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‏:ةماع ةحمل / ةيبيردتلا ةرودلا ةمدقم

ءالمع ةبرجت ميدقت نم مهقرف نيكمتل ءايلا ىلإ فلألا نم ةداقلا هجاتحي ام لك يطغت ةرودلا .اًيلاع اًبيردت‏ ةبردمو ةفرتحم ءالمع ةمدخ قرف لالخ نم مهلامعأ يف مادتسم ومن قيقحتو ،ةيراجتلا ةمالعلل ءالولا زيزعتو ،رمتسملا ءالمعلا‏ اضر نامضل ةيملاعلا تاسرامملا لضفأ قيبطت مهنكمي فيك نوكراشملا فشتكيس .ءالمعلا تاعقوتو ةمدخلا ةدوجل انمهف يف‏ ريبك لكشب ترثأ يتلا ،(‏Valarie A. Zeithaml‏) لماثيز .هيأ يرالاف روسيفوربلا لثم نيزراب نييميداكأ لامعأ يف جهنلا اذه‏ ىلجتي .اهرهوج يف ليمعلا ىلع زكرت ةيسسؤم ةفاقث ءانب ىلإ ةفاضإلاب ،ةمدخلا نيسحتل صرف ىلإ اهليوحتو ةبعصلا ىواكشلا عم‏ لماعتلل اًصاخ اًمامتها يلون .تاعقوتلا قوفت ةيئانثتسا براجت ميدقتو ،ةعاربب ءالمعلا تاعقوت ةرادإو ،لاعفلا لصاوتلا تاراهم‏ ريوطتو ،ءادألا نم ردق ىصقأ قيقحتل قرفلا ةدايق بيلاسأ فاشكتسا يف قمعتنس .ءالمعلا ةمدخ يف زيمتلا قيقحتل ةمزاللا‏ ةمدقتملا تايجيتارتسالاو تاراهملاب ةداقلا ديوزتل ةممصم ‏BIG BEN Training Center‏ نم ةلماشلا ةيبيردتلا ةرودلا هذه .مويلا‏ ةيسفانتلا لامعألا ةئيب يف مهئالو نامضو ءالمعلا عم ةيوق تاقالع ءانب يف ةيوازلا رجح ةلاعفلا ءالمعلا ةمدخ قرف ةدايق دعُت

‏.ىسنُت ال

‏:ـل ةبسانم ةيبيردتلا ةرودلا هذه / ةفدهتسملا تائفلا

‏.ءالمعلا ةمدخ وريدم

‏.ءالمعلا ةمدخ قرف وفرشم

‏.لاصتالا زكارم يف قرفلا ةداق

‏.ءالمعلا ةبرجت وريدم

‏.ءالمعلا عم لعافتلا قرف نع لوؤسم يدايق بصنم يف صخش يأ

‏.ءالمعلا ةمدخ ماسقأ ىلع نوفرشي نيذلا تايلمعلا وريدم

‏:ةفدهتسملا تاعانصلاو تاعاطقلا

‏.ةينورتكلإلا ةراجتلاو ةئزجتلا عاطق

‏.يلاملاو يفرصملا عاطقلا

‏.تامولعملا ةينقتو تالاصتالا عاطق

‏.تايفشتسملاو ةيحصلا ةياعرلا

‏.ةحايسلاو ةفايضلا

‏.ةماعلا تائيهلاو يموكحلا عاطقلا

‏.نحشلاو ةيتسجوللا تامدخلا عاطق

‏.نيمأتلا تاكرش

‏.لقنلاو ناريطلا تاكرش



‏:ةفدهتسملا ةيسسؤملا ماسقألا

‏.ءالمعلا ةمدخ ةرادإ

‏.ءالمعلا تاقالع ةرادإ

‏.تايلمعلا ةرادإ

‏.قيوستلاو تاعيبملا

‏.(قرفلا ةداق ريوطتل) ةيرشبلا دراوملا

‏.يميظنتلا ريوطتلا

‏.ينفلا معدلاو لاصتالا زكارم

‏:ةيبيردتلا ةرودلا فادهأ

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

‏.ءالمعلا ةمدخ قرف ةدايقل ةلاعف تايجيتارتسا ريوطت

‏.ءالمعلا ةبرجت زيزعتل لاصتالا تاراهم نيسحت

‏.ةيلاعفب اهزواجتو ءالمعلا تاعقوت ةرادإ

‏.ةرينتسم تارارق ذاختال ءالمعلا تانايب ليلحت

‏.ءالمعلا اضر ىلع زكرت ةيسسؤم ةفاقث ءانب

‏.صرف ىلإ اهليوحتو ةبعصلا ىواكشلا عم لماعتلا

‏.ءالمعلا ةمدخ قرفل ةرمتسم ريوطتو بيردت جمارب ريوطت

‏.ءالمعلا ةمدخل ةيسيئرلا ءادألا تارشؤم نيسحتو سايق

‏.ليوطلا ىدملا ىلع ءالمعلا ءالو ءانب

‏.ءالمعلا ةمدخ يف ةعانصلا تاسرامم لضفأ قيبطت

‏:ةيبيردتلا ةرودلا ةيجهنم

‏.مهئالوو ءالمعلا اضر قيقحتو زيمتلا وحن ءالمعلا ةمدخ قرف ةدايق ىلع مهتردق نم ززعي‏ امم ،ةيدايقلا مهراودأ يف ةيلاعفب اهقيبطت ىلع ةردقلا ىلإ ةفاضإلاب ةيرظنلا ميهافملل اًقيمع اًمهف نوكراشملا بستكي نأ نمضت‏ ةيجهنملا هذه .ةزفحمو ةنمآ ةئيب يف ةبستكملا تاراهملا قيبطتل راودأ بعلو ،ةحوتفم تاشقانمو ،ةيلمع نيرامت ةرودلا نمضتت‏ امك .ءاربخلا نيبردملا نم ةيروف ةعجار ةيذغت ىلع لوصحلاو ،تاربخلا لدابتو ،ةلئسألا حرط نيكراشملل حيتت ةفثكم ةيلعافت‏ تاسلج ريفوت متي .تالكشملل ةركتبم لولح ريوطتو يدقنلا ريكفتلا زيزعت ىلإ فدهت ةيعامج لمع شرو يف نوبردتملا كراشُيس‏ .ةيقيقحلا ءالمعلا ةمدخ ةئيب تايدحت يكاحُت يتلا ةيعقاولا ةلاحلا تاسارد عم ةريصقلا ةيرظنلا تارضاحملا جمد متي .ةبستكملا‏ ميهافملل يلمعلا قيبطتلا ىلع زكرت ةلماشو ةيلعافت ةيبيردت ةيجهنم ةرودلا هذه يف ‏BIG BEN Training Center‏ دمتعي



‏:(ةيبيردتلا ةرودلا رواحم) يبيردتلا ىوتحملا ةطيرخ

ءالمعلا ةمدخ يف زيمتلا ةدايق سسأ :ىلوألا ةدحولا

‏.ءالمعلا ةمدخ دئاق تايلوؤسمو راودأ مهف

‏.ءادألا ةيلاع ءالمع ةمدخ قرف ءانب

‏.قيرفلا تاعقوتو ءادألا فادهأ ديدحت

‏.زيفحتلاو هيجوتلا تاراهم ريوطت

‏.ءالمعلا ةمدخ ةفاقث ةيمهأ

‏.ةمدخلا قرف ةدايق يف ةعئاشلا تايدحتلا

‏.ءالمعلا ةبرجت ةرادإ ىلإ ىواكشلا ةرادإ نم لوحتلا

قرفلاو ءالمعلا عم لاعفلا لصاوتلا تايجيتارتسا :ةيناثلا ةدحولا

‏.يظفللا ريغو يظفللا لصاوتلاو لاعفلا عامتسالا تاراهم نيسحت

‏.يباجيإلا لصاوتلا لالخ نم ءالمعلا عم ةيوق تاقالع ءانب

‏.ءالمعلا ةمدخ قرفل يلخادلا لصاوتلا تايجيتارتسا ريوطت

‏.ةيلاعفب نيبعصلا ءالمعلا عم لماعتلا

‏.ىواكشلاو تاعازنلا ةرادإ تاينقت

‏.قيرفلا ءاضعأل ةءانبلا ةعجارلا ةيذغتلا ميدقت

‏.ءالمعلا ةمدخ يف ضوافتلا نف

مهتبرجت نيسحتو ءالمعلا تاعقوت ةرادإ :ةثلاثلا ةدحولا

‏.كاكتحالا طاقن ديدحتو ليمعلا ةلحر مهف

‏.سايقلل ةلباقو ةيعقاو ءالمع ةمدخ ريياعم عضو

‏.تاعقوتلا نيسحتل ءالمعلا تانايب مادختسا

‏.ىسنُت ال ءالمع براجت ميمصت

‏.ةلاعفلا ءالمعلا ءالو جمارب ءانب

‏.ةريغتملا ءالمعلا تابلطتمل ةباجتسالا

‏.ةركتبم ءالمع ةمدخ لولح راكتبا



ةرينتسملا تارارقلا ذاختاو ءادألا ليلحت :ةعبارلا ةدحولا

‏.ءالمعلا ةمدخل (‏KPIs‏) ةيسيئرلا ءادألا تارشؤم

‏.ءالمعلا اضر تانايب ليلحت

‏.ءادألا نيسحتل ليلحتلا تاودأ مادختسا

‏.ءالمعلا ةمدخ يف نيسحتلا تالاجم ديدحت

‏.تانايبلا ىلإ ةدنتسم تارارق ذاختا

‏.اهميدقتو ءادألا ريراقت دادعإ

‏.ةيلبقتسملا ءالمعلا تاجايتحاب ؤبنتلا

رمتسملا ريوطتلاو ليمعلا ىلع زكرت ةيسسؤم ةفاقث ءانب :ةسماخلا ةدحولا

‏.ةكرشلا ةفاقث يف ءالمعلا ةمدخ ميق سرغ

‏.ءالمعلا ةمدخ قرف نيكمت

‏.قيرفلا ءاضعأل رمتسملا ريوطتلاو بيردتلا جمارب

‏.مهيدل ام لضفأ ميدقت ىلع نيفظوملا زيفحت

‏.ءالمعلا ةمدخ يف ةيملاعلا تاسرامملا لضفأ نم ملعتلا

‏.ءالمعلا ةمدخ ةئيب يف تاريغتلا عم فيكتلا

‏.ءالمعلا ةمدخب زيمتلا يف ةمادتسالا نامض

‏: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

؟رمتسملا طغضلاب مستت لمع‏ ةئيب يف هقيرف ءاضعأ ةيهافر ىلع ظافحلا نيبو ةمراصلا ءادألا فادهأ قيقحت نيب نزاوي نأ ءالمعلا ةمدخ قيرف دئاقل نكمي فيك



؟تارودلا نم اهريغ نع ةرودلا هذه زيمي يذلا ام

‏.ءالمعلا ةمدخ يف زيمتلا رهوج سمالي قيمعو يرث ىوتحم ميدقتل لاجملا اذه يف‏ ةيميداكألا تاساردلاو ثاحبألا ثدحأ نم ةمهلتسم ،ةعاربب كلذ لعفت "فيك" ميلعتل لب ،لعفت "اذام" ميلعتل ةرود درجم تسيل اهنإ‏ .ةدافتسا ىصقأ نامضل ةيصخش ةعجار ةيذغت ميدقتو ،نيكراشملا نيب تاربخلا لدابتو ةطشنلا ةكراشملا ىلع عجشي يذلا يلعافتلا‏ اهميمصتب زيمتت امك .ةلاعفو ةمهلم ةدايق لالخ نم ليوطلا ىدملا ىلع ءالمعلا ءالو قيقحتو ،صرف ىلإ تايدحتلا ليوحتو‏ ،ةيوق ءالمع ةمدخ ةفاقث ءانب ةيفيك ىلع زيكرتلا متي .ةصاخلا مهتاقايس يف ةيلاعفب اهقيبطت ىلع ةردقلا لب ،ةيرظنلا ةفرعملا‏ طقف سيل نوكراشملا بستكي نأ نمضي امم ،ةدئارلا تاكرشلا براجت نم ةدمتسم ةيقيقح ةلثمأو ةيلمع ىؤر ةرودلا مدقت .ةيساسألا‏ تاراهملا ىلع بيردتلا درجم ةزواجتم ،ءالمعلا ةمدخل ةيجيتارتسالاو ةيدايقلا بناوجلا ىلع قيمعلا اهزيكرتب ةرودلا هذه زيمتت


