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‏:ةماع ةحمل / ةيبيردتلا ةرودلا ةمدقم

نيكراشملا نّكمي امم ،قيبطتلاو ةيرظنلا نيب عمجي‏ اًلماكتم اًجهنم ةرودلا مدقُت .ءالولاب اهتقالعو ةمدخلا ةدوج تاسارد يف داورلا نم دعُي يذلا ،(‏Leonard Berry‏) يراب درانويل‏ روتكدلا ذاتسألا لثم ،ءالمعلا ةمدخو لامعألا ةرادإ لاجم يف نييميداكألا رابك ىؤر ىلع ةرودلا ميهافم زكترت .ءادألا سايقو‏ ،ءالمعلا ةمدخ يف ايجولونكتلا مادختسا ،ةيلاعفب ىواكشلا ةرادإ ،ليمعلا ةلحر مهف لثم ةمهم رواحم ةرودلا لمشت .ىسنُت ال ءالمع‏ براجت ءانبو ،ءاكذب تالكشملا لحو ،لاعفلا لصاوتلا تاراهم ريوطتو ،ءالمعلا تاجايتحا ليلحت نم نوبردتملا نكمتيس .ةيملاعلا‏ ءالمعلا ةمدخ تاسرامم لضفأ قيبطتو كلهتسملا كولس مهف ىلع زيكرتلا عم ،مهتاعقوت زواجتو ءالمعلا اضر قيقحت نمضت يتلا‏ تاكيتكتلاو تايجيتارتسالا ثدحأ يف ةرودلا قمعتتس .مادتسمو قيمع ءالو ءانب ىلإ اًلوصو ،ءالمعلا ةمدخ يف فارتحالا نف ناقتإ‏ ىلإ تايساسألا مهف نم لاقتنالل ةمزاللا تاراهملاو ةفرعملاب نيكراشملا ديوزتل تممُص ،BIG BEN Training Center‏ اهمدقي‏ يتلا ،ةلماشلا ةيبيردتلا ةرودلا هذه .ةحلم ةرورض لب ،اًرايخ ةديج ةمدخ ميدقت دعي مل ،ءالمعلا تاعقوت ديازتو ةديدشلا ةسفانملا لظ‏ يفف .رصاعملا لامعألا ملاع يف يسسؤملا حاجنلا قيقحتو ةمادتسملا تاقالعلا ءانب يف ةيوازلا رجح ةزيمتملا ءالمعلا ةمدخ دعُت

‏.ءالمعلا ةمدخ يف زيمتلا ةفاقث زيزعتو ،يسسؤملاو يدرفلا ءادألا ىوتسم عفر‏ يف ةرودلا هذه مهسُتس .مهلمع تائيب يف اًروف ةبستكملا تاراهملا قيبطت نم

‏:ـل ةبسانم ةيبيردتلا ةرودلا هذه / ةفدهتسملا تائفلا

‏.ءالمعلا ةمدخ وريدم

‏.ءالمعلا ةمدخ قرف وفرشم

‏.ءالمعلا ةهجاو وفظوم

‏.ينفلا معدلاو تاعيبملا ولثمم

‏.ءالمعلا ةمدخ ماسقأ يف ددجلا نوفظوملا

‏.ءالمعلا تاقالع ءانب نع نولوؤسملا

‏.ءالمعلا ةبرجت وريدم

‏.ءالمعلا ةمدخ يف مهتاراهم ريوطت يف نوبغارلا

‏:ةفدهتسملا تاعانصلاو تاعاطقلا

‏.كونبلاو ةيلاملا تامدخلا

‏.ةينورتكلإلا ةراجتلاو ةئزجتلا

‏.تامولعملا ةينقتو تالاصتالا

‏.تايفشتسملاو ةيحصلا ةياعرلا

‏.ةحايسلاو ةفايضلا

‏.ةماعلا تائيهلاو يموكحلا عاطقلا

‏.بيردتلاو ميلعتلا

‏.تاءاشنإلاو تاراقعلا

‏.ةيتسجوللا تامدخلاو لقنلا

‏.ةيليوحتلا تاعانصلا



‏:ةفدهتسملا ةيسسؤملا ماسقألا

‏.ءالمعلا ةمدخ ةرادإ

‏.تاعيبملا مسق

‏.قيوستلا ةرادإ

‏.ةيرشبلا دراوملا مسق

‏.ينفلا معدلا

‏.تايلمعلا ةرادإ

‏.(‏CRM‏) ءالمعلا تاقالع ةرادإ

‏.تاضارتعالاو ىواكشلا مسق

‏.ةدوجلا مسق

‏:ةيبيردتلا ةرودلا فادهأ

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

‏.ءالمعلا ةمدخ يف زيمتلا تايجيتارتسا قيبطت

‏.ةريغتملا ءالمعلا تاعقوتو تاجايتحا مهف

‏.ءالمعلا عم ةمئادو ةيوق تاقالع ءانب

‏.ةيفارتحاو ةيلاعفب تالكشملا لحو ىواكشلا ةرادإ

‏.ءالمعلا عم يباتكلاو يهفشلا لصاوتلا تاراهم ريوطت

‏.ءالمعلا ةبرجت نيسحت يف ةثيدحلا تاينقتلا مادختسا

‏.مهئادأو ءالمعلا اضر ليلحتو سايق

‏.نيصلخم ءالمع ىلإ نييداعلا ءالمعلا ليوحت

‏.ةسسؤملل ءالمعلا ءالو زيزعت

‏.ةيئانثتسا ءالمع ةبرجت ميدقت

‏:ةيبيردتلا ةرودلا ةيجهنم

‏.يويحلا لاجملا‏ اذه يف تاروطتلا ثدحأل نيبردتملا ةبكاوم نامضل ءالمعلا ةمدخ يف تاينقتلاو تاودألا ثدحأ مادختسا ىلع زيكرتلا متي .ةبستكملا‏ تاراهملا قيبطت ىلع مهتردقو مهتقث زيزعتل نيكراشملل ةيميدقت ضورعو ،راودأ بعلو ،ةيلمع نيرامت ةيجهنملا نمضتت امك‏ .مزاللا هيجوتلا ميدقتو ءادألا مييقتل ءاربخلا نيبردملا نم ةيروفلا ةعجارلا ةيذغتلا مدقُت .تالكشملا لح تاردق نم ززعُيو مهفلا قمعُي‏ امم ،راكفألا لدابتو ةحوتفملا ةشقانملل اًصرف ةيلعافتلا تاسلجلا رفوُت .ةاكاحم ةئيب يف هوملعت ام قيبطت ةصرف نيكراشملل حيتُتو‏ ،ةيلمعلا تاراهملا ءانبو نواعتلا ىلع لمعلا شروو ةيعامجلا ةطشنألا عجشُت .اهيلع ةبستكملا ميهافملا قيبطتو اهليلحتب نوبردتملا‏ موقيل ةفلتخم لمع تائيب نم ةيقيقح تاهويرانيس مدقُت ثيح ،ةرودلا نم اًيساسأ اًءزج ةيعقاولا ةلاحلا تاسارد ربتعُت .نيبردتملا‏ نيب تاربخلا لدابتو شاقنلا ىلع عجشُت ةيلعافت تارضاحم لالخ نم ىوتحملا ميدقت متي .يدقنلا ريكفتلاو ةطشنلا ةكراشملا ىلع‏ عجشُت يتلا ةيميلعتلا بيلاسألا نم ةعونتم ةعومجم ةيجهنملا نمضتت .نيكراشملل ةدافتسا ىصقأ نامضل يلمعلا قيبطتلاو ةيرظنلا‏ ةفرعملا نيب جزملا ىلع زكرت ،ةلماشو ةيلعافت ةيجهنم ىلع ةيبيردتلا ةرودلا هذه ميدقت يف ‏BIG BEN Training Center‏ دمتعي



‏:(ةيبيردتلا ةرودلا رواحم) يبيردتلا ىوتحملا ةطيرخ

‏.زيمتلاو ءالمعلا ةمدخ تايساسأ :ىلوألا ةدحولا

‏.ثيدحلا رصعلا يف اهتيمهأو ءالمعلا ةمدخ موهفم

‏.تاجايتحالا ةيقابتسا ىلإ لعفلا در نم ءالمعلا ةمدخ روطت

‏.ةسسؤملل ةيباجيإ ةينهذ ةروص ءانب يف زيمتلا ةيمهأ

‏.يسسؤملا ومنلاو ءالمعلا ءالو ىلع ءالمعلا ةمدخ ريثأت

‏.مهتاعقوتو ءالمعلا اضر يف ةرثؤملا لماوعلا

‏.ةزاتمملاو ةديجلا ءالمعلا ةمدخ نيب قرفلا

‏.ةايحلا ىدم ليمعلا ةميق ديدحت

‏.ةيوق تاقالع ءانبو ليمعلا مهف :ةيناثلا ةدحولا

‏.مهكولس طامنأو مهعفاودو ءالمعلا تاجايتحا ليلحت

‏.طمن لك عم لماعتلا ةيفيكو ءالمعلا عاونأ

‏.ءالمعلا عم فطاعتلاو لاعفلا عامتسالا تاراهم

‏.ءالمعلا عم لماعتلا يف ةيقادصملاو ةقثلا ءانب

‏.ءالمعلا عم لاعفلا لاصتالا تايجيتارتسا ريوطت

‏.ءاكذب ءالمعلا تاعقوت ةرادإ

‏.ءالمعلا عم دمألا ةليوط تاقالع ءانب سسأ

‏.تالكشملا لحو لصاوتلا تاراهم :ةثلاثلا ةدحولا

‏.لاعفلا لصاوتلا يف ةيتوصلا ةربنلاو دسجلا ةغل مادختسا

‏.ةشدردلاو ينورتكلإلا ديربلا ربع يفارتحالا يباتكلا لصاوتلا

‏.ةقيقد تامولعم ىلع لوصحلل ةلئسألا حرط تاينقت

‏.ةيلاعفب ءالمعلا تالكشم لح تاوطخ

‏.ءالولا زيزعتل صرف ىلإ ةبعصلا فقاوملا ليوحت

‏.نيضارلا ريغو نيبضاغلا ءالمعلا عم لماعتلا

‏.نيفرطلل ةيضرم لولح داجيإو ضوافتلا نف



‏.ءالمعلا ةبرجتو ايجولونكتلا :ةعبارلا ةدحولا

‏.ءالمعلا ةمدخ نيسحت يف ايجولونكتلا رود

‏.(‏CRM‏) ءالمعلا تاقالع ةرادإ ةمظنأ مادختسا

‏.ةمدخلا ميدقت يف ةددعتملا تاونقلا ةيمهأ

‏.تانايبلا مادختساب ليمعلا ةبرجت صيصخت

‏.ءالمعلا ةمدخ يف يعانطصالا ءاكذلا

‏.ينفلا معدلا تايلمع يف ةتمتألا

‏.ةيمقرلا ءالمعلا ةبرجت نيسحت

‏.مادتسملا ءالولا ءانبو ءادألا سايق :ةسماخلا ةدحولا

‏.ءالمعلا ةمدخل (‏KPIs‏) ةيسيئرلا ءادألا تارشؤم

‏.(‏Net Promoter Score‏ ،تانايبتسا) ءالمعلا اضر سايق تاودأ

‏.ءادألا نيسحتل ءالمعلا تانايب ليلحت

‏.ليوطلا ىدملا ىلع ءالمعلا ءالو ءانب تايجيتارتسا

‏.تآفاكملاو ءالولا جمارب

‏.ءالمعلا نم ةعجارلا ةيذغتلا ةيمهأ

‏.ءالمعلا ةمدخ يف رمتسملا زيمتلا ةفاقث

‏: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

؟ةعراستملا ةيمقرلا تالوحتلا لظ يف ءالمعلا عم ةمادتسم‏ تاقالع ءانب يف زيمتلاو راكتبالا زيزعتل ةديرف صرف ىلإ ءالمعلا ةمدخ يف ىربكلا تايدحتلا لّوحُت نأ تامظنملل نكمي فيك



؟تارودلا نم اهريغ نع ةرودلا هذه زيمي يذلا ام

‏.ءالمعلا ةمدخ يف زيمتلا ةدايق ىلع مهتردق نم ززعُتو ،مهتاسسؤم يف‏ يقيقح قرف ثادحإ نم نيكراشملا نكمُت ةميق ةيميلعت ةبرجت ميدقتب ‏BIG BEN Training Center‏ مزتلي .ءالولا زيزعتل صرف‏ ىلإ تايدحتلا ليوحت ةيفيكو ،ءالمعلا عم ةقيمع تاقالع ءانب يف مهسُت يتلا ةيعامتجالاو ةيسفنلا بناوجلا ةرودلا يطغُت امك .ةمدخلا‏ يف زيمتلا رهوج مهف نم نيكراشملا نكمُت يتلا ةركتبملا تايجهنملاو ةلماشلا تايجيتارتسالا ىلع كلذ نم ًالدب زكرُنو ةينقتلا‏ تاودألا درجم ىلع زيكرتلا نع دعتبن نحن .يروفلا قيبطتلل ةلباق تاراهمل نيبردتملا باستكا نمضي امم ،ةيلعافت لمع شروو‏ ةيعقاو ةلاح تاسارد لالخ نم ةيرظنلا ميهافملا قيبطت ىلع عجشُتو ،ةعونتم لمع تائيب نم ةيلمع ةلثمأ ةرودلا مدقُت .لاجملا اذه‏ يف ةيميداكألا ثاحبألا ثدحأ ىلإ ةدنتسم ،ءالولاو ءارشلا تارارق ذاختا ءارو ةنماكلا عفاودلاو كلهتسملا كولس يف ةقيمعلا ىؤرلا‏ ىلع اهزيكرت وه ةزيمتم اهلعجي ام .مادتسملا ءالولا ءانب ىلع صاخ لكشب زيكرتلا عم ،ءالمعلا ةمدخ لاجم يف فارتحالا ىلإ‏ تايساسألا ىوتسم نم نيكراشملا تاراهمب لاقتنالا ىلع زكري اًديرف اًيلمعو اًيميداكأ اًجهنم اهميدقتب ةيبيردتلا ةرودلا هذه زيمتت


