
ءالمعلا ةمدخ ءادأ تارشؤم سايق :ةيبيردتلا ةرودلا

2026 ربوتكا 15 - 11

Istanbul

4900 € (Per Person)

Ref: #CUS6258_469743



:ةماع ةحمل / ةيبيردتلا ةرودلا ةمدقم

.يميظنتلا ءالولا زيزعتو ليمعلا ةبرجت ريوطتل ةلماش ةيؤر ىلع مكلوصح نمضي امم ،ISO 18295 لثم ةيلودلا ريياعملاو يمقرلا لوحتلا تابلطتم ةبكاومل ىوتحملا ميمصت مت .ةسسؤملا فادهأب جئاتنلا طبرو ،معدلا قرف ةءافك عفرو ،مهيواكش ليلحتو ،ءالمعلا اضر سايق ةيفيك نوكراشملا ملعتيس ،ةيلمع تاقيبطتو ةيح ةلاح تاسارد لالخ نم .ةصاخلاو ةيموكحلا تاعاطقلا يف ةيلعفلا تايدحتلا ىلع زيكرتلا عم ،ةيجيتارتسا تارارق ىلإ تانايبلا ليوحتل ةيملاعلا تاسرامملا لضفأو ةيليلحتلا تاودألا ثدحأ ةرودلا يطغتس ."دحاولا ىلإ رفصلا نم" ةيجهنم ربع (CS KPIs) ءالمعلا ةمدخ ءادأ تارشؤم قيبطتو ميمصت ناقتإ نم نيكراشملا نيكمت ىلإ BIG BEN Training Center نم ةدئارلا ةرودلا هذه فدهت

:ـل ةبسانم ةيبيردتلا ةرودلا هذه / ةفدهتسملا تائفلا

.لاصتالا زكارمو ءالمعلا ةمدخ يريدم

.يسسؤملا زيمتلاو ةدوجلا ماسقأ ءاسؤر

.عيبلا دعب ام ةمدخو ينفلا معدلا قرف

.تايلمعلا نيسحتو ءادألا سايق يلوؤسم

.(CX) ءالمعلا ةبرجت يراشتسم

.ةيريهامجلا تامدخلاب ةصتخملا ةيموكحلا تائيهلا يفظوم

:ةفدهتسملا تاعانصلاو تاعاطقلا

.تايدلبلاو ةيموكحلا تائيهلا

.ةينورتكلإلا تامدخلاو تالاصتالا عاطق

.ةيفرصملاو ةيلاملا تاسسؤملا

.تايفشتسملاو ةيحصلا ةياعرلا عاطق

.ةئزجتلاو ةينورتكلإلا ةراجتلا تاكرش

.ةيحبرلا ريغ تامظنملا

:ةفدهتسملا ةيسسؤملا ماسقألا

.لاصتالا زكارمو ءالمعلا ةمدخ ةرادإ

.يسسؤملا زيمتلاو ةدوجلا ةرادإ

.يجيتارتسالا طيطختلا ةرادإ

.يمقرلا لوحتلا ةرادإ

.لصاوتلاو ةماعلا تاقالعلا ةرادإ



:ةيبيردتلا ةرودلا فادهأ

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

.ةسسؤملا فادهأ عم ةقفاوتملا ءالمعلا ةمدخ ءادأ تارشؤم ميمصت

.ةيمكلاو ةيعونلا تانايبلا ليلحتو ءالمعلا اضر سايق تاودأ قيبطت

.سايقلل ةلباق ءادأ تارشؤم ىلإ ءالمعلا ىواكش ليوحت

.ةيسيئرلا ءادألا تارشؤم ةعباتمل ةيلعافت مكحت تاحول ريوطت

.نيفظوملا ءادأ مييقتب ةمدخلا ءادأ تارشؤم طبر

.ءالمعلا ةمدخ ةدوج مييقت يف ISO ريياعم قيبطت

:ةيبيردتلا ةرودلا ةيجهنم

.لماكتم بولسأب ةفرعملا لقن نامضل ةيلودلا ةدوجلا ريياعم لوح ةيعامج تاشقانم ةرودلا نمضتت امك .تانايبلا ليلحت تاودأ مادختساب ةيلمع تاقيبطت عم ،نيكراشملا عيراشم ىلع ةيروف ةعجار ةيذغت ميدقتل تاسلج صيصخت متيس .مكحتلا تاحول تانايب ريسفتو ،ءالمعلا اضر تانايبتسا ميمصتو ،(تالكشملا لح تقو لثم) ةينمزلا ءادألا تارشؤم سايقل ةاكاحم نيرامت تاسلجلا لمشت .يموكحلا عاطقلا تايدحت ىلع صاخ زيكرت عم ،ةعونتم تاعاطق نم ةيقيقح ةلاح تاسارد نوكراشملا للحيس .ةيكراشتلا لمعلا شروو ةيلعافتلا تارضاحملا نيب عمجي يذلا جمدملا يقيبطتلا ملعتلا جذومن ىلع ةرودلا دمتعت

:(ةيبيردتلا ةرودلا رواحم) يبيردتلا ىوتحملا ةطيرخ

ءالمعلا ةمدخ ءادأ تارشؤم تايساسأ :ىلوألا ةدحولا

.ءالمعلا ةبرجت نيسحت يف ءادألا تارشؤم رود مهف

.(ةينمزلا ،ةيعونلا ،ةيمكلا) ةيسيئرلا ءادألا تارشؤم فينصت

.كعاطقل ةبسانملا تارشؤملا رايتخا ريياعم

.ةيجيتارتسالا فادهألاو ةمدخلا تارشؤم نيب قفاوتلا

.ةنزاوتم ريغ تارشؤم لشف ليلحت :ةلاح ةسارد

.مكتمظنمل ةيساسألا ءادألا تارشؤم ديدحت :لمع ةشرو

.ةيموكحلا تارشؤملا قيبطت يف ةعئاشلا تايدحتلا



تانايبلا عمجو سايقلا تاودأ :ةيناثلا ةدحولا

.(NPS، CSAT، CES) ءالمعلا اضر تانايبتسا ميمصت

.(لحلا تقو ،درلا تقو) ةينمزلا ءادألا تارشؤم دصر تاودأ

.اهفينصتو ءالمعلا ىواكش ليلحت تاينقت

.تاملاكملا ةدوج مييقت يف ةيفصولا تانايبلا مادختسا

.تانايبلا عيمجت يف لامعألا ءاكذ تاقيبطت

.لماكتم ينورتكلإ نايبتسا جذومن ءانب :لمع ةشرو

.ةيموكحلا ىواكشلا تانايب ريسفت يف ةعئاش ءاطخأ

تانايبلل مدقتملا ليلحتلا :ةثلاثلا ةدحولا

.ذيفنتلل ةلباق ىؤر ىلإ ماخلا تانايبلا ليوحت

.ءالمعلا ةبرجت يف تارغثلا ديدحت تاينقت

.سيياقملا ليلحت مادختساب قرفلا ءادأ ةنراقم

.يلاملا دئاعلاو ءادألا تارشؤم نيب طبرلا

.تالكشملا لح يف (RCA) يرذجلا ببسلا ليلحت مادختسا

.ةحصلا عاطق تارشؤم نيسحت :ةلاح ةسارد

.ىواكشلا ليلحتل "Fishbone" جذومن قيبطت :لمع ةشرو

ريراقتلاو مكحتلا تاحول ريوطت :ةعبارلا ةدحولا

.(Dashboards) ءادألا تارشؤم مكحت تاحول ميمصت ئدابم

.(Power BI، Tableau) تانايبلا ضرعل ةيلعافت تاودأ

.ةيموكحلا ةينورتكلإلا تامدخلل ءادألا تارشؤم

.نيذيفنتلا ءاردملل ةيعبرلاو ةيرهشلا ءادألا ريراقت

.نيفظوملا ءادأ مييقتب ةطبترملا ءادألا تارشؤم

.لاصتا زكرمل مكحت ةحول جذومن ءانب :لمع ةشرو

.ةماعلا تائيهلا يف ريراقتلا ةيلاعف مييقت ريياعم



يسسؤملا قيبطتلاو لماكتلا :ةسماخلا ةدحولا

.يجيتارتسالا طيطختلا يف ءالمعلا ةمدخ تارشؤم جمد

.ءالمعلا ةمدخل ISO 18295 ريياعم

.ةيحبرلا ريغ تاسسؤملل ءادألا تارشؤم

.ةمدخلا نيسحتل (ROI) رامثتسالا ىلع دئاعلا سايق

.جئاتنلا ىلع ًءانب ةمادتسم نيسحت ةطخ ءانب

.كونبلا عاطق يف حجان قيبطت :ةلاح ةسارد

.مكتسسؤمل لمع ةطخ ريوطت :لمع ةشرو

: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

؟تايوتسملا ةددعتم ةيميظنتلا تائيبلا نمض يئاهنلا مدختسملا ةبرجت تاعقوتو ةيلخادلا تايلمعلا ةءافك نيب لماكتلا قيقحت يف ةينمزلا ءادألا تارشؤم فيظوت نكمي فيك

؟تارودلا نم اهريغ نع ةرودلا هذه زيمي يذلا ام

.يمقرلا لوحتلا تابلطتم ةبكاومل ةرمتسم تاثيدحت عم ،ةعونتم تاعاطق نم ةيح ةلاح تاسارد ربع تاربخلا لقن نمضن امك .ةيبرعلا تائيبلا يف قيبطتلل ةلباق ةيملاع ريياعم ىلإ نيدنتسم ،مهتاسسؤمل ةصصخم مكحت تاحول ريوطت نم نوكراشملا نكمتيس ،ةيلعافتلا لمعلا شرو لالخ نم .يميظنتلا ءالولا ىلع ءالمعلا ىواكش ريثأت ةجذمن لثم ةمدقتم ةيليلحت تاودأ رفوتو ،(CX) ةلماشلا ليمعلا ةبرجتو ءادألا تارشؤم نيب طبرلا ىلع ةرودلا زكرت .صاخلاو يموكحلا عاطقلا نم ةيقيبطت ةلثمأ عم ،ةسوملم نيسحت ططخ ىلإ جئاتنلا ليوحتب يهتنتو تارشؤملا ميمصتب أدبت يتلا "دحاولا ىلإ رفصلا نم" ةيجهنم مدقن ،ةيديلقتلا جماربلا سكع ىلع .ءالمعلا ةمدخ ءادأ تارشؤم لاجم يف قيبطتلاو ةيرظنلا نيب ةوجفلا دسل BIG BEN Training Center ةطساوب يرصح لكشب ةرودلا هذه ميمصت مت


