
مدعومة من

شـــهادة CBP هي شـــهادة احترافية تمنحها جمعية التدريب الدولي للأعمال (IBTA)، وتهدف إلى تطوير مهارات 
الأعمـــال فـــي خدمة العملاء وفق أعلى المعايير المهنية. تســـاعد هذه الشـــهادة على بناء المهارات الأســـاسية 
لمحترفـــي خدمـــة العمـــلاء، وتعزيز قدرتهم على التعامـــل الفعّال مع العملاء، وتحقيـــق رضاهم من خلال تطبيق 
أفضـــل الممارســـات. مع إعمل بيزنـــس، تحصل على تدريب متكامـــل يؤهلك لاجتياز الاختبار بنجـــاح وتعزيز فرصك 

المهنية.

عن البرنامج:

شهادة محترف أعمال 
معتمد في خدمة العملاء 

تفاصيل الاختبارشروط الشهادة ومتطلباتها

الخدمـــة،  ومســـتويات  العمـــلاء  أنـــواع  تحديـــد 
والتعامل مع العملاء الغاضبين بفعالية.

إتقـــان مهـــارات التعامـــل عبـــر الهاتـــف ووســـائل 
التواصل الإلكتروني.

إدارة الوقـــت والضغـــط العصبـــي بفاعليـــة لتعزيز 
الأداء المهني.

مفهوم خدمة العملاء وأهميتها في تحقيق رضا 
العملاء وكسب ثقتهم.

تطويـــر الســـلوكيات المهنيـــة فـــي التعامـــل مـــع 
العملاء، وإتقان مهارات التواصل الشـــفهي وغير 

الشفهي.
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الـــرد علـــى استفســـارات  تحســـين القـــدرة علـــى 
العملاء وتقديم أفضل الخدمات.
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تطبيق استراتيجيات المعاملة الجيدة دون تمييز، 
بجـــودة  العمـــلاء  إقنـــاع  علـــى  القـــدرة  وتعزيـــز 

المؤسسة.
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اســـتقطاب العملاء الجـــدد والتنبـــؤ باحتياجاتهم 
لضمان ولائهم المستمر.
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ممثلو خدمة العملاء وموظفو مراكز الاتصال 
والاستقبال.

ومديـــرو  والمبيعـــات  التســـويق  موظفـــو 
الإدارات والمشرفون.

المهنيـــون الطامحـــون لتحقيـــق التميـــز فـــي 
خدمة العملاء.

تطويـــر  فـــي  الراغبيـــن  الموظفيـــن  جميـــع 
مهاراتهم في مجال خدمة العملاء.

الفئة المستهدفة محاور التدريب
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مدة الاختبار: 90 دقيقة. إكمال التعليم الثانوي أو ما يعادله من معايير
 تعليمية مماثلة أو يكون المتقدم في

 طور الانتهاء منها.
عدد الأسئلة: 60 سؤالاً  (اختيار من متعدد)

درجة النجاح: %70 على الأقل.

CBP

16 ساعة تدريبية لغة التدريب: العربية 


