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:وصف البرنامج

 تهدف إلى تعزيز المهارات والمعرفة في م(  (CBP-CSشهادة محترف أعمال معتمد في خدمة العملاء 
ً
جال هي شهادة مهنية معترف بها دوليا

عتبر هذه الشهادة مثالية للطلبة والخريجين والمحترفين الذين يسعون لتقديم تجربة عملاء استثن. خدمة العملاء
ُ
ائية وبناء علاقات قوية ت

كاوى العملاء، مع العملاء، تغطي الشهادة مجموعة متنوعة من المواضيع الأساسية، بما في ذلك استراتيجيات التواصل الفعّال، إدارة ش
يتمكن الأفراد من تطوير مهاراتهم في التعامل  ،CBP-CSتحسين تجربة العملاء، وفهم احتياجات العملاء، من خلال الحصول على شهادة 

ية وزيادة فرصهم في مع العملاء بفعالية وتقديم حلول مبتكرة تلبي توقعاتهم، وتساعد هذه الشهادة المحترفين على تعزيز سيرتهم الذات
.الحصول على وظائف متميزة في مجال خدمة العملاء 

:الهدف العام من البرنامج

ب يهدف البرنامج التدريبي إلى تمكين المشاركين من إتقان مهارات خدمة العملاء باحترافية، من خلال تزويدهم بأدوات وأسالي
سهم في رفع مستوى رضا العملاء ضمن بيئة العمل

ُ
.حديثة تعزز من جودة التواصل وت
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:الأهداف التفصيلية للبرنامج التدريبي
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ومستواهم، يقدم المعاملة الجيّدة والحسنة والإنسانيّة التي تليق بالعملاء71

.وعدم التمييز بينهم 
.القدرة على إقناع العملاء بأنّ المؤسسة هي الأفضل 81
لباتهم والتنبؤ بها 91

ّ
.القدرة على قراءة احتياجات العملاء ومتط

.القدرة على استقطاب العملاء الجدد 02
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.خدمة العملاء عبر الهاتف : الوحدة الخامسة 
.خدمة العملاء عبر الأنترنت : الوحدة السادسة 
.استراتيجيات إدارة الوقت : الوحدة السابعة 
.استراتيجيات إدارة الضغط النفس ي : الوحدة الثامنة 



(هدف) البرنامج مدعوم من صندوق تنمية الموارد البشرية 
رنامج لهذا الب(هدف)يرجى التحقق من أهلية استحقاقك لدعم صندوق تنمية الموارد البشرية
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:  سياسة الانسحاب واسترجاع المبلغ

(لعملاءشهادة محترف أعمال معتمد في خدمة ا)النشرة التعريفية للبرنامج التدريبي

.الاختبار والتدريب البرنامج تشمل رسومرسوم•
( . hrdf.org.sa)على الرابط ( هدف)يجب الاطلاع على شروط وأحكام الدعم المالي والتعويض من صندوق تنمية الموارد البشرية •
.ك يحق للمتدرب استرجاع الرسوم الدراسية والانسحاب من البرنامج التدريبي بثلاثة أيام عمل قبل تاريخ انعقاده، وليس بعد ذل•
المستحدث للبرنامج المشاركة في الموعد: في حالة تأجيل البرنامج لأسباب لا تتعلق بالمتدرب ، فيمكن للمتدرب اختيار أحد الخيارين التاليين •

.التدريبي ، أو رفع الطلب لاسترداد كامل المبلغ المسدد 
.في حال تعذر إقامة البرنامج التدريبي بالكامل لأسباب لا تتعلق بالمتدرب ، فيحق له المطالبة باسترجاع مبلغ السداد •
.في حال تعذر حضور المتدرب للبرنامج التدريبي دون تقديم سبب مشروع ومقبول، فلا يحق له طلب استرداد المبلغ •
لغ طلب استرداد المبفي حال وجود ظروف قهرية تمنع استكمال المتدرب للبرنامج التدريبي، فيحق له التقدم بعذره ، وفي حال قبول العذر، فيمكن•

% .15مخصوما منه ما مقداره 
من مجموع ساعات البرنامج التدريبي حتى يتمكن من الحصول على شهادة إتمام حضور الدورة%( 75)يجب ألا تقل نسبة حضور المتدرب عن •

.التدريبية 
 والرد بالنتائج والتو•

ً
افقة عليه ، بل يتم دراسته أولا يوم ( 30)صيات خلال في حال تقديم المتدرب لطلب الانسحاب ، فإن ذلك لا يعد بمثابة المو

.عمل من تاريخ رفع الطلب 
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:حقائق عن الاختبار

:رلغة الاختبا

ة اللغ/ اللغة العربية

.الإنجليزية

:عدد الأسئلة

٥0 
ً
.سؤالا

:زمن الأسئلة

.ساعتان

:ةطبيعة الأسئل

.اختيار من متعدد

ات يرجى ملاحظة أن الاختبار مقدم من جهة عالمية، ولا نملك أي إطلاع على محتوى الاختبار

مان تحقيق لذا، يتطلب من المتدربين الإعداد والتحضير الجيد لض. الخاصة بالشهادات المهنية

.أفضل النتائج



: إعادة الاختبار في حال عدم الاجتيازسياسة 

(لعملاءشهادة محترف أعمال معتمد في خدمة ا)النشرة التعريفية للبرنامج التدريبي

.يلزم سداد رسوم الاختبار مرة أخرى لإتاحة فرصة إعادة الاختبار•

افة المواد مراجعة كوذلك بيجب على المتدرب التأكد من استعداده الكامل قبل دخول الاختبار الفعلي•

.التدريبية

د مستوى الاستعداد الاختبار التجريبي المتاح قبل الاختبار الفعلي، حيث يساعد في تحديبدخول يُنصح•

.والتعرف على نمط الأسئلة



:  التسجيلسياسة 

(لعملاءشهادة محترف أعمال معتمد في خدمة ا)النشرة التعريفية للبرنامج التدريبي

.(هدف)البشريةالمواردتنميةصندوق دعمشروطعلىبالاطلاعأقر.١
لاجتيازاتوالمتطلبوالأحكامالشروطوكافةالتعريفيةالنشرةعلىبالاطلاعأقر.2

افيةالشهادةواجتيازالتدريبيالبرنامج .الاحتر

:  متطلبات اجتياز البرنامج التدريبي

من مجموع ساعات البرنامج التدريبي حتى يتمكن من %( 7٥)يجب ألا تقل نسبة حضور المتدرب عن •
.  الحصول على شهادة إتمام حضور الدورة التدريبية

ن تحديد كحد أقص ى وفي حال تأخر المتدرب ع( شهر)يجب على المتدرب رفع طلب للاختبار في غضون •
طالبة في الموعد أو تغيبه عن الموعد الذي قام بحجزه للاختبار، يحصل على إنذارا أول ولا يحق له بالم

.دخول الاختبار في حال تكرار ذلك مرة أخرى 
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افية من قبل الجهة ا : لمانحة لهاصفحة الموقع الإلكتروني التي توضح تفاصيل الشهادة الاحتر

https://ibtamea.com/
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