
الموظفينتدريبخطةنموذج

المقدمة

الشاملالدليلهذاسيساعدكسلالم!منالمقدمالموظفينتدريبخطةنموذجفيبكممرحبًا
خطةلضمانبعنايةقسمكلاتبعمؤسستك.احتياجاتتلبيفعالةتدريبخططإنشاءفي

ومهنية.شاملةتدريب

التدريبخطةعلىعامةنظرة.1

الغرض

أوللموظفين،محددةمهاراتلتحسينهذايكونقدالتدريب.خطةمنالرئيسيالهدفحدد
المؤسسة.عبرالعامالأداءتعزيزأوالجدد،الموظفينوتهيئةتدريب

أوقاتوتقليلالعملاءرضالتحسينمتقدمةاتصالبمهاراتالعملاءخدمةممثليتزويد"

"المقدمة.الحلول
الهدف

التي(SMART)بزمنوالمحددةوالملائمةوالتحقيقللقياسوالقابلةالمحددةالأهدافقائمة
تحقيقها.إلىالتدريببرنامجتهدف

النزاعات،وحلالمشكلاتوحلالفعالالاستماعذلكفيبماالعملاء،خدمةمهاراتتحسين"

"أشهر.ستةغضونفي٪20بنسبةالعملاءرضانسبةزيادةإلىيؤديمما
المدة

والانتهاء.البدءتواريخذلكفيبماالتدريب،برنامجمدةإجماليحدد

"سبتمبر.30إلىيوليو1منأشهر،ثلاثةلمدةالتدريببرنامجسيستمر"
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المستهدفالجمهور

والمستوياتالأدواربشأنمحددًاكنالتدريب.فيستشاركالتيالأقسامأوالموظفينحدد
المؤسسة.داخل

"معين.بلدأومنطقةفيالعملاءخدمةممثلي"

التدريباحتياجاتتقييم.2

المهاريةالفجواتتحليل

استخدمفريقك.فيحاليًاالمفقودةالكفاءاتلتحديدالمهاريةللفجواتتحليلبإجراءقم
والبعديه.القبليهالتقييماتوالأداءمراجعاتمثلالبياناتعلىالمعتمدةالأساليب

معالتعاملفيصعوبةيواجهونالعملاءخدمةممثليمن٪60أنداخلياستطلاعحدد"

"المعقدة.القضاياوحلالصعبينالعملاء
الأداءفيالفجوات

استخدمالمؤسسة.بتوقعاتالموظفينأداءفيهايفيلاالتيالمجالاتعلىالضوءتسليط
والنوعية.الكميةالبيانات

للشركةالمحددةالأهدافيتجاوزالمكالماتحل​​أوقاتمتوسطأنإلىالأداءمراجعاتأشارت"

"عام.بشكلالعملاءرضاعلىيؤثرمما٪،30بنسبة
الراجعةتغذيتهموالموظفينملاحظات

ضعوتفضيلاتهم.التدريبيةاحتياجاتهمبشأنالراجعةتغذيتهموالموظفينملاحظاتتلخيص
تركيز.مجموعاتأواستطلاعاتإجراءاعتباركفي

لعبوتمارينالعمليةالتدريبيةالسيناريوهاتمنالمزيدإلىحاجتهمعنالموظفونأعرب"

Roleالأدوار Playing Scenariosيواجهونها.التيالواقعيةالمواقفمعأفضلبشكلللتعامل"
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التدريبأهداف.3

المدىقصيرةالأهداف

في٪10بنسبةالمكالماتحل​​وقتمتوسطتقليلمثال:وواضح.بزمنمحدد:1الهدف●
الأول.الشهر

في٪15بنسبةالعملاءرضانسبةتحسينمثال:الفورية.الاحتياجاتبـصلةذو:2الهدف●
أشهر.ثلاثةغضون

العملاءخدمةممثليمن٪100تدريبمثال:القصير.المدىفيللتحقيققابل:3الهدف●
البرنامج.نهايةبحلولالمتقدمةالاتصالتقنياتعلى

المدىطويلةالأهداف

في٪25بنسبةانخفاضتحقيقمثال:المنظمة.أهدافمعمتوائماستراتيجية:1الهدف●
المقبل.العامخلالالعملاءشكاوى

لتحسينمستدامتدريببرنامجتطويرمثال:المستمر.التحسينعلىيركز:2الهدف●
مستمر.بشكلالمهارات

خدمةقسمفيبالموظفينالاحتفاظزيادةمثال:الوظيفي.التطويريعزز:3الهدف●
.المقبلينالعامينخلال٪20بنسبةالعملاء

التدريبأساليب.4

العمليالتدريب

العمل.متابعةوفرصالتوجيهذلكفيبماالعملي،التدريبتنفيذكيفيةوصف

علىويحصلونالخبرةذويزملائهممعمتابعةجلساتفيالعملاءخدمةممثلويشارك"

"الحقيقية.العملاءخدمةمكالماتأثناءفوريةملاحظات
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القاعاتفيالتدريب

استخدمالزمنية.والجداولوالمدربينالمواضيعتحديدمعالقاعات،فيالتدريبجلساتوصف
الأدوار.لعبوتمارينالحالةدراساتمثلتفاعليةأساليب

الفعال،الاستماعمثلالرئيسيةالمواضيعالتدريبيةالقاعاتفيالأسبوعيةالجلساتتغطي"
والمناقشاتالحالةدراساتمعتفاعلية،الجلساتستكونالنزاعات.وحلوالتعاطف،

"الجماعية.
الالكترونيالتعلم

أنظمةأيعلىالضوءتسليطالإلكترونية.التعليميةوالوحداتالالكترونيعبرالدوراتتفاصيل
للمتعلمين.المقدمةوالمرونةالمستخدمة(LMS)التعلمإدارة

الفيديودروسذلكفيبماالمؤسسةفيالتعلمإدارةنظامخلالمنالكترونيةدوراتتوفير"

"الاتصال.مهاراتحولوالاختبارات
الندوات/العملورش

والخارجية،الداخليةالفرصتضمينالموظفون.سيحضرهاالتيوالندواتالعملورشقائمة
مهنية.شهاداتأيوكذلك

أيضًاالموظفونسيحضرالصناعة.فيوخبراءضيوفمتحدثينالشهريةالعملورشستضم"

"الفعالة.الاتصالو"استراتيجياتالعملاء"خدمة"تميزمثلالصلة،ذاتالندوات
التدريبمحتوى.5

الموضوع[/]المهارةإلىمقدمة:1الوحدة

ومختصرة.واضحةالأهداف:●
الرئيسية.للنقاطملخصالمحتوى:علىعامةنظرة●
المخصص.الوقتالمدة:●
المطلوبة.الموادالموارد:●

4



الموظفينتدريبخطةنموذج
الموضوع[/]المهارةفيمتقدمةمهارات:2الوحدة

ومختصرة.واضحةالأهداف:●
الرئيسية.للنقاطملخصالمحتوى:علىعامةنظرة●
المخصص.الوقتالمدة:●
المطلوبة.الموادالموارد:●

العمليالتطبيق:3الوحدة

ومختصرة.واضحةالأهداف:●
الرئيسية.للنقاطملخصالمحتوى:علىعامةنظرة●
المخصص.الوقتالمدة:●
المطلوبة.الموادالموارد:●

للتدريبالزمنيالجدول.6

التاريخ الوقت الوحدة/الموضوع المدربة/المدرب الموقع

DD/MM/YYYY HH:MM-HH مقدمة:1الوحدة المدرباسم قاعة/إلكتروني

DD/MM/YYYY HH:MM-HH متقدمةمهارات:2الوحدة المدرباسم إلكترونيقاعة/

DD/MM/YYYY HH:MM-HH العمليالتطبيق:3الوحدة المدرباسم قاعة/إلكتروني

التدريبموارد.7

المطلوبةالمواد

أخرىمصادر,PDFملفاتالتقديمية،العروضالكتب,●
الإنترنتعبرالمعلومات●
والأدواتالمعدات●
التعليميةالأوراق●
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الميزانية

أودوراتوأيوالمدربينالموادتكاليفذلكفيبماالتدريب،لبرنامجمفصلةميزانيةقدم
خارجية.شهادات

الراجعةوالتغذيةالتقييم.8

التقييمطرق

أساسية.قياساتالتدريب:قبلالتقييم●
التعلم.نتائجتقييمالتدريب:بعدالتقييم●
التقدم.لتتبعمنتظمةفحوصاتالمستمرة:التقييمات●

الراجعةالتغذيةجمع

ومفصلة.اسماءدونمنالراجعة:تغذيتهموالموظفيناستطلاعات●
المدربين.منواقتراحاترؤىالمدربين:ملاحظات●
الوظيفة.أداءعلىالتأثيرقياسالأداء:مراجعات●

المستمرالتحسين.9

اللاحقالتدريب

أوالمتقدمةالدوراتاعتباركفيضعالمستمر.للتحسينمطلوبةإضافيةتدريبجلساتحدد
التحديث.جلسات

الأداءمراقبة

لتتبعالرئيسيةالأداءومؤشراتالمقاييساستخدامالتدريب.بعدالأداءتراقبكيفوصف
التقدم.

والتحديثالمراجعةخطة

وفعالًا.ملائمًابقائهلضمانالتدريبلبرنامجمنتظموتحديثلمراجعةخطط

مصممالدليلهذاسلالم!منالمقدمالموظفينتدريبخطةنموذجلاستخدامكشكرًا
واحتياجاتمؤسستكأهدافمعتتماشىوفعالةقويةتدريبخطةإنشاءفيلمساعدتك

.Salalem.comبزيارةقمالموارد،منلمزيدالموظفين.تطوير
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