
شهادة محترف أعمال معتمد في خدمة العملاء

Certified Business Professional – Customer Service (CBP - CS(
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مقدمـــــــة مـــــن 

معتـــــمدة مـــــن : 

مدعـــــــــومة من
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وصــــــف البرنـــــــــامج 

فــي عالــم تتســارع فيــه المنافســة ويــزداد فيــه وعــي العــملاء، أصبحــت خدمــة العملاء 

ــم تعــد الجــودة وحدهــا  حجــر الزاويــة فــي نجــاح المؤسســات واســتمرارها، فاليــوم ل

كافيــة، بــل أصبــح الانطبــاع الــذي تتركــه لــدى عميلــك هــو مــا يصنــع الفــرق الحقيقــي.

ًـا باختبار يمنح المشــاركين شــهادة دولية مرموقة  ًـا متبو�ع ًـا مكثف� يتضمــن البرنامــج تدريب�

معتــرف بهــا فــي أكثــر مــن 25 دولة، ويعكــس كفاءتهم فــي تنفيذ خدمــة العملاء.

لذلــك، يقــدم معهــد التطويــر الكلــي للتدريــب برنامــج »شــهادة محتــرف أعمــال معتمــد 

ا مــن أقــوى البرامــج المعتمــدة  ــذي يُُعــد واحــًدً فــي خدمــة العــملاء )CBP - CS(« ال

ــا. ًـا لتأهيــل كــوادر قــادرة علــى تقديــم خدمــة عــملاء اســتثنائية تُُحــدث فرًقً عالمي�

تفاصيل البرنامج

المدة: 
15 ساعة تدريبية مكثفة.

لغة التدريب: العربية.
لغة الاختبار: العربية أو الإنجليزية.

الرسوم: مستردة بالكامل عبر صندوق 
تنمية الموارد البشرية )هدف(.
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برنامــج متخصــص فــي تطويــر مهارات خدمــة العــملاء الاحترافية وفق 
أفضل الممارســات العالمية.

يغطــي مهــارات التواصــل الفعّّــال، التعامــل مع شــكاوى العــملاء، بناء 
العلاقــات، وإدارة توقعات العملاء.

تدريــب تطبيقــي مــن خلال مواقــف واقعيــة وتمارين عملية تســاعدك 
علــى مواجهــة التحديات اليوميــة بثقة.

يعــزز فرصــك الوظيفيــة فــي مجــالات خدمــة العــملاء، المبيعــات، 
للمنظمــات. الأماميــة  والواجهــة 

ا على: بنهاية هذا البرنامج، سيكون المتدرب قادًرً

ما الذي يُُميّّز شهادة 
CBP - Customer Service ويجعلها خيارك الأفضل؟

أهداف البرنامج

01 إكساب المشاركين المعارف والمهارات 
اللازمة لتقديم خدمة عملاء احترافية.

03 تأهيل المشاركين للتعامل مع المواقف 
الصعبة والشكاوى بكفاءة وهدوء.

05 التمكن من فهم احتياجات العملاء 
وتحليلها بفعالية.

07 تطوير القدرة على العمل تحت الضغط 
وإدارة المواقف الحرجة.

تعزيز قدرة المتدربين على التواصل 02
الإيجابي مع العملاء بمختلف أنماطهم 

وشخصياتهم.

إتقان أدوات وأساليب التواصل اللفظي 04
وغير اللفظي.

بناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء 06
وتعزيز الولاء المؤسسي.
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محاور ومحتوى البرنامج التدريبي 

الفئة المستهدفة

مدخل إلى خدمة العملاء 	.1

• لخدمــة 	 الحديــث  المفهــوم 

ء لعمــا ا

• نجــاح 	 العمــاء فــي  دور خدمــة 

لمؤسســة ا

• العمــاء 	 خدمــة  بيــن  الفــرق 

الخدمــة فــي  والتميــز 

• كيف يرى العميل تجربته؟	

4.فن التعامل مع الشكاوى 

والاعتراضات

• الشــكوى 	 بيــن  تميــز  كيــف 

؟ ح ا قتــر لا ا و

• خطوات حل المشكلات بفعالية	

• 	 – تفهّــم   – “اســتمع  اســتراتيجية 

اعــرض – نفّــذ”

• فرصــة 	 إلــى  الشــكوى  تحويــل 

العلاقــة لتحســين 

• 	

• الضغــوط 	 مــع  التعامــل  	.7
العاطفــي والــذكاء 

• ــة 	 ــة خدم ــي بيئ ــط ف ــادر الضغ مص

ــاء العم

• كيــف تحافــظ علــى هدوئــك فــي 	

المواقــف الحرجــة؟

• المرونــة 	 تعزيــز  اســتراتيجيات 

هنيــة لذ ا

• الــذكاء العاطفــي ودوره فــي نجاح 	

التواصل

مهارات الاتصال الفعّّال 	.2
• عناصر الاتصال الناجح	
• مهارات الاستماع النشط	
• فهــم 	 فــي  وتأثيرهــا  الجســد  لغــة 

الرســائل
• والكلمــات 	 الصــوت  نبــرة  اســتخدام 

احترافــي بشــكل 

الهاتفيــة  العــملاء  5.خدمــة 

قميــة لر ا و

• مهارات التواصل عبر الهاتف	

• الصوت كنبرة احترافية	

• كتابــة الــردود الإلكترونية بشــكل 	

ــق وفعّال لائ

• علــى 	 العمــاء  مــع  التعامــل 

الاجتماعــي  التواصــل  مواقــع 

الإلكترونــي والبريــد 

• 	

• الأمــد 	 طويلــة  علاقــات  بنــاء  	.8

العمــاء مــع 

• ــة العلاقــة المســتمرة فــي 	 أهمي

تحقيــق رضــا العمــاء

• ســفيرًا 	 العميــل  تجعــل  كيــف 

التجاريــة؟ لعلامتــك 

• بعــد 	 مــا  العلاقــة  تعزيــز  أدوات 

البيــع

• مبــدأ “Go the Extra Mile” فــي 	

الخدمة

العــملاء وفهــم  أنمــاط  3.تحليــــل 

ســــلوكهم

• تصنيف العملاء حسب السلوكيات	

• فــن التعامــل مــع العميــل الصامــت، 	

الغاضــب، المتــردد، والمتطلــب

• كيفيــــــة كســــــب ولاء العملـــــاء 	

لمختلفيـــــــن ا

• إدارة الوقــت فــي بيئــة خدمــة 	 	.6

العمــاء

• تنظيم المهام اليومية	

• التفريق بين المهم والعاجل	

• الزمنــي 	 الهــدر  لتقليــل  تقنيــات 

التركيــز وزيــادة 

هذا البرنامج مناسب لـ:

موظفي خدمة العملاء في الشركات والبنوك ومراكز الاتصال.

مسؤولي الاستقبال والمبيعات والتسويق والتواصل المؤسسي.

من يرغب في دخول مجال خدمة العملاء باحترافية.

مدراء الفرق الذين يشرفون على أقسام خدمة العملاء ويرغبون بتطوير مهارات فرقهم.
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عند الانتهاء من البرنامج، يحصل المتدرب على:
شــهادة معتمــدة مــن المؤسســة العامــة للتدريــب التقنــي والمهنــي 

)TVTC(
IBTA تأهيل شامل لاجتياز اختبار الشهادة الدولية المعتمدة من

وصول كامل لمنصة IBTA التعليمية )LMS(، والتي تشمل:

اختبارات تجريبية غير محدودة تساعد على التحضير للاختبار.	•
حقيبة تدريبية شاملة تغطي جميع محاور البرنامج.	•
ــي أي 	• ــا ف ــوع إليه ــة، للرج ــات التدريبي ــع الجلس ــجيلات لجمي تس

وقــت.

ماذا بعد إتمام البرنامج؟



الرياض- الياسمين- طريق أنس بن مالك7
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احجـــــــــــز الآن


