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:ةماع ةحمل / ةيبيردتلا ةرودلا ةمدقم

.يسسؤملا ءالولا زيزعتو يليغشتلا زيمتلا قيقحت يف مهسي امم ،رمتسملا نيسحتلل يجيتارتسا كرحم ىلإ ةينيتور ةيلمع نم مييقتلا ليوحتل تاودأ تاسسؤملا بستكتس .جئاتنلا ىلع ةمئاق مييقت ةمظنأ ميمصتو ءالمعلا اضر تانايب ليلحت لثم ةيلمع تاقيبطت ىلع زيكرتلا عم ،ةصاخلاو ةيموكحلا تاعاطقلا تايدحت عم هتمءاوم نامضل BIG BEN Training Center عم ةكارشلاب ىوتحملا ريوطت مت .ءالمعلا اضر تايوتسم عفرو ،ةمدقملا تامدخلا ةدوج زيزعتو ،ةقدب (KPIs) ةيسيئرلا ءادألا تارشؤم سايق نم تاسسؤملا نكمتتس ،ةثيدحلا قوسلا تابلطتمل اًصيصخ ممصُم ىوتحم لالخ نم .ةيلحملا تاسرامملا لضفأو ةيملاعلا ريياعملا نيب عمجت ةلماكتم ةيجهنم مدقت ثيح ،ءالمعلا ةمدخ يفظومل ةلاعف ءادأ مييقت ةمظنأ ءانب يف ةيوازلا رجح ةيبيردتلا ةرودلا هذه دعُت

:ـل ةبسانم ةيبيردتلا ةرودلا هذه / ةفدهتسملا تائفلا

.ءالمعلا ةمدخ زكارم ءاردم

.لاصتالاو ينفلا معدلا قرف يفرشم

.ءادألا ريوطتو ةيرشبلا دراوملا يلوؤسم

.يسسؤملا زيمتلاو ةدوجلا يريدم

.ةيموكحلا تائيهلا يف يرادإلا ريوطتلا يفظوم

:ةفدهتسملا تاعانصلاو تاعاطقلا

.ةينورتكلإلا تامدخلاو لاصتالا زكارم

.ةيلاملا تامدخلاو يفرصملا عاطقلا

.ةينقتلاو تالاصتالا تاكرش

.ةياعرلا تامدخو ةيحصلا تاسسؤملا

.اهمكح يف امو ةيموكحلا تائيهلا

:ةفدهتسملا ةيسسؤملا ماسقألا

.لاصتالا زكارمو ءالمعلا ةمدخ ةرادإ

.رداوكلا ريوطتو ةيرشبلا دراوملا ةرادإ

.يسسؤملا زيمتلاو ةدوجلا ةرادإ

.بيردتلاو يرادإلا ريوطتلا ةرادإ

.يلخادلا مييقتلاو ةباقرلا ةرادإ

:ةيبيردتلا ةرودلا فادهأ

.ةسسؤملا فادهأ عم ةقفاوتم ءادأ مييقت ريياعم ميمصت

.ءالمعلا ةمدخ ةدوج سايقل KPI تارشؤم قيبطت

.تامدخلا نيسحتل ءالمعلا اضر تانايب ليلحت

.سايقلل ةلباقلا جئاتنلا ىلع ةمئاق مييقت ةمظنأ ريوطت

.نيفظوملا ريوطت ططخ يف مييقتلا جئاتن فيظوت



:ةيبيردتلا ةرودلا ةيجهنم

.ةيلمعلا ةئيبلا يف ةرشابم تاراهملا قيبطتو ةيلعافب ةفرعملا لقن نمضي امم ،يكراشتلا ملعتلا تاينقت جمدب جمانربلا زيمتي .ذيفنتلل ةلباق ةيريوطت ططخ ىلإ مييقتلا جئاتن ليوحتل ةيعامج لمع شرو دقعُتس امك .ةيروف ةعجار ةيذغت ميدقتو ،نارقألا مييقت تاسلجو ،يضارتفا ءادأ مييقتل ةاكاحم نيرامت ةيلمعلا ةطشنألا لمشت .ةيمكلا تانايبلا ليلحتو ءالمعلا اضر تانايبتسا لثم سايق تاودأ قيبطتو ،ةصصخم مييقت ريياعم ميمصتل ينهذ فصع تاسلج يف نوبردتملا كراشيس .ةلاعفلا مييقتلا ةمظنأ ليلحتل ةعونتم تاعاطق نم ةيعقاو ةلاح تاسارد مادختسا متيس ثيح ،ةيلمعلا تاقيبطتلاو ةيرظنلا تارضاحملا نيب عمجت ةيلعافت ةيجهنم ىلع ةرودلا دمتعت

:(ةيبيردتلا ةرودلا رواحم) يبيردتلا ىوتحملا ةطيرخ

ءالمعلا ةمدخ ءادأ مييقت تايساسأ :ىلوألا ةدحولا

.هعاونأو ءادألا مييقت ميهافم

.ءالمعلا اضرو ءادألا مييقت نيب ةقالعلا

.ءالمعلا ةمدخ يف ةيملاعلا ةدوجلا ريياعم

.فدهتسملاو يلعفلا ءادألا نيب تاوجفلا ليلحت

.يسسؤملا ءادألا ىلع مييقتلا رثأ نع تالاح ةسارد

.ةيلوأ ءادأ تارشؤم ميمصت

.مييقتلا تايولوأ ديدحت :لمع ةشرو

(KPIs) ةيسيئرلا ءادألا تارشؤم :ةيناثلا ةدحولا

.ءالمعلا ةمدخل KPI تارشؤم عاونأ

.ةنزاوتملا تارشؤملا رايتخا ريياعم

.تالكشملا لحو ةباجتسالا نمز سايق

.تالعافتلاو تاملاكملا ةدوج مييقت

.(CSAT، NPS) ءالمعلا اضر تارشؤم

.ةيعونلاو ةيمكلا تانايبلا ليلحت

.تارشؤملل مكحت ةحول ميمصت :يلمع قيبطت



اهليلحتو تانايبلا عمج تاودأ :ةثلاثلا ةدحولا

.اهميمصتو ءالمعلا اضر تانايبتسا

.ةيئرملاو ةيتوصلا تاليجستلا ليلحت

.مييقتلا يف CRM ةمظنأ مادختسا

.(Sentiment Analysis) رعاشملا ليلحت تاينقت

.ةيعبرلاو ةيرهشلا ءادألا ريراقت

.ةيعقاو تانايب ليلحت :لمع ةشرو

.ةينيسحت تارارق ىلإ تانايبلا ليوحت

نيفظوملا ءادأ مييقت :ةعبارلا ةدحولا

.ةينقتلاو ةيكولسلا تاراهملا مييقت ريياعم

.ةيجيتارتسالا ةسسؤملا فادهأب مييقتلا طبر

.ةلاعفلا ةعجارلا ةيذغتلا تاسلج

.دعُب نع لمعلا قرف ءادأ مييقت

.يموكحلا عاطقلل ةصاخ ريياعم

.ةيموكح ةئيب يف ءادأ مييقت :ةلاح ةسارد

.ةيدرف نيسحت ططخ ميمصت

يسسؤملا قيبطتلاو رمتسملا نيسحتلا :ةسماخلا ةدحولا

.ريوطت ططخ ىلإ مييقتلا جئاتن ليوحت

.مييقتلا ةمظنأ ةمادتسا نامض ريياعم

.ةيدامتعالا تابلطتم عم مييقتلا ةمءاوم

.ءادألا نيسحت ىلع بيردتلا رثأ مييقت

.نيفظوملا ىدل رييغتلا ةمواقم ةرادإ

.لماكتم مييقت جذومن ءانب :لمع ةشرو

.نارقألا مييقتو ةيئاهن عيراشم ميدقت



: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

؟ديقعتلا ةيلاع لمعلا تائيب يف اهدودح امو ،ءالمعلا ةمدخ يفظوم ءادأل ةسوململا ريغ داعبألا سايق يف (Sentiment Analysis) رعاشملا تاليلحت فيظوت نكمي فيك

؟تارودلا نم اهريغ نع ةرودلا هذه زيمي يذلا ام

.تاسسؤملل سوملم رامثتسا دئاع نمضي امم ،يروفلا قيبطتلل ةلباق نيسحت ططخ ميمصتو نارقألا مييقت تاسلج ربع يدقنلا ريكفتلا جمانربلا ززعي .يموكحلا عاطقلا تايدحتل ةلماك تادحو صيصخت عم ،ةيسسؤملا ةيدامتعالا تابلطتم عم مييقتلا ةمظنأ ةمءاومل ةمدقتم ىؤر مدقي امك .رشابم لكشب ءالمعلا اضر ىلع مييقتلا رثأ سايق نم نيكراشملا نكمي امم ،ءادألا تارشؤمل ةيلعافت مكحت تاحول ميمصتو ،ةيعونلاو ةيمكلا تانايبلا ليلحت ىلع ةفثكم تابيردتب جمانربلا زيمتي .ISO 18295 لثم ةدوجلا ريياعم ثدحأ لمشيل ىوتحملا ثيدحت عم ،(ةيحص ،ةيفرصم ،ةيموكح) ةعونتم تاعاطق نم تالاح ةسارد ىلع ةمئاق ةيجهنم مدقن ،ةيديلقتلا تارودلا سكع ىلع .ةيجيتارتسا ةادأ ىلإ ينيتور طاشن نم مييقتلا ليوحت ىلع زيكرتلا عم ،يلحملا قايسلل ةمئالملا ةيلمعلا تاقيبطتلاو ةيميداكألا ريياعملا نيب عمجي لماكتم لمع راطإ ميدقتب ةرودلا هذه زيمتت


