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مقدمة:

في عالم الأعمال الحديث أصبحت مراكز الاتصال نقطة محورية لقياس جودة خدمة العملاء. مع تزايد المنافسة، لم يعد يكفي الرد على المكالمات فقط، بل أصبح
المطلوب هو تقديم تجربة متكاملة تحقق رضا العملاء بشكل مستدام. تساهم المعايير العالمية لإدارة مراكز الاتصال ISO 18295 في وضع إطار تنظيمي يضمن
الكفاءة، الجودة، والامتثال لأفضل الممارسات. هذه المعايير توفر للمؤسسات القدرة على تحسين الأداء وتحقيق التوازن بين تقليل التكاليف ورفع مستوى الخدمة.

من خلال هذه الدورة التدريبية في المعايير العالمية لإدارة مراكز الاتصال Centers Call 18295 ISO، سيتعرف المشاركون على أحدث التقنيات والممارسات
في إدارة مراكز الاتصال، بما في ذلك إدارة الأداء وقياس مؤشرات الجودة. كما سيتعلمون كيفية التعامل مع شكاوى العملاء بطرق احترافية تضمن معالجة فعالة

وتعزيز الثقة.

تغطي دورة المعايير العالمية لإدارة مراكز الاتصال Centers Call 18295 ISO، محاور متعددة مثل دور القيادة، استراتيجيات التحفيز، والتميز في خدمة العملاء.
كما تقدم نظرة شاملة على كيفية تطبيق ISO 18295 مراكز الاتصال لتحقيق رضا العملاء والامتثال لمعايير الجودة العالمية. تهدف هذه الدورة التدريبية،

لتطوير كوادر قادرة على إدارة مراكز الاتصال بفعالية، وتحويلها إلى أداة استراتيجية تعزز تنافسية المؤسسة في الأسواق العالمية.

الفئات المستهدفة:

تستهدف دورة المعايير العالمية لإدارة مراكز الاتصال Centers Call 18295 ISO، الفئات والمحترفين الذين يسعون لاكتساب المعرفة والمهارات:

مدراء مراكز الاتصال.
مشرفو خدمة العملاء.

موظفو مراكز الاتصال.
مسؤولو الجودة والامتثال.

مدراء الموارد البشرية.
الاستشاريون في مجال خدمة العملاء.

مسؤولو التحسين المستمر.
العاملون في مؤسسات تسعى للحصول على تدريب ISO 18295 مراكز الاتصال.

المهتمون بتطوير أداء فرق الدعم الفني.
.18295 ISO المؤسسات الراغبة في تطبيق الامتثال

الكفاءات المستهدفة:

:Centers Call 18295 ISO سيكتسب المشاركون الكفاءات التالية من خلال برنامج المعايير العالمية لإدارة مراكز الاتصال

القدرة على إدارة عمليات مراكز الاتصال بفعالية.
مهارات تحليل مؤشرات الأداء وتفسير نتائجها.
الكفاءة في معالجة الشكاوى وحل المشكلات.

مهارات تواصل مهنية عالية مع العملاء.
.18295 ISO تطبيق أدوات تحسين الجودة وفق تدريب جودة مراكز الاتصال

إدارة فرق العمل وتحفيزهم لتحقيق الأداء الأمثل.
الالتزام بالمعايير الدولية في خدمة العملاء.

تصميم وتطوير سياسات الامتثال لمراكز الاتصال.
اكتساب مهارات القيادة المؤثرة في بيئة العمل.

تطوير رؤية استراتيجية لمراكز الاتصال.

 



 

أهداف الدورة التدريبية:

في نهاية هذا البرنامج التدريبي في المعايير العالمية لإدارة مراكز الاتصال Centers Call 18295 ISO، سيكون المشاركون قادرين على:

فهم أهمية خدمة العملاء في البيئات التنافسية.
التمييز بين أنواع مراكز الاتصال التقليدية والحديثة.

تحليل التحديات التشغيلية وتقديم حلول عملية.
تطبيق استراتيجيات فعالة لإدارة توقعات العملاء.

صياغة خطط لتحسين سرعة وجودة الاستجابة.
تقييم كفاءة الموظفين عبر مؤشرات أداء دقيقة.
توظيف أدوات قياس رضا العملاء بشكل منهجي.

تصميم إجراءات لمعالجة الشكاوى من الاستقبال حتى الحل.
ربط سياسات مركز الاتصال بأهداف المؤسسة.

تطوير أساليب تواصل تحقق تجربة عميل متميزة.
ممارسة مهارات القيادة في إدارة فرق مراكز الاتصال.

تحليل البيانات المستخرجة من مؤشرات الأداء لتحسين العمليات.
اختيار التقنيات الحديثة لدعم مركز الاتصال.

بناء ثقافة تنظيمية قائمة على الجودة والالتزام.
تعزيز مهارات الابتكار لدى موظفي خدمة العملاء.

تقييم أثر الالتزام بمعيار ISO 18295 مراكز الاتصال على رضا العملاء.
صياغة خطط تنفيذية لضمان الامتثال للمعايير العالمية.

رفع القدرة على تحقيق التوازن بين الكفاءة والفعالية.
تطوير سياسات طويلة المدى لتحسين تجربة العملاء.

.18295 ISO اكتساب المعرفة اللازمة للتحضير إلى تدريب اعتماد

دراسة سيناريوهات:

في تدريب المعايير العالمية لإدارة مراكز الاتصال Centers Call 18295 ISO، سيطور المشاركون قدراتهم من خلال دراسة السيناريوهات التالية:

عميل يتصل خارج أوقات الدوام، ويتم إيجاد حلول بديلة عبر القنوات الرقمية.
ضغط مكالمات مرتفع، وكيفية إدارة الطوابير باستخدام أنظمة ذكية.

.18295 ISO عميل غير راضٍ يقدم شكوى، ويتم التعامل معها وفق تدريب الالتزام بمعايير
تطبيق خطة لتحسين مؤشرات الأداء في مركز اتصال يعاني من انخفاض الكفاءة.

استخدام استبيانات لقياس رضا العملاء وتحليل النتائج.
مشرف مركز الاتصال يطبق آليات تحفيز الفريق لرفع الأداء.

تدريب الموظفين الجدد وفق معايير ISO 18295 المؤسسات العميلة.
تطوير خطة تحسين طويلة الأمد عبر تحليل بيانات المكالمات.

إعداد تقارير جودة شهرية لرفعها للإدارة العليا.
سيناريو لتطوير خدمات الدعم الفني وزيادة ولاء العملاء.

 

 

 

 

 



 

محتوى الدورة التدريبية:

الوحدة الأولى: مدخل إلى المعايير العالمية لإدارة مراكز الاتصال:

تعريف ISO 18295 وأهدافه.
الفرق بين مراكز الاتصال التقليدية والحديثة.

أهمية تطبيق تدريب معايير مراكز الاتصال العالمية.
الفوائد المؤسسية للحصول على شهادة ISO 18295 مراكز الاتصال.

دور مراكز الاتصال في بناء الثقة مع العملاء.
متطلبات الجودة والامتثال في مراكز الاتصال.

التحديات التي تواجه المؤسسات عند تطبيق المعايير.
دور رضا العملاء في تعزيز تنافسية المؤسسة.

كيفية دمج المعايير العالمية في السياسات الداخلية.
نظرة شاملة على الاتجاهات الحديثة في خدمة العملاء.

الوحدة الثانية: إدارة الجودة والامتثال في مراكز الاتصال:

مفهوم الجودة في بيئة مراكز الاتصال.
.18295 ISO أهمية تدريب رضا العملاء

.ISO تطوير سياسات الامتثال لمعايير
إدارة الشكاوى وفق خطوات منظمة.

تصميم إجراءات لقياس مؤشرات الأداء.
إعداد تقارير تقييم دورية.

طرق تحسين جودة الخدمة.
تطبيق معايير ISO في العمليات اليومية.

تحسين تجربة العملاء من خلال الجودة.
رفع القدرة التنافسية للمؤسسات عبر الامتثال.

الوحدة الثالثة: القيادة واستراتيجيات التميز:

مفهوم القيادة وأهميتها في مراكز الاتصال.
أنماط القيادة المناسبة لبيئة العمل.
دور القيادة في نشر ثقافة الجودة.
تحفيز الموظفين لتحقيق الأهداف.

.18295 ISO ربط القيادة بتطوير تدريب مؤشرات الأداء
بناء فرق عمل عالية الكفاءة.

إدارة التغيير في مراكز الاتصال.
استراتيجيات القيادة لتعزيز الابتكار.

بناء ثقافة التميز المؤسسي.
تأثير القيادة على رضا العملاء.

 

 

 

 

 



 

الوحدة الرابعة: التكنولوجيا والابتكار في مراكز الاتصال:

دور التكنولوجيا الحديثة في تطوير الأداء.
أنواع أنظمة إدارة المكالمات.

استخدام التحليلات الذكية لرفع الكفاءة.
تقنيات الذكاء الاصطناعي في خدمة العملاء.
تطوير قنوات متعددة للتواصل مع العملاء.

أهمية الأتمتة في إدارة المكالمات.
ربط التكنولوجيا بتحسين تجربة العميل.

تصميم استراتيجيات رقمية طويلة الأمد.
تعزيز الابتكار في العمليات.

أمثلة تطبيقية على الابتكار في مراكز الاتصال.

الوحدة الخامسة: تحسين الأداء وقياس رضا العملاء:

مفهوم إدارة الأداء في مراكز الاتصال.
.18295 ISO خطوات تطبيق تدريب مؤشرات الأداء

أهمية قياس رضا العملاء.
طرق جمع بيانات رضا العملاء.

تحليل نتائج الاستبيانات.
معالجة الفجوات بين الأداء المتوقع والفعلي.

تطوير استراتيجيات التحسين المستمر.
أمثلة على مؤشرات الأداء الرئيسية.

استخدام مؤشرات الأداء لمتابعة الامتثال.
صياغة خطط عملية لتحسين خدمة العملاء.

خلاصة وتوصيات الدورة التدريبية:

توضح الدورة أن تطبيق المعايير العالمية لإدارة مراكز الاتصال ISO 18295 ليس خياراً بل ضرورة لتحقيق التميز المؤسسي. تؤكد على أهمية الجودة والامتثال في
بناء الثقة مع العملاء. تشير إلى أن التكنولوجيا والقيادة عنصران أساسيان في تطوير الأداء. تشدد على أن رضا العملاء هو محور النجاح في مراكز الاتصال. وتوصي

المؤسسات بالاستثمار في تدريب ISO 18295 مراكز الاتصال كخطوة استراتيجية لتحقيق الاستدامة.
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