
 
 

 



 
 

 

  فن التعامل مع متلقي الخدمة

 

 
  22/3/2023 – 19/3/2023 :  تــاريـخ ا཮ྕنعقاد                                                           نعما :  ـكـان ا཮ྕنعقــاد  م

  ساعة تدريبية  20 :    عدد السـاعات      و التدريب  لཤྍستشاراتالرؤية المستدامة  الجهــة المنفـــذة   :
    )5صفحة رقم ( :   العرض المالي  

 

  الهدف العام

 وعلـىتهدف الدورة التدريبية الى تدريب المشـاركين علـى كيفيـة اتبـاع اལྌسـلوب اལྌفضـل فـي التعامـل مـع اྌـཥخرين 
 وعناྂـ྘هاཥྌتصـال  ععامة، أنـوا ومفاهيم فوتطورها، تعاريالعديد من المحاور التي من ذمنها نشوء عملية التواصل 

الـى ذلـك محـاور  ةالرئيسـية، باཤྌضـاف ومعيقاته وانواعهعن التواصل اཤྌداري  العمل، ولمحةفي بيئة  وأهميته واركانه
  .في رفع كفاءة التواصل ودورهالحوار  نوتحليلهم، فين أنماط اཥྌخر  ماཥྌخرين، فهمع  والتواصلفهم الذات 

 ا཮ྕهداف الفرعية
  تصالཥྌوالتواصلالتعريف بمفاهيم ا. 
 .خرينརྌزمة للتواصل مع اཥྍتزويد المشاركين بأهم المهارات ال 
  ء. والتواصلالتعريف بمهارات التواصل مع الرؤساءཥྍمع الزم 
  نسانية الشخصية  بأنماطتعريف المشاركينཤྌنماط المختلفة. وآلياتاལྌالتعامل مع ا 
  تكيتཥྌوالبروتوكولتعريف المشاركين بمفهومي ا. 
  تصالཥྌبروح الفريق لدى المشاركين. والعمل والتواصلتعزيز مفاهيم ا 
 .تصال لفهم الجمهور متلقي الخدمةཥྌان يتعرف المتدرب على مهارات ا 
 لخدمة.ان يتعرف المتدرب على تحليل شخصية الجمهور متلقي ا 
 .ت مع الجمهور متلقي الخدمةཥྍان يتعرف المتدرب على حل المشك 
 .ان يتعرف المتدرب على طرق تهدئة الجمهور متلقي الخدمة 
  تཥྌنفعاཥྌنساني. والتحكماكساب المشاركين مهارات السيطرة على اཤྌفي مخرجات السلوك ا 
 .نماط الشخصيةལྌ تعريف المشاركين 
  التعامل مع الجمهور متلقي الخدمة.  نونوفاكساب المشاركين مفاهيم 
  ءالتعامل مع الرؤساء  وفنوناكساب المشاركين مفاهيمཥྍمتلقي الخدمة. والزم 
 .اكساب المشاركين مهارات التطبيقات العملية على مهارات التعامل في بيئة العمل 

 



 
 

 

  الفئة المستهدفة
 موظفي القطاع العام والخاص. 
  جهزةལྌمنيةالقوات المسلحة واལྌا 
  القطاع العام والخاص 
  البلديات والمجالس المحلية وأمانة عمان 
 م وخدمة الجمهورཥྍعཥྌقات العامة واཥྍالع  

 ة: محاور العلمية للدورةلا

  .مهارات ا཮ྕتصالالمحور ا཮ྕول: 
  تصالمفهوم التواصلཥྌوا  
 تصال مع الجمهورཥྌمهارات ا  
 تصال مع الرؤساءཥྌمهارات ا  
  (داريةཤྌالحكمة ا) تصال مع المرؤوسينཥྌمهارات ا  
 ءཥྍتصال مع الزمཥྌمهارات ا 

  

 الجمهور.المحور الثاني: 
 .تعريف الجمهور متلقي الخدمة 
 .أنواع الجماهير متلقي الخدمة 
 .خصائص الجمهور متلقي الخدمة 
 .مهارات التخاطب مع الجماهير متلقي الخدمة 
 متلقي الخدمة. الهدف من كيفية التعلم مع الجمهور 
  تصال بالجماهير متلقي الخدمة. وأساليبطرقཥྌتحسين ا 
 .تصال مع الجماهير متلقي الخدمةཥྌوسائل تحسين ا 

  

 الشخصية.المحور الثالث: 
 تعريف الشخصية. 
 .مواصفات المتحدث الجيد 
 .العوامل المؤثرة في المتحدث  

 

 آليات التعامل مع الجمهور متلقي الخدمة.المحور الرابع: 
  نصاتཥྌستماعاཥྌوا. 
  تكيتཥྌوالبروتوكولا. 
  تكيتཥྌوالبروتوكولالفرق بين ا. 
 .نسانيཤྌتحليل السلوك ا 
 .العوامل المؤثرة بالمتحدث 
 تصال مع الجماهيرཥྌوسائل التحسين ا 

  أساليب التقييم
  سيتم تقييم المشاركين ضمن ث཮ྖث مراحل أساسية 

  ل جلسة عصف ذهني لمعرفةཥྍالخلفية العامة للمشاركينتقييم مسبق من خ 
  ل تقييم المشارك بفاعلية المشاركة مع مجموعات العمل والتمارين الفرديةཥྍتقييم اثناء التدريب من خ 
   تقييم نهاية الدورة للتأكد من ضمان وصول المعارف والمهارات المطلوبة   



 
 

 

  ا཮ྕستراتيجيات التدريبية وا཮ྕختبارات
 

  التدريب:طرق 
  ة التدريبية྘྄المحاLecture training.  
  المناقشةDiscussion.  
  دوارལྌالتعلم بلعب اRole Playing Learning Strategy.  
  التعليم التعاونيCooperative Learning.  
  التعلم الذاتيAutonomous Learning. 
 تཥྍالتعلم بأسلوب حل المشك. Problem – based instruction  

 وا཮ྕختبارات:وسائل التدريب     
 ) محمول)جهاز حاسب آلي.  
  شو (داتاجهاز العرض.(  
  بيضاء. شاشة عرضFlipchart  
  1(سبورة ورقية عدد(  
  م كبيرةཥྍملونة.أق  
 .تجهيزات صوتية  
  مجموعة أوراق بيضاءA4.  
  ྘཮مؤPresenter. 

  
  العرض المالي

  دينار أردني للمشارك الواحد )200(
  التدريبيةمحتويات الحقيبة 

 .شهادة تدريبية مصدقة ومعتمدة 
 .أجور المدرب المعتمد للدورة التدريبية 
 تدريبيةأجور القاعة ال .  
 ) الحقيبة التدريبيةCD .(كة྘཯حظات، قلم حبر جاف، بروشور الཥྍعليه المادة العلمية، دفتر م 
 ل فترة إنعقاد الدورة. وجبة غداءཥྍخ  
 .ل فترة إنعقاد الدورةཥྍكوفي بريك خ  
 

1 
Tel: (+962) 796843222 Fax:  (+962) 65521180Email: info@svct.training Website: www.svct.training   

2اཬྕردن، عمان، ت཮ྖع العلي، شارع وصفي التل، أبراج المهنية، طابق م  
 LinkedIn WhatsApp Instagram Facebook Website mail-E Location     

 
  


