
 

 CBPTM Professional –ٌطخرف الأغٍال اىٍػخٍد 

 خدٌث اىػٍلاء -اىٍصخيى اىخأشٌصي
 Customer Service 

 
 

 اىخدرًتٌث اىدورة غيى غاٌث نظرة
رأس ٌال اىٍؤشصات وي شٍػخىا. واىصٍػث اىؽٌتث لا حُتنى ـي ًيم وىٌيث، وإنٍا وي سىد 

ٌخياضو ًؤدًه سٌٍع أـراد اىفرًق، ةدءًا ٌَ اىٍيظؿ وضخى اىٍدًر. واىٍؤشصث ذات اىصٍػث 
اىؽٌتث وي حيم اىخي حىخً ةػٍلائىا وحػٍو غيى حيتٌث ٌخؽيتاحىً ٌَ خدٌات وضخى ـي ؼرًلث 

ـتػظ اىٍؤشصات كد حؤدي خدٌات سٌدة وىهَ ـي نفس اىيكج ًنلطىا ـرًق حيتٌث اىخدٌث. 
 ٌا ًػٍو غيى ضٌانث شٍػث اىشرنث.ىيخياضو ودغً اىػٍلاء ًهين غنده ٌَ اىهفاءة 

 
وىٍا نان ٌَ ٌلخغٌات اىنشاح اىٍؤشصي إرعاء اىػٌٍو ووعع ٌطيطخه ـي أغيى شيً الأوىيًات، 
ظىرت اىطاسث إىى وسيد ٌصئيل ٌخخطص ىيخػاٌو ٌع اىػٍلاء وإشػادوً وحيتٌث ٌخؽيتاحىً 
وكٌاس ٌدى رعائىً ىغٍان اىخٌٍز اىٍصخٍر. وكد نان ىدوىث الإٌارات اىػرةٌث اىصتق ـي إًشاد 

ضٌد أنشأت وزارة ىيصػادة حػٍو غيى إشػاد ناـث اىٍخياسدًَ غيى أرض الإٌارات،  حيم اىخدٌث
 ـالأٌر حػدى اىخدٌث إىى الإشػاد ووي أغيى ٌصخيًات اىخدٌث. 

ىىذا ـإننا نلدم ةرناٌطنا اىخدرًتي اىذي ًىخً ةخدرًب اىٍشارنٌَ غيى حؽيًر اىٍىارات اىلازٌث ىخدٌث 
 اىٍشال. وذا ـي وذٌلث خترة ذوون ٌصخشار اىترناٌز وذا ؽيًروكد ح اىػٍلاء وإشػادوً.

 

الاحطال  ٌىارات ًطددو ،اىػٍلاء خدٌث وأوٌٍث ىٍػنى ٌفطو   شرح ًلدم اىٍػخٍد اىترناٌز وذا
وـىً وحؽتٌق  اىػٍلاء ٌع اىخطدث ـي اىيىشث اشخخدام ـاغيٌث دىاىٍؽييةث، وٌ الأشاشٌث

 وحطيٌو خدٌث اىػٍلاء اىٍخٌٍزه.
 

 ٌدى اىػٍلاء ٌع اىػلاكات ةناء غيى وًرنز اىػٍلاء خدٌث ىشيدة اىٍراىٌث الأشس ًيـر اىترناٌز وذا
 اىفػاىث. اىػٍلاء رغاًث اشخراحٌشٌات حؽيًر خلال اىطٌاة ٌَ

 
 خدٌث ٌىارات ىخنٌٍث واىخفاغيي اىػٍيي اىخدرًب ـي ٌخػددة شٌنارًيوات اىترناٌز وذا ًلدم

 اىدوىٌث. اىٍػاًٌر ضصب اىخدٌث ـي اىخٌٍز ىخيـٌر اىػٍلاء اىلازٌث

 
  CBPTM Professionalالأوداف اىرئٌصٌث ىترناٌز خدٌث اىػٍلاء 

نظرًا لأوٌٍث خدٌث اىػٍلاء ـي حطصٌَ الإنخاسٌث ورـع نفاءة اىػٍو، ـلد نان حلدًً اىٍىارات 
"خدٌث اىػٍلاء " ةرناٌز اىخدرًب  ًىدفضٌد اىغرورًث لاضخراف خدٌث اىػٍلاء شٌئا أشاشٌا. 

CBPTM Professional-Customer Service ةٌَ إىى يا   CBPTMحىٌئث اىٍخدرِّ  ٍ وةالأخص اىذًَ انغ
ةٌَ ةاىٍتادىء واىٍفاوًٌ واىٍنىشٌات الأشاشٌث  د اىترناٌز اىٍخدرِّ ضدًراً إىى ٌشال اىػٍو. ضٌد ًزو 

ـي ٌشال الأغٍال نٍا ًطلو ٌىاراحىً غتر حػرًفىً  الاضخراـٌثٌىارات خدٌث اىػٍلاء ـي ٌشال 
 ، وٌنىا اٍحي:خ تػث ـي شٌاق اىخياضو الاضخراـيغيى أضدث اىٍٍارشات اىٍ

 .حػرًؿ اىٍلطيد ةخدٌث اىػٍلاء 
 .ًذنر اىٍلطيد ةاىػٌٍو اىٍطخٍو 
  إشػاد وإرعاء اىػٍلاء ونصب ذلخىًًتٌَ أوٌٍث 
  اىػٍلاء.ًؽير شيينٌات ضصنث ـي اىخػاٌو ٌع 
 .ًلارن ةٌَ أنياع اىخياضو 
 .ًتٌَ أوٌٍث اىخياضو اىشفىي وؽٌر اىشفىي 
 .ًطدد نيع اىػٌٍو 
 .ًطدد ٌصخيى اىخدٌث 
 .ًٌَتٌَ نٌفٌث حىدئث اىػٍلاء اىؾاعت 



 

 .ًٍارس حٍارًَ ىخىدئث اىنفس 
 .ًتٌَ نٌفٌث اىخػاٌو ٌع اىػٍلاء غتر اىىاحؿ 
 .ًيعز وشائو اىخػاٌو الإىٌهخروني ٌع اىػٍلاء 
 .ًدًر اىيكج ةفاغيٌث نتٌرة 
 .ًتٌَ نٌفٌث إدارة اىغؾػ اىػطتي 
 ًرد غيى الاشخفصارات اىخي ًؽرضىا اىػٍلاء 
 حلدًً اـغو اىخدٌات 
  دة اىٍػاٌيثًلدم  ٌ ث واىطصنث اىش  ٌ  اىخٌٌٍز وغدم وٌصخياوً، ةاىػٍلاء حيٌق اىخي والإنصان

 ةٌنىً
 الأـغو وي اىٍؤشصث ةأن   اىػٍلاء إكناع غيى اىلدرة 
 يتاحىً كراءة غيى اىلدرة  ةىا واىخنتؤ اضخٌاسات اىػٍلاء وٌخؽ 
 اىشدد اىػٍلاء اشخلؽاب غيى اىلدرة 
 

  CBPTM Professionalٌخرسات ةرناٌز خدٌث اىػٍلاء 
ـي ٌشال أغٍال خدٌث اىػٍلاء/اىزةائَ/اىٍخػاٌيٌَ ًغع وذا اىترناٌز نطب أغٌنهً ٌىارات 

وًشػو ٌَ حيم اىٍىارات سزءًا لا ًخشزأ ٌَ خترحهً اىٍىنٌث، ضٌد ًزودنً ةالأدوات واىخترات 
ـي ةٌئث اىػٍو، واىخي وي ٌَ اىٍخٌٍزة  اىخدٌثواىٍىارات اىلازٌث ىخؽيًر نفاءة وسيدة 

وٌدًرًهً اىغرورة والأوٌٍث حهين شتتًا ـي اىنظر إىٌهً ةػٌَ اىخلدًر والاضخرام ٌَ زٌلائهً 
 وغٍلائهً.  ـفي نىاًث وذا اىترناٌز اىخشرًتي، شٌهين اىٍخدرب كادرًا غيى أن:

  ةأوً خطائص إدارة خدٌث اىػٍلاءاىفىً واىٍػرـث 
 ًٌَصخىدف اىػٍلاء اىٍطخٍي 
 ٌىارات الإكناع واىلدرة غيى إضلاح أخؽائم 
 ةناء غلاكث كيًث ٌع اىػٍلاء 
  ةاضخراـٌث غاىٌث وًىدئه.اىخػاٌو ٌع أنياع اىػٍلاء اىٍخخيفث 
 .اىخطهً ةـأغطاةه وانفػالاحه 
 .اىخػاٌو ٌع اىػٍلاء غتر اىىاحؿ ةشهو اضخراـي 
 .اشخخدام اىترًد الإىهخروني ـي اىخياضو اىفػال ٌع اىػٍلاء 
  إدارة خدٌث اىػٍلاءالإىٍام ةأضدث ٌا حيضيج إىٌه حهنيىيسٌا اىٍػييٌات ـي ٌشال 
 ٌارًثدٌز اىٍػييٌات واىٍلارنث اىٍػ     
 حلًٌٌ وحطيٌو حشرةث اىػٍلاء  Customer Experience Evaluation & Analysis 
 اىٍؤشصث شٍػث ٌصخيى رـع 

 
  اىٍصخىدف اىشٍىير

 واىٍدًرًَ الاشخلتال وٌيظفي اىػٍلاء خدٌث ٌشال ـي اىػاٌيٌَ نو اىترناٌز  صخىدفً
 .واىصهرحارًث اىخنفٌذًث وٌصؤىي اىػلاكات اىػاٌث الأغٍال وٌطخرـي واىٍشرـٌَ

 
 اىترناٌز ىؾث

 اىيؾث اىػرةٌث. 
 
 

 ٌدة اىترناٌز
حخخيؿ شاغات اىخدرًب ضصب اىشداول اىزٌنٌث اىخاضث . شاغث حدرًتٌث 15 ٌدة وذا اىترناٌز وي

 .ةٍرانز ٌطخرف الأغٍال اىٍػخٍدة



 

 
 الأشاشٌث اىٍخؽيتات

 :اىخاىٌث اىشروط اشخٌفاء اىؽلاب غيى ًخؽيب
 .اىخٌٍز ىخطلٌق ةاىصػي ٌيخزم اىٍرشص ًهين أن ًشب .1
 اىرانيًث دةييم أو ذانيًث  ٌدرشث  ٌَ الانخىاء ؼير ـي ًهين كد أو أحً كد اىٍرشص ًهين أن .2

 .اىٍٍاذيث اىخػيٌٌٍث أواىٍػاًٌر
ب "ٌطخرف أغٍال ٌػخٍد .3 أو  ATP" ىدى ٌرنز حدرًب ٌػخٍد CBPTM - ًشب أن ًهين اىٍدرِّ

 ."CBPTM - ٌرشطاً لأن ًهين "ٌطخرف أغٍال ٌػخٍد
 
 اىٍخدرةين ًخيلاه ٌا

 .اىٍصخىدـث ىيٍػييٌات أشاشٌاً  ٌرسػاً  ىخهين اىٍخدرب دىٌو ٌَ رشٌٍث نصخث اىٍخدرةين ًخيلى
 

 ىيخأوٌو اىشاوزًث
ـي وذه اىدورة شٌخً حزوًدك ةٍشٍيغث ٌَ اىٍػييٌات واىٍىارات الأشاشٌث اىٍؽييةث لاٌخلاك 

اىث ـي ٌشال  خدٌث . إن شىادة ٌطخرف الأغٍال اىٍػخٍد ـي خدٌث اىػٍلاءشيينٌاتٍ اضخراـٌث ـػ 
ٌطخرـي الأغٍال ٌَ خلال حػرًفىً غيى أـغو اىٍنىشٌات  حىيئ ™Professional CBP - ءاىػٍلا

دوً ةالأدواتوًؽير ٌىاراحىً ـي اىػٍو  الاضخراـٌث خدٌث اىػٍلاءٌشال  واىٍفاوًٌ ـي  وًزو 
غث خؽٌث  واىٍىارات اىٍلائٍث ث وأٌريث وشٌنارًيوات واكػٌثغتر حٍارًَ ٌخني   ٌ  . وغٍي

 
 خدٌث اىػٍلاء – اىٍػخٍد  الأغٍال ٌطخرف ىشىادة اىدوىي الإخختار

-C20اىٍػخٍد  الأغٍال ٌطخرف اخختار لاسخٌاز الاشخػداد غيى اىٍخدرةٌَ حصاغد اىخدرًتٌث اىدورة وذه
507 
 

 :™Executive  CBPإحٍام اىدورات اىخاىٌث ىيططيل غيى شىادة حنفٌذيةأًغاً  ًنطص
  اىلٌادةٌطخرف CBP Professional  
  اىٍتٌػاتٌطخرف CBP Professional  
 الأغٍال شيينٌات ٌطخرف CBP Professional  
  ل الأغٍا احطالاتٌطخرف CBP Professional 
 

 أًَ ًٍهنني دراشث وذا اىترناٌز؟
واىططيل غيى شىادة  ٌطخرف أغٍال ٌػخٍد  ًٍهَ ىيٍرشطٌَ دراشث ةرناٌز ٌطخرف الأغٍال

ـي أي ٌرنز ٌَ اىٍرانز اىٍػخٍدة ـي سٌٍع أنطاء   CBPTM Customer Service" خدٌث اىػٍلاء"ـي
 .ٌنؽلث اىشرق الأوشػ وشٍال أـرًلٌا

 
www.ibta-: ىيططيل غيى كائٍث ٌرانز اىخدرًب اىٍػخٍدة، ًٍهنهً زًارة ٌيكػنا غيى الانخرنج

arabia.com 
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 ٌطخيًات اىترناٌز اىخدرًتي
 

 اىيضدة الأوىى: ٌدخو اىى خدٌث اىػٍلاء
 ٌاوي خدٌث اىػٍلاء 
 حؽيًر ٌفاوًٌ حخٍطير ضيل اىػٌٍو 
 وً اىػٍلاء اىٍطخٍيٌَ؟ ٌَ 
 ٌخى وأًَ ًٍهَ حلدًً خدٌث اىػٍلاء؟ 
 أوٌٍث خدٌث اىػٍلاء 
 ٌا ٌػنى خدٌث اىػٍلاء ةاىنصتث إىٌم؟ 
 حؽيًر شيينٌات ىؽٌفث ٌع اىػٍلاء 
  حلًٌٌ اىطٍاس 

 
 

 اىرانٌث: ٌىارات اىخياضواىيضدة 
 حؽيًر ٌىارات اىخياضو اىفػال 
 ٌىارات اىخياضو ؽٌر اىشفىي 
 ٌىارات اىخياضو اىهلاٌٌث 
 اخخٌار اىهيٍات 
 نترة اىطيت 
 حلدًً ٌظىر اضخراـي لائق 

 

 
 اىيضدة اىراىرث: حطيٌو اىػٍلاء: اغرف غٌٍيم

 اغرف غٌٍيم 
 لانيلاىػٍلاء ذوو اىخيسه اىػ 
  اىخطيٌيياىػٍلاء ذوو اىخيسه 
 .اىػٍلاء أضطاب اىصييك اىيؽٌؿ 
 اىػٍلاء أضطاب اىصييك اىٍصٌؽر 
 حطدًد ٌصخيى اىخدٌث 

 

 
 اىيضدة اىراةػث: حىدئث اىػٍلاء اىٍنزغشٌَ

 ٌَحىدئث اىػٍلاء اىٍنزغش 
 حفادي ازغاج اىػٍلاء 
  خٍس خؽيات أشاشٌث ىخىدئث

 اىػٍلاء
 حىدئث نفصم 

 اىيضدة اىخاٌصث: خدٌث اىػٍلاء غتر اىىاحؿ
 خدٌث اىػٍلاء غتر اىىاحؿ 
 احلان اشخخدام اىىاحؿ 
 الإساةث غيى اىىاحؿ 
 الاضؾاء اىفاغو 
 وعع اىٍخطو كٌد الانخظار 
 حطيًو اىٍهاىٍث 
 حصشٌو رشاىث 
 اىترًد اىطيحي 
 إنىاء اىٍهاىٍث 

 

اىيضدة اىصادشث: خدٌث اىػٍلاء غتر 
 الانخرنج

 اىترًد الاىهخروني 
  اىدردشث غتر الإنخرنج– Online Chat 
 ارشادات  –نخرنج اىدردشث غتر الا

 اىدردشث
  الاساةات  –اىدردشث غتر الانخرنج

 اىشاوزة
  كنيات اعاـٌث ىخدٌث اىػٍلاء 

 

 اىيضدة اىصاةػث: اشخراحشٌات ادارة اىيكج
 اشخراحشٌات ادارة اىيكج 
 اىخطهً ةاىيكج 
 حطيٌو اىٍىام 
 حرحٌب اىٍىام ةطصب الأوىيًث 
 أشتاب ودر اىيكج 

 

اشخراحشٌات إدارة اىغؾػ  اىيضدة اىراٌنث:
 اىنفصي

 إدارة اىغؾػ اىنفصي 
 ٌا وي أشتاب اىغؾػ اىنفصي؟ 
 أغراض اىغؾػ اىنفصي 
  ٌا اىذي ًٍهَ ـػيه ىيخطهً ةاىغؾػ

 اىنفصي أو ضخى اىخخيص ٌنه؟
 

 

  



 

  حلًٌٌ ٌططيث اىدراشث
 اىؾرض:  

 اىرلث  ذً حػزًزحلًٌٌ ٌططيث اىدراشث ىيخػرف غيى ٌصخيى اىخؽير وٌَ 
    :الإؼار
   كٌاس ٌدى ضلاضٌث الأداء ةؾرض حؽيًر اىٍىارات  غتر ٌيذيكٌث اىنخائز اىٍخططيث 
  اىػٍيٌث. واىخؽتٌلات اىدراشثغٍو ٌا ًيزم ٌَ زًادة سرغث ٌػييٌات 

 الأدىث غيى اىخػيً:
  ًخً حػرًؿ ٌخرسات اىخػيً ٌَ ضٌد:

 اىٍػرـث 
 اىفىً اىشاٌو 
 اىخؽتٌق 
 اىخطيٌو 
 اىدٌز 
 ًٌٌاىخل 

 اىخػرف غيى ٌفىيم خدٌث اىػٍلاء 
 ٌػرـث ٌنخشم أو اىخدٌث اىخي حلدٌىا 
 اىلدرة غيى اشخخدام ىؾث اًشاةٌث 
 ٌىارات اىخخاؼب واىخياضو اىياعطث 
 .اىخػرف غيى أوٌٍث ٌػرـث اىػٍلاء 
 .اىٍلطيد ةاىػٌٍو اىٍطخٍو 
 .اىخػرف غيى ٌصخيى اىخدٌث 
  اىػٍلاء.اىخػرف غيى دور اىخهنيىيسٌا ـي اىخياضو ٌع 
 اىٌلظه 
 ًاىرؽتث ـي اىخػي 
 اىطتر 

 اىٍػرـث

 اىلدرة غيى اىخػاٌو ٌع اىٍفاسآت 
 شرح اشخراحٌشٌات إشخخدام اىىاحؿ ىيرد غيى اىػٌٍو 
 ةٌان دور اىيؾث ؽٌر اىٍنؽيكث ـي اىخػاٌو ٌع اىػٍلاء 
 َكدرة اىرد ـي أشرع وكج ٌٍه 
 خػرف غيى غٌٍيم اى 
  اىؽتع اىصئٌناكشث نٌفٌث اىخػاٌو ٌع اىػٌٍو ذي 
  ـهر غيى اىٍدى اىؽيًو  -ةناء غلاكث وؼٌدة ٌع اىػٍلاء 

اىفىً 
 اىشاٌو

 اىخػاؼؿ 
 إدارة اىيكج 
 ٌىارات الإكناع 
 اىلدرة غيى إضلاح أخؽائم 
 اىٍلدٌث ذانيًه اىخدٌثان  ،غاٌو غٌٍيم ٌرو اىذوب 
 اىلٌادة ةاشخخدام ىؾث اًشاةٌث ونذىم ردة اىفػو 
 حطفٌز الاداء اىشٌد 
  الاوىيًات ةٌَ اىٍلاًٌس اىخشؾٌيٌث واىخنظٌٌٍثحطدًد 
  ٌرال: ىؾث اىشصد، اىغتػ اىنفصي –الاشخٍرار ـي حطصٌَ ٌىاراحم 
 اىرد غيى شهاوى خدٌث اىػٍلاء كتو ضدوذىا 
 )اىرد شخطٌا غيى نو ةرًد اىهخروني )انخصاب ذلث اىػٍلاء 

 اىخؽتٌق



 

 

 

  اىٍخصيق اىصريMystery Shopper  أدوار)حٍرٌو ( 
  حطيٌوSWOT 
  ء اىػٍلاحلًٌٌ وحطيٌو حشرةث Customer Experience Evaluation & 

Analysis 
  ٌَحطيٌو شييك اىٍخػاٌيCustomer Behavior Analysis 
 حلًٌٌ ٌصخيى خدٌث اىػٍلاء 

 اىخطيٌو

 اىٍلارنث اىٍػٌارًثدٌز اىٍػييٌات و    Benchmarking 
 أٌريث غَ أـغو ٌٍارشات خدٌث اىػٍلاء 
   الارحتاط ةاىػٍلاءCustomer Engagement  ًوٌػرـث ردود اـػاىى

 غَ اىخدٌات اىٍلدٌث
 .حؽيًر اشخراحٌشٌات ىيخػاٌو ٌع اىػٍلاء حطج عؾػ 
 .حؽيًر أشاىٌب ىغتػ اىنفس غند اىخػاٌو ٌع غٌٍو ؽاعب أو ٌٍو 

 اىدٌز

  عتػ ٌؤشر الاداء اىرئٌصيSet KPIs for your service 
  اىٍطاـظه غيى اىػٍلاءCustomer Retention 
 اشختٌان رعا اىػٍلاء 
  رضد وشائو الاغلام الاسخٍاغٌثSocial Media Monitoring 
   ا ًٌ ا / ًيٌ ًً  Monthly/daily active اىٍصخخدٌين اىنشؽين شىر

users 

 اىخلًٌٌ

 ؼرق وآىٌات اىخلًٌٌ: 
 الاخختارات غتر الإنخرنج .1
لث .2 دة الأشئيث اىٍيسزة اىٍخػي  ً اىٍطد   ةأوداف اىخػي 
 ًشب أن حخً الإساةث غيى نو شؤال ـي أكو  ٌَ دكٌلث و نطؿ حلرًتاً  .3
  ًػهس الاٌخطان ةنصخخٌه اىػرةٌث و الانشيٌزًث اىٍصخيى نفصه .4
 الاشخخدام اىٍنخظً ىينخائز ىخطصٌَ ٌصخيى الأداء .5

 اىٍػييٌات الأشاشٌث: 
اىٍػاًٌر أم لا، وذىم غَ ؼرًق اسخٌاز الإخختارات حشٌر اىتٌانات ةيعيح إىى ٌا إذا نانج حصخيـي  

  % درسه نٍلٌاس ىيطد الأدنى ٌَ اىٍىارات اىٍهخصتث خلال اىخدرًب00اىدوىٌث واضراز 
 ٌَ ًليم ةخطيٌو اىتٌانات؟ 

 ٌؤشصث خلال ٌَ ™CBP اىٍػخٍد الأغٍال ٌطخرف شىادة غيى ىيططيل اىدوىٌث الاخختارات إسراء ًخً
PROMETRIC ةلٌاس الاخختارات وحليم. اىػاىً أنطاء سٌٍع ـي اىٍػخٍدة الاخختار ٌرانز خلال ٌَ وذىم 

 شىادة غيى ىيططيل حياـروا اىياسب الأشاشٌث اىهفاءة وٌصخيى واىٍىاري اىٍىني الاضخراف ٌصخيى
CBP™. 

   IBTAاىشٍػٌث اىدوىٌث ىخدرًب الأغٍال  واغخٍادوا ٌَسٌٍع اىشىادات  ًخً إضدار
  اىلٌاس:آىٌات 
  غٍو(ورش  غٍيٌث،شٌنارًيوات  ضاىث،دراشات  أدوار،ٌشروع سٍاغي )حٍرٌو 
 غروض ـٌدًي 
 الإنخرنٌج غيىحشرًتي  اخختار 
 الانخرنج غترنىائي  اخختار 

 هخروني ىهو ٌخدربالاىؼرًق اىترًد  الاخختارات: غَآىٌث حتيٌؼ نخائز 


