
:نظرة عامة على البرنامج

.إتصالزمركموظفمهنةمزاولةترخيصالمشاركتمنحالمهنيةالشهادةهذه

للموظفينالمهنيةوالمعرفةوالقدراتالمهاراتلتعزيزإعدادهتمالبرنامجهذا

ًالإتصالمراكزفىأيضاوالعاملينالجدد
 
رساتالمماأفضلإلىاستنادا

وتنفيذههدارتإتميالبرنامج.والحكوميةالخاصةالقطاعاتلمختلفالعالمية

تفاعلينهلً"التعلممتعة"شعارعلىومبنىالإفتراضيةالفصولًإستخدامب

التعلمنقلللحديثةاالمنهجيةوالساليبالدواتمختلفاستخداميتموفيه

ارياتمب،العملوورشحلقات،أدوارلعبتشملوالتيالعمليةالخبرةإلى

فيديوأشرطة،مهارىًتقييم،مناقشات،جماعيةألعاب،التحفيز

،ةسلوكيألعابفردية،مناقشات،الاتصالمراكزمجالفىمتخصصة

لىعالعائدوتحقيقالمشاركةفاعليةلضمانوغيرهاالتوجيهجلسات

.للتدريبالإستثمار

Program Overview:

This vocational training and certification will grant the
participant an international license in the contact center
industry from The College of Call Center Excellence,
USA. This program will boost and improve the skills and
professional capabilities of your contact center agent
based on best practice worldwide. The program will be
delivered through virtual webinar using our theme “
Fun and Learning”. The program is interactive which
include workshops, group discussion, videos, individual
assessment, knowledge sharing and games, coaching,
and more to ensure the engagement and return on
investment (ROI).



:الأهداف العامة للبرنامج
التعرفًعلىًصناعةًومصطلحاتًوتقنياتًمراكزًالإتصال•
التعرفًعلىًالمفاهيمًالساسيةًلخدمةًوتجاربًالعملاء•
التعرفًعلىًخارطةًالطريقًلمسارًالمكالماتًالواردةًللخدمةً•
الإتصالوالضغوطًفىًبيئةًمركزًالوقتًمعالجةً•

Program Objectives:

• Understand the contact center terminologies & Jargons

• Understand the basic definitions of customer service

• Learn the roadmap of Inbound calls for service

• Deal with time and stress in call center environment

عالم مراكز الاتصال

أساسيات خدمة العملاء

مهارات المكالمات الواردة للخدمة

إدارة الوقت والضغوط فى مراكز الاتصال

Call Center World

Fundamental of Customer Service

Master Inbound Skills

Time and Stress Management

:Program Tracks:مسارات البرنامج



Program Contents:

Track one: Call Center World:
• Call center History
• Call center definitions and types
• Call center Functions and services
• Call Center objectives
• Call center Technology and Jargon 
• Agents Attributes and competencies

Track Two: Fundamental of Customer Services:
• Market transformation
• Customer service definition 
• Why we care about customer?
• Who are your customers? 
• Moments of Truth
• Reasons for bad services
• Why customer leave organization?
• What caller expect from us?
• Communication definition 
• Communication failure and barriers 
• How people interact via f2f and over the phone

:محتويات البرنامج
:عالم مراكز الإتصال: المسار الأول 

تاريخًصناعةًمراكزًالإتصال•
تعريفاتًوأنواعًمراكزًالإتصال•
خدماتًووظائفًمراكزًالإتصال•
القيمةًالمضافةًلمراكزًالإتصال•
مصطلحاتًوتقنياتًومؤشراتًمراكزًالإتصال•
سماتًوصفاتًموظفًمركزًالإتصال•

:أساسيات خدمة العملاء: المسار الثانى
تحولًالسوقً•
.  تعريفًخدمةًالعملاء•
لماذاًنهتمًبخدمةًالعملاءً؟•
العميل/  منًهمًعملائك؟ًسلسلةًالموردً•
لحظاتًالصدقًوتصوراتًالعملاء•
.أسبابًالخدمةًالسيئة•
لماذاًيهجرًالعملاءًالمؤسسات؟•
ماذاًيتوقعًمناًالمتصلونً؟•
تعريفًالإتصال•
معوقاتًالإتصال•
كيفًيتفاعلًالبشرًوجهاًلوجهًوعبرًالهاتف؟•



:الإتصالمراكز مهارات المكالمات الواردة فى : المسار الثالث

خارطةًالطريقًللمكالماتًالواردةً•

:إعداد العقل والسلوك•
oالسلوكًالإيجابى
oًروحًالفوز
oًالرياض ىالسلوك

:إعداد مجموعة المهارات•
oالتحيةًعبرًالهاتف
oً(آدابًوعاداتًوبروتوكولات)تقنياتًالهاتف
oمهاراتًالإستماعًوالإنصات
oمهاراتًالتخاطبًوالتحدثًعبرًالهاتف
oتقنياتًطرحًالسئلة
oًالهاتفالوداعًعبر

:إعداد مجموعة الأدوات•
oالصناعات
oانواعًالمكالماتًوأنماطًالعملاء
oإستلامًوتسجيلًالبيانات

Track Three: Master Inbound Skills:

• Inbounds roadmaps 

• Preparing mind-set:
o Positive attitude 
o Winning spirit
o Athletic attitude

• Preparing skills-set:
o Greeting 
o Telephone techniques and protocols
o Listening skills
o Speaking skills
o Questions techniques
o Call closing

• Preparing tools-set:
o Industries 
o Customers and call types  
o Data capture



:الإتصالمراكز معالجة الوقت والضغوط فى : المسار الرابع

وضعًالهدافًالذكية•

معالجةًالمكالمةًبفاعلية•

التخطيطًلرحلةًالتميز•

التعرفًعلىًالضغوطً•

أنواعًالضغوطاتًفىًالحياةًوالعمل•

إنذاراتًوأعراضًالضغوط•

ضغطًالعملًفىًمراكزًالإتصالً•

نصائحًوخطةًللتعاملًمعًضبطًالنفسًفىًمراكزًالإتصال•

مهارةًالتوازنًبينًالإنتاجيةًوالجودة•

Track four: Time & Stress Management Handling:

• SMART Goals 

• Efficient Call handling 

• Planning for journey of excellence

• What is stress?

• Stress types for life and work  

• Stress symptoms and factors

• Stress in call center environment

• Dealing with stress 

• The balance between Efficiency & Effectiveness


