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توفــر شــهادة خدمــة العــملاء  
يوفــر الأســس المثاليــة لجــودة خدمــة العــملاء ويركــز علــى بنــاء العلاقــات مــع 
العــملاء مــدى الحيــاة مــن خلال تطويــر اســتراتيجيات رعايــة العــملاء الفعالــة.

يقــدم هــذا البرنامــج ســيناريوهات متعــددة فــي التدريــب العملــي والتفاعلــي 
لتنميــة مهــارات خدمــة العــملاء اللازمــة لتوفيــر التميــز فــي الخدمــة حســب 

المعاييــر الدوليــة. 
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نظــرة عامــة علــى البرنامــج التدريبــي

 CBP™

الأهــداف الرئيســية لبرنامــج خدمــة العــملاء

يهــدف برنامــج التدريــب “خدمــة العــملاء
 

بيــنCBPTM  وبالأخــص الذيــن انضمّــوا حديثــاً إلــى  إلــى تهيئــة المتدرِّ
بيــن بالمبــادىء والمفاهيــم  مجــال العمــل. حيــث يــزوّد البرنامــج المتدرِّ

والمنهجيــات الأساســية فــي مجــال مهــارات خدمــة العــملاء الاحترافيــة 
فــي مجــال الأعمــال كمــا يصقــل مهاراتهــم عبــر تعريفهــم علــى أحــدث 
الممارســات المتّبعــة فــي ســياق التواصــل الاحترافــي، ومنهــا الآتــي:

CBPTM Professional

 CBPTM Professional-Customer Service 

يذكــر المقصــود 
بالعميــل المحتمــل.

يطــور ســلوكيات حســنة فــي 
التعامــل مــع العــملاء.

يبيــن أهميــة التواصــل 
الشــفهي وغيــر الشــفهي.

يحــدد نــوع العميــل.

يبيــن كيفيــة تهدئــة العــملاء 
الغاضبيــن.

يمــارس تماريــن لتهدئــة 
النفــس.

يبيــن كيفيــة التعامــل مــع 
العــملاء عبــر الهاتــف.

القــدرة علــى إقنــاع العــملاء بأنّ 
المؤسســة هــي الأفضــل

يوضــج وســائل التعامــل 
الإلكترونــي مــع العــملاء.

تقديــم افضــل الخدمــاتيديــر الوقــت بفاعليــة كبيــرة.

القــدرة علــى قــراءة احتياجــات 
العــملاء ومتطّلباتهــم والتنبــؤ بهــا



هــذه الــدورة التدريبيــة تســاعد المتدربيــن علــى الاســتعداد لاجتيــاز اختبــار محتــرف
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يوصــي بهــذه الــدورة لمختصــي خدمــة العــملاء عاليــة الجــودة و تركــز علــى بنــاء علاقــات 
مــع العــملاء مــدى الحيــاة مــن خلال تطويــر اســتراتجيات فعالــة لخدمــة العــملاء .

يتعيــن علــى المتقــدم أن يكــون حــاصلاً علــى شــهادة عليــا أو دبلــوم المدرســة الثانويــة
أو مــا يعادلهــا مــن الشــهادات التعليميــة أو أن يكــون فــي طــور إتمــام هــذه الشــهادات.

محــاور البرنامــج

البرنامــج موجــه إلــى

الوحــدة الأولى:
مدخــل الــى خدمــة العملاء

الوحــدة الثانيــة:
مهــارات التواصــل

الوحــدة الثالثــة:
تحليــل العــملاء: اعــرف عميلــك

الوحــدة الرابعــة:
تهدئــة العــملاء المســتائين

الوحــدة الخامســة:
خدمــة العــملاء عبــر الهاتــف

الوحــدة السادســة:
مهــارات عــملاء عبــر الانترنــت

الوحــدة الســابعة:
اســتراتجيات ادارة الوقــت

الوحــدة الثامنــة:
اســتراتجيات إدارة الإجهــاد
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مخرجــات وفوائــد الــدورة التدريبيــة:

متطلبــات الــدورة و الشــهادة

CBP™ Professional-Customer Service هــي أداة قويــة لتطويــر مســيرتك  شــهادة 
المهنيــة فــي مجــال خدمــة العــملاء، حيــث تقــدم مجموعــة واســعة مــن الفــرص للنمــو 

والتطــور فــي مختلــف الصناعــات.

لمــاذا هــو مهم؟

CBP™ Professional-Customer Service يفتــح العديــد مــن  الحصــول علــى شــهادة 
الفــرص المهنيــة ومســارات النمــو فــي مجــال خدمــة العــملاء. هــذه الشــهادة تُظهــر 

خبرتــك والتزامــك بتقديــم تجــارب عــملاء اســتثنائية، وهــو مــا يُقــدّر بدرجــة كبيــرة فــي 
مختلــف الصناعــات.

يُصمــم هــذا البرنامــج للــطلاب الذيــن لديهــم خبــرة قليلــة أو معدومــة.

أســاليب التدريــب

التعلــم القائــم 
ــا. علــى التكنولوجي

المحــاكاة فــي 
التدريــب.

التوجيــه أثنــاء 
العمــل.

تدريــب بقيــادة 
المدربيــن.

فــرق العمل 
والأدوار.

دراســات حالة 
وورش العمــل. الأفلام والفيديــو.
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مجــالات وفــرص العمل

بعــض فــرص العمــل المحتملــة:

تفاصيــل الامتحــان

يأتــي الامتحــان علــى النحــو التالــي:

ممثــل خدمــة
العملاء

مشــرف خدمة
العملاء

مديــر خدمة
العملاء

مديــر مركز
الاتصال

مديــر علاقات
العملاء

متخصــص تجربــة
(CX العــملاء (

متخصــص الدعــم
الفنــي

مديــر نجاح
العملاء

نــوع الامتحــان: اختيــار مــن متعــدد

المــدة: ســاعتاندرجــة النجــاح: 70%

عــدد الأســئلة: 50

إعــادة الامتحــان: مقابــل رســومالكتــاب: مغلــق
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العــرض المالــي

1,840 ريــال ســعودي للمشــارك الواحــد 

ويتــم تعويضهــا مــن منصــة هــدف بعــد اجتيــاز الفحــص 

الدولــي والحصــول علــى الشــهادة الدوليــة , الرسوم متضمنة:  

ONLINE  (15 ســاعة تدريبيــة) تعليــم عــن بعــد 
أو حضــوري فــي دبي 

ويضــاف ضريبــة القيمــة المضافــة

 المــواد العلميــة

الاختبــار التجريبــي 

IBTA الامتحــان الدولــي مــن 

IBTA فــي امريــكا  الشــهادة الدوليــه مــن  شــهادة مــن مركزنا 

أيام


