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‏:ةماع ةحمل / ةيبيردتلا ةرودلا ةمدقم

ةيوق تاقالع ءانب لالخ نم‏ ةمادتسم ةيسفانت ةزيم قيقحت ىلإ نوعسي نيذلا رارقلا عانصو ةداقلا ةرودلا فدهتست .يسسؤم رارقو ةيلمع لك ميمص يف ءالمعلا‏ اضر جمد ةيفيك لوح ةثيدح ىؤر ةرودلا مدقت ،ءالمعلا تاقالع ةرادإو كلهتسملا كولس لوح هثوحبب قيوستلا تايبدأ ىرثأ يذلا‏ ،(‏Jagdish Sheth‏) ثيش شيدغاج روسيفوربلا لثم لاجملا اذه يف ركفلا داور راكفأ ىلع دامتعالاب .اهئالمع لوح تاسسؤملا‏ ريكفت ةقيرط يف لوحت ثادحإ ىلإ ىعست لب ،تاودألا ميدقت درجم ةرودلا زواجتت .ةرثؤملا لاصتالا طاقن ميمصتو ،ليمعلا‏ ةلحر مهفو ،ءالمعلا ءارآ ليلحت يف صوغن .ءالولاو ءارشلا تارارق ىلع رثؤت يتلا ةيكولسلاو ةيسفنلا داعبألا ىلع ءوضلا‏ طيلست عم ،ليمعلا لوح روحمتت روذجلا ةقيمع ةفاقث ىلإ جتنملا لوح ةروحمتملا يديلقتلا جهنلا نم لوحتلا ةرودلا هذه فشكتست‏ .مادتسملا حاجنلاو ومنلل يسيئرلا كرحملا وه ةلماشلا ليمعلا ةبرجت ىلع زيكرتلا حبصأ لب ،اًيفاك ةدوجلا ةيلاع تامدخلاو تاجتنملا‏ ميدقت دعي مل ،مويلا لامعألا ملاع يف .مئادلا مهئالوو ءالمعلا اضر نامضل ةلاعف تايجيتارتسا قيبطتو ةغايص ةيفيكو ،ليمعلا‏ لوح روحمتت ةيسسؤم ةفاقث ءانب ميهافم قمعب لوانتت يتلا ةصصختملا ةيبيردتلا ةرودلا هذه ‏BIG BEN Training Center‏ مدقي

‏.ءاوس دح ىلع ةسسؤملاو ليمعلل ةميق ىصقأ قيقحت نامضل ةلاعفلا لاصتالا تاونق ليعفتو ،ءالمعلاب‏ ظافتحالا تايجيتارتسا ريوطتو ،ءالمعلا تانايب ليلحت ةيفيك ىلع زكرُن .مهئالمع عم ةمئادو

‏:ـل ةبسانم ةيبيردتلا ةرودلا هذه / ةفدهتسملا تائفلا

‏.ءالمعلا ةمدخ وريدم

‏.تاعيبملاو قيوستلا وريدم

‏.ليمعلا ةبرجت وريدم

‏.(‏CRM‏) ءالمعلا تاقالع ةرادإ ويئاصخأ

‏.ماسقألا وريدمو نويذيفنتلا ةداقلا

‏.ةطسوتملاو ةريغصلا تاكرشلا باحصأو لامعألا داور

‏.لامعألا وللحم

‏.يسسؤملا لوحتلا وراشتسم

‏.ءالمعلا اضر نيسحتب نوينعملا نوفظوملا

‏:ةفدهتسملا تاعانصلاو تاعاطقلا

‏.كونبلاو ةيلاملا تامدخلا عاطق

‏.ةينورتكلإلا ةراجتلاو ةئزجتلا ةعانص

‏.تامولعملا ايجولونكتو تالاصتالا عاطق

‏.تايفشتسملاو ةيحصلا ةياعرلا

‏.بيردتلاو ميلعتلا

‏.ةحايسلاو ةفايضلا عاطق

‏.ةيليوحتلا تاعانصلا

‏.ةيراشتسالا تاكرشلا

‏.اهمكح يف امو ةيموكحلا تائيهلا

‏.ةيحبرلا ريغ تامظنملا



‏:ةفدهتسملا ةيسسؤملا ماسقألا

‏.ءالمعلا ةمدخ ةرادإ

‏.قيوستلا ةرادإ

‏.تاعيبملا ةرادإ

‏.تايلمعلا ةرادإ

‏.ةيرشبلا دراوملا

‏.ةدوجلا ةرادإ

‏.جتنملا ةرادإ

‏.يمقرلا لوحتلا ةرادإ

‏.طيطختلاو ةيجيتارتسالا

‏:ةيبيردتلا ةرودلا فادهأ

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

‏.ليمعلا لوح ةروحمتملا ةفاقثلا موهفمل قيمع مهف

‏.ءالمعلا اضر زيزعتل ةلاعف تايجيتارتسا ريوطت

‏.دمألا ةليوط ءالمعلا ءالو جمارب ءانب

‏.ةرينتسم تارارق ذاختال ءالمعلا تانايب ليلحت

‏.ةزيمم ءالمع تالحر ميمصت

‏.ةيلاعفب ءالمعلا تاعقوت ةرادإ

‏.ءالمعلا اضرل ةيسيئرلا ءادألا تارشؤم نيسحتو سايق

‏.ليمعلا ةبرجت يف فعضلا طاقن ةجلاعمو ديدحت

‏.ءالمعلا ةمدخ يف تاسرامملا لضفأ قيبطت

‏.نيسحتلل صرف ىلإ ءالمعلا تاظحالم ليوحت

‏:ةيبيردتلا ةرودلا ةيجهنم

‏.مهئالوو ءالمعلا اضر ىلع سوملمو‏ يباجيإ ريثأت ثادحإ نم مهنكمُي امم ،مهلمع تائيب يف ةيلاعفب اهقيبطت ىلع ةردقلا اًضيأ لب ،ةيرظنلا ةفرعملا طقف سيل نوبردتملا‏ بستكي نأ نمضت ةيجهنملا هذه .ءادألا روطت نامضل ةيصخشلاو ةيروفلا ةعجارلا ةيذغتلا مدقُت امك .ةنمآ ةئيب يف مهتاراهم ةسرامم‏ نم نيكراشملا نكمُي امم ،ةيقيقحلا ءالمعلا ةمدخ فقاوم ةاكاحمل ةيلعافتلا تاهويرانيسلاو ةاكاحملا مدختسُت .يدقنلا ريكفتلاو‏ تالكشملا لح تاراهم نم ززعُي امم ،ةيلمع تاقايس يف ةبستكملا ميهافملا قيبطت ىلع نيكراشملا ةيلمعلا شرولاو ةيعامجلا‏ ةطشنألا عجشُت .ةدافتسملا سوردلا ملعتل لشف تالاح ليلحت ىلإ ةفاضإلاب ،تايجيتارتسالا هذه قيبطت يف تحجن تاسسؤمل ةيح‏ ةلثمأ مدقُت يتلا ةيعقاولا ةلاحلا تاسارد ىلع ريبك لكشب زيكرتلا متي .تايدحتلاو تاربخلا لدابتل ةحوتفم شاقن تاسلج اهيلت ،ليمعلا‏ لوح روحمتت ةفاقث ءانب لوح ةيرظنلا رطألاو ةيساسألا ميهافملا مدقُت ةيلعافت تارضاحمب ةرودلا أدبت .نيكراشملل ةدافتسا ىصقأ‏ نامضل يلمعلا قيبطتلاو ةيرظنلا نيب عمجت ةلماكتم ةيجهنم ةيبيردتلا ةرودلا هذه يف ‏BIG BEN Training Center‏ دمتعي



‏:(ةيبيردتلا ةرودلا رواحم) يبيردتلا ىوتحملا ةطيرخ

ليمعلا لوح ةروحمتملا ةفاقثلا مهف :ىلوألا ةدحولا

‏.ليمعلا لوح ةروحمتملا ةفاقثلا موهفم ىلإ ةمدقم

‏.ةيسفانتلا لامعألا ةئيب يف ليمعلا ىلع زيكرتلا ةيمهأ

‏.ليمعلا وحن هجوتلا ىلإ جتنملا وحن هجوتلا نم لوحتلا

‏.ليمعلا لوح روحمتت ةفاقثل ةيساسألا رصانعلا

‏.ةفاقثلا هذه سرغ يف ةدايقلا رود

‏.اهيلع بلغتلا ةيفيكو ليمعلا لوح روحمتت ةفاقث ءانب تايدحت

‏.ليمعلا ىلع زيكرتلا يف ةدئار تاسسؤمل ةيملاع ةلثمأ

ءالمعلا اضر تايجيتارتسا :ةيناثلا ةدحولا

‏.اهزواجتو ءالمعلا تاعقوت ديدحت

‏.ةلاعفلا (‏CX‏) ليمعلا ةبرجت ميمصت

‏.ليمعلا ةلحر يف لاصتا ةطقن لك ةيمهأ

‏.(‏VoC‏) ليمعلا توص ىلإ عامتسالا تاينقت

‏.اهريسفتو ءالمعلا اضر تانايب ليلحت

‏.ةيلاعفب ءالمعلا ىواكش عم لماعتلا

‏.ءالمعلا عم ةيفافشلاو ةقثلا ءانب

مهب ظافتحالاو ءالمعلا ءالو ءانب :ةثلاثلا ةدحولا

‏.هعاونأو ءالمعلا ءالو موهفم

‏.اهميمصتو ءالولا جمارب ةيمهأ

‏.ةيلاعلا ةميقلا يوذ ءالمعلاب ظافتحالا تايجيتارتسا

‏.ءالمعلا عم دمألا ةليوط تاقالع ريوطت

‏.(‏CES‏ ،CSAT‏ ،NPS‏) ءالمعلا ءالو سايق

‏.ءالولا زيزعت يف رمتسملا لصاوتلا رود

‏.مادتسملا ومنلاو حابرألا ىلع ءالولا ريثأت



تارارقلا ذاختاو ءالمعلا تانايب ليلحت :ةعبارلا ةدحولا

‏.ةددعتم رداصم نم ءالمعلا تانايب عمج

‏.ءالمعلا تانايب ليلحت تاينقتو تاودأ

‏.مهتاجايتحاو مهكولس ىلع ًءانب ءالمعلا ةئزجت

‏.ةيلبقتسملا ءالمعلا تاجايتحاب ؤبنتلا

‏.ليمعلا ةبرجت نيسحتل تاليلحتلا مادختسا

‏.مهتيصوصخو ءالمعلا تانايب ةيامح

‏.ذيفنتلل ةلباق ىؤر ىلإ تانايبلا ليوحت

لوحت عيراشمو يلمع قيبطت :ةسماخلا ةدحولا

‏.ليمعلا لوح روحمتت ةفاقث ءانبل لمع ةطخ ريوطت

‏.ةيلاثم ءالمع تالحر ميمصت لوح لمع ةشرو

‏.ةيعقاو تايدحتو تالكشمل ةمدقتم ةلاح تاسارد

‏.ةبستكملا تاراهملا قيبطتل ةيلعافت تاسلج

‏.حاجنلا تارشؤم عضوو ءادألا مييقت

‏.رييغتلا مخز ىلع ظافحلل ةيلمع حئاصن

‏.ةدافتسملا سوردلاو تاسرامملا لضفأ ةكراشم

‏: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

؟ةيلاعفب نزاوتلا اذه سايقل اهمادختسا نكمي يتلا ريياعملا يه امو ،مادتسملا ومنلا‏ نامضل لجألا ةليوط ءالمع تاقالع ءانب يف رامثتسالاو لجألا ةريصق ةيحبرلا فادهأ نيب نزاوتلا قيقحت تاسسؤملل نكمي فيك



؟تارودلا نم اهريغ نع ةرودلا هذه زيمي يذلا ام

‏.مهتاسسؤم لخاد‏ يباجيإلا رييغتلا ةدايق نم نيكراشملا نكمُي امم ،تانايبلا ىلع ةينبم تارارق ذاختا ىلع ةردقلا ريوطتو يدقنلا ريكفتلا ىلع ةرودلا‏ عجشُت امك .اًيقيقح اًقرف ثدحُت ةركتبم لولح ميمصتو ،فعضلا طاقن ديدحتو ،ليمعلا ةبرجت مييقتل اًلماكتم اًراطإ مدقُن .مهئالوو‏ مهاضر نم ززعُت تايجيتارتسا ىلإ ةفرعملا هذه ليوحت ةيفيكو ،مهعفاودو ءالمعلا كولس ليلحت ىلع زيكرتلا متي .ةصاخلا‏ مهتاقايس بسانتل ةبستكملا تايجيتارتسالا فييكت نم مهنكمُي امم ،ةددعتم تاعانص نم ةيعقاو ةلثمأب جوزمم نيتم يميداكأ مهفب‏ نيكراشملا ديوزتل ةرودلا ممصُت .ةيملاعلا تاسرامملا لضفأب ةرينتسم ةيلمع ًالولح مدقُنو تاسسؤملا هجاوت يتلا تايدحتلا رهوج‏ يف صوغن ،تاودألا درس درجم نم ًالدب .ذيفنتلل ةلباقلا ىؤرلاو يلمعلا قيبطتلا ىلع فثكم لكشب زكرُت لب ،بسحف ةيرظنلا‏ ميهافملا ضرع ىلع رصتقت ال يهف ،ليمعلا لوح روحمتت ةفاقث ءانب يف اًقيمعو اًيلومش اًجهنم اهميدقتب ةيبيردتلا ةرودلا هذه زيمتت


