجدارة  

 التفاوضدارة ج. 

  دراسة العملاءجدارة. 

  إدارة الخدماتجدارة. 

  مهارات التواصيجدارة. 

  إعداد تقارير الأداء جدارة. 

  ءلاتجربة العمادارة   جدارة. 

  تخطيط حساب العملاءجدارة. 

  الحفاظ على ولاء العملاءجدارة . 

  نماذج تصنيف حساب العملاءجدارة. 

 أهـداف البرنـامـج التدريبي:

 :وملمين بما يلين قادرين يجب أن يكون المشاركينهاية التدريب في 

 احتواء العميي صعب المراس والمزاج والسلول من خلال الاستراتيجيات والأساليب الفاعلة. 

  ع الخطط والاستراتيجيات اللاعمة التي تركز على العملاء لتطوير حسابات العملاء الرئيسيةو . 

 لقياس الربحية وأهميتها الاستراتيجية حسابات الحديد وترتيب أولويات ترئيسية و تحديد مهام حسابات العملاء ال. 

  دوره م  ععزيز العلا ة ونموها مع العملاء و المبيعات كشري  عمي م  تحقيق النجاح والفوع البيع   رجيفهم فلسفة

 والاحتفاظ بالعلا ات مع العملاء.

https://euromatech-me.com/%D9%81%D8%A6%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D9%85%D8%AC/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85%D8%A9-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%85
https://euromatech-me.com/%D9%81%D8%A6%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D9%85%D8%AC/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85%D8%A9-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%85
https://euromatech-me.com/%D9%81%D8%A6%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D9%85%D8%AC/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85%D8%A9-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%85


 
 
 

 

 

4 | P a g e 

 com.www.aljhoodالموقع الالكتروني :  – 155بنـايـة رقـم  –شــارع الملكـة رانيـا العبـدالله  –الأردن / عمــان 

  المهارات اللاعمة لدارة  تطوير من منظور كبار العملاء، وكيف يمكن  الفر  بين المبيعات العادية والمبيعات تحديد

الة  .حسابات كبار العملاء بطريقة فعك

   ا م  إدارة النمو بال افة إلى فِهم ما ه ا كيف تصبح  ائد  التفكير بش ي استراتيج  وتطبيق تخطيط العلا ات، و أيض 

 .الصفات التي يتميزون  ها مديرو التطوير

 دور الشركة، ومن هم كبار العُملاء وما المقصود  هم، وما ه  المراحي الخمه لدارة كبار العملاء التي لى التعرف ع

ا م ونات الدارة الرئيسيةيجب معرفتها و   .أيض 
 

 المحـاور الرئيسية للتدريب:

 المحور الأول: تطور العملية البيعية
 فهم المنتجات وطبيعتها. −

 بيع.تطبيق منهجية الشراكة م  ال −

 فهم  يم المنظمة وفوائدها و يمتها الحقيقية. −

 فهم طبيعة مخاوف، اهتمامات ومحفزات المشتري. −

 احتياجات ور بات العميي م  الأو ات الصعبة والأعمات. −

  المحور الثاني: العمليـة البيعيـة الحديثة
 دورة حياة تد يق العملية البيعية. −

 العميي اححتمي والعميي الحال  والفرصة. −

 التحضير للاتصال الأول لتحقيق الانطباع الأول. −

 بناء خطة البحث عن العملاء اححتملين وعيادة كفاءة الفرصة. −

 النمو م  شبكة العلا ات والأنشطة والمهام الواجب القيام  ها. −

 مستويات صلاحيـات العميـي م  صناعة واتخاذ القرارات البيع . −

 يعات بطريقة تنافسبيتصميم بيان المبيعات الخاصة بموظف المب −

 تعريف إدارة حسابات العملاء الاستراتيجية: ثالثالمحور ال
 .عغير طبيعة نشاط فريق المبيعات −

 .عملية إدارة الحسابات الاستراتيجية −

 .إدارة حسابات العملاء الاستراتيجية أهمية −

 .معايير كفاءة حسابات العملاء الاستراتيجية −

 ."و "الاستراتيجية الفر  بين ادارة حسابات "المبيعات" −

 تحليل حساب العملاء: رابع المحور ال
 .العملاء حساب تحديد واختيار −

 . طر  تحليي حساب العملاء −

 .حجم مبيعات نقطة التعادل −

 .حساب الت لفة حسب الطلب −
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 .نظرة حول تحليي حساب العملاء −

 .أهمية و ع معايير لتحديد ربحية الحسابات −

 .تيج خصائص للحساب الاسرا 10حصر أعلى  −

 . SAMS) المبادء و تفسير التقرير ( برنامج تحديد واختيار الحساب الاستراتيج  −

 نموذج تطوير حساب العملاء الاستراتيجي: لخامسالمحور ا

 .ععريف شراكة العمي −

 .مجموعة مهارات الشراكة −

كرة، منتصف ) ما  بي بدأ العلا ة ، العلا ة المب :نموذج تطوير العلا ات لحسابات العملاء الرئيسية −

  .(جام العلا ة، أسباب فشي الشرا اتالعلا ة، علا ة الشراكة، التعاون و إنس

 عملية التخطيط للحسابات الاستراتيجية: سادسالمحور ال

 .تحليي العملاء −

 .تحليي المنافسة −

 .رحلتي التخطيط −

 .تحديد الأولويات −

 .تحليي الأعمال الهامة −

 .تحليي الأعمال السابقة −

 .(SWOT تحليي)  تحديد الفر  −

 (.TOWS   تحليي) و ع إستراتيجية الحساب −

 ) بطا ة الأداء المتواعن (. مرا بة أداء الحساب −

 إدارة الحساب وإدارة الخدمات: سابع المحور ال
 . يادة الخدمة القابلة للتنفيذ −

 ."بحوث "مؤشرات تو عات العملاء −

 .مخطط لبناء ولاء العملاء والاحتفاظ  هم −

 .لمطلوبة لدراسة الحساباتأنواع البيانات ا −

 .(LTV)  يمة ولاء العملاء والقيمة الدائمة للعميي −

 .صيا ة استبيانات لتحديد احتياجات وتو عات الحسابات −

 .(SAM) أسباب دمج خدمة العملاء تحه ادارة حساب استرتيج  −
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