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CBPومساراتشهادة•

:التي يمكنك الحصول عليهاCBPفيما يلي شهادات 
استخدم المسارات المحدثة في الملف المرفق
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EXAM E40-509
CBP™ Business Etiquette
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التجهيزات•
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مقدمة في السلوكيات الاحترافية: الأولىالوحدة

الأهداف

 :الانتهاء من هذه الوحدة، سوف تكون قادرًا على القيام بما يليد عن

.وصف مفهوم السلوكيات الاحترافية•

.شرح قواعد ممارسة السلوكيات•

.شرح القيم الأساسية لتطوير ثقافة التميّز•

.وصف مبادئ سلوك العمل الاستثنائي•

.مناقشة دور حسن السلوك في مجال الأعمال•

 .استخدام العبارات التي تدلّ على الالتزام بالسلوكيات المناسبة•
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إلقاء التحية والتعارف: الثانيةالوحدة 

الأهداف

 :الانتهاء من هذه الوحدة، سوف تكون قادرًا على القيام بما يليد عن

 .التوصية بالسلوكيات الاحترافية المناسبة عند مقابلة الأشخاص بصفتك موظف استقبال في مكتب•

 .معرفة المبادئ الأساسية التي يجب أن تعبّر عنها التحية الفعّالة•

.وصف عناصر التحية الفعالة•

.تطبيق البروتوكول الصحيح للمصافحة•

.شرح وتطبيق البروتوكول الصحيح للتعارف•

.وصف مبادئ آداب التعامل مع مختلف السيناريوهات التمهيدية•

.معرفة السلوكيات الاحترافية الصحيحة للتخاطب مع الأفراد•
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عناصر التحية 

الابتسامة

لغة الجسد

نبرة الصوت
التحية 

الاحترافية 

اختيار 
الكلمات
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الأهداف

 :الانتهاء من هذه الوحدة، سوف تكون قادرًا على القيام بما يليعند 

( لرؤساء الأقسام والمتحدثين( )قبل يوم الاجتماع)الخاصة بالتخطيط للاجتماعات التوجيهات معرفة •

(.لرؤساء الأقسام والمتحدثين( )في يوم الاجتماع)معرفة التوجيهات الخاصة بالتخطيط للاجتماعات •

معرفة التوجيهات الخاصة بحضور الاجتماعات•

بروتوكول الاجتماعات : الثالثةالوحدة
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الأهداف

 :الانتهاء من هذه الوحدة، سوف تكون قادرًا على القيام بما يليعند 

.معرفة دور الأخلاقيات في مكان العمل•

.وصف التحدّي الذي تطرحه الأخلاقيات في مكان العمل•

.التوصية بتوجيهات خاصة بلائحة الأخلاقيات•

.شرح مميزات الأخلاقيات الاحترافية•

.مناقشة المبادئ التوجيهية الأخلاقية في مختلف السيناريوهات•

.تسليط الضوء على المبادئ التوجيهية من أجل تفادي السلوكيات الأخلاقية غير المقبولة أو الحدّ منها في مكان العمل•

.وصف طرق التعامل مع مشكلة التضارب في الآراء•

اختيار الهدايا الملائمة للمناسبات•

الأخلاقيات المهنية الاحترافية: الرابعةالوحدة
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الأهداف

 :الانتهاء من هذه الوحدة، سوف تكون قادرًا على القيام بما يليعند 
. معرفة الأُسُس الخاصة بسلوكيات استخدام الهاتف المتحرك•

.  تحديد المهارات التي يجب أن يتمتّع بها محترفو الأعمال في مجال خدمة العملاء على الهاتف•

.معرفة أهمية إتقان استخدام التكنولوجيا والمعدات الهاتفية•

.معرفة مبادئ الإجابة على الهاتف بلباقة•

.تطبيق مهارات الإصغاء الفعال عند تقديم الخدمة للعملاء عبر الهاتف•

.تطبيق سلوكيات وضع المتصلين على الانتظار•

.تطبيق سلوكيات تحويل المكالمة الهاتفية•

.معرفة طرق التدقيق في المكالمات الهاتفية•

.تطبيق الإرشادات العامة لتدوين الرسائل الفورية•

.تطبيق السلوكيات المناسبة عند إنهاء المكالمة•

.معرفة المبادئ الأساسية لإجراء المكالمات الهاتفية•

.تطبيق مهارات التعامل مع المتصلين غير المهذبين•

سلوكيات استخدام الهاتف: الخامسةالوحدة
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الأهداف

 :عند الانتهاء من هذه الوحدة، سوف تكون قادرًا على القيام بما يلي

.السلوكيات الاحترافية لاستخدام الإنترنت في مكان العملمعرفة •

.فهم إيجابيات وسلبيات استخدام البريد الإلكتروني•

.للتواصل عبر البريد الإلكترونيبهاالموصىفهم السلوكيات •

.معرفة فوائد تقنية الدردشة على الإنترنت في مجال خدمة العملاء•

معرفة التوجيهات السلوكية الخاصة بالتواصل عبر الدردشة على الإنترنت•

سلوكيات التواصل عبر الإنترنت والرسائل الإلكترونية: السادسةالوحدة
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الأهداف

 :عند الانتهاء من هذه الوحدة، سوف تكون قادرًا على القيام بما يلي

.معرفة طرق تطوير المظهر والهندام المهني والصورة العامة الاحترافية•

.فهم متطلبات المظهر الاحترافي في المناسبات المختلفة واعتبارات الثقافات المختلفة•

.معرفة دور الاهتمام بالمظهر والنظافة الشخصية في بيئة العمل الاحترافية•

معرفة متطلبات الزي الاحترافي المقبول•

التعامل والتفاعل في بيئات عمل متعدّدة الثقافات •

المظهر الاحترافي : السابعةالوحدة
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الأهداف

 :عند الانتهاء من هذه الوحدة، سوف تكون قادرًا على القيام بما يلي

.معرفة أهمية تطبيق سلوكيات التعامل مع ذوي الاعاقة•

.معرفة الآداب السلوكية العامة عند التعامل مع ذوي الاعاقة•

.المدولب( المتحرك)معرفة السلوكيات العامة التي يجب اعتمادها مع مستخدمي الكرسي •

.معرفة الآداب السلوكية العامة للتعامل مع المكفوفين أو المصابين بضعف بصري•

.معرفة الآداب السلوكية العامة للتعامل مع الصمّ•

.معرفة الآداب السلوكية العامة للتعامل مع شخص يعاني من مشكلة في النطق•

ةالاعاقسلوكيات التعامل مع ذوي : الثامنةالوحدة
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الأهداف

 :عند الانتهاء من هذه الوحدة، سوف تكون قادرًا على القيام بما يلي

.معرفة السلوكيات المناسبة للقيام بالإعمال في المجتمعات ذات الثقافات المتعددة، وتحديّاتها•

.مناقشة أمثلة عن سلبيات عدم الإلمام بالسلوكيات المناسبة للتعامل مع الثقافات المتعددة في مكان العمل•

.معرفة الاختلافات الثقافية وتأثيرها على السلوكيات الاحترافية•

الثقافاتتحدّيات تنوّع : التاسعةالوحدة
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الأهداف

 :عند الانتهاء من هذه الوحدة، سوف تكون قادرًا على القيام بما يلي

.معرفة مبادئ التخطيط لغداء العمل•

.صيغ الدعوات المستخدمة/معرفة مختلف أنواع •

.تطبيق السلوكيات الأساسية خلال غداء العمل•

.معرفة ترتيب أدوات المائدة•

.معرفة البروتوكول الصحيح لاستخدام أدوات المائدة•

.تطبيق سلوكيات عشاء العمل الصحيحة•

.إظهار التقدير للمتطلّبات الثقافية في عشاء العمل الياباني•

.معرفة سلوكيات المائدة الصحيحة لمختلف أنواع الطعام•

السلوكيّات الاحترافية الخاصة بتقديم الضيافة: العاشرةالوحدة
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