
هومنو ليمعلا ءالو زيزعتل ءالمعلا تاظحالم ةرادإل ةلماكتم ةيجهنم :صرف ىلإ ىواكشلا ليوحت :ةيبيردتلا ةرودلا

2026 ربوتكا 09 - 05

Barcelona

5900 € (Per Person)

Ref: #CUS2400_447552



‏:ةماع ةحمل / ةيبيردتلا ةرودلا ةمدقم

‏.ءالمعلا تالعافت نم ةاقتسملا ةيعونلا تانايبلا‏ ةيمهأ ىلع ددشي يذلا ،درافراه ةعماج نم (‏Jack Fuller‏) رلوف كاج روسيفوربلا لثم ،لاجملا اذه يف ركفلا داور نم ةيميداكأ‏ ىؤر ىلع ةرودلا دمتعت .ةيئانثتسا براجت ميمصت يف ةيوازلا رجح نوكت نأ ءالمعلا تاظحالمل نكمي فيكو (‏CX‏) ليمعلا‏ ةبرجت ةرادإل ةيساسألا ميهافملا فاشكتسا متيس .ىوقأ تاقالع ءانبل ةصرفو نيسحتلل ةوعد اهنأ ىلع ىوكش لك ىلإ رظنُي ثيح‏ ،ليمعلا لوح روحمتت ةفاقث ءانب نم تاسسؤملا نكمت يتلا جذامنلاو تاسرامملا ثدحأ يف قمعتن .ةمادتسملا تانيسحتلا قيبطت ىلإ‏ اًلوصو ،قيقدلا ليلحتلاب اًرورم ،تانايبلا عمجو طشنلا عامتسالا نم اًءدب ،ءالمعلا تاظحالم ةرادإل ةلماكتم ةيجهنمب نيكراشملا‏ ديوزتل ةممصم ةرودلا هذه .تامدخلاو تاجتنملاو تايلمعلا يف ةيفخلا فعضلا طاقن نع فشكت نأ نكمي يتلا تامولعملا نم زنك‏ يه لب ،هعم لماعتلا بجي جاعزإ درجم ىواكشلا دعت مل ،مويلا ةيسفانتلا لامعألا ةئيب يف .ءالولا قيمعتو لامعألا ومنل ةيجيتارتسا‏ صرف ىلإ ءالمعلا ىواكش يدحت ليوحت ىلع زكرت يتلا ةلماشلا ةيبيردتلا ةرودلا هذه ‏BIG BEN Training Center‏ مدقي

‏:ـل ةبسانم ةيبيردتلا ةرودلا هذه / ةفدهتسملا تائفلا

‏.ءالمعلا ةمدخ ءاردم

‏.ءالمعلا ةمدخ وفرشم

‏.ءالمعلا ةبرجت ويئاصخأ

‏.تاجتنملا ءاردم

‏.تايلمعلا ءاردم

‏.ةدوجلا ءاردم

‏.نويذيفنتلا ءاردملاو لامعألا باحصأ

‏.ءالمعلا اضر نع نولوؤسملا

‏.نويجيتارتسالا نوللحملا

‏:ةفدهتسملا تاعانصلاو تاعاطقلا

‏.كونبلاو ةيلاملا تامدخلا

‏.ةيحصلا ةياعرلا

‏.تالاصتالا

‏.ةينورتكلإلا ةراجتلاو ةئزجتلا

‏.ةحايسلاو ةفايضلا

‏.ةماعلا تائيهلاو يموكحلا عاطقلا

‏.ةيتسجوللا تامدخلاو لقنلا

‏.عينصتلا

‏.ةيراشتسالاو ةينهملا تامدخلا

‏.تايجمربلاو ايجولونكتلا



‏:ةفدهتسملا ةيسسؤملا ماسقألا

‏.ءالمعلا ةمدخ ةرادإ

‏.ءالمعلا ةبرجت ةرادإ

‏.تايلمعلا ةرادإ

‏.ةدوجلا ةرادإ

‏.قيوستلاو تاعيبملا ةرادإ

‏.تامدخلاو تاجتنملا ريوطت ةرادإ

‏.(ريوطتلاو بيردتلل) ةيرشبلا دراوملا ةرادإ

‏.ايلعلا ةرادإلا

‏.تاحارتقالاو ىواكشلا مسق

‏.تانايبلاو تاليلحتلا مسق

‏:ةيبيردتلا ةرودلا فادهأ

‏:ةيلاتلا تاراهملا نقتأ دق بردتملا نوكيس ،ةيبيردتلا ةرودلا هذه ةياهنب

‏.ىواكشلا فينصتو ءالمعلا تاظحالم عمجل لاعف ماظن ميمصت

‏.ةرركتملا طامنألاو ةيرذجلا بابسألا ديدحتل ىواكشلا تانايب ليلحت

‏.صرف ىلإ اهليوحتو ىواكشلا عم لماعتلل ةيقابتسا تايجيتارتسا ريوطت

‏.نيبضاغلا ءالمعلا عم لماعتلا يف لاعفلا لاصتالا ئدابم قيبطت

‏.ليمعلا لوح روحمتت ةيسسؤم ةفاقث ءانب

‏.مهئالوو ءالمعلا اضر ىلع ىواكشلا ةرادإ نيسحت رثأ سايق

‏.تامدخلاو تاجتنملا نيسحتل ءالمعلا تاظحالم مادختسا

‏.ةيسفانت ةوق طاقن ىلإ ءالمعلا ةمدخ تايدحت ليوحت

‏.ىواكشلا ىلع ًءانب ليمعلا ةبرجت نيسحتل لمع ططخ عضو

‏.ءالمعلا تاظحالم ةرادإ ةتمتأ يف ايجولونكتلا رود مهف

‏:ةيبيردتلا ةرودلا ةيجهنم

‏.ةرودلا ءاهتنا دعب مهلمع تائيب يف ةرشابم اهمادختسا مهنكمي‏ تاودأو ةيلمع بلاوقب نيكراشملا ديوزت متيس .ةءانب صرف ىلإ اهليوحتو ةبعصلا فقاوملا عم لماعتلل ةاكاحم نيرامت بيردتلا‏ لمشي .ةمزاللا ةيلمعلا تاراهملل نيكراشملا باستكا نامضل تانايبلا ليلحتو عمج يف ةثيدحلا تاينقتلاو تاودألا ىلع زيكرتلا‏ متي .ءالمزلاو بردملا نم ةيروف ةعجار ةيذغت يقلتو ،مهتاربخ ةكراشمو ،ةلئسألا حرط نيكراشملل حيتت يتلا ةحوتفملا ةيلعافتلا‏ تاسلجلل ٍفاك تقو صيصخت متي .ءالمعلا تاظحالم ةرادإ يف ةيقيقح تالكشمل ةركتبم لولح ريوطتو ةدقعم تاهويرانيس ليلحت‏ يف نوبردتملا كراشي ثيح ةيلعافت لمع شرو لالخ نم يعامجلا لمعلا عيجشت متي .اًيلمع ميهافملا هذه قيبطت ةيفيك حيضوتل‏ ةعونتم تاعانص نم ةيعقاو ةلاح تاسارد اهعبتت ،ةيرظنلا رطألاو ةيساسألا ميهافملا ضرعتست ةيوق ةيرظن ةمدقمب ةدحو‏ لك أدبت .نيكراشملل ةدافتسا ىصقأ نمضت ةلماشو ةيلعافت ةيبيردت ةيجهنم ةرودلا هذه يف ‏BIG BEN Training Center‏ دمتعي



‏:(ةيبيردتلا ةرودلا رواحم) يبيردتلا ىوتحملا ةطيرخ

‏.ةيجيتارتسا صرفك ىواكشلا مهف :ىلوألا ةدحولا

‏.ةفلتخملا اهعاونأو ىوكشلا فيرعت

‏.لامعألا ومن يف ءالمعلا تاظحالم ةيمهأ

‏.ىواكشلا ةرادإ يف ةيقابتسالا ىلإ لعفلا در نم لوحتلا

‏.صرف ىلإ ىواكشلا ليوحتل ةيجيتارتسالا دئاوفلا

‏.ةيراجتلا ةمالعلا ةعمسو ءالمعلا ءالو ىلع ىواكشلا رثأ

‏.ىوكشلا ةايح ةرود ىلع ةماع ةرظن

‏.ليمعلا لوح روحمتت ةفاقث ةيمهأ

‏.ءالمعلا تاظحالم عمجل لاعف ماظن ءانب :ةيناثلا ةدحولا

‏.ةيمقرلاو ةيديلقتلا :تاظحالملا عمج تاونق

‏.زيكرتلا تاعومجمو ةلاعف تانايبتسا ميمصت

‏.ىواكشلا عمجل (‏CRM‏) ءالمعلا تاقالع ةرادإ ةمظنأو تاودأ

‏.يلوألا لعافتلا يف فطاعتلاو طشنلا عامتسالا ةيمهأ

‏.لامتكاو ةقدب ىواكشلا قيثوت ئدابم

‏.تاظحالملا عمجل (‏KPIs‏) ةيسيئرلا ءادألا تارشؤم ديدحت

‏.ءالمعلا تانايب عم لماعتلا تايقالخأ

‏.ةيرذجلا بابسألا ديدحتل ىواكشلا ليلحت :ةثلاثلا ةدحولا

‏.يعونلاو يمكلا :ىواكشلا تانايب ليلحت تاينقت

‏.(‏Root Cause Analysis‏) يرذجلا ببسلا ليلحت تاودأ

‏.ىواكشلا يف تاهاجتالاو طامنألا ديدحت

‏.تامدخلاو تاجتنملا تانيسحتب ىواكشلا طبر

‏.ةيجيتارتسا تارارق ذاختال ةطبنتسملا ىؤرلا مادختسا

‏.تاسرامملا لضفأ :ىواكشلا تاليلحتو ريراقت

‏.ءالمعلا اضرو ىواكشلا نيب ةقالعلا مهف



‏.صرفل اهليوحتو ىواكشلا عم لماعتلا تايجيتارتسا :ةعبارلا ةدحولا

‏.ىواكشلل ةلاعف ةباجتسا تالوكوتورب ريوطت

‏.مهتاعقوت ةرادإو نيبضاغلا ءالمعلا عم لاصتالا تاينقت

‏.ةيماظن تانيسحت ىلإ ةيدرفلا ىواكشلا ليوحت

‏.ىواكشلا لح براجت ىلع دمتعت ءالو جمارب ءانب

‏.يمامألا طخلا يفظوم نيكمتو بيردتلا

‏.ىواكشلا راركت عنمل ةيقابتسا تايجيتارتسا

‏.رمتسملا نيسحتلا يف ةعجارلا ةيذغتلا رود

‏.ليمعلا لوح روحمتت ةفاقث ءانبو رثألا سايق :ةسماخلا ةدحولا

‏.(‏NPS, CSAT, CES‏) مهئالوو ءالمعلا اضر سايق تارشؤم

‏.ىواكشلا ةرادإ نيسحت نم (‏ROI‏) رامثتسالا ىلع دئاعلا سايق

‏.ءالمعلا تاظحالم ردقت ةيسسؤم ةفاقث ريوطت

‏.ءالمعلا تاظحالم ةرادإ يف ةيملاعلا تاسرامملا لضفأ

‏.ىواكشلل ةلماكتم ةيجهنم قيبطت تايدحت

‏.ليمعلا ةبرجت نيسحتل لمع ةطخ ءانب تاوطخ

‏.لاصتا ةطقن لك نيسحت ةيفيكو ليمعلا ةلحر يف لمأتلا

‏:ةرركتملا ةلئسألا

؟ةرودلا يف ليجستلا لبق نيكراشملل ةمزاللا تابلطتملا وأ تالهؤملا يه ام

‏.ةقبسم طورش دجوت ال

؟ةيبيردتلا ةرودلا تاعاسل يلامجإلا ددعلا وه امو ،ةيمويلا ةسلجلا ةدم قرغتست مك

‏.ةيبيردت ةعاس 25–20 ىلإ ةدملا يلامجإ لصيل‏ ،ةيلعافت ةطشنأو ةحار تارتف لمشت ،تاعاس 5 ىلإ 4 نيب حوارتي يموي لدعمب ،مايأ ةسمخ رادم ىلع ةيبيردتلا ةرودلا هذه دتمت

‏:لمأتلل لاؤس

؟ةمادتسم ةيسفانت ةزيم ءانب ىلإ ةيليغشتلا ةباجتسالا درجم ةزواجتم ،رمتسم لكشب‏ تايلمعلا نيسحتو راكتبالا ديدجتل زفاحك مدختسُت لب ،بسحف اهلح متي ال اهيقلت متي ىوكش لك نأ نمضت نأ ةسسؤملل نكمي فيك



؟تارودلا نم اهريغ نع ةرودلا هذه زيمي يذلا ام

‏.مهئالوو ءالمعلا اضر يف ةسوملم جئاتن قيقحتل ةدافتسملا ئدابملا قيبطتو‏ مهتاسسؤم ىلإ ةدوعلا نم مهنكمي امم ،ةرشابم قيبطتلل ةلباق لمع رطأب نيبردتملا ديوزت متي .ءالمعلا ةمدخ قيرف طقف سيلو‏ ،ليمعلا ةبرجت نع ًالوؤسم فظوم لك حبصي ثيح ،رمتسملا نيسحتلا معدت ةيسسؤم ةفاقث ءانب ىلع ةرودلا زكرت .ةمهلم حاجن‏ صصق ىلإ ءالمعلا ةمدخ تاساكتنال ىربكلا تاكرشلا ليوحت ةيفيكل ةيعقاو ةلثمأ عم ،ةيملاع براجت نم ةاقتسم ةيلمع ىؤر مدقن‏ .ةيلاعفب اهتجلاعم ةيفيكو ىواكشلا ءارو ةنماكلا عفاودلا مهف نم نيكراشملا نّكمي امم ،ليمعلل ةيسفنلاو ةيكولسلا بناوجلا يف ةرودلا‏ قمعتت ،بسحف ةينقتلا تاودألا ىلع زيكرتلا نم ًالدب .لامعألا ومنل ةيقيقح صرف ىلإ ليوحتلاو ليلحتلل ةلباق ةيجيتارتسا تانايب‏ ىلإ اهليوحت ىلع زكري لب ،ةيدرف تالاحك ىواكشلا عم لماعتلاب يفتكي ال يذلا لماكتملا اهجهنمب ةيبيردتلا ةرودلا هذه زيمتت


