
 

 

 أكاديمية السودان لمعموم المصرفية والمالية
ي  و                         

ب  المصرف  دري   المالي  مركر  الت 
 Call Centers)  ) إدارة مراكز خدمة العملاء  

 :الاىداف العامة  
 .تزويد المذاركيؼ مفهؽم مراكز خدمة العملاء  
 ز خدمة العملاء.تزويد المذاركيؼ بمفهؽم استخدام التكنؽلؽجيا في مراك 
 .اكداب المذاركيؼ مهارات استخدام ادارة الجؽدة في مراكز خدمة العملاء 
 .تزويد المذاركيؼ بمفهؽم استخدام مؤشرات وقياس الاداء في مراكز خدمة العملاء 
 اكداب المذاركيؼ بمهارات الاترال وفنؽن استخدام الهاتف               
 وتكنيغ طرح الاسئمة اكداب المذاركيؼ بمهارات الاستماع 

 :الاىداف التطبيقية
 بنياية ىذه الدورة  يكون المشارك قادرا عمى:    

 .إدراك وفهػ خرائص مركز خدمة العملاء وأبعاد ومعايير جؽدته 
 .إدراك معنى "جبل جميد" شكاوى العملاء 
 .إدارة تؽقعات العملاء والتفاعل معها بكفاءة وفاعمية 
 ائط تخزيؼ المعمؽمات.التعامل مع مختمف أنماط وس 
 .معالجة اعتراضات العملاء مؼ خلال ادوات مركز خدمة العملاء 
 .تحديؼ الخدمة والتعامل بما يحقق ولاء العملاء لممنعمة 
 استراتيجيات خدمة مركز خدمة العملاء لتحديؼ الرؽرة الذهنية لممنعمة 

 :المحتويات
   مة العملاء..اهداؼ مراكز خدو  مفهؽم واهمية مراكز خدمة العملاء 
  ءتكنؽلؽجيا مركز خدمة العملاو  وظائف مراكز خدمة العملاء Call Center 
  .دور استخدام التكنؽلؽجيا في مراكز خدمة العملاء 
  .تعقب ومتابعة الاترالات مؼ خلال استخدام التكنؽلؽجيا في مراكز خدمة العملاء 
   كز خدمة العملاء.الاتجاهات الحالية في مجال تكنؽلؽجيا مر 

  .ادوات التكنؽلؽجيا في مراكز خدمة العملاء 
   عممية مراقبة الجؽدة في مركز خدمة العملاءCall Center 
  متطمبات الجؽدة لمركز خدمة العملاءCall Center  
  .تحديد معايير مراقبة الجؽدة في مركز خدمة العملاء 
   لاء.وضع برنامج مراقبة جؽدة  لمهام مركز خدمة العم 
    .مقاييس ومؤشرات الأداء الرئيدية لمركز خدمة العملاء 
  مهارات استخدام الهاتفو  فنؽن ومهارات استخدام الهاتف 
 عؽامل نجاح عممية الاترالو  مفهؽم الاترال الفعال وأهميته ومقؽماته 

 :المستيدفون 
 ءجميع المؤظفيؼ العامميؼ في مجال المبيعات والتدؽيق الهاتفي وخدمات العملا

 ( ايام 3) عدد الايام:
 (20) عدد الساعات:

 م14/2/2023 -12:   تاريخ الإنعقاد 
 (ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاعة ظهرا03:8(ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاعة صباحا حتى الدػػػػػػػػػػػػ)03:8تبدأ الدػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ) 
 :الف جنيو تون س 060666-رسوم المشارك 

           )تشمل الرسوم وجبة الإفطار و المادة التدريبية و رسوم منح الشيادة(  
 :المدرب 
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 طرق واساليب التدريب:
 ريعةتماريؼ وأسئمة س - التطبيقات العممية - المحاضرات القريرة 

 
 


