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:ةماع ةحمل / ةيبيردتلا ةرودلا ةمدقم

.ةيسفانت ةئيب يف ةيراجتلا ةمالعلل ءالولا زيزعتو ،ةنورمب ةدقعملا تالكشملا لح نوكراشملا نقتيس ،جمانربلا ةياهنب .ةيقابتسا تارارق ذاختال تانايبلا ليلحتو ،تامزألا ةرادإو ،لاعفلا لصاوتلا تاراهم ريوطت نمضتو ،ةدئار تالاصتا تاكرش نم ةيح ةلاح تاسارد BIG BEN Training Center زكرم ربع ةرودلا مدقُت .لوحتلا لدعم ليلقتو ءالمعلاب ظافتحالا تالدعم عفر ىلع زيكرتلا عم ،ءالمعلا ةبرجت نيسحتل يعانطصالا ءاكذلا تاينقت جمدو SLA ريياعم قيبطت ةيفيك ملعتتس .(TRA) تالاصتالل ةماعلا ةئيهلا ريياعمب مازتلالاو ،ءالمعلا تاعقوت ةرادإو ،ةرركتملا ىواكشلا عم لماعتلا لثم ةديرفلا عاطقلا تايدحت ةهجاومل ىوتحملا ميمصت مت .ةيلمع تاءافك ىلإ ةيرظنلا ميهافملا لّوحُت ةلماش ةيجهنم لماكتملا لحلا ىلإ يلوألا لماعتلا نم تالاصتالا عاطق يف ءالمعلا ةمدخ ناقتإ :ةيبيردتلا ةرودلا مدقت

:ـل ةبسانم ةيبيردتلا ةرودلا هذه / ةفدهتسملا تائفلا

.ءالمعلا ةمدخو لاصتالا زكارم يفظوم

.ءالمعلا معد قرف يفرشم

.ءالمعلا ةمدخ ماسقأ ءاردم

.نييناديملا ءالمعلا ةمدخ يلثمم

.ةدوجلا نامض قرف دارف

.تالاصتالا تاكرش يف ءالمعلا تاقالع يلوؤسم

:ةفدهتسملا تاعانصلاو تاعاطقلا

.ةتباثلاو ةلقنتملا تالاصتالا تاكرش

.(ISPs) تنرتنإلا تامدخ ودوزم

.(ICT) تالاصتالاو تامولعملا ةينقت تاكرش

.تالاصتالا عاطق يف ةصصختملا (Call Centers) لاصتالا زكارم

.اهمكح يف امو ةيموكحلا تائيهلا

:ةفدهتسملا ةيسسؤملا ماسقألا

.لاصتالا زكارمو ءالمعلا ةمدخ ةرادإ

.(CRM) ءالمعلا تاقالع ةرادإ

.بيردتلاو ةدوجلا نامض ماسقأ

.تاعيبملاو قيوستلا ةرادإ

.ىواكشلاو تامزألا ةرادإ قرف

.يمقرلا لوحتلاو ريوطتلا ةرادإ



:ةيبيردتلا ةرودلا فادهأ

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

.تالاصتالا عاطق تابلطتم قفو ءالمعلا ةمدخ ةدوج ريياعم قيبطت

.ةيلاعفب نيبضاغلا ءالمعلا تالكشم لحو ةدقعملا ىواكشلا ةرادإ

.مهتاجايتحا عقوتو ءالمعلا تانايب ليلحتل CRM ةمظنأ مادختسا

.لوحتلا لدعم ليلقتل ءالمعلاب ظافتحا تايجيتارتسا ميمصت

.ليمعلا ةبرجت نيسحتل Omnichannel لصاوتلا تاينقت فيظوت

.CSAT و NPS لثم ءالمعلا ةمدخ ءادأ تارشؤم سايق

.تالاصتالا قايس يف لماعتلا تايقالخأو وزيألا ريياعم قيبطت

:ةيبيردتلا ةرودلا ةيجهنم

.ءالمعلا ةبرجت ىلع يعانطصالا ءاكذلاو 5G لثم تاينقت ريثأت ةبكاومل ةرمتسم تاثيدحت عم ،نيدمتعم ةعانص ءاربخ ربع جمانربلا مدقُي .ةثيدحلا CRM تاودأ ىلع نيكراشملا بيردتل لاصتالا زكارم ةاكاحم ةمظنأ مدختسُتس امنيب ،ءادألا لقص يف مهستس ةرشابملا ةعجارلا ةيذغتلا تاسلج .ةركتبم لولح ميمصتل ةيعامج نيرامت عم ،ةيملاع تالاصتا تاكرشل ةلاح تاسارد ليلحت متيس .تامزألا ةرادإو ضوافتلا تاراهم روطي امم ،ريتاوفلا ىواكش وأ ةمدخلا تاعاطقنا عم لماعتلا لثم ةيقيقح تاهويرانيسل ةاكاحم تاسلج لمشتس .ةيلمعلا تاقيبطتلاو ةيرظنلا تارضاحملا نيب عمجي يلعافت يميلعت جذومن ىلع ةرودلا دمتعت

:(ةيبيردتلا ةرودلا رواحم) يبيردتلا ىوتحملا ةطيرخ

تالاصتالا عاطق يف ءالمعلا ةمدخ تايساسأ :ىلوألا ةدحولا

.ةيميظنتلا تايدحتلاو تالاصتالا عاطق صئاصخ مهف

.ءالمعلا ةمدخل SLA و TRA ريياعم

.تالاصتالا ةئيب يف ليمعلا ةايح ةرود ليلحت

.ةنلعملا ريغ تاجايتحالا ديدحتو لاعفلا عامتسالا تاراهم

.ةمدخلا تاسايس حيضوتو تاعقوتلا ةرادإ

.ءالمعلا تانايب عم لماعتلا يف ةينهملا تايقالخألا

.ءالو ةصرف ىلإ ىوكش لوحت :ةلاح ةسارد



اهديعصت يدافتو ىواكشلا ةرادإ :ةيناثلا ةدحولا

.تالاصتالا يف ةعئاشلا ىواكشلا عاونأ فينصت

.نيبضاغلا ءالمعلا عم لماعتلا تاينقت

.تالكشملا لح يف AIDT ةيجهنم

.ةعوطقملا تامدخلاو ريتاوفلا ىواكش ةجلاعم

.ةرركتملا ىواكشلاب ؤبنتلل يعانطصالا ءاكذلا مادختسا

.ىواكشلا ةرادإ ةمظنأ ىلع ةاكاحم تابيردت

.ءالمعلا اضر ىلع ىواكشلا لح ريثأت مييقت

ءالمعلا ةمدخ يف ايجولونكتلا تاقيبطت :ةثلاثلا ةدحولا

.ءالمعلا تاقالع ةرادإ يف CRM ةمظنأ رود

.Omnichannel لصاوتلا تاونق لماكت

.ءالمعلا تاجايتحاب ؤبنتلل تانايبلا تاليلحت مادختسا

.ءالمعلا معد يف يعانطصالا ءاكذلا تاقيبطت

.مدختسملا ةبرجت ىلع يمقرلا لوحتلا رثأ

.ءالمعلا معد تاودأ نيب ةنراقم ةسارد

.يعامتجالا لصاوتلا لئاسو ربع تاثداحم ةرادإ ةاكاحم

ءادألا سايقو ءالمعلاب ظافتحالا تايجيتارتسا :ةعبارلا ةدحولا

.تالاصتالا عاطق يف ءالمعلا لوحت بابسأ ليلحت

.ءالمعلل ءالولا جمارب ميمصت

.CSAT و NPS لثم KPI ءادألا سايق تارشؤم

.ءالمعلا ةمدخ ربع عيبلا تاينقت

.ءالمعلا اضرو ةيراجتلا فادهألا نيب نزاوتلا

.ءالمعلاب ظافتحا ةطخ ريوطت :لمع ةشرو

.ةدئار ةكرش يف ظافتحالا تايجيتارتسا حاجن :ةلاح ةسارد



ءالمعلا ةمدخ قرف ةدايق يف زيمتلا :ةسماخلا ةدحولا

.ءالمعلا ةمدخ يفظوم بيردتو رايتخا ريياعم

.ةدوجلا سيياقم مادختساب قرفلا ءادأ مييقت

.ءالمعلا ةبرجت فادهأ قيقحتل قرفلا زييفحت

.ةمدخلا تاعاطقناو ةيعامجلا تامزألا ةرادإ

.راكتبالا عم ةقفاوتملا ءالمعلا ةمدخ تاسايس ريوطت

.ىواكشلا ةورذ لالخ قيرف ةدايق ةاكاحم

.ءالمعلا ةمدخل رمتسم نيسحت ةطخ ءانب

: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

؟ةرصاعملا ةيمقرلا ةئيبلا يف رارمتساب ةريغتملا تاعقوتلا تاجايتحاب يفت ةركتبمو ةيصخش ءالمع ةبرجت ريفوت عم تالاصتالا عاطقل ةمراصلا ةيميظنتلا ريياعملاب مازتلالا ةنزاوم نكمي فيك

؟تارودلا نم اهريغ نع ةرودلا هذه زيمي يذلا ام

.يسسؤملا ءالولا زيزعتو ءالمعلا ةمدخ قرف ةءافك عفر يف ةسوملم جئاتن ىلإ ةفرعملا مجرتُت ةيليوحت ةيبيردت ةبرجت قلخي امم ،ةيروف ةعجار ةيذغت تاسلجو CRM ةمظنأ ةاكاحم لمشت ةيلعافت ةيميلعت ةئيب نمضي BIG BEN Training Center زكرم .يمقرلا لوحتلاو 5G ريثأت ةبكاومل ةرمتسم تاثيدحت عم ،ءالمعلاب ظافتحالا تايجيتارتساو Omnichannel تاقيبطت لوح ةيلمع ىؤر نومدقي ةعانص ءاربخ ىوتحملا ىلع فرشُي .ةيملاع تالاصتا تاكرش نم ةلاح تاساردب ًاموعدم ،ءادألا سايقو تامزألا ةرادإل ةمدقتم لولحب يهتنيو تايساسألاب أدبي ًايجيردت ًاراسم "دحاولا ىلإ رفصلا نم" ةيجهنم مدقت ،كلذ ىلع ًةوالع .يعانطصالا ءاكذلاك ةئشانلا تاينقتلا جمدو ،TRA ريياعمب مازتلالاو ،ريتاوفلا ىواكش ةرادإ لثم ةديرفلا هتايدحت ىلع قوبسم ريغ زيكرت عم ،تالاصتالا عاطقل ًايرصح ةرودلا هذه ميمصت مت


